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Résumé

Au printemps 2001, le Groupe de Recherche Eneiiggehnologie et
Société, deépartement de la Division Recherche eveldppement
d'Electricité de France, nous a remis 200 transonp d'entretiens
comportant au total plus de 1,2 millions de moteusl ces entretiens,
réalisés au cours des 8 derniéres années, touanémir des usages de
I'électricité et du confort lié a ces usages.

Ces textes ont été balisés, les graphies ont étmatieées puis
étiquetées. Enfin, une série de traitements lex@&dques leur ont été
appliqués. lls révelent un net partage entre lefisateurs et les
"prescripteurs" (agents EDF, installateurs, gest@ines de HLM,
travailleurs sociaux). Pour ces derniers le confenivoie a des questions
d'appareillage et d'abonnement : il est a la paté&seusagers pourvu qu'ils
fassent les bons choix techniques. Environ un odigiedes usagers
partagent cette vision des choses. En revancloead@nte majorité met
plutét I'accent sur les contraintes engendréesepsysteme de tarification,
leur poids sur les rythmes de vie, les exigencescaldinement de
I'habitation, les difficultés d'utilisation des tjeanaires. Une minorité
importante met au premier plan le colt de cettegémest la contrainte
budgétaire.

Cette expérience démontre lintérét des grandegsbade données
d'enquétes et de leur exploitation secondaire. Messbases doivent obéir
a des regles strictes en matiere de transcripdi®balisage et d'étiquetage.

Mots clefs :
ELECTRICITE - CONFORT - ENTRETIENS - BASE DE DONNBETEXTUELLES -
LEXICOMETRIE

Etude réalisée avec l'aide du Groupe de Rechernkagie, Technologie et
Société, deépartement de la Division Recherche eveldppement
d'Electricité de France.

Les programmes et les traitements informatiques évét réalisés avec
I'aide de Cyril Labbé (IMAG, Université Joseph Foer, Grenoble).
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L’entretien est l'outil privilégié des sociologueSans étre totalement empirique,
'analyse des transcriptions est encore largemeomimiée par les méthodes
gualitative$, méme si, ces derniéres années, l'idée d’'une i@ati@an et d’'une mise a
I'épreuve des outils commence a s'impdés€test dans cet esprit que le GRETS nous a
demandé s'il était possible d'appliquer aux eminsties outils informatiques que nous
avons développés pour l'analyse du discours paditigu de la littérature francaise
Plus précisément, le GRETS nous a associé a laxm@il menée, a partir de
I'exploitation secondaire des transcriptions dé&tr@ns semi-directifs stockés dans sa
baseVerbatint, sur la notion de "confort domestique" lié auxgesade I'électricité.

Le présent rapport a donc deux objets. En preneer, il s'agit de rechercher la
signification possible du mot "confort” et les leeque cette notion peut entretenir avec
I'électricité. A cette occasion, nous présenterguslques outils d'analyse assistée par
ordinateur adaptés au traitement des entretiensolsgigues — c'est-a-dire la
transcription en fichiers électroniques d'un matésral — a I'exploration des grandes
bases de données textuelles ainsi constituéebeapboitation secondaire d'un matériel
recueilli dans des circonstances diverses.

Le corpus

Il'yaunan, le GRETS a bien voulu nous remetire série de fichiers électroniques
correspondant aux transcriptions d’'une quinzairen@liétes “qualitatives” réalisées
entre 1994 et 1998, sur des objets tres diversuffdge électrique, climatisation,
planchers chauffants et rafraichissants, pompéslaur, gestionnaire d'énergie...) mais
qui posaient toutes de maniére sous-jacente catietign du confort électrique. Le
tableau 1 ci-dessous récapitule ces enquétessdahtssus les 200 entretiens traités (le
détail de ce corpus est présenté en annexe 1).

Quelques remarques préalables doivent étre faites.

— les fichiers remis par le GRETS sont composités comportent des indications
concernant I'enquété, la situation d’entretien, iesidents qui ont éventuellement
perturbé I'échange, les questions de I'enquétedestréponses... sans compter les
ajouts éventuels effectués par la personne chalgde transcription et par I'enquéteur
(les gestes, soupirs, déplacements, les documesdsifs au cours de la discussion, la

! Voir par exemple, Demaziére D., Dubar @nalyser les entretiens biographiques. L’exemple de

récits d’insertion Paris, Nathan, 1997 et le « symposium » orgaaistur de cet ouvrage, par la revue
Sociologie du Travail41, 1999, p 453-479 (avec des articles de O. 8dwC. Paradeise, D. Demaziére
et C. Dubar).

2 Jenny J., "Méthodes et pratiques formalisées taeade contenu et de discours dans la recherche
sociologique frangaise contemporaine : état desxliet essai de classification "Bulletin de
Méthodologie Sociologiqué4, p 64-112.

% Voir notamment Dominique Labbke vocabulaire de Francois Mitterranéaris, Presses de Science-
Po, 1990.

* Le Roux D., Vidal J, « Verbatim, une expérieneecapitalisation d’entretiens qualitatiBulletin de
Méthodologie Sociologiqué5, p 58-67.
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configuration de I'habitat, etc). Naturellemeranélyse ne portera que sur les propos de
'enquété, ce qui nécessite une remise en formefidbgers, opération que nous
évoquerons succinctement au début de cet exposé ;

Tableau I. Le corpus des entretiens sur le coélerdtrique

Titre de I'enquéte (nom de fichi habita Nombre d’entretier Taille (mots
Radiateurs accumulateurs (Accu) collectif 7 35839
Pompe chaleur ambiothermeur (Ambio) individuel 11 114 823
Logement social & cot maitrisé (Brive) HLM 14 D7
Chauffage a accumulation (Chalon) collectif 14 385
Planchers chauffants (Champ) individuel 4 20 622
Chauffage logement social (ChauHLM) HLM 18 113 447
Climatisation réversible (ClimHLM) HLM 7 40 205
Climatisation réversible (ClimPAV) indiv. et colliec 10 51728
Systémes domotiques (Dom) individuel 4 26 752
EDF fidélisation (Fidel) 17 127 446
Gestionnaires d’énergie (Gestion) individuel 19 263
Magicc collectif 3 47 740
Plancher Chauff. et Rafraich (PCR). individuel 10 5 8bl
Milieu rural (Précar) individuel 52 199 907
Tempo individuel 10 97 205

— il s'agit d'une exploitation secondaire: les obfs de ces entretiens étaient a la
fois divers et relativement précis (les usagesédectricité a travers certains appareils).
La problématique n'était donc pas, ouvertementfade s'exprimer les enquétés sur le
confort, méme si cette notion était parfois présetéts la conception de I'enquéte... Ce
type de biais est classique en analyse secondiéores montrerons que les outils de la
statistique lexicale peuvent aider a le maitriseolgectivant la démarche...

— le volume des documents differe de fagcon impdetaha taille moyenne des
entretiens est supérieur a 16.000 mots dans I'¢adMagicc” (soit plus de deux
heures d’entretien) contre moins de 2.600 mots tlanguéte "Brive" (20 minutes).
Pour les entretiens proprement dit , la plage dmati@n est encore plus considérable...
L’enquété le moins disert ne prononce que 250 rfilossagit d’'une locataire de HLM
qui comprend mal le francgais — ou fait mine de ag @omprendre...) Le plus bavard en
livre 100 fois plus (c’est un couple d'utilisateuenthousiastes du gestionnaire
d’énergie "ambiothermeur")...

— ces 200 enquétés ne sont probablement pas “"empafits” de la population
générale (au sens d'un échantillonnage aléatdireparticulier, il est possible que les
groupes sociaux “meédians” soient sous-représent@sadit d'une part, des habitants de
HLM et des personnes en difficulté, et, d'autrd,pdes cadres supérieurs, professions
libérales ou retraités, propriétaires de leur logein |l faudra donc relativiser les
conclusions et tenter de voir, au-dela des cascphetrs, les traits qui peuvent étre
considérés comme "universels”, ou pour le moing fon pourra supposer étre
relativement répandus dans la population générale.

A ce propos, le tableau 1 et I'annexe 1 montrergé ¢pi corpus mélange des
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utilisateurs (on disait autrefois "usagers'...), déveprestataires de services
(gestionnaires d’habitat collectif, installateutgvailleurs sociaux...) et des agents
EDF... Ce qui souleve naturellement la question deoisasi, au sein de cette
population, il n'existe pas quelques grands groepe@sielles sont, au sein de chacun de
ces groupes, les conceptions dominantes en malieoonfort électrique ? (le second
chapitre sera consacreé a ces questions).

La préparation des textes, la normalisation et ladmmatisation des réponses

Au départ, il faut rappeler trois évidences.

Premierement, il n’existe pas a I'heure actuelle itable “code” de la
transcription de 'oral a I'écrit. De maniére évidie, I'identification des questions et des
réponses n'est pas stable. Par exemple, les guesdant parfois en italiques, parfois
précédées de "E :", quelquefois méme sans aucumifidet... Nous avons donc
introduit des balises qui isolent les séquenceterie : en-tétes, remarques, questions

et réponses (voir I'exemple ci-dessous).

Tableau 2. Le balisage des textes

<Question>

Alors j'aurais aimé savoir comment vous vivez lmatisation qui est a votre domicile.
<Réponse>

Ben moi je ne sais pas, parce que il doit y avioisipurs années...

<Question>

<inaudible sonnerie du téléphone interruption>

<Réponse>

etc.

Le bénéfice de l'opération est évident : l'opérat@ourra isoler le texte des
réponses — c'est ce que nous ferons dans la seiteet exposé — ou celui des
questions, s’il s'intéresse au style de la socielogetc. Cette opération ne supprime
rien, au contraire, elle rend disponible toutddimation recueillie.

Deuxiemement, la plupart des mots sont susceptiisir plusieurs graphies :
majuscules ou minuscules, élisions, abréviationansEompter les nombreuses fautes
d’orthographe qui émaillent ce genre de documenhenirsqu’ils ont été saisis par
des secrétaires expérimentées ce qui était lencbsspece.

Troisieme évidence : des mots différents peuvéatris® de la méme maniére. Par
exemple, "prise (s)" (mot trés fréquent dans todtetien sur I'électricité...) : substantif
féminin, adjectif "pris" (au féminin), verbe "prened au participe passé ou... verbe
"priser". Dans tout texte francais, ces "homograghtouchent plus du tiers des mots.

L'énoncé de ces deux évidences contient les sptutimormaliser les graphies (un
mot, une seule orthographe) et résoudre les hombigs en ajoutant aux mots
ambigus une marque levant ces homographies.



Les travaux de G. Gougenheim, Ch. Muller, A. Juolifaindiquent une voie
évidente : utiliser la nomenclature des "dictioneside langue”, nomenclature bien
connue des usagers du francais et devenue en qusbgie "naturelle” au méme titre
que l'ordre alphabétique ou les PCS des sociolodliest en nous inspirant de cette
idée simple que, il y a une quinzaine d'annéess @ONS Mis au point une chaine de
traitement du francais contemporain dans le cadrenas travaux sur le discours
politiquée’.

La nomenclature des mots francais, telle qu'onapgrise a l'ordinateur, est
systématique (par exemple, en francais, les suiffstae distinguent par le genre, donc
tous les substantifs doivent se voir affecter lesecuin ou le féminin), elle est
exhaustive (tous les mots doivent y trouver leace), elle exclut tout double compte,
elle ne comporte pas de catégorie ad hoc, ou feoute etc. Elle a été élaborée a l'aide
du Dictionnaire généralde A. Hatzfeld et A. Darmesteiter (préconisé parMtiller
pour la langue du XVlle), diLarousse du Littré, du Robertet dude Villers Le
principe général consiste a regrouper les flexidine méme mot sous une "forme
vedette" ou "lemme" auquel est associé une cagggrammaticale. Ainsi, les
conjugaisons d'un méme verbe sont groupées sousnoitif ou les pluriels du
substantif sous le singulier ou encore les féemirehluriels de l'adjectif sous le
masculin singulier. Par exemple, "étre v." regrotmees les formes conjuguées de ce
verbe, tandis que "étre n. m." ne se rencontresqmes le singulier et le pluriel...
Comme on le voit, cette opération oblige a lever 'lrRomographies” (par exemple
« est » : verbe "étre" ou point cardinal ?).

En résumé, l'automate associe a chague mot du {edtat il a, au préalable,
normalisé la graphie - un lemme formé d'une forraaoanique et d'une catégorie
grammaticale. Cette opération obéit a quelquessegimples dont la premiere, d'un
évident bon sens, est de ne pas altérer le tekjimalrmais d'ajouter a chaque mot une
"étiquette”. Par exemple :

Tableau 3. L'étiquetage des textes

| I', le, article I ‘luetee enquétée, n‘ m

L' enquétée

Dans les étiquettes, en premiere position, on #olas graphie standardisée :
réduction des majuscules des mots communs, debigsamultiples, des abréviations,
controle de l'orthographe des noms propres et daitge mots communs ; en seconde
position : I'entrée de dictionnaire et, en troisgeita catégorie grammaticale. L'exemple
ci-dessus comporte trois homographes (le : pronorarticle ; enquétée : substantif ou
participe passé ; est : nom ou verbe). Enfin reomarg que la lemmatisation doit étre

® Gougenheim G. et Al,'élaboration du francais fondamental. Etude sétdblissement d'un

vocabulaire et d'une grammaire de ba&aris, Didier, 1964. Muller CEtude de statistique

lexicale. Le vocabulaire du théatre de Pierre Galle, Paris, Larousse, 1967 (réédition :
Geneéve-Paris, Slatkine-Champion, 1979).

® Labbé D.,Normes de saisie et de dépouillement des textésgpes Grenoble, Cahiers du

CERAT, 1990.
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exhaustive et sans ambiguité (chaque mot du texteoi attribuer un lemme et un

seul), elle est réversible, c'est-a-dire qu'on petrobuver le texte original a partir du

fichier des lemmes (c’est ce que nous ferons dassite de cet exposé). Enfin elle ne
doit pas comporter d'erreur...

Les bénéfices de ces opérations sont multiplesrdpgoort aux traitements sur les
formes graphiques brutes, la normalisation etriaratisation redonnent une existence
aux verbes (en rassemblant leurs multiples flexemss une étiquette commune). On
peut enfin retrouver certains mots rares commeolatardinal "est", les substantifs
"étre"; "avoir", "avions"... dont les occurrences sdrabituellement noyées dans
l'immensité des formes verbales homographes (vair gxemple en annexe 2, la
premiere page de la concordance du mot "confdkti)dela de ces avantages évidents,
la lemmatisation autorise l'analyse des catégagiesnmaticales, des structures de
phrases, ouvrant ainsi la voie a une refondatiodadstylistique quantitative... La
normalisation et la lemmatisation rendent possibtes nombreuses opérations
statistiques dont cette étude donnera quelquesm@&smdécoupage des corpus grace a
la classification automatique, comparaison desbolaires, établissement du sens des
mots comme nous allons le montrer a l'aide du "@aht.
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Chapitre 1.
A la recherche de "confort"

"Structuralement, le sens ne nait point
par répétition mais par différence, en

sorte qu'un mot rare, dés lors qu'il est
saisi dans un systéme d'exclusions et
de relations, signifie tout autant qu'un

terme fréquent"

(Roland BarthesCritique et vérit¢

Les seules réponses des 200 enquétés forment pusode 1 267 100 mots au total
(ce qui en fait a ce jour le plus vaste corpusrdadais oral étiqueté) ; le vocabulaire
total se compose de 20 255 formes différentestétesous 10 910 vocables différents.
Dans ce vocabulaire, le substantif "confort” apfidsgen mais ne figure pas parmi les
mots les plus fréquents, contrairement a ce quamrgit attendre puisqu'il était au
cceur de la démarche présidant aux différentes exsju€ette rareté relative se double
d'une répartition tres inégale : un petit nombrenguétés I'utilisent de maniére
significative alors que la plupart semblent l'igerorDe plus, I'examen de la maniére
dont le mot survient au cours de la conversatione que cet emploi est souvent non-
spontane.

Deés lors, faut-il en conclure que le mot n'a pasplbrtance que le GRETS et les
responsables d'EDF semblent lui préter ? Commappelfait R. Barthes, le comptage
des mots ne suffit pas : il faut mettre a jour éseau de significations dans lequel
s'inscrit le mot considéré. Pour répondre a celation ancienne, la statistique
lexicale a exploré plusieurs pistes. Il s'agit dtdbd'étudier le "cotexte" étroit dans
lequel survient le vocable considéré (les motssésl juste devant et derriére chaque
occurrence). Appliquée au "confort" dans les emnst de Verbatim, cette démarche
aboutit & des résultats significatifs mais assewngs. C'est pourquoi on a recours a des
outils plus sophistiqués qui mettent a jour la Sigation d'un mot bien révélateur.

bY

1. Un mot rare, irrégulierement employé, souvent "sufflé" a I'enquété

Dans l'index du corpus (liste des vocables clagaésrdre alphabétique), on releve
les entrées suivantes :

Confort (nm) : 641
confortable (ad)) : 53
inconfort (nm) 5
inconfortable (adj) 3

Est-ce beaucoup ? Pour répondre a cette questidauti se reporter a l'index
hiérarchique qui classe les mots en fonction de fetquence d'emploi (tableau 4
ci-dessous). Le "confort" ne figure pas parmi leisssantifs les plus employés.

11



Tableau 4. Les principaux mots du corpus

Les dix premierssubstantifs Les dix premieradjectifs Les dix premierserbes
chauffage 3732 vrai 2 502 étre 55 597
heure 3232 petit 2078 avoir 48 118
chose 2422 électrique 1932 faire 14 185
jour 2 309 sar 1223 dire 9038
probleme 2135 bon 1096 aller 5995
fois 2092 chaud 1 006 savoir 5554
gens 2039 pareil 909 pouvoir 5330
fait 1916 seul 707 mettre 4 426
maison 1826 cher 672 falloir 4 402
temps 1749 grand 621 Voir 3923

Naturellement, les premiers verbes sont ceux gquoi attendus : quel que soit le
sujet, les locuteurs doivent recourir aux outilsels du frangais oral. En revanche, la
téte du groupe du nom (substantifs et adjectits3emne déja sur les themes principaux
des entretiens et signale le poids prépondérahttthuffage électrique” dans le corpus.

En fait, "confort” figure seulement en 51e positidans la liste hiérarchique des
substantifs. Si I'on adopte le postulat "fréqudistial’, on jugera donc que ce mot est
mineur. Toutefois, la fréquence n'est pas un élénmrifisant pour juger de
l'importance d'un mot dans un entretien : un mat p&re assez peu répété mais, du fait
de sa présence dans la plupart des textes eteauréémantique dans lequel il s'insere,
il peut donner une "teinte" particuliere a toutréste des propos. Autrement, dit, il
convient de rechercher combien d'enquétés parkericanfort” et, éventuellement, a
guels autres mots ils l'associent.

En premier lieu, nous avons donc recherché la teed&mploi de ce terme dans
chaque entretien, c’est-a-dire sa "répartitigtebleau 5).

Tableau 5. La répartition du mot "confort" dansdegretiens

Fréguence N d'entretiens
0 96

1 32

2 8

3 8

4 9

5-9 15

10-14 12

15 et plus 10

Le mot n'apparait que dans la moitié des entretj@fg), employé le plus souvent,
une fois (32 entretiens) ou deux (12). A l'oppd2 enquétés I'emploient dix fois ou

" Juilland A., Brodin D., Davidovitch CErequency Dictionnary of French Wordsa Haye, Mouton,
1970. Mulller C. Principes et méthodes de statistiques lexicBkris, Hachette, 1977, p. 55 et "Sur les
répartitions lexicales" et "La répartition lexicalproblémes et solutionsl'angue francaise, linguistique
quantitative, informatiqueGenéve Paris, Slatkine-Champion, 1985, p. 87et@il 103-113.
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plus. lls appartiennent en majorité a EDF. La gt@atsilité des installateurs I'emploient
€également beaucoup mais, en revanche, la pluparttrdgailleurs sociaux et des
gestionnaires de logements collectifs semblent ggtisents...

A eux seuls, ces 22 enquétés concentrent 363 ecw@s, soit 57% du total. En
définitive, ce mot est I'un des plus inégalemermiarés dans le corpus. Il n'est pas
d'usage courant pour la grande majorité des enguée adoptant la perspective
lexicologique classique (la fréquence pondérédgpegpartition), la cause semble donc
entendue : le mot "confort” est d'un usage minamsda population étudiée...

Cependant, a propos de cette répartition, un dgetet subsister concernant
l'utilisation spontanée ou non du mot. N'a-t-il p&& "soufflé" par I'enquéteur comme |l
arrive souvent dans les entretiens semi-directifeamen de chacune des occurrences
permet de déterminer qui, de lI'enquété ou de |&equ a utilisé ce mot en premier au
cours de l'entretien... Le tableau 6 donne la réppase les enquétés autres que les
agents EDF (pour lesquels le mot "confort électigligurait dans la présentation
méme de I'enquéte, ce qui peut expliquer en psotieemploi abondant).

Tableau 6. Le caractére spontané ou suggéré der@gre utilisation de "confort" dans
les entretiens

Spontané Provoqué
N Moyenne N Moyenne

Accu 2 2 1,0
Ambio 48 4 11,0 2 1,0
Brive 6 1 2,0 3 1,0
Chalon 5 2 4.0 1 1,0
ChauHLM 13 2 22,5 7 2,7
ClimHLM 64 2 1,5 1 1,0
ClimPAV 4 6 2,3
Dom 14 3 4,0
Gestion 11 10 10,2 2 3,5
Magicc 51 2 22,0 1 7,0
PCR 62 7 7,3 4 2,8
Precar 29 11 2,6
Tempo 42 5 7,8 3 1,0
Total 351 51 8,52 29 2,50

A priori, il semble donc que, dans la majorité das, I'enquété ait eu l'initiative du
mot. D'ailleurs, dans cette configuration, la frégee d'emploi est nettement plus
considérable. Apparemment, le calcul suggere dame, ghez un petit tiers des
utilisateurs, ce mot leur vient spontanément giiest qu'ils le reprennent volontiers.
Cependant, dans bien des cas, si l'utilisatiomdtin'est pas soufflée par I'enquéteur,
elle est logiquement induite par l'appareillagd’'objet de I'enquéte (voir les exemples
dans I'encadré ci-dessous). Par exemple, certasgsognaires de chauffage offrent
quelques positions baptisées : "éco" ou "réduitgnfort”... Cela explique le fort
emploi du mot dans I'enquéte “gestion” : la magrdes occurrences deésignent la
commande de l'appareil et non la notion correspateda Un systéme du méme genre
a été installé dans quelques appartements de Bemqu menée a Tremblay
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(ChauHLM) : 47 des emplois de “confort” (sur 64tent) sont concentrés sur les trois
entretiens concernés par ce cas de figure et dggigm quasi-totalité la commande du
gestionnaire...

Tableau 7. Un exemple d’emploi « suggéré» du mofazb

Non mais peut-étre qu’'on peut avoir envie d'avbiawd quand on rentre... en principe ca sert a ¢a...
Vous savez normalement quand on arrive...

Pour leconfort...

Oui pour notreconfort, pour tout ¢a, mais je crois (...) que de monteresgsliers, on arrive ici, on ne
sent pas le froid. On arrive, on allume, voilachhuffe en 5 minutes, il fait chaud...

(Chauffage HLM, entretien 12. Le mot n’est plugpdogé dans la suite de I'entretien. Le programniateu
n'est pas utilisé).

Tableau 8. Trois cas d'utilisation suggérée ouwfitat

Cas 1l
Donc globalement par rapport aconfort, a la chaleur que ¢a vous apportait, vous disiee gqous
n'étiez pas forcément tres satisfaite ?
(--))
Je pourrais regarder votre petit guide ?
C'est mon guideonfort...

(Enquéte Accumulateur, entretien n° 7 : L'enquétemploie le mot en premier. L'’enquétée ne le
reprend pas mais I'utilise plus tard car c’estitie tde la notice d'utilisation de I'appareil... L'qnétée
n'utilise plus ce mot dans la suite de I'entreti&m fait, comme l'indique la relance, elle est ftut
insatisfaite...)

Cas 2
Et pour les convecteurs alors est-ce que vous poonexpliquer ?
Fille : ils sont pas trés pratiques (...) mais teaséglage-Ia, tu vois...
Mere : Oui erconfort, ou en grandonfort.
Fille : Tu regles en bas, si tu les mets sur 18, snets la programmation en bas en vert, la teatpér
estde 17, 18.
Peére : Voila, et si on regle eonfort, ¢ca va entre 18 et 23.

(Enquéte Ambiothermeur, entretien n ° 7. Les ergpébnt les premiers a utiliser le mot « confort »
mais c'est la graduation du gestionnaire qui aitniemploi du mot sans qu'il y ait de lien aves |
notion correspondante).

Cas 3
Donc vous saviez au départ que vous auriez unebbgitur régler ... " réduit ", ¢onfort ", on vous I' a
installé?
Femme : Oui c'est |a.
Homme : Quoi ils sont déja venus plusieurs fospift fait des réglages et tout ¢a, ¢a va a peumass
bon ben, je vous dis : encore on fait attentiont faas réver parce que, moi, s'il faut que je &isgm
paye la-dedans c'est pas la peine hein...
Et vous avez appris a l'utiliser ce boitier ? Veousis en servez vous ?
Femme : Oui parce que comme il y avait le chauffggele mettais en truc " réduit ", mais bon
maintenant qu'il y a plus le chauffage, c'est pggeine de le mettre en truc de " réduit " hein.
Homme : Oui et puis l'autre il tournait la-hautrgeaque I'électronique, c'est autre chose quenteude
Ia, c'est autre chose que (inaudible)...
(--))
Et donc vous utilisiez pas, vous mettiez pas@mfort ", " réduit " ?
Femme : La ils sont tous sur zéro, ils sont arrétés
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Et cet hiver c'était comment ?

Femme : Ah ben on I'a mis en " réduit " hein...

(--))

Et vous vous serviez de combien de touches eiil faét,combien de touches sur le...

Femme : Ben, il y en a que 2 hein apparemment,eonsert que de 2 :confort " et " réduit " c'est tout.
Homme : "confort " et " réduit ".

(Chauffage HLM entretien n° 17. Le mot « confordésigne une touche du gestionnaire, le lien n'est
manifestement pas fait avec la notion corresporddrgs enquétés sont insatisfaits de leur chauffage
qu'ils jugent trop colteux).

En revanche, I'emploi d’'une périphrase par I'engquiét'est révélé nettement moins
productif que l'utilisation directe du mot. Par ey#e, dans I'enquéte sur 'usage de
I'électricité en milieu rural, I'enquéteur a posétEmatiquement la question : «Qu'est-
ce gue ca représente pour vous l'électricité ?»ulesent 4 fois (sur 49) la réponse a
été le “confort” mais, dans trois cas, avec uneti@a bien significative (voir encadré
ci-dessous).

Tableau 9. Un confort hors d’atteinte ?

L'électricité ¢ca évoque quoi pour vous ?

Ce que ca évoque pour moi ? Ca évoqumigort, avant toute chose, mais ¢a évoque surtout urssgro
dépense d'argent (Rire). Parce que c'est vrai'geepratique : on appuie sur un bouton, on seffshalu
n'y a pas de stock, pas d'entretien, c'est biers ¥at pis, je me chauffe au bois. J'ai 2 chensingen ai
une avec des récupérateurs de chaleur et tout ca.

(Usages de I'électricité et précarité en milieakudomme 45 ans, vigile)

Il semble donc possible de répondre par la négatileepremiére question : le mot
“confort” (sinon la notion elle-méme) ne figure gEami les themes principaux dans
les entretiens... Ce premier constat ne répond pasemoent a la seconde question
concernant le réseau sémantique.

2. Un mot au contenu apparemment assez pauvre

Un mot, méme employé par une minorité de la pojuattudiée, peut étre
intéressant a partir du moment ou, chez les locsiteonsidérés, il génére de
nombreuses associations... Deux mesures sont pasgile évaluer I'importance du
« confort » dans les entretiens étudiés : les ggms répétes et 'univers lexical.

La notion de "syntagmes répétés" est la transposign statistique lexicale, de la
techniqgue des segments répétdsa prise en considération des vocables permet
notamment de neutraliser la conjugaison des vediekes flexions des groupes
nominaux ou des pronoms, et celle des catégoriesnmgaticales permet la
neutralisation des « mots outils » (adverbes, détemts, prépositions). Ces deux
opérations rendent la notion de « syntagme répététion beaucoup plus puissante et
productive que celle de segment. Par exemple, lgBessions suivantes seront
considérées comme équivalentes et toutes rattachéesyntagme “faire froid" : "il

® Salem A.,Pratique des segments répétés. Essai de statistextaelle Paris, Klincksieck, 1987.
Pibarot A., Labbé D., "Les syntagmes répétés daralyse des commentaires libres",
Communication aux 4e Journées d'analyse des doneéeslles 1998, Nice.
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fait_", "il ne fait pas_", "il faisait_", "il a fai ", "il fait tres tres_", "il ne fait pas tres_",
etc. Comme nous le verrons, le recensement deagyet répétés permet d'isoler les
principaux themes présents dans un corpus et detdétles figements créateurs de
locutions et d'expressions toutes faites. Appliquésubstantiftonfort il donne les
résultats récapitulés dans le tableau 10.

Tableau 10. Les syntagmes répétés formés avebstasif "confort"

En position avant : F syntagme F pivot F 2nd %idotp % du 2nd
confort chauffage 9 641 3732 14 0,2
confort esthétique 3 641 38 0,5 7,9
confort heure 5 641 3232 0,8 0,2
confort journée 3 641 789 0,5 0,4
confort prix 3 641 492 0,5 0,6
confort sécurité 7 641 115 1,1 6,1
confort vie 4 641 239 0,6 1,7
confort économie 5 641 500 0,8 1,0
confort électrique 18 641 1932 2,8 0,9
confort été 5 641 536 0,8 0,9
Total avant 62 9,8 19,9
En position arriere : F

apporter confort 3 114 641 2,6 0,5
avoir confort 64 48 118 641 0,1 10,0
besoin confort 3 623 641 0,5 0,5
chauffage confort 3 3732 641 0,1 0,5
conseil confort 14 272 641 51 2,2
dire confort 4 9038 641 0,0 0,6
étre confort 64 55 597 641 0,1 10,0
gagner confort 4 186 641 2,2 0,6
grand confort 7 621 641 11 11
heure confort 3 3232 641 0,1 0,5
label confort 20 144 641 13,9 3,1
meilleur confort 11 122 641 9,0 1,7
niveau confort 16 1337 641 1,2 2,5
notion confort 12 46 641 26,1 19
parler confort 4 1086 641 0,4 0,6
qualité confort 3 238 641 1,3 0,5
guestion confort 3 553 641 0,5 0,5
retrouver confort 4 210 641 1,9 0,6
température confort 17 1051 641 1,6 2,7
terme confort 3 150 641 2,0 0,5
vivre confort 3 404 641 0,7 0,5
vouloir confort 3 3 258 641 0,1 0,5
Total 268 42,1

Le mot considéré peut occuper la premiéere posdiosyntagme : dans ce cas, il en
est le pivot ou encore le "theme" du groupe coméidée substantif confort se trouve

° Le couple théme/rhéme est aujourd’hui essentiwlie employé dans une perspective sémantique et
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62 fois dans cette situation (soit moins de 10%sele emplois), ce qui engendre 10
syntagmes différents. Un seul syntagme émerge nf8do électrique” (avec 18
occurrences). En second lieu, 236 fois le sub$tantisidéré se trouve en seconde
position (il est I'élément régi ou le rhéme) etdntribue a former ainsi 22 syntagmes
différents. Deux d’entre eux émergent particulieéeait "avoir (le) confort”" et "étre (le
ou un) confort” (mais aussi : "il est en (positi@onfort” pour désigner le réglage d'un
appareil... Viennent ensuite deux expressions tdaiéss qui appartiennent au jargon
interne d’EDF : "label confort" et "conseil conforEnfin, "température” et "niveau”
sont les deux autres mots qui génerent une quaiditéicative d’associations.

Au total, le confort entre dans un nombre trestinti'associations et se trouve plus
souvent en position subordonnée qu’en positionidat plu syntagme. La comparaison
avec les autres syntagmes du corpus est relatitedeéticate car 'on comprendra
aisément que le nombre d’associations potentiedl@ss lesquelles un mot donné peut
entrer, croit exponentiellement avec la fréquenee@ mot. La comparaison ne peut
donc se faire qu’avec les vocables de méme catgpammaticale et de fréquence
comparable. Ainsi, dans I'ensemble du corpus, ld@sstantifs dont la fréquence est
comprise entre 500 et 1000 générent en moyenne fl@axplus d’'associations
syntagmatiques que "confort" qui apparait commetéian des plus pauvre.

Cependant, avant de conclure que la question gzde GRETS n'a pas de sens ou
que, comme il arrive souvent dans la communicadies grandes entreprises, les idées
stratégiques — comme celle de "confort électriqgae’he "collent” pas a la réalité du
marché, on peut se demander si les analyses quinen¢ d'étre présentées
correspondent bien a la réalité du langage et maenha la richesse des combinaisons
que permet la langue. En fait, des outils plus ganits existent, et se révelent mieux
adaptés a I'étude de la richesse combinatoire tte lamgue. Appliqués au "confort”,
ces outils revelent que le terme est bien sigriifica

3. Un mot bien significatif

Dans une perspective distributionnaliste, il s'algitdépasser la simple contiguité
spatiale pour embrasser un espace plus large colanpeoposition, la phrase, le
paragraphe... Dans cette optique, peu importe |'oddres lequel les mots sont mis, on
ne considére que leur présence simultanée dansémenespace doté d'une unité
syntaxique minimale. Un test statistique, appliquévocabulaire de I'ensemble de ces
phrases, permet alors de détecter les mots quissorémployés dans I'entourage de
"confort” (on peut considérer qu’ils s’attirent raatlement) et quels sont ceux qui sont
sous-employés (ils se repoussent). Ces attirartcesserépulsions forment I“univers
lexical” du mot (on trouvera en annexes 3 et 4 pnésentation du mode de calcul et le
détail de l'univers du "confort"). Une fois étakliees liaisons positives et négatives, le
logiciel relit 'ensemble du corpus en recherchestphrases les plus "caractéristiques”,
c'est-a-dire celles contenant a la fois le moteedné, le plus d'associations positives et
le moins de liaisons négatives. Dans les annexasphrases sont classées par score

non plus simplement fonctionnelle (Cornulier BRemarques sur la perspective sémantigueangue
francaise 42 , juin 1979 et I'ensemble du numéro 78 deecat€me revue (juin 1988). Aussi préférons-
nous les expressions "premier élément” et "deuxiél@ment" tout en tenant a garder l'idée que, en
dehors du syntagme nominal, le premier élémerdé@stralement le poids fort du couple.
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décroissant : les premiéres peuvent étre consislé@mme véritablement "modales”
(ou représentatives du sens le plus courant), urcpmme les phrases canoniques que
donnent les dictionnaires pour illustrer leurs wiéfns.

En premier lieu, les phrases contenant "confortSisgularisent du point de vue des
parties du discours (tableau 11 ci-dessous).

Tableau 11. Densités des catégories grammaticatesldinivers de "confort"
comparees au corpus total

Catégories (C-U)/C%
Noms propres -61.6
Verbes -12.3
Formes fléchies -10.0
Participes passés -48.0
Participes présents +86.0
Infinitifs +4.4
Substantifs +25.7
Adjectifs +16.9
Adj participe passé +3.0
Pronoms -13.7
Pronoms personnels -22.0
Determinants +11.6
Articles +16.2
Nombres +6.4
Adjectifs possessifs -22.8
Adjectifs démonstratifs -18.3
Adjectifs indéfinis +11.0
Adverbes -16.4
Prépositions +20.0
Conjonctions +6.3

* C : densité de la catégorie dans le corpus fotal
U : densité de la catégorie dans les phrases reamitée mot étudié

Le déficit en noms propres est proche des deus {62 %) : a part le tarif
"Tempo”, aucune marque, aucune entreprise, aueurgkographique, aucune ville ne
semble associée au mot confort. On constate égatamedéficit important du verbe,
ou plutét des formes fléchies (notamment I'indicati surtout le passe) au profit du
gérondif (enmettanta telletempérature enprogrammant en selevant enpartant..)
Naturellement, les satellites du verbe sont égahtrdéficitaires (pronoms, adverbes)
alors que le groupe nominal est tres nettementesyrtoyé (substantifs, adjectifs,
articles, prépositions). Selon l'interprétation duante chez les théoriciens du style, un
excédent du groupe verbal signifie une tensiometngagement car le verbe implique
un sujet et une action, donc une confrontation daeéalité, alors que le suremploi de
groupes nominaux résulte d'une attitude moins ook et plus de I'ordre du constat...

Dans le détail en effet, les listes de l'annexe dntrent que le confort est
essentiellement d’ordre technique comme l'indicuédte des substantifs mais aussi le
léger suremploi des chiffres liés non a la mesueelal température mais a la
programmation horaire comme lindique le substaiifplus fortement rattaché a
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"confort" (heure) mais aussi aux rythmes e La liste des adjectifs ajoute a ces
informations quelques indications précieuses :

électrique, meilleur, rayonnant, clair, agréable, coBomique, chauffant,
indispensable, réduit, homogeéne, désagréable, spérimportant, électronique,
grand.

Mais l'essentiel est probablement donné par lee lidés déterminants les plus
souvent utilisés avec ce mot : il s’agitwi' certainconfort" mais aussi destnconfort"
ce qui est logique puisque I'écrasante majorité etaplois du mot sont le fait des
prescripteurs, pas des usagers (autrement dit da ga bien-étre d'un tiers pas du
sien). Cette intuition est renforcée par le foresaploi du pronom démonstratif "ce"” (le
locuteur montre ou constate, il se place a l'est#rde la situation qu'il décrit) et du
"on" qui est ici un impersonnel dans lequel le tecw ne se compte pas forcément
(contrairement au "nous").

Enfin les phrases les plus caractéristiques éalabien la relativité de ce confort-la
(annexe...). Nous donnons dans I'encadré ci-desswiss,phrases caractéristiques de
I'attitude de chacun des trois acteurs — les resgimlas d'EDF, les installateurs, les
usagers — relative a cette question.

Tableau 12. Les phrases les plus caractéristigei&safort” (extraits)

On est en train, notamment au niveau nationalraleifler une gamme dans le neuf et, au niveau du
centre, il a été travaillé une gamme dans I'existinfacon a ce que le passeur d'ordre puisserdkEma
tous les électriciens qui ont & réaliser le chantienc, un type d'installation qui correspond &tamdard
défini de qualité et de codt d'installation apréage, ce qui permet au client de gérer un peusseses et
de fonctionner, donc, avec une qualité de confodeecolt qui soit tout a fait celle qui était dési

(Responsable EDF, enquéte fidélité)

Parce que, bon, on sait trés bien qu'avec les parmayonnants, les convecteurs électroniques, on
obtient du confort, mais I'économie, on la faitquement sur la programmation : ¢a j'explique bien a
client, j'explique bien que I'économie on la faiiquement sur la programmation, alors plus on a une
programmation qui va coller a l'activité professielle des gens ou a leur vie dans la maison, plus o
fera d'économie, ¢a c'est clair et, le problém# ¢&'on s'apergoit... euh ...

(Installateur, enquéte "Gestion")

Non plus ajusté, parce que avec l'autre systengei'oa arrivait a faire - parce qu'on arrivait jasai
avoir la température qui nous convenait - eh biétait de toucher aux radiateurs, ce qui fait qu'en
touchant les convecteurs, on arrivait, on met&st thambres, parce qu'on rentrait la c'était umeeét
parce que d'un seul coup, on avait touché tropiet puh, pour un peu que ca se mette en “ cohfert
méme temps, résultat : on baissait sauvagemequidaisait qu'apres, il faisait froid ...

(Locataire, enquéte Tremblay)

Au fond, l'attitude des techniciens et des comnaerciface aux utilisateurs, pourrait
se résumer dans ce propos tenu par un agent ERiFopps d'une expérience de
"plancher chauffant". Le mot confort n'y figure paais l'idée est bien présente :

"Cet homme, on lui met une Rolls dans les maingl etut encore mieux. La
programmation (...) peut faire plein de choses, ehiveut encore plus ".

La liste des sous-emplois est également éclairanites'agit des mots qui, dans
I'esprit de la plupart des locuteurs, ne peuvest §tee associés au "confort" (voire
s'opposent a lui). Un seul nom propre est sigriifieenent - au sens statistique du
terme - sous-employé : EDF. La chose est d’autiastpemarquable que la majorité des
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occurrences de ce mot surviennent dans la bouchgenfs de cette entreprise ou
d’installateurs qui lui sont liés... Quand il s'adé "confort”, les verbes d'action sont
oubliés, aucune personne n'est impliqyégil(et nouss'absentent...) ; on ne parle pas
de "facture”, de "chaudiére”, des "locataires”, #gs de mois", des "jours rouges"...
et, bien sir, pas désncs deskilowatts dugazni dufuel !

En définitive, nous tenons la réponse a la quesposée. La majorité des
utilisateurs, comme les travailleurs sociaux gillgart des gestionnaires de logements
collectifs ne font pas spontanément de lien en®edtricité et le confort, ou
s'interdisent de le faire a cause de la contrdintiyétaire. En revanche, pour les agents
de I'EDF et les installateurs, le confort est ungam pleine de sens, mais dont ils se
distancient sans méme forcément en avoir consciétm@ eux, cette notion renvoie a
la subjectivité des utilisateurs ; ils ne peuvenmirhir qu'une réponse technique, donc
relative. La réussite dépend de lutilisateur emplique pas leur responsabilité
personnelle ou celle de leur entreprise...
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En conclusion, nous espérons que cette expériemadait comprendre combien les
outils les plus élaborés de la statistique lexicaat capables de révéler les réseaux
sémantiques qui structurent en profondeur les grapon enquété et qui demeurent
inaccessibles a I'analyste le plus aguerri voise samnples "dépouillements assistés par
ordinateur”. En effet, il ne suffit pas d'embrasgdem coup les 640 emplois du mot,
dispersés a travers tout le corpus (ce qui est Héja de portée de la mémoire
humaine), il faut encore rapporter le contexte de emplois a tout le reste : 1,2
millions de mots qui doivent étre présents tousméme temps dans le calcul...

Une telle démarche est indispensable quand lesoésngli mot recherché ne sont
pas encore figés en quelques stéréotypes, comstele’'eas du confort. En effet, le
terme "confort" est probablement connu de touseleguétés, mais en dehors des
“techniciens” (ici en majorité commerciaux), peu geersonnes |'emploient
spontanément et les autres se montrent réticenieseprendre a leur compte méme
lorsqu'il leur est soufflé. Ceci tient a deux obkta révélés par notre analyse : d'une
part, le mot renvoie a la conception des appaetits I'aménagement intérieur, percus
comme des problemes "techniques” relativement Herportée de l'usager ; d'autre
part, il est assimilé sinon a la catégorie du luke,moins a celle du superflu que la
plupart des enquétés estiment hors de portée déuelget... Cependant, "confort” est-
il promis, comme beaucoup d'autres mots issuswoabulaire technique, a devenir un
mot d'usage courant ? La réponse est banaleutibfaur cela que le mot réponde a un
besoin et vienne occuper une "case vide" du voe#kugénéral... Les commerciaux
d'EDF auraient-ils su anticiper cette diffusion sld population générale ? Autrement
dit, si le mot "confort" n'est pas employé par liespgrand nombre des usagers, l'idée et
la chose ne sont-elles pas malgré tout présentaapas de maniere potentielle et avec
un autre vocabulaire, dans les propos de ces pwsoh La discussion qui précéde
permet de comprendre qu'il existe deux manieragplendre a cette question. Ou bien
I'on donne une définition a priori de l'idée de fooh— par exemple, en consultant un
dictionnaire de langue censé refléter I'usage medams la population générale — et
I'on recherche les attestations de cette définidiams le corpus. Ou bien, si I'on refuse
cette démarche a priori, il reste une voie possdie nous venons d'esquisser :
examiner les themes les plus souvent abordés darentretiens et voir quels liens ils
peuvent avoir avec le bien-étre dans le cadre de..vi C'est ce que nous nous
proposons de faire rapidement dans la suite depqeort.

Auparavant, il faudra d'abord revenir sur une daesque le lecteur se sera
certainement posée : puisque le corpus est hétdeogepar exemple, les agents d'EDF
ne parlent pas du "confort"” comme certains halstale HLM qui semblent avoir
proscrit ce terme de leur vocabulaire — il est simste nécessaire de ne pas mélanger
ces entretiens et de chercher a découper quelgaledsggroupes au sein du corpus.
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Chapitre 1l
Les deux principaux groupes d'enquétés
(Discrimination et classement au sein du corpus destretiens)

Face a un grand nombre d'entretiens, il est indisgdgle d'opérer des regroupements.
Les sociologues utilisent généralement pour cela idéormations extérieures aux
textes proprement dits : sexe, age, professioneanivde formation, proximités
partisanes... des différents locuteurs. Le texteemetiens vient alors en illustration
de ces classements a priori. On imagine aisémastlés risques de biais que comporte
ce type de démarches, surtout lorsqu'il est coand€ un choix plus ou moins arbitraire
de citations "illustratives". C'est pourquoi noumposons ici la démarche inverse :
classer les individus en fonction de leurs proposxcluant toute autre information.
Mais surtout : utiliser des caractéristiques mdsasaet classer automatiguement, c'est-
a-dire sans aucune intervention du chercheur qué] que soit ses scrupules et son
savoir-faire, risque d'étre source de biais.

Pour répondre a cet objectif, nous avons élaboré indice de "distance
intertextuelle” dont le calcul et les propriéténtsprésentées dans l'annexe 5. Le
logiciel commence par mesurer la distance sépatague entretien du corpus aux 199
autres, considérés deux a deux. On obtient airssmattrice 200 x 200 sur laquelle des
algorithmes operent des classifications (clasgibioa hiérarchique ascendante et
analyse arborée), ce qui permet de délimiter rigmsement quelques grands groupes
plus ou moins homogenes et éloignés les uns dessa®our illustrer ces calculs, nous
utiliserons d'abord une petite enquéte extraita dase Verbatim.

1. Distance et classification : un exemple

Depuis l'indice de Jaccard, de nombreuses forraiésté proposées pour opérer
des discriminations et des classements au seipldgiions statistiqué&s Toutefois, la
guasi-totalité de ces indices se fondent sur lagmée ou I'absence d'un caractére, au
sein des populations considérées, et ne tiennentcpmpte de la fréquence de ce
caracterg. Cette limitation s'explique par I'impossibilité decenser exhaustivement la
plupart des individus étudiés par les spécialidtesivant (biologistes, entomologistes,
botanistes, etc.).

L'outil a été utilisé, avec ces limitations, polanklyse des textes, sous le nom de
«connexion lexicale » définie comme «lintersection du vogl@ire de deux
textes %. La connexion est donc le complémentaire ddidtance terme plus familier
en statistique. Mais en statistique lexicale égaleml'attention s'est fixée sur le

9P H. Sokal et R. R. Sneatdumerical TaxonomyFreeman, San Francisco, 1973 et l'article de J.-C
Gower, "Measures of similarity, dissimilarity andstance", in Kotz S., Johnson N.-L., et Read C.-B.
(eds),Encyclopedia of Statistical Scienc®®l 5, New York, Wiley, 1985, p 397-405.

X Pour un recensement de ces indices et une sgntledkeurs propriétés : Z. Hubalek, "Coefficientts o
Association and Similarity, Based on Binary (PreseAbsence) Data : an evaluatioBip. Rev, 57,
1982, p 669-689.

12.C. Muller, Principes et méthodes de statistique lexicBiaris, Hachette, 1977, p 145-154.
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vocabulaire (ou lexique): ensemble des mots différents (mcable$ utilisés dans un
texte, sans tenir compte de leur fréquéhce

Cette approche présente des inconvénients lorgguearactéres observés sont tres
inégalement répartis comme c'est le cas des mats ttat texte écrit en langue
naturelle. Dans ce cas, les indices fondés surdsepce ou l'absence donnent un trés
grand poids aux mots rares et négligent les fliictna de densité parfois importantes
chez les individus présents partout (comme les mwtits ou les verbes usuels). Pour
pallier cet inconvénient, nous avons élaboré uncendle la distance qui utilise les
écarts entre les fréquences des mots, ce qui tevieonsidérer le texte entier et non le
seul vocabulaire. Enfin, soulignons que, dans urtaice intervalle, l'indice est
insensible aux différences de taille entre leseeXpour des précisions sur ce calcul,
voir annexe 5). Autrement dit, l'indice mesure, pFeximités ou les éloignements
relatifs des vocabulaires employés dans les eatretiOn peut ainsi répondre a la
question : "qui et proche de qui ?" Ce qui rendefgant possible la constitution, au
sein du corpus, de groupes homogenes.

Pour éclairer cette technique, nous commenceronsinpa application a l'une des
enquétes de la base Verbatim avant de présent@itisment des 200 entretiens. Nous
avons choisi I'enquéte réalisée sur le chauffagetréjue dans une cité HLM neuve de
la banlieue parisienne (ChauHLM) qui présente quesacaractéristiques intéressantes :

— elle est de taille réduite, ce qui permet deegmnter aux différents textes pour
éclairer et controler la pertinence les résultats apérations statistiques ;

— elle réunit toutes les catégories concernéestaliateur des appareils, maitre
d'ouvrage, gestionnaire des logements, agent ERFgéhdu suivi et, naturellement,
locataires habitant la cité ;

— elle a été réalisée en deux vagues — le secosdaga faisant suite a une
modification dans le gestionnaire réalisée quelgqnes apres la premiere vague — et
l'une des personnes a méme été interrogée lodedsvagues.

Le calcul de la distance intertextuelle appliqu& d8 entretiens aboutit a une
matrice de 18 colonnes x 18 lignes donnant la valed'indice pour chaque couple de
textes (tableau 13). Méme sur un échantillon deedaetlle, la matrice atteint déja une
taille assez difficile a traiter manuellement. €jgsurquoi, I'on demande a l'algorithme
d'extraire quelques grandeurs remarquables et noai

— la distance moyenne séparant les entretienséstuadile coefficient de variation
des distances autour de cette moyénius ces deux grandeurs sont élevées, plus les
enquétés ont tenu des propos éloignés et divers.

3 E. Brunet, "Une mesure de la distance intertelduela connexion lexicale'l.e nombre et le texte.
Revue informatique et statistique dans les sciehcesaines Université de Liege, 1988. Nous avons
proposé une reformulation de ce probleme dansLabbé, P. Hubert, "La connexion des vocabulaires”,
in Mellet S. (edl, 4e Journées d'analyse des données textublies, 1998, p 361-370.

4 | es deux entretiens avec le méme couple portenhlenéros 13 et 18. Les numéros 1 & 4 et le 15
correspondent aux intervenants extérieurs, leesudux entretiens avec les locataires. Nous donnons
plus bas des indications détaillées concernamdesonnes enquétées.

!5 e coefficient de variation relative est le momeentré d'ordre 1 de la série exprimé en pourcentag
c'est-a-dire le rapport de I'écart-type a la mogearithmétique (Ecart-type : moyenne quadratique de
différences entre les valeurs de la série et laemog arithmétique de celle-ci). C'est la mesunedsial

de la dispersion d'une série autour de la valeyemae.
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Tableau 13. Matrice des distances intertuellesedgléte "ChauHLM".

Texte 01 02 03 04 05 06 07 9 1 1 13 14 1516 17 18 | Moyenn
01 0,000( 0,300 0,270 0,311 0,3 0,343 0,853 O 0,374 0,346 0,289 0,36 0,291 0,896610,30,324| 0,334
02 0,300( 0,000 0,298 0,340 0,2 0,340 0,818 O 0,314 0,319 0,2Y3 0,311 0,279 0,857360,30,305| 0,314
03 0,270 0,293 0,000 0,331 0,3 0,349 0,863 O 0,371 0,358 0,282 0,334 0,294 0415720,30,335| 0,342
04 0,311| 0,340 0,331 0,000 0,4 0,440 0,432 O 0,445 0,419 0,366 0,407 0,351 0,468480,40,412| 0,403
05 0,337| 0,281 0,368 0,406 0,0 0,314 0,251 O 0,257 0,239 0,276 0,277 0,319 0,249810,20,275| 0,289
06 0,343| 0,340 0,349 0,440 0,3 0,000 0,297 O 0,308 0,285 0,277 0,246 0,358 0,378990,20,293| 0,317
07 0,353| 0,318 0,368 0,432 0,2 0,297 0,000 O 0,257 0,230 0,288 0,274 0,334 0,308750,20,290| 0,299
08 0,352| 0,304 0,362 0,425 0,2 0,289 0,261 O 0,259 0,231 0,249 0,261 0,334 0,302640,20,262| 0,289
09 0,347| 0,320 0,365 0,429 0,2 0,293 0,249 O 0,250 0,218 0,275 0,256 0,343 0,321510,20,281| 0,292
10 0,374/ 0,314 0,371 0,445 0,2 0,308 0,257 O 0,000 0,245 0,295 0,270 0,362 0,812820,20,303| 0,307
11 0,355 0,347 0,359 0,425 0,3 0,485 0,295 O 0,315 0,261 0,302 0,252 0,367 0,8709%0,20,314| 0,318
12 0,346/ 0,319 0,358 0,419 0,2 0,485 0,230 O 0,245 0,000 0,2%9 0,249 0,338 0,287610,20,265| 0,283
13 0,289 0,273 0,282 0,366 0,2 0,477 0,288 O 0,295 0,259 0,000 0,247 0,281 0,852000,30,200{ 0,283
14 0,326/ 0,311 0,334 0,407 0,2 0,246 0,274 O 0,270 0,249 0,247 0,000 0,325 0,842910,20,269| 0,290
15 0,291 0,279 0,294 0,351 0,3 0,358 0,834 O 0,362 0,338 0,281 0,325 0,000 0,884700,30,310{ 0,332
16 0,396, 0,357 0,415 0,468 0,2 0,378 0,308 O 0,312 0,287 0,3%2 0,342 0,384 0,000190,30,312| 0,346
17 0,361| 0,33 0,372 0,448 0,2 0,299 0,275 O 0,282 0,261 0,300 0,201 0,370 0,319000,00,282| 0,311
18 0,324| 0,30 0,33p 0,412 0,2 0,293 0,290 O 0,303 0,265 0,200 0,269 0,310 0,312820,20,000| 0,296

Moyenne| 0,334| 0,314 0,342 0,408 0,28 0,317 0,299 O ,20,307 0,283 0,283 0,200 0,332 0,846 0,329 | 0,314




Dans cette enquéte, la distance moyenne sépamentectiens est de 0,314 et le
coefficient de variation relative de 16,9%. L'inglide la distance étant normalisé, il est
possible de se reporter a I'échelle donnée en anBexon constate que les themes
traités ont été, en moyenne, assez proches eegukittuations au sein de I'enquéte ne
sont pas considérables ;

— les "couples” remarquables pour leur proximitélewr éloignement (tableau 14
ci-dessous). On remarque que les entretiens 18 sbit séparés par une distance de
0,20, ce qui permet d'affirmer avec certitude cuenEme personne a été interrogee
deux fois. On voit également que les textes les plaches entre eux sont tous issus
d'entretiens avec des locataires, ce qui signateetagrande proximité des réponses
apportées par certains usagers. En revanche legesdas plus distants — une distance
supérieure a 0,4 signale des contenus trés éloighéspposent toujours des
gestionnaires et des habitants...

Tableau 14. Grandeurs caractéristiques de I'enGéuHLM"

Les 10 couples de textes les plus proches :

13
09
05
07
08
08
05
10
06
13

18
12
08
12
12
09
12
12
14
14

0,1998
0,2181
0,2297
0,2299
0,2313
0,2335
0,2391
0,2450
0,2464
0,2474

Les 10 couples de textes les plus éloignés :

03 16 0,4154
04 12 0,4187
04 08 0,4247
04 11 0,4250
04 09 0,4288
04 07 0,4322
04 06 0,4403
04 10 0,4446
04 17 0,4485
04 16 0,4680

— le classement des textes en fonction de leur @lusoins grande proximité du
centre de gravité de I'enquéte entiére (tableaul®Es)enquétés les plus "centraux" sont
tous des locataires et tous les non-habitantsssiudts au-dessus de la moyenne.

Tableau 15. Classement des textes en fonctionudelistance moyenne a tous les

autres

Py
Co~NouAwN P S
Q

[y
o

Moyenne

12
13
14
15
16
17
18

Numéro de I'entretien
12
13
08
05
14
09
18
07
10
17

02
06
11
15
01
03
16
04

Distance moyenne al&susutres :
0,2829
0,2830
0,2884
0,2892
0,2902
0,2919
0,2959
0,2985
0,3068
0,3109
0,3135
0,3139
0,3172
0,3179
0,3317
0,3337
0,3420
0,3454
0,4031




A la limite, l'analyste pourrait se contenter desmstats ci-dessus et partager la
population enquétée en deux blocs : les locatalies coté et les "gestionnaires” de
l'autre. Il pourra alors étudier les themes trgpig#sschacun de ces groupes en utilisant la
démarche "contrastive" qui sera présentée danedd@in chapitre.

Cependant, on a rarement la chance de tomber susilgtions aussi simples. I
faut alors recourir a des méthodes de classificdtijus ou moins sophistiquées, en
tenant compte de la nature particuliere du matéartdisé et en rejetant les procédures
qui ne prennent en compte qu'une partie des textas exemple, celles qui ne
considerent que les mots trés fréquents). En péndes meilleurs groupements
possibles sont ceux qui minimisent les distanagsa™, séparant les textes composant
chacun des groupest qui maximisent les distances "intecelles qui séparent les
groupes ainsi constitués. Etant donné la naturicpbére des données et les propriétés
de l'indice de distance, deux algorithmes se révglarticulierement performants.

En premier lieu, nous avons appliqué a la matriee distances du tableau 15 le
procédé classique de la classification automatapoendanté L'algorithme procéde a
la construction d'une classe en regroupant les dextes les plus proches puis il
recalcule les distances des autres textes par ntap@e nouvel ensemble, fusionne les
deux textes ou groupes de textes les plus proehtesEt ceci jusqu'a la constitution
d'un ensemble unigue. Ces regroupements successifs représentés dans le
dendrogramme ci-dessous (tableau 16). En absciggeent, de gauche a droite, les
agrégations successives et, en ordonnées, lesnalistacorrespondantes a ces
regroupements. Le couple formé par les deux eabh®ties plus proches figure donc a
gauche et la barre horizontale qui les relie egplls basse du graphe. A I'opposé,
I'entretien le plus décalé (le numéro 4) figurdraite et ne rejoint les autres qu'en
dernier et a la hauteur maximale. Naturellements ibn s'éléve dans le graphe, plus
les classes constituées sont hétérogénes et iplespiiétation des différences devient
complexe.

Deux groupes semblent tres cohérents (A et B). &n du groupe C, un sous-
ensemble compte 4 entretiens. Voici quelles somtclractéristiques des entretiens
correspondants aux numeros placés en abscisses :

Groupe A :

— entretiens 13 et 18 : il s'agit du couple qut@iaterrogé deux fois. Il est marié
avec deux enfants. L'homme est fonctionnaire mpaiciSes revenus sont nettement
plus élevés que la moyenne de I'échantillon. Lesiésont satisfaits de la cité et du
systéme de chauffage. Leur opinion n'a pas été fréedpar le changement de
gestionnaire intervenu entre les deux entreti€ns, ld proximité des propos tenus a ces
deux occasions ;

18 \oir I'exposé canonique des méthodes de clastifitautomatique dans I'ouvrage de Sokal et Sneath
déja cité. Egalement : J.-P. Benzedrianalyse des données. 1. La taxingrRiaris, Dunod, 1980, et M.
Roux, Algorithmes de classificatioiParis, Masson,1985 (et une synthése dans M. RQlassification

des données d'enquéte”, in D. Grange et L. Lebaaitement statistique des enquétes, Paris, Dunod,
1994, p 91-112). Les propriétés de l'indice deifdadce intertextuelle rendent inutile le recouws a
méthodes multidimensionnelles.

" En recalculant les distances de la nouvelle neapiar la moyenne arithmétique simple des distances
des textes regroupés. Cette méthode est cellesfjuaeplus adaptée aux propriétés de l'indice de la
distance (cf. annexe 5).
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Tableau 16. Classification automatique sur le smrpus Chauffage HLM

l

.20
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— entretien 06 : couple avec un enfant avec desntess moyens. lls sont satisfaits
de la cité mais portent un jugement mitigé suytdesne de chauffage ;

— entretien 11 : couple avec deux enfants. L'horagténtérimaire et les revenus du
couple sont plutét médians. lls sont satisfaitéadaté mais portent un jugement plutot
mitigé sur le systéme de chauffage.

— entretien 14 : couple avec deux enfants. L'horastgardien de nuit. Les revenus
du couple sont médians. lls sont satisfaits ddtéamais ils portent un jugement trés
mitigé sur le chauffage.

Groupe B :

— entretien 09 : couple sans enfant. L'homme esti@umunicipal, la femme
inactive. Le couple dispose de faibles revenussdist mécontents du chauffage : trop
difficile d'emploi, trop colteux ;

— entretien 12 : Femme seule chdmeuse, faiblestsvé/écontente du chauffage ;

— entretien 07 : Homme seul célibataire avec dadairevenus. Il a peu d'opinions
sur le chauffage mais craint son codt ;

— entretien 05 : Homme seul avec des revenus mojmtifférent ;

— entretien 08 : femme seule avec 3 enfants avdaildies revenus. Elle trouve le
chauffage malcommode et trop cher ;

— entretien 10 : femme seule a la retraite avefaitdées revenus. Elle se plaint de la
cité et du codt du chauffage ;

— entretien 17 : couple avec deux enfants. L'honasie ouvrier municipal, la
femme inactive. lls ont de faibles revenus. listsmécontents du chauffage, inquiets
quant a son codt ;

Groupe C :

— entretien 01 : Responsable de la société qui eneialise et installe le procédé
de régulation du chauffage ;

— entretien 03 : Employé qui suit le dossier dansdciété d'économie mixte maitre
d'ouvrage ;

— entretien 02 : Gestionnaire du HLM ;

— entretien 15 : Agent EDF qui suit I'expérience.

— entretien 04 : Responsable de la société magtieavrage ;

Le dendrogramme indique que les habitants du HL&Mnent des propos plus
proches, ou plus homogenes que les intervenargsieaxts (puisque les noeuds qui les
joignent se situent plus bas sur le graphe). Elesegroupes A et B, le critére de
partition essentiel réside dans le jugement poute ls chauffage électrique et le
gestionnaire (facilité d'utilisation, sensationath@leur et co(t). Les locataires satisfaits,
ou plutét satisfaits, se regroupent ensemble (8% ; peu satisfaits ou insatisfaits, dans
le B. On notera que la situation sociale des sex@stl plutdt moins bonne que celles
des premiers. L'examen du vocabulaire spécifique ¢ette notion, voir chapitre
suivant) de chacun des groupes indique que le Uacmlt" se combine avec un
probleme de moindre maitrise du systeme dans lepgr@ que dans le A et d'une
difficulté un peu plus grande a gérer les contesinemporelles et spatiales que ce
systeme impose aux habitants (nous revenons spog&s dans un chapitre ultérieur).

29



Un seul entretien (n° 16) se trouve a I'écart dgroepe. Il s'agit d'un homme seul,
peu présent dans son logement et qui ne se séguament jamais du chauffage et de
ses appareils électriques...

Chez les intervenants extérieurs, les deux "tedmst développent des themes
relativement proches, de méme que le gestionnasdHilM et I'agent EDF (ceux-la se
préoccupent moins de la technique et plus de la rars ceuvre, des factures, des
réclamations...) Malgré tout, ces quatre enquétéenmesssez proches entre eux et
manifestement éloignés des themes développésggeles dont ils parlent. En effet, le
dernier nceud du graphe — qui relie {A+B} a C saisita 0,34 ce qui signale des
thémes nettement différents.

En définitive, la classification aboutit au réstitecherché : deux groupes nettement
contrastés sont constitués dont on va pouvoir coenpes caractéristiques lexicales et
stylistiques. Cependant, la technique n'est pas dafaut. Elle produit parfois des
"effets de chaine" : certaines proximités entrée®ne sont pas discernables car les
sommets qui les relient sont effacés par des atipégaeffectuées a un niveau inférieur.
Par exemple, I'entretien 16 est-il plus proche wge A ou de B, et le cas échéant de
qguels enquétés dans ces deux groupes ? De mémesgdansable de la société
d'‘économie mixte qui a piloté ce programme (ergretd), dont les propos se
distinguent nettement des autres intervenants iemtér est-elle plus proche des
"techniciens”, des gestionnaires ou méme de certagataires ?

Un second algorithme permet de répondre a cesignestn combinant l'analyse
topologique et la classification arbot®dl s’agit d’obtenir, dans un plan, la meilleure
représentation possible des distances de chacutexiies a tous les autres. Chaque
texte est représenté par une feuille terminal€atbre. La distance qui le sépare d'un
autre est matérialisée par la longueur du chenparaourir sur I'arbre pour unir ces
deux textes (tableau 17)Les principaux nceuds suggérent autant de regnoemts
possibles.

Sur le fond, les deux procédés aboutissent a de#tats semblables : les couples et
les regroupements sont les mémes. Mais l'arbre rigpptrois informations
supplémentaires par rapport au dendrogramme :

— en premier lieu, on apprend que le groupe destdplsatisfaits” (A) est plus
proche des gestionnaires (C) que le groupe detsfasts (B) ;

— en second lieu, on voit que le numéro 4 appdrbean au groupe C et que cette
enquétée tient méme les propos les plus distantapport aux habitants pour lesquels

18 3.-p. Barthelémy, Alain Guénochiegs arbres et les représentations des proximigesis, Masson, 1988. J.-P.
Barthelémy, X. Luong, “Représenter les données tlztigar des arbres”, in S. Mellet (ed)e journées
internationales d'analyse statistique des donnéegutlles Université de Nice, 1998, p. 49-71. X. Luong,
“L'analyse arborée des données textuelles : moemploi’, CUMFID, 1994, 16, p 25-42.

9. Luong a aimablement tracé ce graphe a partindeatrice des distances intertextuelles. Attentaangraphe
est obtenu en “grossissant” les faibles écartsai€ntre la plupart de textes. Pour cela, orpiqa le “théoreme”
selon lequel la topologie de l'arbre est inchanlpésque I'on retranche de toutes les distances quamtité
Iégerement inférieure a la plus petite d'entre sel{eei la distance 13-18) soit .15 (de méme queisdies
dendrogrammes ci-dessus, les origines sont plac@este distance minimale). Pour les arbres, cgiégation ne
change rien a la disposition des textes dans Ie, phais elle réduit la longueur des branches reles “feuilles”
terminales et grossit les “troncs”, c'est-a-dires Igections unissant les principaux nceuds. Ces tpamide
"grossissement” ne doivent pas faire oublier latihe® proximité des propos tenus par la plupartetegiétés, ce que
signalait déja la moyenne de I'échantillon.
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elle a dirigé la construction de la cité ;
— enfin, le numéro 16 figure bien dans le groupe ligbitants les plus distants (B),
ses propos sont méme les plus décalés par rappoaudres.

Tableau 17. Classification arborée sur le soustGhauffage HLM

La représentation arborée présente donc une stifgiiecontestable par rapport a la
classification automatique traditionnelle. Malhaigement, le logiciel de X. Luong est
en cours de développement et ne peut traiter quhatdce relativement petite. Telle
est la raison pour laquelle nous n'avons pu I'gpplh a la classification de I'ensemble
des entretiens.

2. Classification sur I'ensemble du corpus

Le calcul des distances intertextuelles et la dlagson hiérarchique ascendante ont
éte appliqués aux 200 entretiens tous ensemblprdsentation des résultats se heurte a
une double difficulté : la taille de la matrice @Ognes x 200 colonnes) tout comme
celle du dendrogramme les rendent impubliables..r Beudernier toutefois, on peut
rendre compte de l'essentiel, d'une part en neeceoarst que sa partie haute qui
représente les dernieres étapes de la classificatiosi qu'on le fait traditionnellement
dans ce genre d'analyse sur les grandes populdtabbieau 18) et, d'autre part, en
décomposant la partie basse en plusieurs graphegui—seront présentés dans les
sections suivantes de ce chapitre — afin d'exanenedétail les premiéres étapes du
processus.

Les trois derniéres étapes permettent de claséeeritBetiens, soit 98,5% du corpus
dans I'une des 4 classes "terminales" que nousieaamplus loin dans ce chapitte

2 Ppour faciliter la lecture, cette classificatident compte de certains reclassements expliqués ldan
suite de ce chapitre.
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Tableau 18. Les étapes ultimes de la classificatidomatique sur I'ensemble du

corpus
I Il I v

Utilisateurs Utilisateurs Utilisateurs « Prescripteurs »

82 entretiens 43 entretiens 17 entretiens 35 entretiens

Résidu non classés : 14 entretiens (19 428 matd &8i du corpus)

La procédure "standard", que nous avons préserpéapas du chauffage en HLM,
échoue a rattacher 14 textes a I'une des classefleqa découpées. Les analyses
automatiques rejettent habituellement ce "résidutosit quand il correspond a une part
minime du corpus. Mais il n’est pas mauvais deashgter un instant pour comprendre
les raisons qui peuvent expliquer les échecs tpolishme :

— 5 textes sont écartés, dés I'étape du calcubhddistance, a cause de leur taille
trop petite (au sujet du seuil de taille minimalele l'intervalle de validité de l'indice,
voir I'annexe 5). Ainsi le ¥de I'enquéte Brive déja signalé (250 mots). Deutres
entretiens de cette méme enquéte se trouvent damérhe cas (les numéros 8 et 11)
ainsi qu’'un de l'enquéte « précarité » et I& de I'enquéte « Champfleury » qui
s’interrompt mystérieusement a la deuxiéme pagelgpanention «non retranscrit
intégralement »...

— trois textes se révélent «inclassables » pour rdésons qui, a la lecture, se
révelent indépendantes de leur contenu propremintLe troisieme entretien de
'enquéte « domotique » est le texte le plus déckd tout le corpus: il s'agit d'un
couple de cadres supérieurs d'une institution natenale dont les réponses sont
presque "diplomatiques" : bréves, de style écriicades phrases sobres, sans tournures
familieres ni interjections... Deux autres enquétéstreuvent un peu dans ce cas.
D’une part, la responsable de la société d'économyée, maitre d'ouvrage des HLM
chauffés a I'électricité (ChauHLM 04), dont nousorss déja signalé la relative

"étrangeté" et que l'algorithme échoue a classas than des 4 groupes.
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— le calcul isole également un entretien de I'emngECR (01). La lecture révele
que ce texte n'a pas €été retranscrit comme lessaatitretiens : les questions ont été
effacées et les réponses ont été expurgées déstio@si, répétitions et reprises propres
a l'oral. Sans doute cette transcription est-dlielé, dans l'esprit, aux propos de
'enquété mais probablement pas a son style... Dares moindre mesure, ces
caractéristiques se retrouvent dans les 5 auttasdriptions de cette méme enquéte qui
ne s’agrégent dans la catégorie Il gu’'a I'antépigme étape de la classification.

— Enfin, un agent d’'EDF se trouve dans le résidhldrs que tous les autres
enquétés appartenant a cette entreprise sontrakitegroupés ensemble (dans la classe
IV) malgré la diversité de leurs activités, de tetggions et des enquétes. La lecture de
cet entretien révéle qu'il s’agit d’'une assistasteiale employée dans le service des
ressources humaines. Elle déclare d'emblée a Bemququ'elle n'a rien a dire sur le
sujet de l'enquéte et puis elle se contente deggeslréponses convenues... Ce texte
n'étant pas trop bref, nous lI'avons soumis a l'allgme qui recherche les phrases les
plus caractéristiques (I'encadré ci-dessous dones deux phrases les plus
caractéristiques et éclaire bien les raisons pesquelles cet entretien se place a I'écart
des autres).

Tableau 19. Les phrases les plus caractéristiquiésmiretien numéro 2 de I'enquéte « fidélisation

« Je ne sais pas, non moi, ce que j'entends... ene peux pas trop dire, je ne juge pas. »

« Aux ressources humaines, on est loin de la élient'est pas notre... — je ne veux pas dire ga'on
voit de loin — mais nous, nos "clients", c'est agents, c'est un petit peu différent, on n'a paséme
aspect, la méme vue qu'un agent commercial owlEstsitechniques ».

Autrement dit, I'algorithme n’a pas été « mis ehéx», au contraire, il a détecté les
individus effectivement "aberrants", qui s'écartdas autres a la fois par le contenu
et/ou par le style a un point tel qu'une clasdiicta automatique simple ne peut les
ranger avec d'autres. Ceci étant dit, nous examiphrs loin des procédés capables de
résoudre "manuellement"” ces cas irrésolus.

Au fond, une coupure essentielle partage ces eesjuételle qui oppose les 163
usagers a tous les autres que nous baptiseronpriescripteurs” (a cause d'une
caractéristique de leur vocabulaire qui sera exaenplus loin). Dans la suite de ce
chapitre, nous allons examiner, en détail, la mandont se décomposent ces deux
grands groupes.

3. Composition des deux principaux groupes

On suivra l'ordre dans lequel a procédé l'algorghnest-a-dire en commencant par
le groupe le plus homogene : les usagers.

Classification des usagers

Nous allons nous intéresser ici a la maniere ddattdmate a constitué
successivement les classes |, |l et Il préserdéas le tableau 18 ci-dessus. Les étapes
successives de la classification sont retracées lgatableau 20 (pour une présentation
de la technique, cf. ci-dessus les commentairdatlaau 17).
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Tableau 20. Classification automatique sur I'endermés usagers

li

B — e

(Légende page suivante)




Légende du dendrogramme de classification des tsage

De gauche a droite :

Groupe A:
ChauHLM13
ChauHLM18
Gestion09
Gestion18
Gestion05
Gestion07
Gestion08
Gestion13
Gestion15
Gestion16
ACCUO07
Magic2
Magic3
Ambioll
Gestionl11l
ChauHLM14
ClimHLMO05
ChauHLMO06
ChauHLM11
TempoO1
Tempo09
Tempo03
Tempo06
TempoO7
Tempo08
Tempol0
Tempo04
Tempo05
Tempo02

Groupe B :
Ambio05
Ambio07
Ambio08
Ambiol0
Ambio04
Ambio09
Ambio06
ClimPav05
ClimPav10
ClimHLMO7
ClimPav09
ClimPav07
ClimPav02

ClimPav06
ACCUO02
Gestion17
ClimPav03
ACCUO01
ACCUO05
Chalon03
Groupe C:
ChauHLMO09
ChauHLM12
ClimHLMO02
ChauHLMO7
ACCUO08
ClimPav08
Chalon08
Chalon09
Chalon07
Chalon02
ChauHLM10
Chalon10
Chalon13
ChauHLMO05
ChauHLMO08
ClimHLMO1
ClimHLMO06
ClimHLMO03
ChauHLM17
Groupe équidistant
entre les précédents
et le groupe D :
Chalon05
Chaloni11
Chalon06
Chalon12
Groupe D :
Precarl0
Precarl19
Precar33
Precar35
Precar04
Precarl3
Precar20
Precar36
Precar08
Precarl8

Precar37
Precarl2
Precarl6
Gestion12
Precarl5
Precar22
Precarll
Precar49
Precar51
Precar30
Precar43
Precar32
Precar4l
Precar44
Precar48
PrecarOl1
Precar53
Champ02
Precar46
Precar05
Precar42
Precar21
Precar45
Precar34
ClimPav01
Groupe E :
Gestion06
Gestion14
Champ03
Dom01
Dom02
PCRO08
PCRO2
PCRO09
PCRO05
PCRO06
PCRO7
PCR10
PCRO3
PCRO0O4
Dom03
Groupe F :
ClimPav04
Brive04
ClimHLMO04

Groupe G :
Brivel2
BriveO1l
Brivel3
Brive02
Brive03
Brive09
Precar31

Groupe H :
Brive06
Gestion10
Precar28
Brive05
Chalon04

Groupe G :
Precar06
Precar52
ChauHLM16
Precar38
Precarl4

Couple isolé :
Precarl7
Precar29

Isolés inclassables :
Brivel0
Precar07
Precar02

Couple isolé :
Precar03
Precar09

Isolé inclassable :
Precar47

Couple isolé :
ACCUO03
ACCUO06

Isolés inclassables :
Precar23
Chaloni14
Precar27
Precar50
Brivel4d
PCRO1
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L'origine du graphe est placée a 0.15 et non ai® dbbtenir un "zoom" sur la
classification. Cette présentation ne doit pasefaiublier que la plupart de ces textes se
rejoignent pratiquement au méme niveau et qu'dtexdonc une nette parenté a la fois dans la
thématique mais aussi dans le style, le choix dets.m Si lI'on songe que les enquétés
présentent une extraordinaire diversité d'origingiade, d'age, de niveau de formation et de
revenu, qu'ils sont répartis dans toute la Fraloggs dans des habitations trés diverses, mais
aussi au fait qu'il s'agit de plusieurs enquétesies sujets assez différents, on ne peut qu'étre
frappé par la puissance du moule sous-jacent arlgule francaise orale dont nous allons
découvrir quelques caractéristiques dans les deoshpins chapitres de ce rapport. Deux
mesures peuvent confirmer cette homogénéité stamie moyenne (0,31) — c'est-a-dire que
les entretiens partagent en moyenne plus des detsx du vocabulaire — et la faible
dispersion autour de cette moyenne (coefficientad@tion relative : 12,3%).

Comme le précédent, la lecture du graphe se faigaleche a droite et l'algorithme
commence par regrouper les deux textes les plehesa(ici les deux entretiens réalisés avec
la méme personne dans l'enquéte sur le chauffageHi®! déja présentés)... Puis le
programme agrége a ce premier couple un groupetdgtés tres ressemblants et tous issus
de I'enquéte "gestion", etc.

Les principaux "nceuds" du dendrogramme — les tiadiszontaux les plus longs —
signalent des seuils manifestes et suggerent dpécble graphe a différentes hauteurs :

— un seuil "bas" (0.27) identifie avec certitudes dgoupes homogenes. Tous les textes
dont la distance est inférieure a ce seuil peuétr# considérés comme développant les
mémes thémes avec le méme style : I'ensemble dapag A, B, C ainsi que les deux tiers
des textes des groupes D ou du groupe E (cewedtngvent le plus a gauche de ces groupes
sur le dendrogramme).

— un seuil "haut" (0,3) fixé a la distance immédraent inférieure a la moyenne indiquée
ci-dessus. Ceci permet de constituer un vaste graeptral en fusionnant A, B et C, de
classer ensemble tous les textes du groupe D. Deema droite du graphique les petits
groupes de textes F, G, H et |. Enfin, on identifielques couples isolés comme ceux qui se
trouvent placés a l'extréme droite du graphiqus @atretiens n° 3 et 6 de l'enquéte
"accumulateurs” ou les n°3 et 9 de I'enquéte pitégar

A ce stade, I'opérateur doit effectuer des choixdgpendent de ses buts de recherche.

S'il souhaite analyser finement les petits grougest la classification lui a signalé
I'existence, il fusionne les textes constituantcamede ces groupes homogénes et compare ces
fusions avec le corpus total pour en faire appardiés singularités (cf plus bas, les
caractéristiques spécifiques des groupes A, B..r¢ribnce alors a exploiter une partie des
entretiens (les inclassables situés a droite dohgia;

En revanche, s'il veut traiter I'ensemble du melté&i sa disposition en acceptant une
hétérogénéité un peu plus forte dans les groupenterit va constituer, il reprend l'analyse
de la maniere suivante :

— en premier lieu, l'algorithme agrege tous lede®xet groupes de textes possibles en
dessous du seuil choisi par l'opérateur (ici l#éatisce immédiatement inférieure a la distance
moyenne : 0.3). Ainsi les groupes A, B et C sastdnnés ensemble et forment la classe | ;

— puis I'on compare la distance relative des nassgs par rapport aux groupes ainsi
constitués. Par exemple, au milieu du dendrogramfigeire a part, sensiblement a
equidistance entre {A+B+C} et D, un groupe de 4téextous issus de l'enquéte "Chalon" et
fort proches entre eux. Le calcul des distanceara@pces 4 textes, considérés ensemble, des
autres groupes donne les résultats suivants :



{A+B+C}
0,2975

Groupe D
0,3094

Groupe
0,3368

Groupe A
0,3110

Groupe B
0,3047

Groupe C
0,2853

Le petit groupe isolé, composé de ces quatre tepeeg donc étre rattaché sans probléeme
au groupe C (qui comporte d'ailleurs six autreteeissus de cette méme enquéte "Chalon").
Le rattachement se faisant a une "distance d'agpéfaible (0,285), on peut considérer que
le nouveau groupe ainsi formé demeure fortementgéme, ce qui rend I'opération légitime.
Pourquoi l'algorithme de classification n'a-t-ilspapéré de lui-méme ce regroupement qui
semble évident ? Cette distance est légerementisupga celle a laquelle se rejoignent A, B
et C. L'algorithme a donc commencé par "marier” ttes groupes puis il a recalculé la
distance de tous les textes ou groupes restantcaveouvel ensemble. Pour les 4 "isolés", le
nouvel indice est de 0,298 (tableau ci-dessusnho@ldA+B+C}), soit une valeur légerement
supérieure a celle a laquelle l'algorithme a fuséA, B et C. Ces "effets en chaine" ont déja
éte signalés dans la classification des entreante chauffage dans les HLM de la banlieue
parisienne. lls sont classiques dans ce type ditpas des qu'elles portent sur de vastes
populations et justifient des interventions mareglcomme celle que nous venons de décrire,
pour les neutraliser, au moins tant que des algngs comme la classification arborée ne
seront pas disponibles pour traiter des ensembeEz avastes.

Le tableau 21 ci-dessous donne les résultats tsua méme opération effectuée sur les
"mal classés" ou les isolés de la partie droiteeldrogramme.

Tableau 21. Classification des groupes isolés paparaison de leur distance aux différents
groupes constitués antérieurement*

Groupe F| Groupe G GroupeH Groupel Couple X Goaipl Couple Z
Groupe A 0,3111 0,3188 0,3277 0,3154 0,3159 0,3250 0,3396
Groupe B 0,3151 0,3129 0,3218 0,3369 0,3212 0,3300 0,3184
Groupe C 0,3069 0,3113 0,3081 0,3063 0,3381 0,3433 0,3131
Classe | 0,3110 0,3143 0,3192 0,3195 0,3251 0,3328 0,3237
Groupe D 0,3289 0,3182 0,3370 0,3110 0,3040 0,3108 0,3601
Groupe E 0,3271 0,3414 0,3775 0,3589 0,3323 0,3605 0,3974

Composition des groupes (par ordre alphabétique) :

- F Brive04, ClimHLMO04, ClimPav04 ;

- G : Brive01, Brive02, Brive03, Brive09, BrivelRrivel3, Précar31 ;

- H : Brive05, Brive06, Gestion10, Precar28 ;

- | : ChauHLM16, Precar06, Precarl14, Precar38 ;

- Couples isolés : {Precarl7,Precar29} ; {Preca®@&car09} ; {Accu03, Accu06} ;

Les résultats permettent a nouveau de constatgpoftance des “effets en chaine" au
détriment du groupe C. Cependant, a chaque fois,donstate bien que, si les distances
placent ces "isolés" dans une position relativerparg proche de C que de tout autre groupe,
les valeurs obtenues sont importantes et nettesugrdrieures a celle a laquelle le groupe C
se fusionne avec A et B. Dans la logique dichotamide la classification, il est donc logique
gue ces textes ou petits groupes soient placéslddinésidu”. Il en est de méme pour les
textes les plus a droite du graphe. Par exemples deuples isolés, composés d'entretiens
issus de l'enquéte "précarité" sont logiquemenachés au groupe D qui contient la quasi-
totalité de ces entretiens. Toutes ces observapensettent d'affecter I'ensemble des "mal
classés" et des "isolés" dans l'un des trois grénoi groupes d'usagers (tableau 22).
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Tableau 22. Les regroupements au sein de la aiess&isagers”

Classe usagers Gestion17 Precar08

A Precar47 Precar09
ACCUQ7 C: Precarl0
Ambioll ACCUO03 Precarll
ChauHLMO06 ACCUO06 Precarl2
ChauHLM11 ACCUO08 Precarl3
ChauHLM13 Brive01 Precar15
ChauHLM14 Brive02 Precarl16
ChauHLM18 Brive03 Precarl7
ClimHLMO05 Brive04 Precar18
Gestion05 Brive05 Precar19
Gestion07 Brive06 Precar20
Gestion08 Brive09 Precar21
Gestion09 Brivel2 Precar22
Gestion11 Brivel3 Precar23
Gestion13 Chalon02 Precar27
Gestion15 Chalon04 Precar29
Gestion16 Chalon05 Precar30
Gestion18 Chalon06 Precar32
Magic2 Chalon07 Precar33
Magic3 Chalon08 Precar34
TempoO1 Chalon09 Precar35
Tempo02 Chalon10 Precar36
Tempo03 Chalon13 Precar37
Tempo04 ChauHLMO05 Precar4l
Tempo05 ChauHLMO7 Precar42
Tempo06 ChauHLMO08 Precar43
Tempo07 ChauHLMO09 Precar44
Tempo08 ChauHLM10 Precar45
Tempo09 ChauHLM12 Precar46
Tempol0 ChauHLM16 Precar48

B: ChauHLM17 Precar49
ACCUO01 ClimHLMO1 Precar50
ACCUO02 ClimHLMO02 Precar51
ACCUO05 ClimHLMO03 Precar52
Ambio04 ClimHLMO04 Precar53
Ambio05 ClimHLMO06
Ambio06 ClimPav08 Classe usagers Ill :
Ambio07 ClimPav04 Chalonl14
Ambio08 Gestion10 Champ03
Ambio09 Precar06 Dom01
Ambiol0 Precarl4 Dom02
Brivel0 Precar28 Dom03
Brivel4d Precar31 Gestion06
Chalon03 Precar38 Gestion14
Chaloni11 PCRO1
Chalon12 Classe usagers Il : PCRO02
ClimHLMO7 Groupe D : PCRO03
ClimPav01 Champ02 PCR04
ClimPav02 Gestion12 PCRO05
ClimPav03 PrecarO1 PCRO06
ClimPav05 Precar02 PCRO7
ClimPav06 Precar03 PCRO08
ClimPav07 Precar04 PCRO09
ClimPav09 Precar05 PCR10

ClimPav10 Precar07



Classification des prescripteurs

La distance moyenne - 0,32 — est |égérement pide fpue dans le groupe des usagers
alors méme que les "prescripteurs” sont moins nembrAutrement dit, ce deuxieme groupe
est moins homogéne. Cette hétérogénéité relativé’alieurs confirmée par I'étendue de la
distribution (de 0,23 & 0,46) et par le coefficidatvariation relative (12,0).

Mais l'essentiel est révélé par le dendrogrammbldtal 23 ci-dessous) et réside dans
'existence d’'un vaste groupe central assez comfranté des classes A, B et C qui se
rejoignent tous a une distance inférieure a 0.32...

Dans le détail, le tableau se lit comme les prétisde

— A gauche, l'automate a regroupé les 5 entretiégissés avec les "non-usagers" dans le
cadre de I'enquéte sur les « gestionnaires » (gré)pCe résultat n’était pas évident puisque
les personnes interrogées occupent des fonctiosez adifférentes : les entretiens 1 a 4
émanent d’'installateurs depuis I'artisan travatllseul (entretien 01) jusqu’a la grosse PME
spécialisée dans I'équipement industriel (entrei@het 'agent EDF chargé d’animer cette
opération pilote (entretien 19). Au passage, ore ngie l'agent EDF et lintervenant
« industriel » donnent des réponses si procheslauus propos pourraient étre considérés
comme ayant été tenus par la méme personne...

— Un bloc aussi compact est formé par la moitiéirenvdes entretiens « fidélisation »
(groupe B). Trois de ces entretiens se rejoignéitielrs en dessous du seuil de 0,25 qui
indiquent des propos semblables. L'un est désigmdme "technicien-clientele" (07) et
travaille dans un centre de la banlieue parisieleneecond est qualifié de "commercial” (n°
16) et travaille dans un centre de province, lesigme (06) travaille dans le méme centre de
banlieue que le 07. Attention: ces trois agentssonat pas des défenseurs les plus
enthousiastes de I'opération de fidélisation ! Mags semblent assez proches du « point
moyen » comme l'indique le graphe. Au fond, ilstagent une méme caractéristique : ils sont
en contact avec les usagers et ont le souci d'&mpates réponses adaptées, voire
« pragmatiques ».

L'autre bloc de I'enquéte « fidélisation » (grou@g est constitué d’agents qui adhérent
plus nettement a la problématique de la fidélisatiais sont sans doute un peu plus distants
du « terrain ». Au centre de ce groupe, se troutrerg entretiens : le (16) est réalisé avec un
chef de centre pilote dans I'opération, le 17 akecesponsable du service clientele de ce
méme centre et le 01 avec le chef du centre dédmn parisienne également pilote, ou
travaillent les enquétés 6 et 7 mentionnés ci-dedses entretiens 10 (chef d’'un groupement
régional), 15 (chef de centre de province) et bhgeiller clientele) appartiennent encore plus
nettement a cette caractéristique (mélange d’'ucodis stratégique qui semble relativement
calqué sur celui de I'entreprise avec des condidéiaconcernant I'organisation interne et la
mobilisation des agents). La méme remarque peaifdte pour les numéros 04 et 05.

En fait les défenseurs les plus zélés de I'opérdtimélisation” se trouvent classés plus
nettement a part (groupe C), notamment les 12 etldux chefs de centre de province dont
les réponses, au vu du vocabulaire et des phraseglus caractéristiques, semblent assez
« officielles ».

Entre A et C on retrouve les 4 entretiens réalisés le cadre de I'étude "chauffage HLM"
(groupe B) et déja présentés ci-dessus...
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Tableau 23. Classification automatique des répodsgprescripteurs

T 35
———
T .30
[
|
1 T 25
—_ .20
A B C D E
De gauche a droite : Fidel05 Fidel17 Champ01
A : Gestion03 Fidel09 Fidel01 Ambio03
Gestion19 Fidel03 Fidel10 E : Precar25
Gestion01 Fidel08 Fidel14 Precar40
Gestion04 Ambio01 Fidell5 Precar39
Gestion02 B :ChauHLMO1 Fidel13 ChauHLMO04
Fidel07 ChauHLMO03 Fidel11 FidelO
Fidel1l6 ChauHLMO02 Magicl
Fidel06 ChauHLM15 Ambio02
Fidel04 C : Fidel12 D : Chalon01
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Les intervenants sociaux sont plus dispersés suliaigramme. Seuls trois d'entre eux
tiennent des propos trés proches (enquéte « piéaari milieu rural ») : la responsable du
centre intercommunal d’action sociale (25), 'agemF chargé du « Centre communautaire
d'action sociale » mis en place par I'entreprisbligue pour aider des familles en situation
précaire et incapables de régler leur facture dig@té, la conseillere en économie sociale et
familiale qui intervient auprés de ces familles ptes aider a gérer leur budget (numéro
39)...

Enfin, dans I'enquéte « fidélisation », deux elgret sortent de la plage de fluctuation
« normale ». L'un reste cependant assez prochauwtess (11). C’est I'agent qui exprime le
plus de réticence envers le chauffage électridues{iresponsable commercial dans une zone
d’habitat ancien dont la majorité des immeubled saal rénovés). Voici les phrases les plus
spécifiques de cet entretien (encadré ci-dessous).

Les réticences d'un responsables commercial (fitlel

« Pour le propriétaire, c'est facile a placer... §we que c¢a va lui colter de poser 6 radiateurs pa
appartement ? Pour le propriétaire c'est tout ag@ntMais c'est le locataire qui trinque derri&e puis le
locataire, il se retourne contre qui ? Vers EDF, yexs le propriétaire : ¢a, ¢a revient tous lesgo.

« Ben, on le sait nous, les mécontents, nous d@ savoir pourquoi ils sont mécontents ! lls soétcontents
de leur chauffage électrique parce qu'ils ont fr¢id) ils sont mécontents a cause du confort ousals sont
mécontents sur la facture ».

Enfin, les deux entretiens les plus a droite deéecelassification sont déja connus : la
responsable de la société d'économie mixte maltevihge des HLM de la banlieue
parisienne et I'enquétée travaillant aux ressouraasaines d'EDF que I'examen de la matrice
des distances a cependant permis de rattachegrawgge des prestataires.

En conclusion, nous voudrions d'abord rappeler tecalcul de la distance et la
classification automatique exigent une correctibnre standardisation graphiques préalables
et rigoureuses des textes. Certes, les transargptgsues de la base Verbatim sont parmi les
meilleures qu'il nous a été donné d'utiliser depaiiglébut de nos travaux, mais elles n'en
restent pas moins émaillées d'abréviations, deuittions graphigues, de coquilles et de
fautes d'orthographe. De plus, chaque secrétairey g travaillé, avait évidemment ses
propres conventions, différentes de celles desegumotamment en matiere de chiffres,
d'unités monétaires ou de mesure, de degres, d$)ale date... De telle sorte que le calcul
de distance et les classifications opérées sur agriel brut, traduiront certainement ce
pittoresque désordre formel et non pas des dift@®ie fond entre les enquétés, difféerences
qui sont nettement plus discrétes. Seule une d@mresoignée et une normalisation sévére
des graphies peuvent donc éliminer cet inconvéreéemamener chaque individu sous une
toise commune.



Ces considérations peuvent sembler banales. Sante dest-ce pour cela que les
chercheurs ne les mentionnent habituellement'.pBsurtant aucun logiciel de statistique
textuelle n'intégre I'esquisse d'une standardisgqtiéalable des graphies, tout en comptant les
formes graphiques avec une extréme precision...

Les calculs et les méthodes présentés restentmargeexpérimentaux et leurs résultats
doivent étre soigneusement controlés par le cherclie plus, la classification appliqguée a
des populations assez homogenes et de grande padtente l'inconvénient des "effets
chaines". Pour l'instant, le meilleur moyen de radiser en partie ces effets, consiste dans un
"dialogue” entre I'algorithme et le chercheur...

Quant au fond, nos résultats appellent égalemenériain nombre de remarques :

— il ne faut pas considérer ces résultats comm@&tx : la lecture "flottante" ne permet
pas de dire que le discours des usagers de latidatian est semblable a celui des utilisateurs
du chauffage électrique, ou encore qu'il n'y agmslifférence nette entre les propriétaires et
les locataires, lorsqu'ils utilisent un apparedlagassique, ou entre les "commerciaux” et les
"techniciens" d'EDF ou entre les usagers en fonddi® leurs catégories professionnelles ou
de leur niveau de formation. Toutes ces concluspas/ent sembler "naturelles” a l'issue de
la classification, mais le lecteur n'‘aura pas dd ensse convaincre de leur caractére
profondément contre-intuitif en se demandant qaelgpothéses il aurait spontanément
formulées devant un corpus de ce genre ;

— l'influence de I'objet d'enquéte et du questiinena L'analyse montre que — en dehors
des enquétes "précarité" et "fidélisation" — doat dlupart des entretiens sont classés
ensemble — il n'y a pas de corrélation entre |'ét@et le caractére plus ou moins décalé des
propos, ce sont donc trés probablement des casdicfées individuelles (sociologiques mais
aussi thématiques, stylistiques) qui placent leblvidus plus ou moins loin les uns des
autres ;

— l'influence des enquéteurs ? En fait, certairguéteurs sont intervenus dans plusieurs
de ces enquétes— et les textes de ces entretiéetedans des groupes différents —,
d'autres enquétes ont été réalisées par plusiagqig£urs — notamment PCR, ClimHLM,
Précarité — et pourtant ces entretiens sont groepgsmble...

Autrement dit, lorsque les entretiens ont été cdaadn respectant les regles de l'art — ce
qui est le cas en l'espéce — la classificationituesbien le contenu de la conversation et,
secondairement, le style de I'enquété ou sa pogilgager ou professionnel).

Pour mieux appréhender ces contenus, il faut examnles vocabulaires des différents
groupes.

2L Ou bien, on les considére comme acquises. Ainss da synthése déja mentionnée sur la classificdés
données d'enquéte, Maurice Roux écrit : "Nous ssgoms que tout le travail préliminaire sur les rims,
comme le codage, la standardisation est fait et'qonea calculé une matrice des distances intersdaelles. 1|
ne faut pas cependant dissimuler que ce travdihpnaire est probablement celui qui a le plusftlience sur
les résultats de la classificatiordr{ cit, p 94).
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Chapitre 1l
Les usagers

Au fond, I'ambition premiere des analyses de diwoise a remonter a la source dont
coule le discours : le lexique des locuteurs, eagdsnon comme une collection de mots,
rangés de maniere plus ou moins arbitraire, mamsnm® une structure ou chaque vocable
occupe une place définie par les relations logiquede relient a I'ensemble du vocabulaire.
Ainsi I'observateur disposerait-il d'une maniereremonter objectivement des productions
langagieres vers les cultures et les visions dudmoqui ne lui sont pas accessibles
directement mais qu'il suppose en ceuvre derrisrmtgs qu'il enregistre.

Le sociologue a une ambition encore plus grande suppose que certaines de ces
représentations peuvent étre communes a des eresenlibidividus plus ou moins vastes.
D'ou l'importance qu'il accorde aux classificationgd\ppliquée au corpus des entretiens
extraits de la base Verbatim, cette classificattormontré qu'il existe un vaste groupe
d'enquétés "usagers" dont les propos sont suffigarhproches pour qu'on puisse commencer
par les considérer globalement. Cette premierecapprpermettra de découvrir quels sont les
principaux thémes probablement partagés par legsrsd nombre des usagers de I'électricité
en France. Au-dela des combinaisons de mots, neisns que quelques themes majeurs se
dégagent de leurs propos : la maitrise du temp&rdbiance thermique et du cadre de vie.

Cependant, la classification a également suggérsdsténce, au sein de cette vaste
population, de plusieurs sous-groupes plus homagensignificativement différents les uns
des autres. Les singularités de chacun de cesgsoupes seront révélées a l'aide de la notion
de "vocabulaire spécifique”. Ce sera l'occasionnumtrer que la plus grande partie des
usagers de I'électricité voient surtout cette daezgmme une source de contraintes dans leur
vie quotidienne et que, a part un petit nombre qllérés assez singuliers, ces usagers
semblent encore assez éloignés des schémas de prresées prescripteurs voudraient leur
voir adopter, notamment chez les agents d'EDFeClgtance importante n‘'empéche pas que
I'entreprise et ses agents possédent une imagiweaiant positive dans l'esprit des enquétés.
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1. Les principaux thémes des usagers

L'examen du vocabulaire usuel des usagers éckairs préoccupations et leur hiérarchie
probable, au moins dans l'optique "fréquentiali¢tgihexe 6). Naturellement, nous éliminons
de la liste de ces mots, les "outils" du francaigi¢les, prépositions, pronoms personnels,
verbes auxiliaires, etc.) Nous donnons en annekstéades 100 premiers verbes, substantifs
et adjectifs. Pour une premiére analyse, ce sdoteikement les substantifs qui sont les plus
éclairants. lls permettent de se faire une idéercxpative de la hiérarchie des
préoccupations des usagers. On sera sans doutés suap le substantif le plus employé :
"heure" qui vient nettement avant "chauffage”. Ca@mous le verrons plus loin, ce sont les
"prescripteurs"” qui insistent sur la question dawffage, plus que les usagers...

L'étude de ces listes suggere que les usagersop@esit trois principaux themes qui sont,
par ordre d'importance, celui du rythme de la die,la régulation de la température et du
cadre de vie (centré ici sur I'habitat). Le tabl@&uci-dessous résume ces trois themes en
ventilant les principaux substantifs employés pes lsagers. Enfin, quelques thémes
occupent des surfaces non négligeables quoiquesptamndaires ou plus diffuses :

— le codt, la cherté de édlectricité le compteur lestaxes et, plus encore, le faitaloir
des surpriseavec lafacture...

— les appareils domestiques sur lesquels nous oeggrius bas.

Tableau 25. Classement thématique et hiérarchigasubstantifs les plus fréquents

Rythmes de vie Thermique Cadre de vie
heure chauffage maison
jour radiateu chambr:
mois systeme piece
temps température salle

ar chaleu appartemel
année convecteur cuisine
moment eau bain

hiver froid air

matin degré porte

soir appareil fenétre
journée installatior Zone

nuit chaud linge

été cheminée volet
semain bois

travail programmation

week-end clim

NB: le tableau se lit verticalement: il n'y a pa&sabrrespondance entre
les cases situées sur une méme ligne

Ces listes appellent une remarque préalable : esuttant 'annexe 5 on verra que le
substantif "électricité" ne vient qu'en 22e posifice qui peut évidemment surprendre
puisque c'était le theme des enquétes ! En fails datte méme annexe, la liste des adjectifs
les plus fréquents donne la clef de I'énigme jd@td "électrique™ arrive en 3e position (avec
1183 emplois). En effet, dans les propos des usaljgectricité n'existe pas en tant que telle,
elle est percue au travers des appareils qu'éiteate. C'est d'ailleurs le quatrieme theme des
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entretiens. Outre le chauffage, la climatisatioliesiu chaude, ces appareils sont, dans l'ordre
d'importance (mesurée par la fréquence avec laguldl sont mentionnés) : machine
(notamment machines a laver le linge et la vaisgdlbur, plaque, télé, chaine, lave-vaisselle,
ventilation, lampe, seche-linge, congélateur, meagudpe et frigo, aspirateur. Naturellement,
un méme usage de l'électricité peut se retrouvas gusieurs noms (lampe, éclairage,
lumiere et les verbes "allumer”, "éclairer"), oucere le substantif «fer» et le verbe
«repasser »...

En premiére approximation, cette liste suggére lguarincipale préoccupation exprimée
par les usagers concerne le rythme de la vie @#esels, les moments de la journée, les
saisons) puis viennent ensuite les questions tatmgour de la température et enfin le cadre
de vie. Sans doute une telle hiérarchie surprerigiia. peut en partie s'expliquer par le
déroulement des entretiens qui améne nécessairde®ergnquétés a parler de leur vie
guotidienne...

Pour affiner ce premier constat, il faut considéren plus les mots mais la maniere dont
ils sont combinés entre eux comme nous l'avongtait le confort.

L'annexe 7 donne les principaux syntagmes répéiés lds propos des usagers.

En premier lieu, cette liste comporte un certaimbee d'expressions et de locutions
caractéristiques de la conversation, notammenrgst'arai”, "c'est sar", "je veux dire", etc.
Une fois écartées ces locutions, I'importance pmiiate tenue par le chaud et le froid et par
le chauffage apparait nettement. Quatre syntagmament les propos des utilisateurs : faire
chaud + avoir chaud ; faire froid + avoir froid.|®n y ajoute "étre + avoir le chauffage”,
I'expression "chauffage électrique”, "mettre leuffege"” et "faire frais" — qui renvoie a la
climatisation qui donne du "frais" pas du "froid“~ on se rend compte que le theme du
chauffage (et secondairement de la climatisatishjraité avec un petit nombre d'expressions
tres fréquentes (on pourrait presque dire "stép&ay"). Si I'on retient le degré de figement
comme un indice a la fois de l'importance d'un thesh d'une vision partagée entre les
différents locuteurs, il faudrait donc inversethiararchie que nous avons établie a partir des
substantifs considérés isolément et placer la gquegtermique au premier rang des usagers
avant celle des rythmes de vie (c'est ce que ceoefa plus bas I'examen des univers
lexicaux).

Le temps et les rythmes de vie sont beaucoup papeiges sur un nombre important de
syntagmes moins fréquents. On peut toutefois E®uper de la maniére suivante :

— le temps du récit: il y a X ans (ou années), talaX ans, I'année derniére, et, plus bas
dans la liste I'évocation des saisons, notammeftiiver dernier. Cette dimension est
spécifigue aux usagers. Nous avons montré plus daetles propos des "prescripteurs”
présentent un déficit considérable en verbes aségaesr rapport aux usagers ;

— les contraintes horaires de I'électricité : heumeuses, heures pleines, avec mention des

horaires : "X heures et demi", "X heures du matidé X heures a Y heures" et aussi : "c'est

X heures”, "mettre a I'heure”, "X francs par mois".

La liste des syntagmes permet également de loc#diggece la plus problématique (quant
aux thémes abordés dans les entretiens) -sale de bainavant lasalle a manger(en
revanche, la ou leshambresn'interviennent dans aucun des syntagmes fréquerdiste
permet aussi de repérer le deuxieme appareil le plantionné aprés le chauffage : la
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machine a laveet un probléme manifestement importaativrir et fermer les fenétreavoir
(la) fenétre ouvertetheme auquel on peut joindre tEsurants d'air

Enfin la maniére d'exprimer le "bien-étre" est txesiable (en dehors des expressions
utilisant des adverbes, du type "étre bien", quiigerent pas dans cette liste puisque nous
avons choisi ici d'éliminer tous les adverbe&re bon étre agréableétre facile étre simple
étre content.: qui s'opposent notamment a "avoir (un ou geshlemes”, "étre un probleme”
et "c'est difficile” qui arrivent nettement en téfepropos de ce dernier constat, une asymétrie
classique se révele : la satisfaction est souveancee, elle s'exprime avec une palette assez
large d'expressions alors que, en revanche, uagorelinsatisfaisante avec l'appareil ou le
service est exprimée de maniere plus pauvre etatgrée mais aussi plus largement partagée
par les différents locuteurs. Dés lors, il ne fpas attacher au classement hiérarchique des
syntagmes trop d'importance...

Naturellement, cette vue synthétique laisse enesisspertaines questions. Par exemple,
'automate chargé de repérer les syntagmes élilegnadverbes de telle sorte que toutes les
constructions autour de "il (ne) fait (pas) chaadht considérées comme équivalentes (nous
reviendrons plus en détail sur cette question).

Cette discussion révele toute la difficulté du @aizement sur le contexte étroit des mots.
Pour les expressions les plus courantes, I'exarasrddux ou trois mots devant et derriere
peut se révéler insuffisant pour lever la polyséatipréciser a coup sar I'opinion réellement
développée par I'enquété. Le calcul des univelisdax, déja présenté, permet de contourner
cette difficulté.

2. Les principaux univers des usagers

Le tableau 26 récapitule les principaux univerdclexx des usagers (a l'exception des
verbes).

L'importance des différents themes peut étre apgerdate différentes maniéres. Le tableau
les classe en fonction décroissante du nombre uti@es du vocable qui se trouve au coeur
de l'univers considéré (en vertu du postulat frétjabste énoncé ci-dessus). D'autres mesures
sont concevables, notamment :

— La taille des univers, c'est-a-dire le nombraltde vocables attirés ou repousseés par le
vocable étudié. Ce premier calcul ne bouleversdghgrarchie des univers sinon pour deux
d'entre eux : "température” qui monte du 11e ran§eaet "EDF" qui monte du 7e au 3e rang.

— si I'on considére la "densité" des associatiolest-a-dire la puissance d'attraction et de
répulsion du mot étudié (le taux 1 donne le nondaerocables différents associés a chaque
apparition du vocable et le second taux la surfctexte couverte pas ces associations), trois
vocables se distinguent nettemerntempérature chambreet facture suivis deEDF... et,
nettement plus loin:"chauffage". Nous allons limiter notre analyse a ces principaux
ensembles présents dans les propos des enquétéstdle des univers est présenté dans

'annexe 8).
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Tableau 26. Les principaux univers des enquétés
(classement en fonction de la fréquence du vocable)

Rang Mot Fréquence Taille univers  Associations+ o8Egions- Taux 1 Taux 2
1  heure 2742 509 10 228 8 415 0,19 6,80
2 chauffage 2486 429 6471 5123 0,17 4,66
3 jour 2038 376 6 075 4 597 0,18 5,24
4 maison 1536 304 4 280 3577 0,20 5,12
5 probleme 1500 269 4927 4128 0,18 6,04
6 temps 1361 254 3575 3013 0,19 4,84
7 EDF 1261 388 4 398 3932 0,31 6,61
8 gens 1110 292 4 409 3976 0,26 7,55
9 chambre 988 315 4533 3 347 0,32 7,98
10 facture 981 272 3907 2925 0,28 6,96
11 température 947 346 4 309 3273 0,37 8,01

* Nombre de vocables différents liés positivemannégativement a I'univers

** Nombre de mot "en excédent" du fait des vocalles

*** Fréguence de mots "manquants” du fait des vieslS-

*** Taux 1 : rapport entre la fréquence du vocaklela taille de I'univers ; taux 2 : somme deoeistions
positives et négatives rapportée a la fréquenosdable.

La température

Par ordre d'intensité décroissantefdmpératureest donc le premier univers lexical. Le
principal constat intéressant réside probablemans dabsence de certains mots (spécificités
négatives) lorsque l'on parle de "température”amobent leskilowatts le compteuy la
consommatiopla facture I'électricité, tarif, prix, abonnement. Méme le "chauffage"”, qu'on
attendrait au premier rang des liaisons positiefigure qu'en queue de liste juste au-dessus
du seuil (en revanche, "radiateur" est mieux placémilieu de cette liste). Au fond, si la
premiere préoccupation exprimée par le plus gramdane d'usagers est probablement bien la
régulation thermique, la plupart d'entre eux n'eigst pas cette question a un appareillage
(en dehors du "thermostat"), mais a une certairaitqu Des lors c'est la liste des adjectifs
associés a ce vocable qui est particulieremenirgata quant a I'état d'esprit des usagers.
Dans chaquepiece la températureambiante doit étre bonne c'est-a-dire :constante
agréable stable homogene confortable... Naturellement la question se pose quand la
température extérieureest froide, basse ou trop forte (puisque la climatisation est
manifestement envisagée dans les mémes termes).

Les trois phrases les plus caractéristiques deirmgers expriment bien ce rapport assez
subjectif au bien-étre thermique :

"Confort de chauffage égale a température homogdans toutes les pieces, et a l'intérieur
de chaque piéce... avoir une température homogesedarss une méme piece" (PCRO05).

"Alors, suivant la température, on baisse ou on phet, on regle notre chauffage comme
on veut." (Chalon04).

"Et bien le confort en termes d'électricité pouusoc'est de pouvoir aller d'une piece a
l'autre sans sentir de différence de températimepil chaud aussi bien au sol, enfin d'avoir
la méme température a la fois d'une piece a l'atjra la fois pour ce qui est sur toute la
hauteur de la piéce, encore que, bon ! au rasafar, on ne sait pas combien il fait mais...
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enfin que ce soit harmonieux a tous les niveaux,guee ce soit vraiment une température
constante et développée dans toute la maison” (EB&m

Cependant, ici, I'on parle aussi de degrés (dix-stp-huit, dix-neuf et vingt sont les plus
cités) mais c'est en relation avec le thermostde etglage. A vrai dire, la majorité des
usagers semble peu a l'aise sur cette questiohnitpe". L'une des phrases les plus
caractéristiques de cet univers éclaire bien cetédion complexe au réglage des appareils et
la difficulté a atteindre la stabilité et I'nomogé#g souhaitées :

"Et, malheureusement, d'un radiateur a l'autreckeffres ne correspondent pas, c'est-a-
dire vous mettez deux, a un radiateur sur l'agaa)e va pas étre ¢a du tout, méme si la piéce
est a peu pres identiqgue en taille et donc, ommedtimettre ... un chiffre, sur cing en
température confort, c'est-a-dire 20 ou 21°, e¢stime mettre, on disait OK, c¢a fait 3 degrés
et demi donc, c'est tout a fait vivable, ca fait @8 17° et en fait, on était plus chaud que c¢a,
on ne savait pas ou, on était trop froid." (Tempo07

Si le probleme se pose dans tout le logement, wiastfestement dans les chambres qu'il
est ressenti de la maniere la plus vive commeidjired I'étendue de l'univers de ce mot et
I'intensité des liens d'attirance et de répulsion déclenche.

Les chambres et le chauffage

La lecture de l'univers lexical de "chambre" momwmjue :

— c'est I'ensemble de la question spatiale quices/¢ posée comme l'indique I'étroitesse
des liens existant entre la chambre et les apteees. salle de bain, cuisine, s€jour, couloir,
salon etc. En fait, le probleme réside d'abord danpdtetes lesfenétres(ouvertes, fermées)
dansl'aération (et le verbeaéren)...

— la majorité des enquétés sont des meres de &milll'importance attachée aux
chambres s'explique par la présence, dans l'upnid&s mots "enfant”, “fille", "gamin”,
"bébé", "gosse"...

L'essentiel est peut-étre indiqué par les spém@icnégatives” : "chauffage” est le mot le
plus significativement sous-employé quand on évdgsiehambres ! Dans ce cas, on parle de
"convecteur" ou de "radiateur”. Au fond, la diffitturéside sans doute dans la maitrise du
systeme de régulation thermigue dans son ensernbiame le suggere le vocabulaire
caractéristique du mot "chauffage" (annexe 8).

En premier lieu, cet univers présente une asyméitéressante : les mots repoussés
(spécificités négatives) sont beaucoup plus nombrpie les mots attirés par "chauffage”,
signe que le réseau sémantique de ce mot est peolElt assez pauvre et stéréotypé. Le
tableau placé au début de cette annexe indiquéficitchotable en noms propres qui signale
gue les usagers ne raisonnent pas en termes deerdlagppareil mais en termes génériques
(chauffage électriquechauffage centralchauffage au gaztc). Comme pour le confort, on
constate aussi un déficit notable du groupe vef(pednoms, verbes et adverbes) et un
excédent tout aussi notable du groupe nominal raétent, préposition, substantif et
adjectifs). 11 est donc probable que le rapport aEesgers a leur chauffage (électrique en
'espece) est souvent de l'ordre du constat plus de l'action... Un détail attire
particulierement l'attention : le déficit consid@edes chiffres. Manifestement, le chauffage
est une question qualitative plus que quantitative.

Pour entrer dans le détail, et vérifier notammantelative "passivité" qui caractériserait
les rapports des usagers avec leur chauffage rigles), il faut consulter les listes des
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vocables associés. Certaines associations somjulesyi: "mettre” est le verbe le plus
fortement lié a chauffage ; ou encore : le subgtémtver”. La présence d'autres mots, comme
“route”, s'éclairent en se reportant aux syntag(nesttre en route le chauffageD'autres
encore s'expliquent par la présence de I'enquéteestHLM du midi ou le méme systeme
assure le chauffage en hiver etlematisationen été (d'ou la présence du moigude et de
I'été dans l'univers du chauffage...)

Au fond, trois associations sont particulieremecitiéantes. En premier lieu, quand ils
parlent de chauffage, les usagers évoquent votsrigehauffage central traditionnéhugaz
ou aufuel) alors méme qu'ils sont tous équipés dfmuffages individuels électriques
Deuxiemement, I'adverbe "bon" qui correspond awxitions "étre bon" et "faire bon" mais
aussi a une interjection dont la forte présenceademtours de "chauffage” est plutét un signe
de perplexité ou de lassitude... Et enfin le sutengu pronom personnel "nous”, sujet des
principaux verbes nfettre chauffer couper éteindre remettre etc) et qui est posé en
opposition a certaines consignes des techniciensle® enquétés se foatho (ne pas laisser
les fenétres ouvertes, ne pas régler directementadiateur mais laisser a température
constante ou programmer I'horlogeé/oir également la présence du verbe "comprendae’s
la liste des sous-emplois manifestes ! Au chapites mots sous-employés, on trouve
logiqguement les appareils, mais aussi de facon glmprenante leompteur I'horloge (il
s'agit du systeme de programmation souvent dégignétruc”) et la plupart des chiffres les
plus employés dans le corpus...

Mais on sera surtout interpellé par la présencesmécificités négatives des mots :
thermometrefrancs degré Au fond, lorsqu'ils parlent du "chauffage"”, lesagers émettent
un jugement subjectif : "bon", "agréable”, "conédne" mais ils semblent n'avoir aucun
repere objectif en termes de colts ou de tempéraun'évoquent pas la vie quotidienne
domestique...

EDF...

Avant d'achever ce tableau de synthése des urlmdcmux des usagers, il faut rappeler
gue en termes d'intensité des associations, lepropre EDF figure au 4e rang des univers,
donc probablement des thémes abordés par ces ésqpéésentation détaillée en annexe
VIII). Voici quelles en sont les principales caexcitiques :

— la forte présence du participe passé indiqueodialgue l'entreprise est 'objet de
"récits", elle est méme évoquée a propos de fafisipet non dans des jugements généraux ;

— on ne parle pas tant de I'entreprise que deadasés : "les gens d'EDF", "le monsieur",
"la personne”, "le gars", "l'agent” mais aussi lquein d'EDF" ;

— il s'agit avant tout d'un contact oraldire, demander, appeler, parler, téléphoner,
proposer, contacteretc...Mais aussi, au troisieme rang, du verbe ‘fiebes usagers jugent
I'entreprise sur le contact oral et d'abord a #smn d'une visite ou pour "relever le
compteur”. Enfin, de maniere plus discrete, on weoaussi dans la liste des substantifs
associés a EDFaublicité, stand, information, courrier,

— enfin, on ne sera pas surpris par deux substagttibitement liés a ce nonfiacture et
compteur.. Les syntagmes les plus freguemment formés awetulfe” sont : "(ne pas) payer

la facture”, "ne pas étre d'accord avec la factUsgjnalons aussi, un peu plus loin dans ce
classement : "(ne pas) comprendre la facture".
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Mais au fond le plus important, concernant le mbEEréside sans doute dans I'asymétrie
entre le nombre d'associations positives et négmtile vocable attire plus de mots qu'il n'en
repousse, ce qui est probablement le signe d'aee plositive dans le lexique de la majorité
des usagers.

En conclusion sur ce point, il est important depeder que le tableau qui vient d'étre
esquissé caractérise bien le plus grand nombreudagers mais ne les caractérise pas
forcément tous, ni tous de la méme maniere. Lasifieation présentée dans le chapitre
précédent signale bien la relative homogénéitépdegos tenus par ce plus grand nombre,
mais elle indique aussi l'existence de plusieuuges distincts dont il faut également
envisager les singularités. Les "spécificités doabmlaire” fournissent le moyen de connaitre
ces singularités.

3. Les spécificités du vocabulaire

Pour mesurer précisément la singularité de chaupligidu, il faudrait disposer d'un sorte
d'échantillon représentatif du francais tel qu$t earlé par nos contemporains. Un tel
échantillon n'existe pas et, a notre connaissdacguestion n'a jamais été abordée par les
linguistes et les sociologues francais, depuis #&neluse expérience du “francais
fondamentaf®.

En attendant cet échantillon du "francais standarddste a comparer les parties du corpus
entre elles grace a la technique des spécificit@svdcabulaire. Cette étude suit le
raisonnement présenté par P. Laforun vocable appartient awcabulaire spécifiqued'une
portion de corpus lorsque sa fréquence, dans pattee, s'écartsignificativemente celle
observée dans lI'ensemble du corpus. S'il y en &rdp", on dit que le vocable est une
spécificité positive dans le sens contraire, la spécificité est dégative En revanche, si
I'écart n'est pas significatif, dans aucune desgsadu corpus, on dit que le vocable est "non-
spécifique” (on peut le supposer commun a tousdeas-corpus). Autrement dit, la norme de
calcul est le corpus entier et la spécificité dwcabulaire de chaque partie est jugée par
rapport a ce tout.

Puis, une fois qu'il a établi le vocabulaire cagdstique du sous-corpus, le logiciel relit
celui-ci en comptant, pour chaque phrase, le nonderdiaisons positives (auxquelles il
soustrait les liaisons négatives). Les phraseglisscaractéristiques sont listées dans un ordre
décroissant : les premiéres sont les plus repratherd du lexique spécifique de la population
étudiée.

La prise en compte des catégories grammaticalee dawoie a une étude de stylistique
guantitative, qui, mise en relation avec les listesnots et les phrases caractéristiques, laisse

22 Gougenheim G. et Al,'élaboration du francais fondamental. Etude sétdblissement d'un vocabulaire et
d'une grammaire de basParis, Didier, 1964. A la fin des années 1950GBugenheim et son équipe avaient
enregistré les propos d'un vaste échantillon deofaulation. lls en avait tiré un dictionnaire eeugrammaire
destinés a l'apprentissage du francais languegéran

P, Lafon,Dépouillements et statistiques en lexicomét@enéve-Paris, Slatkine-Champion, 1984. Du paint d
vue statistique, notre calcul s'inspire de celdi aj@té présenté pour les univers lexicaux (anridxe Pour
faciliter la lecture des annexes, nous avons adi@ptdéme présentation. Sur ces méthodes, voir rbgale:

C. Labbé et D. Labbé, "Que mesure la spécificitévdaabulaire ?", Grenoble, CERAT, 1994, repris dans
Lexicometrica 3, 2001.
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entrevoir les visions du monde partagées par osrigioupes d'enquétés et leurs singularités
par rapport aux autres.

Naturellement, le choix du point de comparaisonepms probleme délicat. Par exemple,
lorsque l'on étudie la singularité de chaque gradipsagers par rapport au corpus entier, le
“contraste" avec les "prescripteurs” I'emporteteut le reste et les singularités des différents
usagers passent au second plan. Pour faire ressestisingularités, I'ensemble des usagers
forme I'étalon adéquat et il faut donc sortir Ipeescripteurs™ du corpus de référence. C'est ce
gue nous ferons dans la suite de ce chapitre.

Appliquée aux usagers, cette technique réveleiteipale caractéristique de ce groupe : a
part, un petit noyau d“amoureux de la technique’ agoptent une vision assez proche des
"prescripteurs” (groupe 3), la plupart des usaderd plutbt état des contraintes que
représentent pour eux l'usage de l'électricitést-@edire, essentiellement, les contraintes
spatio-temporelles (groupe 1) et budgétaires (gg@)p

4. Les contraintes spatio-temporelles (le groupe.l)

Les principales caractéristiques "stylistiques" deagers du groupe | — telles qu'elles
ressortent des catégories grammaticales qu'ilatiigent ou sous-emploient —sont résumées
dans le tableau 29 ci-dessous. A ce propos, demargeies préalables méritent d'étre
formulées :

— ce vaste groupe représente prés de 70 % dudwotabus-corpus "usagers”. Aussi les
écarts avec les autres sont-ils minimisés. Cepénldafaiblesse relative des écarts s'explique
aussi par l'existence d'un modéle sous-jacent"fréamcais oral" mal connu et peu étudié
jusqu'a maintenant ...

— on y trouve des entretiens provenant de touteemguétes hormis celle qui ne portait
gue sur des agents EDF (“fidélisation") et I'engqu@CR, essentiellement pour des raisons
déja explicitées lors de la classification.

Déficit du groupe nominal et un excédent de verbes

Par rapport aux autres, ce groupe d'enquétés "nbrassez peu. En effet, leurs propos
présentent un déficit considérable de noms prom@ssialement les marques des appareils
qui sont désignés par leur nom génériqueaehiateur, climatiseur gestionnaire voire "truc”
ou "chose" (voir a ce sujet les listes completesmificités en annexe). En revanche,

— certains gestionnaires sont désignés par leugueafessentiellement : Ambiotherme,
Magicc, Starbox), ce qui signale leur statut a paris les entretiens mais aussi l'importance
des contraintes que ces appareils font peser gaireenquétes ;

— on désigne volontiers certaines personnes pas lgoms plutdét que par leur fonction
(fournisseurs, conseillers d'EDF), ce qui se triagar la présence, dans la liste des noms
propres spécifiques, des lettres C., X., Y, M (quésles noms de personnes sont remplacés
par les initiales...) La personnalisation des rappest d'ailleurs attestée par I'excédent des
pronoms personnels. Au passage, on peut relevecejteepersonnalisation est une source de
satisfaction et que, dans certaines enquétes, comrokauffage des HLM de la banlieue
parisienne, I'absence d'un interlocuteur facileiadjre et capable de conseiller efficacement
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'enquété dans l'utilisation de son systéme eskel'des sources d'insatisfaction les plus
manifestes que I'on voit bien apparaitre dansheases les plus spécifiques.

Tableau 29. Densités des catégories grammaticlaézsles enquétés du groupe | par rapport a
I'ensemble des usagers

Catégories Groupe | / Usagers
Verbes +0.5
Formes fléchies +4.2
Participes passés +1.0
Participes présents -21.9
Infinitifs -15.7
Noms propres -34.6
Noms communs -11.5
Adjectifs 9.1
Adj. participe passé -18.4
Pronoms +7.6
Pronoms personnels +6.4
Determinants -9.6
Articles -10.6
Nombres -7.0
Possessifs -6.4
Démonstratifs -13.0
Indéfinis -5.7
Adverbes +16.5
Prépositions -13.6
Conjonctions +8.4

Si les enquétés de ce groupe sur-emploient leégérteles verbes, il s'agit essentiellement
des formes fléchies (surtout le présent) alors lgueéficit en participes présents et en
infinitifs est important. Autrement dit : leurs pas sont plus orientés vers des actions
ponctuelles que vers des processus et des modalggdus, la liste des pronoms spécifiques
signale que le principal sujet de ces verbes past'interviewé mais un tiers ("ilI") et méme
I'objet (celui-ci, celui-1d), voire une situation généraleela...

L'emploi important du groupe verbal explique leiciéfdes adjectifs issus du participe
passé puisque ceux-ci sont la maniere normaletefdeiverbe (nous reviendrons sur ce point
dans le dernier chapitre qui sera consacré auxnpesurs).

On note également un déficit en nombres. La présate "température” dans les
substantifs les plus spécifigues a ce groupe augfique, en fait la température n'est pas
chiffrée mais plutdt qualifiée : la "bonne tempaérat est associée a des expressions comme :
faire (ou avoir) chaud bon froid... Ce jugement en termes d'état physique personnel
explique :

— le réglage manuel et au coup par coup des apgagei est assez général dans cette
classe. Ce comportement est bien exprimé par tleeghrases les plus caractéristiques de ce
groupe d'entretiens :

"Ben, quand il fait froid, on chauffe, quand iltftahaud, on arréte !" (AmbioQ7).

Naturellement, ce comportement "erratique" estefognt condamné par les techniciens
qui conseillent ces personnes et dont elles coseriigort bien les consignes.

— les réticences envers les systemes automatiques :
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"Ah non, non, enfin moi non, ma copine : oui paweelle est frileuse, alors avant de
prendre son bain I'hiver, elle met le chauffagegnéet apres, mais moi, non je n'en ai pas
besoin, moi, il y a qu'ici je le fais tourner ureubhe le soir, ca me réchauffe. (ChauHLM 07)

— les conflits au sein du couple autour de cetestion. L'autre est accusé d'enfreindre les
consignes, de perturber le systeme :

"Ben lui, il se l'allume, il se I'éteint quand gwt" (Ambio 03)

Ou bien, le réglage manuel devient un véritablppaat de force" dans le couple :

"Elle, elle a froid, elle allume, moi j'ai trop ah!" (ChauHLM12).

Le poids des contraintes temporelles, spatialésattniques

La contrainte que ressentent la majorité des eggqui ce groupe est d'abord signalée par
le nom propre le plus spécifiquégmpg et par le substantif le plus caractéristigbeufe.

En se reportant a la liste des spécificités (ckEsg@mr ordre décroissant), on établit que la
principale contrainte est celle qui rythmejdarnée: heure, jour, matin, soir, journée, nuit,
midi, heure, mercredi, minuit, aprés-midi Se rattachent a cette premiére catégorie de
contraintes : €au chaudgle manque de. a certaines heurgset le fonctionnement des
machineset en premier lieu : lmachine a lavefsyntagme trés caractéristique de ce groupe
qui signale I'un des points noirs aux yeux des ét&gu: I'impossibilité de laver le linge a
certaines heures, voire certains jours...). En etfatfait de la tarification, cette contrainte
temporelle peut s'étendre sur plusieurs jours, motant le lendemain les mois
particulierement celui ou commence le chauffaggabre et l'intervalle pendant lequel il y a
des tarifications spécifiques (avec les couleunevembrga) mars septembreavril ...

Au total, la question des rythmes de vie semble Etrplus importante, pour ce groupe
d'enquétés, méme si elle est tres diffuse et nan qmocentrée sur un petit nombre
d'expressions (comme c'est le cas de la questitantdenpérature... L'examen des univers liés
a ces mots fait découvrir combien des systemes erfilempo” ou comme “heures
creuses/heures pleines" sont ressentis comme desiates lourdes, parfois considérées
avec humour :

"Quand on entend le bip le soir, que le lendemaimya étre en zone rouge - donc le
systeme de chauffage le plus cher - |a c'est Ieléizas de combat dans la maison, c'est les
machines a laver le linge qui se dépéchent, leeskahe qui se remet en route. Mais c'est
marrant... Enfin, je veux dire : tout le monde ediggbde faire sa chambre le soir... C'est une
facon de gérer les choses en fait... On a I'imprespu’'EDF s'installe dans notre vie... C'est
comique ce que je vais vous dire, mais on sedlit ben ! tiens il y a Monsieur EDF qui va
bientbt frapper a la porte ! les enfants dépéclmes\y demain on est en rouge ! prenez vite
vos douches ce soir au lieu de les prendre dematmnpour ceux qui sont du matin, parce
gue chez nous c'est comme c¢a, on est 6 alorsngu@e Tempo, entretien 4.)

Il s'agit d'une mére de famille nombreuse qui agdille pas : le cas le plus favorable...
Bien souvent les contraintes ne sont pas acceptesss facilement.

En second lieu, les spécificités du vocabulairg apparaitre des contraintes de caractere

spatial que signalent les motshambre piéce salle (de bain), appartementcuisine porte
fenétre couloir, entrée logement douchebalcon séjour...
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Deux éléments émergent :

— la salle de bairet l'eau chauddce sont les syntagmes nominaux les plus spéesigu
ce groupe) ;

— le problemede laération de l'ouverture des portes et desétresde laventilationet
du bruit.

Cette contrainte est également présente dans sensiiom technique programmation,
boutons, gestionnaire, carte, télecommande, horlgg®gramme etc. Sont également
associés a cette dimension certains verbes sumgéyplau premier rang desquels figure
"savoir" (deuxieme verbe le plus spécifique de oeuge apres "mettre en marche”). S'y
ajoutent : penser, croire, regarder, expliquer, comprendrepgrammer, (se) souvenir,
reprogrammer, (se) rappeler, (s') habituer, s'émeril! A ce propos, il est incontestable
gu'une proportion trés importante des enquété® daste groupe ressent un véritable malaise
en face des contraintes techniques imposées pappeseils, notamment la programmation,
et par la tarification.

Au fond, les questions de colt transparaissentiéeits I'évocation de ces contraintes
techniques, mais la contrainte budgétaire n'a cperpas l'importance qu'elle prend dans le
second groupe ou elle I'emporte sur toutes legsadimensions.

5. La contrainte budgétaire (Groupe II)

Ce groupe se compose essentiellement des entrefialisés dans le cadre de I'enquéte
"précarité dans le milieu rural”. Les particulasitge leur style sont réesumées dans le tableau
30 ci-dessous.

L'excédent du nom propre provient pour moitié d'EB& la localisation de ses "agences”,
des "gens d'EDF" (ou du "gars d'EDF"), etc... et,rpkautre moitié par les institutions
auxquelles ces enquétés font le plus référencéceade HLM (OPAC), caisse d'allocation
familiales (CAF) de chémage (Assedic), I'assistauteiale, etc. Attention, EDF n'est pas la
seulement a cause des questions de l'enquéteurparais que la "facture d'électricité” et
“"couper le courant” sont les syntagmes les plusifsgpges de ce groupe par rapport aux deux
autres..

L'excédent du verbe se concentre sur quelques esowerbes également trés
caractéristiques, au premier rang desquels figergdis pouvoir payer". L'omniprésence des
problemes financiers est également signalée p#manc, facture, probléme, compteur,
consommation, argent, aide, prélevement, chequenyaant, retard..

Les propos de ces enquétés sont marqués par urepfmsonnalisation marquée par le
pronomje, qui est le pronom le plus spécifique et par Wjedifs possessifs, au premier rang
desquelsrhor. Deux autres caractéristiques méritent d'étreadé@es :

— le fort sur-emploi de la construction "ne... pdsie... plus" : Beaucoup d'enquétés de
ce groupe réagissent aux questions par des démégatie qui ne fait que souligner les
difficultés qu'ils nient ;

— le déficit en coordinations qui signale une dedadifficulté a articuler les propos en
une argumentation cohérente, non pas probablemante pque le locuteur serait
intellectuellement incapable de le faire, mais paga'il n‘est pas en situation d'établir des
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liens logiques entre les themes qu'il traite, lolisgparle de sa vie et de la maniére dont il
compte faire face a ses dépenses (notamment saefalélectricité)...

Tableau 30. Densités des catégories grammaticateslds entretiens du groupe Il comparé a
I'ensemble des usagers.

Catégories Groupe Il / Usagers (%)
Verbes +4.4
Formes fléchies +1.1
Participes passés +3.7
Participes présents +12.7
Infinitifs +22.5
Noms propres +65.6
Noms communs +2.2
Adjectifs -0.7
Adj. participe passé +12.1
Pronoms +0.6
Pronoms personnels +4.2
Déterminants +3.6
Articles +2.3
Nombres +0.4
Possessifs +20.8
Démonstratifs +6.3
Indéfinis +13.4
Adverbes -9.7
Prépositions +5.8
Conjonctions -7.8

Finalement, les spécificités négatives décriventcieux” tout ce qui est hors de la portée
— ou de la conscience — de ces enquétés, et enigordieu : "chauffer”, "chauffage”,
"chaleur”, "chaud" et "froid". Elles signalent égaent la solitude de ces enquétés : "nous”
est la premiére spécificité négative... Rappelons sujet que cette classe est essentiellement
constituée par les entretiens réalisés dans le amt'enquéte "précarité” et qu'elle comporte

une majorité de meénages uniparental, surtout desmés, avec de faibles revenus,
dépendantes de l'aide sociale...

6. Les "technophiles" (groupe lII)

Par rapport aux deux groupes précédents, ces ienfrese caractérisent par la faible
densité du groupe verbal (tableau 31) et, au seigetui-ci par un excédent significatif du
participe présent. Autrement dit, dans ce groupeagit relativement peu, on décrit des
processus.

Les propos de ces enquétés présentent un excédetilen du groupe nominal et de
I'adjectif dérivé du participe passé : la desaniptiemporte sur l'action. En fait, I'enquété se
contente deégler unsystemeu'il qualifie abondammentljauffant rayonnangtechnique..)
et qu'il juge volontiers pratique, économique, précis, efficace, confortalelie. Dans ce
groupe, on parle de "température”, de "degré"eteuétés utilisent largement les nombres
pour chiffrer cette température (en relation aegmrdgrammatioi.

55



Tableau 31. Densités des catégories grammaticafeslds entretiens du groupe Il

Catégories Groupe Il / Usagers (%)
Verbes -9.8
Formes fléchies -12.5
Participes passés -9.5
Participes présents +42.5
Infinitifs +2.0
Noms propres +0.9
Noms communs +27.9
Adjectifs +26.7
Adj. participe passé +30.7
Pronoms -18.9
Pronoms personnels -23.3
Déterminants +19.2
Articles +25.1
Nombres +18.2
Possessifs -21.9
Démonstratifs +24.2
Indéfinis -10.6
Adverbes -17.4
Prépositions +27.2
Conjonctions -4.2

A l'opposé du groupe précédent, les enquétés peddenne pensée que l'on pourrait
qualifier de "stratégique”. Ceci est suggéré notaminpar la présence de nombreux verbes
spécifigues a ce groupe comrpeévoir, choisir, mesurer agir, moduler affiner, tester
comparer conseiller etc...

On pourrait également qualifier leur propos d"ohfé (au sens premier de ce mot :
orienté vers les objets et non vers les personfag)ye I'excédent considérable du groupe
nominal et le suremploi du démonstratif, qui s@st premiéres caractéristiqgues de ce type de
discours, sa faible personnalisation renforce catteclusion. De ce point de vue, l'absence
relative du locuteur dans ses propos est trésfiigtive. En effet, le pronom "je" est le sous-
emploi le plus caractéristique dans ce groupe. IDg, fes pronoms "on" et "nous” sont sur-
employés. Dans le francais parlé, le premier pduprasque étre caractérisé comme la "non-
personne* et le second comme l'inclusion du locuteur dansaitectif censé assumer le
propos : la décision est collective et le "noustitpdépasser le couple au nom duquel parle
'enquété — dans ce groupe, il y a effectivemerd mnajorité d'hommes — et englober les
techniciens qui ont participé a la décision d'itigsement : l'architecte, le maitre d'ceuvre,
I'installateur, le conseiller EDF (qui figurent sodans les spécificités positives)... Les autres
pronoms personnels sont manifestement évités agtanpossible, ce qui signale un propos
"objectif" ou de l'ordre du constat...

Comme on le verra plus bas, ces caractéristiquasegmlement celles des "prescripteurs”
et plus particulierement celles des agents EDFrrogés dans le cadre de l'enquéte
"fidélisation”. Cette remarque conduit a se demamstien’existe pas une certaine "parenté”

2 \Joir C. Muller, “Sur les emplois personnels dad&fini "on"”, Langue francaise et linguistique quantitative
Paris-Genéve, Slatkine-Champion, 1979, p 65-72.
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entre les deux groupes. Le tableau 32 ci-dessousepale vérifier cette intuition. Il s'agit
d'une petite partie de la matrice des distancest@xtuelles : celle qui mesure les proximités
entre les enquétés "technophiles" avec les soymsisatans lesquels il n'‘a pas été classé. Ce
tableau répond donc a la question de savoir dudesl principaux types dégagés par la
classification, tel ou tel usager, considéré intligllement, se trouve-t-il le plus proche ?

Tableau 32. Détail des distances entre les entsetla groupe Il (les "technophiles”) et les
différents sous-corpus.

UsagersA UsagersB UsagersC Usagersl Prescripteurs
(ensemble)
Chalon14 0,3046 0,3177 0,3105 0,3278 0,3095
Champ03 0,2180 0,2410 0,2538 0,2475 0,2441
Gestion06 0,2233 0,2507 0,2735 0,2673 0,2174
Gestionl14 0,2202 0,2657 0,2859 0,2621 0,2446
[ DomO1 0.2313 0.2331 0.2161 0.2188 0.2368
Il Dom02 0.2234 0.2148 0.2445 0.2651 0.2635
I Dom03 0.2227 0.2332 0.2535 0.2620 0.2616
PCRO1 0,3937 0,3921 0,4277 0,3945 0,3570
PCRO02 0,2983 0,2958 0,3282 0,2996 0,2908
PCRO03 0,2837 0,2722 0,2660 0,2595 0,2771
PCR0O4 0,2986 0,3071 0,3114 0,2877 0,2751
PCRO05 0,2877 0,2832 0,3207 0,2973 0,2751
PCRO06 0,2539 0,2619 0,2906 0,2628 0,2631
PCRO7 0,2388 0,2450 0,2662 0,2372 0,1955
PCROS8 0,2467 0,2658 0,2860 0,2651 0,2557
PCRO09 0,2526 0,2710 0,2998 0,2777 0,2565
PCR10 0,2514 0,2636 0,2603 0,2440 0,2439

On constate que les propos de quelques enquéte$osoproches de ceux tenus par les
agents d'EDF — et plus généralement par les difféngrestataires — c'est notamment le cas
pour trois des utilisateurs de gestionnaires (gh&®3, gestion 06 et gestion 14) dont les
entretiens sont & une distance inférieure a 0.2%gmport a la moyenne des "prescripteurs”.
C'est aussi le cas de certains utilisateurs decpéan chauffants et rafraichissants (PCR), en
particulier les numéros 7 et 10. Ces cinq enquptésraient aussi bien travailler chez un
installateur d'appareils électriques (c'est diaiide cas de I'un d'entre eux !) ou chez EDF...

On remarquera que la majorité de ces enquétésptadaas ce discours "technophile"”
sans quelques nuances. Leurs propos peuventusseassez proches des usagers du groupe
| — c'est-a-dire que les contraintes induites garappareillages ne sont pas absentes de leurs
réponses et que, parfois elles peuvent méme seetr@au premier plan, ce qui les améne a
étre plus proches des groupes A, B ou C que dypgrdas prestataires — voire pour certains
d'entre eux (PCR 03 ou Dom 01), développer aussipmoblématique proches du groupe I
en mettant I'accent essentiellement sur les colgs eontraintes budgétaires....

Malgré ces nuances, on retiendra la proximité ikegade la plupart de ces enquétés avec
les propos des "prestataires”. Au fond, ces usaadinérent a la problématique qui se trouve
au centre de l'enquéte "fidélité" : le "confort "puisque la plupart de ces enquétés
n'éprouvent pas de réticences envers ce terme —urestaffaire de choix rationnels
concernant des investissements, des dispositifeniguees. C'est aussi une affaire de
connaissances nécessaires pour le pilotage optimates équipements et d'adaptations

57



comportementales. Enfin la "température”, et saungesbjective en degrés, constituent les
parametres objectifs auxquels il convient de séreéfpour apprécier ce confort.

La classification automatique masque les proximiggs existent entre quelques hommes
"technophiles"” et les agents d'EDF ou les instlies, en les agrégeant dans un bloc qui est
lui-méme rattaché a lI'ensemble des consommatenss Bvons déja signalé l'existence de
ces "effets en chaine". En |'état actuel des teciasi de classification, il n'existe aucun moyen
"automatique" capable de déceler ces proximitéss:gacentes”. Seule la consultation des
parties spécifiques de la matrice des distancemgiede les retrouver. Toutefois, des
algorithmes plus complexes sont concevables qun@iraient d'alerter le chercheur sur ces
caractéristiques "cachées" de la classification ;

En conclusion, la grande majorité des usagers ocems pas spontanément I'électricité au
bien-étre mais a des contraintes sur leurs rythdeage et leur maniére d’occuper I'espace de
I'habitation. Pour une minorité non négligeablde edst également associée aux problemes
financiers.

En revanche, moins d'un dixieme des enquétés etppton sans réserves parfois, un
discours proche de celui des agents EDF, orient®tplers l'appareillage, la technique au
service d'un certain bien-étre. C'est apparemment peu. Mais il faut rappeler nos
remarques liminaires : I'échantillon n'est probatdet pas tout a fait représentatif et ces
entretiens datent des années 1990. Il est dondbpmsgsie ce discours soit plus répandu dans
la population en 2002 tout en demeurant certainétmes minoritaire...Sans doute n'est-il
pas anodin de signaler que la quasi-totalité depi@&ns de ce dernier groupe sont des
hommes, a revenus élevés, propriétaires de mamangs congues des l'origine pour intégrer
au mieux les contraintes induites par le "touttéigae"...
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Chapitre IV
Les prescripteurs

Le corpus comporte 36 entretiens avec des persaquiase sont pas interrogées en tant
gu'usagers : agents EDF, installateurs d'appaé&dstriques, gestionnaires dimmeubles
collectifs, travailleurs sociaux... La classificati@st parvenue a en identifier 35, mais,
comme nous l'avons indiqué dans le deuxieme cleamr groupe est plus hétérogene que
celui des utilisateurs. Il existe cependant un &audyrelativement homogéne composé
essentiellement d'agents EDF autour duquel viersiagtéger certains installateurs.

Ces "non-usagers" ont un point commun que réveledaure des spécificités de leur
vocabulaire : la projection sur les usagers d'udétecomportemental fortement prescriptif.
En effet, le calcul des spécificités montre queckasstructions les plus caractéristiques de ce
groupe d'enquétés sont dans l'ordre : “falloirefaifdevoir faire", "falloir savoir" et que ces
impératifs ne s'adressent pas a eux-mémes maissagers dont ils parlent. C'est la raison
pour laguelle nous avons baptisé ces locuteur$pdescripteurs”...

1. Les spécificités du vocabulaire des prescriptesir

Comme nous l'avons fait pour les usagers, on coroenpar s'intéresser aux parties du
discours, en ce qu'elles peuvent révéler une oelatinguliere au monde et a l'objet de
I'entretien (tableau 33 ci-dessous). Ce tableaudfaparaitre des différences significatives
avec l'autre grande population enquétée (c'esteaatiec les usagers qui servent de point de
comparaison).

Faiblesse relative du groupe verbal mais forte "adts@tion”

Le déficit considérable du participe passé sigtiabsence relative de "récits”, c'est-a-dire
un discours ou le passé est gommé au profit deprés du futur, voire de l'intemporel. Cette
derniere caractéristique est également suggéréke maremploi des formes "dégradées"” du
verbe, notamment l'excédent du participe présdes enquétés ont tendance a décrire des
processus plus que des actions ponctuelles...

Le suremploi de linfinitif indique une forte ushtion de la "modalisation” : des
constructions "verbe + verbe" a l'aide de "pseugialiaires”. Nous avons signalé ci-dessus
gu'il s'agit probablement du trait stylistique lkeigsignificatif de ce groupe. Le tableau 34
récapitule les principales constructions de ce gyelne verbealler est le "pseudo-auxiliaire™
le plus spécifique a ce groupe. Il indique unerdagon du propos sur le futur immédiat —
"aller faire, penser..." — voire une inscription dd@semps de la conversation : "je vais vous
dire"... S'y ajoutent les modalités du possildeuvoir fair@ et de la nécessitéafloir faire),
la volonté youloir) et la penségyenser, croire, connaitje.

Quelles sont les actions ainsi modalisées ? LeaalbB4 montre qu'il s'agit avant tout de la
parole et de la communication proposer, satisfaire, répondre, conseiller, appagrte
convaincre, persuader, informerMais aussi d'un rapport marchangdendre, codter, placer,
investir; fidéliser...
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Catégories Prescripteurs / Corpus (%)
Verbes -7.2
Formes fléchies -8.1
Participes passés -30.3
Participes présents +10.2
Infinitifs +21.6
Noms propres +26.9
Noms communs +15.2
Adjectifs +14.0
Adj. participe passé +26.7
Pronoms -11.2
Pronoms personnels -18.4
Determinants +9.8
Articles +14.7
Nombres -14.5
Possessifs +12.5
Démonstratifs +26.8
Indéfinis +11.8
Adverbes -16.0
Prépositions +24.2
Conjonctions -1.5

Tableau 34. Les principaux syntagmes "verbe + Verhez les prescripteurs

Pseudo-auxiliaire  Infinitif Fréquence
vouloir dire 260
pouvoir faire 142
pouvoir étre 95
aller faire 93
falloir faire 92
aller étre 78
pouvoir dire 78
aller voir 65
aller dire 60
pouvoir avoir 57
devoir étre 49
falloir savoir 43
vouloir faire 43
entendre parler 37
savoir faire 34
falloir étre 33
aller avoir 29
falloir avoir 28
devoir faire 26
falloir mettre 26
étre faire 26
aller pouvoir 25
essayer faire 25
pouvoir arriver 24
aller aller 23
arriver faire 23
devoir avoir 23
faire faire 22

Tableau 33. Densités des catégories grammaticateslds propos des "prescripteurs”
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Le discours des "prescripteurs” est faiblementgraralisé comme l'indique le déficit du
pronom. Certes, ce déficit est logique puisquertn@m est I'un des éléments du groupe
verbal — la rareté relative du verbe entraine aleson principal appendice —, mais, ici elle
est accentuée et porte surtout sur le pronom peesoha liste des spécificités en annexe
montre qu'il s'agit essentiellement du pronom deriemiere personne. Ici on parle plus
volontiers des "autres"” (pronom "ils", "leur" eu’€) que de soi-méme...

Excédent du groupe nominal

Cet excédent est la conséquence logique du ddficifroupe verbal. Il s'agit d'un groupe
nominal complexe, construit essentiellement ad'ale la préposition "de", et dans lequel
entrent :

— un nombre considérable de constructions "subbtantsubstantif® sur le modéle
"conseiller clientele” ou "atout watt" (voir tablea35 ci-dessous). S'agit-il d'une
caractéristique du langage publicitaire ? ou d'arggn "technique" de plus en plus
envahissant ?

Tableau 35 Les principaux syntagmes "nom + nomz &b prescripteurs

Pivot Deuxiéme nom Fréquence
conseiller clientéle 59
chauffage gaz 55
mise main 45
maitre ouvrage 44
atout watt 40
agence clientele 38
heure heure 36
kilowatt heure 34
agent accueil 28
électricité gaz 28
agent EDF 27
installation chauffage 26
point vue 26
salle bain 26
temps temps 26
heure demie 23
niveau chauffage 23
prix kilowatt 23
systeme chauffage 23
label confort 20
mode chauffage 20
bout an 18
client chauffage 18
offre service 18
bureau étude 17
gaz électricité 17
plan fidélisation 17
rénovation chauffage 17
laine verre 16
tarif Tempo 16
chef agence 15
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— une proportion importante de noms propres. Cedtiectéristique signale l'une des
différences les plus importantes entre les deuxdyagroupes d'enquétés : les usagers
nomment l'appareil par sa fonction "radiateur”im| "gestionnaire"... Les prescripteurs
utilisent plus volontiers la marque (voir la listes noms propres spécifiques en annexe)...

— un net excédent des adjectifs dérivés du padip@assé, caractéristique qui doit étre
mise en relation avec la "dépersonnalisation” cip@s. Le petit exemple ci-dessous permet
de comprendre ce mécanisme :

(1) "Le client n'est pas satisfait de notre intetiean"

(2) "Le client est insatisfait"

(3) "Le client insatisfait "...

Le procédé présente donc l'avantage de gommepitaabire le complément d'agent. En
guelque sorte, il "naturalise” et dédramatise taasion dont on parle... Telle est la raison
pour laquelle les politiques, les techniciens st peblicitaires utilisent beaucoup l'adjectif
dérivé du participe passé... Voici quelles sont lemlginaisons "nom + participe passé

adjectivé" les plus frequemment rencontrées cteprescripteurs:

moment donné,

client insatisfait

personne agé

client satisfait

marche forcé

compte tenu

logement chauffé

maison isolé

surface corrigé

tarif adapté

appareil installé

— un nombre considérable de démonstratifs (détemtsnmais aussi pronoms “"ce", "¢a",
“celui"...) Désigner les choses (et les nommer) ewt autre caractéristique du discours
technique, pédagogique ou prescriptif (au moinsidua lecon ou la prescription s'adresse a
d'autres qu'au locuteur!) ;

— peu de chiffres et de dates. En effet, avec dessnde lieux et de personnes, les chiffres
et les dates assurent l'ancrage temporel et sdeglpropos et, habituellement, le discours
"savant” se situe plut6t sur le plan général...

Voici, a grands traits, les principales caractiégts du discours des prescripteurs. Ce
portrait peut étre complété en lisant les listesestphrases caractéristiques reproduites en
annexe 10. Ce tableau général ne doit pas mastpéeérbgénéité relative de ce groupe
d'enquétés. Le noyau le plus homogéne est fornmécd'dain nombre d'agents d'EDF qui ont
éteé interrogés dans le cadre de l'enquéte “fididisa Il nous a semblé intéressant de
rechercher les singularités de leurs propos &l'dighe expérience particuliere.

2. Les singularités des agents d'EDF

En se limitant aux frontieres du corpus, le caldes spécificités laisse une question en
suspens : le discours tenu par les enquétés sisigililier par rapport au reste de la société
francaise et, si oui, en quoi se singularise-t-P&ur répondre a cette question, il faudrait
disposer d'un échantillon aussi représentatif qussiple du francais tel qu'il est parlé par nos

% || s'agit ici de vocables et non de formes. Pagreple, « client insatisfait » peut se rencontreplwiel ou
comme noyau de combinaisons complexes « un cliaiment trés insatisfait »...
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contemporains. Un tel échantillon n'existe pas etotre connaissance, la question n'a jamais
éteé abordée par les linguistes et les sociologwegdis, depuis la fameuse expérience déja
évoquée sur le "francais fondamental".

A défaut de disposer d'un tel étalon, nous proposore expérience plus modeste : la
confrontation d'une partie du corpus — ici la qaine d'entretiens des employés d'EDF
(enquéte fidélisation) — avec une base d'entrettenstituée grace a des travaux antérieurs.
Il s'agit de 110 transcriptions, réalisées en suias principes exposés ci-dessus, et
comportant au total 885.000 mots : huit entretieadio-télévises — C. de Gaulle, F.
Mitterrand, J. Chirac (Labbé, 1990) — 35 entretisus les Francgais et la politique (réalisés
par S. Pionchon en 1994), 15 entretiens sur |assidaire et les conduites a risque chez les
adolescents (remis par N. Leselbaum et C. de Per8@ entretiens sur les relations
professionnelles et la négociation collective aélg@ae®, etc. Méme s'il s'agit du plus grand
corpus étiqueté existant sur le francais oraliatteint pas la taille ni la diversité gu'exigerait
un véritable échantillon représentatif. Aussi faytrendre les résultats de la confrontation
avec prudence (annexe Xl et tableau 36 ci-dessous).

Tableau 36. Densité comparée des catégories gracaheatemployées par les agents EDF
comparees au "francais oral contemporain”.

Categories EDF / Francais oral (%)
Noms propres -10.9
Verbes -4.3
Formes fléchies -24
Participes passés -34.2
Participes présents -24
Infinitifs +12.8
Substantifs + 6.0
Adjectifs +0.4
Adj. participe passé -32.6
Pronoms -4.0
Pronoms personnels -35
Déterminants -3.2
Nombres -75
Adverbes +6.8
Prépositions -0.8
Conjonctions +12.2

En premier lieu, les propos des employés d'EDEyriogés sur la fidélisation au chauffage
électrique, ne s'écartent pas considérablementusage moyen". lls présentent malgré tout
un net déficit en noms propres et en chiffres gaitadéja été relevé a propos de I'ensemble
des "prescripteurs” : les noms propres, comme désscet les chiffres fournissent une bonne
partie de l'ancrage spatial et temporel du discoles déficit confirme donc une réelle
propension a se réfugier dans les généralitése @atdance est confirmée par le déficit du
verbe — excepté sous sa forme infinitive qui espllas proche du groupe nominal et du
discours "prescriptif" déja signalé ci-dessus —, lpdaiblesse relative de la personnalisation
du propos et de I'engagement du locuteur dans 'dedju le pronom "je" se trouve presque
en téte des spécificités négatives alors que "offiaus” figurent dans les pronoms les plus

% Qutre nos travaux sur le discours politique, vdir. Labbé, "Le discours sur la prévention de kidomanie en milieu
scolaire”, in G. Berger et N. Leselbaubg prévention des toxicomanies en milieu scolaifdéments pour une analyse
Montpellier, 2002, p 42-71. J.-G. Bergeron, D. Léph 'évaluation de la négociation raisonnée pardeteurs : une analyse
lexicométrique ", XVle congreés de I'Association éntationale des Sociologues de Langue Francaisébegu 2000 (a
paraitre aux Presses de I'Université Laval).
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significativement sur-employés. Enfin, le fort edeét des adverbes et, en premier lieu, de la
négation, signale que le propos des agents d'ED$oasent construit en réaction contre des
choses déja dites. Les phrases les plus carafgestde I'annexe Ill montrent que cette
réaction vise a la fois I'image négative du chayéfalectrique dans 'opinion mais aussi peut-
étre certaines réformes internes... Mais, en défmitine telle attitude ne saurait surprendre :
interrogé sur leur lieu de travail par un enquéteurant au nom du "centre”, il est normal que
I'enquété soit relativement prudent dans ses propésie si son anonymat est garanti.
Naturellement, il peut sembler logique de troueeriéte des spécificités, des mots comme
EDF, électricité ou électrique.. Il est peut-étre moins banal, étant donné lauceltde
I'entreprise, de trouver également des vocablesraxthent, clienteleou commercial etc.

En conclusion sur cette derniére expérience, I'ceriid exactement les services qu'on peut
attendre de lui. Il est intéressant de disposened'synthése des principaux thémes
caractéristiques développés dans une collectidexdes avant de les dépouiller en détail (les
130.000 mots de ce groupe d'enquétés représemtEtdp 500 pages dactylographiées en
double interligne, soit une vingtaine d'heures tdaiens). On peut méme considérer que
l'instrument n'est pas assez discriminant et sterhadés listes plus courtes, ou plus clairement
hiérarchisées. C'est une piste a explorer.

Le dernier mot sera donné aux agents d'EDF. Enm, effee fois qu'il a déterminé le
vocabulaire spécifique des enquétés par rappoftfrancais standard"”, le logiciel relit leurs
propos, en recherchant les phrases les plus caséigiées, c'est-a-dire celles qui, par rapport
a leur taille, contiennent le maximum de S+ (asg@mis positives) et le minimum de S-
(spécificités négatives). Voici les trois phrasesplus significatives dans lesquelles on n'aura
pas de mal a lire un débat bien actuel !

— Une maison neuve ou un appartement neuf : pogsibilectricité.
— Il faut quand méme qu'on ait un minimum de coriaetans EDF.

— Ben oui, il faut quand méme... il faut quand méemeine des kilowatts aussi ! de l'autre
cOté, il faut tout voir, mais il faut vendre desbkilowatts, je dirais.
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Conclusions

Sur le fond, I'exploitation secondaire de la baserbatim montre que la notion de
« confort » - sinon le mot lui-méme - n'est paseate mais qu’elle s’exprime essentiellement
de deux maniéres différentes.

D’une part, chez les agents de 'EDF, surtout teemerciaux ou les cadres supérieurs, le
confort est une notion pleine de sens, mais dsnsel distancient sans méme forcément en
avoir conscience. Pour eux, cette notion renvoil dubjectivité des utilisateurs; ils ne
peuvent fournir qu'une réponse technique, donctivelaen termes d'appareillage et
d’abonnement. La réussite dépend de lutilisatdaun'enplique pas leur responsabilité
personnelle ou celle de leur entreprise... Ce discast partagé par les installateurs
d’appareils électriqgues — particulierement les ffagistes et les vendeurs de programmateurs
et, dans une moindre mesure, par quelques gesiieardhabitat collectif. Cette approche
« rationnelle » et technique est rare chez lesarsagia classification met en évidence le type
d’'usagers qui adhére a ce discours : les couples enfants, propriétaire de leur logement
(plutdt en habitat individuel), d’'une catégorie iste supérieure et ayant des rythmes de vie
stables. Beaucoup d’entre eux sont équipés d'appaelativement sophistiqués : planchers
chauffant, radiateurs rayonnants, pompe a chgbeogrammateur... lIs ne représentent guére
plus de 10% des enquétés usagers dans la basetivienmais, par rapport a la population
générale, ce poids est peut-étre sous-estimé. l@’aairt, on ne peut exclure que, depuis ces
entretiens, dont certains ont plus de 8 ans, unardigue positive ait donné plus de poids a
ce groupe. Il n’en reste pas moins minoritaire.

D'autre part, chez I'écrasante majorité des engquétémalaise domine. Pour la plupart, ce
malaise est engendré par des états physiques erssgsh, absence de sensation de chaleur —
et par les contraintes que font peser le chauféesrique, ou la climatisation, couplés a des
abonnements de type « tempo », a la fois sur tesngs de vie et sur I'utilisation de I'espace,
notamment le confinement de I'habitation au nivéesl portes et fenétres durant la période de
chauffe. Ce malaise se transforme parfois en ménterent chez les PCS les plus basses,
logées en HLM, particulierement quand la contrabidgétaire se couple avec des rythmes
de vie déstructurés et une difficulté a maitriser dppareillages complexes, a déchiffrer la
facture d’électricité, a comprendre tout particidi@ent la déconnection entre le montant de
celle-ci et leur consommation la plus récente...

Cependant, limage de I'EDF ne semble pas trop feoufle ce mécontentement
essentiellement grace a ses agents, tout au mmisgulils appliquent les consignes avec
souplesse, prennent le temps d’écouter I'usagee ete défaussent pas face aux questions
portant sur le fonctionnement des appareils elasprogrammation...

Sur la méthode, la recherche avait I'ambition dentmew I'intérét de la statistique textuelle
appliguée aux entretiens sociologiques et parécemhent aux vastes ensembles. C'est
pourquoi notre analyse s’est principalement sitaiéen niveau "macro” et a insisté sur les
outils qui permettent d’embrasser les principalesedsions des vastes corpus : thémes,
familles d’enquétés... D'autres outils, plus "micna’gnt pas été présentés, notamment ceux
qui ont été développés pour analyser un texte opetit groupe de textes en profondeur :
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richesse du vocabulaire, la diversité, la localisatles ruptures stylistiques et thématigljies
etc.

De plus, certaines pistes sont en cours d’explmragt ne pouvaient étre développées. Par
exemple, I'étude de la distance intertextuelle cdatribution de certains mots ou catégories
grammaticales (substantifs, verbes, pronoms...) dgwamettre d’élaborer des typologies de
locuteurs — non plus fondées sur leur sexe, lew, &y leur PCS, mais sur les
représentations, les valeurs, les conceptions dudme— et pourrait apporter des éclairages
intéressants sur les mécanismes de la langue. Deemé recherche de la structure du
vocabulaire (liens de synonymie, antonymie, hypgmue entre les mots...) et des familles
de thémes devrait permettre de retrouver les @i champs sémantiques, de mesurer leur
importance relative et leurs interconnexidns

Ces études auront une portée sociologique impert&atr exemple, elles pourront apporter
une réponse scientifique a la fameuse questiomvarssi le langage différe selon les classes
sociales et le "capital" culturel des individusr Raemple, dans les 200 entretiens sur le
confort électrique, on observe aucune distanceafgigtive en fonction de ce critére hormis
pour deux cadres supérieurs d'une organisatiomnetienale et celui d'un office de HLM
(dont les propos sont d'ailleurs trés brefs). tlpessible que ces différences seraient apparues
si I'on avait prolongé les entretiens en passadésasujets plus abstraits ou si I'on avait
demandé aux enquétés de consigner par écrit cestdim leurs observations. Mais, pour la
langue de la vie quotidienne, cette fameuse "mis@exicale) des classes populaires
représente peut-étre une pré-notion de la soc®logintemporaine ? Il faudra, pour en avoir
la certitude, commencer par constituer de grandesed de données textuelles aussi
représentatives que possible.

Sur I'exploitation secondaire, nous espérons avointré que celle-ci représente un outil
intéressant pour une entreprise comme EDF. Il fatdrellement que les entretiens stockés
dans la base soient soigneusement relus, ponctisesimentés et que cette base soit
alimentée par un flux régulier de transcriptionsvalles. Deux conséquences en découlent:

— il serait souhaitable de remettre a niveau laebdsrbatim actuelle : correction
orthographique soignée ; contrble des renseignenpamtés dans les entétes et élimination de
guelques doublons ; "balisage XML" des entretiamsle modéle présenté en introduction
dans le tableau 2 ;

— intégrer, dans le futur, dés le stade de la trptson des entretiens, les contraintes du
balisage, de la normalisation des graphies et deolactuation, enfin de la correction
orthographique des textes ;

— appliquer systématiquement a ces textes nouvdasixprogrammes d'étiquetage
lexicaux présentés dans l'introduction ;

— naturellement, il faudra faire évoluer les pragnaes de lexicométrie, qui viennent
d'étre présentés dans ce rapport, en fonctionttlrstes et des observations formulées par les
chercheurs.

%" Travaux en cours. Sur la localisation des rupturdsibert P. et Labbé C., "Segmentation automatitgse
corpus”, in Morin A. et Sébillot P. (dire Journées d'analyse des données textu&iesnes, IRISA, 2002, 1, p
359-370.

% |eselbaum J. et Labbé D., "Lexicographie assigi@e ordinateur”, in Morin A. et Sébillot P. (dihe
Journées d'analyse des données textydesnes, IRISA, 2002, 2, p 447-456.
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Quelle serait I'utilité de cette base normalisédisbe et étiquetée ?

— avant de lancer toute nouvelle enquéte, elle ptrait un débroussaillage du probléeme,
comme nous l'avons montré avec le confort. Ellanetirait également de réfléchir aux
guestionnaires et a la sélection des enquétés ;

— elle fournira une base de comparaison pour Kaeatles résultats obtenus dans toute
nouvelle enquéte. Qu'apporte-t-elle ? Que confireke ? Quelles "nouveautés” annonce-t-
elle ? Ainsi, Verbatim offrira la possibilité d’'uregard rétrospectif, un moyen précieux pour
identifier les tendances lourdes au sein de la latipn, ce qu'une enquéte isolée a plus de
mal a faire. On dit souvent que les enquétes iatégle temps, grace aux panels ou aux
techniques longitudinales, offrent un film, unanicthe de vie alors que l'enquéte ponctuelle
se contente d’un instantané, nécessairement figé...

En effet, I'aspect non-cumulatif est sans doutealactéristique la plus frappante de la
pratigue sociologique actuelle. Chaque enquétdaeste a nouveaux frais comme s'il n'y
avait aucune connaissance disponible dans le charelpe veut explorer. De méme, I'analyse
des entretiens n'integre jamais les conclusiogsgides expériences antérieures. D'ailleurs, a
notre connaissance, aucun des logiciels existamtgesmarché ne permet de constituer des
bases de données "textuelles" réutilisables danerguétes futures... Leurs concepteurs y
ont-ils songé ?

Dans une perspective plus éloignée, I'expériencdesuagents EDF et le "Francais oral
contemporain” suggere les bénéfices que I'on pbuetrer de la constitution d'une vaste
base de données représentative du "Francais onéroporain”, dont Verbatim est une
esquisse intéressante. La confrontation d'un émredu d'un groupe d'entretiens, avec cet
"étalon” permettra d'en connaitre instantanémentsiegularités, les themes essentiels, les
absences... Mais la création d’'un tel étalon dépenkh aollaboration d’un grand nombre de
chercheurs dans une entreprise collective (par pbeente LOB corpus pour I'Anglais
comporte 10 millions d'occurrenéds On imagine I'utilité que pourrait avoir un tel
instrument pour I'ensemble de la communauté de®legaes... Nous espérons que cette
modeste expérience sera un jalon dans cette voie.

29 Burnard L,UsersReference Guide for the British National Corp@sxford, Oxford University Computing
Service, 1995.
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Annexe 1. Le corpus des entretiens

200 entretiens semi-directifs administrés lors Sledquétes différentes menées entre 1994 et 1998.

Les propos des enquétés comportent au total : D8 Mots (vocabulaire : 20 255 formes graphiqud® €13
vocables différents).

Parmi ces enquétés: 34 sont des « prestatairemt 20 agents EDF, 9 concepteurs et installatebirs,
gestionnaires d’habitat collectif et travailleurscimux. Ces entretiens comportent au total : 278 fibts
(vocabulaire : 10 179 formes graphiques, 5 897 blesadifférents). 166 sont des « usagers » soit9d96mots,
17 199 formes graphiques et 9 397 vocables diftéren

ACCuU*
Gestion du chauffage en habitat collectif avecrbdiateurs a accumulation Ecotherm et Abes Heating
usages et opinions. Mai 1998.
7 entretiens (tous usagers) :
35 839 mots, 2 583 formes graphiques, 1 631 vosatifi&rents.
AMBIO
La pompe a chaleur réversible "ambiothermeur'ensoms individuelles du sud-ouest : expériences
d'utilisateurs et conditions de fidélisation (JtilL997)
11 entretiens :
- 3 prestataires : gestionnaire de HLM, installatagent EDF ;
- 8 usagers
114 823 mots, 5 803 formes graphiques, 3 527 vesalifférents.
BRIVE
PPRD « Logement Social a colt maitrisé »: Apprixiatdes locataires d'un immeuble HLM & Brive-la-
Gaillarde sur leur nouveau logement et son chgefElectrique collectif (février 1998).
14 entretiens (tous usagers) :
35 775 mots, 2 952 formes graphiques, 1 995 vosatifiérents.
CHALON
Chauffage a accumulation en logement collectif toRed'expérience a Chalon en Champagne (décembre
1996).
14 entretiens dont :
- 1 installateur ;
- 13 usagers.
84 578 mots, 4 085 formes graphiques, 2 447 vosatiférents.
CHAMP
Pavillons "haut de gamme" pour confort maximum 3tfanaire d'énergie Planchers chauffants : ungeétu
a Champfleury (Marne) Novembre 1997.
4 entretiens
— installatevur ;
- 3 usagers.
20 622 mots ,2 553 formes graphiques,1 765 vocdlifigsents.
CHAU HLM :
Le confort dans les nouveaux logements sociauxTdemblay-en-France ( actel : novembre 1997 ; acte
2 :juillet 1998).
18 entretiens :
- 5 prestataires : l'installateur, 2 maitre d'owgea gestionnaire HLM, agent EDF ;
- 13 entretiens (dont un répété).
113 447mots, 5 532 formes graphiques, 3 457 vosaliti&rents.
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CLIMHLM :
Une expérimentation de climatisation fixe-révermsibh HLM a Cannes (décembre 1995).
7 entretiens (tous usagers) :
40 205 mots, 2 720 formes graphiques, 1 786 vosatifférents.
CLIM PAV :
Climatisation fixe réversible (CFR) Novembre 1994,
10 entretiens (tous usagers et propriétaires ?) :
51 728 mots, 3 627 formes graphiques, 2 374 vosatiférents.
DOMOTIQUE :
Titre Processus d'acquisition et usages autotnogesystémes domotiques (juillet 1995)
4 entretiens (tous usagers et propriétaires) :
26752 mots, 2 708 formes graphiques, 1 848 vocdifigsents.
FIDEL :
Titre Perception des agents vis a vis du projg@élisation Chauffage électrique (automne 1996).
17entretiens (tous agents EDF) :
127 446 mots, 6309 formes graphiques, 3 815 vosalitiérents.
GESTION :
Pratiques et satisfation autour de trois gestiopsadl'énergie a courant porteur en rénovation deoms
individuelles dans I'Eure (printemps 1998).
19 entretiens :
- 3 installateurs (1 industriel et 2 artisans)gérgt EDF ;
- 15 usagers (tous propriétaires).
215 161 mots, 7 594 formes graphiques, 4454 vosalifférents.
MAGICC :
La gestion d'énergie associée a l'Interface Clierf@mmunicante et ses services Syncronia : expgride
clients en chauffage électrique et gaz (juin 1997).
3 entretiens (tous usagers) :
47 740 mots, 3 303 formes graphiques, 2 128 vosatifférents.
PCR:
Les planchers chauffants rafraichissants (printet984).
10 entretiens (tous usagers) :
55 861 mots, 4 108 formes graphiques, 2 653 vosatiférents.
PRECAR :
Usages de |'électricité et précarité en milieulr(vadi-Pyrénées - décembre 1996).
52 entretiens :
- 3 travailleurs sociaux ;
- 49 usagers
199 907 mots, 8 479 formes graphiques, 5 093 vesalifférents.
TEMPO ;
L'option tarifaire TEMPO au bout d'un an d'expécen enquéte qualitative auprés des premiers slient
(février 1996).
10 entretiens (tous usagers) :
97 205 mots, 4 493 formes graphiques, 2 804 vosatifiérents.

*Note : les titres données aux enquétes correspuraeradical des noms de fichiers informatiquessdaotre
base de données et n'ont aucun lien avec leslégitle la base GRETS qui ne nous ont pas été fourni
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ACCUO05
ce qu'ils étaient par terre de maniére a ce que ¢a

ACCU07
Oh ben, la sonde ils vont I'enlever. Ce qui est mai

Ambio0O1
ermiguement, mais sur le plan de la sécurité, sur |

Ambio02

électriques. Tout a fait. Bon ... on essaie de label
nfort sécurité une installation sur deux quoi. Donc
avaux sont terminés, pas avant. A la mise en main d
nseil confort électrique. Eh ben ... Vous savez que |
a patenté de faire ¢a sur nos installations. Donc |
lectricien, nous assurons depuis le vingt janvier |

Ambio03

rivé a le vendre hein, mais on le vendait dans l'ar
ent. Pour le moment il vend le produit packagé avec
crois bien que ce sont des gens qui avaient des cr
ait important c'étaient les HLM aussi pour se posit

Ambio04

i€. Oui le chauffage électrique oui. Oui, surtout o

nt que ... bon avec la cheminée je sais trés bien que
avec la cheminée je sais trés bien que j'ai mon co
est bien ¢a hein ? Donc je savais que je pouvais me
e le fait que ce soit réversible déja, qu'on puisse

oit réversible déja, qu'on puisse avoir un confort

de ne plus couper de bois, et en devenant vieux, d
je climatiserai sGrement un petit peu, mais bon il

is bon il faut ... Le confort c'est bien, mais enfin

au thermometre il fait vingt, vingt et un. Oui oui

oi. Donc il n'y a pas de ... bon par contre ¢a n'a pa
ingt jours quoi, mais tout ¢a parce qu'on s'est hab
nomisé la moitié, on est d'accord ? Par contre pour

Ambio05

fage électrique, bon, comment il fonctionnait, quel
les radiateurs pouvaient prendre le relais, donc on
hauffage. Bon il nous a présenté donc I'Ambiotherme
evait étre ... on rentre a midi manger, donc ¢a devai
on rentre & midi manger, donc ¢a devait étre un con
trés trés chaud, on a la possibilité de s'en servi

Annexe Il Concordances de : confort (n m)

(extraits)

monte, le  confort était plus agréable puisqu'il env

ntenant ... Confort ? Non ....

eplandu confort ,ily a des éléments d'équipemen

liser, en confort sécurité, une installation sur de

le label  confort sécurité préconise un Ambiotherme
u conseil  confort électrique. Eh ben ... Vous savez q
e conseil  confort électrique on peut le faire nous

e conseil  confort électrique qui est un domaine d'E
e conseil  confort électrique pour tous nos clients.

gumentdu confort en plus, mais les économies euh ...

le label confort sécurité, dans la mesure ou il re
iteres de  confort importants, donc la consommation
ionner en  confort électrique en habitat social, voi

naime un confort assez tiede quoi, assez chaud, et
j'aimon confort , le confort que je souhaite, c'e
nfort, le  confort que je souhaite, c'est-a-dire que
payer un confort supplémentaire. Le tarif normal.
avoir un  confort d'été, un confort d'hiver, mais s
d'été, un confort d'hiver, mais surtout par rapport
‘avoirun  confort dans la maison qui soit simplemen
faut ... Le confort c'est bien, mais enfin I'abus de
l'abus de confort aussic'est ... Je veux dire si dan
,anotre confort , quand on est bien hein,onler
sle méme confort qu'un chauffage au bois. Ah non,
itué aun confort qui était ... parce que je vous dis
avoirle  confort de I'Ambiothermeur, j'aurais été

étaitle  confort qu'il pouvait donner, quelles éta
avaitle  confort de ce qui existait avant, et peut
,avecun confort de chaleur mieux réparti dans la
tétreun confort ... Le confort du midi. Oui enfin |
fort... Le confort du midi. Oui enfin les enfants so
rpourle confort ,amidi... Parce que les périodes

oyait de l'air cha

t qui sont complet

ux quoi. Donc le |
ur, des convecteur
ue le conseil conf
maintenant, ily a
DF, qui va étre fa
Des propriétaires

substantielles a
ntre dans les offr
était quand méme i
re réhabilitation)

bon je gaspillais
st-a-dire que si

si je veux vingt
J'avais avec trois
urtout par rapport
a I'économie. Bon
t d'appuyer sur un
confort aussi c'es
S une maison il fa
emonte. Ah ben le
¢a n'arien a voir

, braler trente st
s(rement obligé de

ient les contraint
-étre plus avec le
maison, enfin mieu
es enfants sont en
nt en vacances. Et
de chaleur ne son
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Annexe 3
Le calcul des univers lexicaux.

Chaque locuteur, lorsqu'il utilise un mot polysénaglui imprime un sens spécifique que I'on peut
retrouver en étudiant les liens d'association, euédpulsion, que ce mot entretient avec le reste du
vocabulaire. Le total de ces associations positesiégatives, constitueutiivers du mot. Cette
dénomination est préférable & "champ lexical" ti @mployé par la lexicologie pour désigner un
sous-ensemble du lexique de la langue. On a égateduarté "monde lexical", utilisé pour désigner
un imaginaire psychologique plus qu'une réalit§@damiere et qui renvoie a un calcul assez diffédent
celui présenté ci-dessous.

Remarque : la graphie des mots est préalablemembaticée et le texte est lemmatisé. La
recherche des univers lexicaux se déroule uniquesoetes vocables.

Soit un corpus composé de N occurrences ("mots").

U est I'ensemble des phrases qui contiennent Ebleétudié.

Le nombre total d'occurrences contenues dans UN\ggra

Pour un vocable quelconque, employé F fois dareMn attend dans U :

N
=F u
E,=F x

Si la fréquence constatée)est difféerente de la fréquence attendue (Eu)ndyeeut-on dire qu'il
existe une relation d'opposition ou d'associatittneece vocable et I'univers considéré ?

La relation existant entre le vocable et U peunssurer a la probabilité de I'événement obsegvé F
par rapport a I'événement attendy)(H.a variable aléatoire X suit une loi hypergéangge de
paramétres N, F et F.

[FT1IN-F ]
1) P(X=F) = LFUJ l_LNNu_I— FUJ

[N

F. peut varier entre O — aucune occurrence du voaddohe U — et F : toutes les occurrences du
vocable sont observées dans U<(@, < F).
En développant (1), on constate que le calcul @'aaths que si F <|Net F < (N - N)). La borne

supérieure signifie que le calcul est inutile ea da corpus monothématique (la plupart des phrases
appartiennent a U). La borne inférieure signifiee d@ calcul doit porter sur des grands univers, ou
gue, pour des petits univers, on doit exclure teables les plus fréquents (les "mots-outils").

A condition que N, F et U soit suffisamment graniés, valeurs de X se distribueront selon la
fameuse "courbe en cloche", avec un mode pgur I, (graphique ci-dessous).

P(X=Fu)

L = OP(XSFu)
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La liaison (L) entre I'univers et le vocable étuggta la probabilité pour que la fréquence observée
soitau moinségale a f. C'est la surface comprise sous la courbe.

Un vocable, noté B dans le schéma ci-dessoussggrificativement suremployé dans U lorsque L
aura une valeur supérieure a .95 ou a.99 suivant'qu choisira un risque d'erreur de 5% ou de 1%.
L'attirance entre l'univers U et le vocable seaaitdint plus forte que L sera plus proche de 1.

L> .95
L> .99

u <« p B
At rance

A linverse, le vocable sera significativement sengployé dans U lorsque L aura une valeur
inférieure a .05 ou .01 suivant le seuil retenuudNpourrons donc affirmer que l'absence relativ de
guand A est utilisé ne peut étre due au hasartbrca d'exclusion mutuelle sera mesurée par L.

Excluson
L< .05
L< .01

En pratique, le calcul de L se fera par cumul gdswrs de P de la maniére suivante :
Min(F,N,)

(3)avecF,>E,: L = P(X2F)= 1- > P(X=kK)

k=Fu

F

(4) avec F, <E, : L =P(X2F)= > P(X=K)
k=0
Deux remargues doivent étre faites :

En premier lieu, I'espérance mathématique seraiétentier tel que (Lafon 1984) :
(5) (F+D) (N, +D) (F+1) (N, +D
N+ 2 N+2

1<E, <

Les résultats sont donc affectés d'une certairatitede dont il faut tenir compte dans
l'interprétation. Cela oblige a ne pas descendns t&s trop basses fréquences.

En second lieu, le calcul doit porter sur les natmst la fréquence totale (F) est telle que leur
absence dans U soit significative. C'est le "sd'albsence significative (Salem 1987) :

avec =0 :L<.050ulL<.01

En effet, il y a peu d'intérét a effectuer des wialsur des mots peu fréquents ou sur des univers
trop petits. Plus fondamentalement, on rappellagalg distribution normale n'est probablement pas
un modeéle adéquat pour I'étude de la probabilitdudeenue d'un événement trés rare au sein d'une
population nombreuse et diverse.
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LAFON P., 1984Dépouillements et statistiques en lexicométBeneve-Paris, Slatkine-Champion.
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Annexe IV.
L'univers lexical de « confort » dans I'ensembleadupus

Fréquence du vocable : 641

L'univers contient : 21673 mots et 240 vocables,: <096 % du corpus total
Nombre de spécificités positives : 129 soit : 268fis en surplus

Nombre de spécificités négatives : 111 soit : 18d6 manquants

Vocables significativement sur-employés dans l'ersv
euil : 1%, classement par catégories grammasielepécificité décroissante
Seuil : 1%, cl tp teg g afiedlspécificité d t

Noms propres: Tempo,

Verbes: étre, mettre, vouloir, remettre, réduire, appugagner, oublier, apporter, coucher, améliorbtewir,
forcer, estimer, apprécier, pousser, sentir, toycketrer, correspondre, programmer, devenir,ater dire,
lever, chauffer, arriver, partir,

Substantifs: heure, température, économie, degré, piecel, létode, prix, réduit, zone, point, qualité, éco,
notion, conseil, sécurité, panneau, terme, estindticurseur, gamme, critére, abaissement, aspditrc
sablier, consigne, besoin, convecteur, avant, oiveafil, chauffage, plancher, régulation, vuejrer
impression, souci, chaud, client, journée, colgksend, vie,

Adjectifs : électrique, meilleur, rayonnant, clair, agréaBlonomique, chauffant, indispensable, réduit,
homogene, désagréable, supérieur, important, éfeqtre, grand,

Pronoms: ce, on, que, lequel, qui, se,

Adverbes: plus, bien, surtout, plutdt, voire, point, hypleon, effectivement, puis, simplement, méme, d#ja,
aussi, toujours,

Déterminants : un, certain, quatre, vingt, méme, neuf, son,
Conjonctions et prépositions: et, en, donc, soit, lorsque, jusque, sur, onfrep

Vocables significativement sous-employés dansvansi
(Seuil : 1%, classement par catégories grammasiedlepécificité décroissante)

Noms propres: EDF,

Verbes: connaitre, penser, voir, aller, téléphoner aithest, habiter, savoir, avoir, marcher, faire, lawenir,
acheter, prendre, fermer, recevoir, ouvrir,

Substantifs: avis, chaudiére, facture, fin, temps, mondeataice, papier, part, attention, petit, instantyjo
peur, ville, bureau, mois, compteur, porte, truaz,grobleme, monsieur, année, travail, machiaacfrdébut,
hiver, fois, eau, fenétre, kilowatt, téléphone etplinge, suite, nuit, four, cuisine, fuel, mam,

Adjectifs : vrai, rouge, facile, creux, petit, social, grdernier, plein, nouveau, ouvert,
Pronoms: tout, ¢a, celui-a, lui, je, il, nous, moi, g, |

Adverbes: beaucoup, ici, non, oui, ne, pas, la-bas,

Déterminants : cing, tout, autre, six, mon, cent, notre, mitle,

Conjonctions et prépositions. pour, apres, depuis, parce que, mais, voilandjua, comme,

Phrases les plus spécifiques en valeur absolue (@wes scores)

TempoO7 Et, malheureusement, d'un radiateuruérd'ales chiffres ne correspondent pas, c'esteé:dvous
mettez deux, a un radiateur, sur l'autre ca neagaétre ca du tout, méme si la piéce est a paugeatique en
taille et donc, on estimait mettre ... un chiffrer sinq en température confort, c'est-a-dire 20 ¢ 2t on
estime mettre, on disait OK, ca fait 3 degré etiddonc, c'est tout a fait vivable, ¢a fait 16° olf &t, en fait, on
était plus chaud que ¢a, on ne savait pas, ouaiirtrep froid.

Gestion04 Et puis moi je leur.apres, je les dirige sur certaines choses... cadiesitque, connaissant les
heures creuses d'une installation, justement diftés tranches horaires, bon ! en général on fiaibppel de
confort une heure avant qu'ils occupent la piéde, Imeais par exemple, on prend cas que si les geiesvent de
trés bonne heure le matin, ben on va pas hésifairéa deux heures de rappel puisqu'on est encane ki
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heures creuses - on essaye, toujours essayefifl j'essaye de leur inculquer a ce qu'ils profit®ujours au

maximum des heures creuses - donc la par exempldéode on fait du rappel de confort deux heureanav
l'utilisation de la piéce au lieu de le faire ureute, ce qui veut dire que, arrivé en heures deioe est déja a
température dans la piéce, donc on fait plus quaaiatien.

ChauHLM18 Non plus ajusté, parce que avec l'asyseme - ce qu'on arrivait a faire parce qu'sivat
jamais a avoir ... la température qui nous convenelt bien c'était de toucher aux radiateurs, ceajugu'en
touchant les convecteurs, on arrivait, on metegtdhambres, parce qu'on rentrait la c'était uneegtarce que
d'un seul coup, on avait touché trop et puis, @oly un peu que ca se mette en “ confort “, en méamps,
résultat : on baissait sauvagement, ce qui faigedgipres, il faisait froid ...

Fidell5 On est en train notamment, au niveawnatide travailler une gamme dans le neuf, et aeani du
centre, il a été travaillé une gamme dans l'existda facon a ce que le passeur d'ordre puissergiEmna tous
les électriciens qui ont a réaliser le chantieradon type d'installation qui correspond & un stashdifini de
qualité et de co(t d'installation aprés usage,ut@ermet au client de gérer un peu ses usages feindtionner
donc avec une qualité de confort et de codt qtitsat a fait celle qui était désirée.

Gestion04 Parce que bon, on sait trés bien qu®gepanneaux rayonnants, les convecteurs élépaes on
obtient du confort, mais I'économie on la fait w@ment sur la programmation, ca j'explique bierclant,

j'explique bien que I'économie on la fait uniquemsur la programmation, alors plus on a une progration

qui va coller a l'activité professionnelle des gensa leur vie dans la maison, plus on fera d'écomoca c'est
clair et le probleme c'est qu'on s'apercoit euh ...

ChauHLMO02 Clest trés simple pourtant la tempéeaton met un thermometre sur les parois et aueelet la
piéce et plus le delta est faible, meilleure estdon de confort parce que pour eux la notiorafort c'est ce
gu'ils voient sur le thermomeétre, hein, c'est pere thermique, une valeur thermique, eux c'esbidort.

Gestion02 Alors voila, la y a un choix asseztégigue, le Starbox c'est pas important, techniquero'est pas
important, on peut méme le mettre dans un placariie hein, c'est un appareil qui donne des in&tioms, “
éco “, “ confort “ et “ hors-gel “, le Driver a urebnde intégrée, donc il vous donne la tempérammeiante et
dans le cas d'application comme “ tempo “ le cld#x'emplacement est hyper important, notamment [&su
abaissements de températures puisque la c'estlameal'appareil de régulation qui prend le refss rapport a
la gestion des appareils donc le choix des emplaoesur le Driver est hyper important, hyper, hypsmper
important.

Gestionl5 Ben oui, c'est un peu un conseil quaéche, bon si on veut économiser c'est certain fzulil
réduire quelque part il est évident que si on Bst@nfort “ 24h sur 24, on va pas faire d'écoresndonc la on
est en bas on est en “ confort “ euh ...

Gestion01 Je leur demande déja d'une part ldssgaulent euh ... déja les jours ou ils sont préséoute la
journée, déja ca fait le samedi et dimanche, ortrastjuille, généralement y a une journée danztaame,
avant c'était souvent le mercredi, puisque bor Egsur des enfants, donc ¢a fait déja 3 jourp@iiquement
vous avez le confort toute une journée, ensuitst ¢&s horaires de ... je leur demande a I'heurelogei
couchent, c'est, c'est la ou on réduit par rapgoxtjours, ¢a on fait ca avec un café, gentimertjialement, et
puis ¢a se passe trés bien.

Gestion05 Quel rythme, alors quand on travadleHauffage se met en route donc, le matin daosigne et
les salles de bain parce qu'il y a deux salle deshde 6H a 8H, donc ca c'est le programme 2 ilesnet en
route le midi de 12H a 14H : la méme chose en faf hein ! bien sir autrement c'est en “ écet‘puis ca se
remet en route le soir a 17H jusqu'a minuit jerd@4H.

ChauHLM18 C'est devenu une habitude le soir agtlarge coucher de jeter un oeil et savoir si ikast' réduit
“ou siil est sur “ confort “, et donc on remet Suéduit “ au moment de se coucher.
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Annexe V
Le calcul de la distance intertextuelle

La statistique lexicale recense exhaustivemeninidisidus qu'elle étudie : I'association a chacun
de ces vocables de sa fréquence d’emploi donndfennle nombre total des mots d’'un texte (son
étendue ou sdimension, notée N). Dans le terme « distance intertextuglladjectiftextuel indique
gue les calculs portent sur I'ensemble des teXgei non sur leur seul vocabulaire (V).

L'indice de la distance (D) doit étre doté des pat@s suivantes (pour une discussion : Gower
1985 et Baulieu 1989 ) :

— insensible aux différences de longueur entreégei®s compares ;

— applicable a plusieurs textes et, potentiellemeémbus les textes d’'une méme langue ;

— variant « uniformément » — entre 0 (méme vocahailet fréequence semblable de chacun des
mots dans les deux textes) et 1 (aucun vocableoemman) — sans saut ni effet de seuil autour de
certaines valeurs ;

— symétrique (soit deux textes A et B alors D(&,)(b,a)) ;

— « transitif » : quand on agrege le vocabulairelelex textes, les distances de ce nouvel

ensemble vis-a-vis des autres textes doit refléteire des distances antérieures :

si D(a,b) < D(a,c) < D(b,c) alors D(a,b) < D{aflr)}

— aussi "robuste" que possible (ie une modificatimarginale dans le vocabulaire d'un des deux
textes doit se traduire par une variation margidaléeur distance)...

Le calcul de la distance intertextuelle

Soit deux textes A et B et,

V. et 'V, : nombre de vocables dans A et B (vocabulaire) ;

Fa : fréquence du vocable i dans A ;

Fi : fréquence du vocable i dans B.

Ny et N, : nombre de mots dans A et B (taille) ;

avec N= FaetN, =3 Fp

La distance absolue entre A et B sera le nombraate différents comptés dans A et B.

Pour neutraliser les différences de longeur eteéwile compter deux fois l'intersection, nous
proposons de simuler la réduction du plus grandddex textes a la taille du plus petit. Soit Bitee
réduction de B en fonction de la taille de A :

Soit U(a,b), le coefficient de proportionnalité rend\ et B :

Na
U@ab = E

Tout vocable i de fréquencedans B aura une fréquence attendue dans A égale a
Eiaw) = Fo * Uap)

D’ou 'on tire que :
N'b = > Eau
Vb
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Le minimum théorique (zéro) sera atteint quandeli pexte sera une sorte de modéle réduit du
grand. Dans ce cas, tous les vocables de A seaivetmbdans B avec une fréquence telle que= F
Eaw) La distance absolue sera donc :

DVa, b — z I Fa — E ia(u)l

Va,V'bE)

A l'inverse, le maximum théorique (I'unité) devréite atteint quand les deux textes n’ont aucun
mot en commun. Au numérateur, comme au dénomindtgureront N + N',. C'est donc le
numeérateur de la formule permettant d'obtenir $éadice relative :

Z | Fa — Eia(u)l Z| Fa — Eia(u)l

Va, V' b(e) —  Va Ve

Deeoy = ZFia +ZEia(u) Na + N'b
Va Vb

Enfin, pour neutraliser totalement les difféerendedongueur, on limite le calcul a 'ensemble des
vocables de A mais seulement g, ¥nsemble des vocables de B dont la fréquendelisgue I'on
en attend au moins 1 dans Aq(f> 1). La somme de ces espérances donge N’

Remarques :

— le méme résultat, aux arrondis prés, peut éttenoben soustrayant les fréquences relatives de
chacun des vocables dans les deux textes comparéendition de limiter le calcul a tout le
vocabulaire du plus petit des deux textes et a amsxvocables qui, dans le plus grand, ont une
fréquence suffisante pour qu’on en attende au nibgis avait la taille du plus petit ;

— la distance est sensible a la longueur des téxtegue N et N, sont trés différents : bien que la
corrélation soit faible, il existe un lien entrdleaet distance. Ce lien provient de ce que lggemnces
sont des nombres fractionnaires (alors que lesuémces observées sont des entiers) dont les
décimales pesent d'autant plus lourd dans la distgne les mots de basses fréquences occupent une
étendue importante (cas des petits textes). Atsieisemblable, les distances calculées sur dés pet
textes sont donc supérieures a celles calculéeslesutextes beaucoup plus grands. Pour limiter
partiellement ce premier inconvénient, on éliminendmérateur toutes les distances inférieures.a 0.5

— la déformation de la distribution des fréquenaesc 'augmentation de la longueur des textes.
Dans un texte bref, les basses fréquences occtmeatrs une étendue importante. Plus la longueur
augmente, plus les fréquences élevées prennentngmitance. Autrement dit, I'évolution de la
fréquence des mots en fonction de la dimensiort p&s tout a fait une fonction arithmétique simple
comme le postule notre calcul. Pour limiter cebmenient, nous inscrivons ce calcul dans un gertai
intervalle : longueur minimale de 1.000 mots etédénce de taille inférieure a 1/10 entre le plestp
et le plus grand des textes. Dans cet intervalleyae corrélation entre longueur et distance n@tmu
observée jusqu'a maintenant (sur toutes ces ptépyrioir Labbé et Labbé, 2003).

Echelle des distances

L’interprétation des résultats est simple : un éedde .50 signifie que l'intersection des
deux textes comparés peut étre estimée a la nuwsti€ur surface totale ; un indice de .25
gu’ils partagent les trois quarts de leurs motsdoids en ont un quart de différents), etc. Il
devient possible d’établir une échelle des distarigeaphique ci-dessous). Cette échelle a été
étalonnée sur des corpus écrits et oraux que nauss &tudiés jusqu’alors soit plus d’'une
dizaine de millions de mots (tous dépouillés sédoméme norme).

Pour des textes contemporains, trois dimensioriseinf sur le phénomeéne : le genre
(discours familier, soutenu, technique...), 'autetirle théme. Pour un méme locuteur, les
distances sont toujours inférieures a celles quveet exister entre deux locuteurs différents
et contemporains (quand ils traitent un méme thediell la séparation du graphique en deux
parties.
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Table I. Echelle normalisée des distances enttegex

Un locuteur Locuteurs différents

-.70

Noyau minimal commun pour des propos
dans une méme langue

Noyau minimal commun pour des
propos d’'un méme locuteur .50

Genres différents, thémes éloignés

Genres différents, thémes éloignés .35

Genre semblable = thémes différents

Genre semblable = themes différents ME ame the
Genres différents = thémes proches eme genre, meme theme

.20

Méme locuteur, méme genre, méme them

.10

1. Les distances inférieures a .20 ne se constasanthez deux locuteurs différents (pour des
propos appartenant a un méme genre avec des tisemésables). En dessous de ce seuil, on
peut étre certain que I'un des deux s’est « inspié l'autre...

2. Entre .20 et .25 la parenté des propos esffdrés Si le locuteur est unique, les themes
changent légerement. En revanche, pour des losutifiérents, le genre et le theme sont
semblables ;

3. Entre .25 et .35 un méme locuteur aura probadiemwhangé de registre et de theme. En
revanche, des locuteurs différents demeurent velagnt proches quant au theme et au genre.
Ce n’est qu’en dessus de ce seuil que I'absenpar@até entre les propos devient certaine.

Naturellement, ces seuils ne doivent pas faireieubjue la distance varie uniformément et

non par sauts : plus elle augmente, plus les prepos différents dans leur forme et sur le
fond.
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étre
avoir
faire

dire

aller
savoir
pouvoir
mettre
voir
falloir
vouloir
venir
chauffer
penser
devoir
payer
passer
arriver
trouver
prendre
croire
marcher
demander
changer
servir
parler
donner
partir
laisser
regarder
rentrer
expliquer
ouvrir
connaitre

Les 100 substantifs les plus fréequents dans lebrdaae des utilisateurs

heure
chauffage
jour

fois
chose
probleme
maison
mois
temps
fait

franc

an

gens
année
radiateur

44293
39787
11199
7152
4499
4497
4069
3886
3120
3113
2482
1829
1571
1551
1510
1468
1383
1337
1177
1162
1057
1040
912
855
798
788
753
736
711
707
704
656
654
639

2772
2615
2094
1775
1737
1589
1578
1463
1436
1420
1414
1133
1123
1109
1068

Les 100 verbes les plus frequents

35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68

16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30

Annexe VI.
Index hiérarchique du vocabulaire des utilisateurs

allumer
comprendre
travailler
rester
couper
régler
consommer
appeler
laver
utiliser
installer
aimer
essayer
fermer
revenir
arréter
toucher
tourner
attendre
remettre
acheter
monter
obliger
poser
programmer
entendre
baisser
occuper
éteindre
sortir
fonctionner
vivre
commencer
sentir

facture
truc
chambre
systéme
température
chaleur
électricité
niveau
moment
hiver
convecteur
eau

froid

matin
degré

611
582
577
550
547
545
541
534
530
521
501
484
483
476
472
468
468
462
458
455
434
433
429
391
385
369
352
351
348
348
344
340
333
322

1014
1009

1008
1002
984
960
957
918
876
864
800
798
761
756
754

69 recevoir
70 codter

71 tenir

72 tomber
73 dépendre
74 chercher
75 habiter
76 manger
77 rendre

78 téléphoner
79 permettre
80 refaire

81 préférer
82 rappeler
83 envoyer
84 descendre
85 intéresser
86 marquer
87 enlever
88 finir

89 prévoir
90 écouter
91 valoir

92 proposer
93 repasser
94 suffire

95 discuter
96 montrer
97 sembler
98 garder

99 relever
100 dépenser

31 piéce

32 compteur
33 gaz

34 tout

35 soir

36 appareil
37 facon

38 journée
39 nuit

40 petit

41 personne
42 rapport
43 monsieur
44 salle

45 coté

301
293
291
281
279
255
255
251
246
245
244
240
231
231
226
203
194
192
191
190
189
185
184
183
177
176
173
169
167
164
164
163

750
744
743
740
729
710
709
693
690
682
654
638
630
622
614
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46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64

O©CoO~NOULAWNPF

65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83

suite 417
part 416
route 409
début 403
économie 403
question 403
départ 382
coup 376
travail 372
mari 369
bois 365
monde 360
fin 359
courant 340
programmation 335
clim 334
bouton 308
zone 308
prix 307

84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99

fonction
tarif
téléphone
cas

bas
différence
rouge
week-end
service
point

linge

aller
énergie
thermostat
climatisation
volet

100 four

Les 100 adjectifs les plus fréequents dans le vde#deudes utilisateurs

machine 589
installation 580
exemple 566
appartement 557
chaud 527
cuisine 527
bain 525
consommation 519
air 515
été 515
enfant 493
compte 488
porte 485
besoin 466
confort 466
fenétre 460
semaine 460
attention 457
cheminée 449
vrai 1994
petit 1711
électrique 1183
sar 977
chaud 935
bon 800
pareil 739
froid 583
seul 582
dernier 553
rouge 528
cher 510
grand 498
gros 450
creux 406
plein 366
normal 344
important 291
possible 241
simple 229
intéressant 218
content 217
ouvert 210
blanc 208
social 203
pratique 201
facile 192
vieux 180
nouveau 176
ancien 173
difficile 171
différent 170
agréable 167
bleu 167

35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68

juste
économique
évident
mauvais
frais

clair

neuf
propre
beau
double
fort
extérieur
énorme
dur
prochain
fermé
central
chauffant
automatique
gentil
sympa
bas
électronique
collectif
tranquille
fait

long
malade
meilleur
méme
individuel
age
technique
haut

149
146
140
134
132
127
120
116
113
112
110
107
106
98
98
96
95
92
91
91
90
89
88
87
83
81
80
79
79
79
75
73
73
72

69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99

frileux
allumé
rare

demi
grave
carré
esthétique
rapide
particulier
super
général
béte
impeccable
jeune
logique
rayonnant
sec
donné
joli
ménager
génant
lourd
complet
suffisant
calme
classique
correct
utile
indispensable
personnel
spécial

100 nécessaire

291
291
285
284
278
271
264
258
253
251
243
238
238
238
237
236

227

71
70
70
68
66
65

65
65
62
61
60
55
55
55
55
55
55
53
52
51
50
50
49
48
47
47
47
47
46
46
46
45
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étre vrai

avoir probléme
étre sar

faire froid
vouloir dire
étre pareil
avoir petit
salle bain

étre petit

faire chaud
avoir besoin
heure creux
machine laver
faire attention
étre bon

avoir chaud
avoir froid

jour rouge

eau chaud
avoir chauffage

Annexe VII

Les principaux syntagmes répétés des utilisateurs

1961
774
655

537
510
471
439
433
431
426
405
395
357
357
355
337
333
332
325
303

chauffage électrique 303

pouvoir faire
étre cher
avoir chose
aller voir

aller faire

étre chose
mettre route
avoir an
devoir étre
année dernier
étre chauffage
pouvoir étre
étre content
pouvoir dire
avoir gens
falloir faire
étre intéressant
étre rouge
faire an
rendre compte
heure heure
étre possible
étre jour

avoir jour

étre facile
étre grand
étre heure
étre important
étre maison
étre normal
étre seul
franc mois
pouvoir avoir
étre pratique
étre chaud

292
287
283
252
242
241
223
220
216
215
214
213
200
199
198
194
188
181
181
181
179
178
177
174
171
170
164
171
163
170
164
160
156
155
155

heure matin
faire économie
étre difficile
poser question
avoir systeme
étre agréable
faire chose
étre simple
heure plein
avoir eau

étre électrique
avoir temps
ouvrir fenétre
pouvoir mettre
avoir impression
étre évident
temps temps
étre fait
assistante social
aller étre

fin compte
avoir envie
pompe chaleur
avoir mal

avoir truc

étre probleme
faire marcher
étre peine
avoir droit
avoir gros
avoir radiateur
devoir faire
étre EDF

avoir maison
étre gros

avoir franc
mettre chauffage
étre franc
avoir facture
avoir air

étre clair

avoir enfant
étre train

étre truc

faire petit

étre juste
avoir peur

étre vieux
payer franc
avoir degré
salle manger
vouloir faire
aller avoir

étre systeme
jour blanc

étre gens

154
151
150
147
144
143
143
140
140
139
137
136
136
136
134
134
134
133
131
130
130
129
128
126
125
125
125
123
123
122
122
122
122
121
120
119
118
117
115
115
115
114
114
114
112
112
106
106
106
104
104
104
103
103
103
102

avoir température
point vue

heure demie
étre fois

étre question
étre temps

faire tourner
avoir personne
avoir moyen
étre mois

faire venir
mettre marche
avoir possibilité
étre froid

avoir chaleur
systeme chauffage
venir voir

étre courant
étre coté

falloir dire

avoir appareil
chauffage gaz
étre niveau

faire faire

avoir heure
fermer porte
étre monsieur
étre tout
recevoir facture
avoir grand

étre dur

avoir convecteur
avoir chambre
faire degré
mettre heure
étre gaz

avoir cheminée
devoir avoir
avoir gaz

faire travail
prendre douche
monsieur X
avoir bon
pouvoir payer
faire frais
chauffage central
aller mettre

étre avoir

étre hiver

faire bruit

falloir voir

avoir compteur
ballon eau

étre appartement
avoir électricité
relever compteur

102
101
100
100
98
97
96
95
94
94
93
92
92
91
90
88
87
86
86
86
85
85
85
85
84
83
82
82
82
80
80
79
79
79
79
78
77
77
76
76
76
75
75
74
74
73
73
72
72
72
72
71
71
70
69
69
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étre économique
étre radiateur
jour bleu

avoir fois

avoir piece
étre sympa
étre dire

faire voir
mettre petit
étre cas

étre propre
étre température
faire étude
petit truc

étre gentil
avoir mois
colter cher
étre frileux

étre rare

faire franc

faire jour

heure soir
remettre route
dire heure
entendre parler
étre plein

étre tranquille
faire partie
métre carré

plancher chauffant

étre bas

étre appareil
falloir étre
chauffage sol
étre année
étre bleu

étre différent
étre facture
étre personne
faire installation
monsieur B
avoir soleil
avoir faire
étre grave
étre énorme
partir heure
payer facture
double vitrage
étre blanc
seul chose
Valence Agen
avoir ami

étre malade
personne agé
étre chaleur
étre dommage
faire confiance
falloir mettre
payer mois
avoir tarif

68
68
68
67
67
67
67
67
67
66
66
66
66
65
65
64
64
64
64
64
64
64
64
63
63
63
63
63
63
63
62
62
62
61
61
61
61
61
61
61
61
60
60
60
60
60
60
59
59
59
58
58
58
58
57
57
57
57
57
56

avoir machine
courant air

étre chambre
étre électricité

radiateur électrique

tomber panne
aller dire
avoir choix

avoir consommation

chauffer nuit
étre confort
étre convecteur
étre journée
poser probleme
falloir avoir
avoir prise
avoir appartement
faire calcul
faire machine
faire mois

fin année

porte ouvert
pouvoir aller
appuyer bouton
dernier fois
étre super

faire fois

mettre radiateur
monsieur C
étre degré

étre long
vouloir savoir
avoir dire

étre rapport
kilowatt heure
partir moment
avoir différence
avoir habitude
avoir moment
étre électricien
étre nouveau
faire maison
fenétre ouvert
venir fois

avoir clim

avoir installation
avoir travail
moment donné
niveau chauffage
acheter maison
avoir tendance
étre beau

faire fonctionner
faire construire
gaz ville
maison étre
avoir avantage
avoir bouton
avoir monde
étre mari

56
56
56
56
56
56
55
55
55
55
55
55
55
54
54
53
53
53
53
53
53
53
53
52
52
52
52
52
52
51
51
51
50
50
50
50
49
49
49
49
49
49
49
49
48
48
48
48
48
47
47
47
47
47
47
47
46
46
46
46

fer repasser
aller payer
avoir zone
essayer faire
étre point
étre rapide
étre voir
faire devis
quart heure

appareil électrique

avoir raison
étre faire

étre fort

étre haut
plaque électrique
pouvoir régler
regarder télé
avoir argent
avoir confort
avoir monsieur
étre calme
étre génant
étre suffisant
savoir faire
seul coup
aimer avoir
étre béte

étre mauvais
étre neuf

étre piece
faire installer
franc an
laisser porte
prendre temps

empérature extérieur

air chaud

étre mal

étre moment
étre prét

étre tarif

facture électricité
faire mettre
matin heure
ouvrir porte
venir faire

aller aller

aller essayer
avoir année
avoir difficulté
bout an
commencer faire
étre logique

étre idéal

faire année

faire chauffer
falloir payer
mettre clim
passer aspirateur
payer fois
vouloir avoir

46
45
45

45
45
45
45
45
45

44
44
44

44
44

44
44

44
43
43
43
43

43
43
43
43
42
42

42
42
42
42
42
42

42

42
41
41

41

41
41

41
41
41
41

41
40

40

40
40
40

40
40
40
40
40

40
40
40
40
40
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Annexe VI
Les Univers lexicaux des usagers

L'univers du vocable : "température”

L'umi vers contient : 32 194 mots et 346 vocubles, soit @ 133 % do corpus "usagers”
Fréguence du vocahle recherché dans le corpus total @ 947

Mombre de vocables spécifiques i Pumvers : 346

Mombre de spécificités positives @ 179 sait £ 4 305 mols en surplus

Mombre de spécificités négatives © 167 soit 2 3 273 mots manguants

Desnst tés des catégories grammaticales duns Funivers comparées an corpus total

Catdgories U vers!' Corpus{ %)
Noms propres -6
Verhes -6.7
Fomes fléchies -4
Participes puassés 42
Participes présents +76
Infinitifs +16.4
Subs tant if +171
Adjectif +104
Ady participe passé +7.6
Pronom -119
Pronoms personnels -8.7
Diéterminant +166
Artiches +162
Mombires 434 8
Adjectifs possessifs o) B
Adyectifs démonstratifs +#5.7
Adyjectifs indéfinis #112
Adverbes -18.5
Prépositioms 172
Conjonction +103

Wocables significativemen suremplovés dans Funivers
(Senil @ 1%, clussement par catégories grummaticales et spéci ficité décroissante)

Nomes propres © Kiterm,

Verbes @ mettre, aller. vouloir, régler, chauffer. armiver. descendre. monter, baisser. partir, rentrer. remet tre.
toucher. couper. wréter, programmer. sentir, dépendre. remonter, éeindre. déclencher, augmenter. gérer.
refrondir, rallumer, atteindre. chuter, réguler. souhaiter, mmntenr, admettre, afficher. absenter. mdwuer.
ressentir, pouvair. supporter, redescendne, correspondre. lmsser. rester. diminuer. garder, réchauffer, modifier,

falloir, permettre,

Substantifs : degrt, péce. fmnd. confort, route, thermostat, différence. sonde, consigne. régluge. écarl, sol,
marche. extérieur, thermométre, plancher, dessous, étoile. inertie. éco. ahsence, sowfflerie, mmivée, phénomene.
condensation, graduation, corps, variation, ravonnement, régul ation, rafruichissement, hiver, clim, radiateur,
exemple, rapport, chambre. fait. dalle, chond, chiffre, mtérieur, chaleur, résistimee, mesure, mur, horloze, &8,

anne, Convecteur, souct. programmation. maison, chao fage.

Adjectifs : chand, bon, frond, extérieur, bas, ambint, constant, agréable, absent, faux, stable, homopsne,

chanffimt, fros, conforteble. fort, &lectrom gue. automatigue,
Pronoms : on, il se, vous gui. gue, le.

Adverbes : plus, top, moins, o, dehors, partout | automatique ment, totalement . facilement, Ta, asser, vite,

simplement. enfin. autant. bon, effectiverment, supourd hui, normalement. peo.
Dvéterminants : vingt. dix, cing. méme, un. certain. votme. guel, neof, trente. ¢ hague, huit, sept,

Conjonctions ¢l prépositions : en, dans, oo, entre, dés, soit, sutvant, selon, lomgue, b 51, jusque, que. pursgue,

quarkd. prés.,
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Vocahles significativement somsemplovés dans univers
{Senil @ 1%, classement par catégories prammaticales et spécificité déoroissante)

Noms propres : EDEF,

Verbes @ repasser, envoyer, temr, colter. ravailler, constroire, vivee, retvowver, habiter, avoir, payer. laver,
comaitre. instuller. venir, &tre. recevoir, voir, acheter, purler, prendre, passer, savoir, proposer. refare,
ruppeler, croire, dire.

Substantifs : porte. drodt. colt, petit, ballon, kilowastt, poussiéne. aspiratewr, rouge. congélateur, fenétm. femme,
consommation, peur, pnvier, place, pime, t&lévision, sde, facture, franc, an, complear, mois, électrncitd, truc,
chose. machine. probléme. personne. jour, tarif. courant, prix, t1¢ phone. linge. installation. monde. guz. année.,
partie, dpague. bruit, cuisine, argent. voiture, service, mard, o€, lave-vaisselle, papier, tout. four, panne,
ahonmement, gens, wtention, travil, main, gars, fois. enfunt, fille, assistante, envie, 1€, famille | tablean, frigo,
guestion. logement, bois. plague. note, mstant. lomiére, appareil .

Ad jectifs @ seul. vieux, grand, possible, pmpre. électngue, cher, muge . creax, content, social, dermer. plen.

Pronoms : je. ils, en, nen, nous, ¢o, tout, mao, leur, un, guo .,

Adwverbes @ jamais. oui, non, déji. encore, maintensnt, ne.,

DMterminants : son, cinguumte, muitre, aucun, cent, mille, mon, toot, plusiears, quelgue, leur, premier, deox,

Conjonctions ¢l préposifions @ sous, comme, sans aprés, mats, pace gue, voili, avec, cher, pour, depurs_ smon,

Phruses les plus spécifiques en valear absol ue

ClimPav(e 51 votre mur est froid c'est vous avee votre corps qui allez réchauffer le mur, & ce moment L vous
allex avoir froid parce que cest vous gui donnez de o chaleur su mor, tndis gue 51 le mor est trés chand, ¢h
bien c'est e mur gqu va vous chauffer et cest i oo vous aller avoir chand et &tee mal & Vwse, done 1] fant
trouver un point, si vous voulez o0 entre votre corps gui réchaotfe le mur ou le mur qui échanffe votre corps,
il faut trouver une température gui va servir de barmére un pew. de bamére thermigue. alors la bamiéne
thermigue, on le sut gu dépend des gens bien sir, mans elle est o environs de 25 degris quon

ChmHIMO1  Un themmostat qui ferme ou gui ouvre un volet, ce qui fuit que 51 on met la température, <1 on
demande 23 ici et gu'on met par exemple, comme température et guion supmente, gu'on met 25 dond uneg
chambre, le volet vorester ouvert parce gue ©est un systéme de fermetore de volet, le volet va rester ouver!
beaucoup plus longlemps dins la pitce gui est sollicitée, donc ce qui fual que la chaleur va partir plus duns la
pittce Cest ce gui se passait dailleurs oo début. parce que moi je faisais le systéme nverse. ce gui fait guon
travalt gu'ict, cest vral dans la salle, i farsait beancoup plus fras gue dans les chambres.

Dom(2  En far, vo que cest comme je vous disms tout i Fheore, Cest pour ga gu'on fut des grosses économies,
parce que, v gue ceést un vieux systéme en il loi-méme s1oon Lot affiche 14 degrés 1l va monter, monter,
memter jusgu's 20 degrés en foit, 20 méme 22, il va s'arréter. il va rechuter & 12 et il va remonter & nouvean &
22 wndis gu'aves Pappareil Moulinex, cest lui, s'il est en période non-programmée, c'est loi gqum mgle la
température et c'est plus le radintenr. donc lui ¢a amive & 18 degrés. hop ! il coupe wlors gu'avant o il
continumit & monter ... parce guil o une plage. il doit svoir une plage de plus ou moins 5 degrés por radistear.

Tempodl?  Et. malhevreusement . d'un radisteur & Faotre. les chiffres ne cormespondent pas. Cest-i-dire vous
metter dewn., @ un radinteur sur P, gaone vaopas Sre caodu tout, méme si la piéce est & pen prés identique en
tuille 2t donc, on estimuit mettre _.. un chiffre, sur cing en température confort, cest-ii-dire 20 on 21°_ et on
estime mettre. on disuit OK. ¢a @it 5 degré et demi donc. ¢'est tout & fait vivable, ¢u it 16 ou 17 et en fuit,
omn étuit plus chund gque ga,on ne saviat pas ou,on étut trop fond.

Gesttonll7  Ces histoires de gradmbons de tempémtures, 11 me semble gu'on nous svart dit gue 5, 5 et demie
c'étnit bien 5. on m'avait dit & 5. vous avez, je crois, pas lom de 19° quoind on metd 5. on o pas 197 et b en ce
movment , il Tait pas froid mads & un moment il faisait moins § degrés, 1 4 5 on avait strement pas 197 1

ChauHLMIE MNon plus ajusté, parce que, avec Pautme systéme - oo qu'on armvant b faire parce gu'on arrivait
jumus i avoir ..l température qui nows convenait - ¢h bien c'étuit de toucher aux radiatenrs . ce qui fuit gu'en
touchant les convecteurs, on arm vait. on mettait les chambres . parce gu'on rentrait 13 c'étuit une éuve parce gue
d'un seal coup, on avait ouché trop et puis, euh, pour un pen que ga se metle en * confort *, en méme temps,
résultat - on b st sauvegement, ce gui fusait guiaprés, il fusart frond

Phrases les plus spécifiques en valeur relative

Chaloni4  Alom, suivant ln température, on baisse ou on met plus. on igle notre chauffage comme o veuot.
ClimPav(? 1 a dit metter - & moins, metler - i cette température, mettez-le i cette température.
Chalon0f Pais il réchanffers. il mdomers b température que vous voulez.

Ambioll Donc H-dessus vous aver volre températire, gue vous montez ol que vous descendez ..
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ClimHLMO2  On devrait pouvorr chiisir la péce gqu'on veot mfruichin, la piéce gu'on veut lusser & températur
ambiante.

PCROS  Confort de chauffage &pal & température homopéne dans toutes les pigces, et & Uintérieur de chague pidee
avoir ime température homaogiéne aussi dans une méme pidee.

Domi2 21 -22 : température de confort guod, qu'il fasse pas trop chaod _. qu'il fasse pas frodd.

CM ClmPavld  Avant. on allait [a-bas, on se gelat oun alors vice-versa. enfin. bref. li vous aver ls mém
température.

ChauHLMIE Et on le sent bien je veux dire la différence de température entre le “ confort * et le * réduit ** on |
sent ...

L'unmivers de "chambre”

Fréguence du vocable @ 98E

L'umi vers contient : 27157 mots. soit © 131 % du corpus totul
Mombre de vocables spécifiques i l'univers : 315

Mombre de spécificités positives © 144 soit @ 4533 mots en surplos
Mombre de spécificités négatives : 171 soit £ 3347 mots manguants

Densités des catéeories rammaticales dens [univers comparées ai corpas 1otul

Catdpories Universfoorpus %)
Moms propres -67.9
Werbes -134
Formes fiéchies =104
Participes passés -2a 0
Participes présenis +271.4
Infinitifs -19.3
Substuntif +252
Adpectif -9
Ady participe passe 443
Promom -128
Pronoms personnels -137
[Dterminant +324
Articles 344
Nombres +38.2
Adpectifs possessifs +57.7
Adpectifs démonsiratifz +8.0
Adpectifs indéfinis -10.2
Adverbes -198
Prépositions +149
Conpnction +b.6

Vocubles sipnificativement sur-employés dans Pun vers
(Seml : 1%, classement par catégories grammaticales et spéeificité déerossante)

Noms propres @ Ambao. F3,

Verbes 1 mettre ouvrir, fermer, chuiffer, husser, ol lumer, dormir, manger, couper, élemdre, entendne, obliger,
aérer, cobcher, rafraichir, rapouter, refermer. remettne, placer, réduine, wrréter, fuire. aimer. refroidir, lever.
marcher, monter, remanter, servir, sentit, suffine, basser,

Substantifs ; salle, préce, huin, cinsing, porte. sone, degré, enfant, conve cteur, fenétre, s&jour, coulor, salon, hiut,
bas . méttre., étuge. burean, ami. fille, entrée, thermométre . gumin. éoo., mbe. placard . grille, armoire, lit, bouche.
sortie, grand, réveil , truppe . halogéne, chaleur, béhe, volet, radiateur, climatisation. écart, hauteur, nord,
frifcheur, fond , température _cdté, bruit, venhlation, gosse,

A jertifs @ petit, fmid, ouvert. grand. juste, frais, chand, pareil. indépendant. clussigue, seul, fermé,

Pronoms : on. il, v, un, celui, celui-li. en, gui. méme, autre,
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Adverbes @ 1i puis, pew. abors. ici, sussi. partout. su-dessus_ Li-hant, juste. pratiquement. plus, surtout, jamais,
NS, Top,

Déterminanis @ le, deox . trows, dix, nobee, un, leor, vingt . sept . chague.

Conjonclions ef préposiions @ dans, et. done. entre. sanf_ derriér. moalpré. sous. sinon. paree gue, contre.

WVocables st pnificativement sous-emplovés dans M'umivers
(Senil @ 1%, clussement par catégories grammaticales et spécificité décroissanie)

Noms propres 1 EDF,

¥erbes @ envover, coditer, installer, comprendre. téléphoner. croire, payer, dire, savoir. voir, parler. consommer
expliguer, venir, falloir, penser. connaitre, prendre, travailler, demander. revenir, regamder, pouvoir, appele
intéresser,

Substantifs : chauffupe. période. fagon, bline, panne. side. lendemuin. truvail, papier, voe, plague, week-end
octobre, rupport, love-vaisselle, contrat, locatwre, four, fonctiomement., départ, énergie, mois, facture, frunc
jour, compteur, électncité, gue, gens. truc, an, consommaton, chose, fois, monsieur, suite, heure, tow
économie. guestion, ean. probléme, année. prix. machine, personne. mari. attention. fuel, tarf. kilowat!
chaudiére, fait, voiture, service . maison, shommement, parnée, Eléphone, compte, mivean. installotion, temp:
époque, fonction, beson, ballon. semmne, gars, fin, dooit, assis tunte | part, bois,

Ad jectifs : sir. cher. simple. importunt . rouge., électrigue. ntéressant, content . blanc. social. crewx, vieux,

Pronoms ; tout to, qum, nous, moi, vous, ce, je. o ca, gue, guelgu'un, cela,

Adwverbies : déji, oul, non, pas, combien, comment,

Ddéterminants @ gquatorze. guinze. cinguante . certain. mille. cent. un. oot gquelgue. votm . renfe. premier. $ix
pucun, el oo,

Conjonctions el préposiions = quand, o depuis, i pour, de, que. voild, mais . dés. pendant, en. avant, avec, si
sur. par. chez.

Phruses les plus spécifiques en valenr absolue

ChmHLMOT  Voili une gnlle de sortie, onen & e dans le couloir, non dans e couloir goreprend dans La salle
ol il v 1 ime poussée duir froide ou chande et dans les deux chambres. sutrement, il v 4 deux convecteurs un dins
la salle de bain et un dans la cuisine et puis on o une ventilation continue dans les toilettes. duns lan aosine st la
sille de bam.

35CM Gestum1 1 Dans notre chambre on en a pas parce gu'on est juste au-dessus de la cheminge, donc on en
wvalt pas besoin hein, en fait comme la chaleur momte et gu'on est juste le chambre 4 oot de Pescalier, lu porte est
overte il fait tout le temps chuud, done on en o pas dans notre chambre, done 3 dons les sutres chambres et | dans
Ia sulle de bain.

Crestion] 7 O, parce quiil v o 2 zones @y o Lo zone ici. ef puis v o Lo zone des chambres, I zone 2 clest ley
chumbres, la zone elle comprend 3 radiatenrs et puis 'autre elle en comprend combien 7

Gestionl 4 Dans les pieces utiles, dans les pigces de vieon o mis 4 radiateurs : mdians, done la salle, 1o coisine et
lentrée, des madiatenrs omlinaires dans les chambres, done 4 chambmes, un petit mdisteur au mur également dans
les tilettes et on radiatenr comment on appelle cu 7 duns ln salle de bain : "séche serviettes”.

ChanHLMO6 Om Ta signalé depuis guon hebite ici, s1 pe le mets en rowe 1] sarréte plus, méme s la température
est atteinte dans li piéce il continee i fonctionner. done on allume celin -li, celil un petit peu de lentrée de temps
en temps . celu de notre chumbre gui chauffe notre solle & manger parce gue 1o salle & manger est dans notne
chambre, mais si on ouvre Lo pode de la chambre ¢o chauffe les deux pidces.

ChanHLMI7 Clest comme v avait le chauffage duns [a chambre, parce gue comme ils nous ont dit @ il ovait le
chauffage duns lo chambre, comme ons'en va, il faot le mettre en * méduit *, comme on part, on le met en * réduit ™
et aprés comime on revient, on le remet en * confort . et ben ! on avait chaod dins L chambre quand on rentrait

malgré qu'il étuit en * réduit ©.

Precar1®  Muntenant. on n'en allume gu'un ici, un dans chegue chambre, nous guand on est dins s chambre
apréss on [éteint. il n'v o gue leur chambre gui reste allumée. et Cest expctement pareil, les notes .

87



L'univers du vocable : "EDFE"

Fréquence du vocable : 1261

L'uni vers contient ¢ 38697 mots, soit : 1.31 % du corpus "nsagers”
Nombre de vocables spécifigues i F'umvers : 343

Mombre de spécificitds positives : 186 sait : 4664 mots en surpluy
Mombre de spécificités négatives : 152 soit © 3400 mots manguants

Desnsités des catégories srummaticales duns Punivers compardes an corpus totul

Catégories Univens/Corpus (%)
Mo propres +48.1
Verbes + 52

Formes féchies - 2.4
Participes passés +43.0
Participes présenis + 280
Infini rifs 4.1
Substantif -69
Adjectf -24.1
Adj participe passé - 6.2
Pronom -38
Pronoms personnels -3
Détermimnt 4+ 33
Articles + 7.0
Nombres -84
Adjectifs possessifs + 178
Adjectifs démonstratifs +314
Adjectify indéfiniz 1.1
Adverbes -249
Préposi ioms +12.1
Conponction -18

Vocables s mificativement sur-employés dans 'uni vers
{5eul © 1%, classement par catégories grammaticales et spéctficid déoromssante )

Nomes propres @ Télécom, Conforelec. GDI, C, Toulouse

Verbes @ avoir, dire, venir, demunder. payer. prendre. appeler. parler. téléphoner. travailler. envoyer, recevoir,
proposer. contacter. relever. renseigner, présenter. rencontrer. bénéficier. verser. agréer. limcer, adresser.
négocier, donner, surprendre. devorr, placer, suivre, dénder. vendre, discuter, montrer, augmenter, vaoir,

équiper, cormespondre, écouter, contriler. vértfier

Substantify : gens, complewr. facture, frunc. monsieur. persomme. instollation. prime, service, gurs. conmsommation.
agent, courant. téléphone, électricien, tanf, ampent. adssistante. éode . aide. contact, sbonnement, tablean.
société, imstallateor, hste. réumon, publicité, entreprise. maténel, commercial, stand. fonds, proget. subvention,
référence. hasunl, gréve. mgénisur, monopole, Enovation. doc. enguéte. antisan. responsable. emplové. papier.
nie, fille, prélévement . information, avance, paiement, CoUrTier, prospectus, rapport, client, bochure, devis,
sulle, essal, coupure, énergie. moven, produit, mndez-vous, technicien, condition, partie, crédit, difficulté,
sens, possibilité, disjoncteur, contrat, nom. épogue. mois. nombre. chose. électmcité, nivean. fois, garage.

compte,
Ad jectifs 1 social, électronigue, mensuel, compétent, pilote, agréé, meéme. électngue, derni er, mauvais,

Pronoms : gui. ils, nous, gue, guelguun, leur, cela, vous,

Adverbes ;o pus. alors, ailleurs, justement | tant, ensuite, dabord, notamment, auprés | comment, pebt, pourguo,
répulitrement. ne, méme. finalement. éventuellement. apparemment. effectivement. dessus. évidemment,

d'accond, directement. enfin.
Déterminants @ ce.mille. un. notre. son. treize.
Conjonctions ef préposiions @ de. et avec. par. gue. donc. pour, lorsgue.
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Vocables somificativement sous-employés dans lunivers
{Sewl : 1%, classement par catégories grammaticales ef spéc ificité décroissante)

Moms propres : TVA. WO, M, Canssade, OPAC, TV, Tempo, HLM. Kiterm. EIP, Ambio, X, Ambiothermeur.
Mumtanban, Ambiotherme, Caste lsrrasin, Pars, France, F3, BMIL B. F2. PAC. Lavelunet, Benussance, Noél.
Agen, Tremblay, Saint Girons, Cannes, Golfech, CES, Foix, VMC., CAF, Franguis. Valence. Hazebrouck.
Cahors. D, ASSEDIC, Motssac, G, CUICC, P, Lanrerte, Midi. Tefal, F4, Starbox, Magioc

Verbes : entendre, lever, savoir, refwre, durer, oublier, réchauffer, essayer, baisser. chautfer, étre. mettme, ouvrir.
renfrer, servir, laver, fermer, progrommer, laisser, allumer, dépendre, élemdre, partir, sentiv, monter. arréter,
pouvoir, régler, aimer, marcher, fmme, acheter, rester, manger. tourner, obhliger, fulloir, toucher, dormir. bouger,

Substantifs : pour, bois. hout. mur, coup., régloge. sttention. marche. lumigére. enfunt, chambre. heure, température,
pigce, cuisine, frind, chaleur, confort, salle, hiver, chuud, bain, soir_ fenétre, porte, zone, matin, journée, tout,
comvecleur, nuil, volet, &&, maison, degré, machine, bruit, raduteur, Imge, air, soleil, part, mudi, début,
appareil, ballom, climati<ation. appartement. chuuffage, rouge, cheminée, week-end, octobre,

Ad jectifs : frod. simple. frais, pratique. plem. chaud, gramd. petit, sir, ouvert.

Proooms @ autre, rien. on, le,ga, ce. il man, . ceha-La, out, en,

Adverbes @ complétement, si, oui. non. moins, res, dehors, partout,

Déterminants @ tout, sept, trots, vingt, deux, quatre, un dix, cing. huit,

Conjonctions ef prépositions : dernére, dons, en, mas, quund, avent, vorli, ow, jusgue, smon, s,

Phrases les plus spécifigues en valeur absolue (avec leurs soomes)

Gestion(l7  Non ils sont venus une premiére fois, mstaller les choses et ils ont dil repasser une deuxiéme fois
justement & canse de cette histoire de comptewr électronique gui avait pas éé posé. . voali, donc ils oveient dil
fuire gu une premiére fois une joumde et ensuite il o fallu quils repassent sute au passape EDF... por le
compeur électromgue et puis depuis... non il ¥ a pas eu de probléme, bon v a en le petit... o démurrage, je
sais pas porgud Cétuit an mois de septembre. et done le délesteur qui avait. ..

Tempo5  La seule chose, cest que 'EDF est venu. nous faire voir juste i Pentrée. du portail. il v o le compteur &
e et 1l w a le compteur électrique, alors vous voves, ce compteur ., ils Pont G1&, 1l o'y a plus de compteur, ils
ont mis un. je ne sais pas comment ils appellent gu, je ne suis pas un technicien duns .. vous savez les gars
guand ils viennent relever le compteur. le fait gu'il soit dmns le gorage | il n's pas besoin ... comme il v avait
avant, comme s, il v avait Pancien compteur, il se fixe sur une espéce d'assiette, je ne sas pas comment, @
puis e compleur.. . Vous vovez ce gue je veax dire. ..

Champ02  Voild, jespére comprendre ce que vous cherchez, et j'ni réncontré votre collépue d'EDF, vos
partenzires d'EDF gui ont un trés bon contact - dailleurs jai é& sorpris par la qualité de ces gens L. gui n'ont
TIen & VoI aves, e Ne sals pas mot, une entreprise motionalisée comme e SNCF ou comme d'antres, La ce sont
des pens normaux, gui parlent normalement. qui s'sdressent & des gens, ona Uimpression d'8tre un client et non
pas un. comment on appelle ¢o dans le service public 7

Precar(l5  L'EDF devrait étre un service d'utilité pabligue, cest-d-dme un tunf pour les industries, un tanf pour les
gens gui ont les movens. il v o des gens des moyens et qui font tout électrigue, aloms un tanf tout électngue ef
puis les doonomiguement faibles . c'est mn service public.

PCRO4  Done. il m'a fait un devis dexploitation dont on a discuté, gu'on o sermé un pew, gu'on 4 ramend 4 un
certain prix, cétait encore bien plus cher que Pmstudlation pompe plos fuel et avec la prime dEDF, ca revenait
i des niveaux de prix presgue comparables et le caleul qu'il m's fait en consommuation d'énergie montradt gue
c'était pas plus cher guiaves Lo reléve fuel, donc e m'évitait d'avoir une citeme fuel, un ramonage 4 foire, des
tas de choses.

HLMIE Ben je prends Lo base de relevés de Lo fin de lannée et puis ensuite tous les mos . tous les deux mans, je
reléve le comptewr. je fais [o différence, japplique les tarifs EDF qui &uient en vigueur lors de o dernigére
euh... lors de o derniere facturation annuelle, )y poute mon shonnement. ¢t puis il v & toujours me taxe gqui
e mangue, tne e que ful jamas réusst acaleoler.

Precarl®  Je ne trouve pas logigue que, quand on a des problemes dargent, ce soil une assistante soctale gu'on
soit ohlige daller voir pour une fucture EDF et quens n'aient pas un service qui gére ce genre de pmbléme.

ChunHLMO6  Une personne est venue une fois qui ne fait pas partie EDF. je lui o demandé comment
fonctionnait mon horloge. il me "o mis. et le compteur a tourné comme jamais je ne Fai vo toumner. donc jai
éteint celle horloge et je ne U'n pamais remis.
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Annexe IX.
Les singularités du vocabulaire des usagers

1. Les usagers sous contrainte spatio-temporelle
(spécificités du vocabulaire du groupe I)

97 entretiens comportant au total 659 210 mots6&R% du corpus "Usagers"
Nombre de vocables spécifiques : 1 013

Nombre de spécificités positives : 354 soit 16 &®2s en excédent significatif
Nombre de spécificités négatives : 659 soit 16 0@6 en déficit significatif

Vocables significativement sur-employés au seuil%e
(Classement par catégories grammaticales et spécifiécroissante)

Noms propres : Tempo, HLM, Ambio, Ambiothermeur, X, C, M, Ambiaime, Sud-Ouest, F3, Magicc,
Tremblay, Cannes, Hazebrouck, ICC, Starbox, F&2/,Renaissance

Verbes : dire, savoir, mettre, vouloir, penser, chauffearcher, croire, changer, laisser, regarder, ougittrer,
allumer, expliquer, comprendre, fermer, instaltetcher, arréter, remettre, entendre, éteindregrpromer,
marquer, dormir, lever, appuyer, souvenir, coucheeftoyer, aérer, refroidir, rallumer, climatiser,
reprogrammer, revenir, servir, clignoter, mangeuydher, rappeler, souffler, équiper, partir, rakmbituer,
dépenser, redescendre, placer, énerver, réchatéfger, rouler, fixer, percer, forcer, cuisineéckncher,
baisser, lancer, commander, rafraichir, compligsembler, sonner, brasser, enlever

Substantifs : heure, chauffage, jour, chambre, radiateur, fréddt, matin, soir, convecteur, piece, appareil,
petit, journée, nuit, salle, appartement, air, chauisine, porte, fenétre, bain, clim, route, délauge, zone,
programmation, climatisation, bouton, week-endjtbmidi, marche, volet, gestionnaire, électricieauloir,
blanc, entrée, lendemain, horloge, carte, pouss@ise, tableau, bleu, logement, télécommandeboet
étoile, demie, janvier, douche, novembre, mars, eéniote, samedi, ventilation, voisine, septembreniciy
minitel, meuble, hors-gel, gros, vitrage, notiassive, accumulateur, heure, brique, aération,ranoge,
gardien, profil, filtre, mercredi, soufflerie, balt, ventilateur, cité, minuit, picot, cassetterdoréduit, régie,
mazout, climatiseur, été, monsieur, c6té, déleseauil, séjour, doc, mur, apres-midi, économienaierge,
couette, évidement, bien, peine, thermostat, tezejarapteur, graduation, emplacement, chien, coffise,
boitier, sonnerie, stand, thermomeétre, tarificatipeur, soleil, délestage, vert, fonctionnemewi,,tpardon,
couverture, garage, stéere

Adjectifs : chaud, bon, rouge, froid, creux, blanc, ouvertublélectronique, frileux, collectif, impeccable,
pareil, double, individuel, normal, fermé, contestiperbe, forcé, continu, contraignant, noir, seeku,
compris

Pronoms :il, le, moi, quoi, un, tu, celui-la, cela, celuglai-ci

Adverbes :oui, non, Ia, bon, méme, puis, alors, enfin, perd;arop, déja, si, la-bas, dehors, automatiquémen
franchement, certainement, fort, beau, demain, lalv@nt, comment, la-haut, normalement, exactement,
haut, tard, tellement

Déterminants : vingt, un, seize, quatorze

Conjonctions et prépositions jparce que, quand, voila, avant, chez, derriereligague, dés

Vocables significativement sous-employés au seull%
(Classement par catégories grammaticales et spécifiécroissante)

Noms propres : Kiterm, Agen, Castelsarrasin, Valence, OPAC, PAQFE Montauban, Foix, Moissac,
Lavelanet, CAF, Golfech, Caussade, B et B, B, LeaazeRMI, CIAT, Cahors, Bastide et Bondoux,
Négrepelisse, PCR, Télécom, Francais, ASSEDIC, pdire Saint Girons, Lot, Réunion, TIP, ANPE, CES,
SME, Velux, |, Tarn, Labastide, GDI, Pamiers, Magtade-Quercy, Alzen, Réalville, Bako, France
Télécom, TVA, France, Toulouse, Marseille, TV,

Verbes : payer, couper, pouvoir, consommer, envoyer, aideryer, enterrer, déplacer, laver, accorder,
demander, refuser, vendre, élever, aller, restrejngdvre, accepter, arranger, téléphoner, passeevoir,
intervenir, estimer, trouver, essayer, relever,seer travailler, apprendre, mensualiser, foutrelewer,
licencier, colter, négocier, devenir, filer, rélghthercher, distribuer, gérer, proposer, gagneitre, courir,
informer, handicaper, presser, dépasser, plantieninér, limiter, rénover, péter, fournir, pompédaijllir,
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retrouver, encaisser, rapprocher, accéder, emmemegéliorer, disjoncter, mesurer, compter, créer,
rechercher, bosser, arroser, douter, basculeisartilexister, récupérer, obliger, discuter, avantépanner,
griller, sécher, frapper, défendre, jongler, plagebéter, finir, développer, moduler, représerganuyer,
obtenir, satisfaire, réussir, éviter, vérifier,adér,

Substantifs : facture, assistante, franc, pompe, rafraichisserpéaricher, paiement, téléphone, électricité, aide,
village, frigidaire, prélévement, inertie, moyemtg@au, service, résistance, gars, contact, kilenéstard,
cheque, argent, congélateur, agence, mois, geégistén, circulateur, agent, ligne, sou, mairiepleitation,
régulation, coupure, situation, estimation, cumublale, chdmage, énergie, sol, consommation, cemnpt
dette, ressource, condensation, machine, conseilremfonds, assurance, poste, possibilité, problém
collecteur, droit, partie, banque, région, nourdtucodt, kilowatt, budget, difficulté, x, métienjveau,
logiciel, secours, capacité, précarité, délai, semnmandat, organisme, priorité, fer, cas, écoljrsa part,
rappel, avance, campagne, travail, maladie, copdéplacement, bureau, écoute, pauvreté, invalidité,
convention, raison, minimum, ampoule, taxe, contiént, bougie, arrangement, an, rayonnement|a@mp
accumulation, frigo, moitié, maintien, forfait, mw, nécessité, arrivée, eau, collége, pensioantéle,
écart, dossier, ampére, conformité, vitrine, asamri, famille, total, accueil, maison, demanddutson,
constructeur, four, rapport, jumeau, certificaticépe, moment, source, radio, débit, relevé, melisation,
carrelage, échéancier, comptabilité, cafard, a@ssist enveloppe, moquette, politique, vie, surfgmmpe,
commerce, projet, erreur, papier, rentrée, distiomy solidarité, histoire, rénovation, chiffre,ggsion, gosse,
mec, parametre, interlocuteur, agriculteur, étatafion, lumiére, étude, fuel, commune, engagement,
étalement, irrigation, antigel, biénergie, foudsg&che-serviette, enfant, facturation, centralee,bpere,
jardin, décision, personne, démarrage, affaireis,frasque, tube, produit, chbmeur, important, unél,
liquide, procés, déménagement, convection, tréiegreurcolt, phénoméne, godt, fabricant, entreprise
recherche, poste, rendement, domaine, textile,nfeseur, immédiat, promotion, véhicule, saison,teen
note, allocation, administration, courant, comnaussibout, qualité, totalité, lieu, catastrophepsffmicro-
onde, chantier, circuit, reglement, mensualitéaiéaje, chaudiére, linge, type, pot, fusible, énhéamain,
femme, cuve, cabine, jus, médecin, autorisationfime, volt, alimentation, cabinet, district, pagbitant,
bonjour, preuve, brochure, particulier, pluparthrge terrain, bois, plaisir, mesure, centre, villeste,
période, forme, anniversaire, intermédiaire, phasarbe, huile, chauffe-eau, moteur, puissanceydaton,
papa, mutuelle, efficacité, carton, tension, tamployé, démarche, appel

Adjectifs : social, chauffant, vital, restreint, solaire, gergberrant, estimé, possible, difficile, suivaluyrd,
précis, mensuel, compréhensif, agricole, électriquenédiat, intermédiaire, dépendant, importantdiced,
indispensable, rafraichissant, rayonnant, puboroercial, dur, haut, réel, familial, catholiquentestique,
énorme, naturel, quelconque, primordial, cher, velucléaire, technique, incroyable, donné, efficace
sympathique, homogeéne, spécialisé, précédentfitiaiel, proche, utile, approximatif, dingue, élegéos,
évident, humain, direct, appréciable, supplémestainéchant, bref, obligatoire, alimentaire, sp§uoi
coincé, moindre, génial, différent, vieux, actyminctuel, complet, extréme, égal, moyen

Pronoms : qui, leur, dont, ceci

Adverbes : ne, effectivement, tant, parfois, loin, directemefteaucoup, entretemps, dernierement,
régulierement, autour, mal, malheureusement, getitiron, ci, plutét, debout, ensuite

Déterminants : cent, un, mille, quelque, leur, certain, cinquant@que, quarante, tel, treize, quinze, trente
Conjonctions et prépositions de, a, par, avec, sans, entre, pres, pendant,

Phrases les plus spécifiques en valeur absolue (ewes scores)

ClimPav03 Oui mais quand on le met trop bas,anstje vous dis a 23 j'avais essayé, la premiéseyfdil est
venu en été me le mettre, l'ouvrier était venu enméttre, je gelait, alors je suis repartie la-pasdit alors
sa femme elle m'a dit, la patronne montez le,ut faas qu'il fasse trop froid quand méme, alonmgesuis
réglée comme ¢a, moi toute seule, alors ¢a illaotarquer de nouveau, je ne me rappelais plufisjen va
le marquer sur le livre et il faut le mettre a &} & 23, c'est trop froid, malgré qu'on ne l'ag@asnous vous
voyez, qu'on ne I'a pas dans la piece, on le sgmffoid, c'est long a régler.

ClimPav10 Aujourd'hui je ne l'ai pas mis en margarce qu'avec le vent qui fait, on n'en n'a phsnent
besoin, mais en principe c'est un appareil qui heaguand il fait bien chaud, il marche nuit et joguand
nous avons des journées vraiment catastrophiqugesat bon ben un petit peu le matin, bon l'aprédi-fe
ne suis pas la donc je l'arréte et je remets echde soir quand je rentre, mais quand on esteances,
guand on est la toute la journée il marche, sit ¢iésessaire il marche toute la journée, que aduia
chambre marche toute la nuit ...

ClimHLMO06 Tout a fait, ma fille qui a 10 ans péyreui parce que c'est programmeé, je vais voustreonc'est
¢a regardez, on met en marche vous avez donc ...axazsle froid ou le chaud, c'est pareil... on meidfr
ou chaud, et la c'est les températures, donc je diee que une fois que c'est réglé, quand cligs, [pbuisque
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la clim nous on met en marche la clim, on prenoldeton froid, elle est déja réglée alors il suffie la petite
elle arrive, il fait bien chaud, elle met la clim.

ClimPav08 Alors que I'an dernier il y a deux &mae semble, dans ma chambre et dans ma sallaidél ly a
deux ans je crois, bon il m'est peut-étre arrivé fois que ... méme ma fille alors 13, je vais voirs,dquand
je vous dis qu'on n'est pas gens frileux, enfirtan cas moi, je me souviens c'était pas cet hiNigwer
dernier ou alors si c'est pas I'hiver dernier t'é&t hiver mais ¢a fait rien... mes enfants soffitugs donc
a... ilya... qui arrive, on était en haut, elle mendaman il fait froid ici, il fait froid, pourtartu es habituée,
elle me dit, tu sais a Collarens, moi mes copahajue fois qu'ils viennent chez moi, ils trouvenildait
froid, alors que moi je me trouve bien, ils penggpril fait froid eux, ils pensent.

ClimHLMO03 Oh oui mais le dimanche, peut-étre pasce que le dimanche aprés-midi je, si je laisspiand
méme parce que j'étais la le matin, les deux jrul@issais dans le journée, pas la nuit... mais jaéttais a
26 je réglais a 26 c'est suffisant I'été parce dest toujours un peu, je I'ai mis quelquefois aveiment
mais c'est rare, c'est trés rare... parce que 2dileggand j'étais en train de regarder la télés ves dix
heures c'était déja un petit peu plus, moi j'aveotilaissé a 26 parce que bon ...

ClimHLMO7 Non, non, j'ai pas, ¢a, ¢a nous a paségca, pas du tout, méme la ici, quand on la metapas
senti, on a eu aucun probléme, je pense que lecigise quand on le laisse toute la journée et guesla on
sort dehors, mais la nuit quand on le laisse ttatauit, le matin il fait toujours un peu plus Baket puis
notre corps s'habitue aprés a la température, lesh\wai il y a quand méme un décalage I'été,alguand
méme un décalage ...

Gestionl8 Oui, ce qu'on fait quand on sait pangle le week-end, on le met en marche forcée des ge
léve, avant d'utiliser I'eau chaude, parce que fopgense que ¢a consomme moins que d'attendtesojtl'i
vraiment vide, enfin froid pour tout réchauffer @prdonc c'est pour ¢a on le met en marche foreée rars
11h, on l'arréte, tout le monde a pu prendre sésshamarce que si on attend vraiment qu'il soitdfoi
complétement froid, je pense qu'il faut la jourpéer le réchauffer ...

Gestion05 Quel rythme, alors quand on travadleHauffage se met en route donc, le matin dacsisne et
les salles de bain parce qu'il y a deux salle deshbde 6H a 8H, donc ¢a c'est le programme 2, ikmet en
route le midi de 12H & 14H : la méme chose en fari hein ! bien sir autrement c'est en “ écet'puis
ca se remet en route le soir a 17H jusqu'a miewtgis : 24H.

Ambio06 En haut, oui, on avait un radiateur daimaque piéce, bon en fermant les portes ici ibfaison, il
fallait laisser les portes fermées, mais bon darslloir, j'allumais pas les radiateurs mais a/esitque en
laissant les portes fermées dans les piéces difdion, mais si on laissait ouvert c'est toujopaseil, ¢a
circulait, donc il faisait moins chaud quoi.

Gestion10 Oui, et puis euh, méme monsieur B.dih'Bautre jour oh ben je regarderai si j'ai ¢ané dit parce
gue je pouvais savoir les jours rouges, parce quare nous on part souvent, alors l'autre jourijeik) on
va partir : si c'est rouge, ben il me dit ben vausz pas de probleme puisque vous m'avez dit depéaire
marcher quand c'est rouge, apres je me suisidltgéde !

ChauHLMO07 Oui mais j'aurais payé, oui pour amiveais il aura quand méme tourné pour rien pourvao
que je l'aurais utilisé quoi, peut-étre dix minytes quart d'heure, tout dépend quand est ce querg la
fenétre, il faut pas longtemps pour que la pieceefeidisse aprés surtout I'hiver, en fin de camptl aura
tourné pour rien, a partir du moment ou je ne paisla, méme s'il me sert a moi dix minutes, ikaourné
une heure pour réchauffer la piéce dans le vidguce'est pas intéressant, moi je préfére qualéfe quand
je suis la tant qu'a faire, c'est pour ¢a que faitetourner seulement le soir quand je sais gueajs, soit je
vais aller fumer dehors, parce que je vais promknehienne et je ne vais pas me recoucher, higrijee, je
mets le chauffage, je me regarde mon film et pul&jeins et je vais me coucher, et la températmmgiante.

ChauHLMO7 Ah sans chauffer ici, les fenétres otegela il fait cette température-la ah ! quanthit... oh
dehors, oh ben ! ¢ca dépend si les fenétres sopaswuvertes, c'est sir que, si je les laisse tasydyon !
aprées quand j'ai fini, que je ferme, il caille aseai.

Gestion13 Mon mari c'est pareil quand il rentgil travaille dehors, il a toujours trop chad@dutre fois je lui
ai dit : “ dis donc pourtant, il fait pas chaudé,suis pas frileuse mais, lui il disait : “ il faihaud ! “ quand
tu rentres dans la piéce de l'extérieur, il faih,bmais une fois que tu y es c'est pas pareilpembi la
température ¢a va.

Gestion1l Non ! elle y touche pas du tout y aleueetit qui touche au radiateur de la salle da parce que
comme il faut appuyer, y a un bouton quand on apgassus : le bouton rouge s'allume et quand quigp
dessus le bouton rouge s'éteint alors ¢a, ¢ca diii parce que c'est a sa hauteur, parce que o'egtsuie -
euh, comment on appelle ¢a, un serviettes, et ddnache souvent au radiateur mais enfin c'estipas
méchant, ¢a porte pas a conséquences.

Gestion10 Alors, bon il est venu, il est venuradipuis il s'est rendu compte que c'était le .cueseur de cet
engin la quoi, donc il a recommandé parce queifepss ce qu'il m'avait dit euh, il préférait egh;on lui
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envoie enfin je sais pas c'était son truc a lunhef puis dés qu'il I'a eu il m'a téléphoné giolivait venir et
puis il est venu nous le mettre ...

ChauHLMO08 Je veux dire vraiment les miens, ik fgwiils marchent pour 6, si je mets le thermo&tat on sent
la chaleur dans I'appartement non, ici il faut gaemarche a 6, alors c'est slr que quand il y adex
chambres, c'est vrai que une fois que c'est laané ks chambres, je suis obligée d'éteindre mardefait
trés chaud, donc la je les laisse parce que om@adqunéme, je laisse toutes les portes du coulairca, mais
dans les chambres, je suis obligée de fermer aamemt donné, et de le remettre vraiment quandeils s
couchent parce que la nuit c'est vrai qu'il faiidr

ChauHLMO7 Ah non, non, enfin moi non, ma coping parce qu'elle est frileuse, alors avant de greison
bain I'niver elle met le chauffage, avant et apnésis moi non je n'en ai pas besoin, moi il y écqj€ le fais
tourner une heure le soir ca me réchauffe.

Chalon07 Si ben si, I'accumulateur, si, les uamdateurs je m'en sers pour chauffer l'appartenoehti de
I'entrée, je m'en sers jamais, celui de la cuidméemps en temps quand il fait fort froid, l1a sand méme,
je le mets quand méme un peu la.

ACCUO08 Ben, au début j'avais abandonné la chamdmee que il y avait un bruit ! mais c'était iralle, et le
monsieur il est repassé, et il a bouché je neE@squoi, un truc au plafond et c'est vrai qu'antbins
entendue, mais avant c'était impossible d'y doromravait I'impression de dormir avec un aspiratur
marche, enfin franchement, moi-méme j'aurais pgsyis quand il est venu, ¢a a diminué et puissreafin
la nuit on est obligé de fermer la salle de baitoat parce qu'autrement on dort pas, entre larnauist la
salle de bain il faut fermer les portes sinon onmt gdus, ca fait un de ces bruits, mais alors c'e'sist
monstrueux hein.

Ambio06 C'est 2 heures 7 heures du matin, mgis I mettais pas parce que je laissais les velgrgbaillés,
les fenétres ouvertes il faisait bon quand ménmai et puis apres j'ouvrais de bonne heure lénnedt... je
laissais tout fermé, c'est vrai que bon ...

TempolO Et puis bon, il avait peut-étre chaufféut-étre qu'aussi, il avait chauffé d'avantageeaue,
comme il chauffe sur, il chauffe sur 10 heuressaljuie quand c'est jour rouge, il chauffe sur heitrés,
alors peut-étre que I'eau elle est peut-étre glasae, je ne sais pas.

Tempo09 Le ballon d'eau chaude, la, on le metare, la on I'éteint, Ia, je le mets en route mon
électroménager en marche forcée, la je l'éteinpuit, |a, je déclare les zones ou je veux que mon
électroménager se mette en route donc...

Tempo05 Oui, parce que, elle veut, si je me sms/chérie, elle veut que la zone 2, c'est-a-dsehambres,
nous on est des couches tard, on ne se couchegrasnainuit, elle veut qu'a partir des heures @spus'est-
a-dire 22 heures, que les radiateurs la-haut seenbetn marche.

ChauHLM13 Mais le probléme c'est que si vous daéizune programmation et qu'a titre exceptionrals
souhaitez, en fait le fait de couper I'horlogeré&ts, et donc vous allez tout vous décaler datsnhps parce
que I'horloge elle va, elle, elle est avec sesgpitots, elle n'a pas dans sa petite téte ei'telie heure, elle
ne sait pas, puisque vous devez lui dire, quanid pnogramme : on part du jour ou on met, de l'aeuir on
met pour gu'elle parte, enfin il y a aucun endogife vois I'heure sur cette horloge la, donc poar elle ne
sait pas quel jour on est, elle ne sait pas, ond@gfjours 2, 3, et donc en fonction de ¢a, il faogrammer,
et enfin @ mon sens ¢a devait étre, donc c'estgoqu'on arrive finalement & une gestion manweeildisant
ben non c'est juste maintenant que je voudraig avgpetit peu plus chaud.

ClimHLMO6 Oui... mais c'est vrai que je pourraiddésser puisque il y a, c'est comme pour la cling,a la
température qui est réglée puisque il y a, je woaostrerai tout a I'heure juste la a c6té, nous éétans en
route, donc vous avez le chaud ou le froid et loesq température est arrivée a ce qu'on a demaiedéa-
dire ou 20 ou 22 ou 24 ou plus, automatiquemerg'g@éte et elle se redéclenche lorsqu'il fait ghis
chaud soit plus froid.

Ambio08 Oui voila enfin 1a c'est quand méme m@psais oui voila, moi je vois mes petits, je neHabille pas
trop, ils sont toujours en nage la, on met le palir sortir et puis c'est tout, sinon il fait trofpaud, oh ils ont
trop chaud.

Gestionl6 Les nouveaux, les anciens il aimait fesnouveaux il se met devant, il se chauffest @ssez
marrant ¢a, il se met pas trop prés parce que taldauffer assez fort, et a mon avis quand lentlostat
coupe, il faut qu'il mette ses griffes dans lesidrta, donc il est super content, et quand il tesse rallumer,
il s'éloigne un petit peu...

Gestionl5 Parce qu'on l'a fait une fois quanatstnparti, un week-end je crois, quand on est égiitfaisait
froid ' oh la la ! je lui ai dit : oh la 1a, nonfiut plus que tu refasses ¢a parce qu'il fait froial hein !

Gestion15 Oh ben j'ai dis non ¢a va pas recomerese truc 1a, moi j'en ai marre hein ! il me ditous allez
me maudire ! je lui dis : non, je vous maudis paais bon c'est quand méme pas normal que le saiton
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froid quand méme, si c'est pour changer le chaeaffetgpas avoir une température qu'on veut c'estapas
peine hein !

Gestion07 Et pour la zone des chambres, prograemmone 2, le dimanche c'est 6H a 9H et 21H a &3H
lundi oui c'est¢ca : 5H a 7H ; 21H a 23H, et lesdm 6h a 9H et le soir de 21H a 23H.

ChauHLM17 C'est comme y avait le chauffage darchhmbre, parce que comme ils nous ont dit, Uajtde
chauffage dans la chambre, comme on s'en va,tiléamettre en “ réduit “, comme on part, on le @et*
réduit “ et aprés comme on revient on le remet enrifort “, et ben on avait chaud dans la chamioi@nd
on rentrait malgré qu'il était en “ réduit “.

ChauHLMO09 Parce que normalement tout le mondané disent qu'il y a une sonde dans ces radiatgues
par exemple si on le laisse a 5 et qu'il s'ari€iea un petit bouton rouge donc il s'allume, qidins'arréte
c'est que la chaleur est dans la piéce et que femmeat dés qu'il y a la fraicheur qui revient ilitdee
rallumer.

Gestionl7 Ben c'est-a-dire qu'il y a des momaeantsse dit quand on se léve il fait chaud le matrgquand il
fait plus doux, forcément ca joue avec la tempéeagxtérieure quand méme parce que quand il faigus
voulez la semaine derniére ou y a 15 jours quafaishit 20° devant la maison, et ben, on a pasibete
20°, 22° le matin, on supporte moins chaud.

ClimPav0l1 Ben, je ne sais pas parce qu'il ess tkasalle a manger, alors je ne sais pas, et'aidajcuisine
alors ... non s'il fait trés chaud je l'allume, &l trés chaud, je l'allume le matin avant de desce, bon la
je ne l'ai pas allumé ce matin parce que quand nedsepas une chaleur dans la maison.

Ambio06 Eh bien cet été apres j'ai mis la climj'E mis la climatisation cet été, c'est vraimbi@n, c'est vrai
que, je l'allumais entre midi et demi et 3 h et eemt c'est vrai qu'apres en laissant toutesdeep fermées,
les volets entrebaillés, c'est vrai qu'il faisaihledans, dans la maison, ils nous ont expliqaséi @@mment
¢a marchait la climatisation, il fallait ...

Gestion18 Oui, avec l'ancien abonnement ouiair&tait automatiquement quand on revenait euhgvait
heures pleines, heures creuses, si on la laissaé Ia journée heures pleines en heures creusesémettait
automatiquement en normal.

Gestion1l5 Oui, je sais un peu quand méme, jel'aaiéter, je sais, non bon je saurai le fairesntéést parce
que je me fie sur mon mari, on est la tous lesreaintenant, bon je pense qu'il saura plus le fiirpuis
c'est tout ! mais bon c'est vrai que si moi j'étaige seule ou quelque chose comme ca il faullieit que je
m'y mette hein | mais je pense que ¢a viendrait ...

Gestion05 Non mais non seulement ¢a, mais je deaxgque comme on éteignait le chauffage quangaotait
le matin, moi je rentrai le midi et je le remettpis en route donc je rentrais dans une maisodefroin le
remettait que le soir alors que la on a plus ...

Gestion10 Mais il y a que celui de chambre papee celui des deux chambres parce que je croidguast
en rouge je sais pas si il marche, ben oui voug auetout a I'neure il marchait alors y a que lesxd
chambres que je mets sur “ stop “.

ClimPav08 Non la c'est systématique, oui pew-étrj'y pense, s'ils étaient trés gras, ¢ca semafiau comme
une hotte, il faudrait les laver, mais enfin qugadave ceux-la ils sont dégueulasses, la je lesue
simplement parce qu'ils m'ont l'air propres, jei<iaprés ce que j'ai compris la au bout de 1Q0esede
fonctionnement, j'ai le petit truc vert qui s'alleralors j'enléve les filtres, je les secoue dehbjs les remets
et je réappuie sur le bouton de mise en marche c.esa pas mal I'histoire des petits filtres pajue c'est
vrai on n'y penserait peut-étre pas.

Phrases les plus spécifiques en valeur relative

Chalon02 Ah non, non, non, non, non, hon, non, non.

Ambio08 Oh oui oui, elle le dit, il fait trop chd.

ClimHLMO6 Moi je le pense quand méme oui, je émpe quand méme.

ClimPav06 Cannes climatisation, non pas Cannelnet Cannes climatisation voila.
Gestion1l5 Ben oui, quand méme, je voulais lefgirand méme !

ChauHLM12 Non non, ben non parce que bon déjg'ynoomprenais rien, alors déja ...
Ambio04 Ben lui il se I'allume, il se I'éteintapd il veut.

ChauHLM12 Elle elle a froid, elle allume, moii jfeop chaud.

Ambio07 Ben quand il fait froid on chauffe, quahthit chaud, on arréte.

Gestion05 Ben oui, quand méme, ben oui parcejgaed je suis toute seule je veux pas quand méme ...
Brive0O1 Bon alors moi, le gardien le voit, il dign.
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Ambiol0 Ah oui oui non mais il sort plus celuitain.

Ambio07 Ah ben oui, en été on laisse tout ouait,

Chalon07 Non, la nuit je léve parce que la nlgit froid quand méme.

Chalon10 Oh ben non, comme je le mets pas faitjerle laisse, je le laisse.
Ambio08 Ben oui il part le matin, il rentre ledniet le soir il est la.

ClimPav08 Ah oui, oui le week-end oui, quandyes $a, il marche toute la journée.
Ambio07 Les fenétres oui quand il fait tres chandes laisse fermées.

Ambio07 On l'allume quand on est en rouge quorsda oui.

Ambio06 Oui la je laisse, oui oui mai je laissattouvert et ...

ChauHLM14 Oui, ah ben oui ... oui oui c'est en kswreuses, heureusement ...
ClimPav08 Oh oui la j'éteins tout quand je parsveek-end.

Chalon13 Bon, si vraiment il fait fort froid, bolmen, j'allume.

Chalon10 Quand le thermométre redescend, ilrsetren route tout seul.

Brivel3 Régulierement, elle nettoie, elle lesreyelle les nettoie, elle referme.
Magic2 Sauf la nuit, on le baissait peut-étrenguaméme la nuit.

ChauHLM14 La nuit ... et la on I'éteint celui-lamarche plus.

ClimPav08 Non quand il ... bon, quand il enléveridité de I'air, I'air comment on dit, bon enfin.
Ambiol0 Ben sila, quand il dort il est alluméimapres on I'éteint dés qu'il se leve.
ChauHLM17 Bon il tire pas, parce que lui il selddche automatiquement.
ChauHLM12 Ben, je vous dirais hon, moi je vousmbn.

Chalon10 Celuila il est réglé sur accumulatelaribiance 1.

Chalon09 Non, non, je le mettais pas tous lessjchein.

Chalon02 Ah ben oui et puis demain, ¢a auraijatd ?

ClimPav10 Pareil, pareil oui et tout marche vrantréduit chez moi.

ClimPav05 Oui mais ¢a marche pas quand il faji thaud ...

Ambio07 Ah oui quand méme oui pour protéger ie®es hein.

Tempo09 Non, je les mets en route qu'en heueeses.

TempoO5 On appuie 13, et puis il se met en marche

Magic2 Donc si tu le mets en route avant cettede..

2. Les usagers sous contrainte budgétaire
Spécificités du vocabulaire du groupe I

43 entretiens comportant au total 185 647 mots; 48,5 % du corpus "Usagers".
Nombre de vocables spécifiques : 1 083

Nombre de spécificités positives : 591 soit 17 168nen excédent significatif
Nombre de spécificités négatives : 492 soit 16948 en déficit significatif

Vocables significativement sur-employés au seuil@e
(Classement par catégories grammaticales et spézifiecroissante)

Noms propres : EDF, Castelsarrasin, Agen, Valence, Montauban, OPBAF, Lavelanet, Foix, Moissac,
France, RMI, Golfech, Saint Girons, Toulouse, Cadss Cahors, Télécom, Francais, ASSEDIC, Lauzerte,
CES, Négrepelisse, TVA, Lot, ANPE, Mirepoix, TV, iRéon, TIP, Velux, Marseille, SME, Pamiers, Tarn,
Labastide, GDI, Montaigu-de-Quercy, Alzen, Réad/iBako, Villeneuve, France Télécom

Verbes : aller, pouvoir, payer, arriver, passer, trouvenndnder, couper, laver, consommer, travailler,yessa
vivre, attendre, recevoir, obliger, envoyer, télgpdr, habiter, chercher, aider, relever, arrangscuter,
déplacer, finir, retrouver, foutre, vendre, gérélever, accepter, apprendre, refuser, devenir, mbé
débrouiller, estimer, dépasser, mensualiser, vepétever, naitre, accorder, restreindre, enteweurir,
retourner, avancer, informer, créer, pomper, pregséter, marier, encaisser, faillir, planter, emmbee,
arroser, handicaper, frapper, rétablir, jongleericier, filer, écrire, reculer, adresser, rigolérifier, perdre,
inscrire, bosser, renvoyer, préférer, sauter, egrilacheter, enregistrer, réussir, venir, négogeendre,
améliorer, supprimer, coincer, prévenir, excus&ypérer, louer, oser, disjoncter, gagner, contjrtaenber,
ennuyer, devoir
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Substantifs : franc, mois, facture, fois, électricité, problenggns, an, compteur, truc, moment, machine,
téléphone, consommation, service, enfant, asséstimatvail, argent, part, gars, courant, moyengétateur,
aide, cas, linge, four, télévision, village, préeent, chéque, paiement, droit, agence, ligne,émapntact,
vie, papier, frigidaire, retard, lumiére, coupuhéstoire, école, cumulus, frigo, kilométre, sommesin,
poteau, chauffe-eau, difficulté, contrat, famillejinimum, mairie, situation, agent, chémage, note,
estimation, campagne, solution, loyer, fer, condsille, ampére, gosse, budget, propriétaire, aentiettre,
région, état, micro-onde, avance, moitié, ampaassurance, banque, maire, emploi, dossier, métésire,
sou, pere, délai, affaire, nourriture, poste, releevenu, taxe, fonds, allocation, fusible, x, rceu, dette,
ressource, copain, exploitation, mandat, errewgamisme, déplacement, maladie, tension, mensuafisat
location, rappel, radio, commune, poste, priofiiénjour, secours, commerce, nécessité, rentrépaiiju
effort, carton, facturation, terrain, bougie, anadministration, précarité, pot, forfait, mec, namt accueil,
commission, politique, maintien, arrangement, éonbi&s, consommateur, écoute, convention, college,
mensualité, pauvreté, agriculteur, pension, usmalidité, réglement, certificat, jumeau, véhiguipicerie,
textile, jus, cantine, conformité, huile, solidaritdéménagement, chdmeur, tribunal, trésoreriepetiat
proces, inondation, enveloppe, assistance, contipéabdistrict, biénergie, irrigation, étalementrepse,
cafard, quotidien, impayé, chose, échéance, esseillee vitrine, important, moral, liquide, secaéiat,
bureau, imp6t, mal, toit, étranger, brochure, eyplccafetiére, client, moteur, voiture, reste, nabivolt,
mentalité, clientéle, autorisation, chance, demahdes, attente, frais, alimentation, totalité, rjeuretraite,
veille, décision, habitant, axe, raison, caisse¢asteophe, abus, phase, crédit, partie, guerreartipent,
hétel, urgence, centre, abonnement, curseur, coasgrateur, fonctionnaire, espéce, santé, nayvell
énergie, dépannage, association, chiffre, persor#fggérateur, eau, attention, genre, jardin, déhs,
progres, cuisiniére

Adjectifs : social, possible, vieux, difficile, gentil, énormeur, indispensable, haut, donné, intermédiaire,
aberrant, mensuel, vital, lourd, restreint, solaiéel, sympathique, familial, public, médical, laim estimé,
agricole, primordial, compréhensif, dingue, cathoé, alimentaire, spécialisé, coincé, actuel, cbesf,
immobilier, systématique, gros, génial, évidenteutncroyable, clair, important, agé, élevé, grecsympa,
financier, pauvre, nucléaire, général, allumé, ié&ven

Pronoms :je, ils, y, qui, vous, lui, leur, quelqu'un, doogci, tout, rien

Adverbes : ne, ici, beaucoup, pourquoi, tant, loin, directamearfois, ci, malheureusement, entretemps,
derniérement, sincérement, régulierement, demr, elutour, maintenant, heureusement

Déterminants : un, tout, mon, cent, mille, quelque, leur, chagagtain, deux

Conjonctions et prépositions de, a, pour, avec, sans, sinon, ou, par

Vocables significativement sous-employés au seull%
(Classement par catégories grammaticales et spézifiecroissante)

Noms propres : Ambio, Ambiothermeur, Tempo, Kiterm, C, PAC, HLM,, Ymbiotherme, Sud-Ouest,
Renaissance, VMC, Magicc, Conforelec, Tremblay,r@anStarbox, F2, F3, B et B, Hazebrouck

Verbes : mettre, chauffer, fermer, programmer, ouvrir, rentpenser, appuyer, descendre, fonctionner, éteind
aérer, diffuser, toucher, baisser, croire, marchafraichir, laisser, nettoyer, installer, arréte¥chauffer,
entendre, choisir, changer, coucher, poser, équipentrer, rallumer, refroidir, souvenir, commander
convenir, percer, suffire, savoir, boucher, exptiqulever, dire, climatiser, vouloir, ressentir, rohd,
reprogrammer, parler, jouer, modifier, compliqudéclencher, relier, partir, comparer, décider,isgil
souffler, remettre, allumer, dérégler, prévoirlda lier, décevoir, sentir, charger, geler, placggler,
dépenser,

Substantifs : chauffage, température, degré, systéme, chalaar, chambre, chaud, convecteur, piece, froid,
heure, fenétre, air, climatisation, programmaticagiateur, rouge, journée, salle, zone, cuisinelobe,
appartement, bouton, volet, porte, pompe, sondegtstionnaire, entrée, installation, télécomnemdatin,
économie, étoile, bain, été, soir, tableau, jolkengsinée, confort, route, immeuble, plancher, itestilr,
départ, tuyau, thermostat, tempo, carte, réuniéglage, rafraichissement, minitel, blanc, séjoouysgiére,
samedi, ventilation, tout, fonctionnement, octolsal, marche, meuble, chaudiére, couloir, placatdde,
week-end, hors-gel, accumulateur, midi, bleu, mgdeage, heures, bruit, demie, salon, accumulafiine,
gardien, inertie, début, septembre, niveau, appdgtambier, électricien, résistance, arrét, progream
aération, semaine, soleil, mazout, terrasse, nmngensation, fraicheur, douche, carrelage, logenasni,
tube, éco, janvier, profil, essai, lendemain, caifitjsation, crainte, novembre, ambiance, voise®tretien,
différence, gros, gaz, nuit, impression, primejagtconsigne, étage, compresseur, ventilateuci soaoitier,
picot, calcul, absence, année, mercredi, secheslinggénieur, cité, commercial, minuit, prise,
investissement, vitrage, matériel, exemple, avamttajlette, résidence, plante, brique, mars, reppetit,
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armoire, inconvénient, circulateur, délestage, ede, tendance, facon, foire, pardon, peur, husidit
emplacement, balcon, réduit, dessous, maison, hétéjre, haut, confiance, serviette, bas, lessoughe,
soufflerie, panne, plafond, sud, cassette, anééemmne, marque, peine, principe, appart, modeélée rég

Adjectifs : chaud, froid, rouge, blanc, ouvert, bleu, chauffanllectif, extérieur, fermé, individuel, rayona
double, content, électronique, petit, comprisefid, demi, impeccable, frais, contraignant, boffédint,
creux, porteur, économique, suffisant, fort, viesthétique, simple, confortable, ambiant, anciéutfé,
continu, constant, grand, technique, absent, radiénible, forcé, central

Pronoms :nous, on, ce, un, le, il, celui-1a, ¢a, en, cela, t

Adverbes : oui, non, puis, la, enfin, bon, peut-étre, méme, dghors, peu, alors, aussi, beau, bien,
automatiquement, certainement, fort, apparemmeaniplement, absolument, trop, moins, uniquement,
surtout, lors, comment, tout, la-dessus, dessagtement, tres, franchement, vite, demain

Déterminants : vingt, un, dix, quatorze, sept, méme, notre, auquafre, premier, cinqg, seize, troisieme, quel,
Conjonctions et prépositions :donc, dans, parce que, quand, que, si, voila,vamtachez, dés

Phrases les plus spécifiques en valeur absolue (ewes scores)

Precar4d5 En espéces, a la poste j'aurais elwbpivdsheu ... parce qu'on peut pas s'entendre qoanda leur
parler, ils sont butés sur quelque chose, on pasidscuter avec eux, j'aurais eu un moyen, conmeys
disais, un échéancier, ca ne me dérangerait pgsdmdire : bon ben supposons je vous donne 150<npar
mois, je vous donne un RIP un relevé d'identitdadposte et vous me tirez 250F tous les mois sur mo
compte.

Champ02 Le maitre d'ouvrage, c'est 'OPAC qui §lmim'appréte, j'attends d'avoir un peu de teampés Noél,
je m'appréte a faire une longue lettre, si voudemje vous en ferai une copie, parce que j'envana copie
a tout le monde ou je ne ferais que lister, list&rst tout, parce que je vous passe la cavenlesions de
cafards, les invasions hein, des centaines dedsafgen ai amené quelques-uns sur le bureau dsiewon
du monsieur de I'OPAC la, monsieur M. mais sansiaeicj'ai dit vous savez faites analyser ¢a, clast
belle béte, une trés belle béte, j'en trouve régement, j'en trouve régulierement chez moi partpatce
gu'en dessous il y a, la cave n'est pas bétonmémupal y a une immense zone de terre battug ailla sans
doute des oeufs par milliards et, dés que les tiondisont favorables, tout ¢ca éclét, et montersalmus
trouvez des bestioles et j'ai fait un peu de s@smaturelles autrefois, je peux vous dire qu'es plest pas
une espeéce, c'est plusieurs espeéces, alors jeafdigls, il parait que c'est des scarabées, bon is una
scarabée dans votre lit ou un cafard...

Precard6 J'ai eu une petite rentrée de fondsig'prévu de verser 200F mais j'ai eu une remteédnds j'ai
rajouté 700F, ca m'a permis de verser 900F sutd68 qu'il me reste encore a devoir, mais la ces rioje
vais pouvoir encore leur verser 200F, comme j'@mésune petite rentrée de fonds vers la fin du ,nsoie
I'ai, je verserai un petit peu plus, et si j'arravaiveler mon retard, parfait ...

Precard6 En février, il n'y a que 28 jours, slica fait quand méme 3 jours de moins ; 3 jourd.QIfF, voila,
pour moi ¢a représente une somme a I'heure actetlttte somme 14, en février, je peux pas faice a
l'engagement que j'ai pris, voila, donc, je suilgéb en février par exemple de réduire mes engagésnles
autres mois j'arrive tant bien que mal a les maintelonc c'est pour ¢a que si je prends un engageavec
I'EDF de prélévements puisque eux préférent leeyeéents de tant par mois, je me trouve coincé a u
certain moment donné, tandis que si c'est moi fubdn je vais me fixer 100 ou 150F par mois, sves
verser régulierement, ca me permettra de maintenaertain niveau, si j'ai une rentrée de fondgefit peu
plus importante, je verserai un peu plus, ca menptra de combler mon retard, ce qui m'est arrévénois
ci.

Precar46 Oh oui, pour ne rien vous cacher jeh®@200 presque 2300F d'ASSEDIC, allocation spgafide
solidarité, et 1230F d'allocations logement, cefqiti3400 balles par mois, j'ai 2800F de loyeaetc le
reste, je jongle.

Precard5 lls n'ont rien voulu savoir ici aux @ ici ils n'ont rien voulu savoir, ils ont télépté a la
comptabilité de Foix, ils n'ont rien voulu savaiersez nous 2000 Francs et c'est pareil ils mbrt EDF,
versez nous 2000 francs, et apres je vis de quoi ?

Precard6 Je leur ai dit, essayez de voir le ntereavelanet, les mairies, des fois, ont des tspéxiaux pour
des aides, essayez de voir, et moi de mon cotésjei aidé, je me suis fait taper sur les doigic@ que
j'allais du découvert, de mes possibilités et de prérogatives ... m'enfin bon, le fait est que,gsss la ont
eu une aide de la mairie ...

Precard6 Apres, a la limite, je prendrai de Peea c'est-a-dire que régulierement chaque moisiserai
guelgque chose a 'EDF, comme ¢a au moins je arajuille, parce que je prends I'exemple de fé@iera

97



derniére facture qui m'a permis donc, daller I&-baoyez, jai 223F de consommation pour 232F
d'abonnement, donc j'ai plus a 10F prés, d'abonmeqgue ...

Precar46 Je paye un retard sur le téléphone paritey avait eu des problémes, je paye un resard'eau, je
paye un retard sur 'EDF, je m'amuse pas a envig@mandats, je préfére aller payer en espéces gaec
je veux plus avoir de carnet de chéque pour pais degrobleme.

Champ02 Non, non j'ai d'autres, il y a d'autesons qui pourraient me faire déménager, une prenu'est
gue je suis ici locataire et que je resterai pé&gt48as locataire toute ma vie, je n'ai pas de@naidonc je ne
sais pas si un jour ils vendront, il faudra pasisjuendent cher, s'ils vendent, parce que c'éstuyprmais la
premiére raison c'est que je veux revenir au stiytropriétaire, la deuxiéme raison c'est quesje@voir
envie de vivre ailleurs, mais je ne partirai pasjene resterai pas parce qu'ici on est bien,ancepqu'ici on
n'est pas trop bien, ici on devrait étre bien, ewrdit étre bien, et a la limite je suis pas malnhle principal
reproche c'est que je passe beaucoup de tempasge p. je vous dis, bon an mal an, deux trois bquae
semaine a des questions qui sont...

Precar46 A I'heure actuelle, que ¢a soit la jooiét ou ce qui se passe a I'heure actuelle, etiquej sans
vouloir faire de politique, que ce soit Pierre PaulJacques, c'est du pareil au méme, pour montve
Pierre pour mettre Paul, on enleve Paul pour méttegre, et le probleme sera toujours le méme, tout
tournera autour du chdmage, tout le monde va f@reampagne autour du chémage tout le monde e fair
une campagne sur le chbmage en promettant momsreeilles puis a la sortie ...

Precar04 Ce qui se passe c'est qu'ils ont unsfdedsolidarité qui existe et & Valence d'Agen,rfout le
district, il y a une commission qui se réunit stpleuvent faire appel au fonds de solidarité payep tout
au moins, une partie des factures en demandacoithde la mairie.

Precar45 Alors si vous étes humains, si vouszsgue avez 3000 francs pour vivre, 3400F, 3300F piove,
gu'un organisme vous demande 2000F et faire uraécle¥ apres, 'autre organisme vous demande 1600F
faire un échéancier apres, qu'est ce qu'il vous fed vous reste 300F pour faire le mois qu'estjee vous
voulez faire avec ¢a ?

Precar4d3 Je veux dire, bon, je suis pas de msaivai, je propose 256 francs ... je sais pas ... & &eoir
peut-étre 2900 francs ce mois ci d'allocation,td@st ce que jaurai comme ressources, je veux, @66
francs pour moi c'est gros quoi.

Precar53 Moi je connais des gens qui faisaiefieper et qui ont demandé a avoir leur relevé gubdois, ils
voulaient savoir ou ils en étaient, et moi persdiengent je préférerais payer ma consommation tesisliéux
mois a chaque fois, plutét que de dire tous lesrsiis : tiens, on est estimé, déja d'une, ¢a feragmploi
de plus, et puis les gens s'en rappellent d'avanfaguis sire qu'il y aurait moins d'impayés.

Precar53 Ensuite nous avons un linge, une machiaeer le linge, ensuite, dans la cuisine unéehon lave-
vaisselle, nous avons un micro-onde, un four étpedr un toaster, nous avons ... un batteur, trois
téléviseurs, un ordinateur, un fax ... le frigidaitee machine a glagons, deux aspirateurs, uneepeess
repasser, un fer, un lave vapeur, une vitrinegéfée, trois congélateurs, nous avons une chamdidef...
et nous avons des basses tensions.

Precar4d5 Ca ils m'ont coupé mon téléphone et'dst pas le droit de me couper le téléphone f@iagix
Télécom, avec un certificat médical comme quoidis ®bligée, par le médecin, je suis obligée dlavne
ligne restreinte, pour le SAMU et les pompiers paque je fais des comas diabétiques et des malaises
cardiaques ...

Precarl6 Soi-disant parce que le maire de MomdggQuercy, je ne sais pas si ¢a a un rapportlavea pas
mais bref, parce gu'eux ils donnent a longueuméar8000 francs par poteau, 800 francs par mo&060Q
francs par an sur je ne sais pas combien d'anmées j@ ne sais pas combien il y a de poteaux rpaig; la
commune, ¢a représente des sous.

Precar05 Je téléphone a Castelsarrasin rarejaeniis allée deux ou trois fois a Valence d'Ageme fois pour
faire enlever les kilowatts et une fois pour vambien je devais, je ne m'en souviens plus, mdia bon je
n'ai pas de contacts avec eux spécialement.

Precar04 Je sais que la derniere fois, au momaiequand j'avais eu ce probleme de facture,desisur, trés
gentil de lI'agence de Valence d'Agen, m'avait ditrtadresser au secours populaire ou au secotdigae
pour avoir des aides.

Precar04 Sivous devez 800 francs, que voussnealgez pas ce mois ci, que vous vous dites que alter les
payer sur trois fois, la fois d'aprés, au lieu dia800 francs, vous allez avoir 1000 ou 1100 od(Ql2ancs a
payer.

Champ02 Si je suis un client, jannonce la caufeais la, je suis pas un client, moi j'ai d'éncsrpeoblemes
avec cette maison, d'énormes problémes, disonsejmicoup de temps passé dans cette maison, caste m

pas désagréable, mais si je facturais aux gensni@s que ca me colte, ¢ca me codterait, avec EDF par
exemple je leur devrais rien, parce que vraimetgngps que je passe ...

98



Precar50 Juste une fois, j'avais un probléemeaifaune maison au gaz et a I'électricité avemimsvelles
chaudiéres, j'ai eu une fuite a un compteur pengaweek-end et je dois dire que j'ai téléphoné@méro
d'urgence, c'est eux qui me l'avait donné d'adleet I'agent est venu pratiquement de suite, nhitede
Lavelanet.

Precar07 Et le probléme c'est que pour gagnesrformité, vous allez au service de conseil, dassdonnent
une feuille, vous remplissez la feuille, vous nmett®mbien de points lumineux vous avez, combien de
prises, des 20 ampéres, des 10 amperes, des 3@eampambien vous avez et puis vous prenez le zende
vous et ils vous donnent le rendez-vous a Toulouse.

Precar04 Chaque fois que j'ai eu ces contaétsitchour des impayés et il ne m'est arrivé quforeed'avoir
quelgu'un au téléphone qui m'a un peu rembarrémemisant que je n'avais pas le choix, que si je ne
pouvais pas payer, il fallait que je me trouve qukin qui me dépanne sinon, de toute fagon, on me
couperait le jus.

Champ02 Voila, j'espére comprendre ce que vowschkz, et j'ai rencontré votre collegue d'EDF, vos
partenaires d'EDF qui ont un trés bon contactllelss j'ai été surpris par la qualité de ces dansui n'ont
rien a voir avec, je ne sais pas moi, une entrepigionalisée comme la SNCF ou comme d'autreg, &ont
des gens normaux, qui parlent normalement, quresadnt a des gens, on a l'impression d'étre ent @t
non pas un... comment on appelle ¢ca dans le seruigec?

Precar53 Donc nous, la nécessité que je souhaite’lest d'avoir un étalement de I'électricitéjsnmon pas
parce que, si vous voulez, j'ai 24000 francs, gadfux mille francs par mois, ces 2000 francs désaux
charges fixes, fait que au mois de décembre, gjeand fais que 23000 francs de chiffre d'affaiszsmois
de décembre, ces 2000 francs il vont me peser.

Champ02 L'OPAC voudrait que je m'arrange avec ,Ei¥Eec le GDI, avec cheminées Philippe, avec Velux
avec ceci, avec cela, si j'étais propriétaire jfetais et encore avec un maitre d'oeuvre, sig'@t@priétaire
je comprendrais, mais je suis locataire, moi jespeque tout doit se négocier en fonction de l'argmrce
gue la on a un apport d'argent, je ne suis pasarlagsard.

Precard5 Pour les personnes qui sont démuniépmue minimum, parce que c'est vraiment toucleer
minimum, il devrait y avoir un service de ... un seevpauvreté quoi ... et que les personnes, suieant |
dépense d'énergie, et leur revenu puissent domn@ntipar mois.

Precar07 Moi, j'étais a I'le de la Réunion, §aitté la Réunion en 1986, je suis venu, j'ai loné maison a
Montech ; a Montech, j'ai vendu la maison a la Réun'ai acheté la maison de la Francaise ; paidu la
maison a la Francaise, puisque je vous dis quaitdéin, comme je commencais a vieillir, il y avguand
méme deux kilometres a faire et |la je me suis @agpF d'un petit village.

Precar07 Moi, j'ai des enfants qui sont a la ¢ai@e, ils sont dans un local et quand ils ontpteblémes, ils
vont a l'assistante sociale, ils peuvent plus payés il y a des aides qui viennent du conseiiords).

Precar04 J'ai une amie en Corréze qui a une mgisicest mal isolée et qui a ses factures quardtivent, pas
par prélevement mais, a tous les deux mois et qal@ch 2000 ou 3000 francs qui lui arrivent congae
tout d'un coup, elle est complétement affolée.

Precar04 On a la télévision, un magnétoscopéneha-Fi, un frigidaire, un four, micro-ondes, umachine a
laver, un halogéne, une radio, un radioréveil, idinateur, une machine a coudre, un fer a repasser.
Champ02 Moi j'ai vu quelqu'un d'EDF qui m'a méntx ma demande d'ailleurs, je ne comprends pasieom
on peut enregistrer les choses sans dire a un niaoené au client, au “ partenaire “ : on va voustrer.
Champ02 Ah qui doivent, je paie mon loyer a I'G@RAestime que c'est 'OPAC qui doit passer duyterpas
moi, moi je dois dire a 'OPAC ce qui ne va pad,@PAC doit régler, 'TOPAC s'en fiche, 'OPAC neut

pas d'histoires ici, elle veut que tout se passe.bi

Precard5 Oui, il y a beaucoup de choses quegtairbien avoir, par exemple un four, un four miorales, il y
a beaucoup de choses que jaimerai bien avoir £tcdeses que je ne peux pas avoir, du point de vue
finances, d'une, et du point de vue énergie.

Precar21 Alors, je suis allé a EDF ici, a Castesin, au district, et je suis allé voir le gdesla facturation et
je lui ai dit : “ écoutez, il y a une erreur, cest'pas possible “, en plus, tous les dimanchesst pas chez
lui, “ il ne peut pas avoir dépenser 13000 franEDE .

Precarl8 Je connais des personnes qui ont ereafflui et qui ont eu des problémes, qui ont uasgsayer de
rencontrer une autre personne, ils n'ont pas pufallu passer par le biais de monsieur x.

Precar08 Ce mois ci la, je devais commencereandénsualisé, bon j'ai recu cette facture de 260€&$, ils se
sont trompés, de 2000 balles et |a ¢a reporte tnois apres, parce que j'ai demandé un étalemembide
mois, pour payer en trois fois parce que je ne pypas le payer.
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Phrases les plus spécifiques en valeur relative

Precar05 Vous connaissez quelqu'un qui viendegjé ne sais ou ?

Precar20 Je ne peux pas me plaindre des agewtelece d'Agen.

Precarl2 Lui, pour deux mois, il consomme 12@6ds.

Precarl6 Du moment ou vous avez un congélateus me pouvez plus vous permettre de ...
Precar48 llIs pourraient exiger de leurs propiriésade faire des travaux d'isolement.

Precarl6 Je pense qu'ici, ils viennent de Valéehgen ; de Valence d'Agen, de Castelsarrasin.
Precarl6 Jai eu des problémes de factures imedd'autre.

Precarl0 Drailleurs, vous demandez a des gemErahcaise ils ne vous répondent pas.
Precar43 lls demandaient a quelqu'un d'autre saif pas quoi ...

Precarl3 2 ou 3 fois, plus la derniére fois, gmsse coupure.

Precar09 Avez vous des contacts avec les agentslgvent les compteurs ?

Precar09 Ils m'ont envoyé une facture de 360&cf@t quelques.

Precar33 Une somme de 1000 ou 1200 francs teukelex mois, on s’habitue malheureusement.
Precard5 Je paye tous les deux mois 300F, OK.

Precar35 Apres, une fois, j'avais eu un problpme payer.

Precar32 Voila, je me déplacais pour payer ou pawprobléme.

Precar04 Je me suis déplacée a Valence d'Agerrégler.

Precar04 lIs ont tous leurs amis ici, ils sortid'

Precar30 J'ai 2800F par mois ... pour tous les.deux

Precarl2 Une fois, je suis arrivée a payer 30@8ck pour deux mois.

Precar01 Six cents francs et neuf cent frandi®cdkdion jusqu'a trois ans.

Precarl3 Moi, a faire quelque chose avec ewispjgapréférerais qu'ils fassent des prélévenaingstement.
Precarl2 J'ai une machine a laver, j'ai un fage je n'ai plus de télévision.

Precarl6 Je ne vois pas pourquoi ¢a passerainpaonseil général ou par la CAF ou par les ASEEDI
Precar20 On al'eau a Valence d'Agen, 'EDF @Ma d'Agen, le téléphone a Moissac.
Precar20 D'ou l'avantage d'avoir une agence @ndald'Agen.

Precarl7 On n'ajamais eu de problémes pour sspodes problemes de paiements de facture.
Precarl2 Je me renseigne d'abord par télépha@prés, je me déplace, toujours.

Precarl0 Vous vous rendez compte ? ils vousy@etéet il n'y a pas d'argent.

Precard9 Mais je leur ai pas parlé des factuids, e ne me rappelle pas leur avoir parlé deslprobs de
paiement avec EDF.

Precar07 La retraite tombe a la poste, je véasp@ste, je tire les sous et je vais la-bas, ye @ liquide.
Precarl3 Le bureau social est a Caussade atuing assistante sociale tous les jeudis qui gidégrepelisse.

Precar02 Contrairement a France Télécom ou jg eloroyer mes paiements a Toulouse, EDF a desegenc
dans pas mal de villes.

Precar53 Par exemple je m'y suis rendue poudiffieulté de reglement, j'ai demandé un étalement.
Precar51 De toute fagon, je ne peux plus traraiibus les deux mois, je vais a Purpan malheemsest...
Precar02 Ils m'ont peut-étre envoyé des broctares les factures mais, je n'y porte jamais attent

Precar04 Sinon, quand je me suis déplacée, phgsfeis, a l'agence de Valence d'Agen, je suisbtmma
chaque fois sur des gens charmants qui essay@&eanprendre la situation.

Precar34 Je n'étais pas au courant, d'aillearsed histoires de maintien minimum.
Precarl6 Les factures, ils les envoient a tootdade qui consomment de I'électricité.
Precar51 Des fois, pour dire si javais un rappelretard ...

3. Les usagers "technophiles”
(spécificités du vocabulaire du groupe I111)

17 entretiens comportant au total 106 408 mots; 44,5 % du corpus "usagers"

Nombre de vocables spécifiques : 754
Nombre de spécificités positives : 482 soit 12 tbts en excédent
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Nombre de spécificités négatives : 272 soit 111838 en déficit

Vocables significativement sur-employés au seuil@e
(Classement par catégories grammaticales et spézifiecroissante)

Noms propres : Kiterm, PAC, B, B et B, Tefal, CIAT, Bastide et Baoux, Moulinex, Domaster, PCR,
Castorama, Annecy, Midi, Lyon, Sonfi, VMC,

Verbes : pouvoir, programmer, utiliser, régler, fonctionneodter, descendre, prévoir, intéresser, choisir,
démarrer, modifier, intervenir, satisfaire, commamdlier, reprogrammer, absenter, limiter, mesurer,
maintenir, baser, accéder, stocker, moduler, bascaffiner, redémarrer, séduire, apprécier, ressemir,
convenir, surveiller, amortir, plaire, reconnaitpeser, jouer, sécher, chauffer, décevoir, évitenvaincre,
rénover, exister, couper,

Substantifs : chauffage, systéme, maison, température, degtépfabléme, niveau, chaleur, radiateur, pompe,
piéce, convecteur, installation, rapport, gaz, dhém exemple, programmation, confort, sol, consatin,
été, départ, plancher, rafraichissement, éconamsistance, chaudiére, colt, énergie, femme, pduid,
kilowatt, étude, possibilité, inertie, thermosttcumulation, régulation, période, panne, metrstallateur,
réglage, inconvénient, sonde, tuyau, condensatype, produit, intérieur, dalle, entretien, cirdelar, salon,
écart, commande, utilisation, calcul, région, akrndomotique, conseil, matériel, surface, carrelage
permanence, puissance, repassage, investisserseme,tarrivée, sécurité, lave-linge, confiance,etub
absence, programme, construction, plombier, cotistog, jambe, cuve, panneau, qualité, collecteohe-
linge, logiciel, ambiance, norme, tas, cataloguie, plémarrage, circuit, ingénieur, centimetre, owarcial,
source, résultat, moquette, cabinet, baie, verdbridant, console, phénoméne, rénovation, répondeur
capacité, débit, module, villa, signal, rayonnemeparametre, vanne, masse, récepteur, forme,
documentation, pub, séche-serviette, argumentge,sgain, chauffe, alentour, réveil, promotion, geiti
professionnel, pas, surcodt, maintenance, siréngnisseur, convection, transmetteur, simulatioasgion,
domaine, automatisme, diffusion, distributeur, cf6ité, voyage, public, mi-saison, propane, portail
subvention, coefficient, confirmation, formule, geaine, circulation, rendement, volet, chose, jsimci,
interrupteur, touche, zone, bain, impression, maatpn, encombrement, total, risque, dimanchealloc
présence, raison, client, capteur, salle, surveilacentime, distance, pose, ménage, arrét, sengaaition,
gel, bureau, choix, soirée, intervention, gadgeidec armoire, ennui, automne, quantité, recherche,
esthétique, eau, marque, essai, technicien, volah@ne, compresseur, contact, agent, centraleepieu,
accord, point, heure, fuite, placard, hiver, fagmmtemps, expérience,

Adjectifs : électrique, chauffant, simple, différent, rayonnaxtérieur, technique, précis, bas, esthétiqueers
complet, efficace, commercial, programmable, cdafde, supplémentaire, traditionnel, classique, auiat,
thermique, domestique, appréciable, rafraichissentable, chauffé, performant, global, faux, qaetjue,
roulant, naturel, homogéne, direct, vitré, équinglénformé, dépendant, installé, économique, egsant,
pratique, absent, stable, vert, suivant, moindaeild, suffisant, haut, constant, précédent, mariminais,
pénible, important,

Pronoms : on, qui, nous,

Adverbes : plus, peu, effectivement, surtout, mal, plutétjguement, éventuellement, rapidement, environ,
également, globalement, debout, simplement, aussire, trés, théoriquement, tout, complétement,
totalement, la-dessus, super, apparemment, aupdyéacilement, ensuite, vraiment,

Déterminants : le, un, ce, vingt, dix, mille, méme, quinze, cingte, quatorze, treize, leur, cing, premier,
troisiéme, trente,

Conjonctions et prépositions :de, a, en, donc, dans, par, avec, sur, pres,, eite hors, ou, sous, pendant,
lorsque, pour, suivant

Vocables significativement sous-employés au seull%
(Classement par catégories grammaticales et spézifiecroissante)

Noms propres : Ambio, Ambiothermeur, EDF, HLM, Tempo, Castelsaima Agen, Valence, Montauban, X,
Toulouse, Ambiotherme, CAF, M,

Verbes : payer, dire, savoir, voir, allumer, avoir, all@mprendre, mettre, marquer, vivre, devoir, venir,
regarder, habiter, trouver, arranger, rappelerutérp éteindre, téléphoner, recevoir, essayer, iauxg,
revenir, débrouiller, servir, ouvrir, faire, fermeester, tourner, dormir, nettoyer, enlever, voul@trouver,
mangquer, laver, entendre, passer, discuter, atenefiaire, demander, excuser, marcher, changbitubs,
falloir, laisser,
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Substantifs : facture, clim, mois, rouge, attention, assistaétegtricité, petit, blanc, monsieur, compteur, fois
tout, électricien, droit, linge, poéle, télévisiamppartement, bleu, truc, loyer, fille, fils, éilpaiement,
cheque, franc, prélevement, ampére, monde, somame,dcampagne, veille, congélateur, télécommande,
village, jour, locataire, fenétre, argent, briqgeos, retard, agence, frigidaire, madame, poteaupoale,
courrier, bruit, fonction, profil, école, souffleri batiment, difficulté, rendez-vous, soir, asguaf aide,
chauffe-eau, service, mars, voisine, allocatioieb&alcon, machine, besoin, mal, fond, propri&anom,
voiture, coupure, logement, frigo, cité, salaimpte, air,

Adjectifs : social, pareil, gentil, rouge, bleu, blanc, allywei, clair,

Pronoms :je, vous, ils, moi, ¢a, il, le, celui-1a, rien, qutu, que, leur, en, ce, lui, cela, y, celui,

Adverbes : non, oui, pas, alors, ici, ne, 1a, la-bas, tougobion, si, puis, d'accord, pourquoi, enfin, d'dbdéja,
demi, jamais, trop, heureusement, dehors, normaigraetomatiquement, franchement, demain,

Déterminants : mon, tout, votre, quatre, six,

Conjonctions et prépositions ;parce que, comme, quand, sinon, mais, voila, apredepuis

Phrases les plus spécifiques en valeur absolue

PCR0O7 Non, nous n'avons pas de sonde dans I soljs voulez en fait, le principe c'est le Kiter on a une
sonde de départ et par rapport au calculateurapgort enfin le calculateur, par rapport a la tégon de la
température extérieure, la température extérieagarde combien il fait a I'extérieur, regarde canbli fait
dans I'ambiance, il y a un ... entre les deux, etantrdle la température de départ, donc la pomgeaéeur
au départ -, il est réglé par exemple sur une temye maxi admissible de 45 degrés et la sondartigpi
est accolée a un tuyau de départ, le gros tuyaw @kaude de départ, c'est elle qui, par exempt &
calibre a 40 degrés départ, 35 degrés, ou 40 degess elle qui donne plus ou moins de margepdhape a
chaleur ou aux résistances électriques, en fandgéola température extérieure.

PCR0O7 Donc quelgu'un qui travaille de 8 heuresidi, de 2 heures a 6 heures, de 14 heures a I8%ga
pense qu'on peut faire des économies ... sur 7 neothaduffage, on peut dire sur notre région, on faerwd
des économies en demandant non plus de chauffedadgtés, mais, par exemple, a 16 degrés, de &haur
midi, et de 14 heures a 18 heures, parce que lpgoma avoir des économies, ¢a sera sensible.

PCRO7 Siun jour, je ne sais pas, dans 20 ansiéooe dans 10 ans, il y a le prix du fuel qui dedaen fléche,
par contre bon c'est plus, on a calculé, d'apsesdieuls c'est plus rentable d'utiliser le PA€nm'empéche
de réutiliser le plancher chauffant avec cette ¢oisne chaudiere fuel ou les personnes qui saoekement
avec une chaudiére avec des brileurs fuel peurdenbien quand leur lotissement sera équipé dungiazel
de changer leurs brileurs etde transformer en ob@ud gaz par exemple, donc c'est trés souple eomm
utilisation d'énergie.

PCRO7 La on arriverait vraiment a faire la pas dhoses et de la pourrait étre affinés les réglagarce qu'il y
a peut-étre des gens aussi qui trifouillent untgetu sur le Kiterm, qui arrivent a dérégler lehose, leurs
consignes et qui tout simplement sans se rendr@teopermettent une utilisation de résistances rédeets
plus importante que la PAC, ce qui serait completgmidiot parce que limportant c'est d'utiliser la
PACavant tout, en priorité et les résistances tpes qui consomment en dernier recours quoi ...

Dom03 Oui pareil, on peut si vous voulez, vousgpammer par exemple une période du matin de 8&heur
10 heures et puis comme on a une option C pourdeses creuses donc on a les heures creuses eurka h
30 jusqu'a 15 heures 30 donc on reprogramme 1280, 17 heures par exemple, si on veut pour le
chauffage, si on s'apercoit qu'a 10 heures le miafiait un peu frais, on peut le mettre en foregéjl va se
mettre en forcé jusqu' a midi 30 et la il repremglogramme.

PCR0O7 Autant de temps il faut pour monter unesoraiau début de I'hiver, en température, avedahchper -
on met plus longtemps nous, je suis sOr, a morier20 degrés dans la maison plutét que qu'un vqisin
est aux convecteurs électriques, par exemple,ighgtient tous les convecteurs électriques a foledt sir
que lui il va y arriver plus vite - autant de tenipfaudra en fait pour se libérer de cette éneggieouvrant
une fenétre 5 minutes : aprées vous avez le froiésrentré dans la piece avec un convecteur ...

PCR0O7 Donc ma maison existe depuis deux ansehaipre année, on avait fait des travaux de reblealteau
parce qu'on aurait pu aussi travailler en pomplkeadear eau, mais malheureusement on n'a pas tobea8,
donc on a fait des travaux pour rien en fin de deng le premier hiver, on a chauffé la maison ales
convecteurs d'appoint, des convecteurs posés etippiur ne pas abimer les tapisseries, pour niajpagle
fixation sur les murs, et puis, donc I'hiver dernieomme celui-ci, on fonctionne avec la PAC, aleec
systeme pompe a chaleur rafraichissant.

PCR0O7 Maintenant que nous avons le systeme er plaen est bien content, mais disons que a clRER,
entre I'énergie électrique, I'énergie gaz, I'émefgel, chaudiere fuel, les gens qui ont donc dasons
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petites ou moyennes en surface, préférent quandcerp@sser par une chaudiére gaz plutét qu'une draudi
fuel ou une chaudiére électrique du point de vuprdude I'énergie.

PCRO7 Et on fonctionne sur le systeme du rayoengndonc un plancher chauffant rayonnant c'est pies
intéressant que des convecteurs électriques gaidiépe part vont consommer beaucoup plus, enl@dus
convecteurs c'est du ponctuel, c'est-a-dire queoarvchoisir deux ou trois par séjour s'ils sopeagrands,
et puis un par piéce et plus on prend de distaacergpport a ce convecteur, plus on sent qu'ilyna
différence de température.

Gestion06 Donc suite a cette arrivée de gaz;esh I=nseigné pour savoir si on pouvait avoirae gans la rue,
on nous a dit que ce n'était pas prévu ni poue @thée, ni pour l'année suivante, enfin les anhéesir,
pas dans un avenir relativement proche, alors phgerant ce que nous avions, I'agent commerciabdon
monsieur L., nous a parlé du chauffage électrigmevé avec programmateur, ce qui permettait de s
économies d'énergie effectivement en baissantnigpédeature, le moment ou il y avait le chauffageaa
maison.

Gestion06 Donc I'an dernier, c'était la premaneée que nous étions dans la maison, le prenvier gie nous
passions dans la maison, nous avons surtout chenef2la cheminée en laissant la porte ouverte goeiia
chaleur puisse passer d'une piece a l'autre, naurs guelques petites “ bouches “, mais seulemenheeau
des... mais pas de systéme particulier, et surtest k¢ a l'installation, a I'arrivée du gaz a nBeville.

PCR0O7 C'est-a-dire qu'a partir de cette étuderigpeut trés bien penser pourquoi pas que BastiBendoux
- quand il va défendre son projet de Kiterm pluspe a chaleur avec rafraichissement - aille ecutis
avec le particulier, avec le concerné et arrivepatit peu mieux a expliquer aussi qu'en PAC, engmm

chaleur, on arrive quand méme a économiser un @efin un peu, pas mal méme, par rapport a un
chauffage, je dirais traditionnel : convecteursilques...

PCRO7 Il y a aussi la possibilité de baisser dmi 2 degrés et, en fait, le Kiterm limite la ch@s@ degrés,
donc, en fait, a part ce parametre -a, on ne pEsiBgir piece par piece sur quelque chose, paeedéja il
n'y a pas grand chose de visible, ou alors il fharic accéder au placard ou a l'endroit ou est $itué
collecteur et freiner un petit peu le débit darttecgiece, l'augmenter dans telle autre, et cetera.

PCRO7 Si on veut vraiment avoir 22, par exempledans le séjour ou nous sommes, et puis laisser d
chambres inutilisées, les nétres par exemple : @euax chambres qui sont inutilisées, si je voukssgarder
a une température plus faible j'ai un moyen d'yédec, j'ai un moyen de baisser cette températlest c
d'agir directement sur le collecteur, c'est de eoupn fait, I'arrivée d'eau sur les chambres test ou de la
freiner, pas de la couper totalement parce qu'oveaait a descendre quand méme a une tempéragut d
degrés peut-étre dans la maison, enfin dans cestcha- 14, mais au moins de le freiner par collacte

PCRO0O7 Oui le surco(t a l'installation, tout &,fparce qu'on voit beaucoup plus de choses quilden faites
dans les locaux appartenant a des communes, danslges, donc je dirais locaux sociaux ou callgctu
niveau de l'économie genre gaz, fuel, plancher féhat) cable a accumulation, méme le cable a
accumulation électrique mélangé avec des convectturetera.

PCRO03 C'est un chauffage ou la chaleur est iépdahs toute la piece uniformément dans tousdegs d'un
c6té a l'autre, donc on n'a pas d'écart de temypérabmme avec un chauffage classique radiateuprés
du radiateur on arrive a 35 degrés et dans le deska piéce, on arrive a 18.

Gestion14 Ca vient du fait qu'on avait de vieadiateurs qui dataient de 'acquisition de la maistest a dire
a peu pres 17 ans, donc qui n'étaient plus duataptés, qui fonctionnaient en permanence, et pavait
beaucoup de différences de température : 19°0022Ussi bien 17°, y avait un grand écart de teatpes.

PCR0O7 Pour ceux qui souhaitent avoir une possilile réguler la température piéce par piecepet d'avoir
des salles de bain a 24 degrés, pourquoi passethdeanbres a 17 degrés, s'ils veulent dormir as, faace
moment-la d'avoir une possibilité de régulation mpéervienne, en plus qui se rajoute, si vous vouai
niveau du Kiterm, et qui intervienne piéce par pieéc

34 CM PCRO7 Non mais c'est vrai, ce phénomeéreekt normal, c'est-a-dire que, si on envoie dailtees
froide, trop froide dans les tuyaux, ce qui va assgr c'est que vu que la température ambianteuhens
maison en été c'est 24 a 25, ou méme voire plua,a@nphénoméne de condensation qui peut se peoetiir
donc un des rdles du Kiterm c'est d'avoir une énhiasse en température d'eau froide, c'est-a-dioa ga
autoriser une température d'eau froide ne dépassain, qui ne soit pas en dessous par exempie jgais
pas 16 ou 15 degrés, je crois, pour éviter le piméme de condensation.

PCRO7 C'est s(r : ¢a coltera un petit peu ples &Hl'investissement, mais on aura plus de mdsagfante,
on aura plus de débit d'eau et donc on aura urodoa€cru et ¢ca peut limiter, des fois, I'utiligatid'un
seche-serviette ou d'un convecteur d'appoint daesalle de bain.

Champ03 Et bien le confort en termes d'élecéripibur nous, c'est de pouvoir aller d'une pieécaudré sans
sentir de différence de température, d'avoir ... draussi bien au sol, enfin d'avoir la méme tempéeai la
fois d'une piece a l'autre et, a la fois pour deegtisur toute la hauteur de la piece, encorelspre,au ras du
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plafond, on ne sait pas combien il fait mais ... emfue ce soit harmonieux a tous les niveaux qua, @
soit vraiment une température constante et dévémppns toute la maison.

PCR0O7 Parce que le nombre de voisins qui sonts/are voir bon ils savent que je travaille danshiguffage,
le nombre de voisins qui sont venus me voir etrgeidisent le systéme que tu as choisi est supardie
tout, on essaie de faire des économies nous emrbuaps convecteurs, en alimentant en bliches hainBe,
on est bien a c6té de la cheminée, méme des foisugfile un peu de migraine parce qu'on estprég, on
se met a 3a 4 minutes, on est bien, mais dés queaaédez a l'escalier, que vous montez a |'éiégejue
vous prenez de la distance par rapport a la chemiogs avez tout de suite une variation de tempeérat
c'est inconfortable ¢a ...

PCRO7 Mais quelque chose qui sensibilise les gansveau de la consommation, oui, ¢ca peut étpitant,
tout a fait ou bien ou si on veut vraiment appraioes choses un compteur qui soit capable dedpeean
considération I'énergie consommeée par la pompeateghet I'énergie consommée par les résistances du
Kiterm.

Dom03 Sur l'installation ancienne si on a deusxrois prises de courant qui sont sur la méme lgmae peut
plus le programmer parce que tous les appareilsayt sur la méme ligne vont étre programmeés eneaném
temps alors c¢a va plus ...ou alors il y a des sységue existent mais enfin, c'est plus encombraatce
gu'il faut mettre un récepteur sur la prise de aaticomme pour les radiateurs, mais on arrive@ise de
courant, on met un récepteur avec un ... un endnoisignal haute fréquence sur la ligne et un récemui
met en ligne la prise de courant, donc mais c'eahd méme un appareil, enfin c'est pas encombraigt m
enfin, c'est un appareil supplémentaire, c'est @hmspliqué.

PCRO7 Si c'est vrai que c'est le méme circutagui est dans tous les Kiterm et qu'on chauffecde méme
Kiterm une maison de 150 ou de 200 métres, cagmér un probléme parce que 200 métres, il y anma d
plus de tuyaux que nous et, étant donné qu'il u @lus de tuyaux donc plus de perte de charge,ddus
freinage, de circulation d'eau et, donc, le Kitgreut-étre qu'il n'est pas approprié, enfin toutesulation,
oui mais pas le circulateur, c'est peut-étre liifgit stagner et cetera.

PCRO7 Oui, c'est-a-dire que de toute facon, awiniveau économique l'aide EDF donc est intervelauns le
sens ou on utilisait un plancher chauffant et fafiasant, d'accord, parce que je ne pense pds kpignt
donnée, je ne pense pas qu'ils donnaient des saws wilisait un plancher chauffant quelconque cave
chaudiére ou quoi que ce soit, c'était si on aitlidonc la pompe a chaleur, avec la possibilitéilder le
plancher rafraichissant, donc c'est slr qu'un tissesnent d'une pompe a chaleur avec possibilité de
rafraichissant, c'est pas donné, donc c'était ...

PCRO0O7 On appelle ca des escargots : quand @uesntre d'une piéce, on voit bien la forme dsgaggot, le
tube se déroule ensuite pour ressortir, il rensel@ pas de porte et il ressort par le pas deptetla piéce,
donc on n'avait jamais le tube qui passait sousciloigon, pour éviter de blesser justement en eas.den
cas de percage.

PCRO7 En plus, la production d'eau chaude ésatirée par des chaudiéres qui montaient a 80 degrés
pouvait avoir des températures de sol a 70, 60édegjron avait, donc si on faisait une coupe ducpler, on
avait des zones froides, ce qu'on appelait leszfin@les et les zones chaudes, et ¢a c'est tsagd@able.

Gestion1l4 Dans les piéces utiles, dans les p@ee$e on a mis 4 radiateurs : radians, donclle,da cuisine
et I'entrée, des radiateurs “ ordinaires “ danscleambres, donc 4 chambres, un petit radiateur @au m
également dans les toilettes et un radiateur commerappelle ¢a ? dans la salle de bain : séche ?
serviettes “.

Dom02 En deux fois, parce que en fait, c'étaisysteme tout nouveau, donc le systéeme Moulinexjiaau
de la console on n'a pas eu de probléme, maisaihsar les 5, on avait trois prises qui marchajes, c'est-
a-dire qu'elles se mettaient en... mince commentgpgslle ? parce que les prises ont trois positidosc la
position arrét, la position marche, marche normeélprogrammation, et la position hors gel voilandelles
étaient en... il y avait trois prises qui étaientpemmanence hors gel, elles avaient soit la poséioét, soit
la position hors-gel, mais une semaine aprés ilgsnont tout installé, c'était au niveau des cartes
électroniques il y avait eu un probléme, maistéhation ¢a a pris, c'était vraiment trés rapideiq

PCRO7 Donc le ballon, en fin de compte, si vooslez, au lieu de faire le chemin donc qui pasderHi,
PAC, ensuite on sortait et on allait dans la maisonressortait, on re-rentrait dans le Kiterm ao#&e fois,
et on faisait PAC, on va faire Kiterm, ballon, neaisPAC, Kiterm, ballon, maison, PAC, Kiterm, ballo.

PCR0O7 Ca se fait au départ donc il y a & peirdale qui a été faite et puis au-dessus on varendtinc de
l'isolant, ensuite on a le polyane et puis audeskl polyane donc on a différents systéemes de pjosa
soit donc le treillis, un treillis qui peut sendrla fois de fixation des tubes par l'intermédiales clips, ou
alors, et qui évite d'avoir le truc a remettre aneau de la dalle.

Gestionl4 Le petit probléeme qu'on avait techrmoget : c'est que par rapport aux enfants qui rentrers
16h30, 17h, on avait programmé période “ éco “ & 2A7h, enfin c'est comme ¢a, et quand les enfants
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rentrent vers 16h, 16h30 : au niveau des chaml#st@rogrammé pour avoir une température quaneao
se coucher, et la avec les enfants qui font leekoids dans leur chambre c'était pas évident d'avaé
bonne température pour faire leurs devoirs, j'gin@enté I éco “ dans les deux chambres, j'ai miseela
normale et “ éco “.

Gestion14 Oui, parce que les maisons avaientigppes 17 ans, parce qu' au niveau isolation ildaient voir
un peu comment s'était isolé a ce niveau-la, ytales petits problémes a ce niveau-la, et peutditse
choses a améliorer, et peut-étre habiller un nausgatéme de chauffage, au départ c'était surtmuttude
par rapport a l'isolation, I'humidité tout ¢a, pacément par rapport au chauffage.

PCR09 Mais on aura peut-étre des frais suppléirentsi on continue dans le but de vouloir passeeeJP la
cheminée a la limite c'était prévu au départ, dest pas tellement a cause du chauffage qu'oaineafne
cheminée, mais par contre ce que I'on risque, ide dacause du chauffage c'est l'investissemeneduve a
mazout au fuel quoi avec I'EJP pour passer en EJP.

PCRO7 Sinon, donner peut-étre, rechercher unsilpli® aussi au niveau de la régulation pour ceuk
souhaitent, donc comme nous, avoir une régulagorralisée et se fichent un petit peu d'avoir 2§rée de
partout, ¢a ne les géne pas au niveau des chamildislleurs, et constamment durant 7 mois on gender
le méme systeme de sonde intérieure, sonde exirigicetera.

Dom01 La j'ai un chauffage traditionnel, avec ehaudiére qui a une régulation, on est dans uierréue
vous voyez aujourd’hui splendide, mais en fait oquand méme au moins un jour et demi de pluie
normalement sur trois jours, donc dans la périadesg commencer au 15 octobre ou au mieux le premie
novembre jusqu' au premier juin ol ¢a peut allsgyuau 15 juin s'il fait mauvais, on a souvenbobesle
chauffage, alors la régulation se fait toute setilguand on fout le camp on le met sur le ...

PCRO09 Le choix de la pompe a chaleur, on autafirpndre je pense un autre systéeme avec le chhayftar le
sol, on nous a proposé la pompe a chaleur a causepssibilité de faire rafraichissement en été.

PCR0O7 Par exemple le nétre, il est a plus 5t-a'€re que je peux avoir ... résistance électriqu@ partir
d'une température plus faible que plus 5 degrésiexrement, et comme je sais que ¢a c'est régiieba
plus 10, si le sien a été réglé a plus 10, dédlgaiedu 9 degrés extérieur, les résistances vombettre en
route avant les miennes, donc elle aura peut-étre ge consommation aussi, c'est toute une quedton
paramétrage, c'est sdr, et puis de réglage ...

PCRO7 Avec un convecteur électrique, vous avequdé descendre facilement a 55% et, comme ormgeaine
ambiance, une bonne ambiance pour un étre humasgt,entre 19 et 21 degrés et une ambiance a@B/oa
ou 70%.

Phrases les plus spécifiques en valeur relative

PCR04 Dans les maisons sans rafraichissemetdlléaest a la température de la maison.
Gestion06 D'ou nécessité effectivement de mittchauffage électrique dans la salle de bain.
PCRO7 Donc en fait, on pourra peut-étre voir &larer cette sonde.

PCRO02 Par le gaz, par la pompe a chaleur, pectfiité ?

PCRO1 Les mises au point du systéeme et l'infdamatux clients.

PCR0O1 Le phénoméne d'inertie exige le maintianéitempérature constante.

Chalon14 Etde méme pour le réglage de la ddfudie chaleur.

PCR0O7 La PAC CIAT était le seul systeme propa@séebureau d'études : absence de choix.
PCR09 On gagne en temps et en confort avec IBs PC

PCR09 En cas de panne on fait appel au cabinet BS

PCRO09 Pour pallier ce probleme, on envisage fstcoction d'une cheminée, et surtout l'installatitune cuve
a mazout.

Dom03 Donc la domotique s'applique uniquemeat@aktie chauffage.
Gestion06 Et voir la proportion électrique, dakals tout électrique, on arrive a peu pres ...

PCR0O5 Confort de chauffage égal a températureogéne dans toutes les piéces, et a l'intérieuthdque
piéce, avoir une température homogéene aussi dansméme piéce.

PCRO03 Le rendement de la PAC est de 3 mais avetempérature extérieure de 5 a 10 degrés.

Chalon14 Le codt de revient qui est a peu premdiié par rapport a I'ancien systéme, l'anciestésye de
convecteur.

PCR09 En été, on coupe le rafraichissement padrplus d'une semaine.
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PCR0O1 Dans les salles de bains, on conseill@tosijun appoint, soit par radiateur soufflant éigae, soit
encore mieux par seche-serviettes électrique.

CM PCR10 Les gens parlent toujours par rappdesaconvecteurs, chauffage tout électrique.
CM PCR10 Les phénoménes de condensation sonstaets du fait de la VMC hygrométrique.
CM PCR06 Température ambiante : 20 degrés, baitse, ou suivant la durée de l'absence, on coupe.

CM PCRO03 La on chauffe I'eau de 30 a 45 degrg=eendes les plus froides et elle arrive au niveasol a
25 degrés maximum.

Dom03 On est a 38 ou 40 kilowatts installés aprés.

Dom03 Deux chambres une salle de bain la-hasglla de bain 9.

Champ03 A I'électrique radiant, donc des panneaypnnants, on était trés content.
Chalon14 Le comment, le ... la différence de termpuge entre les pieéces sont identiques.

PCR09 Des économies a l'installation, mais un sofiplémentaire éventuel du fait de l'installatitume cuve
a mazout nécessaire en cas de passage en EJP.

PCR03 Le choix est basé sur la confiance et wardg documentation sur un produit tout de mémezass
récent.

PCR10 En revanche le rafraichissement est coape lds salles de bains.

Dom02 Un chauffage électrique, toute la maisarerlectrique sauf les gens du rez de chaussée.
PCRO05 L'eau et la surface de ton ballon, ellelégendante de la surface de la maison.

PCR03 Donc premiére qualité de ce chauffage, le@®nfort.

PCR0O1 Donc on a eu les premiers résultats aauikegfraichissement.

Gestion14 Et sur le repassage, moi sur le réglagehauffage !

PCR09 d'enfants 3

PCRO7 Et qui permettra justement de pouvoir uit peu plus descendre les températures.

PCR03 Mise au point par tatonnements, simulafjiesgu'a I'obtention d'un équilibre.

PCR02 Dans I'étude on nous garantissait 500@drde chauffage par an.

Chalon14 La Renaissance, la société qui gerenbiuble aurait donc ... procéderait donc a des chamgesne
convecteurs dans un but ... dans un souci d'économuieles ... pour nous.

PCR01 Dans une maison neuve, avec un grand volumee grande surface, des spots, des allogénes des
plaques vitrocéramiques et cetera.
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Annexe X
Les singularités du vocabulaire des "prescripteurs”

Le sous-corpus comporte 306575 mots oit : 24,2 %adpus total

Nombre de vocables spécifiques : 1660
Nombre de spécificités positives : 960 soit 354@Rsnen excédent
Nombre de spécificités négatives : 700 soit 3434Eran déficit

Vocables significativement sur-employés au seuil@e
(Classement par catégories grammaticales et spézifiecroissante)

Noms propres :EDF, Atlantic, France, Driver, Optimia, DER, Delta, L, Bagneux, Starbox, Promotelec, Gaz
de France, Condom, Evreux, CPL1, OK, PI, Cruppsdjefec, Pyrénées, S, CCAS, Campa, Stybel, GE,
CPL, Poitiers, Aclimo, Thierry, Eure, OJP, EDF-GDFantin, Palulos, GDF, PLA, Lille, Brigitte, F,
HPE, Toyota, SEM, SRC, Climo, Merlin, Sage, FleegnPontaudemer, Elecsens, CCE, DDE, Leroy,
Scarn, A, FSL, OPH, GPL, Renault, ARIC, AngersHabhitat,

Verbes : aller, pouvoir, falloir, vouloir, penser, croirparler, donner, connaitre, travailler, essayerdven
appeler, poser, commencer, permettre, colter, paspoonstruire, rendre, satisfaire, perdre, retnegn
gérer, répondre, conseiller, exister, développeporter, apercevoir, suivre, retrouver, apportagngr,
adapter, convaincre, présenter, placer, créeremepe, amener, investir, traiter, démarrer, soahait
obtenir, intervenir, porter, rénover, évoluer, cenmer, accepter, intégrer, signer, améliorer, foyme
ressentir, persuader, lier, lancer, réaliser, metspefidéliser, informer, engager, avancer, pgric agir,
impliquer, motiver, livrer, imposer, découvrir, gcuer, orienter, démarcher, réagir, facturer, mene
prouver, communiquer, financer, démontrer, citeercpvoir, résoudre, aboutir, aborder, détecter,
rapporter, batir, cibler, établir, identifier, géag exprimer, nommer, appliquer, réhabiliter, deiliser,
associer, préoccuper, soucier, questionner, déerpcbmbaucher, préciser, interroger, solliciter,
accompagner, exploiter, diviser, sélectionner, itypalider, qualifier, concrétiser, adhérer, dénfigst
mobiliser, saturer, valoriser, offrir, transmettreattraper, représenter, assurer, inciter, animer,
promouvoir, entrer, louer, considérer, décevoipad@r, intéresser, interpréter, constituer, infbeen
défendre, justifier, inviter, ramener, analysersuarer, déborder, résumer, définir, écouter, préieier,
correspondre, continuer, passer, inquiéter, reraplac

Substantifs : client, chauffage, gens, chose, fait, probléemez, gaveau, produit, logement, installation,
électricité, personne, facon, clientéle, agentyadita service, rapport, compte, exemple, part, ,prix
installateur, confort, locataire, qualité, entreprifidélisation, fin, partie, question, consedsccentre,
programmation, moyen, fonction, place, type, taiigrgie, isolation, point, matériel, label, opiérmat
solution, co(t, étude, limite, avis, démarche, fation, information, agence, nombre, électriciendez-
vous, mise, rénovation, gestionnaire, panneau,i@osibricant, conseiller, terme, tempo, chantier,
charge, prise, action, plan, contact, gestion, dayréamille, propriétaire, pavillon, commercial, ncizé,
technicien, collegue, situation, prime, domaine,cuaculateur, choix, explication, demande,
investissement, programme, argument, role, résudtae, relation, difficulté, accueil, organisatiaffre,
calcul, loyer, réunion, maniére, image, utilisafionadame, minitel, affaire, watt, mode, activité,
partenaire, construction, terrain, base, mesureig®g réseau, office, atout, appel, cadre, saeams,
métier, département, professionnel, poste, pré&éréh accord, maitre, ensemble, ouvrage, enquéte,
évidement, structure, cité, satisfaction, gammgeatih, réponse, priorité, emploi, commune, usage,
oeuvre, courrier, projet, norme, fournisseur, liagnostic, tas, dommage, direction, référencanbil
marque, taux, expérience, condition, chef, poputaticontre-référence, suivi, architecte, effort,
tarification, garantie, constructeur, notion, réside, connaissance, délesteur, foire, vente, dauume
tendance, retour, politique, concurrence, groupassion, matiére, visite, financement, stage,
communication, quantité, secteur, liste, partetariatervention, outil, chronocarte, convention,
comportement, collectif, renseignement, fichierjtéce, mot, amélioration, patrimoine, technique,
marketing, artisan, développement, grossiste, ptempprésent, compétence, exploitation, kilo, phas
subvention, aspect, forme, organisme, habitat,ctran réhabilitation, plateau, enjeu, montant, bati,
travailleur, tertiaire, labellisation, avenir, auk, motivation, message, impayé, écran, biais,
problématique, sentiment, association, accompagmgrm@pouse, vendeur, accu, regle, interne, méthode,
questionnaire, propane, public, évolution, recheradmetteur, insatisfaction, facade, contexte, kstoc
volonté, souhait, logique, négociateur, technolomgeette, filiere, placement, guide, consciencejté)
étudiant, vision, oreille, pression, existant, grement, poids, approche, tache, chronoporteur,
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automatisme, procédé, réflexion, réalisation, joemgagement, étape, collaborateur, site, inspecteu
bien-étre, réussite, profession, distribution, peatage, analyse, gazier, convection, impact, ddenan
réforme, industrie, participation, remontée, équipwiling, concurrent, voie, manifestation, liaison
retraité, privé, social, frein, animateur, abaissetndébat, expérimentation, cible, parrainageurac
dispositif, donnée, attribution, élu, majorité, iatemt, fabrication, lien, cohérence, micro, moetag
échange, charte, casquette, sage, fueliste, réatiorér reconnaissance, parole, appui, prospection,
prospect, valise, traitement, toiture, propaniésijliation, concept, segment, définition, exigeratnte,
support, disponibilité, salarié, audit, cléture;jdmction, crédibilité, gus, paralléle, containdogo,
professionnalisme, troupe, classification, mécdetment, réglementation, locataire, bataille, préfet
facturation, interlocuteur, effet, acier, réclaroati directeur, coefficient, catégorie, gain, sujegin,
genre, sécurité, enveloppe, masse, ressource, @tdle-pain, clavier, prescripteur, individu,
aménagement, page, utilisateur, test, époque, dépan vocabulaire, étiquette, préparation,
compensation, succes, patio, conséquence, surtabéer, jeune, direct, relais, rendement, véhicule,
béton, responsable, ordre, impression, régulatipcaution, comptage, contrepartie, immeuble,
équipement, réalité, environnement, mal, arrieide,acontrdle, couple, passé, performance, élément,
distributeur, feuille, disposition, urgence, édge, marge, profil, détail, échelle, esprit,

Adjectifs : électrique, bon, important, commercial, nouveaffédint, clair, technique, simple, facile, social,
difficile, neuf, évident, rayonnant, performant,dividuel, porteur, financier, meilleur, thermique,
insatisfait, prét, supplémentaire, capable, dogéagral, logique, global, public, tarifaire, naagractuel,
naturel, téléphonique, isolé, locatif, présent,cHipue, supérieur, dit, privé, négatif, adminisifia
interne, proche, libre, conscient, disponible, diréocal, pilote, satisfait, existant, méconteasidentiel,
commun, lié, basique, suédois, pur, dynamique, isbghé, adapté, nul, identique, rénové, compétitif
décalé, futur, concret, informatique, cohérent, léfp pointu, pertinent, contradictoire, théorique
associé, concurrentiel, privilégié, urbain, stragég, qualitatif, réalisé, visuel, gazier, défiaprrigé,
éligible, tertiaire, parlant, électronique, apt@mpliqué, constructif, historique, précis, relatieh
mécanique, convaincant, extraordinaire, fameux,talfle, mixte, fiable, solide, chauffé, positif,
acceptable, pavillonnaire, complet, sérieux,

Pronoms : qui, ils, que, lui, leur, lequel, certain, quaixemémes, tel, vu, dont,

Adverbes : peu, aussi, peut-étre, déja, beaucoup, mainterffattivement, aujourd'hui, souvent, forcément,
plutét, tant, complétement, actuellement, certagm®mn ensuite, également, la-dessus, relativement,
aupres, notamment, correctement, généralementjnogsis voire, systématiquement, obligatoirement,
lors, vis-a-vis, essentiellement, probablement, hi@uement, parfaitement, vraisemblablement,
deuxiemement, uniquement, a priori, totalement, m@eement, rapidement, globalement, mal,
particulierement, finalement, réellement, suffisagnin strictement, hyper,

Déterminants: le, un, ce, son, notre, autre, leur, quelqudaggrsoixante, votre, tel, deuxiéme, quinze, méme,
quarante,

Conjonctions et prépositions: de, que, en, donc, dans, sur, par, avec, cinéz, elerriére, soit, lorsque, vers,
quoique, puisque, contre, or, parmi,

Vocables significativement sous-employés au seull%
(Classement par catégories grammaticales et spécifiécroissante)

Noms propres :EJP, Kiterm, Castelsarrasin, Montauban, X, AmBienpaissance, OPAC, PAC, Ambiotherme,
Lavelanet, Hazebrouck, Saint Girons, Foix, B et@|fech, Cannes, TV, Caussade, Lyon, ASSEDIC,
Cahors, CAF, Noél, ICC, Tefal, Midi, Lauzerte,

Verbes : avoir, chauffer, allumer, mettre, laver, marchemir, ouvrir, fermer, éteindre, payer, laissenmer,
servir, toucher, regarder, tourner, manger, consemdépenser, baisser, rentrer, monter, arrétbitena
dormir, régler, réchauffer, descendre, trouverjodister, remettre, aérer, augmenter, sécher, aimer,
refroidir, savoir, nettoyer, téléphoner, obligequfler, lever, sentir, rafraichir, géner, déclemch
coucher, marquer, regretter, programmer, releveugér, installer, compter, préférer, devoir, diffys
supporter, repasser, accumuler, griller, cuisiaspirer, rallumer, enlever, vivre, sauter, parftytre,
brancher, climatiser, tomber, remarquer, revertheger, amuser, absenter, recevoir, dérangerreefai
rester, tirer, économiser, rappeler, calculer, @erdoucher, attraper, reprogrammer, souvenir, eiang
énerver, boucher, demander, prévenir, naitre, prédominuer, entendre, habituer, cailler, discuter
enclencher, souffrir, mensualiser, casser, écla@teffer, salir, geler, appuyer, pomper, fichegsser,
arranger, dépanner, redescendre, éviter, répegtigiller, transpirer, finir, renseigner, sortiréfever,
délibérer, respirer, pleuvoir, reprocher, élevemér,
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Substantifs : chambre, jour, chaleur, température, froid, mataile, mois, machine, été, chaud, cuisine, bain,
hiver, mari, nuit, clim, degré, heure, eau, aiff,smaison, rouge, truc, route, radiateur, enfange, four,
bruit, congélateur, fenétre, compteur, cheminématlsation, fille, frigo, attention, coup, coulpiveek-
end, bas, soleil, fois, piéce, poéle, aprés-midpirateur, voisine, meére, journée, panne, monsieur,
lumiere, franc, bois, midi, fils, somme, poussiewelet, humidité, bleu, télévision, lave-vaisselle,
rafraichissement, voisin, pompe, assistante, mabdarc, frigidaire, gosse, résistance, plaque aseen
haut, appareil, porte, micro-onde, lendemain, cusyulraicheur, bouton, télé, repassage, radiamdam
novembre, école, mur, tout, étage, chien, therrmmosialt, année, différence, douche, village,
compresseur, pull, heures, dessous, garage, chédisselle, prélevement, soufflerie, marche,
thermometre, appartement, balcon, frais, débustiaér, lessive, fer, ampeére, entrée, pére, framyi¢r,
lundi, facture, absence, femme, ami, sol, incoresdnihors-gel, cave, utilité, dessus, juin, veilt@rs,
séjour, gamin, dimanche, chaudiére, trou, dalleynitore, ambiance, appoint, chauffe-eau, ventigte
filtre, litre, habitude, jardin, soeur, santé, gl consigne, gars, crédit, cuisiniere, micro-qnde
condensation, horreur, bébé, vendredi, centralit, penie, poste, chdmage, peinture, plancher, gdeu
tube, papier, consommation, décembre, mercredipgepermanence, curseur, tuyau, programmateur,
seche-linge, magnétoscope, circulateur, surprigst, vballon, peine, espece, radio, témoin, jeudi,
prospectus, bougie, quart, estimation, musiquedesofeu, suite, seconde, terrasse, merde, ampoule,
poteau, fond, note, hotte, mandat, télécommanaetréménager, moitié, banque, baie, alimentation,
longueur, vacance, réserve, tapisserie, endroitioges grille, plante, gaziniére, brique, février,
commerce, automne, meuble, tee-shirt, chat, cgeelaamedi, cb6té, halogeéne, cuisson, avril, étoile,
mardi, ennui, cafetiere, assurance, climatiseuaudieere, ampérage, histoire, avance, lit, impdxe]
vitesse, vide, réglage, distance, classe, clapgheg cuve, tension, baignoire, rentrée, réduitlepa
occasion, hifi, ligne, couette, concierge, mompatent, double, foi, vanne,

Adjectifs : chaud, froid, rouge, dernier, creux, agréables fralanc, pratique, malade, plein, frileux, allumé
automatique, bleu, petit, tranquille, gentil, ferrm@rmal, impeccable, ancien, chauffant, contraigna
sale, calme, économique, indispensable, solairstant, juste, ouvert, indépendant, grave, demijbps
continu, désagréable, vieux, intermédiaire, s(talviembétant, esthétique, humide, génial, limité,
restreint, pareil, collectif, appréciable, grosubie, moche,

Pronoms :je, tu, il, le, rien, moi, ¢a, en, celui-la, uela, tout, celui, quoi, soi, méme, personne, toi,

Adverbes : non, oui, ici, pas, ne, jamais, dehors, la-bangetrop, juste, longtemps, puis, au-dessus, démid
vraiment, combien, la-haut, autrement, normalemeite, partout, si, constamment, automatiquement,
apparemment, dessus, dedans, fort, petit, franafigtelement, assez, pourtant, beau, presquegumyj
surtout, alors, carrément, manuellement, bien&itlesnent, d'affilée, tard, pourquoi, par-la, gramdjns,
aussitot,

Déterminants : mon, deux, trois, six, un, huit, neuf, dix, sepize, tout, cing, seize, vingt, mille, cet, plussgu
ton,

Conjonctions et prépositions :quand, mais, comme, sinon, avant, vu, prés, npagte que, voila, apres, tandis
que, si, sans, sauf,

Phrases les plus spécifiques en valeur absolue (@wes scores)

Gestion02 Il y a des départements souvent... dareppelle les services d'EDF, donc les servicdmtques
d'EDF, pour faire une visite chez le client, unsitei technique en vue du changement de comptage, do
c'est-a-dire que c'est nous qui gérons tout ieiy@un moment le client n'est en contact avec ledces de
I'EDF, on gére tout d'ici, c'est-a-dire qu'on sd diaccord avec le client sur une rénovation deiitage et
on se charge de tout, on programme avec EDF léevischnique aprés on informe le client de la eisit
technique, si jamais le client est géné a cette-@abn rappelle EDF pour trouver une autre daenstite on
informe le client de la date de pose du nouveaupteun, la date de pose du nouveau compteur clestis
c'est nous qui devons nous adapter et qui posomeuselle installation le jour ou EDF vient poser |
nouveau compteur de fagon a bloquer le clientest & réle de Thierry B..

Fidell5 Donc il faut qu'on travaille davantagesgnergie avec aussi la profession, pour arrivalted dans le
sens du souhait du client aussi peut-étre par ldes ple financement, lui suggérer qu'il y a desipdiés
de plan de financement, il y a des possibilitédrdeailler tout a fait différemment que ce qu'otravaillé
avant, de gens qui étaient techniciens, on vaarsur des groupes ou la on va travailler aussi Berterne
et travailler en partenariat avec des électricigmsr pouvoir a la sortie, c'est quand I'électricianarriver
chez le client, I'électricien qui travaillerait dahassociation systéme bien-étre, dans un cadreecs, va
chez le client et lui propose a ce moment-la, darsadre de la rénovation de son installation defits
mensuels.
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Gestion02 Tout a fait ! je pense que le rolerédss des fabricants, pas tous, les rbles degcéatis c'est aussi
le rdle de I'EDF vous avez quelqu'un comme Berr@rdau centre d'Evreux qui est un type trés, trés
performant qui informe régulierement sur des nouxeproduits, sur des journées d'explication, s de
formations techniques sur les produits, ¢a arré® gn recoit régulierement des invitations par Betn
parce gu'il a invité tel fabricant & venir préseméehniquement ses produits aux installateuse démene, il
se bagarre pour que linstallateur électricien ainm faisant partie du réseau atout watt ait tolgss
informations pour pas arriver sur le terrain etclent, potentiellement le client serait intéregs¥ un
systeme techniquement avancé évolué, et l'artidectriéien va avoir des freins a lui installer eett
installation, il va préférer lui installer des caateurs euh, plutdt que de les mettre mécanigasanéttra
électroniques etc, ce qui fait qu'en fait le cli@mtouveau on a pas répondu du tout a sa demande.

Ambio01 En 98, et puis c'est fonction égalemesg dpérations de la construction neuve puisquieriefa
dotations elles sont ou elles étaient, puisqueagnlés pouvoirs publics ont & nouveau changédgkes de
jeu depuis le ler octobre 96 on avant on travailans ce qu'on appelle dans la fongibilité, Gedire qu'un
département recevait une enveloppe, et dans cettdoppe le préfet, sur le vu des propositionsRIBE et
les dites propositions des DDE émanaient des stsuties organismes HLM, il y avait qu'une enveloppe
dans cette enveloppe ca permettait a la fois sofiaite de la rénovation de patrimoine, soit deefaie la
construction neuve, ce qui veut dire que lorsquceraine année on donnait la priorité & la constm
neuve, eh bien on faisait moins de réhabilitatiem lEvidement.

Gestion02 Non c'est nous qui avons euh, qui adans la démarche commerciale proposé que le mlatéri
Atlantic au client, les clients qui voulaient resritidans cette démarche, c'était de toute facohdi @tait
simple c'était Atlantic et Deltador pour entrer sliopération DER, donc le client on lui disaitaila il faut
du matériel de telle marque en gestion et du nedtéei telle marque en émetteur de chaleur, il @étque ce
sont deux bonnes marques, Atlantic est une trés,ktonne marque il fait du trés, trés bon matédmhc 1a
c'est nous qui imposons un petit peu le matéries da cadre de la DER, le client qui veut absoluraetre
chose et bien il ne rentre pas dans le cadre DER

Ambio01 De quasiment rien, le choix s'est faitijeis sur le vu des consommations, donc je creisnga pris
les gens qui étaient plutdt des gros consommatsiursa mémoire est bonne mais je me méfie de ma
mémoire maintenant de plus en plus, c'est un peigmmaintenant pour, moi, je pense que, c'étalkendt
donc des gros consommateurs, sur le vu égalemegpartienariat, on n'est pas venus avec nos grosssabo
disant dites donc on va vous mettre ¢a dans lerlegg on est allés les voir, est-ce que vous seriéressés
pour tester un systéme de chauffage qui pourrasisimers, mesdames, générer chez vous des économies
d'énergie, des réductions de codt bon voila, dthbarrepérage donc par vos services grace a laissamce
gue vous avez donc des abonnés, ce qui était iemcEfgalement c'était de choisir deux types denhege
identique, qu'on puisse suivre également, évertuelht s'il y avait des distorsions entre les deepposer la
guestion des raisons de ces distorsions, dongeriétdeux type 4 identiques, méme orientationygésaqu'ils
sont méme voisins, je crois, mais ¢a c'est presquwsard.

59 CM Gestion03 Ben c'est comme tout, les genfoiit un peu comme nous c'est a dire ceux qufaintn
certain type d'installations avec tel type de meltéc'est qu'en fait, ils travaillent toujours avie méme
produit, donc ils ont eu moins de problémes dekstparce qu'en fait, ils avaient beaucoup de pteden
stock, ils avaient leurs produits en stock, panee cgs gens la travaillent avec de la Climo et dltador ils
font que ¢a, beaucoup, comme nous on fait queAtlartic, vous avez vu la palette d'Atlantic quaia, en
fait, quand on fait beaucoup de matériel, le ménoelygt on peut toujours se permettre d'en avoipen en
stock de fagon a pouvoir faire un roulement, maigss faites différents produits c'est sr querigbléme
est différent.

59 CM Ambio0O1 Moi la priorité je dirais quelquarp c'est I'attractivité de mon logement et c'estduvert,
alors tout de suite dans l'attractivité du logem#nt a les charges de chauffage vous allez me, éir vous
aurez raison, mais qu'est-ce qu'on constate ?nga®e que j'ai beaucoup de logements qui se tib&eu
j'ai du tout électrique, mais c'est souvent enectill, je dirais qu'on a la chance encore que densales
logements individuels et donc encore au jour diagfbui dans le Gers, mais je suppose que darsutess
départements de France c'est pareil, les poputatant un effort parce que c'est une maison indiile, et
qgu'on préfére rester dans une maison individuelié chauffée, pas bien isolée, et peut-étre quiecober,
plutdt que de partir en collectif avec peut-étrern@illeur chauffage, c'est l'attrait de l'individuet puis
derriere donc il faut étre conscient d'une choss, gens-la ben vous savez ils sont pas plus bétes q
d'autres, si le tout électrique leur colte cherpeh derriére ils s'achétent des petits trucs golpétiu'on
ballade d'une piéce a l'autre ou le buta thermigerex qu'on ballade, ils se...

Fidel1l3 Oui je crois qu'il faut derriére, il fagti'on se donne les moyens, donc dans la maison &Dén se
donne les moyens de porter notre fidélisation,neyens ce que je vous disais, c'est a la fois dpens
internes et des moyens externes, internes ca freuadssi la formation des agents, c'est la redssanace
des agents, bon on l'a fait a ces conseillerstélience sont donc des agents qui seront classdessus de
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ceux qui existent actuellement, ce sont des pagiesl'on créent pour ¢a, les moyens qu'il faut mendr
c'est les moyens de les former aussi, c'est deemspypen d'autres moyens, c'est bon les objedtfs s
donnés, mais ce sont j'allais dire des contratsyats de résultats.

Gestion02 Déja les clients sont plutét demandparse qu'ils vivent leur chauffage électrique plauplupart
depuis 10 ou 15 ans, et ils ont essayé eux dedrayuelques solutions annexes comme des chemingées o
des choses comme ¢a, il est vrai que c'est pasaleons définitives ni trés confortables, doncleur
expliqgue que maintenant, les émetteurs de chalmir lseaucoup plus performants, que ca régule mieux,
gu'en mettant de la programmation ils vont consomumepeu moins et le client est demandeur on skadép
chez le client on fait ce qu'on appelle un diagnpsuh, de I'état du bati, de I'état de la vetititg de I'état
des fenétres, de I'état des émetteurs de chalearfehction de tout ¢ca, donc on les conseille.

Fidell5 On est en train notamment, au niveawnatide travailler une gamme dans le neuf, et aeani du
centre, il a été travaillé une gamme dans l'exis@® facon a ce que le passeur d'ordre puisse rdiEma
tous les électriciens qui ont a réaliser le chardianc un type d'installation qui correspond a tandard
défini de qualité et de codt d'installation apreage, ce qui permet au client de gérer un peussages et de
fonctionner donc avec une qualité de confort etald qui soit tout a fait celle qui était désirée.

Ambio01 Ah non mais attendez, les logements deendroit-la comme tous les logements de I'offioats
attribués en fonction des critéres qui sont ceuxadeommission d'attribution, puisque vous saveergu
matiére d'attribution de logements un office sé d@ivoir une commission d'attribution des logersgdans
cette commission, alors encore une fois c'est atsét fait mon job je vous le dis honnétementel&qus
parle de ce que je sais, dans cette commission jeycrois trois administrateurs du conseil d'amstriation,

il y a le maire de la commune qui est invité aipgmér bien sdr & cette commission, lorsqu'il diatition de
logements sur sa commune bien évidement, je cnikyga un représentant de la CAF, peut-étre des
collecteurs du un pour cent enfin bon c'est unensission qui est assez élargie, et donc les criteeasc'est
d'abord des critéres de revenus, c'est-a-dire goe si vous avez des revenus qui dépassent lemgiaben
votre dossier sera présenté en commission, maisédieniné, sera rejeté, bon vous n'aurez pas daegt
HLM, ensuite je suppose qu'il y a les critéresitiaminels de comment vous étes logés, est-ce gseun...

Gestion02 Ca nous engage ben déja a faire dealéég d'étre disponibles, de, d'obtenir un maximue labels
parce que je pense que c'est plus proche de qualité d'obtenir la satisfaction du client et d#éliser
complétement le client de fagon & le faire parmaidenc lui faire changer un petit peu d'état diesuh,
notamment en ce qui concerne l'ensemble du chauertrique, lui montrer que le chauffage éleatiq
peut étre trés bien et peut étre aussi certainelmeneilleur des chauffages et pas forcément Is gher ...

Gestion02 Y a eu quelques soucis a ce niveaibld; on a recadré un peu avec Promotelec, avecatibst,
donc EDF y a vos collaborateurs d'EDF qui sont é@atvec nous chez Promotelec parce qu'on a fagun
de table avec eux, ou en fait y a des gens serfaih qui connaissaient pas le label mise en géalans la
cadre d'une installation de chauffage électriqoacdjui pensaient qu'on refaisait complétemerstéifation
électrique qu'il fallait remettre les prises, erglain de choses qui sont pas liées a la sécurité.

Fidel01 Donc il a pu se produire, dans le passése reproduira certainement, le fait que, quejlie soit la
demande du client qu'on I'écoute, qu'on I'écouss galon ait tendance a influencer son choix paie fses
objectifs, ¢a c'est quelque chose qui existe tagjoon est en train d'essayer de le gommer maexigte
toujours, bon, il est bien difficile quand voustéas des plans d'action commerciaux d'appréhendslegu
vont étre les demandes des clients qui elles f&fidtence a tout un tas de choses complétementpatgab
du type, avec de la publicité, avec l'institutiontiBnage de I'environnement et cetera..

Ambio01 Bon alors évidement les gens que j'ai, éfaient tout a fait, ils avaient fait un efforbportant
puisqu'ils avaient d'une part fait construire d ge ¢a 15 a 20 ans, ils avaient tous foncé soutedlectrique
de I'époque puisque c'était ce qui était le molres,cet puis ils étaient sirement également appateEDF
sur les primes qu'on obtenait a I'époque quandisaif le tout électrique et qui avaient été pasuibe décus
du tout électrique devant les colts d'exploitatiendonc ces propriétaires avaient fait I'effortaficier
d'investir 30 ou 40000 francs parce que c'est Idigtre donné quand méme, pour s'acheter cet
Ambiothermeur, alors dans les 30 - 40000 franest @as que le co(t d'acquisition, ca comprenceégait
je crois un contrat de 5 ans, mais en fait au gtanjourd'hui personne n'a été capable de me dire ces 30
a 40000 francs, voila le colt de I'investissemémbiéa le colt du contrat.

Fidell5 Ca concerne soit des conseils en termeshduffage, soit des conseils en terme de tavfslas
conseils en termes divers, de paiement ou d'ahtreec donc on va apporter de toute fagcon, dansrcaide
de satisfaction clientéle, il y a un certain nomtheeclients a qui on va apporter des conseils, thoga n'est
pas tout faux, mais par rapport a la cible rech&ch I'origine, la fidélisation des clients chagéa
électrique, on est un peu a cété de la cible.

Ambio01 Plus vous avez des logements qui somntéc plus on les a mis en location a un taux gerlqui
était plus élevé et donc moins vous avez d'écat d@ plafond et donc, a linverse, plus on réliabil
maintenant des logements anciens qui ont été miscation, des logements qui ont plus de 30 anari3s
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guand ca a été mis en location le taux était teds lla politique du conseil d'administration étatpratiquer
des hausses qui étaient tout a fait modestes, dongarde un écart substantiel qui permet de faé® d
opérations de réhabilitation correcte, alors qirddrse, les logements plus récents, mise enitocgius
récente, a un niveau de loyer plus haut, écarefaib

Fidell0 Donc je pense que le chauffage électrimpg avoir de l'avenir & condition de changer en pétat
d'esprit qu'on a eu dans la vente du chauffagdrigjee, on a vendu le chauffage électrique a uromée
parce que ca se vendait bien, que ca codtait pasackx promoteurs de placer du chauffage électrigioes
que dés qu'on veut placer un chauffage gaz ou anfielye au fuel on sait qu'il y a quand méme un
investissement qui est beaucoup plus importants,n@n, l'investissement on arrive a le vendrecepgue,
si on arrive a montrer aux gens qu'apres ils Vgniesrouver au niveau de I'utilisation, de la cansnation.

Fidell2 C'est-a-dire les dates anniversairemises en main de chauffage électrique, enfin tozgeschoses-la
se font mal ou ne se font pas, parce qu'on pamusupressé et d'aprés ce que j'entends autourodaum
niveau du groupement, tout le monde est a peugwénéme stade, a savoir que on a une demande quand
méme clientéle qui est, une demande courante jg dg&e, qu'il y ait une crise économique ou pas, la
demande courante reste forte, et il faut qu'on garavec des plateaux désertés parce que les gensers
formation, et se cumule la-dessus en particuliehiwmer qui a été plus rude que le précédent, dona o
beaucoup de redressements de factures a faire,othoadeaucoup d'appels clientele générés aujoiyrdh
en plus Optimia qui rajoute du temps de traitenu®# clients, donc aujourd'hui on a un réel probléme
charge sur nos plateaux et de charge sur nos téehsibien entendu.

Ambio01 Alors vraisemblablement par contre orafeeffort au niveau de tout ce qui est comblespent
supposer que la laine de verre qui est dans leblesmh ben c'est devenu maintenant une galete'ate
n'a plus aucun pouvoir thermique, et sous un parodeerture puisqu'on a déja I'escalier, on est dous la
tuile, il a da y avoir vraisemblablement a I'épogmesemblant d'isolation, mais je dirais que I'étqdi a été
fait par EDF nous a prouvé, nous a montré qu'desealeux logements il y avait a peu prés 1000 franc
d'écart sur les 11 mois de l'analyse qui a été,faiton constate alors il y a deux motifs, l'ua dmtifs c'est
gue le locataire qui paye le moins a isolé lui-mgraeses propres moyens, donc le rampant de sartorey
de cage d'escalier, donc on voit bien quand mériileyga toute une incidence sur le colt de chawffada
sortie, alors il faut moduler ce que je viens de dians le sens un peu négatif, la locataire que pa plus
garde des enfants et donc surchauffe un peu plegyridans un des logements je ne sais pas

Fidell0 Si on veut vendre du chauffage électrigufaut montrer que ben ca co(te, bon, peut-pa® aussi
cher que de faire un chauffage a eau chaude emogagzn fuel, mais que ca peut codter cher aussi
d'investissement au départ, si on veut réellemgrtsaavoir une installation qui soit performanteledc, 13,

il faut peut-étre essayer de vendre du chauffagetridue de qualité, de vendre peut-étre du chgeffa
électrique avec la climatisation, des appareilergbles, mais de vendre des choses qui tiennditutle
abandonner un peu cet état d'esprit qu'on a ee pwoque, de faire du chauffage électrique a taygarce
gue ¢a demandait pas beaucoup d'investissementeppromoteur.

Fidel01 Donc a mon avis dans un contexte deigagébn, la mixité n'est absolument pas une génegpport
au placement électricité, maintenant il y a unebfgnmatique, c'est que, dans un contexte ou onta fai
n'importe quoi en électricité et ou on sait questclne contre-référence notoire et ou on ne sat pa
maniére intelligente, de maniere acceptable poalidait et pour I'entreprise en matiére de colgouére le
probléme du client parce que, dans un certain nembrcas, il s'agit de probléme de béati, maisges aqu'il
faut avoir l'intelligence de se dire il vaut mietendre le client satisfait en lui faisant une offiee I'on a a le
passer en gaz que de dire : non je ne le passE@d@nement pas au gaz parce que autant qu'ic gasse
énergie concurrente.

Ambio01 Alors je dirais en fonction de I'étatsinté des différentes cités, je dirais en fonaieteur handicap
et des désordres techniques qu'ils connaissemg jgl@rois qu'on n'est plus maintenant, avantavgit le
DSQ puisque l'office du Gers ici sur le quartier@arros qui est un quartier qui a été retenu dengun
appelle le développement social des quartiers, tsmgnmeubles en DSQ avaient je dirais une cotioota
sociale qui permettait de les retenir en priotitén, maintenant qu'on n'est plus dans ce type ddiey je
dirais que socialement parlant il n'y a pas un& giti se démarque d'une autre, donc il ne restequla des
problémes techniques qui permettent de les hiésscles uns par rapport aux autres.

Gestion02  En plus d'atout watt, systématiquensemt chaque rénovation, on refait un contact confort
électrique, et la qui sont faites par les techngie jour de la mise en main de l'installatios,réexpliquent
point par point avec le client, avec le guiderdlexpliquent point par point tous les points impots, on en a
déja parlé lors des visites commerciales et opfltrle jour de l'installation électrique, comnele client a
un appel téléphonique au bout d'un an.

Fidell3 Donc on a décidé de mettre en place targanisation, mais alors c'est ca que je disaledicap qu'il
y a eu ben c'est pas beaucoup de préparation amongstée trop théorique voila, trop théoriquehadies
douze derniers mois on les a passés a traduiretiem a@e terrain et de mettre en face les moyengrduve
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les conseillers clientéle, les conseillers cliemtdensemble donc de la démarche fidélisatiorbése, les
actions a monter en priorité sont établies, on ewramencé certaines, je vous dirais lesquellessroma
commencé certaines, on met en place nos consailiergéle donc qui seront opérationnels en septemb
mais il a fallu passer c'est-a-dire toutes les @hagiministratives de mise en place dues entresaurla
lourdeur de nos établissements, il faut passeupaertain nombre d'organismes statutaires du peesoet
quand déja on a un an de retard, la ¢a arrangegaagoup les affaires.

Fidell0 Donc, c'était pour vous brosser rapiddraarpeu le tableau ou on en est actuellementest gn peu,
je vous expliquais, c'est cette organisation qaovoulu de dire toutes les agents clientéle oniesia
travailler, c'est pour ¢a qu'a la limite en voyantchef d'agence clientéle vous avez un peu larvides 8,
c'est-a-dire qu'on travaille sur ces dossiers Uasiabien fidélisation électricité, Gaz de Franoeseil, ou
plan d'action clientéle, on travaille tous ensendtlen essaie effectivement de mettre les actinremun
pour déboucher sur des actions communes.

Ambio01 Alors ben le reste se trouve soit enffee6100% cent des plafonds de revenus, donc&'ése des
gens qui respectent complétement la réglementatioih y a sGrement également une petite frange qui
dépasse maintenant les plafonds de revenus puisgugeureusement un certain nombre de famillesadua
ils sont rentrés dans le logement HLM, ils respeatales plafonds, ils ont eu la chance d'avoir une
progression dans leur carriére, et donc ils onhteaant des revenus qui se sont améliorés, tantxnpieur
eux, et donc ce sont maintenant des familles qur pertaines d'entre elles sont éligibles a cemgafmpelle
le surloyer.

Gestion02 Ben, c'est-a-dire qu'en fait, c'esthealeusement les gens qui sont sur le terrainsopni les
vendeurs des différents fournisseurs ben eux ilsogt pour rien en fait quelque part y a toute une
organisation euh, en aval donc de, de l'instaliatioez le client ou le fournisseur a déja préviataication
de tel ou tel produit en quantité selon les sensa@te.... et donc on a beaucoup de mal a faire row¢s
produits, bon, c'est assez difficile.

Fidell5 Lorsqu'on part sur un chantier commeidaluqui est la fidélisation, qui est un domaimeportant,
mais qui préfigure aussi tout le reste, je croid faut se mettre aussi des jalons un petit p&s din que
tout de suite, le principe de la réforme de stmestwl' octobre 95 était, le grand principe, papoapaux gens
qui étaient sur le terrain, dans les agences dagitmi, on sépare les missions clientéle et régemee qu'on
sent bien que les problémes sont de nature ditmtnaussi la compétence et le comportement desgye
le terrain doit étre ...

Fidel12 A cela, un transfert important aussi dendomaine de l'isolation ou avant c'étaient destéciens-la
qui avaient le lot isolation en général, donc tlént, enfin ils savaient que leur produit chagéfalectrique
ne marcherait que pour autant qu'ils aient bielé s immeubles, et c'était eux qui faisaientdesx, le fait
que, dans le batiment, les prix soient de plusles frés, fait qu'aujourd’hui l'isolation elle gstrtie chez le
platrier en général, c'est plus I'électricien aii Fisolation, c'est le platrier, le platrier faine isolation, ou il
la fait pas, enfin, il n'a pas le méme, la mémégalkibn de résultats que I'électricien qui sait gaa produit
ne marchera pas si c'est pas bien isolé.

Fidel01 Et je veux compléter ¢a en disant : auftwi quand on parlait de qualité, c'est ca l'idée j'avais
oubliée tout a I'heure, il y a des possibilitésnaatiere d'électricité qui n'existent pas en gazmeatiere de
modulation, en matiére de régulation, en matieggaijais d'usage aussi, puisque vous avez des<ljose
sont en finalisation par exemple, donc vous avebalement des offres qui peuvent étre beaucoup plus
performantes en électricité qu'en gaz, qui sorthterment des offres qu'il faut bien différenciarreatiere
de marketing parce qu'on ne vendra pas la Rolls&ayun smicard.

Ambio01 Oui, oui, par exemple il faut savoir quéwpération qui est financée par I'Etat ne sesdipancée si
on n'a pas mené la concertation comme elle estprpar une circulaire de monsieur de Charrette djilan
est devenu ministre du logement, a savoir qu'it Guestionner les locataires par écrit, leur indigquels
travaux on va faire, comment ils sont financés,| @s¢ avant travaux leur loyer, leurs charges, kL,
quel sera apres travaux leur loyer, leurs charges, APL, donc ils voient tout de suite l'augmeiotatde
charges qu'ils vont supporter, et si les locatagesous avez, je crois que c'est 40% cent destdoes qui
votent non, ils ont un mois pour répondre, on pesfu'a ne pas faire I'opération de réhabilitatdest-a-
dire que les locataires ont le droit de bloquepropriétaire dans ses souhaits d'investissemenrt gasque-
la.

Gestion04 L'entretien, I'entretien en prioriténh@uisque, enfin quand je dis I'entretien c'asdurée de vie du
matériel puisqu'une fois installé on a aucun eietngbour le cas d'un systéeme par chauffage cerlas pas
le cas, vous avez obligatoirement un entretien 'eat effectivement la priorité, alors maintenant be
onessaye aussi par lintermédiaire d'installatidgga réalisées depuis quelques années a ce que ces
installations deviennent un peu des installatioaggmaires, c'est-a-dire qu'on fait du parrainagei, ca
m'arrive d'envoyer des clients chez des instaliatidaites, donc pour que les gens s'apercoivent
effectivement ...
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Gestion02 Clest tellement une grosse entrepeseaeprésente du monde quand méme, c'est le sgul pe
reproche qu'on peut faire maintenant commercialémemnus avez des gens chez vous qui sont trés, trés
performants, parce que quelque part c'est uneigoeabsbrganisation interne, dés lors qu'on a dgsatifs ...
c'est mathématique, on a tous des objectifs, Theemles objectifs en réalisation, les commerciautxdes
objectifs en termes d'affaires commerciales, edaje que chez vous maintenant y a des objectifseye
vous dire que les gens chez vous s'en préoccuperglétement, ils ont des objectifs a faire dorfalit les
tenir il faut faire des opérations commerciale$aiit faire de la formation etc, etc. ...

Gestion02 Et bien, d'eux donc on a un des cangnatterme qualitatif, donc ce qui est importart, e a des
contrats en terme de rapidité d'intervention, @edire un client qui demande un contact ou un Caimen
doit pas le rappeler 3 mois aprés, on doit 'appadgs un maximum de 8 jours pour prendre rendes-vo
pour le rencontrer, on a un contrat en termes ddit§ude pose, en terme de labellisation, en tedme
guantité aussi parce que je pense que, si oneé&glis 2 ou 3 rénovations dans l'année, ¢a intépessaon
plus euh EDF, donc de, de nous conserver, donauyssi, et puis, et puis bon c'est, c'est “ la rélglérois
facile “ donc EDF est la aussi pour nous aider,rdes opérations commerciales, organisation, pear |
salons, les foires etc, etc. ...

Fidel01 Ben oui, et de plus en plus ce qu'on aelmaux agents clientéle c'est d'avoir le réflexerappport a
des gens qui sont insatisfaits ou qui sont encdilti¢é, c'est ou de prendre un rendez-vous vous gesayer
de faire l'optimisation tarifaire, des choses dsebaarce que ¢a c'était pas fait, ca commencet@erelans
les moeurs, ou gu'il y ait un technicien qui sedeesur place pour voir quelle est la problématigude ne
pas arriver avec des choses toutes faites, écoaitgue le client a a dire et quelquefois il y a pieblémes
techniques mais il n'y a pas que des problemesitpes, des problemes d'usage, des probléemes deemis
route du chauffage électrique.

Fidel01 Donc on a aujourd'hui une situation cgti @ramatique : c'est que les agents sont convaique le
chauffage électrique est une ineptie, or une ireptirce que les techniciens savent qu'en matiére de
rendement, sur la chaine globale de rendement itpgentc'est mauvais, parce qu'on part d'une énergie
possible, on part d'une énergie uranium qu'on foame, qu'on transporte, qu'on retransforme, qudait
passer dans les prises pour consommer de I'él&egjiag est un produit noble.

Ambio01 Alors il a un réle important le gardiéinfaut savoir que je n'ai pas un gardien sur ut&edabord, le
gardien qui est a Condom il a la responsabilité2iset quelques logements qu'on gére sur Condadlna et
également une responsabilité administrative d'lerdaine de logements a Fleurance donc vous voyez un
petit peu l'ampleur de la mission, il a & peu [3®3 logements sous sa coupe, alors dans ses nsiflstodes
missions trés variées, je ne veux pas dire comti@ices mais elles pourraient I'étre, il est adia homme de
ménage uniquement dans certains collectifs, ebgacdncerner a peu preés je dirais une dizaineuddsede
travail par semaine, homme de ménage, il sortentre les containers, il nettoie les containersdgi
représenter également je ne sais pas moi 4 a Bdhger pense qu'il doit avoir a peu prés une vingta
d'heures consacrées aux taches je dirais manuédless,le reste est consacré a de la surveillance de
patrimoine, a du relationnel avec les locatairede & tournée de patrimoine, a la prise de rédiamg a des
contrbles de travaux quand on mandate des entespat. ... etc. ... surveillance des cités, nousgpass

Fidell4 Donc c'est vrai qu'on a l'impression ¢ge gens, quand ils parlent de leur installationnaxgau
chauffage gaz, on a vraiment l'impression qu'éelfime les gens qui sont du pur commercial gaz dsseat
bien la technique, a l'insu de nous qui connaispdus le domaine tarification, on connait pas fareét le
chauffage proprement dit, c'est peut-étre pourwanca besoin de ce partenariat et du professionnel

Phrases les plus spécifiques en valeur relative

Fidel13 Peut-étre communiquer sur le prix dettilcité, le codt.
ChauHLMO04 Donc cette SEM est en relation direatec les locataires.
Fidell6 Ben des problemes soit de primes, soites.probléemes de primes, des problémes de branoheme

ChauHLMO03 Des choses qui nous intéresserait .s gans le sens de sur I'ensemble ce que les gelentve
... d'ensemble.

Fidel08 En fait, je pense que le client en chaggfélectrique est plus demandeur de servicestequég qu'un
autre, qu'un client avec un autre type de chauffage

Ambio01 C'est le taux d'intérét du prét qui acpagne la Palulos.

Precar25 Dong, ils perdent des ressources aauniye |'allocation logement.
Fidell0 On veut retravailler un peu nos agentdssaulture services.
ChauHLMO04 Par contre, forte demande du prét ibeatle logement social.
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Fidel10 Donc une formation la-dessus, pour naseilers, des formations qui seront un peu pluggses,
qui seront une culture services.

Fidel09 Qui font de l'animation des partenaidesnos partenaires.

Fidel06 Le centre commence a lancer l'instalfatie programme Optimia ...

Champ01 Peut-étre bien du gaz, le gaz passdalams.

Fidelo6 Ben les moyens en informatique, les mey@ntemps, les moyens en formation.

Chalon01 C'est par le biais de, comment ... d'urdwud'études thermiques.

Champ01 Exprimer la satisfaction du chauffagetétgue sur un dispositif de ce type, c'est unifiesoire.

Champ01 C'est dans le cadre du développemert cenktruction voire, effectivement, un intérénaisager
autre chose que le parpaing.

Precard0 C'est-a-dire qu'autour de la table tseuse I'ensemble des travailleurs sociaux quiriié@nent sur
le secteur de Moissac.

Precar25 La solution est effectivement de dodediemploi a des gens.
Gestion19 En plus c'est des produits qu'ils msaient déja donc, euh ...
Gestion02 C'est une installation qui est totaleméeolutive en fait, le CPL.

Fidel16 lls connaissent mal le produit, ils ofatilteurs chez eux des produits qui sont compléterdépassés,
des mauvais produits.

Fidell5 On va pouvoir aborder le chauffage éigaa et travailler davantage sur les gammes, denc |
chauffage dans le neuf, le chauffage dans la rémmovajue souhaite le client ?

Fidel14 On gere les priorités, maintenant on {gsriorités des priorités, c'est un peu dommage.
Fidel14 Donc ce probleme de moyens, c'est uni@madd'organisation et un probléme de personnes.
Fidel09 L'agent Pl est souvent mixte, a I'acclesont mixtes.

Champ01 Sur leur demande de logement, puis synopition : le service logement qui trie les deneande
gens qui veulent quelque chose de différent epquvent s'offrir quelque chose de différent.

Fidel03 Oui, alors les autres partenaires effeatient, ce sont les installateurs, les installatetfes grossistes,
les grossistes qui participent a leur maniere J@parontage de réunions d'information avec desdahts aux
ils invitent les installateurs, aux ils invitentssu EDF.

Fidel14 Elles rentreront dans le cadre du colesailientéle, elles seront gérées de la méme fagon
Fidel09 Passer a nos concurrents, néanmoins smégatif plutdt que des fuelistes.
Chalon01 Le fait d'avoir fermer les volets de aooumulateur rend lI'accumulateur rayonnant.

Precard0 Les impayés d'énergie c'est trés cennt des probléemes de mauvaise isolation maig entligne
de compte aussi le mode d'utilisation.

Precard0 Les participations que nous versons lgansas d'impayés EDF sont relativement importargar
rapport a I'ensemble des secours que nous versons.

Gestion02 C'est un groupement, le groupemeput atatt EDF d'accord ?

Fidell7 Ben, avec le gaz, on peut aussi craigdetque chose.

Fidel06 Au niveau aussi, dans l'avenir de I'qtse et de mon poste, on parle beaucoup effecénerme
conseiller clientéle, donc aller de plus en plussves conseils, de plus en plus vers les miseseerice
d'installations.

Fidel08 Donc j'entre les données que me dongédet et en fonction donc du nombre de personmésant
habiter le logement.
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Annexe X1
Les spécificités du vocabulaire des agents JEDF par rapport s frnguis contempiorain.

Vocables significativement siremplovés ai seinl de 1%
(Clussement par cutégories prammuticules et spécificité décroissante)

Moms propres @ EDF. Tempa, Optimia, Bagneux, Pl Gar de Frunce, Poitiers, HLM. SRC_ Angers. Clio, Cholet.

EDF-GDF ., Godin, TGC . Promotelec, Saumur. France Télécom, Japonais . Lille, Renault | Saint-Piern:

Verbes : aller, fallvir. pouvoir, savoir, voir, mettre, croire, passer. vendre, payer. proposer. cofter, expliguer.
poser, consetller. satisfumre, conviinere, chauffer, placer, comstruire, pérer, ucheter, consommer, traiter,
envover, développer. installer. isoler. montrer. porfer, intégrer, ressentir, investir, fidéliser. motiver,
concerner, persuader, refaire. démarrer, apprécier, renseigner. rénover, baisser, démarcher, raftraper.
t¢léphoner, remonter, déplacer, détecter, plandre, contucter, pratiquer. maitnser, préter, lover, caleuler,
mesurer, devoir, faire. écouter, moevoir, surprendre. comparer, décevoir, onenter. appeler. ima giner. perdre.
ERIStET, APETCSVNT, communiguer, mguiéter, demander, entrer, adapter, former, fonctionner. attendre,

trmporter, trléres ser, commencer

Substuntifs : client. chauffuge, gens, gaz, électricité, clientéle, agent, heure, niveaw, fuit, produit, fidélisation,
service, facture, qualité, centre, prix, installotion, moven, maison. conseil, turif, installnenr. entreprise.
énergie, fance, agence, nombre. comnseiller, mdisteor, appareil. isolation, sysiéme. confort, fuel, limite.
domaine, avis, éectricien, accueil, consommation, logement, sction, plan, démarche | organisation, codt,
kilowatt, convecteur, éléphone, amgument. mise. image. type, offre. marché, ean. métier. matérieal, mamn.
collégue , maniére, volture, &ude, rénovation, myestissement, commercial | contre-référence, immeuble, chef,
locature, mstant, activité, appartement, liver, comtact, chuleur, pavillon, technicien, gestonnuire, compteur,
satisfaction. appel, purtenaire, gamme. pamesu, programmation, professionnel. prime. propridtuire, label.
rendez-vous, concurrence, charge. shonnement, utilisation, chaudiére, fichier, pitce, référence. promaeur,
matigne . stage, bilun, intervention, made, frod . suivi, dingnostic, norme, outil. contrat, tas, bois, plitean,
culture, tunx, demie, motivation, coumier, avenir. puissance, minimum. prét, kilo, turification, négoctear.
usage, bon, montent, quantité, contruinte, éudiant, présent, centime, marketing, reterd. métre. constructeur,
régulation, placement, publicité, interne. enquéte, tertinire, oeuvre, mixité, fendtre, rendement, loyer,
documentation, plage, foire, devis, propane, bien-gtre. clible, balle. facturation. existant, gazier, sol.
construction, pEnéral. réforme, machin, terrain, résean. message, Tue. geston, dommage., structure. bas.
maximum, développement, communication. mois, comple. fonchonnement, phase. compétence. fonction,

amnée, progmmme. dpomse. effort

Adpectifs © électrigue. vrat. commerncial. petit. cher, neuf. technigue. insatisfait, fort, chand. performant, rayonnant,
individuel, supplémentaine. tarifaire. global . froid. intemne. téléphonigue. pur, creux. moyen, mécontent.

rchant, mixte, excessif, bon, pareil, spécifique, naturel, content

Pronoms : on. il gui. nows . vous, lu, leur. nous-méme. gl

Adverbes @ ne, oui, bien. méme., peu. puis, wuss. alors. oot maintenant, déj, aujourd’ho . effect vement. mal.
forcément, actuellement, plutht, certainement, cher, auprés, ntamment, correctemnent, générilement,

éeulement. demuin, surtout. systématigquement. mal heureusement, par-l 4. directement. peut-étre

Détemminants ; ; un, cent, milke, dix, guinee, votre, cing, six

Comjonctions et prépositions © en. donc, parce gue. gquand. si. sur. voild, chez, dernére, soit. puisque. vers. gue.

[T, s, ou

Vovabl es sigmificativement sousemplovés an sewl : 1% (Classement par cutépories prammuticales et spécificiié
décrotssante )

Moms propres © A, Allemagne, B, C. CAP, M, OK. Paris, SNCF, T, X, Y. Z. RPR, France, Chirac, Europe,

MWitterrand, PS5, CSN. Montréal. Québec. V

Verbes : vénfier, élever, éablir, étonner, édier, évalver, éviter, &voluer, 8tre, estimer, fuciliter. fatiguer.
favogrser, fermer, finaliser, fixer, forcer, gugner, garantr, garder. habiter, habitver, impliguer, meiter,
infl uencer. inscrire, inte moger, intervenir, jeter. juger., lincer. [ibérer, lier, Imiter, licher. muintentr. manguer.
marcher. marquer, mener, modifier, monter., mourir, nommer, offrir, organiser. paraitre, permetine,
poursinvre, ahandonner, aborder, accorder, admetire, adresser, agir, apouter. améliorer, analyser, anmer,
UNTKMCET. APPOrter, Mrgumenter. sssurer. attacher. aftsguer. atteindre. sugmenter. bloguer, bouger. casser.
changer_ circuler. communder, compliguer, comprendre. compter, conduire, confronter, considérer, constuter,
consulter, correspondre. couper, courir, eréer. descendre, dimimuer, diriger, distriboer, durer, déborder.
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débrouiller, découler. découvrir, défendre, dépasser. déranger. déterminer. embaucher. emmener. empécher.
engager, enlever, sensibiliser. pousser, prioniser. pmeéder. produire, prouver, préférer, présenter, raconter,
rapouter, rimisser, tappeler, rapporter, rapprocher, rechercher. regrouper, remarguer, mmetire, remplacer.
rendre, repartir. reprendre. reprocher, représenter, ressortit, retamber. retourner. retrouver, revoir, rire.
risguer, wéagir, réaliser, récupérer, rédoe, réfléchir, répondre. épéter, résowdre. réunmr. trainer, signuler,
situer, soigner, souffriv, souharter, soutenir, subir, suffive, suggérer, supposer, trer. tomber, toumer. vemir,
er, utiliser, valoir, avoir, régler, vivre, boire, voter, partir, trouver, négocier, battre, penser, sortit, écnre.
ientifier, amener, fumer. regander, marer, éhire, supporter. embarguer. sider. décider, déposer, devenr,
poiter, prendne . assenir, plare, entendre, partuger, participer, suivre, parler, échinger. exprimer. chercher.
tenter, lme. réussir, travailler, retenir, rencontrer, frapper. appliguer, discuter. aimer, guitler, revenir,
souvenir. terminer. avancer, prditer. dépenser, ressembler, domer, ramener, rentmr, imposer, préparer,
sigmer, ouvrir, mfuser, tendre, taper, accepler. latsser, rester, exclure, divorcer, mpoimndre . énerver. dormur,
recommencer, assister. cacher, définir, respecter, apprendre. sentir, occuper, toucher, retirer, arméter,
continuer

Substantifs : week-end. zone. échec, dconomie, écoute, élu, Elément, épouse, &é . envie, ermeur, espace. espéoe,
exigence, explication, exploitition, expression, extérieur, fice, factewr, faute, fil, fin, fonctionnaire, force.
formation, forme. formule, f@vrier. féte, mmntie, gars, genme, gros. habitude, hawt | homire, hormeor, impact.
implication. importance. mfluence, information. instance, mtention, janvier, pundée. langpe, langue . lme,
lomg. machine . magusin, mad, mudre, madrie, mugorité, mal, maman, marre, mars . mentalité, mil bon, minute.
mission, moitié, mot. naissance, nature. nom. node . notion, nuit, objectif. obligation. octobre, oeil, option,
opération, ordre, orientation, origine, page, paie, papier, paguet, parole, parl, partuge. partenariat,
paricipition, particulier. pas, passé, patron, percephion, persomnel, petit, peur, pied. plusic, plincher. plupart,
population, possibilité, poste. aberration. shsentéisme. wir, gise. gjustement. smbition, smi, smélioration,
aménagement . ammiére, amét, aspect. assurance, attente . attention, avance. avant, uvantage. avril, base, bien,
burean, bébe, bétise, camer, campagne, capactté, carle, cis, chance, chiffre. coeur, coin, commerce, commin,
concept, condition. conduite, conscience, constit, conségquence. contexte, contraire. contrile, conviction,
courant, course, crédibilité, dame, danger, dehors, dermer, devoir, dislogue, difficulté, différence, dimanche,
dimension, direction, donnée. doute, défimtion, départ, département, détuil . effet, endroit. engagement,
enjed, ensemble, entretien, secteur, sein. pression, préuve, priorité, prise, profession, propos. pmposition,
préparation, présence. présentation, guart. quatidien, recomaissance. recul. relais, responsable. mste. retour,
risgue, route, réaction, réulité, réflexe, réflexion, régon, résultut, runion, salle. samedi, seplembre, sitiation,
société soir, sortie | souci, style, sécurité, tablean, technigue. tendance. tentutive . terre. titre, tort. tournde.
tout, train, vente, troc, tiche, télE, urgence, vendredi, vision. ville, négociation, femme. enfant, homme,
syndicat, mart, comité, employeur, convention, vie, politique, emplové, fumille, éléve, tuble, enténte, article,
processus, mandat. rencontre. classe, solution. grief. membme, confisnce. porte-pamle, parti, méthode. texte.
partie, établissement, pouvorr, fille, assemblée, jeune, théme, mére, argent, parent. intérét, emps, collége,
caraclére  école, pays, gamim, responsabilité, idée, succursale, affuire, gargon. travail, copain, monde,
bruinstorming, discussion, incompatibilité, clause, président, équipe. pmf. individu, sorte, emploi, pére.
vilence, supet, santé, maitresse, fagon, ontéres représentant, séance . cours, chimm, gréve, piste, bodsson,
mimistre, mésentente. éducation, session, mouvement, pouvernement, pérode. humeur. professeur, coup.
réglement. quartier, infidélité, ex-mari. mariage. milieu, position, délégué, msolution, principe, maladie.
cuisse, droat, respect, conciliuteur, quota, job, bord, député, alcool. monsieur, panche, discours, droite,
exercice, sens, début, lycée, décembre, adulte, date. boss, relation. exdeutif, conseillére, sccord, Iod, liste,
incienneté, infirmiére, fils, changement. étape. élection, probléme. ruison, focilitateur, obté, politique.
prévccupation, alcoolisme, expérience, libertéenseignunt, ménage , médecin, débat, suite. bloc, médiation,
dispute, conciliation, jeu, semaine. prévention, projet, document. interprétation. juin, groupe, chemin,
évaluation. application. directeur. fin, vice-président. ministére. mécanisme. approche. dge. ouverture, phaoto.
conflit, problématique. allocation, fédération, hstorique., poimt, madame, valeor, fover, fond, confrontution,
moment., fois, agriculture, instabilité | stmtégie. gardien, prtection, opinion, congé, tour. intervenant, remise-
méninges. ras-le-bal, hipital, regroupement, wsine, attitude. couple, demande. décision. libération, dette.
édducateur, agriculteur, cuissier, domctle, dépdt, peuple, sous-comité, poiit, hen, méanigue. administration,
mwsistante, gosse, nstitution. divorce, sngliis. sugmentation, absence. mangue, exemple. enguétde.
umi versité , créntion, gueme. bout, méfiance, réserve, front, aceréditution, pratique, ressource, égalité, vote,
armie, fempormre, e, salne | signoature, éranger, statut, ambance, citoven, jalousie, sexe, sport, ado, chox,
journal, foi. chimage. novembre, Haison, vacance, régle. trmvai leur, cadre. pmoédure, lisu. boulot, intérieur.
SOMME, CT1se , parité, comportement, retmi te, mesure. échelle, histoire, volontE, jour

Adjectifs | dgé, énorme, évident, essentiel, extérieor. facile, fait. faux, finol . fondemental, formidable, fou.
gngnant, grave, gros, haut, heureus, important, mmposs ble | indépendant , intelli gent, intéres=ant, alou, juste.,
large . libre, logigue, lourd, mulbeureus, meilleur. méme, national, normal, nouvesu, négatif. ouvert,
particulier, pauvre, physigue, pine, plein, possible. shsent . scceptable, actuel, adapté, sdministmtif. sgréable,
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ancien . bas, bean, certain, clur, ::umpl::t compligué, nrmpét::m coneret, correct, difficile. disponible, drle,
entendu. sensible, pratigue. pnmaire, privé, proche, préois, précédent, prét psye hologigue, puhlu;.,
rutsonmable, rare. responsible. réel. seul, simple, supénieur, séneux sic_ terrible. total, mgue. valahle e,
ruisonné, syndical, politique. patronal, traditiommel . auire, partiel, collectif, jeune., capable, familial, donné,
violent, social, conpoint, généml municipal, professionne |, demi, mageur, sexuel, objectif, scolare, régulier,
lomg, nombrens, mondtmire, mulude. dour, frunguis, positif, méchant, salurial, paritaire, féminin, instable,
prochain, conmt, éoomomigue. différent. principal . mutuel, dongerei . &gal | temporaire, spécial. dernier. local,
humam , grand, utile

Fronoms : enx-mémes, lui-méme. je. mien, mol-méme, méme, nitre, cect, cele, dont, guelgquun, soi. ., aotre, se.
mows autres, eu autres, un, chacun, o, ga, en, s nen, mon, personne, ke, ce. celul, gue, guot, v, ot

Adverbes : énormément. éventuellement. environ, essentiellement. exactement, extrémement, facilement,
finulement, fort, franchement, globalement, hevreusement, hier. longtemps, lors, li-dessus, moins,
normilement, particulifrement., partout. persomnellement, petit. pourtant, atwolument, gilleurs, ao fur et &
Mesure, SUpLn vant, automatquement, autrement, besy, carmément ., oi. cloirement, combien. complétement,
dabord. d'sutant, dedans, dehors, dessus, différemment, encore, presque. probablement. guasiment,
guel gquefois, repidement. reloti vement . réellement. régulid¢rement, seulement, si. simplement. suffisamment,
*.u]:rm' tant, tard, tHt, uniqmmm:ll vite, ensemble, iumuil. adeduns, nécessainement . toupours, évidemment .
tuntit, juste. phis, assez, mnsi. autant, trop, pourgud., enfin, ot bon, trés_ besucoup, lin. présentement , non,
lia, tellement. vramment, pas, sfirement | ensuite, antour, comment

Déterminants : zéro, notre, cinguante, deuxiéme, doure, second, quamnte quatoree, quelque, treize trente, sept,
soixante. vingl, ton. mon, son, troisiéme, goatre, seize, sixiéme, plusieurs, premier, ce. deux. quel,
cinguigéme. méme. quuiriéme. ke, tros, chogque, un leur., tel. aucun

Conponctions et prépositions : hors, jusque, lomque, malgré, plein, aprés. avant, devant, dés. prés, sinon, sous,
tanchs gue. v, dims, entre. aves. sanf comme, sans_ voict, ef, car.de, poor, m,selon, a

Phmses les plus spécifiques en valeur absol ue

“51 on veut vendme du chunffage électnigue, il faut montrer gue gu cofite, bon, peut-étre pas sussi cher que de fuire
un chuuffage i ean chunde en gur ou en fiel, mus gue ¢a pea cofiter cher aussi dinvestissement, au départ, si
on veutl réellement avorr une mstallation qui soit performante et done, L&, il fant peut-étre essayer de vendre du
chuniffage électrigue de quahté, de vendne peit-ére du chanffage électrigque avec ln climatisation, des appareils
réversibles, de vendre des choses qui tiennent debout. shandomner un peu cet €t d'esprit gu'on 4 en & une
épogue., de faire du chauffage éectrique i tout va parce que ga demandait pas besscoup d'investissement pour
le promotenr.

Done 1l faut les impliguer aussi @ s on g un client gqui veut chunger dénergie, gu'on n'amive pay i le gurder 4
["Electricité, il faut l'envover vers un chanffagiste de notre réseau et lui fare comprendre guanpeurdhoi on lui
emvoie quelgu'in, s1l o gquelgo'un qui est en électnate qui veot un devis emt chonde & ce moment L i vaut
peat-gtre mieux qu'il nows en parle, 1l faut pover un pett peo la contreparte, cest ine maniére de foncticomer.

Ah oui, quund on est une journde compléte au 1Elé phone, mais clest guen fait @ on ne voit que les pmoblémes. on ne
viil gues lex clients gqui ne peavent pas payer, on me voit que les clients gui sont mécontents de leor facture, on
ne vt gue les clients qui ont un probléme.

Déjdi om it « 1l faut quond méme sur une fucture d'électncité, voir quiil o'y o pas que le chauffage, bon le chunffuge
esl peut-éire un peu plus cher, mas 51 on compare ¢e gui est comparable. on peat quend méme am ver @ avoir
des srguments ausst s nivead du chonffage électnigue.

Pume que. st on veut exploiter fidéhisation & fond, ¢est un client qu'on veut rucorocher en chuuffape dlectrique. on
vent lui fmm comprendre done que le chanffage dlectrique peut étre trés performant, mais effectivement qu'il ¥
it des produits dermer qui sont de qualité. gu'il y o un tonf adapté.

Pureil, 1l fant des constroctions de gualité. il fant mne bonne 1solation, 1] faot des bons produoits, i1 fart des clients
informeés gl ne mettent pas tout en disant @ Hens je préféne fure une belle terrasse ou une belle véranda, et puis
le chanffage on verm aprés.

Pour pouvorr faire di choffage électrique. il faut aveir une chaine globale de gualité, un envirommement global
qul puisse gammniir que vous ne ferez pas uoe contre-rférence demun, done des instullations_

Muintensnt, le client nous €léphone, vient nous voir - ovant, on se diseit bon, gqu'est ce gu'on fait 7 on va o
vendrm de Pélectricitd oudu gar 7 on lui proposait fes deonx bien évidemment — le client va ére devant nous, 1l
va nows dire : bon, vous vous ées guoi T gu'est ce gui est le micux T on va i dire @ "ben, écoutez le mieux
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clest Pélectnicité ", et le client, 1l revient nous woir, guand sa madson o @68 terminde_ avec une fucture de 20000
franes, il vanows dire @ "mais attendez @ vous vous #es foutos de mo".

Clest pareil, quand vours expliguez sur un pavillon nenf sn clienl. en général avec les . quoigue les thiox vont
brais ser maintenant, vous payez au minimum deux fois votre maison, ben guand vous avez remboursé deox fois
votre chundiéns, 1l est temps de ln chunger, parce quiune installution de chauffage fuel mest pas L méme guiune
imstillation de chuuffage électrigie, méme de qualité.

Et je veux compléter ¢u en disant @ supoundhui — quand on parlait de gualitd, cest gu 'idée que favais oubhide
tout i 'heurs — il y o des possibilités en matiere d'électrcité gui n'existent pas en gaz, en matitre de
mirdulation. en matiére de mégulation, en matiére, je dimis, dusage ausst, puisgque vous aver des choses gqui
sont en finalisation par exemple. globalement des offres qui peuvent &t bemicoup plus performantes en
électricité qu'en pax. qui sont certainement des offres guil faut bien différencier en matiére de marketing parce
gu'on ne vendm pas la Rolls-Royoee & un smicard.

Alors bon, done avec Tempo. il faut nuintenant avoir carrément des pestionmiires de trucs . de machins et tout le
cirgue. ., les gens voudront prmats mvestie 5 (000 balles pour économiser 200 francs parce gu'en fut, on en est
L. quand on voit les simulations sur une carte. cest, par rupport i heures creuses. Tempo fait économiser. dans
certuins cus, 200 francs par an, et il fandmit que les gens investissent 6 000 balles de matériel. de main
d'oeuvre et tout gu, pour économ ser X0 francs par an ?

Chui ' est g Cest-d-dire que. guand on est en groupe fomctionnel 4. o n'a gu'un sewl travail, quine seale fonction,
et soil anciennement réce phiommiste, gestiommanre de contrats, quand on est en 5 on est réceptionmiste plus
pestionnuire de contrats ou gestionnaire de comptes, gquand on est en 5. purdon. gquand on est en & on est
réceptionniste, gestionnaine de comptes, gestiomaire de contrats et gquand on est en 7, maintemunt, et en 8, on
est chef du groupe voild, et mon, cest toul un sutre métier.

Ben out 1l fam quand meéme 1l Gt quand méme vendre des kilowatts ansst de Fautre oité, 1l Taut tout vorr, mars
il Bt vendre des bons kilow atts e diras.

Phruses les plus spécifiques en valeur relative

Une maison neuve ou un spparement neof : possibilitd d'¢ lectncité.

I faut quand méme gu'on ait un mmmmum de commercial dans EDF.

Done on veut en mettre nos compétences en avant, mads 1 fant auss savor nous reconnaitre dernére.

On le caleule auss bien en électricité gqu'en goe d'uilleurs.

Ben oui évidement, mais ga Cest un message qui pusse mal.

On a un client qui téléphone @ détecter i chauffage électrigue oo pas, lui proposer un certain nombre de turifs. (o
domner quelgues conseils.

On veut retravailler un peu nos agents sur 1o cultume services.

Adors be client 1l nous dit "ot on va pay chauffer ousoit ga nous eollte vne fortune” .

On o tellement vécn sur un prodint qui se vendat tout seul, sur une énerge nuclémre gu'on imaginnt quelle &t
bon marché, bon ben vaila.
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