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ANTHROPOLOGIE DU FROID DOMESTIQUE
LE FRIGO ET SES UTILISATEURS

Marie-Christine ZELEM,
Malitre de conférence en sociologie
CERTOP-CNRS, Université Toulouse le Mirail
CU-FR Jean-Francois Champollion d'Albi
Zelem@univ-tlse2.fr

Le texte présenté ci-apres est en grande paredinne étude realisée dans
cadre de I'Action de Recherche Coordonnée (ARC-Bcanéée par le
programme Ecodev du CNRS. Cette étude a donnéaliane publication
collective transdisciplinaire :

"Le froid domestique. Etiquetage et efficacitérgégque"”. Les Cahiers d
CLIP (Club d'Ingénierie Prospective Energie et Envirement), N° 11
décembre 1999, 90 p.

ainsi qu'a plusieurs rapports spécifiques parmqlesls :

M.-C. ZELEM, S. NOGUES, E. PIDOUX « Le réfrigérateuun objet
pratique », CERTOP/ARC ECODIF-CNRS, juin 1998, 410

M.-C. ZELEM, C. BESLAY, F. COCHQLa difficile insertion sociale d'un

mesure publique. L’étiquetage énergétique des géfateurs», Toulouse

Rapport au Conseil Régional Midi-Pyrénées, octoldr299, tome 1
« L’appropriation de I'étiquette », 119 p ; tome: Z Les usages sociaux (

e

112

14

ju

réfrigérateur », 49 p.
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Dans le contexte de la mise en place de la Dirediuropéenne d'étiquetage
énergeétique des appareils électroménagers amancée9é, I'objectif visé par
ARC-Ecodif du CNRS était de contribuer a définiles politiques de
transformation du marché plus efficaces en s’appuysmtamment sur une
meilleure compréhension des comportements et dEgges des acteurs. C'est
ainsi que, pour ce qui concerne le réfrigérateagsmous sommes intéresses
dans un premier temps, a sa place dans les fa@geprésentations que s'en
font les ménages, ainsi qu'aux usages dont il'éaiet. Dans un second temps,
nous avons enquété sur les lieux de vente pourtifiéenles modes de
perception de I'étiquette énergie ainsi que pouaotériser ce qui motive les
achats des consommateurs.

1. L’évolution de la fonction froid, les modes d’ulisation et les attentes
des utilisateurs

Bien que commercialisé des 1927, le réfrigérateeitna plus de trente ans avant de
trouver sa place dans les foyers francais. Longserapté un objet de réve, réservé
aux foyers aisés, il n'équipait qu'un pour cent aeénages au lendemain de la
Seconde Guerre Mondiale. Les niveaux de vie s’amait, son propre prix a I'achat
baissant, sa diffusion dans les années cinquakté aapide : la part des ménages
équipés a augmenté de 80 points entre 1954 et 1@74éfrigérateur, symbole de
modernité, devient alors un bien de consommatieargiel au confort ménager.

Si le taux d’équipement varie peu d'une catégogenmiEnage a une autre, le mode
d’équipement est conditionné par un certain nondler@arametres tels la taille, 'age
moyen et la composition du ménage, son mode dderse (appartement/maison
individuelle), son lieu de résidence (ville/campaget ses revenus. Les pratiques
alimentaires dépendent également de la structusesaplois du temps a l'intérieur
des ménages« celui qui dispose de son temps n’a ni le mémesrdecconsommation
alimentaire, ni le méme mode de préparation dessegue celui dont le temps est
étroitement compté'. De fait, il n'a pas non plus les mémes maniéres d
s'approvisionnéret d'utiliser son réfrigérateur.

Au cours des cinquante dernieres années, la maitiifit des modes de Vvie,
'urbanisation, [l'industrialisation, la professialisation des femmes, Ile
développement des loisirs ont modifié les modesratgauration. L’alimentation
traditionnelle a « quitté le foyef pour étre remplacée par de nouvelles fagons de
s'alimenter qui s'accompagnent de la multiplicatioles produits industriels
conserves, produits congelés, purées instantarmdsslels années soixante-dix ; plats
cuisinés et « aides culinaires » (sauces prétéan®lbi, fonds de sauce, fumets de
poisson...) dans les années quatre-vingt ; techrigusous-vide, hamburger et pizzas
dans les années quatre-vingt-dix auront une incielemtable sur ['utilisation du
réfrigérateur.

1 P. FAVRE « La différenciation sociale des pratiqadimentaires et des pratiques de sociabilité »,
Revue Francaise de Sociolog#d), 1980, p. 630.

2 CEREBE-CNRS, Annexe du rapport d'activité, 1972. cig pl. HERPIN, « Comportements
alimentaires et contraintes sur les emplois du semiRevue Francaise de Sociolo@#), 1980, p. 600.

3 J.-L. FLANDRIN, M. MONTANARI, (dirs.), Histoire de I'alimentation, Paris, Fayat®96, p. 868.
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Paradoxalement, le réfrigérateur devient de plusplkers indispensable a la vie
quotidienne mais sa présence reste peu marquéee Batdurabilité (un réfrigérateur
a une durée de vie moyenne de l'ordre de 12 andyiiqeonfére ce caractére discret ?
Le fait est que le réfrigérateur, quoi que plutdt@nbrant, s'oublie parfois au point
de faire partie des meubles. Néanmoins, il a sareralentité. Comme tout objet
technique, il n'est pas purement instrumental meosmtient aussi du « social
incorporé $ : il tréne en un emplacement réservé, on lui latki des fonctions, il
supporte une variété d'autres objets, ....

Cette appropriation sociale transparait a travessgestes les plus quotidiens et les
actions les plus répétitives. Aprés une incursapide sous forme de rétrospective sur
la diffusion du réfrigérateur et I'évolution deshbitades alimentaires, ainsi que sur les
pratiques sociales qui les accompagnent, il s'afgréaire apparaitre les modalités de
cette insertion sociale. L'analyse s’attache a égipr et caractériser les usages
sociaux du réfrigérateur compte tenu des représemsasociales que chacun se fait
tant de I'appareil que de son mode de fonctionnéntelfe s’intéresse aux usages

dérivés de l'appareil de maniere a mettre en édigldes attentes que ces types
d’'usages révelent.

1.1. L’évolution de l'usage du froid domestique ela place du réfrigérateur dans
le foyer

En France, les Trente Glorieuses (1945-1975 : anm&e 'abondance et de la
prospérité) caractérisent une période de profonuésitions au cours de laquelle le
progres technique se diffuse largement. Cela sduitranotamment par une
« technicisation » du confort. Cette période jdé&e bases d'une « démocratie du
standing 3 qui rend ce confort accessible & une large pdpulate confort entre dans
les modes de vie. Il nest plus uniquement un lukelevient « confort d’'usage®,
confort utile.

Le changement profond qui s’opére alors dans ledemale vie s’accompagne de
nouveaux comportements en matiere de consommatémnbiens de consommation
durables jusque la réservés a un univers de myigsévont se multiplier et devenir
accessibles a la majorité de la société. On padiers tard du développement de la
« consommation de masse ». Grace a une hausserdeolevoir d’achdt et par la
pratique toute nouvelle du crédit, la plupart de&hages peuvent alors s’équiper d’'un
certain nombre d’appareils dont les appareils geetnagers qui vont perdre peu a
peu leur caractere de luxe.

A partir des années 1954%8n observe un net accroissement des taux d’émeipe
de certains appareils électroménagers tels quealkhime a laver, les appareils de
cuisson (la gaziniére), I'aspirateur et le réfragéor. La diffusion se poursuit ensuite
de maniére réguliére, stimulée dans le cas dagéédteurs par le développement des
systémes de chauffage qui posent de nouveaux preblde conservation. Elle sera
encore renforcée quelques années plus tard avepalition et I'essor des
supermarchés, puis des hypermarchés, qui modifiensidérablement les
conditions d’approvisionnement des francais.

4B, ROQUEPLO, Penser la technique, Paris, Le Seai31

5 J. BAUDRILLARD, La société de consommation. Parispbint de la question, 1970, p. 88.

6 0. LE GOFF, L'invention du confort. Naissance ciUiorme sociale. Lyon, PUL, 1994, p. 61.

" G. ABRAMOVICI, « La consommation des ménages defi959 », Données SocialeRaris, INSEE,
1996, p. 384.

8 0. LE GOFF, Op. Cit., p. 98.
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Aujourd’hui, on observe nombre de transformatioms I'drganisation sociale qui
s'accompagnent de changements dans les comporgenaimentaires et par
conséquent dans les modes d’approvisionnemetravail des femmes, pratique de la
journée continue, redéfinition des rbles sociawsere, industrialisation de la sphere
alimentaire, baisse de la part de I'alimentationndde budget des ménagés Les
pratiques alimentaires se déstructurent ce quiaskiit pas de nouvelles manieres de
solliciter les réfrigérateurs.

1.1.1 Une forme de confort ménagerpouvoir conserver et stocker

L'aspirateur remplace le balai, la machine a ldadessiveuse. Médiateurs du confort,
ces objets diminuent la pénibilité de I'acte (balayaver...), et permettent de dégager
du temps qui pourra étre consacré aux loisirs oundins a d’autres activités que

l'activité ménageére. De la méme maniere, lintrathuc du réfrigérateur dans les

foyers va contribuer a faciliter I'organisation @evie quotidienne : plus besoin de

faire le marché tous les jours pour s’approvisionee produits frais, d'entreposer

dans le garde-manger les produits périssables,atteemen oeuvre des méthodes de
conservation laborieuses (salaisons, conserves...).

Le réfrigérateur permet de passer de I'immédiatgsk-mangé, cueilli-mangé ou
préparé-mangé) au différé (manger plus tard). rine¢ de conserver, mais également
de stocker dans de bonnes conditions d’hygiéneestl devenu un auxiliaire

indispensable, a tel point que l'absence de réfiigér renvoie a une situation
d’inconfort.

1.1.2 De nouveaux modes alimentaires

Lors de son arrivée dans les ménages ; le réftdran modifié sensiblement les
pratiques alimentaires de la plupart des familléss: habitudes alimentaires (types
d’aliments, composition des repas et compositiosn lats) mais aussi la fréquence
(de quotidiennes, les courses peuvent devenir Imeddaires) et les modes
d’approvisionnement (il n’est plus nécessaire diawm potager ou une cave ou
entreposer les produits périssabfesPn abandonne le bloc de saindoux, le sel, la
fumure, et dans une moindre mesure la conserveadOpte le frais, le surgelé. Plus
besoin non plus de poules, ni de jardin pour dispaoeufs ou de Iégumes frais.
Boire du lait, manger du beurre, du fromage blanades yaourts ne sont plus des
actes occasionnels ou saisonniers.

Quelques décennies plus tard, les profondes mosatigociales que sont la
multiplication des familles nucléairgs l'arrivée des familles monoparentales,
I'accroissement du nombre des « senidfsle développement du travail féminin, la
disparition des petits commerces de proximité afitpdes centres commerciaux et
des hypermarchés... auront des répercussions eme tate déstructuration,

fractionnement et déritualisation des repas. Désgue si, dans un premier temps,
lintroduction du réfrigérateur a considérablemehtangé les modes et pratiques
alimentaires des ménages, les transformations atgahisation et de la structure

9J.-P. POULAIN, « La modernité alimentaire : patigié ou mutation sociale ? » Cahiers de nutrition et
de diététique&33), 6, 1998, p. 351.

19 Seuls les agriculteurs ont adopté cet apparetl ¢auconservant leurs habitudes (autoconsommation
sans réfrigération, continuation des conservedijtea@t salaisons...). lls I'ont adapté, intégrédr mode

de vie plutdt quils se sont adaptés a lui (cf. RAGES, A. RIEU; « Spécificitté du mode
d’approvisionnement alimentaire des agriculteufSthnologie Francaisg8), 4, 1988, p. 363).

1 Unité familiale élémentaire, composée des parfigs enfants.

123.-P POULAIN, « Les jeunes seniors et leur alimtonh. Représentations, mutations et permanences »,
Cahiers de 'OCHA9), 1998,. 110 p.




5
ColloqueFroid, alimentation, santé et énerjic€ UEPE, Geneve, 6 av. 2006

sociales auront en retour des incidences impodaste la maniére de l'utiliser
(contenu, sollicitation et fréequence de remplisyage

L’alimentation contemporaine subit 'emprise deniers du travail et des loisirs. Le
nombre de repas pris a la maison diminue alors lguestauration hors domicile
(cantine, restaurant, fast-food, sandwicheriee. &veloppe. Les courses quotidiennes
sont peu a peu remplacées par un type d’approvisiaent hebdomadaire. Notre
société est passée du commensalisme alimer{tasgsteme de prises alimentaires
centré sur des repas structurés pris en communnseles formes fortement
ritualisées $°) au vagabondage alimenta{temode d’alimentation plus fractionné qui
peut comprendre des repas conviviaux structuréss mai repose surtout sur des
prises alimentaires individualisées tout au londalg@urnée »)Parallélement, la part
consacrée a l'alimentation diminue dans les budgetps’ : I'industrie alimentaire
offre des produits préts a I'emploi, préts a mangerliments-services » ou
« convenience foods ») qui nécessitent moins deapaéon ménagére. Se développe
une nouvelle culture alimentaire qui s'accompagriana multiplication des
sollicitations (ouverture-fermeture) du réfrigérate

1.1.3 Un nouveau rapport au temps

Si les usages du réfrigérateur se calent sur tammes et les habitudes des familles, en
revanche, son arrivée dans les familles a pout ééfenodifier leur rapport au temps.
A linverse de la plupart des objets techniquesidui téléphone, fax, ordinateur,
avion, automobile...) qui jouent sur le temps acdélérarit, le réfrigérateur joue sur
le temps en le prolongedhtLe fait de pouvoir stocker des denrées fraictiesge
leur temps d’'usage. Le réfrigérateur ralentit lgrddation des aliments et permet de
différer les temps d’approvisionnement. De méméadllite I'organisation des temps
des repas en permettant d’anticiper leur préparatio

1.1.4 Le réle social du réfrigérateur (ou « réfrigé-acteur »)

Se servir d'un réfrigérateur est un acte socialisn réfrigérateur peut également
jouer un réle social entre les individus. Il a uler d’acteur dans I'organisation
meénagere. Objet officiellement asexué (utilisabkr pous), le réfrigérateur est
cependant au centre du partage des taches sExuliéeste une affaire de femme qui
le remplit et qui s’en sert pour la confection dgsas, qui le nettoie et I'entretient.

Plus qu'un simple outil qui «sert a faire du freidle réfrigérateur est aussi un
support de socialisation : on y appose toutes salgeconsignes qui peuvent rappeler
certaines regles (alimentaires quand il s’agit datalogue des calories,
organisationnelles quand il s’agit de respecterhaesires...).

Outil technique par définition, le réfrigérateurest pas neutre socialement. Il peut
devenir objet de distinction sociale. Pour les ubgbjet technique renvoie a
I'esthétique, au caractere distinctif, pour legeautl renvoie a I'utile et au fonctionnel.
On retrouve ici l'opposition classique entre « golde luxe » et «godts de

13 J.-P. POULAIN, « Mutations et modes alimentaireis » « Le mangeur et I'animal : mutations de
I'élevage et de la consommation », Autrem@m?), juin 1997, p. 115.

14 C. FISCHLER L’homnivore, Paris, Seuil, 1993, p. 209.

15A. GRAS, B. JOERGES, V. SCARDIGLI, « Sociologie deshtsiques de la vie quotidienne », Paris,
L'Harmattan, 1992.

18 En jouant le rdle « d’organizer » intra-famil{alessages, post-it, etc.), le réfrigérateur peaussi de
gagner du temps. Le réfrigérateur devient médigefumfra).

17 D. CHABAUD-RYCHTER (dir) « Genre et techniques donmstis » Cahiers du GEDISSPO),
1997.
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nécessité .« Dis moi comment tu t'équipes, je te dirai quiesi» :par exemple,
s'équiper d'un réfrigérateur de couleur ou de tgp®ricain permet de participer au
réve du méme nom, mais cela permet aussi de dgerfiordinaire et d’afficher cette
différence.

1.2. Les représentations sociales du réfrigérateur

Son fort taux d’équipement conforte le réfrigératdans sa place de leader sur le
marché de ['électro-domestique. De maniere généralest son caractere
« indispensable » qui décrit le mieux cet appareil.

1.2.1 La banalisation du réfrigérateur

Utilisé de maniére quotidienne, plusieurs foisjpar, le réfrigérateur ne s’allume pas,
ne s'éteint pds. Il est invisible, inodore, voire dans le meilledes cas inaudible.
C’est un objet discret.

Comparé aux autres appareils électroménagers, tilgaslque peu atypique ;
I'évolution technologique qui est parfaitement mggrible pour nombre d'appareils
électriques (four a électrolyse, a induction, pEgjwitrocéramiques, four a micro-
ondes, seche-linge, par exemple) I'est beaucoupsmpour le réfrigérateur. Hormis
I'encombrement, I'équipement intérieur, le desigui soulignent des différences, les
gammes disponibles sont relativement étroites. eCethiformisation fait du

réfrigérateur un produit peu attractif, qui ne $tespas d'intérét particulier : on a

recours a cet appareil sans y penser, d’autantsquneusage ne suppose pas de
compétences ou de connaissances particulieres.

On parle alors de banalisation dans le sens ouindisidus évacuent l'aspect
technique et les éventuelles innovations qui onthié cet appareil. Le réfrigérateur
apparait comme détechnicig&cessible aux enfants il devient un élément poutet

la famille ; avec un usage, une utilisation, un m@@ent qui ne sont pas réservés
exclusivement a l'autorité parentale, comparativeinaal lave-linge, au lave vaisselle
ou au four dont l'utilisation est réservée aux tahillen général, et aux femmes en
particulier.

Le développement des cuisines intégrées a parttipénforcement de ce phénomene
de banalisation. Dans certaines, le réfrigératsumasqué et ne se distingue plus des
portes de placards, contrairement aux autres afspéatectroménagers qui conservent
des fonctions de commandes apparentes. Le réfiggrgerd ainsi son statut
d’'appareil électroménager au profit d’'un statusiseple meuble.

1.2.2 Un réfrigérateur pour la vie ?

Cette banalisation s’exprime par ailleurs dansreode d’acquisition. Contrairement
aux autres appareils électroménagers qui ont undawenouvellement plus rapide (si
ce n'est dans les statistiques, du moins dansf@gsentations), le réfrigérateur (son
mode d’acquisition, mais aussi sa contenance, éseptation...) semble suivre le
cycle de vie des individdd

¥ p_  BOURDIEU, « La distinction : critique sociale jdigement », Paris, Les Editions de Minuit, cok : |
sens commun, 1979.

19 « Anatomie de la vie quotidienne » Sciences Hues(®8), 1998, pp. 19-29.

20 « Du congélateur au déménagement. Pratiques demmnation familiale » Terraifi2), 1989.
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Notre enquéfé montre que plus d’un quart des possesseurs dgéméfreurs n'a pas
acheté son réfrigérateur neuf. Pour pres d’'un qiliaritre eux, celui-ci résulte d’'un
don (récupération, transmission) ou bien il faittipaintégrante du logement habité.
Cela concerne plus particulierement la classe @292ans. Au dela de 40 ans, le
réfrigérateur est presque toujours acheté neufekgs deux classes (30-39 ans), le
mode d’acquisition se traduit encore pour un tgas la récupération d’'un appareil
d’occasion. Le réfrigérateur se transmet d’'une gdith a l'autre en attendant
d’acheter le sien neuf, une fois installé dandda eonstitution d’'une nouvelle famille
notamment). L'achat du réfrigérateur, signe d'iliatn, fonctionne comme un
marqueur symbolique d’entrée dans la vie.

1.3. Les usages sociaux du réfrigératetir

L'utilisation d’un réfrigérateur découle d’'un apptissage par imitation : on imite ses
parents, on copie et reproduit les usages qu'ilsfeen. Par ailleurs, la simple
possession d’'un réfrigérateur suppose la capa@té fdire « bon usage ». La faible
technicité apparente du réfrigérateur ne paraitdeasir justifier un apprentissage de
'usage particulier, et notamment une lecture &tterdu mode d’emploi. Du fait de
son utilisation habituelle du réfrigérateur et dducertaine « conscience pratique »,
individu pense qu’il a adopté la facon optimalerdployer cet appareil. Les actes
récurrents du quotidien, leur facilité d’exécutiolinvitent pas a s’inscrire dans un
processus de réflexion qui mettrait en cause deituades.

Objet technique en premier lieu, le réfrigératestrdevenu un objet pratique qui revét
des fonctions nouvelles. Ces fonctions ont été rpggivement inventées par les
consommateurs pour satisfaire des besoins auxdgetéfrigérateur classique ne

répondait pas. C'est ainsi qu'au cours des enquétass avons observé une série
d'usages inattendus qui dérogent au mode d'empkmidard et renvoient aux

caractéres sociaux du réfrigérateur.

Il N’y a donc pas un usage du réfrigérateur, mais wsages qui different selon les
individus, leurs représentations, leur culture eetcbntexte social dans lequel ils
évoluent’. On n'a pas le méme type de réfrigérateur, on fiéénpas les mémes
utilisations selon que I'on vit seul ou en familkelon que 'on travaille ou pas, selon
gue 'on vit & la campagne ou a la ville, selon fjoe habite un appartement ou une
maison, selon qu'il s'agit de la résidence prinlgpzu secondaire, etc.

21 Les données présentées ci-aprés résultent d'umedensociologique réalisée en 1998 ayant mobilisé
deux types de techniques : la technique de Il'olasienv (approche qualitative) et I'enquéte par
guestionnaires (approche quantitative).

* La premiére approche a consisté a analyseitinpdus de cent soixante réfrigérateurs dans gdess
cent cinquante foyers différents. Journaux d'obeom et photographies a I'appui, il s’agissaitreledre
compte des divers contextes (I'espace, la placefigérateur dans cet espace, le décor...), dafigyé
les temporalités en lien avec les usages du réftiedr (durée d'utilisation, fréquence, horairgsde
caractériser les facons d'utiliser ces appareiisiajue les comportements des usagers (actioiadat,
types de pratiques...), d'observer les interactianssein du ménage en lien avec le réfrigérateur
(interactions verbales ou non, directes ou inda®cf) enfin de repérer en quoi les pratiques tsadtdes
attentes en terme de fonctionnalités.

* L’enquéte par questionnaires visait a caraségries représentations sociales qu’un échantléotrois
cents personnes se faisait de I'objet réfrigérafses fonctions, ses dépenses énergétiques, d#éjun
Elle visait également a mieux spécifier les usagdss pratiques sociales associées a cet appanéi,
elle consistait a repérer I'expression de quelcatéantes envers cet objet technique (du point d& vu
fonctionnel, du point de vue physique, du poinvde technique...).

22 Cette partie s’inspire largement du document suiva.-C. ZELEM, E. PIDOUX, S. NOGUES,
« Le réfrigérateur un objet pratique ?ARC-ECODIF - Université Toulouse le Mirail, juin 189ronéo,
89 p + annexes.

2B, LAHIRE, L’homme pluriel. Les ressorts de I'actidparis, Nathan, 1998.
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1.3.1 Des facons diverses de le remplir

Les modalités de remplissage du réfrigérateur (feéqe, caractéristiques et volume
des courses a réfrigérer) varient en fonction deolaposition du ménage et de la
structure des emplois du terfibsLes personnes trés présentes et relativement
disponibles n’utilisent pas leur réfrigérateur de méme facon, en termes de
fréquence, de volume et de contenu, que de jeactds, par exemple. On distingue
ainsi trois catégories de réfrigérateurs : kepleins a craquer »(réfrigérateurs
boulimiqgues qui doivent rester et restent pleings « désespérément vides »
(réfrigérateurs anorexiques qui contiennent le mimn vital) et lesx dynamiques »
(réfrigérateurs qui sont en alternance vidés mnltis).

Si la moitié des personnes interrogées possedéfugerateur de type dynamique, on
peut en revanche considérer que l'autre moitié assg¢de pas un réfrigérateur
adéquat ; celui-ci est ou trop grand ou pas assga. traduit deux choses : d’'une part,
bien que le renouvellement du réfrigérateur tendré fonction du cycle de vie de

l'individu, on observe un décalage le concernaotmme s'il fallait du temps pour se

rendre compte du caractere inadapté de I'équiperDesutitre part, le réfrigérateur est
un appareil que I'on ne remplace pas aisément.

1.3.2 Des usages dérivés du réfrigérateur

Les usages dérivés désignent tous les usages sjauté fonction premiére de
'appareil. lls désignent aussi tous les usagedlifigirent de 'usage standard attendu,
décrit dans le mode d’emplok Du point de vue d'un concepteur qui cherche a
rapporter I'objet a des fonctionnalités et a I'inge dans une utilisation normale, la
diversité des usages ouvre sur un espace (...)ivé pr le lieu de toutes les
perversions, la ou les objets sont détournés de ldilisation normale. (...)
Contrairement a ce que suppose la modélisation amimoix rationnel des moyens
optimaux, I'agent se trouve dans la situation deailefaire avec des objets déja 13,
au prix d’arrangements®.

C’est ainsi que nous avons pu observer toute urie d&isages qui renvoient au
réfrigérateur comme simple meuble de rangement toribnction froid n’a plus
réellement d'utilité :le réfrigérateur-pharmaci€médicaments, vaccins, produits de
beauté),le réfrigérateur coffre-fort(sucreries ou a l'inverse produits toxiques),
réfrigérateurde seconde main utilisé comroave a vinou le réfrigérateur armoire
(boites de conserve, pellicules photos, ...)

De la méme maniere, le réfrigérateur peut étraséticomme simple support, sa
fonction réfrigérante étant détournée au profit néd’'u fonction médiatrice :
réfrigérateur pense-béteu agenda(emplois du temps professionnels ou scolaires,
rendez-vous, programmes de spectacles... sontléping la porte ou sur le flanc),
réfrigérateur-décoration(support de dessins d’enfants, d’autocollantstg#)ccartes
postales...)et réfrigérateur-étagerésupport de radio, télévisions, pendules, fouws, o
objets de toutes sortes).

Cet inventaire des usages dérivés montre que tgégdteur n'est pas un appareil
électroménager comme les autres. Il fait I'objetn& réappropriation qui n’existe pas
aussi fortement pour les autres appareils éleadmedtiques. C’est un objet que I'on
peut dévier de sa fonction primaire, personnalisegrace auguel on communique.

24N. HERPIN, « Comportements alimentaires et conteaisur les emplois du temps », Revue Frangaise
de Sociologig21), 1980, p. 613.

% L. THEVENOT, « Essai sur les objets usuels. Péips, fonctions, usages », Raisons Pratigégs
1993, p. 102.
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Ces détournements masquent quelque peu le cot@idaetdu réfrigérateur et tendent
a faire passer au second plan la fonction prendied&ppareil.

1.4. Les attentes des consommateurs

Au dela de la capacité d'un réfrigérateur a assdesrs de bonnes conditions sa
fonction premiére (produire du froid et conserves hliments), les consommateurs
expriment dans leurs pratiques des attentes irgsigiar rapport a cet objet technique
qui relevent d’améliorations technologiques, fomatielles ou esthétiques. Il nous a
semblé intéressant de rappeler ici quelques unssdebaits exprimés par des

utilisateurs lors de nos entretiens qui pourra@mntuellement constituer des pistes
de développement de nouveaux produits pour lessiridls du froid méme si certains

d’entre eux peuvent parfois apparaitre comme anieges’.

1.4.1 Des attentes fonctionnelles

Les attentes fonctionnelles concernent la fonctien le fonctionnement du
réfrigérateur. Indépendamment des problémes dditia elles renvoient souvent a
'existence de défaillances constatées dans lalattgu et la répartition des
températures intérieures. On accuse alors la tgebrde dysfonctionner méme si la
plupart du temps ce sont les pratiques sociales sgut en cause (mode de
remplissage, introduction de plats chauds, ouvesttgpétées...).

Les consommateurs souhaitent également des réfidgdgs plus spacieux, plus
silencieux et autodégivrants qui sont déja préssatsle marché. Ceci confirme le
faible intérét que les consommateurs attachentésolutions technologiques dans le
domaine du froid domestique alors qu'ils paraisgeant ailleurs bien informés des
progres réalisés dans le domaine de la télévisiateda micro-informatique.

1.4.2 Des attentes en terme d’équipement

La difficulté a gérer les éventuels écarts de teatpée a I'intérieur du réfrigérateur

ou les variations liées aux ouvertures répétéesliuisent certains utilisateurs, en

majorité des femmes, a envisager un appareil manpldsieurs portes ou dont le

volume intérieur serait divisé en différents contipagnts hermétiques et indépendants
possédant chacun son propre thermostat. Pouraieitcohabiter plusieurs degrés de
température correspondant aux différentes senéiildes aliments, sans que
'ouverture d’un des compartiments n’ait d’'incidensur le niveau de température du
reste de l'appareil.

1.4.3 Des attentes plus « pratiques »

Ces attentes renvoient a une volonté d'amélioretaices caractéristiques de
I'appareil de fagon a rendre son utilisation pleatigue. Ainsi, quelques utilisateurs et
un trés grand nombre d'utilisatrices souhaitenppgarition de_réfrigérateurs auto
nettoyant comme certains fours de cuisson, pour limitertdahe de nettoyage
généralement percue comme une corvée. Dans le nwédre d'idée que les
compartiments indépendants, certains utilisateunsggérent d’équiper les
réfrigérateurs de_compartiments adaptésrtes de casiers séparés pour mieux
ordonnancer les produits et faciliter les rechescRerte qui ferme mal, porte qui reste
ouverte trop longtemps par inattention ou porte ltprene peut pas fermer ayant les

% | 'idée de porte transparent a par exemple étéméerpar certains de nos interlocuteurs ; ceée a
été reprise par le constructeur Coréen Daewoo mppose un réfrigérateur dont la porte transparente
permet d’en visualiser le contenu sans I'ouvrir.
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bras trop chargés, toutes ces raisons conduisest utiisateurs a préconiser

l'installation de portes qui se fermeraient autaquament. D’autres souhaiteraient
avoir la possibilité de voir le contenu du réfrigggur sans ouvrir la porte et proposent
de développer des portes transparentes qui linetgrdes temps d’ouverture du

réfrigérateur.

Cette derniere suggestion est apparemment moti@édéepsouci de ne pas gaspiller
inutilement de I'énergie en laissant la porte dugérateur ouverte. De méme on peut
penser que les motivations pour souhaiter I'apiparid’'un systeme de fermeture
automatique des portes ne sont pas uniquement diébsffort physique qu’elle
nécessite. Et pourtant, les utilisateurs ayant tsp@ment évoqué la question de la
consommation énergétique des réfrigérateurs lorsiake entretiens sont trés peu
nombreux. Quelques uns ont souhaité que les rédtgdrs soient munis d’un systeme
permettant d’estimer de maniere continue la consatiom d’énergie. Mais de
maniere générale, cette préoccupation est loimedi&pandue.

1.4.4 Des attentes « gadgets »

Enfin, certaines attentes que nous qualifions dgadgets» concernent des
ameéliorations mineures dont les utilisateurs sdateient pouvoir disposer pour
rendre I'utilisation du réfrigérateur plus agréaliles gadgets renvoient tout autant a
I'univers du confort qu’a celui de I'utilité. L'idg&du réfrigérateur équipé d’'un support
d’écriture destiné a faciliter la fonction de commuation de I'appareil reléve de ces
attentes gadgets. Cette attente vient d’'ailleurg pae satisfaite par Electrolux qui
propose un réfrigérateur avec écran d’ordinatetéigig a la porte « Le screenfridge
gere les stocks gu'il contient, prévient des dakepéremption des aliments, suggére
des recettes pour accommoder les restes, permktister des messages a toute la
maisonnée et peut méme se brancher sur inters@t...

1.5. Conclusion

Le réfrigérateur est devenu aujourd’hui un objetispensable et fonctionnel auquel
on préte paradoxalement peu attention en tant gpt'odchnique (fonctionnement en
continu sans intervention de l'utilisateur, faillkux de panne, absence de signes
d’'usure, longévité importante, ...). Son statutiled’ailleurs encore celui d'un objet
technique, au méme titre que la machine a la\aspirateur ou la télévision ? On peut
en douter en observant les multiples usages epr@apations auxquels il donne lieu
(appareil destiné au rangement autant qu’'a la ceatsen, support de communication,
étagere, etc.). Bref, dappareil électrique, le rigéfateur semble s'étre
progressivement transformé en meuble de cuisine.

Ce statut intermédiaire du réfrigérateur, entreaggipélectrique et meuble de cuisine,
a pu contribuer au manque de sensibilité des comsdeurs a la consommation
d’électricité de cet équipement. Dans leur gran@dgorité, les consommateurs ne se
posent pas la question de savoir combien leurgéfiteur peut consommer et sont
généralement surpris, mais pas toujours préocclgdsju’on les informe de I'ordre
de grandeur de la consommation électrique annuelle.

Les enquétes sociologiques soulignent clairemeatlguconsommation énergétique
des réfrigérateurs ne figure pas parmi les premieméoccupations des
consommateurs. Leurs attentes concernent plubadeliorations visant a faciliter
I'utilisation du réfrigérateur (dégivrage, portansparente, systemes de rangement

N

intérieur), a étendre ses fonctions (extension dluree intérieur, ordinateur

27 Le Monde7/8 mars 1999.
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communiquant, production de glace a travers laepatc...) ou a le rendre plus
attrayants (couleur, design, forme). Ces caratiguiss liées a la fonctionnalité de
'appareil apparaissent logiguement au premier plds préoccupations des
consommateurs, par ailleurs peu incités a s'ins@res la performance énergétique des
équipements de froid en raison du peu d’'informatieria part des fabricants ou des
distributeurs sur ce sufét

2. Les comportements d’'achat des consommateurs

L'introduction d’une étiquette énergie sur les apfa électroménagers pose la
guestion centrale de la modification éventuelle desnportements d'achat des
consommateurs, et, au-dela, de leurs pratiquesagiened’économie d’énergie.

Avant tout, il importe de conserver présent a Fgspue I'appareil électroménager est
destiné a rendre un service spécifique et que cettt aptitude a la fonction qui va
motiver le consommateur, pas la capacité a écomordis I'énergie. Un réfrigérateur
doit d’abord étre capable de conserver les alimelaiss de bonnes conditions.
Ensuite, I'acheteur prend en compte différentspatees tels que I'encombrement, le
volume, la facilité d’entretien, la marque, le seevaprés-vente et bien sir le ﬁ?jx
parametres dont I'importance peut varier selonnds/idus. Tel consommateur sera
attiré par une esthétigue particuliere ou des ag@mants intérieurs spécifiques
(porte galbée ou bombée, clayette verre, métallastigue, bords arrondis...), alors
que tel autre sera plus sensible au prix ou a ddit§udu service apres-vente. Mais, de
facon générale, les consommateurs francais sembeotre peu sensibles aux colts
de fonctionnement de ces équipements, et de ¢eafgiremment peu intéressés par
la performance énergétique des appareils ménagers.

Il importait donc de caractériser les comportemeti#éEhat des consommateurs en
matiere d’électroménager et en particulier d'estirtee place qui est faite a la
performance énergétique dans les criteres de clmxtravail a été réalisé a une
période charniere de l'introduction de I'étiquetageergétique sur les réfrigérateurs et
il a permis d'analyser l'influence de ce nouvelndédint d'information sur la décision
des consommateurs. Il montre hotamment que l'im@aett de I'étiquetage resterait

limité sans un relais actif de la part des foreesehte.
2.1 - Les comportements d’achat et les criteres adoix des équipements de froid

« La structure familiale a une influence considéeatur les décisions d’achat,
donc directement sur la diffusion des différenigety d’appareils... [Cette]
évolution ne dépend pas seulement des innovagahaigues, des intéréts des
fabricants ou des lois du marché mais aussi darzilfe elle-méme}

Méme si les dépenses du ménage sont supposéedéeidees en commun, des
enquétes montrent qu’elles restent marquées par stnecture des roles
féminins/masculins. Ainsi, la femme sera plus ewch prendre des décisions d’achat
concernant les tdches ménageres telles que lavdefave-linge, séche-linge), la
vaisselle (lave-vaisselle) ou le ménage (aspirat@ors que 'homme conservera un
pouvoir décisionnel sur les achats a caracterdmigaees et de loisirs (T.V., hi-fi,

2 Rappelons que ces entretiens ont été réalisés #irroduction massive de I'étiquetage sur les
produits du froid et que la sensibilité des consaieurs a pu évoluer depuis.

2 « Réfrigérateur/congélateur. Un marché en froiccaan identité », Confortique Magazi(&1), juin-
juillet 1994, pp.50-62.

30's. MEYER et E. SCHULZE, « Le téléviseur contre lachiae & laver ou linfluence du sexe sur
I'évolution de la technique » in : ‘Sociologie deshniques de la vie quotidienne’. Paris, I'Hartanat
1992
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vidéo..., par exemple). Le réfrigérateur fait tdoi® exception a cette regle en
apparaissant moins « sexué » que les autres agpanénagers. L'achat d'un
réfrigérateur entraine, de ce fait, a l'intériees dnénages des formes de négociation
plus complexes que celles que l'on observe lorsl'aehat d’'un appareil plus

« Sexué ». Les usages et représentations socialeiga renvoient a une sphere ou se
cotoient de multiples rationalités, parmi lesqueleerationalité économique intervient
certainement, mais pas de maniére prédominante.

2.1.1. Ce que l'on sait de l'univers de la consomrtian des appareils
électroménagers

2.1.1.1 Des stratégies d’achat & caractére défensif

Le gros électroménager représente des investissenferanciers relativement
importants et occupe de ce fait une position paitice dans le budget des ménages
francais. Ce poste de dépense est particuliererdantif a la baisse des revenus, les
achats dans ce secteur étant particulierementdesnsi une évolution a la baisse des
revenus. Par ailleurs, pour une majorité de méndgesachats d'électroménager sont
guidés par un souci de minimiser la dépense (@mactéfensif), contrairement a ce
que I'on peut observer pour I'électronique grantljpy par exemple.

Parmi les grandes tendances régissant les compartend’achat on observe
notamment :

- la pratique du report d’achat (report du renoleveént d’un équipement vieilli
ou mal adapté) : 68 % des ménages évitent de reerpla appareil avant qu'il ne soit
totalement hors d’'usage.

- le refus de l'achat impulsif pour les produitsards-froid : I'achat d'un
réfrigérateur est un acte qui se veut réflechiugtngcessite prudence et raison. Les
consommateurs disent rechercher des informatiofsiges pour mieux choisir mais
ils apparaissent aussi paradoxalement trés sessibleoffres promotionnelles.

2.1.1.2 Le réfrigérateur : « une simple grosse baita faire du froid »*

De l'avis des constructeurs, si le réfrigérateutietié le taux d’équipement le plus
important de l'univers électroménager (98 %), leénages francais restent peu
sensibles aux multiples innovations techniquesogtipermis de mettre sur le marché
des appareils de plus en plus performants.

Le prix et la taille restent toujours des critédéserminants qui releguent en partie au
second plan les efforts des constructeurs pouifféeecier sur le plan technologique.
Le consommateur francais ne cherche pas a mongareme lors du renouvellement,
contrairement & ce que I'on observe pour d'autppseeils®. 1| demande avant tout &
son réfrigérateur de produire du froid et considkre autres fonctions comme
secondaires. Tout en exigeant que l'appareil ackett robuste et peu cher, le
consommateur qui renouvelle son réfrigérateur teptintdt a s’équiper a l'identique.

2.1.1.3 Le consommateur se réfugie derriere les mélgs basiques
Certaines innovations introduisant une valeur &eytar rapport aux réfrigérateurs

standards ont été boudées par les consommateucemipartiment fraicheur (la zone
O° introduite vers 1988), le froid ventilé, I'eféicité énergétique, par exemple, ont eu

31 Résultats de I'enquéte STAR CONSO réalisée par le Biftseil en 1995

82C. JOLY, «Une génération qui fait preuve de fraiseCuisiner(40), juil-Aout 1996, p. 30.

33 « Réfrigérateur/congélateurs : un marché en freecason identité », Confortigue Magaziffil),
1994, p. 50.
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relativement peu de succes. De maniere généraleolesommateurs privilégient les

modéles standards et ne consentent a des dépeppésnsentaires que dans quelques
rares cas : l'introduction du dégivrage automatigaeexemple, ou plus simplement

pour I'acquisition de modéles plus volumineux.

Soucieux de cette difficulté a s’engager dans faido d’appareils plus sophistiqués,
les observateurs spéciali¥ésians le marché de I'électroménager accusent une
information déficiente. L'information a été utilis¢par les constructeurs pour tenter de
modifier les conditions d'utilisation des apparails froid®, en s’appuyant sur les
modes d’emploi, mais plus rarement en amont deelatey pour faire apparaitre
I'évolution des performances des appareils disgesisur le marché.

2.1.2. Ce que montre la sociologie, ou I'envers diiscours
2.1.2.1 Des consommateurs aux pratiques diversifige

Les enquétes sociologiques montrent que les coemperits des ménages s’avérent
moins mécaniques et moins rationnels qu'il n'y ftafh n'existe pas de véritables
modeéles de comportement d'achat qui reposeraient I[suseule logique du
consommateur-economicusj.De méme les consommateurs n’appartiennent pas tous
a une seule et méme catégorie qui serait relativeim@mogéne. Le comportement
d’achat varie notamment en fonction de certaingdilprqui ne se réduisent pas aux
catégories « jeune ménage » et « ménage plus agé ».

Les jeunes ménages manifestent généralement wétiptés marqué pour les produits
basiques, accordent une grande importance au prixedte et pratiquent le report
d’achat, mais leurs comportements peuvent varieioration de leur niveau socio-
économique, de leur lieu de résidence ou de lembn® d’enfants. De méme, les
ménages plus agés ont tendance a acheter destpnpldsi sophistiqués, attachent une
relative importance a la qualité et a la technideé appareils et tendent a renouveler
plus régulierement leur équipement électroménagais leurs comportements d’achat
sont également conditionnés par certaines variagaem-démographiques telles que
la taille du ménage, la catégorie socioprofessibgnée niveau socioculturel, le
niveau de revenu, ...

Le travail des femmes est aussi une variable imaptetqui conditionne la taille de
I'appareil, ses caractéristiques (la place accoédé@epartie congélation) et les services
gu'on attend de lui (volume et commodité d'utilisat notamment). De la méme
maniere, la multiplication des foyers éclatés etntembre croissant de mono-
ménage¥ jouent en faveur d’équipements moins volumineuixilggiant la partie
congélation. Ces « mangeurs solitaires », ainsi l@eeroissement du nombre des
jeunes seniof§ sont & l'origine d’un regain d'intérét des consoateurs pour des
réfrigérateurs de plus petite taille.

34idem, p. 52.

35 Cf les actions du GIFAM en direction des fabricgmtsir tout ce qui concerne la maitrise des régles
d’hygiéne et des conditions de stockage.

% « Les pratiques des acteurs n'obéissent pas aucséall rationnel, & une analyse en termes bénéfice
codt (par exemple, mieux se chauffer a un coltdne)nElles sont aussi structurées par des valaigs,
croyanceset des habitudes ». in : V. BEILLAN « Innovatiorcheologique et pratiques domestiques :
une analyse d’'une expérience domotique » Sociétée@poraine$l7), 1994, p. 100.

37 M. RIGALLEAU, « Le mangeur solitaire » in : « Noitures » Autrement108), sept. 1989, p. 193.

38 J.-P. POULAIN, « Les jeunes seniors et leur ali@agon » in :_Cahiers de 'OCH49), 1998, p. 7.
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Méthodologie

La méthodologie adoptée a combiné des entretiems-directifs approfondis et une enquiéte
quantitative par questionnaires. L’enquéte s’esbulée en région Midi-Pyrénées a deux nivelaux
: une série d’'entretiens qualitatifs réalisés aurgade I'année 1996, puis la passation d¢'un
questionnaire au cours de 'année 1897,

1) Des entretiens qualitatifs (année 1996)

Les observations préalables, la sélection de®pres interrogées et I'enquéte par entretiens se
sont déroulés dans les hypermarchés et GrandescBsiriSpécialisées de la région Mjdi-
Pyrénée¥.

A) Les consommateurs non-acheteurs
Quelques entretiens semi-directifs réalisés augigse population de consommateurs n'ayant
pas l'intention d’acheter un réfrigérateur visaiarévaluer le degré de connaissance de I'étigdette,
sa visibilité et le mode de lecture que ces pemspouvaient en avoir. En quelques questions, il
s’agissait d’abord de savoir si la personne inggFeoavait pris connaissance de I'étiquette, et par
quel moyen (presse, télévision, sur un lieu deeceit Dans le cas ou I'étiquette était inconnue,

nous la présentions. Nous avons ensuite cherchén@aitre 'opinion de I'enquété sur cette

étiquette, sa perception, la compréhension qu'ibeait et I'intérét qu'il pouvait lui accorder.
Ensuite, nous nous sommes informés sur ses cri@eeghoix d'un réfrigérateur et plus
particulierement sur les parametres intervenans danchoix. Les derniéres questions étgient
consacrées a sa conscience du niveau de consomriaitergie de ce genre d'appareil et aux
conditions d'un éventuel changement de réfrigérateu

B) Les consommateurs acheteurs et/ou acheteurs potentiels

Une cinquantaine d’entretiens ont été réalisés timrayons des divers lieux de vente.

Apres s’étre assurés que l'interviewé avait bies ponnaissance de I'étiquette (soit par |lui-
méme, soit par le biais de I'enquéteur), il s'agjisde déterminer le niveau de perception de ¢ette
étiquette, puis d’analyser la traduction qui enitétlbonnée et chercher a identifier quglle
perception le consommateur pouvait avoir de la @omsation d’énergie des réfrigérateurs. Npus
observions alors comment I'enquété s’appropriatiquette pour l'intégrer, ou non, dans|sa
démarche d’achat.

2) Une enquéte par questionnaires (année 1997)

Aprées une premiére approche qualitative, il comitetie mesurer I'importance des phénoménes
observés par une investigation de type quantitatijuestionnaire construit a cet effet portait{sur
les représentations des appareils électroménagergméral, le réfrigérateur en particulier| le
rapport a I'électricité et a I'écologie, la tradioct de I'étiquette.

L’enquéte réalisée en région Midi-Pyrénées a peste un échantillon de 400 personnes,
échantillon construit selon la méthode des qdbtas

L’administration des questionnaires s’est faite umode du face a face. L'utilisation de
supports visuels, tels que I'étiquette, et certmidponses a choix multiples, Iégitimaient ce cHoix

Le traitement statistique de I'enquéte par questiires a été réalisé grace au logiciel de
traitement de données S.D.T. (Social Data Traitéymenl'UFR de sciences sociales, « Raympnd

Ledrut » de I'Université Toulouse Le Mirail

%9 C. BESLAY, F. COCHOY, M.-C. ZELEM et la participatior dlUP SAlll, « Le vendeur clandestin
du rayon froid : affichage énergétique et logiqukscteurs dans I'électroménager «éco-protecteur »,

Toulouse CERTOP-CNRS-PIR-ECOTECH, décembre 1996, 120 p.

C. BESLAY, N. GOLOVTCHENKO, M.-C. ZELEM et la p&ipation de I'lUP SAll, «Le
réfrigérateur, sa consommation d'énergie, ses wssageloulouse UTM-CERTOP-CNRS-Conseil
Régional, Toulouse, décembre 1997, 60 p.

40 Carrefour de Portet-sur-Garonne et de Labége, Marttimde Grammont, Leclerc de Saint-Orens,
Géant Casino de Roques-sur-Garonne et de Carcassddniwers de Carcassonne, Darty a Toulouse et
Perpignan, Hypermédia a Portet-sur-Garonne, Confor@rRodez et Toulouse, Salon Electroménager a
Rodez et enfin Moret Electroménager a Albi

41 "échantillon a été construit & partir des crigéseiivants : sexe, age, catégorie socioprofesdieane
lieu d’habitation, situation familiale...
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2.1.2.2 Motivations et conditions d’achat d’un réfigérateur

Schématiquement nous avons pu observer que I'achedfrigérateur est lié a quatre
cas de figure principaux :

- installation dans un nouveau logement qui contrait changer
d’équipement, ou en offre 'occasion ou impose enper achat ;

- substitution par un appareil neuf d'un réfrigératexistant et devenu mal
adapté aux besoins du foyer ; le nouvel appareihless généralement plus grand et
comprend un compartiment congélation plus importauais I'inverse peut également
se produire avec le départ des enfants, par exemple

- une défaillance du réfrigérateur en place imposeremplacement ; I'achat
est alors tres rapide sans que l'acheteur aitrfgpgede s’informer et de comparer
I'offre disponible ;

- enfin, 'achat peut étre motivé par I'anticipatidiune défaillance lorsque le
réfrigérateur en place semble atteindre la limiee s durée de vie probable ; le
fonctionnement de Il'appareil n'est généralement pascause, mais les objets
techniques n’étant pas éternel, son remplacemeatraip inéluctable a plus ou moins
bréve échéance. La sensibilité aux offres promotties est alors particulierement
forte.

En raison de sa robustesse et de sa longévité,hange toutefois rarement de
réfrigérateur. Le réfrigérateur suit le cycle dee wiles individus la premiére
acquisition intervient lors du départ du domicigenilial d’origine ; il n'est ensuite
remplacé que lorsque le cercle familial s’élargbuple, enfants) puis cédé lors du
départ du premier enfant qui le garde lui-méme epntuyusqu’a l'usureAinsi, le
changement d’'un réfrigérateur défectueux caraetéginéralement une population
plus &gée « On a acheté notre frigo il y a 20 ans pour natrariage!...il commence
a se faire vieux...il risque de tomber en panne. »

2.1.2.3 Le paradoxe du processus de décision : entalcul économique et « coup
de coeur »

Le choix d'un réfrigérateur n'est pas un choix induel mais intervient le plus

souvent dans un cadre familial. Le consommateurcple temps de s’informer et de
comparer les produits sur les lieux de vente. Suwixcest en partie arrété avant
lintervention du vendeur. Enfin, la personne quiext les cordons de la bourse »
intervient fortement dans le choix de I'appatreil.

Ce comportement est confirmé par une enquéte swacleeteurs de produits blaffcs
qui montre que la majorité des personnes déclaemenseigner assez précisément
pour bien choisir. L'acte d’acha¢sulte d'un processus de décision relativemerg lon
(plusieurs mois souvent) auquel le vendeur neigiat qu'en «@vant derniem,
comme pour confirmer un choix souvent déja bieétarfle dernier intervenant est en
fait celui qui doit régler la facture). Ce processie décision se construit a partir des
visites sur des lieux de vente, des comparaisotne appareils, de la consultation des
prix et des conseils familiaux. Cette tendanceatarse un comportement réfléchi qui
nécessite un certain marissement. De cette fagoopihisommateur se construit une
image du réfrigérateur, non pas idéal mais quiespond au modéle de réfrigérateur
qui lui conviendrait le mieux (compte tenu de samldet, de son mode de vie et de
'usage qu’il imagine en faire)« On a commencé a se renseigner, a regarder, on
s’était fixés sur un frigo... bon, on s’est dit, wan continuer & faire le tour, et si on ne
trouve rien de mieux demain, on prend celui-la. »

42 STAR CONSO , BIPE Conseil, 1995.
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Si ce type de comportement réfléchi prédofiiné existe aussi des attitudes
spontanées, plus subjectitesles acheteurs qui fonctionnent plutdt aieeting» :
«|l faut que c¢a fasse tilt, ..., il faut que jaie koup de coeur pour l'achat £e
dernier comportement se référe plutot a I'esthéjsroire a la fantaisie« Il faut dire
avant tout que je cherche un modele des annéegaiibg] ».

Certaines « bonnes occasions » (promotions, pan@eg¢ ou l'envie de « se faire
plaisir » tendent a précipiter I'achat et a rédurenéant tout le raisonnement
économique et que I'on voulait rationnel qui prégic la démarche d’acquisition du

futur appareil.
2.1.2.4 Le prix et la contenance de I'appareil préaminent dans le choix

Les criteres révélateurs de l'importance accordéBécéonomie budgétaire, a la
confiance liée a I'image de marque - qui dans telpit blanc froid a valeur de label -
ont été confirmés par ailleurs«:Une marque est plus que le label employé pour
différencier les produits$>

L'enquéte sociologique le confirme : dans le chdixn appareil électroménager,

notamment du réfrigérateur, les acheteurs pri\aiégle critére « prix » (ils font tres

attention aux promotions) et la marque. Viennesuda les criteres de fonctionnalité
tels que I'encombrement, la taille ou la facilitétdisation ; les considérations de

technicité et d’aménagement intérieur étant lesnm@irises en compte. De maniére
générale, les personnes interrogées ne sont psmutsensibles a la consommation
d’énergie de leur réfrigérateur, du moins ce ait@apparait-il pas spontanément lors
de 'entretien.

La tendance a rechercher des informations compeasitie temps de réflexion,
I'importance accordée au prix et a I'aspect forrotiel de I'appareil résultent du fait
gu'un réfrigérateur est un produit qui doit durendtemps. En ce sens, le
consommateur accorde une attention particulierpraud’achat. Compte tenu de la
robustesse et de la durée de vie supposée de rédlppanvoité, un certain surcodt
peut étre accepté par rapport a la dépense eneisaiji@lement, mais celui-ci reste
limité. Le raisonnement économique de la majoriés @cheteurs s’arréte le plus
souvent a la somme dépensée lors de I'achat, atistrdaite des dépenses auxquelles
il faudra consentir sur la durée de vie de I'appare

Toutefois, les arguments évoqués par le vendeutadiabilité et la sobriété de tel ou
tel modele, associés a la possibilité d'un achatédit peuvent inciter I'acheteur a
consentir a un surcolt. L'étiquette « énergie »t patervenir a ce niveau ; elle
complete les informations dont dispose I'achetéwapporte un élément de calcul du
colt global de I'appareil (colt a I'achat plus ede fonctionnement) qui risque de
peser dans le processus de décision, du moinslelaias de personnes attachées a
respecter un certain budget de départ.

43 Selon I'enquéte du BIPE conseil « star conso »s pliel la moitié des personnes interrogées refusent
I'achat impulsif et déclarent agir avec prudenogn@mie et raison.

4 D. DESJEUX (dir.) Anthropologie de I'électricitées objets électriques dans la vie quotidienne en
France. Paris, L'Harmattan, 1996, pp. 54-55.

4 B, BURLEIGH, GARDNER et S. J. LEVY, « Le produit @ narque », Harvard business review ,
Mars-avril 1955.
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2.1.2.5 Des consommations d’énergie qui passent firgsicues
* La consommation d’énergie est une entité abstraitet méconnue.

Nombre de personnes, et plus particulierementdesries, ne font pas de lien entre
consommation d’électricité et dépense financiére. réfrigérateur est un objet
indispensable, dont la consommation électrique radipa&omme une contrainte
nécessaire et incontournable puisque aucune diterenergétique n’est disponible
pour ce type d’appareil. La facturation EDF étdobglisée, il est de plus impossible
d’établir le lien entre un appareil électrique on usage et une dépense. Enfin,
I'électricité est une sorte de variable « discse{@u sens ou le courant électrique est
invisible, non matérialiséf, et bien qu’elle soit utilisée au quotidien, I'éidcité reste
une entité virtuelle. Sa « facilité d’acces » vipatasiter toute logique économique.

* Les dépenses d’'énergie, une dimension occultée

Consciemment ou pas, les consommateurs savenequesfrigérateur consomme de
I'électricité, mais la majorité d'entre eux n'y peépas attention. Interpellés sur cette
consommation, ils considerent de fagon généralellguést nécessaire et que cela ne
nécessite pas d’intervention particuliere de leart.pConfortés dans l'idée que
d’autres feront les efforts nécessaires et assl&ré® pas y étre contraints par ailleurs,
ils tendent a se contenter de « profiter » du béméde I'agrégation des actions
individuelleg” (environnement préservé, réduction de la factmergétique...) sans
avoir besoin de s’engager personnellement dangémearche plus « éco-citoyenne ».

Seule une faible partie des consommateurs paraticEmte de la consommation
d’électricité qu’'impose le fonctionnement d'un igérateur ; les trois quarts des
individus interrogés percoivent le réfrigérateumcoe un appareil peu consommateur
d’énergie et le moins « énergivore » de tous les gppareils électroménagers. Le
four est généralement considéré comme l'appareplls consommateur, suivi du

lave-linge, du lave-vaisselle et du congélatews, réfrigérateur arrivant en derniére
position. En fait, en terme de perception, le fr@dvoie & une notion de « peu » ; le
four, au contraire, lors de sa mise en marche detda chaleur perceptible par

I'utilisateur, il symbolise le feu et par la mémeprésente une propension plus
importante & consommer de I'énergie.

e Tenir compte de la consommation d'énergie pour le hoix d'un
réfrigérateur ?

Un trés faible nombre de consommateurs seraients péé anticiper sur le

renouvellement de leur réfrigérateur sous le ptéteque ce dernier est trop
consommateur. Pourquoi changer un appareil quitifomee toujours ? Faut-il

s’inquiéter d’'une consommation d’électricité certeal connue mais probablement
négligeable ? Est-il raisonnable d’envisager dégrepkisieurs milliers de francs pour
gagner quelques dizaines de francs sur la consdommatélectricité ? Une

information sur la consommation réelle dun réfregéur peut amener le
consommateur a réfléchir, rarement & anticiperahata

En revanche, I'information pourra influer sur leoth du nouveau modeéle lors du

renouvellement de l'appareil. Un consommateur $&dis®# a la consommation
d'électricité pourra alors opter pour un nouveatigérateur plus performant mais

46D, DESJEUX et alii, Anthropologie de I'électricitearis, L’Harmattan, coll : Logiques sociales, 899
47 M. OLSON, The logic of collective action, Cambrigd@iéass. Harvard University Presse, 1965.
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sous certaines contraintes. En particulier, le grikachat de l'appareil devra étre
identique ou faiblement supérieur au prix des agifgadit « normaux », c’'est a dire
peu économes. La qualité du réfrigérateur impoder pes consommateurs mais la
part du budget a y consacrer est tout aussi impierta

Le réfrigérateur est considéré comme un achat ar{da’on imagine ne pas pouvoir
amortir dans le temps autrement que par I'extend®ria durée d’'usage. Faire des
économies au quotidien sur ce type d’appareil esangument qui n'apparait pas
suffisamment crédible. En fait deux représentati@ssortent systématiquement des
entretiens :

- lidée d'appareil économe est associée a I'idéedttggérateur plus colteux
a l'achat;

- des appareils qui consomment peu ne peuvent éteedes appareils
expérimentaux ; les présenter comme novateurs iginglie des autres et les
caractérise de suite comme n’ayant pas encorkefai preuves.

Ces deux idées précongues accentuent la réticesosodsommateurs par rapport aux
réfrigérateurs peu consommateurs, considérés codameouveaux produits encore
immatures. On retrouve la les difficultés généramnrencontrées lorsqu’il s'agit de
faire accepter socialement un nouveau produit, noavelle technique, teintés
d’innovation. Dans un premier temps, I'innovati@chnique suscite de la curiosité et
des craintes. Son insertion sociale se heurtaradjinaire du progres (représentation
de ses conséquences fastes et néfastisist alors nécessaire de faire intervenir des
meédiateurs. Dans le cas des réfrigérateurs éconemésergie, I'information sur les
consommations effectives ne suffit pas. L'étiquetpparait comme le support du
message, mais elle doit s’Taccompagner d’'une tramfuet de mesures incitatives pour
gue I'équation codts (du changement)-bénéficesidmgement) devienne attractive.

2.2. L'acheteur confronté a I'étiquette

Lors de la réalisation de notre enquéte (fin 1986ud 1997), nous avons observé que,
guel que soit le type de magasin, l'étiquette «éotie d’énergie » était
frequemment absente, parfois en noir et blanc,nconplete, voire manuscrite
Nous l'avons parfois trouvée collée sur la facadéas du réfrigérateur, et quelques
fois a l'intérieur de I'appareil ; elle était aingndue moins visible que les étiquettes
habituelles. Cette étiquette paraissait donc étrecencurrence avec les autres
(notamment celle qui indique le prix), souvent garges, plus en vue.

2.2.1. En 1997 : une étiquette passée quasimentpeacue

Les réfrigérateurs et les congélateurs sont dedugsode consommation courante,
mais on ne change pas son frigo comme on changea$ae hi-fi. Ce type d’appareil
releve plus du besoin que du plaisir et les ocoasiten acquérir un neuf ne sont pas
fréquentes. Le consommateur n'a pas accés quatieleent a des informations
concernant ce type d'appareil. Lorsque I'opportirése présente de procéder a un
achat, soit il s’agit du premier achat, soit lenier achat de ce type d’appareil date de
plusieurs annéds Dans les deux situations, le consommateur déeoues
informations disponibles et la maniere dont comsewrs et distributeurs
communiquent sur ce type d’'appareils lors de saadéme.

48\, SCARDIGLI, Les sens de la technique. Paris, P1992, p. 15.

%% Rappelons que ces observations ont eu lieu en ¥98&eu de temps aprés que I'étiquette fit rendue
obligatoire pour tous les appareils vendus en Feralepuis le premier octobre 1995. A cette datds 25

a 30 % des appareils vendus sur le marché étaiquetes.

50.C. JOLY, «Une génération qui fait preuve de fraiseCuisiner(40), juil-Aout 1996, p. 34.
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Lorsqu'on parle d'étiquette en 1997, plusieurs typé&tiquettes viennent a I'esprit
des consommateurs: celle du prix, celle des damatiues techniques du
constructeur. Certaines ne sont pas facilementsaitites au consommateur qui ne
leur accorde de ce fait qu’'une attention limitéeon ne sait pas les lire, « c’est trop
technique» ou «on ne comprend pas les indication€xn constate alors une forme de
désintérét lié tout autant & I'absence de commtinitaur les objectifs de la politique
d'étiqguetage qu'a l'impression paradoxale qu'on$ ledividus d'étre submergés
d’informations destinées « a faire vendre ».

Trois personnes sur quatre ne sont pas capablediqiier sur quel type d’appareil
I'étiquette énergie a été apposée et elles ne spaemilleurs pas a qui il faut attribuer
I'origine de ce nouvel étiquetage : les construdteles magasins ou les associations
de consommateurs. Ces observations traduisentilk fatérét porté a I'étiquette
pendant la période d’introduction de la régleméniat_'étiquette est trop rapidement
consultée, quand elle I'est. Un relais d’informati@pparait alors nécessaire, que les
vendeurs pourraient assurer. Mais, paradoxalenentcbnsommateurs y ont peu
recours, et les forces de vente sont peu sensibldantérét de cette mesure
d’'étiquetage obligatoire.

2.2.2. Deux niveaux de lisibilité : des couleursau texte.

L'étiquette étant concue pour permettre une lectuapide de la part des
consommateurs, il convenait de mettre en évidemoature des informations retenues
par ces derniers lorsqu’ils sont mis en présendetiguette.

2.2.2.1 Le code couleur : un signal d'appel efficac

Paradoxalement, les consommateurs n’associentnpagdiatement I'étiquette a la
consommation d’énergie bien que le terme soit repris sur I'étiquettefigure
implicitement dans les qualificatifs « @conome/peanome ». Une lecture trop rapide
de l'étiquette ne suffit pas & comprendre systé&uatnent de quoi elle traite ; le
regard a filtré l'information pour n'en retenir quie partie. De plus I'existence
d’étiquettes « concurrentes » peut créer un begell qui disperse l'attention du
consommateur et ne facilite pas la perception mfesmations .

Toutefois, les fleches colorées ont un impact Vistensidérable et accentuent
sensiblement la visibilité et la lisibilité de F¢tiette apposée sur un fond blanc (la
porte de I'appareil). Ce sont elles qui attireattention du consommateur et suscitent
sa curiosité. Le cbté « image » de I'étiquette fimmne davantage que le contenu (les
classes d'efficacité, la consommation en kWh, ieau de bruit,...). Ce code couleur
représente un signal d'appel efficace en jouantble d'intermédiaire entre les
informations figurant sur I'étiquette et le consoateur qui passe dans le linéaire.
Ainsi, la couleur rouge peut intervenir comme undggrmedans le processus de choix
: «Je me rappelle gu’au début mon ami m’avait fait aegouer un frigo qui avait I'air
intéressant, a un prix raisonnable, et en rigolgat|ui avais dit : hon on ne le prend
pas, regarde, il est dans le rougelLe code couleur semble donc se suffire a lui-
méme. Les autres informations qui nécessitentgihtsention, ont alors davantage de
probabilités d’étre remarquées.

51 | ors de notre enquéte, moins d’une personne swliierve que I'étiquette traite de la consommation
énergétique
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2.2.2.2 Un texte plus difficile d’acces

Dans un second temps, le consommateur se focaliskésquette elle-méme, d’un
point de vue global, puis sur les informations tie@'eapporte. La grande masse
d’'informations secondaires libellées en petits c@r@s semble perturber la lecture et
la décourage parfois. Si I'information principaler $efficacité énergétique apparait
de facon assez claire dans le code couleur, l'atdic de la consommation en kWh
parait beaucoup moins compréhensible et accessillleonsommateurs. Malgré une
structuration des informations sur plusieurs niwediétiquette est percue comme
« peu explicite », « compliquée a lire », « malé#dradans I'ensemble ». Seules
guelques personnes, ayant plutét un niveau d'étusigsérieur, comprennent
relativement bien les informations données et smapables d’associer le terme
« économe » a I'énergie et a la consommation é&eetr Pour les autres, I'étiquette
apparait dans I'ensemble trop technique et le rgessas assez simple et direct. Dans
le contexte informationnel surchargé des pointsvelete, le code couleur attire le
regard mais le message n'est pas vu, lu et assimilgcon instantanée.

2.2.2.3 Des problemes de crédibilité

Enfin, certains consommateurs comprennent le messagsmis par I'étiquette mais
mettent en doute sa fiabilité ; n'ayant pas d’infations sur les conditions dans
lesquelles les mesures ont été effectuées et deesteent réalisé, ils en contestent la
validité. lls restent trés réservés, méfiants vissades informations affichées et s’en
tiennent a leur propre sensibilité pour décidecdeu’il convient de retenir comme
critére de choix « C'est comme pour les essais de voitures, ¢a tigpas dire grand
chose parce que la consommation annoncée de largaist celle du banc d’essai ou
a vitesse constante ; on ne peut donc pas s'y.fier.

On observe ainsi que I'étiquette seule ne foncegpes toujours dans le sens souhaité,
et gu'elle nécessite lintervention d'un tiers quburra aider le consommateur a
comprendre et interpréter les informations qu'atentient. Du fait de son réle
d’'intermédiaire au moment de la vente, le vendgyraeait comme la personne clé
pour relayer le message de I'étiquette.

2.3. Le vendeur, un médiateur ni convaincu ni conyacant

Le rbéle du vendeur dans l'acte d’achat est sensifaht différent selon le type de
magasin. Dans les grandes surfaces non spécialis@éss, I'intervention du vendeur
est rarement systématique aupres des acheteunstipisteCeux-ci établissent leur
choix de maniére autonome en comparant les mogédsentés et en recherchant le
« meilleur rapport qualité/prix ». Toutefois, I'avid’'une tierce personne est souvent
sollicité avant la décision finale, comme s'’il dsgpit de confirmer le caractére
raisonnable du choix effectué. Le recours au venoigervient & ce moment la et en
tout dernier lieu, lors de I'achat proprement ditl'@ppareil. Dans les grandes surfaces
ou magasins spécialisés en électroménager, lesewendinterviennent plus
systématiguement. Le consommateur est alors acgprépaet progressivement
(ré)orienté dans son choix en fonction de ce queelaeur croit comprendre des
principaux critéres de choix de I'acheteur.
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2.3.1. Ll’attitude du vendeur : entre stratégie d'ocultation et stratégie
d’intégration >

L’attitude du vendeur est conditionnée par sa gei@e de I'étiquette, ses impératifs
de vente et les représentations des attentesidatscLes contraintes de sa profession
et son propre intérét ne sont pas nécessairemempatibles avec la promotion de
I'étiquette et vont influer sur I'utilisation qu’pourra faire de I'étiquette énergie dans
son argumentaire de vente .

- Certains vendeurs optent pour une intégration détiqliette a
'argumentaire de vente. Dans la plupart des clss,en font un argument de
comparaison entre les différents appareils et segtede I'étiquette pour disqualifier
les appareils les moins performants. Mais d’autoggent pour une stratégie
d’occultation. Il s’agit souvent de vendeurs mah)fiormés sur les enjeux de
I'étiguetage, qui s'appuient sur l'argument du mamcde fiabilité (supposé) des
mesures ou une représentation erronée des consimmsnahergétiques des appareils
de réfrigération et minimisent lintérét de [I'étepage et plus généralement
I'importance du critére énergétique dans le chex appareils.

Dans tous les cas, I'étiquette semble ne pas diesafelle-méme, et les vendeurs
doivent apporter des explications sur les normesadieul utilisées pour aboutir a la
classification proposée. L'étiquette se fait remarget appelle un complément
d’information. Elle conduit le consommateur a sitdir le vendeur et elle engendre
pour les vendeurs, chez les petits distributeurs dams les grandes surfaces
spécialisées, un surcroit de travail notamment pétablir un lien entre la
consommation en kWh et la dépense associée.

Plus encore, I'étiquetage peut compliquer voirdysber le travail du vendeur, et dans
certains cas étre percu par ce dernier comme unisgeen question de son métier. En
effet, I'étiquette est disponible méme lorsquedadeur n'est pas présent mais surtout
elle peut réduire sa marge de manoeuvre pour erielet choix du client et
éventuellement I'obliger a développer de nouveagxmments qu'il maitrise plus ou
moins bien et avec lesquels il ne sera pas a I'@lss observations renforcent donc
l'idée d'une formation initiale adaptée en direntiales forces de vente en
accompagnement de la mise en place de I'étiquatagacon a ce que les vendeurs
puissent au minimum en maitriser le contenu etsithgiils le souhaitent d’en relayer
le message.

2.3.2. L'attitude du consommateur : les modalitéswarecours au vendeur

De maniere générale, les consommateurs, sauf ldssagollicitent d’emblée
l'intervention du vendeur, semblent éprouver a égard une certain méfiance. lls ne
lui reconnaissent pas nécessairement d'importacbespétences techniques et se
méfient par ailleurs de ses conseils attribuéssaotigectifs de vente sur des produits
cibles. Ces préoccupations apparaissent ausschegnles hommes qui s’intéressent a
des aspects techniques particuliers que chez lasdés qui redoutent de se laisser
influencer dans leur choix.

Une intervention spontanée du vendeur est ainssendi® comme une forme
d’intrusion dans le processus de choix, qui vieatittler le consommateur dans sa

%2 Trois grandes surfaces spécialisées, trois grasdefmces généralistes, quatre grandes surfaces
multispécialistes et quatre grands magasins toamligls de proximité ont été enquétés en région-Midi
Pyrénées et Languedoc-Roussillon. Le guide d’eetrattilisé portait sur la perception et I'intégoatide
I'étiquette ainsi que sur le déroulement de la@ent
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démarche. Cette intervention apparait d’autant smpistifiée que le réfrigérateur est
apparemment un produit peu technique sur lequelctesommateurs s’estiment
capables d’effectuer un choix autonome. Le dialogera par contre plus facile a
engager si le vendeur est a méme d’apporter depléorants d’information ou des
éléments techniques spécifiques.

L’étiquette énergie peut fournir 'occasion d’'umgervention opportune du vendeur.
Elle lui permet de montrer que I'absence de di#rngichnologique entre les produits
n'est qu'apparente : les écarts de performance gétigue entre des produits
apparemment semblables attestent de réelles diffésetechnologiques. Le vendeur
peut ainsi affirmer une compétence technigue quiline@connait pas spontanément
l'acheteur. A linverse, le manque de clarté etnflirmations concrétes sur
I'étiguetage de la part de certains vendeurs peugtrer le consommateubDes
réponses vagues, incomplétes ou trop impréciseslohneront I'impression que le
vendeur cherche a minimiser I'importance d’une seut’information non cohérente
avec son propre discours : « je vous recommandapgetreil d’excellente qualité ; ne
vous inquiétez pas de son mauvais classement diggigiéce parametre n'a qu'une
importance trés secondaire... ». Potentiellemeiétiqliette peut se trouver en
contradiction avec le discours tenu par le vendeur.

Des qu’elle est apposée sur la porte d'un réfrigéracette affichette tient un discours
a distance, sans contréle humain et peut donc -couttiter le vendeur. D’'une
certaine fagon elle agit comme un « vendeur cladmdesn affichant des arguments
de vente qui s'imposent d’eux-mémes. Elle devietgwr de la situation sociale gu’est
la vente et transforme le couple vendeur-cliertrierclient-étiquette-vendeur.

2.4. Conclusion

Pour le consommateur, la nécessité d’'une informatpEcifique sur la consommation
énergétique des réfrigérateurs n'apparait pas denfgvidente ; a l'inverse de la
majorité des appareils électroménagers, le fonodorent du réfrigérateur ne
nécessite pas d’actionner un interrupteur ce godeid & occulter en partie l'idée

d’'une consommation d’électricité. L'absence d’émissde chaleur n’incite pas non
plus le consommateur a étre attentif a la consoromakélectricité de I'appareil, de

méme que I'impossibilité d’estimer sa contributéoita facture d’électricité. Avec, la

faible sensibilité des consommateurs francais @dérise de I'énergie, le contexte
n'est pas particulierement favorable pour quedigtite rencontre un intérét immeédiat
aupres des consommateurs.

A linverse, on peut considérer que la démarchehdia d’'un réfrigérateur se préte
relativement bien a I'introduction de I'étiquetadgns la mesure ou I'acheteur-type est
quelgu’un qui se dit réfléchi, qui cherche a s’mfer et qui compare les modéles
avant d’'acheter. Certes la décision finale peut @tfluencée par un élément plus
subjectif, un «coup de coeur », ou une promotiomroerciale, mais I'étiquette
permet aussi de répondre au besoin d’'informatiadegtréparation de la décision qui
semble caractériser le choix d’un nouvel équiperderftoid domestique .

Néanmoins, la mise en place de la réglementatiativie a I'étiquetage n'a pas eu un
impact immédiat sur les consommateurs en raisorsadeelative complexité qui
nécessite l'intervention d'un médiateur, le venddeaquel peut décider ou non de
relayer le message de I'étiquette.

Dans la premiére phase de diffusion de I'étiquétedistributeurs tendaient & ne pas

appliquer la réglementation (un faible pourcentdge appareils étaient correctement
étiquetés) notamment parce qu'ils avaient été pEmocés a sa préparation, mal
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informés et peu sensibilisés. L'absence de contmide la part des pouvoirs

publics n'incitait pas a le faire (rappelons queananalyse porte sur la période qui a
suivi immédiatement l'instauration de la régleméontaet donc avant la réalisation

des campagnes nationales d’accompagnement deugédige). Ainsi, les étiquettes

étant peu présentes dans les rayonnages, ellegelativement peu influencé les

consommateurs.

En I'absence de campagnes de formation ou d’infaemaspécifiques, les vendeurs
ont de leur coté réagi de différentes facons. @ertant percu I'étiquette comme un
«vendeur clandestin» . En apportant une infolnatbbjective et standardisée,
I'étiquette autorise la comparaison entre les diagpareils proposés a la vente et peut
de ce fait se substituer au vendeur humain. Celpiat alors se sentir dévalorisé dans
sa fonction d'information du consommateur ; plucan, il peut étre géné pour
orienter le choix du consommateur voire mis en reahttion par les informations
figurant sur I'étiquette.

En revanche, certains vendeurs ont saisi I'opp@guofferte par I'étiquette pour
engager un dialogue avec le consommateur : suodaotnmation d’électricité des
réfrigérateurs, sur la comparaison des performaange les différents modeéles, ou
sur le lien entre les kWh figurant sur I'étiquettdes dépenses en francs, par exemple.
L’étiquette a alors été utilisée comme un outiddd@ogue favorisant I'intervention du
vendeur et comme un support objectif & un discoansmercial que refusent certains
consommateurs.

Cette démarche montre que si I'étiquette n’estipasédiatement utilisable par le
consommateur, elle peut dans certains cas se rarélastrument utile et efficace en
situation de vente. Elle est tout particuliéeremefficace lorsque le vendeur possede
une bonne maitrise des objectifs et du contentétiguette énergie, et que la gamme
des produits qu'il propose est cohérente avecdasiication des produits instaurée
par I'étiquette. L'appropriation de I'étiquette plar vendeur et son intégration dans
'argumentaire commercial peuvent alors avoir uel rémpact sur le choix du
consommateur.
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