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Préface

ly a a peine trente ans que ce domaine de recherches que 'on nomme

la psychologie des espaces de travail a vu le jour grace aux études
effectuées dans des bureaux d’agences gouvernementales et de grandes
entreprises. Depuis ce début modeste, a situer surtout en Amérique du
nord, les recherches dans ce domaine se sont multipliées a une vitesse
¢tonnante sur le plan international. On a maintenant la chance inesti-
mable d’accéder a un corpus de connaissances regroupées dans de
nombreux livres et chapitres de livres ainsi que dans des articles acadé-
miques et professionnels publiés dans des revues dont le nombre s’accroit
chaque année, sans parler des colloques et des conférences internationales.
Ces acquis tant pratiques que théoriques montrent que les environne-
ments de travail ont des effets tres divers sur les employés, tout en pro-
posant des solutions pour améliorer la qualité des espaces qu’ils occupent.

Les premiers pas vers ce nouveau savoir eurent lieu en Amérique
du Nord et furent publiés en anglais, cependant on peut constater de nos
jours un nombre croissant d’investigations et de publications en prove-
nance d’autres pays et en de nombreuses langues. La mondialisation des
échanges ainsi que la standardisation des aménagements de bureau
imposée dans de nombreux pays a certainement contribué au fait que
les mémes questions et enjeux préoccupent maintenant les chercheurs et
les professionnels qui s’intéressent aux effets de 'aménagement des
espaces de travail sur les travailleurs, et ce, quel que soit le pays. Reste
que les ouvrages en anglais continuent a étre plus nombreux et que I’on
se doit de témoigner de I'excellente qualité des travaux menés au niveau
international. C’est 'une des raisons pour laquelle ce livre qui fait état
de recherches effectuées dans divers pays et qui est publié en francais est
a accueillir chaleureusement.

X
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La deuxieme raison d’aimer ce livre, et qui me tient personnellement
a caeur, est qu’en ciblant le théme du «confort» dans les espaces de
travail, les auteurs abordent un domaine de recherches riches et diversi-
fiées. Le confort, comme je ’ai souvent dit dans mes ouvrages, s’avere
un terme a la fois utile et pertinent pour mieux comprendre non seulement
le comportement des travailleurs dans leur environnement physique mais
aussi I'impact du contexte social et organisationnel et des interactions
qu’ils entretiennent.

Historiquement, nous, les chercheurs, avons pris ’habitude de nous
limiter a mesurer le degré de satisfaction des usagers en nous basant sur
leur auto-évaluation sans pour autant vraiment comprendre ce que la
satisfaction représente et encore moins ce que signifie cette auto-évalua-
tion. Est-ce que la satisfaction des employés est un objectif méritoire
d’évaluation de 'aménagement des espaces de travail ou ferait-on mieux
de cerner de facon plus détaillée les diverses composantes des réponses
psychologiques des occupants ? Tout en reconnaissant que la satisfaction
des usagers a toute sa place dans ces études, il ne faut pas sous-estimer
la complexité et la diversité des réponses psychologiques et comporte-
mentales envers les divers aspects du milieu de travail, et la sélection des
chapitres et des types de recherches présentés dans les pages qui suivent
en sont la preuve.

En me référant a mes recherches, il m’est apparu que le confort est
un concept riche et fructueux qui m’a amenée a explorer la complexité
et la subtilité des effets de environnement sur le comportement au tra-
vail, en postulant une distinction théorique entre le confort dit physique
et le confort dit psychologique. Je crois — et les auteurs de ce volume le
croient aussi — que le concept de confort ne se limite pas a un état psy-
chologique général et un peu vague comme la satisfaction mais renvoie
plutét a une situation concrete ou les usagers jugent de la qualité du
milieu de travail en fonction de leur expérience et évaluent jusqu’a quel
point les éléments composant ces espaces soutiennent ou non les taches
qui composent le travail. Cette approche évalue le confort de I’environ-
nement physique en s’appuyant sur le feedback des usagers en ce qui
concerne leur travail au quotidien. L’évaluation du degré de confort
permet de repérer les éléments environnementaux qui apportent un
soutien et ceux qui empéchent ou ralentissent la performance des taches.
En conséquence, il nous est possible d’aborder la question cruciale de
I'aspect fonctionnel de ’environnement de travail a travers I’expérience
vécue des travailleurs. De cette fagon, le concept du confort — que je
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nomme le confort fonctionnel — tisse des liens entre les aménagements
intérieurs des bureaux et ’efficacité des travailleurs voire le taux de pro-
ductivité, d’ou le regard sur les enjeux organisationnels.

Il est gratifiant de constater que les themes présentés dans ce livre
tournent autour de la notion de confort au sens large du terme. Les
illustrations du livre, rédigées intégralement par des chercheurs établis
et respectés dans le domaine, traitent des divers aspects du confort, en
passant du confort immédiat des espaces, en 'occurrence les effets du
bruit, par les effets de ’'agencement des espaces intérieurs et des batiments
«verts» au confort psychologique — un enjeu important qui reléve de la
culture d’entreprise et qui englobe les notions d’espace personnel et de
liens émotionnels que peut générer ’'occupation des espaces au travail.
Le volume ne néglige pas non plus le confort organisationnel, puisqu’il
se penche notamment sur les effets de I’environnement sur la motivation
des employés — un sujet primordial en raison de I'investissement majeur
des entreprises dans la formation de leurs employés. Pouvoir accéder aux
connaissances établies par la psychologie des espaces de travail et pouvoir
les appliquer dans la «vraie vie» est donc essentiel.

Une troisi¢me raison donc d’apprécier ce livre et d’applaudir sa
parution est sa contribution significative pour faire connaitre les connais-
sances en psychologie des espaces de travail sans cesse croissantes, non
seulement aupres des chercheurs en psychologie environnementale mais
aussi aupres des professionnels ceuvrant dans le monde de 'immobilier:
les architectes et les designers d’intérieur, les entrepreneurs et les gérants
d’immeuble, les gestionnaires du patrimoine immobilier et les investis-
seurs. Le lecteur appréciera sans doute l'orientation pratique du livre,
chaque chapitre étant illustré par des exemples et des études de cas. Les
auteurs s’accordent sur 'importance primordiale de mettre ces connais-
sances a la disposition des designers et des responsables techniques mais
également des managers et des responsables en ressources humaines.

Ce sont souvent les managers sans expérience, ni en architecture,
ni en aménagement, qui prennent les décisions les plus critiques concer-
nant l'installation de leurs équipes. Ils auraient donc tout intérét a
s’appuyer sur les acquis présentés dans ce livre pour s’assurer de prendre
de bonnes décisions. Les professionnels ceuvrant dans le monde des
organisations se doivent de devenir conscients de I'impact de leurs déci-
sions sur le moral et efficacité des employés, sous peine de prendre des
risques. Ne pas faire attention au niveau de bruit risque de fatiguer les
employés et d’augmenter le nombre d’erreurs et d’omissions; priver les
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employés de la chance de contribuer a la durabilité écologique et de la
possibilité de personnaliser leurs espaces individuels risque de diminuer
leur moral et de susciter de 'indifférence envers le travail. Au contraire,
les espaces congus dans le but d’appuyer la performance des taches ont
un impact mesurable sur I’efficacité des employés et conséquemment sur
la productivité de I'organisation.

En somme voila un livre qui arrive au bon moment pour ceux qui
souhaitent mettre a jour leurs connaissances sur le confort dans le champ
de la psychologie des espaces de travail ainsi que découvrir des domaines
ou I’application de ces connaissances a eu des effets bénéfiques. Ce livre
truffé d’informations pertinentes, utiles et d’'une grande valeur assure
aux lecteurs le plaisir de découvrir une mine d’informations ayant une
incidence certaine sur I’état d’esprit et efficacité de la plus grande res-
source des organisations que sont les employés. Une meilleure connais-
sance de cette relation complexe entre les employés et leurs espaces de
travail ne peut que globalement constituer une contribution importante
a Pefficacité et au confort des environnements de travail.

Jacqueline C. Vischer
Professeure émérite
Université de Montréal
Septembre 2012



Introduction générale

Est-il nécessaire de marcher dans les pas du géant de I'Internet — qui
a déboursé en décembre 2011 pas moins de 100 millions d’euros
pour aménager ses 10 000 m? d’espace de travail dans la capitale francaise
— pour créer un cadre de travail confortable ?

A Vinstar de Google, de plus en plus d’entreprises investissent dans
le confort au travail de leurs employés'. Dans le cadre de son projet Moving
Jorward ( «Allons de I’avant»), la succursale francaise d’Accenture a par
exemple installé des cocons design baptisés « togunas» pour permettre des
discussions en petit comité, en toute confidentialité mais pas a I’abri des
regards, et un «happenspace» ou se déroulent spectacles, concerts ou
projections. Pricewaterhouse Coopers a conc¢u en 2009 un espace appelé
PricewaterCool ot ses consultants peuvent se relaxer dans des fauteuils de
massage ou faire la sieste dans des coussins. Total offre un certain nombre
de services pour son personnel, dépassant largement le cadre professionnel
(piscine, médiatheque, laboratoire photo...). Le confort au travail repré-
sente aujourd’hui un marché dans lequel les entreprises sont amenées a
investir dans l'optique de motiver leurs employés et de valoriser leur
image de marque. A I’heure d’une certaine surenchére des grands groupes,
nous nous proposons dans le présent ouvrage de réfléchir sur cette notion
un peu galvaudée a partir de sept illustrations proposées par des spécia-
listes internationaux de la thématique. A travers la lecture de cet ouvrage
le lecteur trouvera des ¢léments sur I'avancée des recherches en psycho-
logie environnementale et en psychologie du travail s'intéressant au

1. Le terme «employé » fait référence a une personne placée dans une relation recon-
nue comme étant une «relation de travail», dans la pratique ou dans la législation
nationale. Il sera utilisé préférentiellement sauf lorsque le contexte historique le
rendra inopportun.
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confort au travail, et sur les perspectives managériales a la portée de
toutes les organisations.

Pour commencer, arrétons-nous sur la définition du confort au
travail et son évolution a travers I’histoire, pour ensuite nous intéresser a
la maniére dont il a été étudié au regard de la psychologie environne-
mentale et enfin mesurer, a ’heure ou les notions de stress, de burn out et
de harcelement au travail sont au ceeur des enjeux organisationnels, sa
dimension positive.

QU’EST CE QUE LE CONFORT AU TRAVAIL?
Une définition polymorphe

Le Trésor de la Langue Francaise pointe quatre définitions du mot
confort. Ainsi, a titre illustratif, le confort moderne est défini comme
I'«ensemble des équipements susceptibles de rendre un lieu d’habitation
confortable selon les normes de I’époque actuelle» alors que le confort
moral renvoie quant a lui a «tout ce qui assure le bien-étre de I’esprit et
sa tranquillité ». Ces définitions qui articulent des dimensions spatiales,
temporelles, corporelles et psychologiques font du confort une préoccu-
pation essentielle de notre époque moderne, en I'inscrivant clairement
dans notre quotidien et notre histoire.

Evolution du confort au fil des époques

Au XI¢ siecle, il avait le sens de réconfort. Le confort médiéval est
situé dans P’espace, il renvoie a la volonté d’avoir un territoire a soi, un
espace privé qui repose et qui rassure, par opposition a I’espace extérieur
percu comme menacgant ou hostile. I’habitat est construit pour recevoir,
mais progressivement il devient un lieu privé. Apparaissent ainsi deux
types d’espaces et de pratiques spatiales renvoyant a deux types de confort:
des lieux d’apparat (salle a manger par exemple) qui mettent en avant
un confort-luxe et des lieux plus intimes (chambre a coucher, cabinet
d’aisance) qui symbolisent un confort-sensation.

Puis le terme tombe progressivement en désuétude et est méme
considéré comme un mot «vieux» dans les dictionnaires du XVII¢ siecle.

Il est récupéré par les Anglais qui le transforment en «comfort» et
revient en France au XIX‘siecle avec le sens affaibli de «bien-étre maté-
riel». Tres lié au progres technique dans les sociétés industrielles, il devient
une forme culturelle particulicre, le symbole du mode de vie de la bour-
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geoisie de I’époque. Pensons notamment aux «confortables», ces pan-
toufles ou ces fauteuils a la fin du XIX¢ siecle. Le confort permet alors
de maintenir une distinction avec le peuple et par la méme une légitima-
tion.

Ce mouvement s’accentue au XX°¢ siecle, le confort devenant un
facteur essentiel de progres mais aussi de bien-étre, voire de bonheur. Les
avancées technologiques de I’époque vont progressivement transformer
le confort de luxe, réservé a une élite, en confort d’usage pour tous. Il se
démocratise, méme si, dans les faits, il existe des conforts, en fonction de
la place occupée dans la société.

Apres 1945, le logement constitue le lieu de confort-type, les recen-
sements de PINSEE permettant alors de catégoriser chaque habitat par
le calcul d’un minimum confortable. Des normes sont alors créées,
notamment dans le domaine sanitaire, ce qui explique probablement le
lien fort qui va naitre entre confort et hygi¢ne, entre confort et santé. Il
devient un objet soumis a des normes techniques mais aussi a des normes
sociales, a travers les pratiques qu’il induit. Pendant toute la période des
Trente Glorieuses, il constitue la référence qui témoigne de la croissance
de la société.

Avec la crise de 1974, il arbore une dimension plus qualitative : il
ne s’agit plus de proposer davantage de confort mais plutot de cibler les
points d’inconfort, notamment ceux liés a la vie hors du logement. L'ex-
pression «métro, boulot, dodo» (inspirée d’un poé¢me de Pierre Béarn,
1951) illustre cette volonté de lutter contre la monotonie du quotidien et
le manque de confort collectif. La demande de confort s’étend ainsi a
toute la spheére publique, des transports en commun aux hopitaux en
passant par ’habitat résidentiel et les lieux de travail. Au confort indivi-
duel de la sphére privée, proche du corps et de 'intime, se superpose un
confort plus collectif, en harmonie avec 'environnement immédiat qui
peut probablement étre rapproché d’une certaine idée de la qualité de
vie.

Enfin, plus récemment, un nouveau type de confort, que nous
nommerons le confort-développement durable, s’est superposé a ceux
déja évoqués. Il correspond a la recherche d’un mode de vie en accord
avec les avancées technologiques permettant de préserver les ressources
de la planéte (Cole, Robinson, Brown et O’Shea, 2008) et en harmonie
avec des attitudes pro-environnementales (Becker et Félonneau, 2011).
11 se diffuse tres largement a travers les réseaux sociaux en préconisant
l’adoption de comportements favorables a I’environnement afin de pré-
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server le confort des générations futures mais aussi en incitant a la vigi-
lance a I’égard des pays et des entreprises qui ne respecteraient pas ce
confort durable.

L’histoire du concept de confort nous rappelle sa complexité, voire
sa polymorphie (pour une syntheése, voir Le Goff, 1994). Mais quelle que
soit la définition a laquelle on se réfere, elle I'inscrit dans Iespace, dans
un environnement dans lequel la personne se sent a ’aise. En ce sens, la
psychologie environnementale est probablement la discipline qui peut
permettre de 'appréhender dans toute sa diversité.

COMPRENDRE LE CONFORT POUR LE FAVORISER

Au cours des derniéres décennies, les recherches centrées sur les
problématiques de ’homme au travail se sont multipliées. Cependant,
alors que nous passons 7 a 8 heures par jour, voire davantage, dans des
lieux qui nous fagconnent et sur lesquels nous avons souvent I'impression
d’avoir peu d’impact, rares sont les travaux qui se sont intéressés a la
maniere dont les employés vivent leur lieu de travail. La psychologie
environnementale, en tant que champ disciplinaire qui se focalise notam-
ment sur 'étude des transactions entre les personnes et leurs environne-
ments physiques, qu’ils soient construits ou naturels, a, a notre sens, toute
sa place dans la réflexion qui s’est engagée autour de ce theéme.

L'apport de la psychologie environnementale

La psychologie environnementale peut étre définie comme «I’étude
des manifestations psychomotrices, affectives et/ou cognitives de 'indi-
vidu qui contribuent a la construction et a la mise en relation de I'espace
physique avec I’espace social» (Ramadier, 2010). Cette définition s’appuie
sur une approche systémique dans laquelle ce sont les relations qui sont
déterminantes et non les composantes du systeme considérées isolément.
Ainsi, ce n’est pas parce que les valeurs que nous accordons au travail
ont évolué au cours de I’histoire que la souffrance au travail a un jour
disparu. D’un point de vue conceptuel, la psychologie environnementale
s’inscrit dans une démarche transactionnelle de la relation homme/
environnement considérant que I’environnement et I'individu forment
un systeme dont les éléments ne peuvent étre appréhendés séparément
(Moser et Weiss, 2003 ; Morval, 2007), méme si, comme le stipule Gifford
(2009), cette approche est bien souvent méthodologiquement difficile a
mettre en ceuvre dans les recherches empiriques. Ainsi, dans le cadre
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organisationnel, elle s’intéresse a la nature et au role des liens qui articu-
lent les espaces physique et social au travail (attachement aux lieux de
travail, appropriation des espaces de travail, satisfaction environnemen-
tale ou comportement pro-environnemental au travail...). Dans cette
perspective, s’interroger sur le confort au travail, c’est s’interroger sur les
dimensions socio-spatiales et physico-spatiales du rapport de I'individu
al’espace organisationnel. Le confort au travail se décline en trois dimen-
sions correspondant chacune a un niveau d’analyse différent (Vischer,
2006; 2008), a savoir (a) le confort physique, (b) le confort fonctionnel et
(c) le confort psychologique.

Le confort physique et le confort fonctionnel

Une vaste enquéte a été menée en 2011 par le groupe « Psychologie
environnementale appliquée au Travail » (de 'Université de Paris Ouest-
Nanterre La Défense) aupres de 354 employés demeurant dans diverses
régions de France (région parisienne, région Centre, région PACA, région
lyonnaise) et travaillant dans différents secteurs professionnels (transports,
agro-alimentaire, éducation, santé et BIP). Ces employés ont répondu
a deux questions ouvertes: « Qu’est-ce que selon vous le confort au tra-
vail ?» et « Que suggéreriez-vous pour améliorer votre propre confort au
travail ? ».

L’analyse de contenu thématique catégorielle des réponses obtenues
ala premiere question fait émerger deux types de réponses, selon qu’elles
sont formulées négativement ou positivement.

Ainsi, 80 % des réponses sont formulées négativement. Elles sont
liées:

(a) au contenu du travail en faisant référence a sa pénibilité physique
(«ne pas avoir aussi mal aux bras au bout de seulement 3 heures
de travail») ou mentale («ne pas savoir a ’avance ce que je vais
faire »), a la charge de travail («ne pas craindre de ne pas avoir fait
tout mon travail dans les temps») ou aux difficultés dans la prise de
décisions («ne pas avoir peur de ne pas choisir la bonne option»).
Elles renvoient a 46 % des réponses formulées négativement;

(b) aux relations de travail et notamment aux difficultés relationnelles
avec la hiérarchie («ne pas craindre d’entendre ma responsable
hurler tout le temps apres moi» ou «ne pas avoir mon chef sur le
dos au moment ou je m’y attends le moins»), les pairs («ne pas
savoir quand les collegues vont me tirer dans les pattes») ou les
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clients ou les patients («ne pas me faire agresser»). Elles représen-
tent 38 % des réponses formulées négativement;

(c) a 'avenir professionnel en faisant référence a la peur d’étre
licencié(e): («ne pas avoir peur que mon contrat ne soit pas renou-
velé»), muté («ne pas trembler quand le chef m’appelle parce que
je crois qu’il va encore me changer de succursale »), ou changer de
poste («On sait qu’on peut retourner sur la machine du jour au
lendemain. C’est une épée de Damocleés terrible »). Elles renvoient
a 16 % des réponses formulées négativement.

Torce est de constater que ces définitions mettant ’accent sur des
aspects négatifs de la vie au travail renvoient davantage a un manque de
bien-étre au travail qu’a un manque de confort. En effet, elles évoquent
des aspects du contexte de travail qui font que les salariés ne se sentent
pas bien au travail, et non des aspects environnementaux ou spatiaux qui
feraient qu’ils ne se sentiraient pas a l’aise dans leur espace de travail.
Ceci montre, s’il en est besoin, combien la différence entre bien-étre et
confort est floue dans les représentations collectives et nous conforte dans
le travail d’écriture de cet ouvrage.

20 % des réponses sont formulées comme des requétes et renvoient
a des définitions qui se réferent explicitement a I’environnement physique
de travail et donc au confort. Elles concernent plus particulicrement le
confort thermique («avoir plus chaud dans mon bureau»), sonore («avoir
une musique d’ambiance qui atténue le bruit des machines»), spatial
(«avoir un espace de travail suffisamment grand» ou «avoir un coin a
moi pour ranger mes affaires ») ou hédonique? («avoir un bureau agréable
aregarder», «travailler dans un cadre plaisant et agréable a voir»). Elles
traduisent ainsi une demande trées nette de confort physique ou/et fonc-
tionnel. Le premier renvoie principalement aux facteurs d’ambiance au
travail (bruit, densité, usages des licux...) alors que le second résulte de
I’évaluation des éléments de confort physique par les salariés. Nous
montrerons dans cet ouvrage que ces deux dimensions qui font écho aux
représentations spontanées que les employés de notre enquéte se font du
confort au travail sont aujourd’hui tres largement étudiées par les psy-
chologues environnementaux. Nous ferons un point sur I’avancée de la
recherche et des pratiques dans ces domaines dans notre premiére partie,
«Du confort physique au confort fonctionnel ».

2. Qui suscite des émotions positives, un sentiment de plaisir lié a I'esthétique de
Penvironnement de travail (décoration, architecture des lieux, design, etc.).
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Le confort psychologique

«Que suggéreriez-vous pour améliorer votre propre confort au
travail ?» Telle était la deuxiéme question posée dans 'enquéte menée
par le groupe «Psychologie environnementale appliquée au Travail »
(2011). Trois types de réponses sont avancés:

(a) celles renvoyant a un allégement des contraintes organisationnelles
(«avoir plus de temps pour faire les choses») ou relationnelles
(«changer de chef ») et qui correspondent a 62 % des réponses;

(b) celles qui traduisent un effort a faire sur soi («moins me mettre la
pression» ou «oser dire a ma collegue qu’elle m’ennuie avec ses
histoires de couple») et représentent 12 % des réponses.

Enfin, (c) celles qui renvoient a une action sur I'environnement
physique de travail («pouvoir changer mon ordinateur de place quand
il'y a du soleil» ou «décorer les murs de mon coin bureau ») et regroupent
39 % des réponses. La personne souhaite transformer son environnement
de travail afin qu’il lui permette de se sentir plus «confortable». Ce désir
de confort psychologique passe le plus souvent par une appropriation de
Pespace de travail qui peut se concrétiser a travers un marquage ou une
personnalisation de cet espace. Il peut également se repérer par le degré
et le type d’attachement que la personne entretient avec son environne-
ment de travail. Ce sont ces processus qui seront plus particulierement
étudiés dans la deuxiéme partie de cet ouvrage intitulée « Créer son
environnement de travail, la clé du confort psychologique ? »

Une situation de travail percue comme confortable pourra étre
source de satisfaction et de performance, allant dans certains cas jusqu’a
réduire I’absentéisme, les comportements contreproductifs (agressions,
vol, sabotage, absentéisme) et les intentions de quitter son entreprise.
Ainsi, si nos deux premieres parties abordent le confort au travail du
point de vue de 'employé, la place qu’il occupe au sein d’une organisa-
tion en termes d’investissement, d’image, de culture organisationnelle
nécessite que 'on prenne le temps de s’intéresser a ses répercutions sur
l’organisation, ce qui sera 'objet de la troisieme partie de cet ouvrage
intitulée «Les enjeux organisationnels du confort au travail ».
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