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le bruit

- un facteur clé

Le son affecte la performance des organisations, car il est I'un des éléments
fagonnant les activités du quotidien. Pour ne citer que quelques exemples : le travail
individuel exigeant de la concentration, le travail collaboratif, les réunions,

les conversations téléphoniques et les téléconférences, la lecture, le ressourcement,
la réflexion et I’imagination...

Pour chacune de ces activités, il est essentiel de créer les niveaux adaptés de
sensations. En effet, I’environnement sonore les affecte toutes, et ¢’est pour cela

que, d’apres le Leesman Index, le bruit est un facteur cl¢ au travail. Les niveaux
sonores et la présence d’espaces calmes pour travailler constituent deux critéres pour
lesquels la satisfaction au travail obtient un score d’environ 30 % seulement, ce qui
signifie que 70 % des personnes interrogées sont dérangées par le bruit. '

un facteur clé

La clé de ce probléme réside dans la cognition des travailleurs, ¢’est-a-dire leur
capacité a traiter les informations et a utiliser leur cerveau : le muscle le plus
important en mati¢re de performance. Il est important de noter que I’impact du bruit
est majoritairement subjectif ; I’impact objectif n’en représente qu’une infime partie.
Par conséquent, il est essentiel de comprendre I’impact psychologique du bruit si
nous voulons le minimiser.

Dans ce rapport, nous mettrons en évidence les manieres dont le son affecte

les personnes et les organisations. Nous verrons que nous disposons de marges
d’amélioration, et que le son n’est pas pris en compte comme il le mériterait.

En mettant en lumiére I’impact du son, nous pouvons nous consacrer a la mise en
place d’environnements ot nous pourrons nous épanouir, créer et évoluer en tant
qu’individus, équipes et organisations.
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Performance optimale

Comment la mettre en place

Pour adapter I’aménagement a ses utilisateurs, il est essentiel de comprendre

les principes de base de la performance. Ceux-ci incluent I’impact de
I’environnement. La psychologie environnementale se concentre sur les interactions
entre les individus et leur environnement. Elle examine la maniére dont les
environnement naturel et artificiels nous fagonnent en tant qu’individus. L’étude des
besoins a des fins de performance peut étre représentée de maniére pyramidale..

Obtenir une performance optimale en se fondant

sur les besoins environnementaux

Niveau physique - Le premier étage de la pyramide représente la création

d’un environnement physique de base. En mati¢re de son, il s’agit d’obtenir la bonne
quantité de sensations en termes de stress, de cognition, de pression artérielle et de
bien-étre.

Niveau fonctionnel - Apres avoir répondu aux besoins fondamentaux, il s’agit
de s’attaquer aux aspects fonctionnels. En termes de son, il s’agit de créer assez
d’espaces adaptés a leur objectif d’utilisation, permettant ainsi aux personnes
d’exploiter au maximum |’usage prévu de I’environnement.

Niveau psychologique - Comprendre les Performance
besoins psychologiques et en tenir compte Q
dans ’aménagement permet aux organisations
de s’assurer que leurs employées s’y sentent

bien et heureux, et qu’ils atteignent ainsi leur Confort
psychologique

performance maximale.
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Réle du confort dans la performance’
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le bruit

- un défi permanent

Depuis des décennies, le bruit représente un défi majeur sur les lieux de travail.
Les améliorations apportées au fil du temps ont fait la preuve de leur impact.
Par conséquent, les résultats déconcertants des enquétes révélent une autre cause
sous-jacente, a savoir les aspects psychologiques de 1’impact du bruit. C’est ici
qu’intervient la psychologie environnementale.

Les sons indésirables constituent incontestablement la premicre cause
d’insatisfaction dans les bureaux. Ou, pour le dire plus simplement : le bruit.
Pourtant, dans la plupart des cas, [’acoustique ne bénéficie pas d’autant d’attention
en matiére d’aménagement que les aspects thermiques ou de ventilation, ou que
d’autres considérations architecturales ou d’ingénierie.?

e “Le bruit est probablement la source de nuisance la plus répandue dans les
bureaux, et peut accroitre le stress de leurs occupants.”* 6

»  “En étudiant différents aspects de I’insatisfaction environnementale, il apparait
clairement que I’insatisfaction concerne principalement le bruit et le manque
d’intimité...””’

»  “Sans entrer dans les détails du Pourquoi, nous découvrons a maintes reprises
que les occupants sont extrémement insatisfaits du niveau actuel de controle
du bruit. 74

...au fravail

Le Leesman Index, sans doute 1’autorité mondiale en matiére de critéres

de satisfaction subjective au travail, a cartographié les interactions complexes entre
les critéres composant la satisfaction des employés. “Les données montrent que

les ‘niveaux sonores’ demeurent un probleme conséquent et largement répandu,
avec un score moyen de satisfaction catastrophique de 33,4 % seulement dans tous
les nouveaux espaces de travail, et un sur quatre parmi ces derniers obtenant

un score de satisfaction inférieur a 25 %.”*

Avant le déménagement
“1’amélioration dans un nouvel espace
de travail,

eST d éCGVO N I'e , avec 69,2 % sont insatisfaits des niveaux

sonores !

seulement 2.0%.  awsto diminagomen

dans un nouvel espace de

en particulier dans la mesure ou le bruit est considéré travail,
comme un ‘facteur clé’ par les occupants des bureaux”®. 66,6 % sont insatisfaits des niveaux
sonores °

Différence son/bruit

Travail individuel de bureau exigeant de la

le son

Réunions planifiées

Travail collaboratif exigeant de la concentration

e signal “utile”
Le bruit

correspond au
signal “inutile”,

Conversations téléphoniques C O rres po n d O U




Aménagement acoustique

Un investissement intelligent et durable

Le confort acoustique ne se résume pas a aider les personnes a étre performantes
et a se sentir bien. Il s’agit d’un aspect essentiel dans la structure des cotts

et la durabilité. Lorsque les personnes se sentent moins dérangées dans leur
environnement, elles travaillent mieux, avec une efficacité et une productivité
accrues. Pour le dire simplement, les organisations optimisant ’utilisation de leur
espace de travail dans le but de soutenir leur ressource la plus précieuse - leur
personnel - réalisent un investissement a la fois intelligent et durable.

Dans un contexte économique ou il est de plus en plus important d’attirer et de
conserver les personnes les plus compétentes, et de leur permette de se consacrer a
du travail d’équipe et en solo plus productif, I'aménagement de [’espace de travail

Jjoue un role plus important que nous ne l’imaginions. ?

Les frais de personnel représentent 90 % des coits totaux d’un bureau
sur 10 années de travail. ™
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colts de location

® 90%

frais de personnel
(salaires et avantages sociaux

la perte de concentration

accroit les arréts maladie

11 est prouvé que les interruptions dues au bruit réduisent la capacité a se concentrer
et représentent une source de géne. Un aspect peut-étre moins connu concerne ses
effets sur la santé des employés et sur I’augmentation des jours d’arrét maladie.

* L’exposition au bruit est corrélée de maniére significative a I’absence pour
maladie : plus la tiche est complexe, plus la corrélation devient significative.!!

* Les recherches suggérent que le bruit est le facteur de stress le plus répandu
dans ’environnement de travail physique parmi la main-d’ceuvre industrielle
aux Etats-Unis et en Europe. !!

* Des niveaux de bruit modérés peuvent également contribuer a des réactions
indésirables au niveau physique et psychologique. Ces dernieres incluent
les probléemes somatiques, les perturbations du sommeil, I’augmentation de la
pression artérielle ainsi que de la sécrétion des hormones du stress. !!

Nous avons montré, peut-étre pour la premiere fois dans une vaste étude sur
le terrain, que des niveaux de bruit modérés peuvent devenir délétéres, comme
lindique I’augmentation de |’absentéisme chez les employés réalisant des taches

complexes 1



Lla distraction

et son coiUt

Une perte de productivité

En moyenne, les employés doivent se concentrer pendant 60 % de leur temps de
travail afin d’accomplir leurs tiches quotidiennes’ Les perturbations causées par le
bruit ne représentent pas seulement une source de géne ; en effet, le temps nécessaire
pour que les personnes se remettent de ces interruptions ralentit leur productivité.

Géne percue : la parole pertube plus que le bruit. Le degré de géne est
proportionnel au niveau de parole et de bruit.'?

La relation entre I’indice d’intelligibilité de la parole et la perte de performance
permet de réaliser des aménagements axés sur la productivité. Les améliorations se
traduisent par un environnement acoustique confortable, et représentent également
un avantage économique constant pour 1’organisation. *

25 minutes en moyenne sont nécessaires pour qu 'un employé retourne a sa

tdche d’origine aprés une interruption, et § minutes supplémentaires s’écoulent
14

avant qu’il n’ait retrouvé le méme niveau de concentration.

Confidentialité et bruit

Des valeurs partagées

Le Graal d’aujourd’hui : I’intimité, ou le controle des distractions. Allant de pair
avec le contrdle du bruit, la confidentialité des échanges est tout aussi importante
pour les occupants des bureaux que celui-ci (voire plus).®

Dans les bureaux ouverts, la confidentialité est un casse-téte, en particulier dans la
mesure ou des tiches exigeantes mentalement doivent aujourd’hui étre accomplies
elles aussi dans ces espaces. Des preuves tangibles montrent que le travail en
open space réduit la confidentialité et la satisfaction au travail. En outre, travailler
dans un espace ouvert intensifierait la charge cognitive et dégraderait les relations
interpersonnelles en raison de la proximité entre les postes de travail et de la perte
d’intimité. s

Les 25 % les plus performants des employés sont les plus protéges des

perturbations ; leur organisation a conscience des dangers des interruptions, et ils
16

subissent également moins d’interruptions téléphoniques.




Stress réduit

Cognition améliorée

L’Institut de recherche sur le stress de Stockholm a mené une enquéte de terrain
unique, en conditions réelles, qui a produit des résultats considérablement plus
crédibles dans la mesure ou elle tient compte des facteurs psychologiques. Son
objectif était de déterminer la fagcon dont les propriétés du plafond affectent la
santé, la productivité et le ressenti de perturbation des employés. Les résultats sont
clairs : un plafond absorbant de bonne qualité améliore la satisfaction globale des
occupants. !’

e Jusqu’a 16 % de réduction globale des perturbations ressenties

e Jusqu’a 25 % de réduction des perturbations a distance rapprochée

e Jusqu’a 21 % de réduction des perturbations a longue distance

e Jusqu’a 11 % de réduction du stress cognitif - avec amélioration de la

concentration, de la mémoire, de la prise de décision

Réduire le bruit

accroit la motivation

L’étude a porté sur 40 employés de bureau, en cherchant a dépister un éventuel
niveau élevé d’hormones dans les urines apres trois heures d’exposition a un bruit
de faible intensité, en comparaison des niveaux hormonaux dans des conditions de
calme au sein du bureau.’

* Les stress pergu des deux groupes de sujets était similaire.
» Par contre, leurs niveaux d’adrénaline (hormone indicatrice du stress) différaient.

* En outre, des effets secondaires sur la motivation ont été identifiés, comme la
baisse du nombre de tentatives de résolution de casse-téte insolubles et une plus
faible probabilité d’effectuer des ajustements posturaux et ergonomiques.

»  C’est I’incapacité de contrdler le son plutét que son intensité qui engendre
du stress. Méme des niveaux sonores de faible intensité peuvent induire des
effets secondaires en matiere de performance, indiquant une diminution de la
motivation dans 1’exécution des taches.

Augmentation du taux d’adrénaline
Ng/ml

6
5
4
3
2

Bruyant, 55-66 dB Calme, 40 dB



Cerveau

et charge de travail

La demande en compétences cognitives continue d’augmenter, en raison de
I’accroissement rapide de la complexité des taches. Les recherches indiquent que les
interférences dues au bruit réduisent ces capacités, en particulier dans les bureaux
ouverts.

Une mémoire diminuée

Les bruits des bureaux, en particulier les conversations en arriére-plan, créent des
perturbations subjectives et affectent la performance, a la fois dans les taches liées
a la mémoire verbale a court terme et dans celles faisant intervenir la mémoire de
travail. En plus de créer de I’insatisfaction, ces bruits sont associés a un stress accru
et 4 une diminution de la collaboration. '

Allongement de la durée d’accomplissement des taches

Malgré la confidentialité ressentie, les conversations non pertinentes contribuent a
I’accroissement de la charge mentale et a la diminution de la performance, ainsi qu’a
I’augmentation de la fatigue et du stress. Les discussions non pertinentes semblent
accroitre les fausses alertes et allonger la durée d’accomplissement des taches.
L’¢évaluation de la charge de travail était plus élevée lorsqu’elle était accompagnée
de conversations non pertinentes. '’

la performance chute de 6 %

en raison du bruit

67 % des personnes interrogées ont jugé que le bruit avait un effet négatif sur leur

performance, pour un impact moyen estimé de cette derniére de -6 %. >

Une cognition accrue entraine une plus grande sensibilité

au bruit

“L’analyse a comparé la proportion de travail cognitif avec I’expérience négative”
des employés (“difficulté” acoustique, insatisfaction liée aux niveaux sonores
¢levés). Comme d’autres études, elle a confirmé que plus le travail était exigeant au
niveau cognitif, plus les employés étaient sensibles aux conditions acoustiques.”?!

Les résultats suggerent que la présence de sens dans un bruit non pertinent

(par exemple le fait de comprendre une conversation en arriére-plan) accroit

la perturbation de la performance dans des taches cognitives exigeant le traitement
du sens.*
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Bruit

et niveaux de concentration

Perte de concentration

En se fondant sur des résultats antérieurs, les recherches montrent que les
distractions dues au bruit constituent un probléme crucial dans les bureaux, car
elle affectent la performance, en particulier la concentration et les interférences ou
perturbations liées a la parole.?

Baisse de performance jusqu’a 50 % lors de taches exigeant
de la concentration

Des étudiants ont été répartis en deux groupes, afin de réaliser a la fois des taches
simples et complexes. Un groupe était placé dans un environnement bruyant,
I’autre au calme. Les résultats n’ont pas montré de différence significative entre

les deux environnements lorsqu’il s’agissait de réaliser une tache facile. Par contre,
pour la tache complexe, le pourcentage d’erreur était de 50 % plus élevé dans
I’environnement bruyant. >*

Tache simple Tache complexe

(erreurs non liées au contexte) (erreurs liées au contexte)

% d'erreur
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Bureaux ouverts

et confort

Normalement, les exigences acoustiques d’une piece sont calculées a partir d’un temps
de réverbération fondé sur un ameublement classique. Le manque de diffusion existant
dans les bureaux plus ouverts a engendré une évolution dans le monde de 1’acoustique
sur la fagon de déterminer des niveaux acoustiques acceptables en open space.

Distance de confort et de propagation de la parole

Ces ¢tudes ont révélé que les caractéristiques du plafond influent considérablement
sur la satisfaction globale, le bien-étre, la cognition et le potentiel de distraction des
occupants. L’amélioration des performances du plafond a réduit la propagation de
la parole, et la réduction du rayon d’inconfort acoustique a été bénéfique pour les
occupants. !’

Scénarios de distance de confort ; maniére dont la pression sonore de la parole est distribuée sur les postes de
travail. Plus I'absorption du plafond est élevée, plus le rayon de diffusion de la parole est court, ce qui est bénéfique

pour les occupants. '



Intelligibilité de la parole

en fonction de la distance

De nombreuses expériences indépendantes de laboratoire ont montré que le bruit,
en particulier la parole, réduit la performance dans les taches particuliérement
exigeantes sur le plan cognitif. >

Lintelligibilité de la parole sur les performances cognitives. “La performance
commence a diminuer lorsque la STI est supérieure a 0,2. La baisse de performance
la plus importante est déja atteinte lorsque la STI (Indice de transmission de la
parole) excéde 0,60.” > Cela signifie qu’il y a une chute de 0,2 a 0,6 de I’indice de
transmission de la parole en cas de diminution des performances. Les niveaux de STI
de 0,6-1,0 sont les mémes niveaux les plus ¢élevés de diminution des performances.

Pour atteindre le niveau approprié de distance de distraction entre
les postes de travail, il importe de prendre en compte trois facteurs
principaux 252728

En augmentant En‘augmentant En augmentant du

'absibtion la hauteur niveau de
de IdBiece des cloisons  masquage
mobiles sonore

Cette étude pilote apporte des résultats démontrant que le masquage peut étre
recommandé dans les bureaux ouverts, lorsque les employés ne sont pas satisfaits
par I’environnement acoustique et que le niveau de bruit de fond est faible.

Masquage sonore. ..

Avantages et inconvénients

L’utilisation du masquage sonore dans les bureaux ouverts demeure un sujet

de désaccord, et les opinions sur le principe consistant a « éliminer du son par

du son » different largement. La controverse s’articule autour du potentiel du
masquage sonore d’atteindre son objectif (a savoir masquer les conversations)

sans devenir lui-méme une charge sonore supplémentaire. En effet, le bruit
supplémentaire pourrait accroitre le niveau sonore et engendrer de la fatigue ou une
baisse des performances. *- 3

Quand le suffisant devient excessif

Il a été prouvé au cours d’expériences en laboratoire que la réduction
de I’intelligibilité de la parole améliorait la performance dans les taches
cognitives, 313233, 34.35

Toutefois, cet effet ne s’est révélé significatif que lorsque le niveau du fond sonore
est bien plus élevé que celui de la parole. Or, des études sur le terrain > ainsi que des
études de laboratoire ¥’ * indiquent que “des niveaux de bruits largement supérieurs
a 45 dB(A) sont jugés trop forts.”*’

Des niveaux élevés

de bruit de fond
peuvent également
encourager 1’effet
Lombard, a savoir que
les personnes haussent
inconsciemment la
voix, ce qui engendre
des niveaux sonores
encore plus élevés.




... Autres points  examiner

Une approche naturelle
Les sons naturels comme celui de I’eau qui coule seraient préférés a des bruits

33,

pseudo-aléatoires**. Les plantations et les éléments aquatiques, ainsi que tout

autre attribut visuel ou auditif, peuvent étre appropriés pour I’acceptation des sons
40

naturels *, ainsi que I’implication des personnes dans les décisions.

Facteurs a prendre en compte
Des facteurs comme la taille des bureaux, la densité de I’espace de travail, le taux
d’occupation, les types de taches réalisées (concentration, collaboration, travail

individuel, travail de groupe etc.), la culture d’entreprise ainsi que la réponse
acoustique de la pi¢ce affectent I’environnement acoustique.

Par conséquent ce dernier, en I’absence de masquage sonore, peut grandement varier
d’un bureau a I’autre. L’utilisation de sons de masquage doit donc toujours étre
envisagée en tenant compte de I’aménagement d’ensemble, des occupants et des
activités réalisées.

Photographe: Rodger Bosch

Son, psychologie

et environnement

La perception des sons est hautement subjective : seulement 25 % de I’impact

du bruit dépend de facteurs objectifs, les 75 % restants relevant de la perception,
ce qui fait de I’impact du bruit un défi encore plus complexe a relever. Les niveaux
de perception sonore dépendent fortement des environnements psychologiques:
combinaison de psychologie et de comportements liés a I’habitat. Ce domaine
d’étude se nomme psychoacoustique, et il est essentiel d’en tenir compte lorsque
I’on cherche a créer des environnements sonores favorisant une performance
idéale.

Lo perception sonore est hautement subjective :
seulement

25 % de l'impact
du bruit dépend de

facteurs obijectifs

les 75 % resfants relevant de la perception.

Un besoin d’aménagement acoustique fondé sur I’ activité
Souvent, I’aménagement acoustique des bureaux ne bénéficie pas de la méme
attention que la plupart des autres systémes architecturaux. Des niveaux indésirables
de bruit ambiant peuvent engendrer des difficultés de communication

et de concentration au travail. Ainsi, I’expert du son Julian Treasure conclut :

“En dépit de grandes avancées dans presque tous les domaines de
I’architecture et de ’aménagement intérieur... le son et I’acoustique demeurent
majoritairement des questions secondaires.”. Il apparait par conséquent que la
question de la mauvaise acoustique est souvent ignorée, bien que le bruit reste un
probléme significatif dans les environnements de bureaux et qu’il affecte

la satisfaction et la productivité des employés. >
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Une approche psychoacoustique

N

Quatre qualités psychoacoustiques sont a prendre en compte dans la création d’un
environnement acoustique optimal.

Le type de tache ou d’activité, c.-a-d. la nature de la tiche ou de ’activité

a accomplir ; le fait qu’elle implique ou non la cognition ou la mémoire ;

la complexité de la tache ; le fait qu’elle implique ou non un travail multitaches ;
et le fait qu’elle nécessite ou non du calme.

Le contexte et I’attitude, c.-a-d. les sentiments envers la source de bruit ; le besoin
pergu de ce bruit ; la signification qui lui est attachée, et le fait que le bruit (par ex. la
conversation) soit per¢u comme utile.

Le contrdle percu et la prévisibilité, le fait que la source de bruit soit intermittente
ou constante ; le fait qu’elle soit ou non prévisible ; et le fait que les personnes
exposées au bruit pensent pouvoir le controler.

La personnalité et ’humeur, c.-a-d. les différences entre les personnes suivant leur
sensibilité au bruit, entre celles qui recherchent la stimulation et celles qui préférent
la solitude ; les effets de I’humeur, par ex. la colére ou I’anxiété. >

Mécanismes d'adaptation

Le bruit impacte notre comportement, et nous créons ainsi des mécanismes
d’adaptation. De I’effet Lombard (la tendance involontaire des locuteurs a élever
progressivement la voix sur les lieux de travail densément peuplés, comme les
centres d’appel) a 1’¢éloignement de la source du bruit, I’efficacité et la productivité
déclinent.

Metire en place une barriére physique
Soulever le probleme auprés de collegues
Travailler de son domicile ou d'un tierslieu

Arriver au travail t6t ou partir tard

Se déplacer vers un autre espace

Se déplacer vers une salle de réunion
Se déplacer & un autre bureau

Porfer des bouchons d'oreilles

Porter des écouteurs

I I
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Capacité a se protéger et mécanismes d’adaptation

Le schéma monire que le mécanisme d'adaptation principal consiste & s'éloigner de la source de bruit en travaillant
hors du bureau ou chez soi. Toutefois, lorsque c'est possible, le déplacement vers une zone calme est une solution
souvent adoptée. Par contre, peu de personnes indiquent qu'elles se déplacent vers un autre bureau. La proportion
de personnes inferrogées indiquant qu'elles viennent 1t au travail ou partent tard pour éviter le bruit, ou portent

des écouteurs au travail, est plus élevée qu'atiendu. Etonnamment, peu de personnes indiquent qu'elles soulévent

le probléme auprés de collégues ; en effet, elles préferent modifier leur propre comportement plutét qu'exiger des

changements de la part d'autrui. 2%

21
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Conclusion

La réussite d’une entreprise dépend de la qualité de travail de ses employés et
notamment de la fagon dont ils s’épanouissent au sein de leur environnement
acoustique. Cela se manifeste dans leur capacité a se concentrer, a collaborer et,
en dernicre instance, dans leur performance.

Le son est un facteur clé au travail. Il s’agit d’une ressource potentielle pour
accroitre la productivité. Le son nous affecte en permanence et, comme cela a été
prouvé a plusieurs reprises, impacte fortement notre cognition, notre bien-étre et
notre santé.

La réduction des niveaux de bruit et de distraction peut accroitre la capacité d’un
employé a se concentrer, a réfléchir avec plus de clarté et a réduire son stress. Il
est de plus en plus souvent demandé aux employés de résoudre des problémes
complexes avec plusieurs équipes, collégues et partenaires. Par conséquent,
I’importance d’un bon environnement acoustique ne saurait étre sous-estimée.

L'importance de I’aménagement acoustique fondé sur I’activité

11 est utile de comprendre les personnalités types de vos employés (par ex.
introvertie ou extravertie) afin de déterminer les conditions qui leur conviennent
le mieux, ainsi que les besoins de certaines activités : espaces pour collaborer ou
téléphoner, zones pour méditer et se ressourcer.

La connaissance des types de personnes et d’activités qui composent votre
organisation permettra de savoir ce qu’un environnement sonore optimal doit

comprendre. Cette approche de psychologie environnementale améliorera I’efficacité

de votre organisation en renfor¢ant votre pyramide de la performance.
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