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73 % 
des clients ne 
reviendront pas 
après une mauvaise 
expérience dans 
les toilettes1.

Réinventer vos toilettes publiques : 
un guide pratique
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Les toilettes sont indispensables, mais leur impact sur les activités commerciales au sens large est 
souvent sous-estimé. De meilleures pratiques d’hygiène améliorent non seulement l’expérience des 
utilisateurs, mais elles façonnent également la réputation de l’entreprise, favorisent le développement 
durable et peuvent stimuler la performance commerciale. Et tout comme ces avantages sont 
méconnus, les obstacles qui nuisent à la satisfaction des utilisateurs le sont également. Les toilettes 
sont un espace accessible à tous, il est donc essentiel d’y garantir une hygiène inclusive. C’est ce 
que nous appelons « l’hygiène pour tous ».

Quelles sont les conséquences lorsque des visiteurs décident de ne 
pas revenir en raison d’une expérience négative dans les toilettes 
publiques ou sur le lieu de travail d’une entreprise? Comment 
améliorer l’efficacité du nettoyage et en quoi investir dans des 
produits durables peut-il être bénéfique pour votre entreprise? 
Ce sont quelques-unes des questions que nous aborderons dans 
ce guide, ainsi que des conseils pratiques et des informations 
utiles pour vous aider à améliorer la durabilité de vos toilettes,  
à en optimiser l’efficacité et à garantir leur accessibilité à la majorité 
des visiteurs, quels que soient leurs besoins ou leur situation. 

En tant que responsable des toilettes de votre entreprise, vous 
avez un rôle unique à jouer pour améliorer la réputation et la 
rentabilité de votre établissement et faire en sorte que les clients 
aient envie d’y revenir.

Cela souligne l’importance cruciale de l’hygiène des toilettes et d’un 
nettoyage efficace, car de petits problèmes peuvent rapidement 
prendre de l’ampleur. Et si vos toilettes ne répondent pas à des 
normes élevées, votre entreprise pourrait en payer le prix.

Les mauvaises expériences dans 
les toilettes publiques ont un impact 
négatif sur la réputation et le chiffre 
d’affaires des entreprises2.

Créer de la valeur pour votre entreprise
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23 % passent moins de temps

13 % évitent de manger et de boire

10 % choisissent de ne pas revenir

Quelles sont les conséquences d’une 
mauvaise expérience dans les toilettes?
Une enquête récente menée par Tork révèle que la moitié des visiteurs d’un établissement 
ont pris des mesures pour éviter d’utiliser les toilettes2. Les trois principales mesures qu’ils 
prennent en réponse peuvent réduire considérablement les dépenses des clients.

Non seulement une mauvaise expérience dans les toilettes rend les visiteurs moins enclins 
à passer du temps dans un lieu, mais pour 73 % d’entre eux, cela a également un impact 
sur leur volonté d’y retourner1. Plus de 60 % ont une moins bonne opinion des entreprises 
ou des lieux qui fournissent des équipements d’hygiène des mains difficiles à utiliser3.

Pour les restaurants et les commerces, les principales répercussions comprennent une 
baisse des dépenses des clients due à des visites plus courtes et la perte potentielle de 
clients réguliers.

Dans les lieux de travail, une mauvaise expérience dans les toilettes peut entraîner une 
baisse de la productivité et potentiellement un taux de rotation du personnel plus élevé.

Le nettoyage est une tâche exigeante. Le personnel est exposé à divers risques de 
blessures physiques, notamment des douleurs dorsales et une fatigue musculaire, ainsi qu’à 
des difficultés psychologiques telles que le stress, qui ont un impact sur leur rendement 
(fatigue, baisse de motivation, baisse de la qualité du travail, évitement de certaines tâches, 
ralentissement du rythme) et, en fin de compte, sur la qualité du nettoyage.

Implications pour votre entreprise
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1 personne 
sur 5  

rencontre des difficultés à utiliser 
des distributeurs de savon ou 
d’essuie-mains en raison d’une 
blessure, d’une maladie, d’une 
incapacité physique ou en tant 
que parent d’un enfant3
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Les obstacles insoupçonnés à l’hygiène : 
raisons d’éviter les toilettes

Exemples de conditions, besoins et circonstances

Quelles sont les principales raisons qui poussent 
les gens à éviter les toilettes?​2

Les toilettes comportent souvent des obstacles insoupçonnés à l’hygiène qui nuisent 
à l’expérience des utilisateurs et touchent plus de personnes que vous ne le pensez : 
1 personne sur 2 est concernée dans les toilettes publiques4.

Si certaines normes d’accessibilité visent à protéger les personnes confrontées à un 
handicap temporaire ou permanent, nous pouvons faire davantage pour améliorer 
l’hygiène des personnes sensibles aux bruits forts, à l’incontinence  
ou aux problèmes cutanés2.

De plus, les parents accompagnés d’enfants peuvent éprouver des difficultés avec 
certains équipements tels que les distributeurs de savon et les essuie-mains.  
Répondre à ces divers besoins peut considérablement améliorer l’accessibilité 
des toilettes et la satisfaction des utilisateurs.

Avec l’âge, nos capacités changent, 
ce qui a des répercussions sur 
notre mobilité, notre amplitude 
de mouvement et notre force.

Certaines personnes sont 
plus sensibles aux bruits forts 
que d’autres, en particulier les 
personnes neurodivergentes 
ou autistes, ainsi que les 
jeunes enfants.

Beaucoup de gens évitent les 
toilettes publiques et de se 
laver les mains en raison d’un 
environnement peu hygiénique.

Certains savons contiennent des 
ingrédients qui peuvent provoquer 
des irritations cutanées.

Problèmes liés à l’âge Sensibilités auditives Préoccupations  
liées à l’hygiène

Sensibilités cutanées

27 %Insalubrité

Mauvaises odeurs

À court de savon/papier toilette/essuie-mains

Hors service

Doivent attendre ou faire la queue trop longtemps

Trop de monde/pas assez d’espace

Manque d’intimité

Se sentent en insécurité

Mauvaise ambiance générale (bruit, éclairage, décoration)

23 %
19 %

13 %
12 %
12 %
12 %

11 %
9 %

Une personne 
sur deux est 
susceptible de 
rencontrer des 
obstacles dans 
les toilettes 
publiques4.
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Cinq mesures pratiques que vous pouvez 
prendre pour rendre l’hygiène des toilettes 
plus inclusive pour la majorité des utilisateurs :

Faible force de poussée et de traction requise – choisissez des distributeurs 
faciles à utiliser ou sans contact.

Contraste des couleurs – faites particulièrement attention à la couleur 
du distributeur par rapport à celle du mur pour les personnes malvoyantes.

Bruit – veillez à créer un environnement calme afin d’éviter toute surcharge 
sensorielle pour les personnes neurodivergentes (par exemple, les personnes 
autistes).

Choisissez des savons doux – proposez des savons pour les mains testés 
dermatologiquement et adaptés aux personnes souffrant d’eczéma et d’autres 
sensibilités cutanées.

Faites les choses simples correctement – veillez à ce que le papier toilette 
soit toujours disponible, que les sièges soient propres et que les cuvettes 
soient fraîches. Indiquez la date du dernier nettoyage des toilettes. Privilégiez un 
environnement sécurisé et veillez à ce que les visiteurs bénéficient de l’intimité 
nécessaire.

1

2

3

4

5

« Quand on arrive à mon âge 
et qu’on a des problèmes 
articulaires, le simple fait d’utiliser 
les boutons et les robinets dans 
les toilettes publiques peut être 
un véritable calvaire. »

Gay, 67
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Améliorer vos activités grâce 
à des toilettes plus durables 
Pas moins de 67 % des utilisateurs de toilettes souhaitent que les responsables des toilettes 
accordent la priorité à la durabilité. Les entreprises qui accordent la priorité aux pratiques 
commerciales responsables, en particulier en matière de durabilité, parviennent à fidéliser leur 
clientèle, à renforcer la réputation de leur marque et à motiver et à fidéliser leurs employés1.

Une approche holistique rend les opérations plus efficaces, réduit les déchets, diminue le temps de 
nettoyage et aide les entreprises à atteindre leurs objectifs en matière de développement durable. 
Les toilettes sont des lieux très fréquentés, ce qui en fait un endroit idéal pour faire bonne impression 
et communiquer votre engagement en faveur de l’environnement.

Des affiches doivent être placées à côté des distributeurs et des miroirs afin d’indiquer clairement 
comment vous contribuez à atteindre vos objectifs et à réduire votre impact environnemental.

67 %  
des personnes souhaiteraient que les 
responsables de toilettes publiques 
soient plus attentifs à la durabilité1.
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Cinq mesures pratiques que vous pouvez 
prendre pour rendre vos toilettes plus durables :

Utilisation et gaspillage – la distribution feuille à feuille permet de contrôler la 
consommation

Fin de vie responsable – évitez la mise en décharge grâce à des emballages 
recyclables et des essuie-mains certifiés compostables.

Approvisionnement responsable – veillez à ce que votre équipe comprenne 
l’importance d’un approvisionnement responsable et recherchez des produits 
certifiés par des organismes tiers.

Signalisation – promouvez vos pratiques en matière de développement 
durable grâce à des panneaux pour les toilettes.

Examinez le cycle de vie complet – réduisez votre empreinte carbone tout 
au long du cycle de vie. Pour déterminer si l’impact d’un produit est réellement 
faible, il est essentiel de tenir compte également de la consommation ou de la 
quantité de produit utilisée.

1

2

3

4

5

Le saviez-
vous?
Les produits moins gourmands 
en ressources peuvent améliorer 
l’efficacité et réduire les coûts.



Guide des toilettes

Améliorez le chiffre d’affaires de votre entreprise 
en investissant dans les toilettes et en soutenant 
le personnel d’entretien. 

L’utilisation des bons produits améliore non seulement l’efficacité, 
mais aide également le personnel d’entretien à nettoyer les toilettes 
de manière uniforme avec moins d’efforts et moins de risques de 
blessures. Des innovations telles que des distributeurs faciles à 
utiliser et rechargeables réduisent le temps consacré à l’entretien, 
qui peut ainsi être consacré à d’autres tâches.

7 membres du personnel d’entretien sur 10 déclarent consacrer 
environ 20 % de leur temps à des tâches liées aux distributeurs5. 
En simplifiant les processus, les entreprises peuvent améliorer à la 
fois leurs normes d’hygiène et leur performance globale.

46 % 
des membres 
du personnel 
d’entretien 
ressentent du 
stress au travail.

45 %

46 %

Mal de dos ou tension musculaire

Stress

Fatigue ou douleur musculaire

Anxiété

Douleur articulaire

Épuisement émotionnel ou professionnel

Irritations cutanées 

Se sentir sous-estimé ou méprisé

Lésions dues à des mouvements répétitifs

Dépression ou humeur maussade

Exposition aux bactéries et aux virus

Conflit au travail

Problèmes respiratoires

Aucun

Aucun

37 %

29 %

33 %

25 %

24 %

24 %

22 %

23 %

19 %

21 %

13 %

13 %

12 %

Troubles psychologiques

Conditions physiques

La plupart des membres du personnel d’entretien déclarent 
souffrir de troubles physiques et mentaux liés à leur travail2.
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Cinq mesures pratiques que vous pouvez prendre 
pour améliorer l’hygiène dans vos toilettes :

Optez pour des distributeurs à grande capacité afin de réduire la fréquence 
des recharges et permettre au personnel d’entretien de se concentrer 
davantage sur le nettoyage plutôt que sur le remplissage.

Réduisez les remplissages grâce à des serviettes compressées qui se 
distribuent une à une et permettent de contrôler la consommation.

Améliorez la maintenance – utilisez un système standardisé dans toute 
l’installation. Une clé, une recharge.

Optez pour un emballage ergonomique – facile à manipuler et plus efficace 
sur le chariot de nettoyage.

Découvrez le nettoyage basé sur les données – les données en temps 
réel peuvent vous aider à identifier les besoins en matière d’entretien dans 
votre installation. Cette approche vous permet de travailler plus intelligemment, 
de dépasser les attentes et d’optimiser l’efficacité.

1

2

3

4

5

« Nous veillons en permanence au bien-être de 
nos employés et de nos visiteurs en leur offrant un 
environnement de travail de très haute qualité... 
Le nettoyage basé sur les données nous permet 
d’être plus proactifs. C’est une situation gagnant-
gagnant : les employés sont très satisfaits de la 
qualité du service et notre personnel d’entretien 
peut travailler de manière plus efficace. »

Pascale Porée
Responsable RUN régionale – Europe, Ouest et Sud
chez Uber à Paris, France
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Ce que nous proposons
Nous nous penchons vers l’avenir afin que votre 
entreprise puisse prospérer aujourd’hui et demain.
Nous vous offrons une vision globale du développement durable qui englobe à la fois les 
gens et la planète. Nous examinons l’ensemble du cycle de vie des produits et le simplifions 
en quatre domaines clés : les matériaux et l’emballage, l’utilisation et le gaspillage, 
le carbone, et l’hygiène pour tous.

Recharges certifiées Forest Stewardship 
Council® et Éco-Logo disponibles7.

Distributeurs certifiés neutres 
en carbone disponibles8.

La distribution feuille à feuille permet de contrôler 
la consommation et de réduire le gaspillage9.

Distributeurs Tork certifiés « Easy to use » 
(faciles à utiliser)10 disponibles



Rejoignez-nous
Nous avons uni nos forces à celles de ces 
organisations dans le cadre de notre 
mission visant à améliorer l’hygiène dans 
les toilettes publiques.

Visitez TorkGlobal.com pour en savoir 
plus sur les dernières actualités et actions.
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Hygiène durable Tork : intelligente pour les 
entreprises, bénéfique pour les gens et la planète

Faciles à utiliser : Produits convenant aux 
personnes ayant une mobilité réduite des mains

Doux pour la peau : Savons testés par des 
dermatologues, avec un PH doux pour la peau

Conception universelle  : Engagé à 
concevoir des distributeurs pour la majorité 
des utilisateurs6

Facile à manipuler et à transporter : 
Emballage ergonomique conçu pour faire 
économiser temps et efforts au personnel 
d’entretien

Certifié Éco-Logo – moins d’impact sur l’environnement durant tout le cycle de 
vie du produit.

Certifié par le Forest Stewardship Council® La certification FSC® garantit 
que les produits proviennent de forêts gérées de façon responsable qui offrent 
des avantages environnementaux, sociaux et économiques.
www.fsc.org

Pour les personnes

Pour la planète

https://globalhandwashing.org/
https://www.paruresis.org/
https://www.americanrestroom.org/
http://www.essity.com
http://www.climate-id.com/9VIUDN
https://www.torkglobal.com/us/en/about/inclusive-hygiene
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Produits d’hygiène durables

Services
Tork Vision Nettoyage
Nettoyage basé sur les données
Nettoyage basé sur les données qui exploite 
la puissance des données en temps réel pour 
identifier quand et où des besoins de service 
se font sentir dans votre installation.

Tork PeakServe® Distributeur 
d’essuie-mains en continu™
552528
552548 (automatique)

Distributeur de savons et 
désinfectants Tork
581508

Tork OptiServe® Distributeur 
à 4 rouleaux de papier 
toilette sans mandrin
473628

Distributeur de désodorisant 
en continu Tork
256023



Formations et ressources pédagogiques
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1. Sondage prospectif Tork mené en 2024 aux États-Unis, au Royaume-Uni, en Allemagne, en France et au Mexique auprès de 6 000 utilisateurs finaux et de 900 clients 
entreprises.

2. Sondage prospectif Tork mené en 2025 aux États-Unis, au Royaume-Uni, en Allemagne, en France, au Mexique, au Canada, en Australie, en Espagne, en Suède,  
aux Pays-Bas et en Pologne parmi 11 500 membres du grand public et 1 000 préposés à l’entretien.

3. Étude Tork réalisée aux États-Unis auprès d’un groupe représentatif à l’échelle nationale, difficultés rencontrées personnellement ou en aidant d’autres personnes, 2024  

4. D’après le sondage prospectif Tork 2025 menée auprès de 11 500 répondants aux États-Unis, au Royaume-Uni, en Allemagne, en France, au Mexique, au Canada, 
en Australie, en Espagne, en Suède, aux Pays-Bas et en Pologne. 54 % des répondants ont déclaré souffrir, sans limitation, de troubles physiques ou d’affections auto-
diagnostiquées, par exemple d’eczéma, de douleurs chroniques, d’anxiété générale ou de claustrophobie.

5. Behaviorally – recherche qualitative et quantitative du segment des bureaux avec plus de 600 répondants en Amérique du Nord et en Europe

6. Norme EN 17161. La « Conception universelle » (Design for All) est un processus de développement qui tient compte des divers besoins des utilisateurs, afin de promouvoir 
et d’encourager l’accessibilité aux produits et services, par autant de gens que possible.

7. Étiqueté FSC® (Forest Stewardship Council) – le produit est fabriqué de fibres d’origine responsable

8. Produit avec de l’électricité renouvelable certifiée achetée et compensé avec des crédits pour les projets sur le climat. Valide pour les distributeurs vendus en date 
d’octobre 2023* Produit certifié ClimatePartner : www.climate-id.com/9VIUDN

9. D’après les données du test sur le terrain qui a montré que, dans 98 % des cas, aucun essuie-main n’a été distribué en double sur plus de 10 000 essuie-mains

10. Certifié par l’Association suédoise de rhumatisme, selon un test par un groupe interne sur le temps de remplissage de savon

Questionnaire sur le nettoyage de Tork
Découvrez comment améliorer l’efficacité du nettoyage et réduire les plaintes.
https://www.torkglobal.com/ca/fr/pour-votre-entreprise/industrie/bureau

Affiches et formations gratuites  
en matière d’hygiène
https://www.torkglobal.com/ca/fr/pour-votre-entreprise/outils-guides-de-formation/
formation-et-guides/programme-clean-care

Signalisation pour toilettes
Promouvez vos pratiques en matière de développement durable  
grâce à des panneaux pour les toilettes.
https://www.torkglobal.com/ca/fr/developpement-durable

http://www.climate-id.com/9VIUDN
https://www.torkglobal.com/us/en/for-your-business/industry/office 
https://www.torkglobal.com/us/en/for-your-business/tools-training-guides/training-and-guides/clean-c
https://www.torkglobal.com/us/en/for-your-business/tools-training-guides/training-and-guides/clean-c


Pouvons-nous faire autre chose pour 
vous aider?
Communiquez avec nous pour nous 
parler de votre entreprise.

torkglobal.com/ca/fr

Tork est une marque mondiale d’Essity, une 
entreprise de premier plan dans le domaine 
de l’hygiène et de la santé.

Pour en savoir plus, consultez www.essity.com

Tork, 
une marque d’Essity

http://torkglobal.com/ca/fr
http://www.essity.com

