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Contexte et problématique

Objectits

e L'industrie hételiere tait face a un manque de main-
d'ceuvre récurrent

e les personnes employées subissent une lourdeur
physique (charges lourdes, taches répétitives, etc.)

e Les attentes des clients envers leurs expériences
évoluent sans cesse

Résultats

e Etudier les facteurs d'acceptabilité par les
employés et les clients

e Faciliter et améliorer les conditions de travail

e Analyser l'impact de l'appellation « Congu et
tabriqué au Québec »

Attentes initiales (Phase 1)

e Taches plébiscitées : Nettoyage, transport de
charges lourdes, service aux chambres

e Freins anticipés : Crainte pour la sécurité
d'emploi, enjeux d'obstacles physiques et de
maintien du contact humain

Expérience client (Phases 1 et 2)

e Réception : Globalement positive, avec de la
curiosité et de I'enthousiasme. L'inditférence ou
la réticence initiale est souvent dissipée par
intervention du personnel. Les femmes jugent
plus positivement ['utilité du robot.

e Apparence : Les clients désirent une
apparence amicale non humanoide du robot

e Frictions : Barriere linguistique (instructions en
francais uniguement) et ditficultés
ergonomiques (par exemple pas le rétlexe
d'appuyer sur |'écran facial)

e Confiance : Le public se sent globalement &
'aise et compétent pour interagir avec un robot
de service, méme au sein de la clientele plus
dgée. Ce sentiment est accentué chez les
personnes ayant déja eu des interactions
antérieures avec des robots

Perception des clients sur I'usage et la présence de robots de service

Je serais prét a payer plus pour séjourner
dans un hotel utilisant des robots de service.

La présence de robots de service dans un
hotel m'encouragerait a y séjourner.

Je recommanderais a d'autres personnes de
séjourner dans un hotel qui utilise des robots
de service.

Je serais prét(e) a utiliser un robot de service
lors d'un prochain séjour a I'hotel.

Je serais a l'aise avec la présence de robots
de service dans les espaces communs de
I'hotel (lobby, couloirs).

Expérience employé (Phases 1 et 2)

o Utilité percue : Mitigée a l'hotel de [ITHQ,
élevée a 'hétel Monville, potentiellement di au
fait que les employés de I'hétel Monville ont
une plus grande expertise avec la robotique et
ont eu plus de temps pour s'adapter

e Défis techniques : Lenteur du robot, navigation
complexe en sortie dascenseur, capteurs
obstrués et erreurs de géolocalisation
ralentissant les opérations

e Points forts observés : Utile pour le transport
de charges lourdes (ex: draps, livraisons), avec
une ftluidité appréciée par certains, et peu
d'inquiétude quant a l'impact sur 'lemploi

L'effet « Fait au Québec »

e En théorie (Phase 1), appellation génere tierté
et bonne image de I'hétel qui 'utilise, bien qu'il
y ait des réserves sur le colt

e En pratique (Phase 2), limpact mesuré de

‘appellation est positit. Par contre 'absence de

‘appellation n'est pas pénalisante. Lors de

‘'expérimentation, cela a été utile comme

argument pour le personnel face aux

réticences d'adoption initiale

Enseignement
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Phase 1 - Exploratoire

e Entrevues avec 10 gestionnaires/employés
dans 8 hotels (analyses thématiques avec
NVivo)

e Questionnaires auprés de plus de 130 clients
(statistiques descriptives avec SPSS)

Phase 2 - Expérimentations

Collecte de données avec un robot dans 3
hotels partenaires (hotel de [1ITHQ, hétel
Monville, hotel Delta de Sherbrooke) :

e 13 retours d'expérience écrits

e 5 entrevues

¢ 10 jours d'observation

e Analyses thématiques avec NVivo

Phase 3 - ltération et expérimentations

Amélioration du robot utilisé et collecte de
données dans les 3 mémes hétels partenaires
afin d'observer si ces changements ont un
impact (phase en cours)

Discussion

e La lenteur et le manque d'autonomie des
robots atténuent parfois les gains de
productivité, obligeant les employés o
adapter leurs méthodes de travail

e Lla communication et la gestion des attentes
sont cruciales, comme lillustre la meilleure
acceptabilité au Monville due a un temps
d'adaptation plus long

Conclusion et retombées

& Le robot ne doit pas remplacer le contact
humain, mais agir comme soutien logistique
(par exemple la robotisation du chariot
d'entretien)

& L'intégration nécessite un temps d'ajustements,
une communication fransparente, et une
cartographie irréprochable des lieux pour étre
viable

@ Prochaine étape (Phase 3) : une itération du
robot et une nouvelle comparaison
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