
D
epuis près de vingt ans, des 

recherches mettent en évidence 

l’importance de l’implication des 

utilisateurs dans le développement d’un 

nouveau produit ou service et ses intérêts 

concrets en termes de satisfaction et 

d’appropriation des nouvelles solutions. 

En pratique, les produits et les services 

en T.I.C. sont souvent perçus comme peu 

conviviaux avec 75% des consommateurs 

jugeant que l’usage des T.I.C. induit un 

niveau de stress accru. 

Parmi les raisons pouvant expliquer un tel 

constat, on remarque le fait que l’initiation 

et l’exécution des projets de R&D se fait 

traditionnellement dans des environnements 

de R&D fermés, où les interactions avec les 

utilisateurs sont trop peu fréquentes, biaisées 

ou arrivent trop tard dans le processus 

d’innovation. Les équipes de développement 

d’un projet sont souvent peu conscientes 

des réalités du terrain, des habitudes de 

consommation et des contraintes des 

utilisateurs auxquels ils s’adressent. En 

effet, la représentation des utilisateurs 

est souvent indirecte. Dans la plupart des 

cas, le concepteur se base sur sa propre 

expérience pour prendre ses décisions. 

Parfois, le concepteur fait appel à un expert, 

c’est-à-dire une personne supposée avoir une 

connaissance particulière des utilisateurs.

Enfin, le concepteur peut se baser sur 

des solutions déjà existantes, soit pour 

préjuger des compétences et habitudes 

des utilisateurs, soit pour s’en différencier 

dans le cas de produits peu appréciés. Ainsi, 

des erreurs d’appréciation sont souvent 

commises par l’équipe de développement 

et celles-ci sont souvent découvertes trop 

tard dans le cycle de vie du projet.

Le concept de multidisciplinarité, c’est-à-dire  

la combinaison d’expertises différentes au 

sein d’un projet de développement, est de 

plus en plus communément mis en place. 

Ainsi, les collaborations entre analystes, 

développeurs et designers sont de plus 

en plus étroites. Cependant, celles-ci ne 

s’étendent pas toujours jusqu’à l’utilisateur, 

qui est pourtant le meilleur expert des 

solutions dont il a besoin.

L’implication des utilisateurs est donc 

stratégique, mais pas encore systématique. 

En pratique, cette implication semble 

coûteuse pour l’entreprise. Il est en effet 

nécessaire d’identifier et de motiver les 

potentiels utilisateurs, de concevoir et de 

piloter les interactions avec ceux-ci et,  

enfin, d’analyser et de restituer les résultats.  

En plus de l’investissement en temps, l’impli- 

cation des utilisateurs requière l’utilisation de  

méthodologies spécifiques pour maximiser 

et objectiver les résultats obtenus.

Les méthodologies d’implication utilisateurs 

constituent le cœur de l’approche Living 

Lab, qui soutient un processus d’innovation 

«porté par l’utilisateur». L’utilisateur 

participe ainsi comme co-concepteur de la 

démarche de recherche et d’innovation.

En Wallonie, l’initiative «Living Labs in 

Wallonia» regroupe les Living Labs wallons 

mis en place. Avec cette nouvelle approche, 

les entreprises peuvent bénéficier d’une 

expertise de pointe dans l’implication de 

l’utilisateur dans les différentes phases 

d’un projet de R&D : de l’idéation et 

l’identification des besoins à la validation, 

sous forme de tests et d’expérimentations 

en conditions réelles ; en passant par le 

design de la solution et le prototypage. 

L’implication des utilisateurs permet de 

raffiner les services offerts par une nouvelle 

solution afin que ceux-ci correspondent au 

mieux à ses besoins et ses habitudes. Elle 

réduit le risque et les coûts du dévelop- 

pement d’un nouveau produit ou service.



• Mise à disposition d’une communauté 

d’utilisateurs existante 

• Mobilisation et encadrement des participants

• Sélection et mise en place de  

méthodologies d’animation d’ateliers 

• Mise à disposition d’environnements  

de tests en conditions réelles

• Méthodologies de récolte de données utilisateurs

• Restitution et analyse des résultats

• Meilleure appropriation des produits  

et des services par les utilisateurs

• Connexion plus riche avec les utilisateurs 

permettant d’enrichir le processus 

d’innovation dans son ensemble

• Meilleure confiance de l’utilisateur  

dans les produits ou services

• Réduction des cycles de développement et 

de mise sur le marché de produits et services

• Réduction des risques de développement  

et accroissement de la productivité. 


