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Ce Livre Blanc s’est donné pour mission de présenter le retour d’expérience 
du WeLL au terme de ses 3 premières années d’activités pendant lesquelles 
une vingtaine de projets d’innovation ouverte et une cinquantaine d’ateliers 
participatifs ont été initiés ou menés à leur terme dans le domaine de la santé. 
18 projets ont été sélectionnés et présentés pour tout qui s’intéresse au fon-
dement scientifique, aux pratiques, aux différents enjeux de l’implication des 
utilisateurs dans la gestion de projets innovants.

Ce livre s’adresse d’abord à tous ceux qui ont contribué à la mise en place, au 
fonctionnement du WeLL en participant activement aux ateliers et en faisant 
vivre les outils méthodologiques mobilisés par l’approche Living Lab. Il s’adres-
se aussi à tous ceux pour lequel le concept de Living Lab reste encore flou 
et qui n’ont pas une idée précise de ce que cette approche peut apporter au 
développement de leur projet, notamment en termes de réduction du risque 
que court tout projet innovant en tombant dans les oubliettes. Enfin ils s’adr-
essent à tous ceux qui sont bien décidés à mettre en place une démarche Living 
Lab au sein de projets ou d’une nouvelle structure Living Lab et qui recherchent 
des conseils plus pratiques.

Les conclusions portent sur un bilan très synthétique des principaux résultats 
qui ressortent de notre expérience. Nous aborderons pour terminer quelques 
questions plus « prospectives » sur les enjeux à surmonter pour rendre la dé-
marche Living Lab plus utilisée.

Le bilan de notre expérience met en évidence le positionnement des projets 
sur quatre dimensions clé se présentant chacune sous forme d’un continuum. 
Autrement dit, en prenant l’image d’un curseur, chaque projet peut se situer 
quelque part entre les deux pôles de chaque dimension, étant entendu que le 
pôle de droite représente un élément du modèle théoriquement idéal de l’ap-
proche Living Lab, et celui de gauche le modèle strictement expert, c’est-à-dire 
fondé sur une approche traditionnelle d’innovation dite « centrée-utilisateurs 
». ». Dans cette représentation, une approche LL idéale nécessite que les 4 di-
mensions clé soient satisfaites. 

Les utilisateurs sont impliqués dans 
toutes les étapes du projet

Le projet est initié sur base d’une identifi-
cation de besoins par les utilisateurs

Les utilisateurs participent au processus 
de décision

La gestion du projet permet la création 
d’une communauté de projet apprenante

Approche 
Living Lab
idéale

Approche
centrée

utilisateurs

Pas nécessairement Oui

Oui

Oui

Oui

Pas nécessairement

Pas nécessairement

Pas nécessairement

p. 74



Dans la vie des projets, il y a peu de positions aussi tranchées car l’expérience 
montre que pour peu que le projet dure un certain temps (un temps qui va-
rie notamment avec la complexité du projet, de son contexte etc.), sa position 
peut évoluer sur chacune de ces dimensions. Ce sera notamment le cas par 
exemple lorsque le porteur du projet réalise qu’une approche top-down ou 
une approche exclusivement quantitative des besoins peut l’engager dans une 
démarche strictement experte, sans prise en compte optimale des comporte-
ments possibles des utilisateurs finaux. 

#07.01 Un bilan à partir des quatre dimensions clé

Les utilisateurs sont impliqués dans toutes les étapes du projet

L’accompagnement par l’approche LL, et par là l’implication des utilisateurs, 
peut intervenir à différents stades du projet -  exploration, co-création, test et 
évaluation de la solution prototypée et de ses usages. Idéalement, l’accompag-
nement débute au stade exploratoire des besoins des utilisateurs et se pour-
suit tout au long du projet. Cet accompagnement plus complet est notamment 
une condition nécessaire pour la création d’une communauté apprenante de 
projet, quatrième dimension clé de l’approche LL et décrite plus loin.

Différents facteurs expliquent que cet accompagnement ne se fasse pas au 
stade initial du projet, lorsque « celui qui a eu l’idée » décide de se lancer dans 
le projet.  La “culture du Living Lab” est encore relativement jeune en dehors 
du monde anglo-saxon ou scandinave. Il convient de la faire connaître, com-
prendre  et démontrer par l’action, par ses résultats la valeur ajoutée du LL par 
rapport au modèle d’innovation traditionnel. Concrètement, il faut disposer de 
personnes au sein des Living Labs dotées de compétences multidisciplinaires 
et méthodologiques, de ressources financières, etc. Ces facteurs expliquent 
que l’approche LL puisse arriver plus ou moins tard dans le développement 
du projet, exigeant parfois un retour en arrière, par exemple au stade de la 
co-création lorsque l’on s’aperçoit que la solution proposée souffre de prob-
lèmes d’utilisabilité ou d’acceptabilité sociale. 

Le projet est initié sur base d’une identification de besoins par les 
utilisateurs

Un projet peut émaner d’un acteur/expert/inventeur sans réflexion préalable 
sur le problème auquel son idée pourrait apporter une solution. Combien d’in-
ventions présentées dans divers salons d’inventeurs se sont-elles concrétisées 
? A l’autre bout du continuum, on trouve le projet fondé sur la participation 
collaborative des utilisateurs (et les parties prenantes). Experts de leurs beso-
ins, ils co-construisent la définition du problème à l’origine du projet tout en 
adoptant une démarche permettant de revenir sur cette séquence si par la 
suite et du fait d’un apprentissage continu, la définition initiale du problème 
devait être revue. Le plus de la démarche LL, c’est qu’elle sollicite l’expérience 
personnelle des utilisateurs-experts et tire profit de la diversité de leurs savoirs 
(le savoir étant distribué parmi eux, lors d’un atelier participatif par exemple). 
Elle facilite aussi l’émergence des savoirs tacites.
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 Les utilisateurs participent au processus de décision

Autre différence majeure par rapport au modèle traditionnel d’innovation, l’ap-
proche LL exige que les utilisateurs ne se trouvent pas dans une démarche 
passive, c’est-à-dire dans le rôle d’objets observables, « sommés » de rester à 
leur place, mais au contraire dans une démarche participative, qui peut être 
triple : une démarche de création, une démarche d’analyse et décisionnelle 
qu’elle soit opérationnelle ou stratégique. A la différence d’une approche cen-
trée-utilisateurs, les utilisateurs dans un approche LL participent au processus 
de décision.

La gestion du projet permet la création d’une communauté de projet 
apprenante

Le modèle LL est typiquement celui d’un laboratoire d’idées, en rupture avec 
une organisation hiérarchique ou bureaucratique, cloisonnée verticalement 
(ligne hiérarchique) et horizontalement (champ de compétences). Il offre aux 
participants un « lieu neutre » (présentiel ou virtuel) pour  confronter leurs 
idées, en débattre, échanger des bonnes pratiques, tester leurs intuitions.  Le 
concept participatif fondant la démarche LL crée l’échange, facilite l’accessibil-
ité aux retours d’expérience, de méthodologies et/ou, mieux, crée un réseau de 
compétences qui facilite  le travail d’intégration grâce à une confiance accrue 
entre les membres d’un réseau, et à une accessibilité/disponibilité/solidarité 
accrue(s) entre ceux-ci.
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#07.02 Questions pour le futur

Toute réflexion sur un retour d’expérience invite à s’interroger sur les condi-
tions du succès ou de l’échec d’un projet auquel on applique la démarche LL. 
On en citera deux. Elles portent sur des enjeux ou des difficultés à surmonter 
que ce soit pour assurer la pérennité de Living Labs existants ou encore rendre 
la démarche plus utilisée.

Une tolérance à l’ambiguïté 

Intuitivement et d’expérience, la démarche LL suppose certains traits de person-
nalité  dans le chef du porteur de projet, de ses soutiens et des parties prenant-
es impliquées, tels que la flexibilité et la réactivité, un intérêt pour l’innovation 
organisationnelle et méthodologique, et une certaine tolérance à l’ambiguïté. 

Il existe certes des guides de bonne pratiques très instructifs sans que la dé-
marche puisse être “normalisée” car elle doit s’adapter à des facteurs divers 
tels le contexte, l’objet, les ressources mobilisables, la culture scientifique (la 
résistance aux méthodes qualitatives) etc. 

La tolérance à l’ambiguïté  est reconnue comme étant un facteur clé de la créa-
tivité. Elle suppose un certain degré de tolérance à des situations dissonantes, 
non structurées ou encore inachevées.  Or les projets traités par l’approche LL 
présentent souvent des traits sollicitant cette tolérance. Ils suivent rarement 
une trajectoire définie par leurs objectifs de départ puisque la démarche LL est 
itérative. 

Autre facteur sollicitant cette fois la tolérance à l’ambiguïté des bailleurs de 
fonds: le financement de ces projets est compliqué par le fait qu’ils ne se prêtent 
pas toujours à un planification bureaucratique de l’évolution de la recherche 
(les workpackages et leur durée, par exemple).

 Une posture bienveillante vis-à-vis de l’interdisciplinarité

Enfin, un autre obstacle de taille vient du cloisonnement disciplinaire de ceux 
qui mettent en pratique la démarche LL, en particulier pour les projets d’in-
novation technologique. Elle exige des chevilles ouvrières des Living Labs des 
connaissance scientifiques relevant des sciences dites « dures » et des sciences 
dites « molles » pour que le « travailler ensemble » soit possible et efficace. 
Dépasser cet obstacle est à l’évidence possible vu la croissance du nombre de 
Living Labs dans le monde mais cela exige des scientifiques une ouverture in-
tellectuelle,  du temps pour la formation et de la bienveillance de tous pour les 
débuts parfois difficiles dans l’interdisciplinarité.
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