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Comment apprivoiser la complexité des environnements (que nous 

pourrions nommer écosystèmes) dans la conception de produits et de 

services? Chris Risdon et Patrick Quattlebaum suggèrent un guide 

pratique en réponse à cette question : Orchestrating Experiences. Tous 

deux designers et praticiens depuis plusieurs années, ils partagent une 

 i ion holi ti     t colla o ati         i n  P ônant l’   athi   n     

l   con o  at     ain i   ’ n  colla o ation t an     al  a    in     

o  ani ation   il     tin nt c   éc nt o   a   a      i n    ain i   ’à 

tout autre acteur désirant apprivoiser cette complexité. Les auteurs 

  o o  nt   ’ n a  li  ant  t  n  iff  ant l   conc  t   t l    étho    

que renferme ce guide pratique, les organisations soient plus 

   c  ti l    ’a        n  cohé  nc   t  n  contin ité tout au long des 

   é i nc     ’il  off  nt a   con o  at       

Le guide se divise en trois parties présentant de trois à quatre 

chapitres. Chacun explique une action – une étape – à entreprendre pour 

  n   à  i n la  é a ch    o o é   C’  t  a  l’   lication théorique, la 

schématisation et leurs témoignages que les auteurs expriment leur 
vision. 

La première partie a pour objectif de fournir une fondation et un 

langage commun aux différents acteurs souhaitant collaborer dans la 

conc  tion  ’a téfact     o  its ou services). Risdon et Quattlebaum 

présentent quatre concepts essentiels à la compréhension de 

l’a chit ct       to t     é i nc  : channel, touchpoint, experience 

ecosystem et journey. Un channel représente une voie par laquelle un 

consommateur peut entrer en contact ou en interaction avec une 

o  ani ation   it  W    co   i l  c nt    ’a   l    o ti      tc )  S lon 

les auteurs, une organisation devrait aborder ses channels comme 

 iffé  nt   é ia      o tant  n   a iété     o  nt     l’   é i nc  

du consommateur. Les touchpoints rendent possibles ces moments. Ils 

donnent lieu aux interactions entre un consommateur et un artéfact, et 
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doivent être conçus de manière à répondre à des besoins spécifiques du 

con o  at     Po   l    éfini   l’   é i nc     consommateur doit être 

co   i    En c    n   l’experience ecosystem   t    tin nt   i   ’il 

con tit   l’ n    l      élé  nt    a itant  an  l’ n i onn   nt    

consommateur et pouvant avoir une influence sur son expérience. Le 

consommateur est désigné comme le point central de cet écosystème. 

Ca to  a hi   l’experience ecosystem      t    con tat   l’o  ani ation 

     iffé  nt    ntité     l’ n    l   l       lation   t l     infl  nc    

Quant au journey  il     é  nt  l’   é i nc     con o  at     an  l  

tem    t l’   ac   Ali  nté  a     la   ch  ch    alitati    t 
quantitative, il rend compte des différentes phases de cette expérience. 

Déf n ant  n    i n c nt é     l’ tili at     Ri  on  t   attl  a   

  nfo c nt l’i é      l’   é i nc   oit êt    an   n   emier temps 

analysée du point de vue du consommateur. Pour ce faire, les auteurs 

suggèrent un processus constitué de trois étapes : mapping experiences, 

defining experience principles et identifying opportunities. Ces trois 

étapes, nourries par une empathi  o ni  é  nt  à l’é a      

consommateur et externalisée par différentes techniques de 

 i  ali ation    l’info  ation   èn nt à l’i  ntification  t à la 

  io i ation      o  i ilité   ’a élio ation    l’   é i nc   L   a t     

suggèrent plusieurs méthodes colla o ati    afin  ’a       la cohé ion 

a    in      é a t   nt   ’ n  o  ani ation   n élé  nt   i o  ial 
pour la mise en action des changements à venir. 

Dan  la    niè    a ti     l’o   a    l   a t      a ta  nt c tt  foi  

des techniques pour développer une vision claire et commune de 

l’   é i nc  i éal  à off i  a   con o  at      Il   o li n nt   ’il n’  t 

pas rare de voir à cette étape certains collaborateurs développer leurs 

idées indépendamment des autres départements, un comportement 

proscrit ris  ant      tt    n  é il la fl i ité    l’   é i nc  off  t   

C’  t  o    oi Ri  on  t   attl  a   in i t nt  a tic liè    nt     la 

colla o ation  nt   l    iffé  nt   ilo   ’ n  o  ani ation  n 

démontrant la pertinence de certaines méthodes de travail : visualizing 

future experiences, storytelling et frameworks.  

Pl  i     cha it     é ont  nt l’a  lica ilité      iffé  nt  conc  t  

a  né   n     é ant l’éla o ation    workshops. Ces derniers sont 
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particulièrement bien documentés. Risdon et Quattlebaum informent les 

  atici n     la   é a ation néc   ai   afin  ’a       l’ fficacité    

workshop, ainsi que des actions à entreprendre une fois la séance 
terminée. 

L  cont n     l’o   a     t cohé  nt a  c c l i    c  tain   i co    

qui circulent dans le domain        i n  ’   é i nc   t       i n    

    ic   On n’y   é  nt      nti ll   nt  i n     i n  iffé  nt  

Cependant, sa formulation concise et son organisation sans ambiguïté 

en font une proposition très structurante pour le milieu professionnel. 

Les lignes directrices sont clairement explicitées et elles permettent 

ain i     i n  ai i  l   élé  nt  c nt a         i n  ’   é i nc   Pa  la 

 i         l    a   och   t la fl  i ilité     t chni       ’il    o o  nt  

Risdon et Quattlebaum ont répondu à un besoin du marché. 

Orchestrating Experiences rend accessibles leur vision et de nombreux 

conseils nourris par des expériences professionnelles à ceux qui 

 o hait nt o ti i    l      étho       t a ail afin  ’a       la 
pertinence et la pérennité de leur conception. 

LAURENCE PAQUETTE  

École de design, Université Laval 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


