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PRÉAMBULEPRÉAMBULE

« Mon ordinateur rame, il doit avoir un virus »
« Mon imprimante bugue sans aucune raison »
« Je ne peux plus envoyer des mails »

« Toi qui fait de l'informatique... »
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Quelle est votre identité ?
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Quel est votre produit ?



QUE FAÎTES-VOUS ?QUE FAÎTES-VOUS ?
Quel est votre produit ?

Des services
Du support
De la formation
De l'accompagnement
...
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QUI ADRESSEZ-VOUS ?QUI ADRESSEZ-VOUS ?
Quelle est votre cible ?

Emancip'Asso



QUI ADRESSEZ-VOUS ?QUI ADRESSEZ-VOUS ?
Associations 100% bénévoles
Associations employeuses
Réseaux d'associations
Spécialisation sectorielle (culture, social,
environnement...)
Spécialisation géographique/territoriale



QU'EST-CE QUI VOUS RENDQU'EST-CE QUI VOUS REND
UNIQUEUNIQUE ? ?
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La liberté
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QU'EST-CE QUI VOUS RENDQU'EST-CE QUI VOUS REND
UNIQUEUNIQUE ? ?

L'excellence technique

L'éthique : Transparent, Ouvert, Neutre, Solidaire
La liberté



QU'EST-CE QUI VOUS RENDQU'EST-CE QUI VOUS REND
UNIQUEUNIQUE ? ?

La proximité

L'éthique : Transparent, Ouvert, Neutre, Solidaire
La liberté
L'excellence technique



QU'EST-CE QUI VOUS RENDQU'EST-CE QUI VOUS REND
UNIQUEUNIQUE ? ?

L'accompagnement

L'éthique : Transparent, Ouvert, Neutre, Solidaire
La liberté
L'excellence technique
La proximité



COMMENT AMÉLIORERCOMMENT AMÉLIORER
VOTRE FUSÉE ?VOTRE FUSÉE ?

Source : , Dan Ariely (en anglais sous titré en
français), licence Creative Commons BY-NC-ND

How to change your behavior for the better

https://www.ted.com/talks/dan_ariely_how_to_change_your_behavior_for_the_better
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Réduire la friction

Source : , Dan Ariely (en anglais sous titré en
français), licence Creative Commons BY-NC-ND

How to change your behavior for the better

https://www.ted.com/talks/dan_ariely_how_to_change_your_behavior_for_the_better


COMMENT AMÉLIORERCOMMENT AMÉLIORER
VOTRE FUSÉE ?VOTRE FUSÉE ?

Augmenter l'énergie de propulsion

Source : , Dan Ariely (en anglais sous titré en
français), licence Creative Commons BY-NC-ND

Réduire la friction

How to change your behavior for the better

https://www.ted.com/talks/dan_ariely_how_to_change_your_behavior_for_the_better


COMMENT AMÉLIORERCOMMENT AMÉLIORER
VOTRE FUSÉE ?VOTRE FUSÉE ?

Pour accompagner le changement vers des
comportements plus vertueux, il est plus efficace

d'agir sur l'environnement plutôt que sur l'individu
Source : , Dan Ariely (en anglais sous titré en

français), licence Creative Commons BY-NC-ND

Réduire la friction
Augmenter l'énergie de propulsion

How to change your behavior for the better

https://www.ted.com/talks/dan_ariely_how_to_change_your_behavior_for_the_better
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Convaincre les associations de vous rejoindre
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PARÉ AU DÉCOLLAGE !PARÉ AU DÉCOLLAGE !
Convaincre les associations de vous rejoindre

Construire une relation de confiance : rassurer

Répondre à un besoin non satisfait
Proposer du conseil, de l'aide
Garantir la pérennité du service



LA PROBITÉLA PROBITÉ
La probité est le maître-mot de ces engagements,

selon différents points visant à asseoir
la fiabilité des services proposés et

la confiance des utilisateurs dans ces derniers.
Source : Le Manifeste du collectif CHATONS

https://www.chatons.org/manifeste
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LA CONFIANCELA CONFIANCE
Des outils pour construire une relation de confiance

Se donner les moyens du fonctionnement

Le  du collectif CHATONSManifeste
Des conditions d'utilisation claires et lisibles

https://www.chatons.org/manifeste


LA CONFIANCELA CONFIANCE
Des outils pour construire une relation de confiance

Garantir un accompagnement sur la durée

Le  du collectif CHATONSManifeste
Des conditions d'utilisation claires et lisibles
Se donner les moyens du fonctionnement

https://www.chatons.org/manifeste


LA CONFIANCELA CONFIANCE
Des outils pour construire une relation de confiance

La clarté sur les modalités de rupture

Le  du collectif CHATONSManifeste
Des conditions d'utilisation claires et lisibles
Se donner les moyens du fonctionnement
Garantir un accompagnement sur la durée

https://www.chatons.org/manifeste
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LIBERTÉ ET PÉRENNITÉLIBERTÉ ET PÉRENNITÉ
La liberté en pratique

Disponibilité des logiciels sous licence libre

Liberté de partir à tout moment
Garantie de récupérer ses données
Existence d'autres CHATONS pour assurer la
continuité en cas d'arrêt de votre activité



LIBERTÉ ET PÉRENNITÉLIBERTÉ ET PÉRENNITÉ
La liberté en pratique

Documentation des services

Liberté de partir à tout moment
Garantie de récupérer ses données
Existence d'autres CHATONS pour assurer la
continuité en cas d'arrêt de votre activité
Disponibilité des logiciels sous licence libre
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Cadrée : ce que l’on propose et ce qu’on ne propose
pas

Claire : facile à comprendre



CONSTRUIRECONSTRUIRE
UNE OFFRE DE SERVICEUNE OFFRE DE SERVICE

Complète : intégrant l’accompagnement, la
maintenance et le support

Claire : facile à comprendre
Cadrée : ce que l’on propose et ce qu’on ne propose
pas



EXEMPLEEXEMPLE

Source : https://liberonsnosordis.org

https://liberonsnosordis.org/


EXEMPLEEXEMPLE

Bravo : c'est très clair !
Source : https://liberonsnosordis.org

https://liberonsnosordis.org/


COMPLÈTECOMPLÈTE
Proposer une liste de services ne suffit pas



COMPLÈTECOMPLÈTE
Proposer une liste de services ne suffit pas

Sérénité : monitoring, maintenance, sauvegardes



COMPLÈTECOMPLÈTE
Proposer une liste de services ne suffit pas

Accompagnement : support, formation, conseil
Sérénité : monitoring, maintenance, sauvegardes



COMPLÈTECOMPLÈTE
Proposer une liste de services ne suffit pas

Prévoir un processus d'adaptation et d'amélioration
de votre offre

Sérénité : monitoring, maintenance, sauvegardes
Accompagnement : support, formation, conseil
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MARKETINGMARKETING
Il ne s'agit pas forcément de manipuler les gens pour

leur vendre un produit dont ils n'ont pas besoin

Au contraire, vous pouvez aider à choisir dans un
cadre bienveillant une offre éthique et pérenne

Les associations ont besoin de vos services et de
votre accompagnement



MARKETINGMARKETING
Nos décisions ne sont pas rationnelles
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MARKETINGMARKETING
Nos décisions ne sont pas rationnelles

Pensée automatique (Système 1) / pensée
rationnelle (Système 2)
Biais cognitifs

Les facteurs du choix
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Répondre à l'anxiété liée au choix
Réduire la dissonance cognitive



UN MARKETING UN MARKETING BIENVEILLANTBIENVEILLANT

Garantir un accompagnement sur la durée

Réduire la dissonance cognitive
Répondre à l'anxiété liée au choix



UN MARKETING UN MARKETING BIENVEILLANTBIENVEILLANT

Offrir une souplesse pour d'adapter à l'évolution du
besoin

Réduire la dissonance cognitive
Répondre à l'anxiété liée au choix
Garantir un accompagnement sur la durée



LA CONSTRUCTION DU PRIXLA CONSTRUCTION DU PRIX
COÛTS D'INFRASTRUCTURECOÛTS D'INFRASTRUCTURE

Matériel
Réseau
Énergie



LA CONSTRUCTION DU PRIXLA CONSTRUCTION DU PRIX
RESSOURCES HUMAINESRESSOURCES HUMAINES

Fonctionnement et maintenance courante
Continuité de service (astreintes)
Accompagnement et support
Gestion administrative



LA CONSTRUCTION DU PRIXLA CONSTRUCTION DU PRIX
COÛTS DE FONCTIONNEMENTCOÛTS DE FONCTIONNEMENT

Locaux
Transport
Communication
Assurances
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Objectif : construire et afficher une image de
transparence et de sérieux



LA CONSTRUCTION DU PRIXLA CONSTRUCTION DU PRIX
PÉRENNITÉPÉRENNITÉ

Provisions en cas de coup dur
...

Penser à l'  : la valeur perçue du service est
proportionnelle à son prix

Objectif : construire et afficher une image de
transparence et de sérieux

effet Veblen

https://fr.wikipedia.org/wiki/Effet_Veblen
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POUR SIMPLIFIERPOUR SIMPLIFIER

3 offres complètes
plutôt qu'une liste avec des dizaines de services

Plus clair : compréhensible sans compétences
techniques

Plus simple



RÉDUIRE LE CHOIXRÉDUIRE LE CHOIX
POUR SIMPLIFIERPOUR SIMPLIFIER

3 offres complètes
plutôt qu'une liste avec des dizaines de services

Cela ne veut pas dire que votre offre n'est pas
personnalisable et évolutive

Plus simple
Plus clair : compréhensible sans compétences
techniques



EXEMPLEEXEMPLE

Source : https://nubo.coop/fr/page/pricing/

https://nubo.coop/fr/page/pricing/


EXEMPLEEXEMPLE

Conseil : proposer 3 offres de base dont l'espace
disque correspond à un usage moyen

Source : https://nubo.coop/fr/page/pricing/

https://nubo.coop/fr/page/pricing/


EXEMPLEEXEMPLE

Source : https://artifaille.fr/marmule

https://artifaille.fr/marmule


EXEMPLEEXEMPLE

Conseil : mettre plutôt en avant d'abord les
fonctionnalités, le besoin auquel l'offre se propose de

répondre plutôt que les noms et logos des logiciels
Source : https://artifaille.fr/marmule

https://artifaille.fr/marmule


EXEMPLEEXEMPLE

Source :



EXEMPLEEXEMPLE

Conseil : cibler des profils d'utilisateurs plutôt qu'une
solution technique

Source :



EXEMPLEEXEMPLE

Source : https://www.marsnet.org/Choisir-un-forfait-d-hebergement.html

https://www.marsnet.org/Choisir-un-forfait-d-hebergement.html


EXEMPLEEXEMPLE

Conseil : réduire le nombre de choix
Source : https://www.marsnet.org/Choisir-un-forfait-d-hebergement.html

https://www.marsnet.org/Choisir-un-forfait-d-hebergement.html


EXEMPLEEXEMPLE

Source : https://www.sleto.net

https://www.sleto.net/


EXEMPLEEXEMPLE

Ciblage intéressant : Pour essayer, petites structures,
structures collaboratives, grosses structures

Source : https://www.sleto.net

https://www.sleto.net/


EXEMPLEEXEMPLE

Source : https://www.sleto.net

https://www.sleto.net/


EXEMPLEEXEMPLE

Conseil : intégrer un accompagnement minimal dans
l'offre de base, donner des exemples de prix

Source : https://www.sleto.net

https://www.sleto.net/
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DESIGN D'UNEDESIGN D'UNE
OFFRE DE SERVICESOFFRE DE SERVICES

Framaso� : une histoire inspirante

Emancip’Asso : une formation visant à développer
une offre de services pour accompagner les
associations dans leur transition numérique éthique

Framaso�.net : un annuaire de logiciels gratuits puis
libres
Dégooglisons Internet : hébergement de services
CHATONS : essaimage, animation d'un collectif
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Prenons un peu d'altitude

Offre de services avec support

Logiciel
Service
Offre intégrée de services



DESIGN D'UNEDESIGN D'UNE
OFFRE DE SERVICESOFFRE DE SERVICES

Prenons un peu d'altitude

Offre de services avec accompagnement avant -
pendant - après

Logiciel
Service
Offre intégrée de services
Offre de services avec support



RESSOURCESRESSOURCES
LE CODEX DES BIAIS COGNITIFSLE CODEX DES BIAIS COGNITIFS



Source : , Jm3, licence
Creative Commons BY-SA

Le codex des Biais Cognitifs

https://commons.wikimedia.org/wiki/File:The_Cognitive_Bias_Codex_(French)_-_John_Manoogian_III_(jm3).svg


RESSOURCESRESSOURCES
LA VACHE POURPRELA VACHE POURPRE

« Rendez votre marque,
vos produits, votre
entreprise
remarquables ! »
Auteur : Godin Seth
Éditeur : Dunod



RESSOURCESRESSOURCES
CES IDÉES QUI COLLENTCES IDÉES QUI COLLENT

« Pourquoi certaines
idées survivent et
d'autres meurent »
Auteur : Chip Heath, Dan
Heath
Éditeur : Pearson



UNE QUESTION DE CHOIXUNE QUESTION DE CHOIX
Est-ce que trop de choix tue le choix ? »,Fabrice Le-
Lec : , 

, Barry Schwartz (en anglais
sous titré en français)

Interview Vidéo
The paradox of choice

https://sorbonneco.hypotheses.org/2414
https://sorbonneco.hypotheses.org/2412
https://www.ted.com/talks/ruth_chang_how_to_make_hard_choices
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