Chapitre 6 : Vente,
négociation et relation
client



Objectifs
pédagogiques
du chapitre

A la fin de ce chapitre, les étudiants seront
capables de :

e Comprendre les bases de |la vente
professionnelle

e Développer des technigues de négociation
efficaces

e Construire une stratégie de tarification
cohérente

e Rédiger des devis professionnels

e Gérer les relations clients de maniere
durable

e Réagir professionnellement face aux
conflits



Comprendre la vente

La vente ne consiste pas uniquement a convaincre un client.

La vente consiste a :

e Comprendre un besoin réel

e Apporter une solution adaptée

e Construire une relation de confiance

Le client achete souvent :
¢ La crédibilité

e La sécurité

¢ La confiance

e 'expérience

Exemple : Dans le solaire, le client achete autant la fiabilité du technicien que le matériel lui-
méme.



Le processus de vente

Une vente professionnelle suit généralement plusieurs étapes :

1. Identifier les besoins

2. Comprendre les contraintes du client
3. Présenter une solution adaptée

4. Répondre aux objections

5. Conclure la vente

6. Assurer le suivi aprés-vente

Important : La relation continue apres la vente.

Un bon suivi transforme souvent un client en ambassadeur.



Comprendre les besoins du client

Un bon vendeur écoute davantage gu’il ne parle.

Questions importantes :

e Quel probléme le client cherche-t-il a résoudre ?
e Quelles sont ses contraintes financieres ?

e Quelles sont ses priorités ?

e Quels risques percoit-il ?

Exemple : Un ménage a Kinshasa peut vouloir un systeme solaire
principalement pour éviter les coupures d’électricité plutot que pour des
raisons écologiques.



La négociation professionnelle

La négociation vise un accord équilibré et durable.

Principes importants :

e Ecoute active

e Respect mutuel

e Recherche de solutions

e Compréhension des intéréts du client

Attention : Une négociation agressive peut détruire une relation commerciale
sur le long terme.



Techniques de négociation

Techniques utiles :

e Poser des questions ouvertes
e Reformuler les besoins

e Clarifier les attentes

e Mettre en avant la valeur

e Garder son calme

Exemple : Au lieu de défendre uniquement le prix : “Ce systeme coltera moins
cher sur plusieurs années grace aux économies d’énergie.”

Objectif : Déplacer la discussion du prix vers la valeur réelle.



Comprendre la tarification

Le prix doit étre cohérent et durable.

Une bonne tarification prend en compte :
e Les colts

e Le marché

e Le pouvoir d’achat

e La valeur percue

e La concurrence

Erreur fréquente :
Fixer des prix trop bas pour attirer rapidement des clients.

Conséquence :

e Perte de crédibilité

e Difficultés financieres

e Incapacité a assurer la qualité



1. Tarification basée sur les colts

— Prix calculé selon les dépenses et |la marge
souhaitée

V4 2. Tarification basée sur le marché
MEthOdes — Prix adapté a la concurrence
de 3. Tarification basée sur la valeur
ta rification - Prix basé sur les bénéfices pergus par le

client

Exemple : Un produit artisanal local peut étre
valorisé par son histoire, sa qualité et son
authenticité.



Construire un
devis
professionnel

Le devis représente également I'image de
I'entreprise.

Un devis professionnel doit inclure :
e Description claire du service

e Quantités

® Prix

e Délais

e Conditions de paiement

e Validité du devis

Conseils :

e Utiliser une présentation claire
e Eviter les ambiguités

e Etre transparent sur les co(ts

Un devis mal structuré réduit la crédibilité.



Projet : Formation en énergie solaire

Contenu :

e Théorie

e Pratique terrain

e Supports pédagogiques

Exemple Cotts:

de devis | i
simplifie

Conditions :

e Acompte

e Modalités de paiement
e Délais

Important : Le devis doit protéger autant le client que
I'entreprise.



Le service
apres-
vente

Le suivi apreés-vente est essentiel pour
construire la confiance.

Un bon service apres-vente :
e Répond rapidement

e Accompagne les problemes
e Maintient la communication
e Renforce la fidélité

Exemple : Apres linstallation d’un systeme
solaire, répondre rapidement a un probleme
technique augmente fortement la satisfaction

du client.



Un client fidele colte souvent moins cher
gu’un nouveau client.

La fidélisation repose sur :
e La qualité du service

Fidélisation | -t corfinc

e La cohérence

des C|ientS e Le suivi

e 'expérience client

Contexte africain : Le bouche-a-oreille et les
recommandations locales jouent un réle
majeur dans le développement des activités.



Les conflits font partie de toute activité
professionnelle.

Bonne approche :

Gestion e Rester calme

e Ecouter activement

e Comprendre le probleme
d es e Chercher une solution réaliste
o
conflits

e Documenter les accords

Erreur fréquente : Réagir émotionnellement
ou publiqguement.

Une mauvaise gestion peut détruire
rapidement une réputation.



Transformer un probleme en
opportunité

Une plainte bien gérée peut renforcer la confiance.

Pourquoi ?

e Le client observe la réaction de I'entreprise
e ’honnéteté rassure

e La transparence renforce la crédibilité

Exemple : Remplacer rapidement un produit défectueux peut transformer un
client mécontent en client fidele.

Important : Les erreurs existent ; la maniere de les gérer fait souvent la
différence.



Communication professionnelle

La communication influence directement la relation client.

Bonnes pratiques :
e Réactivité

e Clarté

e Respect

e Ponctualité

e Professionnalisme

Outils :

e WhatsApp

e Email

e Téléphone

e Réseaux sociaux

Attention : Méme les échanges digitaux participent a I'image professionnelle de I'entreprise.



Etude de cas: Vente terrain

Projet : Vente de systemes solaires a Kinshasa.

Défi : Le prix est percu comme trop élevé.

Approche :

e Démonstration pratique

e Explication des économies long terme
e Facilités de paiement

e Témoignages clients

Résultat : Augmentation de |la confiance et recommandations locales.



Intelligence
émotionnelle et
relation client

L'intelligence émotionnelle
influence fortement les relations
commerciales.

Compétences importantes :
e Gestion des émotions

e Empathie

e Contrble du stress

e Communication calme

Un vendeur émotionnellement
stable gére mieux :

e Les objections
e Les conflits
e Les négociations difficiles.



Erreurs
fréquentes

e Promettre plus que possible

e Négliger le suivi client

e Ignorer les plaintes

e Fixer des prix incohérents

e Réagir émotionnellement

e Vouloir conclure trop rapidement

Conséquences :

e Mauvaise réputation

e Perte de confiance

e Difficulté a fidéliser les clients



Exercice pratique
1

Travail individuel ou en groupe

Préparez :

e Une stratégie de tarification

e Un devis simplifié

e Une réponse a une plainte client

Contexte : Projet entrepreneurial a
Kinshasa ou en RDC.

Objectif : Développer une
approche commerciale réaliste et
professionnelle.



Exercice pratique
2: Analyse
critique

Analysez cette situation : Un client
se plaint publiquement sur
WhatsApp d’un retard de livraison.
LU'entreprise répond de maniere
agressive.

Questions :

1. Quels sont les problemes de
communication ?

2. Quel impact sur la réputation ?

3. Comment répondre
professionnellement ?

4. Comment prévenir ce type de
conflit ?

Objectif : Développer une posture
commerciale professionnelle.



Conclusion

La vente repose avant tout sur la confiance et la relation humaine.

Un bon professionnel :

e Comprend les besoins du client

e Communique clairement

e Négocie avec respect

e Gere les conflits avec professionnalisme
e Développe des relations durables

Dans les réalités africaines et entrepreneuriales, la réputation et la crédibilité
restent des piliers majeurs du succes commercial.
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