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17 – Mettre la négociation en « pause »

vous ne savez pas encore quoi répondre, ou tout simplement vous voulez éviter de 
faire une réponse hâtive que vous pourriez regretter plus tard,

vous pouvez demander poliment à votre interlocuteur de faire une pause d’une 
courte durée (informez de la durée de la pause).

Cette interruption vous permettra de mieux analyser la situation, de retravailler 
certains détails ou de mettre fin à des tensions dues à des positions trop divergentes.

Mettre en pause un point de désaccord

Un client difficile qui ne veut rien lâcher ? Le client exige un effort trop grand sur le 
prix, et ne veut pas céder une contrepartie ?

Ne restez pas dans l’impasse : 
proposez de noter ce point et d’y revenir plus tard.

Re-découverte de l’ interlocuteur, et identification d’autres opportunités qui  
permettront de revenir négocier le point de désaccord initial avec une solution qui 
satisfait les deux parties.



18 – Une concession ne se fait jamais sans une autre

Pour faire aboutir une négociation, il faut souvent faire des concessions. Les 
concessions, impliquent qu’il y’a un gagnant et un perdant. Pour éviter ce 
déséquilibre des forces, et sauver la face , vous devez avoir pour règle de ne jamais 
accorder de concession sans en demander une autre en retour.

L’idée est donc de proposer une concession à condition que votre interlocuteur 
modifie en votre faveur sa position sur un autre sujet.

Même si l’échange que vous proposez est rejeté, il y’a de fortes chance s que votre 
interlocuteur émette à son tour une contre-proposition, continuant ainsi à faire vivre 
les discussions et à se rapprocher d’un accord

Ne pas céder à une demande de concession

La première remarque chez l’acheteur est « c’est trop cher ! »

Demander tout simplement :

➢ qu’est-ce qui est cher ?
➢ c’est cher, mais par rapport à quels éléments de comparaison ?
➢ le concurrent est en apparence moins cher, mais la qualité est-elle au rendez-vous ?
➢ quelles prestations sont incluses dans le prix ?



Demander une contrepartie pour chaque concession

Dans votre préparation, vous avez listé les éléments sur lesquels vous êtes 
prêt à faire des concessions.

➢ Savoir évaluer et identifier ce que le client souhaite négocier, les éléments qui 
comptent vraiment pour lui.

➢ Si l’acheteur demande une concession, vous devez lui montrer que vous faites un 
effort, mais que vous exigez une contrepartie en échange.

19 – Conclure l’accord en faisant toujours 2 offres

Dans la négociation, il est important de faire plusieurs propositions pour que l’autre 
partie puisse prendre une décision comme si cela était la sienne

Avec cette technique, vous ferez en sorte que chaque option comprenne le même 
élément rédhibitoire (ce qui pour vous est un « deal breaker« ) pour que, quelque 
soit la décision, vous obteniez l’élément clé pour vous.



Pour que la négociation se déroule dans des conditions satisfaisantes pour les deux parties, il est 
préférable que ces rapports soient équilibrés.



Vers une négociation gagnant-gagnant

La négociation distributive

Situation d’affrontement dans laquelle chacun des protagonistes cherche à 
obtenir la plus grande part d’un même « gâteau ». Les protagonistes sont donc 
des adversaires et chacun va tout entreprendre pour imposer son point de vue 
dans un contexte conflictuel.

Les tactiques de la négociation distributive 

• Polémique : confrontation verbale fondée sur le rapport de force sans véritable 
lien avec l’enjeu concret de la négociation (opposition systématique, déviation du 
sujet, etc.). 
• Passage en force : prise de contrôle lorsque le rapport de force n’est pas équilibré 
(intimidation, menace, agression, etc.).
• Disqualification : attaque personnelle contre l’autre protagoniste (calomnie, 

procès d’intention, chantage, diffamation, etc.).



La négociation intégrative

Situation de coopération dans laquelle les deux protagonistes cherchent 
ensemble à maximiser la solution globale. La négociation est considérée 
comme un jeu à somme croissante, c’est-à-dire une situation qui permet 
d’augmenter le bénéfice mutuel de chacun.

La négociation intégrative, un modèle ?

Une structure : le modèle « 3C »

trois grandes phases successives dans une logique de négociation intégrative



Trois phases et sept étapes sont nécessaires :



La négociation raisonnée

La négociation raisonnée repose sur quatre principes : 

• Traiter de façon séparée les questions de personnes. 
• Se concentrer sur les intérêts en jeu et non sur les positions. 
• Explorer plusieurs pistes de solution. 
• Rechercher une entente fondée sur des critères objectifs et vérifiables.

Traiter séparément les personnes et le différend 

L’intérêt d’une négociation est double : trouver une solution au 
différend et préserver la relation avec le partenaire. Pour cela, il faut 
éviter d’impliquer personnellement l’autre protagoniste.

Se concentrer sur les intérêts et non sur les positions

Derrière toute position (« je veux cela »), il y a une problématique (« j’ai 
besoin de cela »). Le vendeur doit donc davantage s’attacher à découvrir 
quel est le problème du client qu’à le sonder sur ce qu’il recherche.



Exiger l’utilisation de critères objectifs 

Il existe deux catégories de critères objectifs :

• Les critères d’équité servent à développer ou évaluer une solution : 
pourcentage de réussite, prix, etc. Ils doivent être objectifs, factuels, 
acceptés et mesurables. 

• Les procédures équitables servent principalement à trancher entre deux 
solutions : une procédure d’expertise par un tiers, par exemple, pour 
arbitrer entre deux possibilités différentes.

Imaginer des solutions procurant un bénéfice mutuel

Il s’agit de dégager un maximum de solutions novatrices en élargissant le champ 
des possibilités et de rechercher systématiquement le bénéfice mutuel.



Pour qu’une vente soit 
réussie, elle doit 
respecter les étapes 
suivantes :



Conclure l’affaire avec un contrat écrit et signé

➢ Le vendeur et l’acheteur sont en accord sur tous les termes de la négociation. Le 
closing d’une vente doit se traduire par un contrat qui engage le client et le 
vendeur par écrit : seul un contrat signé a une valeur marchande.

➢ Le vendeur doit mettre par écrit tous les éléments et conditions qui ont été 
négociés : les paroles s’envolent, les écrits restent.

➢ Ne remettez jamais la signature d’un contrat à plus tard :  Votre client peut en 
effet tenter de renégocier ultérieurement, alors qu’il était en accord avec vous 
lors du premier rendez-vous .



Comment répondre à l’ultimatum « c’est à prendre ou à laisser »?

Évitez à tout prix de tomber dans le piège, et plutôt que de 
vous positionner, posez une question.

Votre interrogation peut prendre la forme d’un trait de plaisanterie pour dédramatiser 
l’ultimatum: « Je vais laisser du coup, car vous avez certainement quelque chose de mieux 
à m’offrir? »

Vous pouvez également renvoyer la balle à votre interlocuteur: « Si vous étiez à ma place, 
en considérant nos intérêts communs, comment réagiriez vous à cet ultimatum? »

Vous pouvez lancer la suggestion de trouver une meilleure solution ensemble: « Et si nous 
passions 30min de plus à trouver une solution encore plus profitable pour nos deux 
entreprise, cette proposition sera-t-elle toujours à prendre ou à laisser? »



TECHNIQUES 
QUESTIONNEMENT



UNE AIDE DANS LE PLAN DE DECOUVERTE CLIENT







Le questionnement

Le jeu du questionnement est primordial pour 
recueillir  des informations et ajuster son 
argumentaire aux besoins du prospect.

Il existe différents type de « questions outil »



Une argumentation commerciale efficace repose sur le fait de 
poser des questions pertinentes et pour cela il faut donc se 
poser des questions soit même en amont 

➢ Se demander systématiquement pourquoi on doit poser 
telle ou telle question ?

➢Qu'est-ce qu'on va apprendre de la réponse du client ?
➢Est-ce indispensable dans l'analyse où peut-on s'en passer ?





Pour aller plus loin dans 
l'analyse nous avons aussi 
besoin de la question du 

« COMMENT »



Le questionnement

- Ouvertes simples « comment protégez vous votre maison contre les termites? »

- Ouvertes relais « vous faites allusion à….. Vous pouvez m’en dire plus ? »

- Ouvertes controverse « pourquoi refusez vous une démonstration offerte ? »

- Ouvertes suggestives « que diriez vous de réaliser de réelles économie pour l’hiver? »

- Fermées simples « depuis combien d’années utilisez vous ce matériel ? »

- Fermées dichotomiques « êtes vous intéressé par ce diagnostic offert ? »

- Fermées alternatives « préférez vous un rdv le matin ou le soir ? »

- Fermées suggestives « vous êtes bien d’accord qu’un traitement est nécessaire ? »



LA REFORMULTATION

La reformulation reflet ( paraphraser)

➢ « si je vous ai bien compris… »

La reformulation résumé (traduire )
➢ « vous souhaitez donc…et…et… »

La reformulation recentrage (clarifier )
➢ « pour vous l’essentiel… »

La reformulation écho (compléter )

➢ consiste à reprendre son mot clé



Questions 

indirectes

Vos collègues 

sont ils 

satisfaits de 

l’ambiance au 

travail?

Pose le 

problème sur 

un plan  + 

général

Questions 

projectives

Si vous aviez 

une année de 

congés 

sabbatique…

Invite à 

quitter la 

réalité 

immédiate

Questions 

dirigées

C’est bien ce 

que vous 

disiez?

Induisent la 

réponse

Questions 

renvoyées

Qu’en pensez 

vous?

Et vous-même?

Amener 

l’autre à 

répondre lui 

même

LE QUESTIONNEMENT



Questions 

ouvertes

Comment s’est 

passé ce 

dernier stage ?

Mode 

exploratoire 

facilite le 

dialogues

Questions 

fermées

Cela vous 

convient il ?

Appelle une 

réponse 

précise

Questions 

alternatives

Pensez vous 

commander au 

colis ou à la 

palette ?

Oriente vers 

un choix 

restreint

Questions 

interro négative

Vous n’avez 

plus rien à me 

dire ?

Oriente la 

réponse. 

Formulation à 

éviter

LE QUESTIONNEMENT



Questions 

choix multiples

D’après vous le 

problème est : 

mauvaise 

organisation 

?temps ? 

Argent?

Permet de 

tester 

plusieurs 

hypothèses

Questions 

directes

Combien 

achetez vous 

Aimez vous..?

Demande une 

réponse 

immédiate 

,oblige 

prendre 

position

LE QUESTIONNEMENT



LES QUESTIONS D'INFORMATION

LE QUESTIONNEMENT

Elles permettent d'ouvrir le dialogue avec le client, de le faire parler de découvrir ses motivations.

Qu'est-ce qui vous décide dans l'achat d’une machine à laver ?

Questions ouvertes

Questions fermées

Le vendeur cherche à avoir une information précise sur un point précis

Choisissez-vous votre vos jean’s en fonction du prix ?

Questions alternatives

contraint le client à prendre position

Vous choisissez un type de traiteur en priorité à cause du prix ou de la qualité?.



LES QUESTIONS D'APPROFONDISSEMENT

La question miroir

consiste à renvoyer en la reformulant, la réponse au client.

"J'achète toujours des jean’s en magasin, c'est moins risqué".

.Moins risqué ?

La question ricochet

Ce type de question est utile en particulier lorsqu'on a affaire à un client qui ne parle pas

Oui, nous comptons prendre nos vacances en club"

. Quel type de club ?

"Dans un club qui prend en charge le divertissement des enfants"

. Qu'est-ce que vous souhaitez comme divertissement

LE QUESTIONNEMENT



La question de contrôle

contrôler qu'il n'y a pas incompréhension

Si j'ai bien compris... Vous êtes donc d'accord que..."En fait vous considérez donc..."

La question d’orientation

Questions qui tendent à entraîner le client sur la voie que l'on a choisie

Ce que vous souhaiteriez c'est un club de vacances qui s'occupe du divertissement 
de vos enfants..."
"Oui, bien sûr"
"Et où on n'ait pas le sentiment d'être parqués mais qui soit ouvert sur l'extérieur".
"Absolument".

LE QUESTIONNEMENT



Question contradictoire

affirmation du client qui s'avère être délibérément de mauvaise foi,

Non je ne peux pas m'imaginer que vous pensiez ainsi, c'est une boutade n'est-ce pas ?

Question alternative

En ce qui concerne la location des clubs, vous préférez un pays tempéré ou un pays chaud".

Question de recentrage

Le dialogue peut s'égarer sur une voie sans intérêt, voire inopportune.

LE QUESTIONNEMENT




