Improving Client and Work Relationships 

Améliorer les relations avec le client et les relations de travail
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- What are the elements of good/bad relationships?




- Stephen Covey’s Circle of Influence
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- Quels sont les éléments des bonnes/mauvaises relations?




- Le cercle d’influence de Stephen Covey.


2. 
Three Foundations of Client Service




- What is customer service?




- What do customers expect?




- Perception and Reality
Trois fondements du service à la clientèle




- Qu’est-ce que le service à la clientèle?




- À quoi les clients s’attendent-ils?




- Perception et réalité



3.  
Exercise # 1 - Awareness and application 




- How are we perceived by our clients? 




- How are we perceived by each other?
Exercice numéro 1 – Conscience et application




- Comment sommes-nous perçus par nos clients?




- Comment nous percevons-nous les uns les autres?
Section 2.  Behavioural Styles – How we do things

Les styles de comportement – comment 

nous faisons les choses
4.
Behavioural Styles - Building Self-Awareness




- Individual Report




- DISC Behavioural Model and the Wheel

Styles comportementaux – vers la connaissance de soi




- Rapport individuel




- DISC – Modèle comportemental et la roue

5.
Exercise # 2 - How can we adapt better to others?




- How can we improve communication?




- Case study discussion 


Exercice numéro 2 – Comment pouvons-nous mieux nous adapter 

aux autres?




- Comment pouvons-nous améliorer la communication?




- Discussion de l’analyse de cas 


Section 3. Inner Motivation – Why we do things
Motivation interne – pourquoi nous faisons les choses
6.        Personal Interests, Attitudes and Values




- Identifying your values and attitudes 




- Dealing with differences in other people 

Intérêts personnels, attitudes et valeurs




- Identifier vos valeurs et attitudes




- Traiter les différences des autres

7.
Exercise # 3 - Blending with other styles




- Sharing with others and group discussion 

Exercice numéro 3 – Se mêler à d’autres styles




- Partager avec les autres et discussion de groupe
8.        Exercise # 4 - Experiential application (optional)

Exercice numéro 4 – Mise en pratique expérimentale (optionnel)
Section 4. The Relationship Cycle Model - Le modèle du cycle relationnel tc "
Section 3. - Facilitation Skills "

9.        Analogy - Raising a Pet

Analogie : éduquer un animal de compagnie

10.
The Relationship Cycle - The key elements in a relationship






- Six values that impact a relationship 




- The Goose Story
Le cycle relationnel – les éléments clés d’une relation





- Six valeurs qui ont un impact sur une relation




- L’histoire de la bernache

11.      Exercise # 5 - Improving your relationships



- Case study discussion



Exercice numéro 5 – Améliorer vos relations




- Discussion de l’analyse de cas

Section 5.  Application and Reference Material - Mise en pratique et matériel de référence



12.
The Art of Assertiveness




- Case study discussion

L’art de l’assertivité




- Discussion de l’analyse de cas


13.
 Emotional Intelligence




- 5 Competencies




- Dealing with Change




- Case study discussion



L’intelligence émotionnelle




- 5 compétences




- Faire face au changement




- Discussion de l’analyse de cas
 
14.      The 5 Step Problem Solving Model 



Le modèle de résolution de problème en 5 étapes

15.  
 Exercise # 6 - Application of the model

 Exercice numéro 6 – mise en pratique du modèle.

16.       Summary - Review of the Relationship Cycle




- Where do we need to focus as individuals and/or as a group?




- Action Plan

 Sommaire – révision du cycle relationnel




- Sur quoi devons-nous mettre l’accent en tant qu’individus 

   et/ou en tant que groupe?




- Plan d’action


