













































































































































































































































































































































































































































































































































































































	Bia 

	Muc luc 

	1 Mat doi mat : co so cua nang luc quan ly 

	2 Khong mot loi duoc noi len : doc cac tin hieu khong loi 

	3 Cac ky nang co ban : nghe va noi 

	4 Co cau va cac loai tinh the tiep xuc mat doi mat 

	5 Tim hieu va phat hien : phong van de lua chon 

	6 Tim hieu va phat hien : dieu tra thai do 

	7 Truyen dat : dao tao ky nang 

	8 Truyen dat : doc mot bai dien van hay mot ban trinh bay 

	9 Truyen dat : ban hang 

	10 Giai quyet van de bang gop y (tu van )

	11 Giai quyet van de bang ky luat 

	12 Giai quyet van de bang phong van danh gia 

	13 Giai quyet xung dot bang thuong luong 

	14 Giai quyet xung dot bang trong tai phan xu 

	15 Ba loai tuong tac mat doi mat trong cac nhom 




