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Câu 1 (4 điểm): 
Trình bày khái niệm về văn hóa doanh nghiệp và các yếu tố tác động đến văn hóa doanh nghiệp.
Câu 2 (3 điểm):
Dựa vào kiến thức đã học “Văn hóa ứng xử trong đàm phán và thương lượng” để giải quyết tình huống sau:
Bạn vào vai của một người bán hàng (bạn có thể chọn bất kỳ sản phẩm hàng hóa hay dịch vụ nào đó). Đối tượng khách hàng của bạn là một phụ nữ trung niên, khá kỹ tính. Hãy xây dựng phương án đàm phán để bán hàng cho người khách này.
Câu 3 (3 điểm):
Trình bày vai trò của văn hóa ứng xử trong nội bộ doanh nghiệp. Cho ví dụ thực tế.
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	Trình bày khái niệm về văn hóa doanh nghiệp và các yếu tố tác động đến văn hóa doanh nghiệp.
- Trình bày khái niệm về văn hóa doanh nghiệp
“Văn hóa doanh nghiệp là hệ thống các giá trị, quan niệm và nguyên tắc hành vi được chia sẻ bên trong doanh nghiệp, chi phối tình cảm, nếp suy nghĩ và cách thức hành động của các thành viên trong quá trình theo đuổi và thực hiện những mục tiêu chung, tạo nên bản sắc riêng của mỗi doanh nghiệp”.
- Các yếu tố tác động đến văn hóa doanh nghiệp.
1. Văn hóa dân tộc 
Đặc điểm nổi bật của văn hóa dân tộc là coi trọng tư tưởng nhân bản, chuộng sự hài hoà, tinh thần cầu thực, ý chí phấn đấu tự lực, tự cường… đây là những ưu thế để xây dựng văn hóa doanh nghiệp mang bản sắc Việt Nam trong thời hiện đại.
Tuy nhiên, văn hóa Việt Nam cũng có những điểm hạn chế: người Việt Nam phấn đấu cốt để “vinh thân phì gia”, yêu thích trung dung, yên vui với cảnh nghèo, dễ dàng thoả mãn với những lợi ích trước mắt, ngại cạnh tranh; tư tưởng “trọng nông khinh thương” ăn sâu vào tâm lý người Việt đã cản trở không nhỏ đến việc mở rộng kinh tế thị trường, làm ăn; tập quán sinh hoạt tản mạn của nền kinh tế tiểu nông không ăn nhập với lối sống hiện đại; thói quen thủ cựu và tôn sùng kinh nghiệm, không dám đổi mới, đột phá gây trở ngại cho sự phát triển của các doanh nghiệp hiện đại.
2. Nhà lãnh đạo
Nhà lãnh đạo không chỉ là người quyết định cơ cấu tổ chức và công nghệ của doanh nghiệp, mà còn là người sáng tạo ra các biểu tượng, các ý thức hệ, ngôn ngữ. niềm tin. nghi lễ và huyền thoại… của doanh nghiệp. Qua quá trình xây dựng và quản lý doanh nghiệp. hệ tư tưởng và tính cách của nhà lãnh đạo sẽ được phản chiếu lên văn hoá doanh nghiệp.
Khi doanh nghiệp thay đổi nhà lãnh đạo. điều này có thể đồng nghĩa với việc doanh nghiệp phải đối mặt với một trong hai tình huống: Doanh nghiệp sẽ chuyển sang một giai đoạn mới. Nhà lãnh đạo mới vẫn giữ nguyên đường lối chiến lược cũ.

3. Các yếu tố từ bên ngoài
Những kinh nghiệm tập thể của doanh nghiệp
Những giá trị học hỏi từ các doanh nghiệp khác
Những giá trị do 1 hay nhiều thành viên mới đến mang lại
Những xu hướng trào lưu của xã hội
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	Dựa vào kiến thức đã học “Văn hóa ứng xử trong đàm phán và thương lượng” để giải quyết tình huống sau:
Bạn vào vai của một người bán hàng (bạn có thể chọn bất kỳ sản phẩm hàng hóa hay dịch vụ nào đó). Đối tượng khách hàng của bạn là một phụ nữ trung niên, khá kỹ tính. Hãy xây dựng phương án đàm phán để bán hàng cho người khách này.
Xây dựng phương án đàm phán với khách hàng như sau:
- Xác định đối tượng khách về độ tuổi và quan sát tính cách của khách hàng
- Giới thiệu cho khách hàng sản phẩm có chất lượng, giá cả đúng với nhu cầu của khách và tránh giới thiệu những sản phẩm mà khách hàng này không hướng đến.
- Bên cạnh đó đưa ra cho khách hàng những lợi ích tối ưu khi mua sản phẩm như: Chính sách khuyến mãi, quà tặng, ưu đãi.....
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	Trình bày vai trò của văn hóa ứng xử trong nội bộ doanh nghiệp. Cho ví dụ thực tế.
- Ứng xử trong nội bộ doanh nghiệp là thể hiện các mối quan hệ giữa các thành viên với nhau (Giữa lãnh đạo vơi nhân viên và nhân viên với lãnh đạo, giữa nhân viên với nhau).
Các mối quan hệ này liên tục diễn ra và tạo thành một hệ thống nhất quán, các ràng buộc lẫn nhau để mỗi người hoàn thành tốt công việc của mình, góp phần tích cực hoàn thành công việc chung của tổ chức.
Văn hóa ứng xử trong nội bộ doanh nghiệp có vai trò to lớn và là điều kiện sống còn của doanh nghiệp trong bối cảnh hiện nay.
- Văn hóa ứng xử giúp doanh nghiệp nhanh chóng thành công trên mọi mặt
Trong doanh nghiệp, nếu cách ứng xử của mọi thành viên đều tuân thủ trên một nguyên tắc nhất định, được toàn bộ tổ chức hưởng ứng và tôn trọng, thì mọi quyết định của doanh nghiệp sẽ nhanh chóng được thực hiện. Bởi lẽ ở đây người ta sẽ có sự thông cảm, chia sẻ, hợp tác, giúp đỡ và động viên, khích lệ cũng như thống nhất cao từ tư tưởng đến hành vi. Vì thế mà doanh nghiệp luôn tạo được niềm tin của khách hàng, thu thút, hấp dẫn họ đến với tổ chức nhiều hơn.
Mọi người trong doanh nghiệp cùng nổ lực và phát huy hết khả năng của mình cho công việc, dẫn đến mọi công việc đều được thực hiện nhanh chóng, có chất lượng, hiệu quả. Ngay cả khi doanh nghiệp gặp khó khăn tập thể đoàn kết đồng lòng vượt qua.
Ví dụ: Văn hóa đồng phục của công ty giúp cho công ty trông chuyên nghiệp trong mắt khách hàng.
- Văn hóa ứng xử tạo nên môi trường hoạt động có văn hóa và làm nên hình ảnh đẹp cho tổ chức
Mọi ứng xử của nhân viên với nhau có văn hóa sẽ làm cho bầu không khí của doanh nhiệp chan hòa, vui vẻ và rất nhân văn. Ở đó người ta sẵn sàng chia sẻ giúp đỡ và hỗ trợ nhau trong cuộc sống cũng như công việc, vì vậy mà mọi người đều có khả năng làm việc, hưởng thụ và hòa nhập.
Để doanh nghiệp có văn hóa ứng xử, thì người lãnh đạo phải là người “cầm lái”, luôn có quyết định đúng đắn, dám đương đầu và chịu trách nhiệm về mọi quyết định kinh doanh của mình. Đồng thời phải là người gương mẫu đầu tàu trong việc thể hiện hành vi ứng xử văn hóa.
Ví dụ: Câu nói “Bách hóa xanh xin chào” của toàn bộ nhân viên siêu thị mini Bách Hóa Xanh đã làm cho khách hàng ấn tượng cảm thấy được tôn trọng ngay từ khi bước vào tạo hình ảnh đẹp trong tâm trí khách hàng
Văn hóa ứng xử góp phần tích cực xác lập và khẳng định vị trí của mỗi cá nhân trong tổ chức
Trong hoạt động kinh doanh thường bao gồm những công việc cụ thể  với những quy trình hoạt động rất cụ thể trên một nền tảng là hệ thống hành vi. Vì thế các lao động tham gia trong hệ thống này nếu không hợp tác và không hoàn thành công việc sẽ ảnh hưởng đến những lao động khác và nguy hiểm hơn là cản trở hoạt động của toàn hệ thống.
khi có văn hóa ứng xử giúp nhân viên hoàn thành tốt công việc của mình, có thể chia sẻ, hỗ trợ người khác làm theo. Từ đó mà công việc chung nhanh chóng đạt hiệu quả và mục tiêu của tổ chức sẽ luôn luôn hoàn thành. Khi có văn hóa ứng xử còn tác động mạnh đến tư tưởng, tình cảm và ý chí phấn đấu của mỗi người. Là động lực để người lao động phấn đấu, thăng tiến.
Ví dụ: Văn hóa khen thưởng, sự khích lệ bằng hiện kim hoặc thăng chức của công ty bất động sản Hưng Thịnh khiến nhân viên luôn nổ lực làm việc hết mình.
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