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9 The aim of this study is to examine the contribution of cultural

Job Stress; intelligence (CQ) to reducing job stress (JS). In addition, the mediating
Ethnocentrism; role of intercultural communication competence (ICC) and service
Flight Attendants; attentiveness (SA) and the moderating role of ethnocentrism (ETH) are
Vietnam. also considered. Survey data collected from 132 flight attendants

serving international flights of Vietnamese airlines (Vietjet Air, Pacific
Airlines, Vietravel Airlines, Bamboo Airways, and Vietnam Airlines) was
analyzed. Results from partial least squares structural equation
modeling (PLS-SEM) showed that cultural intelligence helps reduce job
stress; this relationship is partly mediated through ICC and SA.
Furthermore, this study also found that flight attendants with high
ethnocentrism dampened the positive association between CQ and
ICC. This finding also implied that airlines have appropriate policies to
develop the cultural intelligence of flight attendants to reduce stress
levels at work.

1. Gigi thiéu

Tiép vién hang khong (TVHK) 14 nhén vién tuyén dau trong kinh doanh hang khong, ngudi tiép
xuc truc tiép voi khach hang. Nhiém vu ctia ho lién quan dén an toan va dich vu trén may bay (Jeong
& Kim, 2022). TVHK phai d6i mat v6i nhiéu thach thirc. Vé khia canh an toan, cac TVHK sé& phai
dam bao rang tat ca cac hanh khach dugc an toan va khoe manh trong mdi chuyén bay. Tuy nhién, ho
¢6 xu hudng rat dé gip cac van dé vé stic khoe va kiét strc vé tinh than sau mot chuyén bay duong
dai. Quan trong hon, mot van dé tao ra rt nhiéu lo ling va cing thang cho TVHK 1a khi phai phuc vu
hanh khach tr cdc nén van hoa khac nhau (Semchuchota va cong su, 2021; Suthatorn &
Charoensukmongkol, 2018). Sy tuong tac giita cic nén van hoa c6 thé dé dang gay ra sy khong chic
chén va cang thé“ing (Biicker va cong su, 2014; Dogru, 2019; Jeong & Kim, 2022). Néi chung, thong
tin sai 1éch trong qué trinh twong tac trong bdi canh da vin hoa ma cac TVHK v6 tinh thé hién c6 thé
tao ra sy khong hai 1ong dbi v6i hanh khach nudc ngoai, va sau d6 gay ra su cang thang cho TVHK.

Theo Nosratabadi va cong sy (2020), mot ning luc cu thé c6 thé gitip cac ca nhan giai quyét cac
van dé trong tinh huéng da van hoa 1a tri tu¢ van héa (Cultural Intelligence or Cultural Quotient —
CQ, viét tat: TTVH). TTVH duoc chon cho nghién ctru nay vi gan day n6 da duoc dé xuat nhu mot
bd k¥ nang mai, cho phép ca nhan hoat dong hiéu qua trong mdi trudng da van hoéa. TTVH 1a mot
céu tric da chiéu nhiam vao cac tinh hudng lién quan dén sy twong tac giita cic nén van hoa c6 sy
khac biét vé chung tdc, dan tdc va quéc tich (Chen va cong su, 2014). Nghién ctru nay dugc thiét ké
dé tim hiéu moi quan h¢ gitra muc d0 TTVH dugc thé hién boi cac TVHK va mirc do cang théng ma
ho gép phai khi phuc vu hanh khach nudc ngoai. Mac du cac nghién ctru trudc day da phat hién ra
rang TTVH la mot dic diém quan trong gitp nang cao hiéu qua da vin hoa cta cic c4 nhan trong
nhiéu linh virc nhu hiéu qua lanh dao, hi¢u qua nhom da quéc gia, va hi¢u qua xuat khiu cua cac cong
ty da quéc gia (Afsar va cong sy, 2021; Biicker va cong su, 2014; Dogru, 2019), nhung chi c6 mét sb
nha nghién ctru tap trung véo lgi ich cia TTVH d6i véi nhan vién tuyén dau trong linh vyc dich vu
(Rafiq va cong su, 2020). Loi ich cia TTVH trong bdi canh ciia TVHK rét it dwoc nghién ctru. Dic
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biét, cho dén hién nay, khong c6 bat ky nghién ciru nao vé TTVH ciia TVHK dugc diéu tra tai Viét
nam. Vi tinh chat cong viéc ciia TVHK phai thuong xuyén tiép xtc voi hanh khach nude ngoai, thi
TTVH c6 thé 1a mét k§ nang quan trong dé ho dat hidu qua cao hon trong cong viée va gitp ho giam
b6t su cing thing c6 thé xdy ra do twong tac giita cac nén vin héa. Nhung thay vi mdi lién hé truc
tiép gitta TTVH va su cing thang trong cong viéc, nghién ciru ndy dé xuat rang sy dong gop ciia
TTVH c6 thé dugce giai thich gian tiép bang hai nang lyc cia TVHK, bao gdbm: Nang luc giao tiép da
van hoéa va sy phuc vu chu dao.

Trong khi TTVH cho phép mot ngudi twong tac hi¢u qua trong bdi canh van héa méi, thi thai do
clia mot nguoi ddi véi cac nén van hoa khac c6 thé 1a tién dé cho viéc mot nguoi co suy nghi va hanh
xt theo cach phu hop v6i van hoa hay khong (Young va cong su, 2017). Mot trong nhitng “thai d
van hoa” nhu vay duoc goi la chi nghia vi chiing dan tc, ¢ thé duge mo ta 1a so thich cua moi nguoi
d6i v6i nhém van héa ciia chinh ho hon cac ¢4 nhéan thudc cac nhom khac. Chil nghia vi ching dan
toc dugc phat hién 1a c6 lién quan dén sy thanh cOng cua cac ca nhan trong vi¢c tuong tac vdoi nhitng
nguoi dén tir cac nén van héa khac (Liou va cong su, 2021). Young va cong su (2017) khuyén nghi
nghién ctru trong tuong lai xem xét cac dic diém khac biét ca nhan nhu chi nghia vi ching nhu mot
yéu to dy doan tiém nang ciia mdi lién hé giita tri tué van hoa va nang luc giao tiép da van hoa. Hién
nay, khong co bat cit nghién ciru thyc nghiém nao cung cép bang chimg dé chimg minh liéu rang chii
nghia vi chiing dan tdc can trd mbi quan hé tich cyc giita tri tué vin hoa va ning luc giao tiép da van
hoéa. Do d6, nghién ciru nay s& can nhéc vai tro diéu tiét cta chii nghia vi chung tiéu ding trong mdi
quan hé gitta TTVH va ning lyc giao tiép da vin héa (Intercultural Communication Competence —
ICC, viét tit: NLGTDVG) dé lap day khoang trong ctia ly thuyét duong thoi.

2. Ca sd ly thuyét

Nghién ctru ndy s& st dung hai ly thuyét dé giai thich cing thang lién quan dén cong viéc cua
TVHK, d6 1a: Ly thuyét thim dinh (Appraisal Theory) va M hinh nhu ciu cong viéc - ngudn luc
(Job Demand-Resource (JD-R) Model). Theo Smith va Lazarus (1993), Iuc d4y chinh ciia 1y thuyét
tham dinh 13 cdch moi ngudi danh gia cac tinh huéng va so sanh véi kha nang ctia ho dé dbi pho véi
nhiing van dé d6 dé tranh cang thé“ing. Theo Demerouti va cong su (2001), mo6 hinh nhu cau cong viéc
- ngudn lyc (JD-R) 1a mot mo hinh 1y thuyét giai thich cing thang phat trién nhu thé nao trong
nghé nghiép.

2.1.  Tritué van hoa

Earley va Ang (2003) dinh nghia TTVH 1 mét tap hop cac kha ning dé ca nhan hoat dong hi¢u
qué trong moi truong da van héa. TTVH 1a mot cau trac da chiéu bao gom bon kha niang: TTVH dong
luc, TTVH nhan thire, TTVH chién lugc va TTVH hanh vi. TTVH dong lyc 1a kha nang hudng su
cht ¥ va ning lugng vao viéc tim hiéu va hoat dong trong tinh huéng dugc dic trung boi sy khac biét
vé van hoa. TTVH nhén thirc dé cap dén céac cau trac kién thirc cia mot ca nhan lién quan dén t6 chirc
vin hoa, cac chuan myec, thyc tién va quy ude trong thiét 1ap van hoa khac biét. TTVH chién lugc 1a
mdt qua trinh tinh than ma c4 nhan sir dung dé tiép thu va hiéu kién thirc van héa. TTVH hanh vi 1a
kha nang ctia mdt ca nhan thyc hién mdt loat cac hanh dong b?mg 161 n6i va phi ngon ngir khi tuong
tac voi nhitng ngudi dén tir cac nén van hoa khac nhau.
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2.2. S cdng thang trong cong viéc

Su cing thang trong cong viéc (Job Stress — JS, viét tat: CTTCV) dé cap dén cam giac qua kho
khin, cing thang, that vong, bat an va lo ling phat sinh tir yéu cau cta cong viéc (Bhui va cong su,
2016). Sy cing thang ma cac nhan vién tuyén dau gip phai c6 xu hudng gia ting nhiéu hon khi ho
phai dbi pho véi cac tinh huéng da vin hoa (Gudykunst, 2004). Nghién ctru nay dé xuat rang TTVH
¢6 thé lién quan tryc tiép dén viéc giam b6t JS. Theo 1y thuyét tham dinh ciia Smith va Lazarus (1993),
trong giai doan thim dinh so cip, cic TVHK nhan thay tuong tac voi hanh khach nuéc ngoai nhur
mdt tinh huéng de doa dén stic khoe. Cac TVHK c6 thé coi d6 1a mot mdi de doa do khé hiéu va kho
lam hai long nhitng ngudi dén tir cac nén vin hoa khac. Tuy nhién, trong 1dn thim dinh thir cap, néu
ho nhan the‘iy ban than c6 du nang luc dé phuc vu hanh khach nudc ngoai thi muc do lo léng ma ho
gap phai luc dau s& giam bot. Néi chung, nhimg TVHK c¢6 TTVH cao ¢6 xu huéng c6 nhiéu kién
thirc vé cac chuan muec, gia tri va kién thirc vé da van hoa (Earley & Ang, 2003), diéu nay tao diéu
kién cho ho dbi pho mot cach hi€u qua véi sy mo hd trong twong tac da vin héa, thuong din dén sy
cang thang trong cong viéc (Biicker va cong s, 2014). Bén canh d6, cac nghién ctru trudc da tim thiy
mdi quan hé nguoc chiéu gitta TTVH va CTTCV (Dogru, 2019; Yeke & Semercioz, 2016). Vi vy,
tac gia dé xut gia thuyét sau:

Hi: Nhitng TVHK c6 TTVH cao sé giup giam CTTCV.

2.3, Nang luc giao tiép da van héa

Theo Bush va cong su (2001), NLGTDVG duge dinh nghia 1a biéu hién thong diép hanh vi phu
hop va hiéu qua trong mot bdi canh nhat dinh. Nghién cru ndy tap trung vao mé hinh hiéu qua giao
tiép da vin hoa cia Hammer va cong sur (1978) — 1a mét cau triic da chidu bao gdm ba khia canh: (1)
Kha ning d6i phé voi cang thang tam 1y (kha ning co thé kiém soat cam xtic va hanh vi ctia minh khi
¢6 xung dot giita cic ca nhan véi dong nghiép nudc ngoai bang cach khong thé hién sy that vong ra
bén ngoai); (2) kha nang thiét 1ap moi quan hé giita cic ca nhan (phat trién va duy tri méi quan hé véi
nguoi khic bang cach ¢ gang hiéu va dong cam véi cam xic clia nguoi khac); va (3) kha ning doi
pho véi cac phong cach giao tiép khac nhau (c6 thé bit dau tuong tac v6i ngudi la mot cach thoai mai
ngay ca khi c6 nhiing phong cach giao tiép khac nhau giita ho va nhing ngudi khac). Nghién ciru nay
dé xuét rang TTVH c6 thé 1a mot tri tué chinh lién két tich cuc véi NLGTDVG. Nhitng ngudi cd
TTVH cao thudng c6 da kién thirc van hoa va kha ning diéu chinh kién thirc vin héa, diéu d6 co
nghia 1a ho hiéu rd vé cach xdy dung mdi quan hé tdt giira cic c4 nhan véi nhitng nguoi tir cac nén
vin héa khac (Van Dyne va cong sy, 2012). Mitc d6 higu qua vé mit van hoa ciing chig minh ring
céc ca nhan c6 TTVH cao sé kién tri hon va sin sang nd lyc nhiéu hon dé giao tiép va xay dung moi
quan hé¢ tbt voi ngudi nudc ngoai (Hansen va cong sy, 2011). Hon nira, kha nang stra d6i hanh dong
va hanh vi mot cach chinh xac dé bt chude cac nén vian héa khac 1a thude tinh ciia nhitng ca nhan co
TTVH cao, va c6 thé gop phan to 16n vao viée giao tiép da van hoéa hi¢u qua. Bén canh do, mot s6
nghién ctru trudce (Ratasuk, 2020; Suthatorn & Charoensukmongkol, 2018; Yeke & Semercioz, 2016)
da tim thdy TTVH giup gia ting NLGTDVG. Do d6, gia thuyét sau day dugc trinh bay:

H>: Nhitng TVHK c6 TTVH cao sé gia tang NLGTDVG.

Nhin chung, ca ba khia canh ciia NLGTDVG c6 thé khién cac TVHK bét cing thang hon khi phuc
vu hanh khach nuée ngoai. Pic biét, kha ning dbi pho voi cang thang tim 1y trong qua trinh twong
tac giita cac nén van hoa 1a rat quan trong, béi vi n6 tao didu kién cho cac TVHK dbi pho hiéu qua
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v6i cang thang ¢ thé do hanh dong mo hd ctia hanh khach nudc ngoai. Ngoai ra, kha ning bét dau
cac mdi quan hé giira cac ca nhan 1a khia canh ciia nang lyc giao tiép da van héa giup cac TVHK hiéu
hanh khach nudc ngoai, biét cach phat trién va duy tri mbi quan hé tot vi ho, tir d6 giam kha ning
xung dot giita cac ca nhan c6 thé dan dén sy cing thang. Thém vao d6, Chen (2019) d4 xac nhan mdi
quan hé gitra NLGTDVG va CTTCV. Do @6, gia thuyét sau ddy dugc dé xuat:

Hs: Nang liee giao tiép da van héa sé giam sw cdng thang trong cong viéc cia cac TVHK.

2.4.  Swphuc vu chu dao

Theo Johnston (1997), su phuc vu chu dao (Service Attentiveness — SA, viét tit: PVCD) dugc
dinh nghia 1a mirc d6 ma nhéan vién tuyén dau gitip d& khach hang hodc tao 4n tugng quan tim dén
khéch hang va thé hién sy sin long phuc vu. TTVH ctia cac TVHK co6 thé lién quan dén kha nang cua
ho trong viéc thé hién mirc d6 chu d4o vé dich vu di v6i hanh khach nudc ngoai. Pau tién, dé hiéu
16 vé ky vong dich vu ciia hanh khach nudc ngoai, diéu quan trong 1a cac TVHK phai thé hién mirc
do hiéu biét vin hoa day du dé hiéu chinh xac nhitng gi moi ngudi & cac nén van héa khac nhau coi
trong. TTVH nhén thirc ¢6 thé rat quan trong trong trudng hgp nay vi n6 thé hién chat lugng cua kién
thirc van hoa, ma cac TVHK c6 thé sir dung dé du doan cac khia canh cta dich vu ma ho nén thich
{mg, danh cho hanh khich nuéc ngodi (Van Dyne va cong sy, 2012). TTVH chién lugc ciing dong
mdt vai trd quan trong trong hd trg cac TVHK diéu chinh kién thirc van hoa va chién luge dich vu
hién c6 cta ho dé ddi ph6 vai mot s6 s¢ thich bat ngd hodc chua biét cia hanh khach nudc ngoai. Vi
véy, gia thuyét Hs duoc dua ra:

Hy: Nhitng TVHK c6 TTVH cao sé gia tang sw phuc vu chu dao cho hanh khach.

Su phuc vu chu d4o khong chi bang viéc giup d& nhitng yéu cau thyc té cua khach hang, ma con
vuot xa didu d6. Néu mot TVHK c6 thé hiéu va cung cip chinh xac cac dich vy hanh khach nuéc
ngoai mong doi thi c¢6 thé d& dang khién cho ho hai 1ong véi dich vy; do d6, didu nay c6 thé khién cac
TVHK cam thay bot cang thang hon khi phuc vy hanh khach nuéc ngoai. Tir d6, gia thuyét sau duoc
trinh bay:

Hs: Suw phuc vu chu déo ciia TVHK sé ¢6 quan hé ty 1é nghich véi si cang thang trong cong viéc.

Céc khia canh ciia nang luc giao tiép da van hoa la kha ning hai 1ong trong qua trinh twong tic da
vin héa, kha ning thiét 1ap mdi quan hé t6t voi nguoi nude ngoai va kha niang ddi pho véi cac phong
céch giao tiép khac nhau, tit ca déu quan trong d6i v6i cac TVHK dé thé hién sy phuc vu chu dao
hanh khach nudc ngoai. Néu khong ¢ nang lyc giao tiép da van hoa hiéu qua, thi cac TVHK s& kho
bay t6 voi hanh khach nude ngoai su san long va kha nang dap trng mong doi vé dich vu cta ho (Lee,
2015). Do do, tac gia dé xuét gia thuyét sau :

Hs: Nang liee giao tiép da van héa sé gia ting sw phuc vu chu ddo ciia TVHK.

e Vai tro trung gian ciia ndng e giao tiép da van héa va sw phuc vu chu déo

Nghién ciru nay ciing dé xuét rang sy dong gop ciia TTVH dé giam bot sy cang thang ciia TVHK
¢6 thé dugc trung gian béi ning lyc giao tiép da van hoa. Diéu nay c6 nghia 1a TTVH c6 thé dong vai
tro 14 ndng lyc van hoa nén tang gitp cac TVHK giao tiép hiéu qua v6i hanh khach nuéc ngoai, nho
d6 giam bét su cing thang trong cong viée. Cac nghién clru trude day da tiét 10 TTVH tac dong truc
tiép dén CTTCV (Dogru, 2019; Yeke & Semercioz, 2016), va NLGTDVG (Ratasuk, 2020; Suthatorn
& Charoensukmongkol, 2018; Yeke & Semercioz, 2016); NLGTDBVG gitp giam CTTCV (Chen,

107



Bui Nhat Vuang (2023) JABES 34(6) 103-120

2019). Lién két cac mbi quan hé tryc tiép da néu ¢ trén, cac tac gia 1ap luan ring NLGTDVG c6 kha
nang lam trung gian cho méi quan hé giita TTVH va CTTCV. Duya véo lap luan trén, gia thuyét Hy
da duogc dé xuat:

Hy: Moi quan hé tiéu cuc gigta TTVH va CTTCV sé duoc trung gian boi NLGTDVG.

Nghién ciru trude day cho thiy rang chi ¢ TTVH c6 thé khong dii dé cac c4 nhan hoat dong hi¢u
qué trong moi truong da vin hoa; thay vao do, cac ca nhan phai c6 kha nang sir dung kién thire va ki
nang van hoa dé nang cao ning lyc nham phuc vu khach hang chu dao hon. Thém vao d6, nhiing
TVHK c6 TTVH cao cho phép ho cung cap dich vu chu dao cho hanh khach nuéc ngoai, diéu nay co
thé dé dang khién hanh khach nudc ngoai hai long véi dich vu; do do, diéu nay c6 thé khién cac
TVHK cam thay b6t cang thang trong cong viéc (Suthatorn & Charoensukmongkol, 2018). Vi vay,
gia thuyét dugc trinh bay nhu sau:

Hs: Moi quan hé tiéu cyc giita TTVH va CTTCV sé duoc trung gian boi sy phuc vu chu dao cua
TVHK.

2.5.  Chu nghia vi chung ddn téc

Gudykunst (2004) da dinh nghia chu nghia vi ching dan toc (Ethnocentrism — ETH, viét tat:
CNVCDT) la xu hudng giai thich va danh gia hanh vi ctia ngudi khac bang cac tiéu chuan cta chinh
ching ta hodc sy thién vi di v6i ngudi trong nhém khién chung ta danh gia tiéu cuc cac kiéu hanh vi
khac nhau thay vi ¢6 gang hiéu ching. Bremser va Abraham (2022) goi CNVCDT la thai d6 cta c4
nhan ma theo d6 mot ngudi coi nén vin héa cia minh & mot cap do cao hon so voi nhitng ngudi khac.
Samovar va cong su (2020) cho rang moi c4 nhan déu c6 cach tiép can vi chiing va cach tiép can nay
ngin can ning luc giao tiép da van héa. CNVCDT d duge chimg minh 14 c¢6 anh huéng dén muc do
khoang céch xa hdi véi nhitng ngudi khac biét vé van hoa, can tré giao tiép da van héa. CNVCDT va
TTVH dai dién cho mot su két hop manh mé dé du doan nang lyc giao tiép da van hoa cua cac ca
nhan (Harrison, 2012). Mot ¢4 nhéan ¢6 thé vira c6 TTVH vira 1a ngudi coi trong chung toc, giao luu
thanh cong giita cic nén van hoa nhung van c6 sy yéu thich manh mé dbi voi ban sic vin héa ciia
chinh minh. Tuy nhién, Harrison (2012) luu y rang nhitng c4 nhan nhur vy c6 thé rat hiém. CNVCDT
1a mot trong nhimg khai niém han ché sy tvong tac voi nhimg ngudi thude cac nén vin hoa khac nhau.
CNVCDT anh huéng tiéu cuc dén mbi quan hé gitta TTVH va NLGTDVG, dic biét 1a trong bbi canh
vin hoa ciia phuong Tay (Arasaratnam & Banerjee, 2011). Mot nghién ctru gan day ctia Nadeem va
cong sy (2022) trong bdi canh Malaysia da tim thay anh huong khong dang ké cia CNVCDT véi moi
quan hé giita TTVH va NLGTDVG. Do d6, can phai tiép tuc giai quyét con duong niy trong bbi canh
vin hoa cta Viét Nam dé co6 mot bue tranh rd rang hon. Do d6, tac gia dé xuat gia thuyét nhu sau:

Ho: Chu nghia vi chung dan toc diéu tiét tiéu cuc moi quan hé giita TTVH va NLGTDBVG.
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Chu nghia vi ching dan
toc (ETH)

Nang lyc giao
tiep da van
hoa (ICC)

Su cang thing
trong cong viéc
()

Tri tué
van hoa (CQ)

Su phuc vu
chu déo (SA)

Hi(-)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu

3. Phuong phap nghién ciru

Céc thang do dugc sir dung dé do luong cac bién chinh trong nghién ctru nay dugc phat trién ban
dau bé“mg tiéng Anh (Ang va cong su, 2007; Bush va cong su, 2001; MacDonald va cong sy, 2003;
Neuliep & McCroskey, 1997; Sizoo va cong su, 2005). Quy trinh dich ngugc di duoc thuc hién nham
dam bao do chinh xac vé y nghia ctia cau hoi d6i v6i ngon ngit gde. Sau do, tac gia thuc hién thao
luan nhém 10 TVHK phuc vu cac chuyén bay qudc té cua cic hing hang khong vao thang 9/2022
bang hinh thirc trye tuyén qua cong cu Google Meet nham diéu chinh tir ngit cta thang do nhép cho
phii hop véi bdi canh nghién ctru tai hang hang khong Viét Nam.

Tac gia da tién hanh khao sét truc tuyén bang biéu mau Google Docs, va phiéu khao sat truc tiép
cac TVHK phuc vu cac chuyén bay qudc té cua cac hang hang khong: Vietjet Air, Pacific Airlines,
Vietravel Airlines, Bamboo Airways, va Vietnam Airlines. Téng cong c6 179 bang cau hoi dugc thu
vé (khao sét tryc tuyén: 79 phiéu, truc tiép: 100 phiéu), loai ra 47 bang khong dat yéu cau (dap vién
chi chon mot dap an cho tat ca cac cau hoi), con lai 132 phiéu khao sat c6 thé sir dung duoc, dat ty 1&
73,74%. Phan loai 132 TVHK theo gidi tinh, tinh trang hon nhan, d6 tudi, kinh nghiém lam viée, va
vi tri cong vi¢c nhu Bang 1.

Bang 1.

Béng thong ké mo ta dic diém nhan khau hoc
Pic diém Tén sb Ty 1€ (%)
Gioi tinh
Nam 92 69,7
N 37 28,0
Khac 3 2,3
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Pic diém Tén sb Ty 1€ (%)
Tinh trang hon nhan

Doc than 69 52,3
ba lap gia dinh 63 47,7
Tudi

Tir 18-22 tubi 4 3,0
Tir 23-30 tudi 60 45,5
Tir 31-40 tudi 42 31,8
Trén 40 tudi 26 19,7
Vi tri cong viéc

Tiép vién hang phd thong 36 273
Tiép vién hang thuong gia 55 41,7
Tiép vién truong (Purser/ Chief Purser/ Cabin Manager) 41 31,0
Téng 132 100,0

Ghi chii: S6 quan sat N = 132,

4. Keét qua nghién ciru

Trude khi kiém tra gia thuyét trong m6 hinh cAu truc, tac gia da thyc hién mdt loat cac phan tich
dé x4c nhan réng di liu 6 tinh gia tri va 46 tin cay chép nhén duogc.

D6 tin cdy cua thang do dugc do ludng boi hé s Cronbach’s Alpha (CA) va do tin cay tong hop
(CR). Két qua phan tich cho thay h¢ s6 CA va CR cuia cic thang do déu 16n hon 0,7 (Hinh 2). Vi du:
Heé s6 CA bé nhét 1a 0,713 (Kha nang dbi pho véi cac phong cach giao tiép) va hé s6 CR bé nhat 1a
0,848 (TTVH chién luoc) (Bang 2). Do dé, tit ca cac bién quan sat cho cac ciu tric dat do tin

cay cao.
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Hinh 2. M6 hinh do luong
Ghi chii: Quy udc ma hoa ky hi¢u duge mo ta tai Bang 2.
Béng 2.
Két qua phén tich d tin cdy va tinh gia tri hoi tu cta thang do
Ciu tréc Mi hoa Bién CA CR MOL AVE
quan sat
TTVH CQ 19 0,945 0,951 0,605 0,508
TTVH dong luc MCQ 5 0,829 0,880 0,690 0,596
TTVH nhén thuc CCQ 6 0,844 0,885 0,697 0,563
TTVH chién lugc SCQ 4 0,761 0,848 0,743 0,583
TTVH hanh vi BCQ 4 0,781 0,858 0,708 0,603
NLGTbVH IcC 10 0,926 0,937 0,711 0,601
Kha ning déi pho voi cang  ADPS 4 0,862 0,906 0,801 0,708
thing tam Iy
Kha ning thiét 1ap méi quanhé  AEIR 4 0,819 0,880 0,787 0,648
gifta cdc ca nhan
Kha nang dbi pho véi cac ADDC 2 0,713 0,874 0,872 0,777

phong cach giao tiép
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Chu tric Ma hoa Bién CA CR MOL AVE
quan sat

PVCD SA 6 0,838 0,882 0,634 0,555

CTTCV IS 4 0,859 0,904 0,814 0,703

CNVCDT ETH 5 0,821 0,875 0,702 0,583

Ghi chit: CA: Cronbach’s Alpha; CR: P9 tin cdy tong hop; MOL: Hé s6 tai ngoai bé nhéat; AVE: Phuong sai trich trung binh.

Hé sb tai ngoai dugc sir dung dé kiém tra gia tri hoi tu cta thang do. Hair va cong su (2019) chi

ra rang gia tri nay tdi thiéu 1a 0,5. Hinh 2 thé hién tit ca cac hé sd tai ngoai clia cic cau tric déu 16n
hon ngudng 0,5. Hon thé nita, Hi Nam Khanh Giao va Bui Nhat Vuong (2019) dé nghi rang gia tri
hoi tu s& dam bao khi gia tri AVE 16n hon 0,5. Cac gia tri AVE dugc bao cdo cho mdi bién trong
khoang tir 0,508-0,708 (Bang 2). Do d6, tat ca cac ciu trac déu cho thay gia tri hoi tu tot.

Bang 3.
Két qua gia tri hoi tu va da cong tuyén

Fornell-Larcker

VIF

CQ ETH ICC JS SA CQ ETH ICC SA  ETHxCQ
CQ (0,713)
ETH 0,544  (0,764)
ICC 0,680 0,548  (0,775) 1,275 1,267 1,058
JS -0,445 -0,691 0,470 (0,838) 1,438 1,539 1,957
SA 0,565 0,497 0,668 0,639  (0,745) 1,436 1,436

Ghi chii: Can bc hai cia AVE clia cac cu trac 1a gia trj in ddm duoc hién thi trong ddu ngodc don ();

CQ: Tri tué van hoa (TTVH); ETH: Chu nghia vi chung dén toc (CNVCDT); ICC: Néng lyc giao tiép da van hoa
(NLGTDBVG); JS: Su cang thang trong cong viéc (CTTCV); SA: Su phuc vu chu dao (PVCD).

Béng 3 thé hién rang can bac hai ciia AVE 16n hon bat ky hé sb tuong quan nio trong cot va hang

chira n6. Do d6, gia tri phan biét dbi véi cac cau triic 1a rat tt. Bén canh d6, hé sé phuong sai phong

dai tdi da cuia cac cau triic 1a 1,957. Vi vay, khong c6 hién tugng da cong tuyén trong mo hinh nay

(Hair va cong sy, 2019).

Két qua phén tich PLS-SEM dugc thé hién trong Hinh 3 va Bang 4.
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Hinh 3. M6 hinh c4u trac PLS-SEM

Ghi chii: Quy udc ma hoa ky hi¢u trong Hinh xem thém m6 ta tai Bang 2.

Gia thuyét Hi: Nhitng TVHK ¢6 CQ cao sé& gitp giam JS. Két qua nghién ctru cho thay CQ c¢6 anh
huong tiéu cuc dén JS véi hé sé hdi quy 1a —0,243 va p-value 13 0,035, bé hon 0,05 (Bang 4). Do do,
Hi dugc chip nhan. Két qua nay trai nguogc voi nghién ciru ctia Suthatorn va Charoensukmongkol
(2018). Suthatorn va Charoensukmongkol (2018) d4 cho rang khong ton tai mdi quan hé truc tiép
gitta CQ va JS.

Gia thuyét H» va Ha: CQ d tac dong tich cuc dén ICC va SA véi hé s6 hoi quy l1an luot 13 0,718;
0,450 va gia tri p-value 1a 0,000; 0,000, bé hon 0,05 (Bang 4). Do do, gia thuyét Haz, va Ha duoc hd
trg boi théng ké. Két qua nay phu hop véi nghién ciru trude day cia Yeke va Semercioz (2016),
Suthatorn va Charoensukmongkol (2018), Dogru (2019), va Ratasuk (2020).

Gia thuyét Ha: ICC s& lam giam muc d6 JS cia TVHK véi hé s hoi quy 1a —0,449 va gia tri p-
value 13 0,000, bé hon 0,05 (Bang 4). Nhu vay, gia thuyét Hs duoc ung ho. Két qua nay di cung cp
bd sung bang chung thyc nghiém tai Viét Nam, ma nghién ctu trudc d6 cua Suthatorn va
Charoensukmongkol (2018) da chimg minh khong ton tai mbi quan hé nay trong bdi canh nghién ciru
tai Thai Lan.

Gia thuyét Hs: SA s& c6 quan hé ty 1& nghich v6i JS. Két qua cho thiy c6 mdi quan hé nguoc chiéu
giita hai bién nay (B =-0,239; p = 0,015) (Bang 4). Nhu vy, gia thuyét Hs dugc chap nhén.
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Gia thuyét He: ICC sé& gia ting SA ciia TVHK véi hé s6 hdi quy 1a 0,472 va gia tri p-value 1a
0,000, bé hon 0,05 (Bang 4). Nhu vy, gia thuyét He dugc ung ho. Phat hién nay twong dong vai Sizoo
va cong su (2005), Suthatorn va Charoensukmongkol (2018).

Béng 4.
Béng két qua kiém dinh gia thuyét
Gia Mbi quan hé Hésd  Doléch  Théngké T Gidtri P Két qua
thuyet hoi quy chuan
CcQ >  MCQ 0,921 0,017 54,121 0,000
CcQ > CCQ 0962 0,008 116,359 0,000
CcQ >  SCQ 0,923 0,020 46,860 0,000
CcQ > BCQ 0914 0,018 51,835 0,000
ICC > ADPS 0,955 0,009 102,224 0,000
ICC > AEIR 0919 0,018 51,460 0,000
ICC > ADDC 0,892 0,023 39,354 0,000
H, CcQ > IS —0,243 0,115 2,113 0,035 Chip nhan
H, CcQ > ICC 0,718 0,111 6,459 0,000 Chip nhan
H; ICC > JS —0,449 0,124 3,631 0,000 Chip nhan
H, CcQ > SA 0,450 0,078 5,736 0,000 Chip nhan
H;s SA > JS -0,239 0,098 2,429 0,015 Chip nhan
H ICC > SA 0,472 0,077 6,093 0,000 Chip nhan

v

Ho ETH x CQ ICC —0,055 0,027 2,014 0,044 Chip nhan

Ghi chii: CQ: Tri tu¢ van hoa (TTVH); ETH: Chu nghia vi chung dan toc (CNVCDT); ICC: Néng lyc giao tiép da van hoa
(NLGTDBVG); JS: Su cang thang trong cong viéc (CTTCV); SA: Su phuc vu chu dao (PVCD).

Gia thuyét H7 va Hs: Mdi quan hé tiéu cuc gitra CQ va JS s& dugc trung gian bai ICC va SA. Két
qué x4c nhan rang ICC va SA da déng vai tro trung gian trong mdi quan hé gitra CQ va JS v&i hé s6
hoi quy 1a —0,322; —0,107 va gia tri p-value bé hon 0,05. Do d6, vai tro trung gian nay dugc hd trg vé
mit thong ké. Vi vay, gia thuyét H7 va Hs duoc chap nhan. Bén canh d6, mdi quan hé tryc tiép giita
CQ va JS ciing da dugc xac nhan (Gia thuyét Hi). Két qua nay cho thdy rang mdi quan hé tiéu cuc
giita CQ va JS da duoc trung gian mot phan bai ICC va SA.
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Béng S.
Béng két qua vai trd trung gian
Gia Mbi quan hé Truc tiép  Gian tiép Téng anh Téng anh Két qua
thuyét hudng hudng
T ianmot  Chi
H; CQ>ICC> IS 0,322 rune grar mo P
toan phan nhan
—0,243*% —— —0,672*** -
Hs CQ~>SA->1IJS -0,107* Trung gian mot Chap
toan phin nhan

Ghi chu: *, *¥*, *** tyong ing véi cac muc y nghia 10%, 5%, 1%.

CQ: Tri tu¢ van hoa (TTVH); ETH: Chu nghia vi chung dén toc (CNVCDT); ICC: Néng lyc giao tiép da van hoa
(NLGTDBVG); JS: Su cang thang trong cong viéc (CTTCV); SA: Su phuc vu chu dao (PVCD).
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Hinh 4. Két qua phan tich vai tro diéu tiét ciia chu nghia vi ching dan toc

Ghi chii: CQ: Tri tug¢ van héa (TTVH); ETH: Chi nghia vi ching dan toc (CNVCDT); ICC: Ning luc giao tiép da vin hoa
(NLGTDBVG).

Gia thuyét Ho: ETH diéu tiét mdi quan hé gitra CQ va ICC. Két qua chi ra rang tac dong ciia bién
twong tac (ETH x CQ) d6i véi ICC 1a —0,055 va gia tri p 1a 0,044 (Bang 4). Nhimg TVHK c6 ETH
cao lam giam méi quan hé tich cuc giita CQ va ICC (Hinh 4). Do d6, gia thuyét Ho dwoc chap nhan.

Cubi cling, gia tri R? hiéu chinh cta JS 12 0,796 cho thiy rang 79,6% bién thién ctia JS c6 thé duoc
gidi thich béi CQ, ICC va SA. Thém vao d6, CQ c6 thé gidi thich dugc 78,4% su bién thién ctia ICC
va 79,8% bién thién ciia SA (Hinh 3). Hon nita, trong khoa hoc xa hoi, gia tri R? 14 0,26 (anh hudng
16n), 0,13 (anh huéng trung binh) va 0,02 (anh hudng yéu) (Wetzels va cong su, 2009). Béi vi, cac
gia tri R? cho céc ciu triic déu 16n hon 0,26, do d6, md hinh cua nghién ctru nay da ching minh sy
phu hgp ctia md hinh - dir lidu.
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5. Két luan

V6i nhitng két qua thu dugc, nghién ctru nay c6 nhing dong gop tich cuc vé mit 1y thuyét va thuc
tién quan 1y, cu thé nhu sau:

- Thir nhat, nghién ctru da goép phan gi¢i thidu thang do luong TTVH, NLGTDVG, PVCD,
CTTCV va CNVCDT trong bdi canh nghién ctru nganh hang khong ciia Viét Nam. Két qua cho thdy
rang toan bo thang do dugc sir dung trong nghién ctru 1a dang tin cay (Cronbach’s Alpha > 0,7) va c6
thé duoc sir dung cho nhitng nghién ctru khéc.

- Thir hai, TTVH da duoc dé xuat 1a mot k¥ ning quan trong trong bdi canh da vin hoa. Tuy nhién,
con thiéu cac nghién ctru vé TTVH dbi voi cac nha cung cp dich vy thudng xuyén tiép xic véi khach
hang nuéc ngoai. Nghién ctru ndy da cung cap bang ching thuc nghiém vé vai tro ciia TTVH trong
bdi canh hang khong ma trude day chua dugc nghién ctru tai Viét Nam.

- Thit ba, TTVH cho phép cac TVHK phat trién NLGTDVG va PVCD; hai ning lyc nay da dong
vai tro 1a co ché trung gian giai thich tai sao cac TVHK c6 TTVH cao c6 xu hudng it cang thing hon
khi 1am viéc trén cac chuyén bay qudc té. Két qua nay bo sung vé mit 1y thuyét bang cach chi ra mot
s6 co ché ma TTVH di gitp nhan vién trong nganh dich vu bt cing thang hon trong méi truong da
vin hoa. Pong thoi, két qua chi ra rang chi riéng TTVH thoi thi khong du dé cac TVHK giam bét
CTTCV. Cac TVHK c6 TTVH cao c6 thé phat trién k¥ nang giao tiép da van hoa dé giao tiép voi mot
cach hi¢u qua va no ciing tao diéu kién cho TVHK hiéu chinh xé4c su khac biét trong ky vong dich vy
& mdi nén vin héa. Do d6, TVHK c6 thé cung cap mot dich vu chu dédo dé khién hanh khach cam
thay 4n tuong. Co ché trung gian nay c6 thé giap TVHK giam bt CTTCV.

- Thir tw, cho d&n nay, moi quan hé gitta CNVCDT, TTVH, va NLGTPVG van chua rd rang.
Nghién ctru nay di cung cép bang ching thuc nghiém cho thy rang mdi quan hé tich cyc gita TTVH
va NLGTDVG tré nén manh hon véi nhitng nhan vién tuyén dau c6 chi nghia vi ching tiéu dan toc
thap. Cudi ciing, cac phat hién h trg vai trd cia TTVH trong 1y thuyét tham dinh va md hinh JD-R.
N6i chung, ca hai Iy thuyét déu nham muc dich giam mirc d cang thang trong cong viéc.

6. Ham y quan tri

Két qua tir nghién ciru nay c6 ¥ nghia dbi v6i nganh hang khong, lién quan dén cac bién phap can
thiép nhim nang cao nang lyc 1am vi¢c cua TVHK. TTVH c6 thé 1a mot nang lyc van héa ma tiép
vién can phat trién dé nang cao kha ning twong tic hiéu qua v6i hanh khach nuéc ngoai, ciing nhu
gitip tiép vién hiéu rd hon vé ky vong dich vu cta hanh khéach, dé ho c6 thé cung cip dich vu phu hop
chinh x4c véi ky vong cua hanh khach. Cac hang hang khong Viét Nam hién tai chua c6 chuong trinh
dao tao van hoa nao danh cho tiép vién dé gitip ho hiéu va umg xtr hiéu qua véi hanh khach nudc
ngoai. Mic du hing hang khong thudng xuyén t6 chirc dao tao nghiép vu cho tiép vién, nhung noi
dung dao tao chi tap trung vao cung cap dich vu ndi chung ma chua xem xét dén sy khac biét vé gia
tri va ky vong vé dich vu cia hanh khach dén tir cac nén van hoa khac nhau. Do do, cac tiép vién phai
hoc cach hiéu va tw minh d6i pho v6i hanh khach nudc ngoai trong sudt chuyén bay ma khong co bat
ky huéng dan nao tir hang hang khong. Diéu nay tao ra sy cang théng cuc d6 cho cac TVHK. Vi vy,
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céc hing hang khong can dao tao TTVH dé gitp cac TVHK lam viéc hidu qua hon trong méi truong
da van hoa.

Dé nang cao hidu qua ciia viéc dao tao van hoa, cic chuyén gia 1a nguoi nudc ngoai tir cac nén
vin hoa khac nhau nén cung cap kién thirc cho cac tiép vién vé cac hanh vi bang 10i néi va phi ngon
ngit phtt hop dugc danh gid cao trong nén van héa ciia ho, cling nhu cac hanh vi khong phui hgp ma
céc tiép vién nén tranh xa. Ngoai kién thirc chung vé cac nén vin héa, khéa dio tao nén cho phép tiép
vién ap dung kién thic va k¥ ning trong cac hoat dong dich vu da vin hoa. Céc tiép vién nén duoc
yéu cau bao cdo mirc do cing thing cong viéc ma ho gip phai trude va sau khoa dao tao dé danh gia
hiéu qua ddo tao trong linh vyc gidm thiéu cing thang.

Cubi cing, dé thu hep khoang cach chii nghia vi ching dan toc, cac khéa hoc giao tiép da van hoa
can giao cho cac TVHK céc bai tap c6 khia canh giao tiép da van hoa trong cac chuong trinh hudn
luyén. Diéu nay s€ tao co hdi cho ho lam quen véi cac van dé nhay cam lién quan dén van hoa, sic
toc va ton gido. Cang c6 nhiéu twong tic nhur vay, cac TVHK cang c6 thé hiéu va ton vinh sy khac
biét cia minh, tir d6 lam giam sy khac biét gitra cac nén vin hoa.

7. Gidi han cua nghién citru va huéng nghién ciru tiép theo

Mic du nghién ciru nay di giai quyét xong muc tiéu dé ra, nhung van con mét s6 han ché nhu sau:

- Thir nhat, nghién ctru chi dugc thyc hién vai cac ddi tugng khao sat 1a 132 TVHK phuc vu cac
chuyén bay qudc té cua cc hing hang khong véi phuong phap 1dy mau thuan tién. Do do, két qua
nghién ctru kho c6 thé mang tinh dai dién cao. Vi véy, cac nghién ciru tiép theo nén st dung ky thuat
lay mau xéc suat va mé rong khung lay mau dé tang tinh dai dién cho nghién ciru.

- Thir hai, phan tich dya trén dit liéu khéo sat dwoc thu thap trén co so cat ngang. St dung dit liéu
nay lam cho hudng quan hé nhan qua kho duoc suy luan. Do d6, két qué chi co thé dugc giai thich
theo quan hé lién két hon 1a quan hé nhan qua. Chinh vi vay, cac nghién ciru tiép theo nén sir dung k¥
thuat thu thap dir lidu da thoi diém dé khac phyc han ché nay.
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