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Mục tiêu của nghiên cứu này là để kiểm định mối quan hệ giữa Trí tuệ 

văn hóa và Sự kiệt sức trong công việc thông qua vai trò trung gian 

của Xung đột mối quan hệ trong nhóm. Bên cạnh đó, vai trò điều tiết 

của Sự hỗ trợ của tổ chức cũng được xem xét. Dữ liệu khảo sát từ 151 

tiếp viên hàng không người Việt đang làm việc cho 10 hãng hàng 

không nước ngoài (Japan Airlines, Korean Air, Asiana Airlines, T'way Air, 

Eva Air, Emirates Airlines, Lufthansa, Finnair, Kenya Airways, và China 

Airlines) đã được thu thập và phân tích bằng mô hình PLS-SEM với 

phần mềm SmartPLS 4.0. Kết quả nghiên cứu cho thấy những tiếp viên 

hàng không với Trí tuệ văn hóa càng cao thì Sự kiệt sức trong công 

việc càng thấp. Thêm vào đó, mối quan hệ tiêu cực này đã được trung 

gian một phần bởi Xung đột mối quan hệ trong nhóm đa văn hóa. Hơn 

nữa, nghiên cứu cũng đã xác nhận vai trò điều tiết của Sự hỗ trợ của tổ 

chức. Khi tiếp viên hàng không có Trí tuệ văn hóa cao cùng với nhận 

được Sự hỗ trợ của tổ chức thì Sự kiệt sức trong công việc càng được 

cải thiện. Cuối cùng, nghiên cứu cũng đã đề xuất một số hàm ý quản 

trị cho các nhà quản lý hàng không để giảm bớt Sự kiệt sức trong công 

việc của các tiếp viên hàng không. 

Abstract 

The objective of this study is to test the relationship between cultural 

intelligence (CQ) and job burnout (JB) through the mediating role of 

team relationship conflict (RC). Besides, the moderating role of 

perceived organizational support (POS) is also considered. Surveyed 

data from 151 Vietnamese flight attendants working for 10 foreign 
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support;  

Vietnamese flight 

attendants. 

 

airlines (Japan Airlines, Korean Air, Asiana Airlines, T'way Air, Eva Air, 

Emirates Airlines, Lufthansa, Finnair, Kenya Airways, và China Airlines) 

were collected and analyzed using the PLS-SEM model with SmartPLS 

4.0 software. Results showed that flight attendants with higher cultural 

intelligence have lower job burnout. Additionally, this negative 

relationship was partially mediated by team relationship conflict. 

Furthermore, the finding has also confirmed the moderating role of 

perceived organizational support. When flight attendants have high 

CQ and receive organizational support, Job burnout is improved. 

Finally, the study also proposed some implications for aviation 

managers in reducing job burnout among flight attendants. 

 

1. Giới thiệu 

Hiện nay, các hãng hàng không quốc gia của nhiều nước đã mở rộng đường bay quốc tế trên toàn 

thế giới. Mặc dù các hãng hàng không này thường tuyển dụng lực lượng lao động trong nước để làm 

việc trong đội ngũ tiếp viên, nhưng việc mở rộng đường bay quốc tế đòi hỏi họ phải có tiếp viên hàng 

không (TVHK) người nước ngoài từ các quốc gia mà họ đã mở rộng đường bay tới (Aviationbenefits, 

2023). Việc có TVHK nước ngoài trong phi hành đoàn có thể cải thiện chất lượng dịch vụ cho hành 

khách cùng quốc gia với TVHK nước ngoài vì họ có xu hướng hiểu nhu cầu của những hành khách 

này và có thể giao tiếp hiệu quả hơn. Mặc dù lợi ích của việc có TVHK nước ngoài trong đội là rõ 

ràng, nhưng nhiều hãng hàng không trong nước có xu hướng thuê một tỷ lệ nhỏ TVHK người nước 

ngoài, từ đó khiến những thành viên phi hành đoàn nước ngoài này trở thành nhóm thiểu số về văn 

hóa trong đội. Theo Seriwatana và Charoensukmongkol (2021), các TVHK thuộc nhóm văn hóa thiểu 

số có thể chiếm một tỷ lệ nhỏ trong số thành viên người nước ngoài trong đội; và những TVHK thiểu 

số này có xu hướng bị các thành viên phi hành đoàn đa số cho là có địa vị xã hội thấp hơn. Byford và 

Wong (2016) cho rằng, trong một số trường hợp, TVHK người nước ngoài không được thành viên 

phi hành đoàn bản địa chào đón; họ có xu hướng gặp phải định kiến, phân biệt đối xử và tách biệt. 

Nhận thức việc thuộc về nhóm văn hóa thiểu số trong nhóm có thể ảnh hưởng tiêu cực đến mối quan 

hệ của nhóm, dẫn đến cam kết nhóm thấp hơn, đóng góp công việc thấp hơn, giao tiếp ít thường xuyên 

hơn và nhận thức cao hơn về sự phân biệt đối xử, do đó gia tăng khả năng kiệt sức trong công việc 

(Seriwatana & Charoensukmongkol, 2021). Vấn đề này gây bất lợi cho hãng hàng không vì nó có thể 

phản tác dụng đối với hiệu quả chung của đội ngũ phi hành đoàn. Vì vậy, cần thiết phải điều tra một 

số đặc điểm cá nhân của các TVHK thuộc các nhóm văn hóa thiểu số có thể thúc đẩy mối quan hệ 

công việc của họ với các thành viên khác trong nhóm đa văn hóa, từ đó giúp giảm bớt sự kiệt sức 

trong công việc mà các TVHK gặp phải. 

Nghiên cứu này tập trung vào lợi ích của trí tuệ văn hóa (Cultural Intelligence – CQ) trong việc 

giảm sự kiệt sức trong công việc các TVHK thuộc nhóm thiểu số. Ang và cộng sự (2007) định nghĩa 

CQ là năng lực đa văn hóa giúp các cá nhân hoạt động hiệu quả trong bối cảnh văn hóa đa dạng. 

Nghiên cứu trước đây của Bùi Nhất Vương (2023) đã chỉ ra rằng CQ là kỹ năng giúp cá nhân hoạt 

động hiệu quả khi làm việc với những người đến từ các nền văn hóa khác nhau. Vì vậy, CQ có thể là 

một kỹ năng giúp các thành viên nhóm thiểu số có mối quan hệ công việc thuận lợi với những người 
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khác thuộc nhóm đa số, nhờ đó sự kiệt sức trong công việc sẽ được giảm bớt. Mặc dù CQ đã được 

nghiên cứu ở nhiều lĩnh vực nhưng vẫn còn một số khoảng trống chưa được khám phá trong nghiên 

cứu. Cụ thể: 

- Thứ nhất, nghiên cứu về sự đóng góp của CQ đến sự kiệt sức trong công việc còn rất hạn chế. 

Bên cạnh đó, các nghiên cứu trước chỉ cung cấp bằng chứng thực nghiệm về mối quan hệ trực tiếp 

của hai cấu trúc này, chưa có bất kỳ nghiên cứu nào xem xét cơ chế trung gian giữa chúng. Do đó, 

nghiên cứu này sẽ lấp đầy khoảng trống bởi đề xuất biến tiềm ẩn Xung đột mối quan hệ trong nhóm 

đóng vai trò như là một cấu trúc trung gian.  

- Thứ hai, một vài nghiên cứu về CQ trước đó tập trung vào bối cảnh là các công ty đa quốc gia, 

rất ít nghiên cứu được tiến hành trong ngành hàng không nói chung, và ngành hàng không ở Việt 

Nam nói riêng. Vì thế, việc bổ sung các bằng chứng thực nghiệm ở Việt Nam là cần thiết.  

- Thứ ba, mặc dù cấu trúc CQ đã được nghiên cứu nhiều trong môi trường đa văn hóa, nhưng rất 

ít nghiên cứu tập trung vào quan điểm của các thành viên trong nhóm văn hóa thiểu số. Về góc độ lý 

thuyết, lý thuyết bản sắc xã hội của Tajfel (1974) được sử dụng để giải thích tại sao các thành viên 

nhóm thiểu số có CQ cao có thể gặp ít xung đột trong mối quan hệ hơn khi làm việc với các thành 

viên nhóm đa số trong một môi trường hãng hàng không quốc tế. Lý thuyết bản sắc xã hội cho rằng 

xung đột trong nhóm đa văn hóa nói chung là do nhận thức về sự khác biệt văn hóa. CQ tạo điều kiện 

thuận lợi cho việc thích ứng và điều chỉnh văn hóa một cách hiệu quả, nó có thể là một đặc điểm thiết 

yếu của các TVHK thuộc nhóm thiểu số, cho phép họ hòa nhập tốt với các đồng nghiệp từ các quốc 

gia khác trong nhóm đa văn hóa, từ đó ngăn chặn nhận thức xung đột trong nhóm và giảm cảm giác 

kiệt sức trong công việc.  

- Thứ tư, theo mô hình JD-R (Job Demands-Resources Model) của Demerouti và cộng sự (2001), 

sự hỗ trợ của tổ chức được xem là nguồn lực bên ngoài quan trọng giúp nhân viên cân bằng khi nhu 

cầu công việc gia tăng, nhưng chưa có bất kì nghiên cứu nào trước đó xem xét vai trò điều tiết của sự 

hỗ trợ của tổ chức trong mối quan hệ giữa trí tuệ văn hóa (nguồn lực công việc) và sự kiệt sức trong 

công việc. Vì vậy, mục đích của nghiên cứu này là khám phá sự đóng góp của CQ đối với việc giảm 

sự kiệt sức trong công việc thông qua vai trò trung gian của xung đột mối quan hệ trong nhóm đa văn 

hóa mà các TVHK thuộc nhóm thiểu số trải qua khi họ làm việc với các thành viên phi hành đoàn 

người nước ngoài và vai trò điều tiết của sự hỗ trợ của tổ chức cũng được cân nhắc.  

2. Cơ sở lý thuyết nền và giả thuyết nghiên cứu 

2.1. Các lý thuyết liên quan 

Mô hình JD-R đề xuất rằng có hai cách phân loại các yếu tố liên quan đến công việc đóng vai trò 

quan trọng trong việc phát triển tình trạng kiệt sức trong công việc; đây là nhu cầu công việc và nguồn 

lực công việc (Demerouti và cộng sự, 2001). Nhu cầu công việc đề cập các yếu tố liên quan đến công 

việc đòi hỏi nỗ lực về thể chất và/ hoặc tinh thần của nhân viên để hoàn thành công việc và do đó liên 

quan đến chi phí vật chất và tinh thần. Mặt khác, nguồn lực công việc đề cập đến các yếu tố liên quan 

đến công việc tạo điều kiện cho nhân viên hạ thấp nhu cầu công việc, giảm bớt chi phí thể chất và 

tinh thần liên quan, đồng thời thúc đẩy sự tăng trưởng và phát triển của nhân viên. Hameli và cộng sự 
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(2024) chỉ ra rằng tình trạng kiệt sức có xu hướng xảy ra khi nhân viên không có đủ nguồn lực công 

việc để đáp ứng nhu cầu công việc của họ. 

Lý thuyết bản sắc xã hội (Social Identity Theory – SIT) của Tajfel (1974) cung cấp một khuôn 

khổ để giải thích hành vi giữa các nhóm và giao tiếp giữa các nhóm dựa trên giá trị vốn có của con 

người đối với tư cách thành viên nhóm xã hội và mong muốn nhìn nhận các nhóm xã hội cụ thể của 

họ theo hướng tích cực. Mong muốn này có thể dẫn đến thành kiến và xung đột giữa các nhóm. 

2.2.  Trí tuệ văn hóa 

Trí tuệ văn hóa (CQ) là khả năng thích ứng thành công với môi trường văn hóa mới. Nó là một 

cấu trúc bốn thành phần, bao gồm: CQ nhận thức, CQ siêu nhận thức (chiến lược), CQ động lực, và 

CQ hành vi (Earley & Ang, 2003). CQ nhận thức nhấn mạnh nội dung của kiến thức liên quan đến 

văn hóa và cấu trúc kiến thức, giúp mọi người hiểu rõ hơn những điểm tương đồng và khác biệt giữa 

các nền văn hóa và tăng tính chính xác của những kỳ vọng từ các đối tác quốc tế. CQ siêu nhận thức 

(chiến lược) nhấn mạnh các quá trình suy nghĩ được sử dụng để diễn giải kiến thức về các nền văn 

hóa khác và cho phép họ nhận thức các hành vi được hình thành bởi các nền văn hóa bản địa cũng 

như cách họ giải thích và tương tác với những người có nền văn hóa đa dạng. CQ động lực thể hiện 

động lực ban đầu kích hoạt và duy trì nỗ lực tìm hiểu và điều chỉnh để phù hợp với môi trường văn 

hóa xa lạ. CQ hành vi là các hành vi bằng lời nói và phi ngôn ngữ nhằm nâng cao sự thể hiện các 

hành vi phù hợp về mặt văn hóa.  

2.3. Sự kiệt sức trong công việc 

Kiệt sức là một phản ứng cảm xúc trước căng thẳng kéo dài, nội dung cốt lõi của nó là sự cạn kiệt 

dần dần nguồn năng lượng nội tại của một cá nhân theo thời gian, dẫn đến kiệt sức về cảm xúc, mệt 

mỏi về thể chất và kiệt sức về nhận thức (Maslach và cộng sự, 2001). Theo khái niệm của Maslach 

và cộng sự (2001), sự kiệt sức trong công việc (Job Burnout – JB) là một phản ứng trước sự căng 

thẳng quá mức trong công việc, được đặc trưng bởi cảm giác cạn kiệt cảm xúc và thiếu nguồn lực 

cảm xúc (kiệt sức về mặt cảm xúc), phản ứng tiêu cực và xa cách với người khác và mất đi chủ nghĩa 

lý tưởng (cá nhân hóa), suy thoái trong cảm giác về năng lực và thành tựu trong công việc (mất khả 

năng tự hoàn thiện bản thân).  

CQ của TVHK có thể giúp giảm bớt tình trạng kiệt sức trong công việc. Về mặt lý thuyết, sự đóng 

góp này của CQ có thể được hỗ trợ bởi mô hình JD-R của Demerouti và cộng sự (2001). Đối với các 

TVHK người Việt Nam làm việc cho các hãng hàng không nước ngoài, nhiệm vụ của họ liên quan 

đến việc phải làm việc với cả hành khách nước ngoài và một nhóm đồng nghiệp nước ngoài có thể 

tạo ra yêu cầu việc làm cao. Sự khác biệt về văn hóa có thể tạo ra rào cản giao tiếp, hiểu lầm và xung 

đột trong mối quan hệ. Việc không thể hiểu và giải quyết những khác biệt về văn hóa sẽ ảnh hưởng 

tiêu cực đến sức khỏe của các TVHK và cuối cùng làm tăng tình trạng kiệt sức trong công việc (Chen 

và cộng sự, 2024). Vì CQ là năng lực đa văn hóa cho phép các cá nhân thích ứng hiệu quả trong bối 

cảnh văn hóa, nên nó giúp các TVHK được trang bị những khả năng cần thiết để giải quyết những 

khác biệt về văn hóa (Earley & Ang, 2003). Vì vậy, có thể coi CQ là nguồn công việc thiết yếu để 

tiếp viên giải quyết những khác biệt về văn hóa trong công việc, nhờ đó giảm JB của các TVHK. Bên 

cạnh đó, Seriwatana và Charoensukmongkol (2020) và Bùi Nhất Vương (2023) đã chứng minh rằng 

trí tuệ văn hóa giúp giảm sự kiệt sức trong công việc. Do đó, giả thuyết H1 được đề xuất: 
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Giả thuyết H1: Trí tuệ văn hóa có mối quan hệ tiêu cực với sự kiệt sức trong công việc của  

các TVHK. 

2.4.  Xung đột mối quan hệ trong nhóm 

Şahin và Gürbüz (2014) đã chỉ ra rằng xung đột trong các nhóm làm việc là phổ biến và có khả 

năng xuất hiện nhiều hơn ở các nhóm không đồng nhất về văn hóa so với các nhóm đồng nhất về văn 

hóa. Xung đột trong mối quan hệ (Relationship Conflict – RC) trong nhóm là nhận thức về sự không 

tương thích giữa các thành viên trong nhóm. Đó là xung đột gây ra bởi sự khác biệt trong các vấn đề 

giữa các cá nhân như: tính cách, giá trị, chuẩn mực, thái độ và/ hoặc cảm xúc giữa các cá nhân như: 

khó chịu, thất vọng, không thích và tức giận (Curşeu & Schruijer, 2010). Chen và cộng sự (2018) 

xung đột trong mối quan hệ là không thể tránh khỏi trong các nhóm đa văn hóa vì các thành viên 

trong nhóm đến từ các nền văn hóa khác nhau dẫn đến những thực hành khác nhau và cách hiểu khác 

nhau về môi trường xung quanh họ. 

Đối với những cá nhân có CQ cao, nhận thức về xung đột mối quan hệ trong nhóm đa văn hóa 

dường như thấp hơn. Xung đột giữa các nhóm văn hóa có thể được giải quyết khi mỗi thành viên 

trong nhóm bị thu hút lẫn nhau hơn, nhìn nhận các thành viên bên ngoài nhóm một cách tích cực hơn 

và có xu hướng xem trong và ngoài nhóm là một nhóm chung (Caputo và cộng sự, 2018). Ngoài ra, 

Gu và cộng sự (2022) cho rằng sự tương tác giữa các nhóm văn hóa có thể làm dịu xung đột nếu bản 

sắc của mỗi nhóm văn hóa bị giảm bớt. CQ giúp các cá nhân thích ứng hiệu quả với các thành viên 

trong nhóm đến từ các nền văn hóa khác nhau, từ đó làm xao lãng nhận thức của các thành viên ngoài 

nhóm. Kết quả là, điều này có thể biến nhận thức của nhóm trong và ngoài thành một nhóm chung. 

Hơn nữa, Afsar và cộng sự (2021) đã đề cập rằng CQ nâng cao bản sắc tập thể của một nhóm trong 

các nhóm đa văn hóa. Theo lý thuyết SIT của Tajfel (1974), khi các thành viên trong nhóm có bản sắc 

chung của nhóm, họ có xu hướng coi trọng bản sắc trong nhóm hơn là bản sắc của ngoài nhóm. Do 

đó, mối quan hệ giữa các cá nhân mạnh mẽ hơn và sự hợp tác tốt hơn giữa các thành viên trong nhóm 

được phát triển. Hơn nữa, vì CQ được cho là tạo điều kiện thuận lợi cho sự hiểu biết và giao tiếp 

chung của các thành viên trong nhóm đa văn hóa, nên nó có thể tăng cường sự gắn kết của nhóm, từ 

đó làm giảm xung đột và hiểu lầm giữa họ. Vì vậy, giả thuyết H2 được đề xuất: 

Giả thuyết H2: Những tiếp viên hàng không với CQ cao có thể giảm xung đột mối quan hệ giữa 

các thành viên trong nhóm đa văn hóa. 

Nghiên cứu này cho rằng xung đột trong mối quan hệ giữa các thành viên trong nhóm có thể dẫn 

đến tình trạng kiệt sức trong công việc. Theo Lambert và cộng sự (2010), các cá nhân không ủng hộ 

các thành viên ngoài nhóm. Hơn nữa, họ có xu hướng giữ quan điểm tiêu cực và thể hiện những hành 

vi tiêu cực đối với các thành viên ngoài nhóm, điều này có thể dễ dàng gây ra xung đột trong mối 

quan hệ. Dacey (2019) cho rằng xung đột trong mối quan hệ có thể dẫn đến cảm giác thất vọng, trầm 

cảm, buồn bã, cạn kiệt năng lượng, bất lực, bị choáng ngợp và lòng tự trọng thấp hơn. Do đó, những 

người có những cảm xúc tiêu cực này có nhiều khả năng bị kiệt sức về mặt cảm xúc ở mức độ cao. 

Hơn nữa, họ có xu hướng phát triển cảm giác cô lập bằng cách tự kéo mình ra khỏi những môi trường 

làm việc khó chịu này (Park & Nam, 2020). Sự cô lập này có thể dẫn đến sự kém hiệu quả do họ bỏ 

bê công việc, bao gồm: đi làm muộn, vắng mặt, nỗ lực ít hơn và mắc nhiều lỗi hơn. Danauskė và cộng 

sự (2023) cho rằng xung đột trong mối quan hệ giữa các thành viên trong nhóm có xu hướng thúc đẩy 

tình trạng kiệt sức trong công việc. Vì vậy, giả thuyết H3 được đề xuất: 
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Giả thuyết H3: Xung đột mối quan hệ trong nhóm làm gia tăng tình trạng kiệt sức trong công việc. 

2.5.  Vai trò trung gian của xung đột mối quan hệ trong nhóm 

Ngoài tác động trực tiếp của CQ đến JB, nghiên cứu này còn cân nhắc vai trò của xung đột trong 

mối quan hệ nhóm như một biến trung gian có thể giải thích mối liên hệ này. Nói chung, Seriwatana 

và Charoensukmongkol (2021) cho rằng xung đột trong mối quan hệ giữa các thành viên trong nhóm 

có thể gây ra những cảm xúc và phản ứng tiêu cực đối với nhau, làm giảm sự hiểu biết lẫn nhau tạo 

ra sự phản đối và thành kiến về hành vi của nhau, và khiến các thành viên trong nhóm không chấp 

nhận lẫn nhau. Theo đó, sự kiệt sức trong công việc sẽ gia tăng khi có mức độ xung đột cao trong mối 

quan hệ giữa các thành viên trong nhóm. Do đó, những TVHK có CQ cao có thể giúp giảm RC, nhờ 

đó JB sẽ được giảm theo. Điều này dẫn đến giả thuyết H4 như sau: 

Giả thuyết H4: Xung đột mối quan hệ trong nhóm làm trung gian cho mối quan hệ giữa CQ và sự 

kiệt sức trong công việc của các TVHK. 

2.6.  Vai trò điều tiết của Sự hỗ trợ của tổ chức 

Eisenberger và cộng sự (1986) định nghĩa sự hỗ trợ của tổ chức (Perceived Organizational 

Support – POS) là các nhân viên phát triển nhận thức chung về mức độ mà tổ chức đánh giá cao sự 

đóng góp của họ và quan tâm đến phúc lợi của họ. POS cũng được coi là sự đảm bảo rằng tổ chức sẽ 

có sẵn viện trợ khi cần thiết để giải quyết các tình huống căng thẳng. Phù hợp với mô hình lý thuyết 

JD-R của Demerouti và cộng sự (2001), POS là một loại nguồn lực bên ngoài có giá trị giúp củng cố 

niềm tin của nhân viên trong việc đáp ứng các yêu cầu của vai trò (Shehzad và cộng sự, 2023). Những 

TVHK khi được trang bị kỹ năng Trí tuệ văn hóa (nguồn lực công việc) và đồng thời nhận được POS 

(nguồn lực bên ngoài) ở mức độ cao, sẽ cung cấp cho nhân viên nguồn lực dồi dào, giải quyết xung 

đột tốt hơn và giảm sự kiệt sức trong công việc. Do đó, giả thuyết H5 được đề xuất (Hình 1). 

Giả thuyết H5: Sự hỗ trợ của tổ chức điều tiết cho mối quan hệ giữa CQ và sự kiệt sức trong công 

việc của các TVHK. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 1. Mô hình nghiên cứu 

Trí tuệ  

văn hóa 
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(JB) 
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Sự hỗ trợ của tổ 
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H5(-) 
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3. Phương pháp nghiên cứu 

3.1. Phương pháp thu thập dữ liệu 

Nghiên cứu được thực hiện với đối tượng khảo sát là TVHK đang làm việc cho 10 hãng hàng 

không quốc tế (Japan Airlines, Korean Air, Asianan Airlines, T'way Air, Eva Air, Emirates Airlines, 

Lufthansa, Finnair, Kenya Airways, và China Airlines). Tác giả đã tiến hành khảo sát bằng hai hình 

thức: trực tuyến bằng biểu mẫu googledocs, và trực tiếp bằng phiếu khảo sát. Tổng cộng có 172 bảng 

câu hỏi được thu về (khảo sát trực tuyến: 122, trực tiếp: 50), loại ra 20 bảng không đạt yêu cầu (đáp 

viên chỉ chọn một đáp án cho tất cả các câu hỏi), còn lại 151 phiếu khảo sát có thể sử dụng được, đạt 

tỷ lệ 87,8%. Bảng câu hỏi được mã hoá và đưa vào xử lý số liệu bằng phần mềm SPSS 22.0 để phân 

tích. Bảng 1 thể hiện kết quả phân loại 151 người tham gia trả lời theo thành phần giới tính, tình trạng 

hôn nhân, trình độ học vấn, và hãng hàng không. 

Bảng 1.  

Bảng thống kê mô tả đặc điểm nhân khẩu học 

N = 151 Tần số Phần trăm (%) 

Giới tính Nữ 111 73,500 

Nam 36 23,841 

Khác 4 2,649 

Tình trạng hôn nhân Độc thân 138 91,391 

Đã lập gia đình 13 8,609 

Trình độ học vấn Đại học 141 93,377 

Thạc sĩ 10 6,623 

Hãng hàng không Japan Airlines 24 15,894 

Korean Air 32 21,192 

Asianan Airlines 9 5,960 

T'way Air 7 4,636 

Eva Air 34 22,517 

Emirates Airlines 14 9,272 

Lufthansa 4 2,649 

Finnair 3 1,987 

Kenya Airways 3 1,987 

China Airlines 21 13,907 
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3.2. Thang đo và kỹ thuật phân tích dữ liệu 

CQ được đo bằng Thang đo trí tuệ văn hóa gồm 19 biến quan sát được phát triển bởi Ang và cộng 

sự (2007). Thang đo này bao gồm 4 thành phần: CQ nhận thức (6 biến quan sát), CQ siêu nhận thức 

(4 biến quan sát), CQ động lực (5 biến quan sát), và CQ hành vi (4 biến quan sát). Sự kiệt sức trong 

công việc (JB) gồm 4 biến quan sát được phát triển bởi Lee (2018). Sự hỗ trợ của tổ chức (POS) được 

đo lường bằng 5 biến quan sát của Eisenberger và cộng sự (1986). Các biến quan sát này được đánh 

giá bằng thang đo Likert 5 điểm, từ 1 (rất không đồng ý) đến 5 (rất đồng ý). Xung đột mối quan hệ 

trong nhóm (RC) được đo lường bằng 4 biến quan sát được Greenbaum và cộng sự (2014) phát triển 

và sử dụng. Những người trả lời được yêu cầu chấm điểm theo thang đo Likert 5 điểm, với các lựa 

chọn từ 1 (không có) đến 5 (rất nhiều). Phiên bản tiếng Việt của bảng câu hỏi đã được sử dụng để thu 

thập dữ liệu. Đầu tiên, các câu hỏi gốc bằng tiếng Anh được sử dụng cho nghiên cứu này được dịch 

sang tiếng Việt. Sau đó, việc dịch ngược được thực hiện để kiểm tra tính chính xác của bản dịch. Bản 

dịch ngược được thực hiện bởi một giáo viên dạy tiếng Anh là người Việt bản xứ. Việc so sánh giữa 

bản dịch ngược và bản gốc tiếng Anh đã được thực hiện và kết quả cho thấy ý nghĩa của chúng là 

nhất quán. Điều này đảm bảo rằng phiên bản tiếng Việt của bảng câu hỏi là phù hợp để sử dụng. Bên 

cạnh đó, nghiên cứu hiện tại đã sử dụng mô hình phương trình cấu trúc bình phương nhỏ nhất từng 

phần (PLS-SEM) để phân tích mô hình đề xuất. PLS-SEM phù hợp cỡ mẫu nhỏ hơn so với các kỹ 

thuật SEM khác (Hair và cộng sự, 2022). 

4. Kết quả nghiên cứu 

 

Hình 2. Kết quả của mô hình đo lường 



 
 Bùi Nhất Vương (2024) JABES 35(6) 38-53  

46 

 

Để xác nhận chất lượng của mô hình đo lường, các kiểm định về tính giá trị và độ tin cậy ban đầu 

đã được thực hiện. Giá trị hội tụ được kiểm tra bằng cách sử dụng hệ số tải ngoài và phương sai trích 

trung bình. Bên cạnh đó, Bùi Nhất Vương và Hà Nam Khánh Giao (2024) đã đề xuất hai giá trị này 

nên lớn hơn 0,5. Kết quả trong Hình 2 cho thấy tất cả các biến đều có hệ số tải ngoài và AVE đều 

vượt ngưỡng 0,5. Trong đó, hệ số tải ngoài bé nhất là 0,694 thuộc cấu trúc MCQ; AVE bé nhất là 

0,529 thuộc cấu trúc CQ. Giá trị phân biệt được xác nhận bằng cách so sánh căn bậc hai của phương 

sai trích trung bình (AVE) của mỗi cấu trúc và mối tương quan của một biến tiềm ẩn cụ thể với các 

biến khác (Fornell & Larcker, 1981; Kline, 2015). Kết quả trong Bảng 2 chỉ ra rằng tất cả các biến 

tiềm ẩn đều đáp ứng yêu cầu của kiểm định giá trị phân biệt. Cụ thể, căn bậc hai AVE của JB đã lớn 

hơn giá trị trong hàng (-0,640) và giá trị trong cột (-0,669 và 0,653). Bên cạnh đó, theo Garson (2016), 

giá trị phân biệt giữa hai cấu trúc chỉ được chứng minh khi chỉ số Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) 

dưới 1.0. Như được hiển thị trong Bảng 2, chỉ số HTMT giữa mỗi cặp cấu trúc thấp hơn 0,90. Do đó, 

giá trị phân biệt của cấu trúc đã được thiết lập cho HTMT90. Vì vậy, giá trị phân biệt đã được đảm 

bảo. Cuối cùng, độ tin cậy của thang đo được đánh giá bằng cách sử dụng hệ số độ tin cậy tổng hợp 

(CR) và Cronbach’s Alpha. Kết quả ở Bảng 2 cũng cho thấy cả hai hệ số của tất cả các biến tiềm ẩn 

đều vượt ngưỡng 0,7 (Nunnally, 1978). Vì vậy, các biến tiềm ẩn đã đạt độ tin cậy và tính giá trị tốt. 

Bảng 2.  

Kết quả mô hình đo lường 

Cấu trúc Độ tin cậy của thang đo Fornell-Larcker Heterotrait-Monotrait Ratio 

(HTMT) 

CA CR CQ JB POS RC CQ JB POS RC 

CQ 0,950 0,955 (0,727)        

JB 0,876 0,915 -0,640 (0,854)   0,820    

POS 0,863 0,901 0,643 -0,669 (0,803)  0,830 0,891   

RC 0,872 0,912 -0,686 0,653 -0,664 (0,850) 0,870 0,871 0,891  

BCQ 0,806 0,873         

CCQ 0,861 0,897         

MCQ 0,837 0,885         

SCQ 0,776 0,856         

Ghi chú: CQ: Trí tuệ văn hóa; JB: Sự kiệt sức trong công việc; POS: Sự hỗ trợ của tổ chức; RC: Xung đột mối quan hệ trong 

nhóm; BCQ: CQ hành vi; CCQ: CQ nhận thức; MCQ: CQ động lực; SCQ: CQ chiến lược; CA: Hệ số Cronbach’s Alpha; CR: 

Độ tin cậy tổng hợp; Giá trị căn bậc hai của AVE được đặt trong dấu ngoặc đơn ( ) và in đậm nằm trên đường chéo. 

Tiếp theo, khả năng xảy ra đa cộng tuyến được phát hiện bằng cách sử dụng hệ số phương sai 

phóng đại (VIF), ngưỡng của hệ số này dưới 3,3 (Hair và cộng sự, 2022). Hơn nữa, chỉ số VIF cũng 

có thể được sử dụng để phát hiện sai lệch phương pháp chung (CMB) trong mô hình cấu trúc (Kock, 

2015). Dựa trên kết quả của Bảng 3, giá trị VIF của tất cả các biến nằm trong khoảng từ 1,000 đến 

2,978, cho thấy rằng cả hiện tượng cộng tuyến và CMB đều không phải là mối quan ngại nghiêm 

trọng trong phân tích. 
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Bảng 3.  

Giá trị VIF 

Cấu trúc JB RC POSxCQ 

CQ 2,251 1,000  

JB   1,174 

POS 2,609   

RC 2,978   

 

Hình 3. Kết quả của mô hình cấu trúc 

Giả thuyết H1 dự đoán mối liên hệ tiêu cực giữa CQ của các TVHK thuộc nhóm thiểu số và JB. 

Kết quả là tiêu cực và có ý nghĩa thống kê tại mức 5% (β = -0,433; p < 0,001) (Bảng 4). Nói cách 

khác, TVHK người Việt có CQ cao sẽ cảm nhận JB thấp. Vì vậy, Giả thuyết H1 được ủng hộ. Kết quả 

này nhất quán với nghiên cứu của Seriwatana và Charoensukmongkol (2020) và Bùi Nhất Vương 

(2023).  

Bảng 4.  

Kết quả ước lượng của mô hình cấu trúc 

Giả 

thuyết 

Mối quan hệ Hệ số β Thống kê T Giá trị P Kết luận 

 CQ -> BCQ 0,922 62,967 0,000  

 CQ -> CCQ 0,964 134,955 0,000  

 CQ -> MCQ 0,920 57,906 0,000  

 CQ -> SCQ 0,924 50,519 0,000  
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Giả 

thuyết 

Mối quan hệ Hệ số β Thống kê T Giá trị P Kết luận 

H1 CQ -> JB -0,433 4,187 0,000 Chấp nhận 

H2 CQ -> RC -0,886 40,278 0,000 Chấp nhận 

H3 RC -> JB 0,495 4,817 0,000 Chấp nhận 

H5 POS x CQ -> JB -0,052 1,759 0,079 Chấp nhận 

Giả thuyết H2 cho rằng CQ có mối quan hệ tiêu cực với RC. Kết quả ủng hộ mối quan hệ tiêu cực 

giữa hai biến này với mức độ tin cậy 95% (β = -0,886; p < 0,001) (Bảng 4). Nói cách khác, TVHK 

người Việt có CQ cao sẽ cảm nhận ít xung đột mối quan hệ trong nhóm. Như vậy, giả thuyết H2 được 

ủng hộ.  

Giả thuyết H3 dự đoán mối liên hệ tích cực giữa RC và JB. Kết quả là tích cực và có ý nghĩa thống 

kê tại mức 5% (β = 0,495; p < 0,001) (Bảng 4). Nói cách khác, khi xung đột mối quan hệ càng ít, thì 

sự kiệt sức trong công việc của TVHK người Việt càng giảm. Vì vậy, Giả thuyết H3 được ủng hộ. Kết 

quả này tương đồng với nghiên cứu của Danauskė và cộng sự (2023). 

Bảng 5.  

Kết quả vai trò trung gian của xung đột mối quan hệ 

Giả 

thuyết 

Mối quan hệ Trực tiếp Gián tiếp Tổng ảnh 

hưởng 

Tổng ảnh 

hưởng 

Kết quả 

H4 CQ → RC → JB -0,433*** -0,439** -0,872*** Trung gian 

một toàn phần 

Chấp 

nhận 

Ghi chú: *** tương ứng với mức ý nghĩa thống kê 0, 01%. 

Giả thuyết H4: Kết quả xác nhận rằng RC đóng vai trò trung gian trong mối quan hệ giữa CQ và 

JB với hệ số hồi quy là -0,439; và giá trị p-value bé hơn 0,05 (Bảng 5). Do đó, vai trò trung gian này 

được hỗ trợ về mặt thống kê tại mức ý nghĩa 5%. Vì vậy, giả thuyết H4 được chấp nhận. Bên cạnh đó, 

mối quan hệ trực tiếp giữa CQ và JB cũng đã được xác nhận (Giả thuyết H1). Kết quả này cho thấy 

rằng mối quan hệ tiêu cực giữa CQ và JB đã được trung gian một phần bởi RC. Lúc này, tổng ảnh 

hưởng của CQ đến JB là -0,872. Kết quả nghiên cứu này đã khắc phục hạn chế trong nghiên cứu của 

Seriwatana và Charoensukmongkol (2020), đã cung cấp bằng chứng thực nghiệm rằng RC đóng vai 

trò trung gian nữa CQ và JB. 
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Hình 4. Kết quả vai trò điều tiết của sự hỗ trợ của tổ chức 

Giả thuyết H5: Sự hỗ trợ của tổ chức điều tiết mối quan hệ giữa CQ và JB. Kết quả phân tích cho 

thấy tác động của biến tương tác của CQ và POS (POS*CQ) đối với JB là -0,052 và giá trị p-value là 

0,079 (Bảng 5). Do đó, giả thuyết H5 được chấp nhận tại mức ý nghĩa 10%. Nói cách khác, những 

TVHK người Việt nhận được sự hỗ trợ của tổ chức càng nhiều thì càng làm mạnh mối quan hệ tiêu 

cực giữa CQ và JB (Hình 4). 

Cuối cùng, Cohen (1988) đã phân loại ảnh hưởng f thành ba nhóm, bao gồm: giá trị f trên 0,40; 

giá trị f dao động từ 0,25 đến 0,4; giá trị f nhỏ hơn 0,10. Wetzels và cộng sự (2009) nhấn mạnh chỉ số 

Cohen’s f tương đương với R2 trên 0,26 để có ảnh hưởng lớn; dao động từ 0,13 đến 0,26 cho ảnh 

hưởng trung bình và dưới 0,02 cho ảnh hưởng nhỏ. Như trình bày trong Hình 3, giá trị R2 của JB là 

0,768 cho thấy rằng 76,8% biến thiên của JB có thể được giải thích bởi CQ và RC. Thêm vào đó, CQ 

có thể giải thích được 78,6% sự biến thiên của RC, lớn hơn 0,26. Vì vậy, mô hình của nghiên cứu này 

phù hợp với thực tiễn. 

5. Kết luận 

Nghiên cứu này nhằm mục đích khám phá mối quan hệ giữa CQ của các TVHK người Việt và 

mức độ kiệt sức trong công việc mà họ gặp phải khi làm việc với các thành viên phi hành đoàn nước 

ngoài ở các hãng hàng không nước ngoài. Về mối quan hệ trực tiếp giữa CQ và JB, kết quả cho thấy 

các TVHK người Việt có CQ cao có xu hướng ít bị kiệt sức trong công việc. Phát hiện này nhất quán 

với nghiên cứu trước đó, cho thấy CQ đóng vai trò quan trọng trong việc giảm căng thẳng và kiệt sức 

khi làm việc trong môi trường đa văn hóa (Bùi Nhất Vương, 2023; Danauskė và cộng sự, 2023; 

Seriwatana & Charoensukmongkol, 2020). Về mặt lý thuyết, nghiên cứu này có một vài đóng góp 

như sau:  

- Thứ nhất, các nghiên cứu về CQ hiện tại chủ yếu tập trung vào các công ty đa quốc gia, nhưng 

vẫn thiếu sự hỗ trợ thực nghiệm về lợi ích của CQ liên quan đến sức khỏe tâm lý của các cá nhân làm 
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nghề TVHK (Seriwatana & Charoensukmongkol, 2020). Phát hiện về tác dụng của CQ trong việc 

giảm tình trạng kiệt sức ở các TVHK người Việt đang làm việc cho các hãng hàng không quốc tế đã 

cung cấp bổ sung bằng chứng thực nghiệm về CQ có ý nghĩa quan trọng đối với những cá nhân có 

công việc đòi hỏi mức độ tương tác đa văn hóa cao trong việc giảm sự kiệt sức trong công việc trong 

ngành hàng không.  

- Thứ hai, đa số các nghiên cứu trước đã tìm thấy mối quan hệ trực tiếp của CQ và JB, nhưng cơ 

chế trung gian cho mối quan hệ này vẫn chưa được khám phá (Bùi Nhất Vương, 2023). Đây là một 

trong những nghiên cứu đầu tiên chứng minh được vai trò trung gian của Xung đột mối quan hệ trong 

nhóm trong ảnh hưởng của CQ đến JB ở môi trường làm việc đa văn hóa.  

- Thứ ba, vai trò điều tiết của POS trong mối quan hệ giữa CQ và JB đã được xác nhận. Nghiên 

cứu này cũng đã tiên phong trong kiểm định vai trò của Sự hỗ trợ của tổ chức trong bối cảnh làm việc 

đa văn hóa. Do đó, nghiên cứu này cũng cung cấp bằng chứng bổ sung vào lý thuyết đương thời. Khi 

những TVHK cảm nhận rằng tổ chức luôn hỗ trợ họ trong công việc cùng với nguồn lực cá nhân có 

sẵn (CQ) thì JB mà họ gặp phải trong quá trình làm việc không còn là vấn đề nghiêm trọng. Cuối 

cùng, kết quả từ nghiên cứu này phù hợp với mô hình JD-R của Demerouti và cộng sự (2001) và lý 

thuyết bản sắc xã hội của Tajfel (1974). Mô hình JD-R cho thấy xu hướng phát triển căng thẳng sẽ 

thấp hơn nếu nhân viên có đủ nguồn lực công việc để giải quyết nhu cầu công việc của họ. Bởi vì CQ 

cho phép các TVHK thích ứng hiệu quả khi làm việc với những người đến từ các nền văn hóa khác 

nhau, nên đây là nguồn công việc tạo điều kiện cho họ giải quyết các yêu cầu công việc khi làm việc 

trong các hãng hàng không nước ngoài. Bên cạnh đó, sự hỗ trợ của tổ chức là một nguồn lực bên 

ngoài hữu ích giúp cân bằng mối quan hệ giữa nguồn lực công việc và nhu cầu công việc. Hơn nữa, 

nghiên cứu này cũng đã xác nhận tính giá trị của lý thuyết bản sắc xã hội trong việc giải thích xung 

đột mối quan hệ trong nhóm đa văn hóa.  

6. Hàm ý quản trị 

Những phát hiện từ nghiên cứu này cung cấp một số gợi ý cho ngành hàng không. Cụ thể: 

- Thứ nhất, các TVHK có xu hướng gặp căng thẳng và kiệt sức trong công việc do không thể thích 

nghi với sự đa dạng văn hóa của đồng nghiệp nước ngoài và hành khách nước ngoài. Do đó, điều 

quan trọng đối với các hãng hàng không là đảm bảo rằng các TVHK phải có đủ năng lực đa văn hóa 

để đối phó với những thách thức đó. Vì CQ là một năng lực được tìm thấy trong nghiên cứu này nhằm 

giảm thiểu vấn đề kiệt sức, nên các hãng hàng không có thể cần đào tạo CQ cho TVHK để họ có thể 

sử dụng kiến thức và kỹ năng văn hóa được phát triển trong quá trình đào tạo để tạo điều kiện thuận 

lợi trong việc ứng xử hiệu quả với đồng nghiệp và hành khách nước ngoài.  

- Thứ hai, Sự hỗ trợ của tổ chức giúp đẩy mạnh mối quan hệ tiêu cực giữa CQ và JB. Do đó, các 

nhà quản lý của tổ chức hàng không có cái nhìn sâu sắc và mới mẻ về cách thức cung cấp các biện 

pháp hỗ trợ cho các TVHK để có thể dẫn đến sự cải thiện đáng kể về kết quả của tổ chức. Cụ thể, 

tham gia vào các hoạt động giúp TVHK tin tưởng rằng tổ chức đánh giá cao sự đóng góp của họ và 

quan tâm đến phúc lợi của họ có thể đạt được kết quả tốt hơn.  
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7. Hạn chế và đề xuất cho nghiên cứu trong tương lai 

Mặc dù nghiên cứu này đã có nhiều đóng góp quan trọng, nhưng nó vẫn tồn tại một số hạn chế. 

Thứ nhất, dữ liệu được thu thập từ các tiếp viên Việt Nam ở một số hãng hàng không nước ngoài với 

kích thước mẫu khá nhỏ, dẫn đến tính khái quát của nghiên cứu chưa cao. Nghiên cứu tiếp theo nên 

mở rộng phạm vi và quy mô thu thập dữ liệu. Thứ hai, dữ liệu khảo sát được thu thập theo phương 

pháp cắt ngang, vì thế, việc giải thích kết quả có thể là do sự liên kết hơn là quan hệ nhân quả. Nghiên 

cứu trong tương lai có thể thực hiện một phương pháp thử nghiệm để xác nhận xem liệu rằng đào tạo 

CQ cho các TVHK có thực sự dẫn đến cải thiện sự kiệt sức trong công việc hay không. Cuối cùng, 

nghiên cứu này chưa xem xét sự kiệt sức trong công việc có thể khác nhau đối với các cá nhân khác 

nhau. Do đó, nghiên cứu tiếp theo nên đưa biến kiểm soát (đặc điểm cá nhân) vào phân tích để tăng 

độ chính xác của nghiên cứu.  
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