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Muc tiéu cia nghién cru nay la dé kiém dinh méi quan hé gitra Tri tué
van hda va Su kiét stic trong cong viéc thdng qua vai tro trung gian
cla Xung dot mai quan hé trong nhém. Bén canh dé, vai tro diéu tiét
clia Sy hé trg cua t6 chiic cling dugc xem xét. Dt liéu khao sat tir 1571
ti€p vién hang khéng ngudi Viét dang lam viéc cho 10 hang hang
khong nudc ngoai (Japan Airlines, Korean Air, Asiana Airlines, T'way Air,
Eva Air, Emirates Airlines, Lufthansa, Finnair, Kenya Airways, va China
Airlines) da dugc thu thap va phan tich bang mé hinh PLS-SEM vdi
phan mém SmartPLS 4.0. K&t qua nghién cliu cho thdy nhiing ti€p vién
hang khong vai Tri tué van hoda cang cao thi Su kiét stc trong céng
viéc cang thap. Thém vao d6, méi quan hé tiéu cuc nay da dugc trung
gian mét phan bai Xung dét méi quan hé trong nhdém da van hoda. Han
nita, nghién cltu cling d& xac nhan vai trd diéu tiét clia Su hd trg cla té
chtc. Khi tiép vién hang khong cé Tri tué van hda cao cung vdi nhan
dugc Su hé trg cua t6 chiic thi Su kiét slic trong cong viéc cang dugc
cai thién. Cudi cung, nghién cltu cling da dé xuat moét s6 ham y quan
tri cho cac nha quan ly hang khéng dé giam bét Su kiét siic trong cong
viéc cla cac tiép vién hang khong.

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; airlines (Japan Airlines, Korean Air, Asiana Airlines, T'way Air, Eva Air,
Vietnamese flight Emirates Airlines, Lufthansa, Finnair, Kenya Airways, va China Airlines)
attendants. 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. Gidi thiéu

Hién nay, cac hang hang khéng qudc gia cua nhidu nudc dd mo rong duong bay qudc té trén toan
thé gi¢i. Miac du cac hang hang khong nay thuong tuyén dung luc lugng lao dong trong nude dé lam
viéc trong déi ngii tiép vién, nhung viéc ma rong dudng bay qudc té doi hoi ho phai c6 tiép vién hang
khong (TVHK) nguoi nudc ngoai tir cac qudc gia ma ho da mé rong duong bay téi (Aviationbenefits,
2023). Viéc 6 TVHK nudc ngoai trong phi hanh doan c6 thé cai thién chat luong dich vu cho hanh
khach cung quéc gia véi TVHK nudc ngodi vi ho cé xu hudng hiéu nhu cau cua nhitng hanh khach
nay va c6 thé giao tiép hiéu qua hon. Mac du lgi ich cua viéc cd TVHK nude ngoai trong doi 1a rd
rang, nhung nhiéu hing hang khong trong nudc ¢6 xu huéng thué mot ty 1é nho TVHK ngudi nuéc
ngoai, tir ¢ khién nhimg thanh vién phi hanh doan nuwéc ngoai nay tro thanh nhém thiéu sé vé van
hoa trong d6i. Theo Seriwatana va Charoensukmongkol (2021), cac TVHK thugc nhom vin hoa thiéu
s6 ¢6 thé chiém mot ty 16 nho trong sé thanh vién ngudi nude ngoai trong ddi; va nhitng TVHK thiéu
s6 nay c6 xu hudng bi cac thanh vién phi hanh doan da s6 cho 1a ¢6 dia vi x& hoi thap hon. Byford va
Wong (2016) cho ring, trong mét s truong hop, TVHK ngudi nuée ngoai khong dugc thanh vién
phi hanh doan ban dia chao dén; ho ¢6 xu huéng gap phai dinh kién, phan biét dbi xir va tach biét.
Nhan thirc viéc thudc vé nhom vin héa thiéu s6 trong nhém cé thé anh huong tiéu cuc dén mébi quan
hé cua nhém, dan dén cam két nhom thap hon, dong gop cong viéc thap hon, giao tiép it thuong xuyén
hon va nhan thirc cao hon vé su phan biét dbi xir, do d6 gia tang kha nang kiét stc trong cdng viéc
(Seriwatana & Charoensukmongkol, 2021). Van dé nay gay bét loi cho hang hang khéng vi n6 cé thé
phan tac dung dbi véi hiéu qua chung cua doi ngii phi hanh doan. Vi vay, can thiét phai diéu tra mot
s6 dic diém ca nhan cua cac TVHK thudc cac nhom vin hoa thiéu s6 ¢6 thé thuc ddy méi quan hé
cbng viéc cua ho véi cac thanh vién khac trong nhom da van hoa, tir d6 giup giam bt su kiét sic
trong cong viéc ma cac TVHK gap phai.

Nghién ctru nay tap trung vao loi ich cua tri tué¢ van hoa (Cultural Intelligence — CQ) trong viéc
giam su kiét sirc trong cong viéc cac TVHK thudc nhém thiéu s6. Ang va cong su (2007) dinh nghia
CQ la nang lyc da van hoa gitip cac ca nhan hoat dong higu qua trong bdi canh van hoa da dang.
Nghién ctru trude day cua Bui Nhat Vuong (2023) da chi ra ring CQ la k§ nang giup ca nhan hoat
dong hiéu qua khi 1am viéc véi nhitng nguoi dén tir cAc nén van hoa khac nhau. Vi vay, CQ c6 thé Ia
mot ky ning gitip cac thanh vién nhom thiéu s6 ¢6 méi quan hé cong viéc thuan loi vai nhitng ngudi
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khac thudc nhom da sb, nho d6 su kiét sirc trong cong viéc s& duoc giam bot. Mic di CQ di duoc
nghién ciru & nhidu linh vuc nhung van con mot sé khoang tréng chwa dugc kham phé trong nghién
cttu. Cu thé:

- Thiz nhdt, nghién ciu vé sy dong gop ciia CQ dén sy kiét sirc trong cong viéc con rat han ché.
Bén canh dé, cac nghién ctru truéc chi cung cap bang chang thuc nghiém vé mdi quan hé tryc tiép
cua hai cau trac nay, chua c6 bat ky nghién ctru nao xem xét co ché trung gian giira chiing. Do do,
nghién ctru nay sé& lap day khoang trong bai dé xuat bién tiém dn Xung dot mdi quan hé trong nhom
déng vai tro nhu 1a mot cau tric trung gian.

- The hai, mot vai nghién ctu vé CQ trude dé tap trung vao béi canh 1a cac cong ty da qudc gia,
rat it nghién ctru duogc tién hanh trong nganh hang khéng néi chung, va nganh hang khéng o Viét
Nam nai riéng. Vi thé, viéc bd sung cac bang ching thuc nghiém ¢ Viét Nam 1a can thiét.

- Thiz ba, méc du cau triic CQ di dwoc nghién ciu nhiéu trong méi truong da van héa, nhung rat
it nghién ctu tap trung vao quan diém cua cac thanh vién trong nhom vén hoéa thiéu s6. Vé goc do ly
thuyét, ly thuyét ban sic xa hoi cua Tajfel (1974) duoc sir dung dé giai thich tai sao céc thanh vién
nhém thiéu s6 c6 CQ cao c6 thé gap it xung dot trong méi quan hé hon khi lam viéc véi cac thanh
vién nhom da sé trong mot méi truedng hdng hang khong quéc té. Ly thuyét ban sic xa hoi cho rang
xung dot trong nhém da vin hoéa ndi chung 1a do nhan thirc vé sy khéc biét van héa. CQ tao didu kién
thuan loi cho viéc thich tng va diéu chinh van héa mot cach hiéu qua, n6 co thé 1a mot dac diém thiét
yéu cua cac TVHK thudc nhém thiéu sb, cho phép ho hoa nhap tét véi cac ddng nghiép tir cac quéc
gia khac trong nhom da vin hoa, tir d6 ngan chan nhan thirc xung dét trong nhém va giam cam giac
kiét suc trong cbng viéc.

- Thit tw, theo md hinh JD-R (Job Demands-Resources Model) ctia Demerouti va cong su (2001),
su hd tro cua t chire dwgc xem 1a ngudn lyc bén ngoai quan trong gitp nhan vién can bang khi nhu
cau cdng viéc gia ting, nhung chua cé bat ki nghién ciru nao trude dé xem xét vai tro didu tiét cua su
hé tro cua té chirc trong mdi quan hé giira tri tué van hoa (ngudn luc cdng viéc) va su kiét sirc trong
cong viéc. Vi vay, muc dich cua nghién ciu nay 1a kham pha su dong gop cia CQ ddi véi viéc giam
su kiét sirc trong c¢ong viéc théng qua vai trd trung gian ciia xung d6t mdi quan hé trong nhom da vin
héa ma cac TVHK thudc nhém thiéu sé trai qua khi ho 1am viéc véi cac thanh vién phi hanh doan
ngudi nude ngoai va vai tro diéu tiét cua sy hd tro cua to chic ciing duoc can nhic.

2. Co sé ly thuyét nén va gia thuyét nghién ciru

2.1. Cac ly thuyét lién quan

M6 hinh JD-R dé xuat rang c6 hai cach phan loai c4c yéu t6 lién quan dén cong viéc dong vai tro
quan trong trong viéc phét trién tinh trang kiét strc trong cong viéc; dy 1a nhu cau cong viéc va ngudn
luc cong viéc (Demerouti va cong su, 2001). Nhu ciu cong viéc dé cap cac yéu té lién quan dén cong
viéc doi hoi nd luc vé thé chat va/ hoic tinh than caa nhéan vién dé hoan thanh cong viée va do dé lién
quan dén chi phi vat chét va tinh than. Mt khac, nguon luc cong viéc dé cap dén cac yéu to lién quan
dén cong viéc tao diéu kién cho nhan vién ha thip nhu cau céng viéc, giam bét chi phi thé chat va
tinh than lién quan, dong thoi thuc ddy sy tang trueong va phat trién caa nhan vién. Hameli va cong su

40



BUi Nhat Vuong (2024) JABES 35(6) 38-53

(2024) chi ra rang tinh trang kiét strc ¢6 xu hudng xay ra khi nhan vién khong c¢6 da nguon luc cong
viéc dé dap ng nhu cau cdng viéc cua ho.

Ly thuyét ban sic xa hoi (Social Identity Theory — SIT) cua Tajfel (1974) cung cdp mot khudn
kho dé giai thich hanh vi gitra cac nhém va giao tiép giita cac nhém dua trén gié tri von cé cua con
ngudi ddi vai tu cach thanh vién nhom xa hoi va mong mudn nhin nhan cac nhom xa hoi cu thé cua
ho theo huéng tich cuc. Mong mudn nay c6 thé dan dén thanh kién va xung dot gitra cac nhom.

2.2.  Trituévan héa

Tri tué van héa (CQ) 1a kha nang thich tng thanh cdng v&i méi truong van hda mai. N6 1a mot
cau tric bén thanh phan, bao gom: CQ nhan thirc, CQ siéu nhan thic (chién luge), CQ dong luc, va
CQ hanh vi (Earley & Ang, 2003). CQ nhan thirc nhin manh noi dung cua kién thirc lién quan dén
van hoa va cau tric kién thirc, gidp moi ngudi hiéu rd hon nhitng diém twong dong va khéc biét gitra
c4c nén vian hoa va tang tinh chinh xac ctia nhiing ky vong tir cac ddi tac qudc té. CQ siéu nhan thic
(chién lugc) nhan manh cac qué trinh suy nghi dwoc sir dung dé din giai kién thirc vé cac nén vin
hoa khéc va cho phép ho nhan thirc cac hanh vi dugc hinh thanh bai cac nén vian hoa ban dia ciing
nhu cach ho giai thich va twong tac véi nhitng ngudi 6 nén vin héa da dang. CQ dong luc thé hién
dong luc ban dau kich hoat va duy tri nd lyc tim hiéu va diéu chinh dé phi hop véi méi truong van
héa xa la. CQ hanh vi la cac hanh vi bang 16i n6i va phi ngdn ngir nham nang cao sy thé hién cac
hanh vi pht hop vé& mit vin hoa.

2.3.  Sukiét suc trong cdng viéc

Kiét strc 1a mot phan (ing cam xuc trude cing thang kéo dai, noi dung cét 16i cua né 1a sy can kiét
dan dan ngudn nang luong noi tai cia mot c& nhan theo thoi gian, dan dén kiét stirc vé cam xuc, mét
méi vé thé chét va kiét sac vé nhan thirc (Maslach va cong su, 2001). Theo khéi niém cua Maslach
va cong su (2001), su kiét sirc trong codng viéc (Job Burnout — JB) Ia mot phan ung truéc su cing
thing quéa mirc trong cong viéc, duge dic trung boi cam giac can kiét cam xuc va thiéu ngudn lyc
cam xuc (kiét strc vé mat cam xuc), phan tmg tiéu cuc va xa cach véi nguoi khéc va mat di chi nghia
ly twéng (c& nhan hda), suy thoai trong cam giac vé ning luc va thanh tyu trong cong viéc (mat kha
nang ty hoan thién ban than).

CQ cua TVHK c6 thé gilp giam bét tinh trang kiét sirc trong cong viéc. Vé mat Iy thuyét, sy dong
g6p nay cua CQ c6 thé dwoc hd trg bai mod hinh JD-R cua Demerouti va cong su (2001). Déi véi cac
TVHK nguoi Viét Nam lam viéc cho cac hang hang khong nudc ngoai, nhiém vu caa ho lién quan
dén viéc phai 1am viéc véi ca hanh khach nuéc ngoai va mot nhom ddng nghiép nudc ngoai co thé
tao ra yéu cau viéc 1am cao. Sy khéc biét vé vin hoa co thé tao ra rao can giao tiép, hiéu lam va xung
dot trong mdi quan hé. Viéc khong thé hiéu va giai quyét nhitng khéc biét vé& van hoa s& anh huong
tiéu cuc dén sic khoe ciia cac TVHK va cubdi cing lam ting tinh trang Kiét sirc trong cong viéc (Chen
va cong su, 2024). Vi CQ 1a ning luc da vin hoa cho phép cac ca nhan thich tng hiéu qua trong bbi
canh vin héa, nén né gitp cac TVHK dugc trang bi nhiing kha ning can thiét dé giai quyét nhiing
khéc biét vé& vin hoa (Earley & Ang, 2003). Vi vay, c6 thé coi CQ 1a ngudn cong viéc thiét yéu dé
tiép vién giai quyét nhitng khéc biét vé vin hoa trong cong viéc, nho d6 giam JB cua cac TVHK. Bén
canh d6, Seriwatana va Charoensukmongkol (2020) va Bui Nhit Vuong (2023) da chitng minh ring
tri tu¢ vin hoa giup giam sy Kiét suc trong cong viéc. Do d6, gia thuyét Hy duge dé xut:
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Gia thuyét Hy: Tri tué vin héa c6 moi quan hé tiéu cuc véi sie kiét sirc trong cdng viéc cua
cac TVHK.

2.4.  Xung dét méi quan hé trong nhom

Sahin va Giirbiiz (2014) da chi ra rang xung dot trong cac nhém lam viéc 1a phé bién va cé kha
nang xuét hién nhiéu hon ¢ cdc nhom khong dong nhat vé van hoa so vai cac nhom dong nhat vé van
hoéa. Xung dot trong mdi quan hé (Relationship Conflict — RC) trong nhém Ia nhan thirc vé sy khong
twong thich giita cac thanh vién trong nhom. Do 1a xung dot gay ra boi sy khéc biét trong cac van dé
giita cac ca nhan nhu: tinh cach, gia tri, chuan muec, thai ¢ va/ hodc cam xdc giira cdc ca nhan nhu:
khé chiu, that vong, khéng thich va tic gian (Curseu & Schruijer, 2010). Chen va cong su (2018)
xung dot trong mdi quan h¢ la khdng thé tranh khoi trong cac nhom da van hoa vi cac thanh vién
trong nhém dén tir c4c nén van hoa khac nhau dan dén nhitng thyuc hanh khéc nhau va cach hiéu khéac
nhau v& méi trudng xung quanh ho.

Dbi v6i nhitng ¢4 nhan c6 CQ cao, nhan thirc vé xung d6t mdi quan hé trong nhom da van hoa
dudng nhu thap hon. Xung dot giita cac nhém vin hoa c6 thé dugc giai quyét khi mdi thanh vién
trong nhom bi thu hiit 13n nhau hon, nhin nhan cac thanh vién bén ngoai nhém mét cach tich cuc hon
va c6 xu hudng xem trong va ngoai nhom la mdt nhém chung (Caputo va cong sy, 2018). Ngoai ra,
Gu va cong su (2022) cho rang sy tuong tac gitra cac nhom van hoa c6 thé 1am diju xung dot néu ban
sdc ciia mdi nhém vin héa bi giam bét. CQ gilip cac ca nhan thich ing hiéu qua véi cac thanh vién
trong nhom dén tir cic nén van hoa khac nhau, tir d6 1am xao ldng nhén thirc ciia cac thanh vién ngoai
nhom. Két qua 1a, didu nay co thé bién nhan thirc ciia nhom trong va ngoai thanh mét nhom chung.
Hon nita, Afsar va cong su (2021) da dé cap rang CQ nang cao ban séc tap thé cia mot nhoém trong
céc nhom da van hoa. Theo 1y thuyét SIT cua Tajfel (1974), khi cac thanh vién trong nhom c6 ban sic
chung cua nhém, ho ¢6 xu hudng coi trong ban sic trong nhém hon 12 ban sic cia ngodi nhém. Do
d6, mdi quan hé gitra c4c ca nhan manh mé& hon va sy hop tac tt hon giira céc thanh vién trong nhém
duogc phét trién. Hon nita, vi CQ duoc cho 1a tao diéu kién thuan lgi cho su hiéu biét va giao tiép
chung cua cac thanh vién trong nhom da van hoa, nén né c6 thé ting cuong sy gan két ciia nhom, tir
d6 1am giam xung dot va hiéu 1am giira ho. Vi vay, gia thuyét H, dwoc dé xuét:

Gia thuyét Hz: Nhang tiép vién hang khdng véi CQ cao cé thé giam xung dét méi quan hé giza
cdc thanh vién trong nhém da van héa.

Nghién ctru nay cho rang xung dot trong méi quan hé giira cac thanh vién trong nhom c6 thé dan
dén tinh trang kiét strc trong cong viéc. Theo Lambert va cong sy (2010), cac ca nhan khong tng hd
céc thanh vién ngoai nhém. Hon nita, ho ¢6 xu hudng giit quan diém tiéu cuc va thé hién nhitng hanh
vi tiéu cuc dbi voi cac thanh vién ngoai nhom, diéu nay c6 thé dé dang gy ra xung dot trong mbi
quan hé. Dacey (2019) cho ring xung dot trong mdi quan hé c6 thé dan dén cam giac that vong, tram
cam, budn ba, can kiét nang luong, bét luc, bi choang ngop va long ty trong thép hon. Do d6, nhiing
nguoi ¢6 nhitng cam xic tiéu cyc nay c6 nhiéu kha ning bi kiét stc vé mat cam xtc ¢ mirc do cao.
Hon nita, ho ¢6 xu huéng phat trién cam giac ¢6 1ap bang cach ty kéo minh ra khoi nhitng mai truong
lam viéc kho chiu nay (Park & Nam, 2020). Sy ¢6 lap nay co thé dan dén sy kém hiéu qua do ho bo
bé cong viéc, bao gém: di lam muon, véng mat, nd lyc it hon va méc nhiéu 18i hon. Danauské va cong
su (2023) cho rang xung dot trong mdi quan hé giira cac thanh vién trong nhém c6 xu hudng thuc day
tinh trang kiét strc trong cong viéc. Vi vay, gia thuyét Hz dugc dé xuét:
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Gid thuyét Ha: Xung dét moi quan hé trong nhém lam gia tang tinh trang Kiét sic trong cong viéc.

2.5.  Vai tro trung gian cuia xung dgt moi quan hé trong nhém

Ngoai tac dong truc tiép cua CQ dén JB, nghién ctru ndy con can nhic vai trd cia xung dot trong
mdi quan hé nhém nhur mot bién trung gian c6 thé giai thich mbi lién hé nay. Noi chung, Seriwatana
va Charoensukmongkol (2021) cho ring xung dot trong moi quan hé giita cac thanh vién trong nhom
c6 thé gy ra nhitng cam xuc va phan tng tiéu cuc ddi v6i nhau, lam giam su hiéu biét 1n nhau tao
ra sy phan dbi va thanh kién vé hanh vi ctia nhau, va khién cac thanh vién trong nhém khong chap
nhan 1an nhau. Theo d6, su kiét stic trong cong viéc s& gia ting khi c6 mirc d¢ xung dot cao trong mdi
quan hé gitra cac thanh vién trong nhém. Do d6, nhing TVHK ¢6 CQ cao c6 thé giup giam RC, nhd
d6 JB s& duoc giam theo. Diéu nay dan dén gia thuyét Hy nhu sau:

Gid thuyét Ha: Xung dgt méi quan hé trong nhém 1am trung gian cho méi quan hé giza CQ va sir
kiét sirc trong cong viéc cua cac TVHK.

2.6.  Vai tro diéu tiét cua Su hé tro cua té chirc

Eisenberger va cong su (1986) dinh nghia sy hd tro cua td chirc (Perceived Organizational
Support — POS) 14 cac nhéan vién phat trién nhan thirc chung vé mirc ¢ ma t6 chirc danh gia cao sy
dong gop cua ho va quan tam dén phic lgi caa ho. POS ciing dugc coi 1a sy dam bao rang t6 chirc s&
¢6 sén vién tro khi can thiét dé giai quyét cac tinh hudng cang thang. Phu hop véi mé hinh 1y thuyét
JD-R ctia Demerouti va cong su (2001), POS 1a mot loai ngudn luc bén ngoai c6 gid tri gitp cung cd
niém tin ctia nhan vién trong viéc dap ing cac yéu cau cua vai trd (Shehzad va cong sy, 2023). Nhimng
TVHK khi dugc trang bi k¥ nang Tri tué van héa (ngudn luc cong viéc) va ddng thoi nhan dugc POS
(ngudn luc bén ngoai) & mirc do cao, s& cung cap cho nhan vién ngudn luc doi dao, giai quyét xung
dot tot hon va giam sy kiét sirc trong cong viéc. Do d6, gia thuyét Hs dwoc @& xut (Hinh 1).

Gid thuyét Hs: Sur hé tro cuia té chire diéu tiét cho mai quan hé giia CQ va sir kiét sic trong cong
viéc cua cac TVHK.

Xung dot mdi
quan hé
trong nhém (RC)

Su kiét stc
trong cong viéc
(B)

Tri tué
van hoa

(CQ)

Sw hd trg cua tb
chuc (POS)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru
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3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Phuong phdp thu thdp dir ligu

Nghién ciru duoc thuc hién vai dbi twong khao sat 12 TVHK dang lam viéc cho 10 hdng hang
khdng qudc té (Japan Airlines, Korean Air, Asianan Airlines, T'way Air, Eva Air, Emirates Airlines,
Lufthansa, Finnair, Kenya Airways, va China Airlines). TAc gia di tién hanh khao st bang hai hinh
thic: truc tuyén bang biéu mau googledocs, va truc tiép bang phiéu khao sat. Tong cong c6 172 bang
cau hoi dugc thu vé (khao sat truc tuyén: 122, truc tiép: 50), loai ra 20 bang khong dat yéu cau (dap
vién chi chon mot dap an cho tat ca cac cau hoi), con lai 151 phiéu khao sat c6 thé sir dung duoc, dat
ty 16 87,8%. Bang cau hoi dwoc mé hoa va dua vao xt ly s6 liéu bing phin mém SPSS 22.0 dé phan
tich. Bang 1 thé hién két qua phan loai 151 ngudi tham gia tra 16i theo thanh phan giéi tinh, tinh trang
hon nhén, trinh d¢ hoc vén, va hang hang khéng.

Bang 1.
Bang thong ké mo ta dic diém nhan khau hoc

N =151 Tén sb Phan tram (%)

Giai tinh N 111 73,500
Nam 36 23,841
Khéc 4 2,649

Tinh trang hdn nhéan baoc than 138 91,391
Pi 1ap gia dinh 13 8,609

Trinh d6 hoc van Pai hoc 141 93,377
Thac st 10 6,623

Héang hang khdng 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 do va ky thugt phan tich di ligu

CQ dugc do bang Thang do tri tué van hoa gdm 19 bién quan sat dugc phat trién bai Ang va cong
su (2007). Thang do nay bao gdbm 4 thanh phan: CQ nhan thiic (6 bién quan sat), CQ siéu nhan thiic
(4 bién quan sat), CQ dong luc (5 bién quan sat), va CQ hanh vi (4 bién quan sat). Sy Kiét sirc trong
cong viéc (JB) gom 4 bién quan sat dugc phat trién bai Lee (2018). Su hd tro cua to chie (POS) dugc
do ludng bang 5 bién quan sat cia Eisenberger va cong su (1986). Cac bién quan sat nay duoc danh
gia bang thang do Likert 5 diém, tir 1 (rit khong dong y) dén 5 (rit dong ¥). Xung dot méi quan hé
trong nhom (RC) duge do ludng bang 4 bién quan sat duoc Greenbaum va cong su (2014) phat trién
va str dung. Nhiing ngudi tra 10i dugc yéu cau chdm diém theo thang do Likert 5 diém, véi cac lya
chon tir 1 (khong c6) dén 5 (rat nhiéu). Phién ban tiéng Viét ciia bang cau hoi da dugc sir dung dé thu
thap dir liéu. Pau tién, cac cau hoi gdc bang tiéng Anh duoc sir dung cho nghién ciu nay duoc dich
sang tiéng Viét. Sau dé, viéc dich nguoc dugc thuc hién dé kiém tra tinh chinh xac cua ban dich. Ban
dich nguoc dugc thuc hién bai mot gido vién day tiéng Anh 1a ngudi Viét ban xt. Viéc so sanh giira
ban dich nguoc va ban gdc tiéng Anh da dugc thuc hién va két qua cho thay y nghia cua ching la
nhét quan. Piéu nay dam bao rang phién ban tiéng Viét caa bang cau hoi 1 phi hop dé sir dung. Bén
canh d6, nghién cuu hién tai da sir dung mo hinh phuong trinh cAu trc binh phuong nho nhat tirng
phan (PLS-SEM) d¢ phan tich mé hinh dé xuat. PLS-SEM pht hgp ¢& mau nhé hon so véi cac ki
thuat SEM khéc (Hair va cong su, 2022).

4. Keét qua nghién ciru

RC1 RC2 RC3 RC4

Mca1 0,872 0866 0823 0,839

ccat
T
Ccca2
<0790

0,717,

COO3 g 720
ccas 407657
& 05

CCcas 0,793
a cca

0,858

~_ 0836
0,565
0,854

felelel:}

JB
sca1

0,778,
SCO2 - <7487

o 47
s

0,598

8CQ4

BCQ / :
0802 gz03 S%ﬁ 0,784 0.827

.

PO81 PO82 PO83 POS4 POSS

Hinh 2. Két qua ciia mo hinh do ludng
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Dé xé&c nhan chat lugng ciia mé hinh do luwong, céc kiém dinh vé tinh gia tri va do tin cay ban dau
da dugc thuc hién. Gia tri hoi tu duoc kiém tra bang cach st dung hé s6 tai ngoai va phuong sai trich
trung binh. Bén canh d6, Bui Nhat Vuong va Ha Nam Khanh Giao (2024) da dé xuat hai gia tri nay
nén Ién hon 0,5. Két qua trong Hinh 2 cho thay tit ca cac bién déu c6 hé sb tai ngoai va AVE déu
vugt ngudng 0,5. Trong d6, hé sb tai ngoai bé nhat 1a 0,694 thudc cau tric MCQ; AVE bé nhét la
0,529 thudc ciu tric CQ. Gié tri phan biét dwoc xac nhan bang cach so sanh cin bac hai cia phuong
sai trich trung binh (AVE) cua mdi cau tric va mbi twong quan cua mot bién tiém an cu thé véi cac
bién khac (Fornell & Larcker, 1981; Kline, 2015). Két qua trong Bang 2 chi ra rang tat ca cac bién
tiém an déu dap ung yéu cau cia kiém dinh gia tri phan biét. Cu thé, cin bac hai AVE cua JB di 16n
hon gia trj trong hang (-0,640) va gia trj trong c6t (-0,669 va 0,653). Bén canh do, theo Garson (2016),
gia tri phan biét gitta hai cau tric chi duoc chitng minh khi chi s6 Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)
duéi 1.0. Nhu dugc hién thi trong Bang 2, chi s6 HTMT gitra mai cap cau tric thap hon 0,90. Do do,
gia tri phan biét cua ciu tric da duoc thiét 1ap cho HTMT90. Vi vay, gia tri phan biét da dugc dam
bao. Cubdi cing, do tin cdy cua thang do dwoc danh gia bang céch st dung hé sé do tin cay tong hop
(CR) va Cronbach’s Alpha. Két qua & Bang 2 ciing cho thay ca hai hé sb cua tat ca cac bién tiém an
déu vuot ngudng 0,7 (Nunnally, 1978). Vi vay, cac bién tiém an da dat do tin cay va tinh gia tri tot.

Bang 2.
Két qua mé hinh do luong
Céutric Do tin cay cua thang do Fornell-Larcker Heterotrait-Monotrait Ratio
(HTMT)
CA CR CQ JB POS RC CcQ 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
CccQ 0,861 0,897
MCQ 0,837 0,885
SCQ 0,776 0,856

Ghi chi: CQ: Tri tug van hoa; JB: S kiét suc trong cong viéc; POS: Sy hd try ciia to chirc; RC: Xung dot méi quan hé trong
nhém; BCQ: CQ hanh vi; CCQ: CQ nhan thiic; MCQ: CQ dong luc; SCQ: CQ chién lugc; CA: HE s6 Cronbach’s Alpha; CR:
D3 tin cay tong hop; Gid tri can bac hai cia AVE dugc dat trong dau ngodc don () va in ddm nam trén duong chéo.

Tiép theo, kha niang xay ra da cong tuyén dwoc phat hién bing cach sir dung hé sé phuong sai
phong dai (VIF), ngudng cua hé sé nay dudi 3,3 (Hair va cong su, 2022). Hon nita, chi s6 VIF ciing
c6 thé duoc sir dung dé phét hién sai léch phuong phap chung (CMB) trong mé hinh c4u tric (Kock,
2015). Dya trén két qua cua Bang 3, gia tri VIF cua tat ca cac bién nam trong khoang tir 1,000 dén
2,978, cho thay rang ca hién tuong cong tuyén va CMB déu khdng phai 1a méi quan ngai nghiém
trong trong phan tich.
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Bang 3.

Gia trj VIF
CAu tric JB RC POSXCQ
cQ 2,251 1,000
B 1,174
POS 2,609
RC 2,978

BCQ

—

0,920 (0,000) 0,286 (0,000)

0,964 (0,000)
0,433 (0,000)

0,495 (0,000)

0,924 (0,000)

0,922 (0,000) 0,052 (0,079)

POS

Hinh 3. Két qua ciia mé hinh ciu trac

JB

Gia thuyét Hy dy doan mdi lién hé tiéu cuc giita CQ caa cac TVHK thugc nhém thiéu sb va JB.
Két qua 1a tiéu cuc va c6 ¥ nghia thong ké tai muc 5% (B = -0,433; p < 0,001) (Bang 4). N6i cach
khéc, TVHK nguoi Viét c6 CQ cao s& cam nhan JB thap. Vi vay, Gia thuyét H; duoc ung ho. Két qua
ndy nhit quan véi nghién ctru cua Seriwatana va Charoensukmongkol (2020) va Bui Nhat Vuong

(2023).

Bang 4.

Két qua udc lugng ctia mo hinh cau tric

Gia Méi quan hé He sé B Théngké T Giatri P Két luan
thuyét

CQ->BCQ 0,922 62,967 0,000
CQ->CcCQ 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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Gia Mbi quan hé Heé s B Théng ké T Giatri P Két luan
thuyét

Hi CQ->IB -0,433 4,187 0,000 Chip nhan

Ha2 CQ->RC -0,886 40,278 0,000 Chép nhan

Hs RC ->JB 0,495 4,817 0,000 Chép nhan

Hs POSx CQ ->JB -0,052 1,759 0,079 Chép nhan

Gia thuyét Hy cho rang CQ c6 méi quan hé tiéu cuc véi RC. Két qua ung ho mbi quan hé tiéu cuc
giita hai bién nay voi muac do tin cay 95% (B = -0,886; p < 0,001) (Bang 4). N6i cach khéac, TVHK
ngudi Viét co CQ cao s& cam nhan it xung dot mbi quan hé trong nhém. Nhu vay, gia thuyét H, duge
ung ho.

Gia thuyét Hz du doan méi lién hé tich cyc gitra RC va JB. Két qua la tich cuc va c6 y nghia thong
ké tai mic 5% (B = 0,495; p < 0,001) (Bang 4). Néi cach khac, khi xung dot mdi quan hé cang it, thi
su kiét sirc trong cdng viéc cua TVHK ngudi Viét cang giam. Vi vay, Gia thuyét Hs dugc ung ho. Két
qua nay tuong dong véi nghién ciru ciia Danauské va cong su (2023).

Bang 5.
Két qua vai tro trung gian ctia xung dot mdi quan hé
Gia Méi quan hé Tryc tiép Gién tiép Téng anh Téng anh Két qua
thuyét huéng huong
Hq CQ>RC—>JB -0,433*** -0,439** -0,872*** Trung gian Chip
mot toan phan nhan

Ghi cha: *** trong (mg v6i muc ¥ nghia théng ké 0, 01%.

Gia thuyét Ha: Két qua xé&c nhan rang RC dong vai trd trung gian trong mdi quan hé gitra CQ va
JB v6i hé s hdi quy 1 -0,439; va gié tri p-value bé hon 0,05 (Bang 5). Do d6, vai trd trung gian ndy
dugc hd trg vé mat thong ké tai mirc y nghia 5%. Vi vay, gia thuyét Hs dugc chap nhan. Bén canh do,
méi quan hé truc tiép gitra CQ va JB ciing di dwoc x4c nhan (Gia thuyét H). Két qua nay cho thay
rang mdi quan hé tiéu cyc gitra CQ va JB da duoc trung gian mot phan bai RC. Lic nay, tong anh
huéng cia CQ dén JB 1a -0,872. Két qua nghién ctru nay di khéc phuc han ché trong nghién ctiu cua
Seriwatana va Charoensukmongkol (2020), da cung cap bang ching thuc nghiém rang RC dong vai
tro trung gian nira CQ va JB.
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POS x CQ
0,552
0,493
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0393
0343
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JB
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Hinh 4. Két qua vai tro diéu tiét cua su hd tro cua td chirc

Gia thuyét Hs: Su hd tro cua td chirc diéu tiét méi quan hé gitra CQ va JB. Két qua phan tich cho
thiy tac dong cua bién tuong tac ciia CQ va POS (POS*CQ) ddi vai JB 13 -0,052 va gia tri p-value la
0,079 (Bang 5). Do d6, gia thuyét Hs dugc chip nhan tai mic ¥ nghia 10%. Noi cach khac, nhitng
TVHK ngudi Viét nhan duoc sy hd tro cia to chirc cang nhiéu thi cang lam manh méi quan hé tiéu
cuc gitta CQ va JB (Hinh 4).

Cuébi cuing, Cohen (1988) da phan loai anh huong f thanh ba nhém, bao gdm: gia tri f trén 0,40;
gia tri f dao dong tir 0,25 dén 0,4; gi tri f nho hon 0,10. Wetzels va cong su (2009) nhan manh chi sé
Cohen’s f twong dwong véi R? trén 0,26 dé c6 anh huong 16n; dao dong tir 0,13 dén 0,26 cho anh
hudéng trung binh va duéi 0,02 cho anh huéng nhé. Nhu trinh bay trong Hinh 3, gia tri R? cia JB la
0,768 cho thay ring 76,8% bién thién cua JB c6 thé dugc giai thich boi CQ va RC. Thém vao d6, CQ
c6 thé giai thich dugc 78,6% su bién thién cia RC, 16n hon 0,26. Vi vay, md hinh caa nghién ciu nay
pht hop véi thuc tién.

5. Két luan

Nghién ciru ndy nham muc dich kham pha mdi quan hé giita CQ ciia cac TVHK nguoi Viét va
muc do Kiét sirc trong cong viéc ma ho gap phai khi lam viéc véi cac thanh vién phi hanh doan nuge
ngodi & cac hiang hang khong nudc ngoai. Vé mdi quan hé tryc tiép gitta CQ va JB, két qua cho thay
cac TVHK ngudi Viét c6 CQ cao c¢6 xu hudng it bi kiét stc trong cong viéc. Phéat hién nay nhét quan
Vi nghién ciru trude d6, cho thiy CQ dong vai trd quan trong trong viéc giam cang thang va kiét sirc
khi 1am viéc trong méi trudng da van hoa (BUi Nhit Vuong, 2023; Danauské va cong su, 2023;
Seriwatana & Charoensukmongkol, 2020). V& mat Iy thuyét, nghién ciru ndy c6 mot vai dong gop
nhu sau:

- Thiz nhat, cac nghién ctu vé CQ hién tai chu yéu tap trung vao cac cong ty da qudc gia, nhung
van thiéu sy hd tro thuc nghiém vé loi ich cua CQ lién quan dén sirc khoe tam ly cua cac ca nhan lam
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nghé TVHK (Seriwatana & Charoensukmongkol, 2020). Phat hién vé tac dung caa CQ trong viéc
giam tinh trang kiét siuc & cac TVHK nguoi Viét dang lam viéc cho cac hdng hang khong qudc té da
cung cap bd sung bang ching thuc nghiém vé CQ c¢o6 ¥ nghia quan trong ddi véi nhitng ca nhan cé
cbng viéc doi hoi mic d6 tuong tac da van hoa cao trong viéc giam su Kiét suc trong céng viéc trong
nganh hang khéng.

- Thet hai, da s6 cac nghién ctu trude da tim thidy méi quan hé truc tiép cia CQ va JB, nhung co
ché trung gian cho méi quan hé nay van chua dugc kham phé (Bui Nhat Vuong, 2023). Pay 1a mot
trong nhitng nghién ctru dau tién ching minh dugc vai tro trung gian cua Xung dot mdi quan hé trong
nhém trong anh huong ciia CQ dén JB ¢ moi truong lam viéc da vian hoa.

- Thir ba, vai tro diéu tiét cia POS trong méi quan hé gitra CQ va JB da dwoc x&c nhan. Nghién
clru nay ciing da tién phong trong kiém dinh vai trd cua Sy hd tro cua to chuc trong bdi canh lam viec
da van hoa. Do d6, nghién ctru ndy ciing cung cap bang chung bd sung vao ly thuyét duong thoi. Khi
nhitng TVHK cam nhan rang té chirc ludn hd tro ho trong cong viéc cing véi ngudn luc ca nhan cé
sin (CQ) thi JB ma ho gap phai trong qua trinh 1am viéc khong con 1a van dé nghiém trong. Cubi
cuing, két qua tir nghién ciru nay ph hop véi md hinh JD-R caa Demerouti va cong su (2001) va ly
thuyét ban sic xa hoi cua Tajfel (1974). Md hinh JD-R cho thdy xu huéng phat trién cing thing sé
thip hon néu nhan vién c6 du ngudn lyc cong viéc dé giai quyét nhu cau cong viéc cia ho. Bai vi CQ
cho phép cac TVHK thich tng hiéu qua khi 1am viéc véi nhitng ngudi dén tir cac nén van hoa khac
nhau, nén day 1a ngudn cong viéc tao diéu kién cho ho giai quyét cac yéu cau cong viéc khi lam viéc
trong cac hing hang khong nudc ngoai. Bén canh do, su hd tro cua td chirc 1a mot ngudn luc bén
ngoai hitu ich gilp can bang méi quan hé giita nguon luc céng viéc va nhu cau cong viéc. Hon nira,
nghién ctru nay ciing da x4c nhan tinh gié tri cua ly thuyét ban sic xa hoi trong viéc giai thich xung
dot méi quan hé trong nhom da vin hoa.

6. Ham y quan tri

Nhitng phéat hién tir nghién ctu nay cung cap mét s goi y cho nganh hang khéng. Cu thé:

- Thit nhdt, cac TVHK c6 xu huéng gip cang thang va kiét suc trong cong viéc do khong thé thich
nghi vé6i sy da dang vin hoa cia ddng nghiép nude ngoai va hanh khach nuée ngoai. Do do, diéu
quan trong ddi véi cac hang hang khong 1a dam bao rang cac TVHK phai co di nang lyc da vin hoa
dé ddi pho vai nhiing théch thire d6. Vi CQ 1a mot nang luc dugc tim thay trong nghién ciru ndy nham
giam thiéu van dé kiét stc, nén cac hang hang khdng c6 thé can dao tao CQ cho TVHK dé ho c6 thé
sir dung kién thte va ki ning van héa dugc phét trién trong qua trinh dao tao dé tao diéu kién thuan
lgi trong viéc ung xir hiéu qua voi dong nghiép va hanh khach nudc ngoai.

- Thet hai, Su hd tro cua té chirc giup diy manh méi quan hé tiéu cuc giita CQ va JB. Do d6, cac
nha quan ly cuaa té chirc hang khdng cé cai nhin sau sic va méi mé vé cach thae cung cip céc bién
phép hd trg cho cac TVHK dé c6 thé dan dén sy cai thién dang ké vé két qua cua to chic. Cu the,
tham gia vao cac hoat dong gitp TVHK tin twdng rang td chie danh gia cao su dong gop cua ho va
quan tam dén phuc loi cua ho c6 thé dat duoc két qua tt hon.
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7. Han ché va dé xuat cho nghién ciru trong tuong lai

Mic du nghién ciru nay di c6 nhidu dong gop quan trong, nhung nd van ton tai mot s han ché.
Thir nhat, dit liéu duoc thu thap tir cac tiép vién Viét Nam ¢ mot s hiang hang khong nudc ngoai véi
kich thuéc mau kha nho, dan dén tinh khai quét ciia nghién ciru chua cao. Nghién cuu tiép theo nén
m¢ rong pham vi va quy mo thu thap di liéu. Thi hai, dit liéu khao sat dugc thu thap theo phuong
phép cit ngang, vi thé, viéc giai thich két qua ¢ thé 1a do su lién két hon 1a quan hé nhan qua. Nghién
clru trong twong lai ¢6 thé thyuc hién mot phuong phap thir nghiém dé xac nhan xem ligu ring dao tao
CQ cho cac TVHK c6 thuc sy dan dén cai thién su kiét stc trong céng viéc hay khoéng. Cudi cung,
nghién ctru nay chua xem xét sy Kiét stirc trong cdng viéc cd thé khac nhau d6i véi cac ca nhan khac
nhau. Do d6, nghién ctu tiép theo nén dwa bién kiém soét (dic diém ca nhan) vao phén tich dé ting
d6 chinh x&c cta nghién cuu.
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