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¢ dich ciia nghién ciru nay la kiém tra dong gop cia tri tué van héa doi véi hiéu qud phuc
hoz dich vu trong nganh hang khong. Bén canh do, vai tro trung gian cua hiéu qua giao
tiép da van héa va su gin két cong viéc ciing dwoc xem xét. Dit lieu khdo sat thu thap tir 182 tiép vién
hang khong phuc vu cdc chuyén bay quic té ciia cdac hang hang khong Viét Nam (Vietnam Airlines,
Pacific Airlines, Vietjet Air, Bamboo Airways va Vietravel Airlines) dirge phdn tich dé cung cdp bang
chitng. Két qud tir mé hinh phwong trinh cdu triic binh phwong nhé nhat tirmg phan (PLS-SEM) sir dung
chuwong trinh SmartPLS 4 chi ra rdng tri tué van hoa lam cdi thzen hiéu qua phuc hoi dzch vu; moi quan
hé nay dwoc trung gian mét phan thong qua hi¢u qua giao tlep da van hoa va sy gdn két cong viéc.
Hon nita, nghién civu ndy la bude dau dé ndng cao hleu bzet Vé tac dong ciia nguon lyc cd nhan trong
Iy thuyét JD - R. Cudi cung, tac gia ciing dd dé xudt mét s6 ham y quadn tri cho cdc hang hang khéng
cdi thién hiéu qud phuc hoi dich vu théng qua ndng cao tri tué van héa cia tiép vién hang khong.

Tir khéa: Tri tué vin héa, hiéu qua phuc hoi dich vu, tiép vién hang khong.
JEL Classifications: M0, M52, M54.

DOI: 10.54404/JTS.2024.190V.05

1. Gié6i thi¢u )

Trong thoi ky hoi nhép thé gidi, thuong mai va

phai d6i mat véi cac yéu cau dich vu ngdy cang
phirc tap, doi ngii tiép vién phai dbi mat voi

du lich qudc té dang gia tang, sy ty do hoa toan
cau hoa nhap véi nhicu nén van hoa khac 1a diéu
tat yeu (Kotabe & Kothari, 2016). Theo d6, nhu
cau di lai duong hang khong ciing gia tang khong
ngu:ng Song, voi su g1a tang sb lwong chuyén bay
qudc té trén toan thé gidi, cac hang hang khong

nhirng khach hang c6 ngudn goc van hoa da dang.
Va khoéng phai moi dich vu déu thanh cong khi cé
su giao thoa giita nhitng nén vin hoa khac nhau
giita doi ngii tiép vién va hanh khach (Rizal va
cong su, 2016). Khi d6, 16i dich vu c6 thé gdy ra
su khong hai long dang ké cua khach hang, didu
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nay doi hoi doi ngil tiép vién phai tham gia phuc
hodi dich vu.

Nghién ctru vé phuc h01 dich vu gitra khach
hang va nhan vién cha yéu dya trén quan diém
ctia khach hang, tim cach hiéu cach khach hang
phan (mg véi cac phan héi ciia t6 chirc d6i vai cac
khiéu nai. Khach hang cam nhén viéc phyc h01
dich vu la thoa dang néu nhan vién giai quyét
khiéu nai xir Iy van dé hiéu qua trong khoang thoi
gian hop 1y, dwa ra mirc bdi thuong, lang nghe can
than khach hang khiéu nai, dua ra 16i giai thich,
thé hién sy dong cam hodc cho phép khach hang
tham gia vao qua trinh khoi phuc. Cac nghién ctuu
hién tai kiém tra phan tmg cta khach hang dbi véi
viéc phuc hdi dich vy trong bdi canh da vin hoa
chi ra rang nhirng khach hang c6 nén tang vin hoa
khac nhau gin céc gia tri khac nhau véi cac lua
chon phuc hoéi nhu bdi thuong, nhan vién tuyén
dau dua ra 10i xin 16i hodc 10i giai thich tiry thude
vao nén tang vin hoa cia ho (Kotabe & Kothari,
2016). Phyc hdi tir 16i dich vy xay ra trong su
tuong tac giita khach hang va nhan vién tuyén
dau, nhitng nguoi khong cé cung nén tang vin
hoa s& lam tang thém muc do phirc tap déang ké
trong hiéu qua phuc hdi dich vu.

Céach céac to chirc co thé quan 1y hiéu qua
phuc héi dich vu cua tiép vién hang khong trong
céac cudc phuc hoi dich vu da van héa chua duogc
hiéu r6 rang. Cac nghién ctru hién tai 1dy quan
diém cua nhan vién dé phuc hdi dich vu chi tap
trung vao sy twong tac giira nhan vién tuyén dau
va khach hang c6 cling nén tang vin hoa. Nghién
curu trude cho théy hiéu qua phuc hdi dich vu cua
nhan vién tuyén dau chu yéu lién quan dén dao
tao, trao quyén hoiac phén thuong cho dich vu
khach hang tot (Van Vaerenbergh & Orsingher,
2016). Tac gia cho rang viéc chi tap trung vao
cac nguén luc cong viée nay co thé khong du dé
hiéu diy du hiéu qua phuc héi dich vu lién van
hoa ctia d6i ngil tiép vién. Pé cac nghién ctru vé
phuc hoi dich vu tir gbc do khach hang tré nén rd
rang, doi ngii tiép vién cang phai d6i mat véi
nhitng khach hang c6 nén tang vin hoa khac
nhau, can kham pha nhiing ky vong cua nhiing

khach hang nay dé cung cp dich vu phuc hoi
mot cach thdéa dang.

Bing viéc sir dung 1y thuyét Nhu cdu cong
viéc - Nguon lyc (JD-R) lam nén tang (Bakker va
cong su, 2014), tac gia giai quyét thiéu sot nay
béng cach xac minh xem liéu tri tu¢ van hoa (cul-
tural intelligence) cia tiép vién hang khéng co
dong vai trd quan trong dén hiéu qua phuc hoi
dich vu. CQ dé cap dén kha nang ctia mot ca nhan
trong viéc quan 1y cac tinh hudng da dang van hoa
mot cach hi€u qua (Ang va cong su, 2007). Do do,
tac gia cho rang céc tiép vién c6 tri tué vin hoa s&
gitip ich trong viéc cung cdp dich vu phuc hoi
thanh cong.

Muc tiéu ciia nghién ctru ndy tap trung chi yéu
vao viéc tim hiéu phan ung ciia khach hang ddi
v6i phuc hdi dich vu trong bdi canh da van hoa.
Bang cach kiém tra liéu CQ - v6i tu cach 1a ngudn
luc ca nhan - c6 anh hudng dén hidu qua phuc hoi
dich vu ciia tiép vién hay khong. Mic du tac dong
t6t tir CQ dén hiéu qua phuc hdi dich vu ngay
cang ting, nhung cac co ché dang sau nhiing tac
dong nay van chua duoc lam rd (Ott &
Michailova, 2018). Bén canh d6, nghién ctru nay
goi ¥ rang CQ lién quan dén hi¢u qua phuc hoi
dich vu thong qua hiéu qua glao tiép da van hoa
va sy gan két cong viéc. Bang cach de xut hai
cAu trac trung glan (1) hiéu qua giao tiép da vin
hoa va (2) su gin két cong viéc chua timg dugc
nghién ciru trong bdi canh hang khong Viét Nam
dé giai quyét Iy do tai sao CQ duogc ky vong s&
lam tiang hi€u qua hdi phuc dich vu. Két qua
nghién ctru s& cung cip cho cic nha quan Iy hang
khong Viét Nam nhitng c¢6 nhiing chinh sach quan
1y nhan vién tuyén dau phu hop dé gia ting hiéu
qua phuc hdi dich vu trong bdi canh da van hoa.

2. Co s6 1y thuyét

Ly thuyét nhu ciu cong viéc - ngudn luc (Job
Demands - Resources Theory -JD-R) da phat trién
boi Demeroutl va cong sy (2001) Theo 1y thuyét
JD-R, nhu cau cong viée co thé lam suy giam sic
khoe: nhu cau cong viéc cao, dan dén viéc thuong
xuyén phai lam viéc qué sirc va cudi clng 1a kiét
strc. Sy kiét strc xay ra khi mot ngudi hoai nghi vé

=

66 thuong mai

So 190/2024



QUAN TRI KINH DOANH

gia tri cong viéc va nghi ngd vé kha ning thuc
hién cia ban than. Nguoc lai, nguf)n luc cong viéc
dé cap dén cac khia canh cong viéc, giup dat dugc
cac muc tiéu lién quan dén cong viéc, giam nhu
cau cong viée va chi phi lién quan, dong thoi dan
dén co6 nhiéu dong lyc hon trong cong viée. Gan
day hon, cac nguén Iuc ca nhan da dugc thém vao
ly thuyét JD-R (Xanthopoulou va cong su, 2009).
Nguén luc ca nhan dugc dinh nghia 1a sy ty danh
gi4 d& cap dén cam nhén cta c4 nhan vé kha ning
kiém so4t thanh cong va tac dong dén moi truong
cua ho (Hobfoll va cdng su, 2003). Nghién cuu
trudce day trong linh vuc dich vu da dé cap dén cac
ngudn lyc ca nhan nhu dinh hudéng khach hang
hodc tri tué¢ cam xuc va tri tu¢ van hoa (Choi &
Joung, 2017; Puzzo va cong su, 2023; Urquijo va
cong sy, 2019).

3. Xay dung gia thuyét nghién ctru

3.1. Tri tué van héa (CQ)

Earley va Ang (2003) dinh nghia tri tué¢ van
ho4 12 mot hinh thirc bd sung khac ciia tri tu¢ ma
né giai thich sy thay ddi trong viéc ddi pho voéi su
da dang va hoat dong dong hiéu qua gitra cac nén
van hoa qudc gia, dan toc va t6 chire. Livermore
va Soon (2015) cho rang CQ gdm c6 bdn thanh
ph.'?ln: dong luc, kién thuc, chién Iugc, va hanh vi.
CQ dong lyc dé cap dén murc do quan tam va ty
tin cua ca nhan voi viéc hoat dong hi¢u qua trong
moi trudng giao thoa van hoa. CQ kién thuc 1a
kha ning ca nhan phat hién nhimg diém tuong
dong va khac biét giira cac nén van hod. CQ chién
lugc 1a cach ca nhan cam nhén trai nghi¢m vé
khac biét van ho4, xay ra khi c4 nhan nhan xét vé
suy nghi ctia chinh minh hodc nguoi khac. CQ
hanh vi 13 kha ning c4 nhan diéu chinh 15i néi va
hanh vi cho phil hop vé6i bdi canh vin hoa tuong
tmg, tir d6 phan tng hiéu qua voi nhiéu moi
truong van hoa khac nhau.

3.2. Hiéu qud phuc hoi dich vu

Hiéu qua phuc hdi dich vu duoc dinh nghia 1a
nd luc thuc hién cua nhan vién tuyén dau trong
viéc giai quyét 161 dich vu va ldy lai sy hai 1ong
cua khach hang (Lin, 2010). Tuong tu, Oentoro
va cong sy (2016) cho rang hiéu qua phuc hoi

dich vu lién quan dén cac hoat dong do nhan vién
tuyén dau thuc hién dé giai quyét khiéu nai cua
khach hang mét cach hi€u qua va dua khach hang
tro lai trang thai hai long. Do do, hi€u qua phuc
hdi dich vu 1a két qua nhan thtc, chi ¥, tinh cam
va hanh vi ciia khach hang (chang han nhu y dinh
st dung lai dich vu va sy hai long cua khach
hang) ma n6 ¢ thé bi anh huong boi hiéu qua
phuc hdi dich vu ctia nhéan vién.

Khach hang véi cac nén vin héa khac nhau c6
nhirng ky vong khac nhau vé viéc phuc hdi dich
vu (Orsingher va cong su, 2010). Do d6, nhan
vién phai co kién thirc can thiét dé danh gia dang
nhirng gi khach hang mong dgi sau mot 15i dich
vu. Tri tué van hoa 1a mot ciu trac da chiéu bao
gbm kién thirc ciia con ngudi vé cac nén vin hoa,
hanh vi, kha nang thuc hién nhi¢m vu cu thé trong
cac tinh hudng lién quan dén vian hoa (Ang va
cong su, 2007). Vi vay, tri tu¢ van hoa cia nhan
vién sé tao didu kién thuan lgi cho qué trinh phu
hdi dich vu. Theo 1y thuyét JD-R, CQ duogc khai
niém héa nhu mot nguén Ivc ca nhan, vi nd 1a mot
khia canh cua ¥ thirc ciia mot c4 nhan vé kha ning
thich (mg thanh cong véi méi truong khac biét vé
vin hoa va c6 lién quan dén kha niang phuc hoi
(Ang va cong sy, 2007).

Khai niém vé CQ dugc phat trién dé hiéu tai
sa0 mot sd ca nhan lai giai quyét tot hon nhiing
ngudi khac trong cac tinh hudng da dang vé van
héa (Ang va cong su, 2007). Mot sb nghién ctru
cho th?iy tri tué van hoa c6 moi lién hé tich cuc
véi cac két qua thyc hién khac nhau, chrfmg han
nhu hiéu qua cong viéc va hi€u qua thich trng (Ott
& Michailova, 2018). Diéu nay co thé 1a do CQ
cho phép nhan vién hiéu va thuc hién vai tro cua
ho bang su nhay cam vé vin hoa va sy phi hop vé
van hoa. Nhan vién c6 CQ cao dung céc trai
nghiém dich vu cia ban than dé c6 thém kién thurc
vé van hoa, tir d6 linh hoat trong viéc diéu chinh
hanh vi, nhém dap g ky vong cua khach hang
ttr mot nén van hoa khac. Cubi cung, diéu nay s&
lam giam hiéu 1am trong twong tac giita cac nén
van héa. Noéi tom lai, nhan vién c6 CQ cao nhan
thirc dugc méi truong da dang vé vin hoa va dé
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dang diéu chinh hanh vi tiy theo tinh hudng.
Khach hang tir cic nén vin hoa khac nhau s& co
nhitng ky vong phuc hdi dich vy khac nhau va
nhiing nhan vién ¢ tri tué van hoéa cd kha nang
thich img va dap tng t6t hon vé sy nhay cam va
ky vong ciia tirng nén vin hoa. Costers va cong su
(2019) da tim thay tac dong tich cuc cua CQ dbi
v6i hiéu qua phuc hdi dich vu. Do do, tac gia dua
ra gia thuyét nhu sau:

Gia thuyet Hj: Tri tué van hoa cé lién quan
tich cwc dén hiéu qua phuc hoi dich vu.

3.3. Hi¢u qua giao ttep da van hoa

Hiéu qua g1a0 tiép dé cap dén muc d6 mot ca
nhan c6 thé hiéu, giai thich va chia sé¢ thong tin
theo cach phu hop (Sharma & Patterson, 1999).
Trong mdi truong da van hoa, ki ning giao tiép tot
tai noi 1am viéc s& dem lai két qua tich cuc cho td
chire, chang han nhu Iong tin va hiéu qua cong
viéc cao va chia sé kién thirc (Presbitero & Attar,
2018). Vi vay, trong nganh hang khong, kha nang
giao t1ep hiéu qua la vo cung can thiét d6i v6i doi
ngil tiép Vlen trong viéc hiéu va chia sé thong tin
gifta cAc nén vin hoa. Trong cAc twong tic da vin
hoa, giao tiép la qua trinh nén tang ctia su hiéu biét
1an nhau. Vi muc tiéu chinh ctia sy twong tac giita
cac nén vian hoa 1a chia sé suy nghi, y tuong va
cam xuc dé giup dich vy thanh cong, nén kha nang
giao tiép 1a mot qua trinh then chét. That Vay, kha
ning giao tiép hiéu qua la diéu kién tién quyet dé
tuong tac thanh cong, ddc biét 1a giita cac dbi tac
tir cac nén van hoa khac nhau (Biicker va cong su,
2014) CcQ rat quan trong dbi véi hidu qua glao
tiép vi cdu triic nay nham phan anh kha nang adi
pho hiéu qua véi nhitng ngudi tir cac nén van hoa
khac nhau. Kién thirc vé sy khéc biét vin hoéa
chudn bi cho cac ¢ nhédn giao tiép bang 10i néi va
phi ngdn ngir thich hop trong céc tuong tac da van
hoa. CQ thiic ddy cac ca nhan tuong tac véi nguoi
nudc ngoai va lua chon cac hanh vi phu hgp; chu
dong bt dau thé hién ban than véi cac ca nhan tir
cac nén van héa khac, nhung ciing c6 can dam dé
lang nghe, giai thich su khac biét vé vin hoa trong
giao tiép, dua ra nhing suy luan dung dan va phan
g phu hop véi cach giao tiép phu hop.

Bai nghién ctru nay cho thiy rang CQ c6 thé
nang cao hiu qua giao tiép da vin hoa cua tiép
vién hang khong, dan dén hiéu qua phuc hdi dich
vu tot hon. Vi CQ cao, tiép vién hang khong c6
thé hiéu nhitng nguoi dén tir cac nén vin héa khac
va truyén dat thong tin chinh xac, phu hop. Nhan
vién c¢6 CQ cao duoc ky vong s& giao tiép hiéu
qua véi khach ngoai qudc va cung cap cho ho dich
vu tbt, diéu nay khién ho hai long (Ratasuk,
2020). Mot s nghién ctru trude da tim thay mdi
quan hé tich cuc giita CQ va hiéu qua giao tiép da
van hoa (Biicker va cong su, 2014; Ratasuk,
2020; Vuong, 2023). Gia thuyét sau day da duoc
dé xuat:

Gid thuyét H b2 CO ¢6 quan hé cing chiéu véi
hiéu qua giao tiép da van hoa.

Bén canh dd, cic ca nhan c6 hi¢u qua giao tiép
da vin héa cao c6 thé truyén dat va tiép nhan
thong tin chinh xac hon va it mac 18i hon, tao su
hai long ctia khach hang cao trong mdi truong lam
viéc da van hoa (Biicker va cong su, 2014).
Nhiing thanh tyu ndy phan anh hiéu qua phuc hoi
dich vu cua ho. Trong m6i truong lam viéc da van
hoéa, hig¢u qua glao tlep co the bao gdém ning luc
ngdn ngit va sy hleu biét v& cac nén vin hoa khac
nhau gitp cac tiép vién hang khong vuot qua rao
can da van hoa. Nho d6, ho dé dang giai quyét
khiéu nai cua khach hang mot cach hiéu qua va
dua khach hang tr¢ lai trang thai hai long. Hau hét
cac nghién ctu trude da tim thiy hiéu qua giao
tiép da van hoa anh huong dén hiéu qua cong viéc
(Lan va cong sy, 2020), nhung mdi quan hé giita
hiéu qua giao tiép da vin hoa va hiéu qua phuc
hdi dich vu lai chua duge chimg minh. Theo do,
tac gia dé xuat gia thuyét sau:

Gia thuyét H 3 Hi¢u qua giao tlep da van hoa co
quan hé cung chiéu vé6i hiéu qua hoi phuc dich vu.

3.4. Gin két cong vigc

Wilmar B. Schaufeli va Bakker (2004) dé xuét
dinh nghia dugc cho 1a thuong duogc st dung nhat
vé su gin két cong viéc, do la: mot trang thai nhiét
huyét, su cong hién va sy say mé trong cong viéc.
Nhiét huyét trong cong viéc dé cap dén muc nang
luong cao va kha ning phuc hoi tinh than trong
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khi lam viéc, trong khi sy céng hién dé cap dén
viéc tham gia hang hai vao cong viéc cua mot
nguoi va su trai nghiém, sy nhiét tinh cia ho. Su
say mé thé hién qua sy tip trung hoan toan va
hang say lam viéc mot cach vui vé, khién thoi
gian tréi qua nhanh chong.

Theo 1y thuyét JD-R, su gan két c6 thé 1a mot
yéu t6 sang gia cho cac ngudn lyc ca nhan, ching
han nhu CQ, anh hudng tich cuc dén su gin két
(Ng va cong su, 2012) va sy gin két dugc xem
nhu 13 yéu t6 du doan hiéu qua (Demerouti va
cong sy, 2010). Cu thé, méi truong lam viée da
dang vé van hoa co thé khai thac dong luc bén
trong va bén ngoai cua nhan vién c6 CQ cao, va
do d6 1am ting mirc d6 gdn két cong viéc: CQ dan
dén sy gan két cong viéc vi n6 gitp nhéan vién lam
viéc trong mdi truong da dang vé vin hoa dé dat
dugc muc tiéu cua ho (Locke & Latham, 2002).
Ngoai viéc tao dong luc tir bén ngoai, CQ cling c6
thé tao dong luc tir bén trong khi lam viéc trong
moi truong da dang vé van hoa, hon nira, né cho
phép nhan vién c6 CQ cao sir dung va phat trién
kién thtrc, gid tri van hoa, hanh vi da van hoa bang
ngdn ngit va phi ngdn ngir. Piéu nay khién ho
cam thay ban than c6 nang luc va ty chu khi twong
tac voi nhitng khach hang tir nhidu nén van hoéa
khac nhau va lam ting thém sy trai nghiém cuia
ho. Tét ca cac yéu té d6 dan dén muc d6 gin két
cao trong cong viéc (Van Vaerenbergh &
Orsingher, 2016).

Gia th'uyé't Hy: CQ c6 quan hé cung chiéu véi
sy gan ket cong viéc.

Hon nira, cac nghién ctru khéc ciing chi ra ring
su gin két cong viée co lién quan tich cuc dén
hiéu qua (Demerouti va cong su, 2010). Méi lién
két gitra hiéu qua va sy gan két 14 nhan vién gin
két c6 thé chat va tinh thin cao hon (Wilmar B
Schaufeli va cong sy, 2008). Diéu nay c6 nghia
rang nhing nguoi co sy gan két cong viée cao déu
c6 strc khoe tinh than tt, hoa dong va trai nghiém
nhiéu ngudn luc trong moi trudng lam viée cua
minh, din dén hiéu qua lam viéc t6t hon. Ngoai
ra, khi nhan vién cam théy hang hai, dugc tham
gia va vui vé tai noi lam viéc - do do6 dugc ge"m

két, din dén nhéan thtc tich cuc vé moi truong
dich vu, giap ting hi¢u qua cta nhan vién
(Salanova va cong sy, 2005). Mbi quan hé giita sy
gan két - hiéu qua da duoc chimg minh trong bdi
canh phuc hdi dich vu, vé&i su gén két cong vige
ctia nhan vién c6 lién quan tich cyc dén hiéu qua
phuc hoi (Kim & Oh, 2012). Do dé, tic gia dé
Xuét gia thuyét sau:

Gid thuyet Hs: 5° Sw gin két cong viéc cé quan
hé ciing chiéu véi hiéu qud hoi phuc dlch v

3.5. Vai tro trung gian ciia sw gin két cong
vigc va hi¢u qud giao tiép da vin héa

Céc ca nhan co  CQ cao co thé co dong luc 16n
hon va mong mudn phat trién cac nguodn lyc ci
nhén va cong viéc, nhim tao diéu kién thuén loi
cho cac nhiém vy va cong viéc lién van hoa.
Ngoai ra, cac ca nhan c6 CQ cao cé thé 1ap ké
hoach va quan 1y cing thang tiém an phat sinh tir
cac tuong tac da van hoa. Tuong tu, nhiing nhan
vién gin két thuong c6 thai do tran day ning
luong, hoan toan dam chim va cdng hién, dong
thoi thé hién mirc d6 nhiét tinh cao dbi voi cong
viéc (Macey & Schneider, 2008). Theo Iy thuyét
JD-R, nguén luc c4 nhan c6 thé dan dén sy tu
danh gia tich cyc, tir 46 c6 thé dan dén két qua
tich cuc nhu dong luc va sy gin két. CQ la mot
trong nhitng tai nguyén ca nhan co thé nang cao
sy gan két cong viéc clia nhéan vién. Két qua cua
su gan két voi cong viée bao gdm cac hanh vi tich
cuc cua nhan vién nhu hanh vi tiy y, khong bat
budc, sang tao, ddi méi va 1am viée hiéu qua.
Thyc té cho thay ring nhan vién c6 CQ cao s&
dugc gin két khi twong tic v6i cac khach hang tir
nhiu nén vin hoa khac nhau va sy gin két co lién
quan tich cuc dén hiéu qua phuc hoi dich vu. Do
do6, that hop 1y khi dé xuat rang sy gin két véi
cong viéc s€ dong vai tro trung gian gitta CQ va
hi€u qua cong viéc. Dya vao céc thao luin trén,
tac gia d& xuit gia thuyét Hg¢ sau:

Gia thuyet Hg: Sw gan ket cong viéc lam trung
gian cho moi quan hé giita tri tué van hoa va hiéu
qud phuc hoi dich vu.

Nghién ciru nay dé xuat rang CQ c6 thé gian
tiép gbp phan nang cao hiéu qua cong viéc trong

khoa hoc =
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mai truong da van hoa. Noi chung, nhiing ca nhan
¢6 chi s& CQ cao thuong hiéu biét vé cac chuin
muec va gia trj cua cac nén vin hoa khac. Didu nay
cho phép ho giao tiép hiéu qua va dbi pho véi
nhiéu tinh hudng da vin hoéa khac nhau
(Seriwatana & Charoensukmongkol, 2020). Vai
tro cua CQ trong viéc nang cao hiéu qua phuc hoi
dich vu ciling dugc Costers va cong su (2019) xac
nhan. Trong nghién ctru ndy, co ché trung gian ma
gitip CQ c6 thé 1am ting hiéu qua phuc hoi dich
vu cta tiép vién hang khong s€ dugc tim hiéu. Do
do, tac gia dé xudt gia thuyét sau (Hinh 1):

Gid thuyét Hy: Hiéu qua giao tiép da van héa
lam trung gian cho moi quan hé giita tri tué van
hoa va hiéu qua phuc hoi dich vu.

quan sit di dugc dich sang tiéng Viét boi mot
chuyén gia vé tiéng Anh nguoi Viét va sau do
duogc dich lai sang tiéng Anh boi mot ngu’(n Viét
khac thong thao tiéng Anh. Sau do, tac gla da st
dung phuong phap nghién ctru dinh tinh bang k¥
thuat thao luan nhom véi 07 tlep vién hang khong
phuc vu cac chuyén bay qudc té cua cac hing hang
khong Viét Nam vao thang 09 nim 2022 bang
hinh thirc truc tuyén qua cong cu Google Meet
nham diéu chinh tir ngit cua thang do nhap cho
phtt hop véi bdi canh nghién ctru tai Viét Nam. Két
qua thao ludn nhém cho théy hau hét cac thanh
vién tham gia déu dong y rang ndi dung céac cau
hoi dé do ludong cac bién rat rd rang va dé hiéu.
Cubi cing, phuong phap nghién ctru dinh lwong

Hiéu qua
giao tiép
da vin hoa
Tri tué van Hit) ! ;‘;‘; ?1?)?
hoa dich vu
H, (+) / Hs(+)

“ Su gan két

cong viéc

(Nguon: Tac gia dé xuat)

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt

4. Phuwong phap nghién ciru

Nghién ctu nay dugc thyc hién bang hai
phuong phap: nghién cuu dinh tinh va nghién ctru
dinh luong. Thang do cua cic cdu tric trong
nghién ctru nay dugc sir dung tir cac nghién ctu
truge da duoc phat trién ban dau bang tiéng Anh
(Ang va cong su, 2007; Biicker va cong su, 2014;
Costers va cong su, 2019; Wilmar B. Schaufeli va
cong sy, 2006). Bé dam bao do chinh xac vé y
nghia ctia cau hoi d6i v6i ngdn ngir gbe. Cac bién

duge tac gia tién hanh khao sat truc tuyén bang
biéu miu docs.google.com va phiéu khao sat ddi
v6i tiép vién hang khong cua cac hang hang khong
Viét Nam (Vietnam Airlines, Pacific Airlines,
Vietjet Air, Bamboo Airways va Vietravel
Airlines) phuc vu cac chuyén bay qudc té bang
phuong phap 1y mau phi xac suit - thuan tién.
Téng cong c6 204 bang cau hoi dugc thu vé, loai
ra 22 bang khong dat yéu cau, con lai 182 phiéu
khao sat c6 thé sir dung dugc, dat ty 16 89,6%.
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Bang cau hoi duge ma hoa va dua vao xir 1y sb liéu
bang phan mém SPSS 22.0 dé phan tich theo thanh
phﬁn gidi tinh, tinh trang hon nhan, d tudi, kinh
nghiém lam viéc, trinh d hoc vén, sb con, hing
hang khong va vi tri cdng viéc (Bang 1).

tong hop (CR). Va, phan tich tinh gi4 tri hoi tu va
gia tri phan biét.

Két qua phén tich cho thiy hé sé CA va CR
clia cac thang do déu 16n hon 0,7 (Bang 2). Vi du:
hé s6 CA va CR bé nhét 1an luot 13 0,801 va 0,870

Bang 1: Thong ké ddic diém ciia cdc ddp vién

N=182 Tin s6 Phén trim (%)
Gio6i tinh Nir 124 68,1%
Nam 54 29,7%
Khac 2,2%
Tudi Tur 18 - 22 tudi 5 2,7%
Tt 23 - 30 tudi 82 44.9%
T 31 - 40 tudi 65 35,6%
Trén 40 tudi 30 16,1%
Tinh trang hon nhan Padc than 94 51,6%
ba 1ap gia dinh 88 48,4%
S6 con 0 102 56%
1 34 18,7%
2 42 23,1%
3 2 2,2%
Trinh d6 hoc vén Dudi dai hoc 24 13,2%
Pai hoc 153 84,1%
Thac si 5 2,7%
Kinh nghiém lam viéc S6 nam t6i thiéu 1
S6 nam tbi da 31
Hang hang khong Vietnam Airlines 107 58,8%
Pacific Airlines 9 4,9%
Vietjet Air 54 29,7%
Bamboo Airways 2 1,1%
Vietravel Airlines 10 5,5%
Vi tri cong vige Tiép vién hang phd thong 49 26,9%
Tiép vién hang thuong gia 72 39,6%
Tiép vién truong 61 33,5%
Tong 182 100,0

(Nguon: Xir Iy, dir liéu khdo sdt cia tdc gid)

5. Két qua nghién ciru

Trude khi kiém tra gia thuyét trong mo hinh
cau tric, tac gia tién hanh phan tich do d¢ tin cdy
bang hé s0 Cronbach’s Alpha (o) va dd tin cay

(CQ chién luge). Do d6, cac bién quan sat cho cac
cAu trac dat d tin cay tdt.

Theo Giao va Vuong (2019), tinh gia tri cua
mot thang do 1a mirc d6 ma tai d6 thang do c6 thé
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(Nguén: két qua phan tich dit liéu ca tdc giad)

0.861

0821 791

SRP3
0.858

SRP
SRP4

0.314

A ENN

nge3 0809 0801

CE2 CE3 CE4 CE5

Hinh 2: M6 hinh céu tric

do luong chinh xé4c khai niém can do luong. Tinh
gié trj ciia thang do dugc do luong bang gié tri hoi
tu va gia tri phan biét. Hair va cong sy (2019) cho
rang gia tri toi thidu 0,5 cia hé sb tai ngoai nhan
t6 1a du dé phan tich gi4 tri hoi tu. Tir mé hinh do
lwdong (Hinh 2), két qua cho thiy tat ca hé sd tai
ngoai clia cac cau trac déu 16n hon ngudng 0,5. Vi
du: hé sb tai Tri tué van hoa = 0,645; Hiéu qua
phuc héi dich vu = 0,844; Gan két cong viéc =
0,721 va Hiéu qua giao tiép da van hoa = 0,791,

Va, tir két qua do luong (Bang 2) ciing thé hién
rang gia tri tai ngoai nhé nhat cia cac ciu tric 1a
0,645 (Tri tué van hoa). Bén canh d6, Giao va

Vuong (2019) da dé xuat AVE 16n hon 0,5 s& dam
bao duoc gia tri hi tyu. So sanh voi két qua phan
tich (Bang 2), cac gia tri AVE chay tir 0,561 dén
0,745 (tuong g voi bién Tri tué van hoa va Hiéu
qua phuc héi dich vu). Vi vy, tat ca cac cAu tric
déu cho thiy gié tri hoi tu tot.

Gia tri phan biét [a murc do ma cac yéu td khéc
biét v&i nhau va khong tuong quan nhau gitra cac
bién cua cac khai niém khac nhau. Fornell va
Larcker (1981) dua ra ki thuat phd bién nhét dé
kiém tra gia tri phan biét cia cac md hinh do
luong nay, dé 1a can bac hai cua AVE (phuong sai
trich binh quan) phai 16n hon mbi tuong quan
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Bang 2: Két qua phdn tich mé hinh do lwong

. SO P
Céu tric Ma - uan CA CR MOL AVE X&
hoa . luan

sat :
A, Phu
Tri tué van hoa CcQ 19 0,956 0,960 0,645 0,561 hop
CQ dong luc MCQ 5 0,854 0,896 0,714 0,634 ﬁg;
CQ nhan thuc cCQ 6 0,877 0,907 0,730 0,621 Eg;
CQ chién luge SCQ 4 0,801 0,870 0,764 0,627 Egg
CQ hanh vi BCQ 4 0,831 0,887 0,771 0,664 Eg‘;
Hi¢u qui giao tiepdavin  ~p 4 0,872 0907 0662 0662 Lhu
hoa hop
Gin két cong viéc WE 9 0,922 0,935 0,615 0,615 Eg;
Hiéu qua phuc hdi dich vu SRP 4 0,886 0,921 0,745 0,745 l;g;

Ghi cht: CA = Hé sb Cronbach’s alpha; CR = H¢ sb do tin cay téng hop; MOL = H¢ s tai ngoai

bé nhat; AVE = Phuong sai trich trung binh

(Nguon: Két qua phan tich dit liéu ciia tic gia)
gitra clu tric do va bat ky cau trac khac. Khi do,
gia tri phan biét dugc thiét 1ap. Trong bang tiéu
chuan Fornell-Larcker, can bac hai cua AVE &
trong cac 0 gia tri dau tién moi cot in dam duogc
hién thi trong dau ngodc don va moi twong quan
gilia cac bien xuat hién bén dudi nd. Bang 3 thé
hién rang gia tri tuyét doi cia can bac hai cia AVE

16m hon bat ky hé s6 twong quan nao trong cdt va
hang chura n6. Vi du, gia tri AVE cuia Tri tu€ van
hoa 1a 0,561 (Bang 2) va can béc hai AVE ctia no
12 0,749 (Bang 3). Gi4 tri nay déu cao hon cac gia
tri twong quan trong cdt ctia nd (0,549 va 0,590)
va hang cua no6 (0,561).

Bang 3: Tiéu chudn do luong gid tri phdn biét

Fornell-Larcker

Heterotrait-Monotrait Ratio

Ciu tric (HTMT)
CE CQ SRP WE CE CQ SRP WE
CE (0,813)
CcQ 0,561  (0,749) 0,942
SRP 0,552 0,549  (0,863) 0,963 0,921
WE 0,569 0,590 0,569 (0,784) 00960 0942 0,954

Ghi chii: Can bac hai ctia AVE cuia cic cau triic tiém an dugc hién thi trong dau ngodc don.
CE = Hi€u qua giao tiép; CQ = Tri tu¢ van hoa; SRP = Hiéu qua phuc hoi dich vy; WE = Gan két

cong viéc.
(Nguon: Két qua phdn tich dir liéu cua tdac gia)
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Hon nita, bang chi s6 HTMT (Bang 3) cho cac
gi4 tri phan biét cta cac cdu truc trong mo hinh
déu nho hon 1. Tir cac két qua & hai bang Fornell-
Larcker va bang chi s6 HTMT déu cho cac gia tri
phti hop véi yéu cau dit ra 1a chi s6 HTMT nho
hon 1 va gié tri cin bac hai AVE déu 16n hon céc
chi s6 cling hang va cot. Do d6, gia tri phan biét
d6i v6i cac cau tric 1a rat tét.

Cubi cung, hé sb phuong sai phong dal (VIF)
la mét chi s6 do luong tinh da cong tuyen trong
mo hinh. Gia tri VIF phai nho hon 3,30 dé chimg
minh ring da cong tuyén khong phai 1a van dé
nghiém trong trong phan tich (Hair va cong su,
2019). Bang 4 cho thdy VIF 16n nhét 13 2,972, nén
da dam bao dugc rang két qua khong co hién
tuong da cong tuyén xay ra.

Bang 4: Két qud da cong tuyén

MCQ CcCQ SCQ BCQ SRP WE CE
CcQ 1,000 1,000 1,000 1,000 2,668 1,000 1,000
CE 2,803

WE 2,972

(Nguon: Két qua phan tich dit liéu ciia tic gid)

Mcat

MCQ3 <4+——

=
Mca4 Mca

MCQ5

ABS1 ABS2 ABS3

ccat

CCQZ‘\

cca3 ‘\
-«
“ _

ccad T~
0.966 (0.000)
cca
ccas

CCQb

-

1\\

0.926 (0.000)

0.933 (0.000) cQ

0.869

SCQS
0.930 (0.000)

SCQ4
BCa1
BCQ3

BCQ4

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu cia tdc gia)

DED1

N\~

0.890 (0.000)

0 861 (0.000)

25

DED2 DED3 VIG1 VIG2 VIG3

0.387 (0.001)

0.234 (0.012)

0.314 (0.000)

Hinh 3: M6 hinh cdu triic PLS-SEM
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Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru dugc
thé hién trong Hinh 3 va Bang 5.

Gia thuyet Hjy: Tri tu¢ van hoa c6 lién quan
tich cuc dén hiéu qua phuyc hdi dich vu. Két qua
nghién ctru cho thay Tri tué van héa anh hudng
tich cuc dén Hiéu qua phuc hoi dich vu véi hé
s6 hdi quy 1a 0,234 va gia tri P 12 0,012, bé hon
0,05 (Bang 5). Do d6, gia thuyét Hy duoc ho trg
boi thong ké tai mirc ¥ nghia 5%. Két qua nay
trung khop véi nghién ciru ciia Costers va cong
su (2019).

Gia thuyét Hp: CQ co6 quan h¢ cung chiéu voi
hiéu qua glao tlep da van hoa. Két qua cho thy
chung c6 mdi quan hé tich cyc, tirc cac tiép vién
hang khong c6 tri tu¢ van hoa cao thi c6 xu hudng
giao tiép da vin hoa hidu qua hon. Két qua ciing
c6 mirc ¥ nghia thong ké (B = 0,861; p < 0,001)
(Bang 5) va gia thuyét Hy da dugc hd trg. Bén
canh do, no6 ciling nhat quan vadi nghién ciru trudc
(Biicker va cong su, 2014; Ratasuk, 2020)

Gia thuyét Hj: Hi¢u qua giao tiép da van hoa
¢6 quan h¢ cung chiéu v6i hiéu qua phuc h01 dich
vu. Két qua phan tich cho thay hai bién s nay c6
quan hé tich cuc, nghia 1a nhiing tiép vién giao
tiép da vin hoa hiéu qua cao thi s& mang lai hiéu
qua phuc héi dich vu cao. Mdi quan hé c6 muc y
nghia théng ké (B = 0,314; p < 0,001) (Bang 5).
Viéc s6 hiru ning luc giao tiép da vian hoa cao cua

QUAN TRI KINH DOANH

céc tiép vién hang khong s& giup nang cao hiéu
qua phuc hoi dich vu. Do d6, gia thuyét Hj3 duoc
chap nhan.

Gla thuyet Hy: CQ ¢6 quan hé cung chleu voi
su gin két cong viéc. Két qua cho thay mdi quan
hé tich cuc giita hai bién nay (B = 0,890; p <
0,001) (Bang 5). Nghia 1, nhiing tiép vién co tri
tué van hoa cao thi sy gin két voi cong viéc cang
cao. Va, gia thuyet Hy duoc chap nhan.

Gia thuyet H5 Su gin két cong viéc cb quan
hé cung chiéu véi hiéu qua phuc hdi dich vu. Két
qua phéan tich mot lan nita thé hién sy tich cuc
giita hai bién nay (B =0,387; p=0,001) (Bang 5).
Diéu nidy mang y nghia rang khi cac tiép vién
hang khong c6 su gén két cong viéc thi s& lam
tang hiéu qua phuc héi dich vu. Va, gia thuyet H5
duoc chip nhan. Két qua nay da tuong dong véi
nghién ctru cia Kim va Oh (2012).

Tiép theo, tic gia thyc hién kiém dinh vai tro
trung gian cia Su gin két cong viéc va Hiéu qua
giao tiép da vin hoa qua duoc thé hién qua bang sau:

Gia thuyet Hg: Su gin két cong viée lam trung
gian cho moi quan hé glu:a tri tu€ van hoéa va hiéu
qua phuc hdi dich vu. Két qua phan tich xac nhan
rang WE dong vai trod trung gian cho méi quan hé
giita CQ va SRP véi hé s6 hdi quy 1a 0,345 va va
gia tri p 1a 0,001 (Bang 6). Do do, vai trd trung
gian nay duoc hd trg vé mit théng ké va gia

Bang 5: Bang két qua ciia méi quan hé giita cdc cdu tric trong mé hinh

thuGylé'z; M&bi quan hé h(‘”)?(fus; c?ﬁf:ffh Thong ké T Gll,a trl Két qua
CQ 2> BCQ 0,930 0,013 72,720 0,000
CQ ~> CCQ 0,966 0,006 151,944 0,000
CQ > MCQ 0,926 0,014 65,465 0,000
CQ > SCQ 0,933 0,016 59,785 0,000
Hi CQ > SRP 0,234 0,094 2,503 0,012 Chép nhan
H» CQ~>CE 0,861 0,025 34,582 0,000 Chép nhan
H; CE - SRP 0,314 0,081 3,904 0,000 Chép nhan
H4 CQ > WE 0,890 0,020 44,260 0,000 Ch.’?'lp nhan
H;s WE - SRP 0,387 0,114 3,383 0,001 Chép nhan
(Nguon: Két qua phan tich dit liéu cia tic gia)
khoa hoc =
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Bang 6: Bang két qud vai tro trung gian ciia bién

Gia Truc tiép Gian tiép Téng anh hwéng
) Mobi quan h¢ P- P- P- Két qua
thuyét B value B value B value
He  CQ->WE-SRP 0,345 0,001 Eﬁ;‘g
0,234 0,012 0,850 0,000 Ch:él
H;,  CQ->CE->SRP 0,271 0,000 nhérlz

(Nguon: Két qua phdn tich dit liéu ciia tic gid)

thuyét Hg duoc chap nhin. Bén canh do, mdi
quan hé truc tiép gnra CQ va SRP ciing da duogc
xdc nhan (Gia thuyét Hp). Két qua nay cho thay
rang mdi quan hé tich cuc gitra CQ va SRP da
dugc trung gian mot phan baoi WE.

Gia thuyét H7: Hiéu qua giao tiép da van hoa
lam trung gian cho moéi quan hé gitta tri tu¢ van
hoa va hiéu qua phuc hdi dich vyu. Két qua phan
tich x4c nhan rang CE dong vai tro trung gian cho
mbi quan hé gitra CQ va SRP vé6i hé s6 hodi quy 1a
0,271 va va gia tri p 1a 0,000 (Bang 6). Do do, vai
tro trung gian nay dugc hd tro vé mit thong ké va
gia thuyét H5 duoc chap nhan. Bén canh d6, mdi
quan hé truc tiép gnra CQ va SRP ciing da duogc
xdc nhan (Gia thuyét Hp). Két qua nay cho thy
rang mdi quan hé tich cuc gitra CQ va SRP da
dugc trung gian mot phan boi CE.

Hon nita, tong tac dong cta tri tu¢ vin hoa ddi
v6i hiéu qua phuc hdi dich vu ciia tiép vién hang
khong duogc giai thich thong qua sy dong gop cua
su gin két cong viéc va hiéu qua giao tiép da vin
hoa di duoc wéc tinh trong SmartPLS 4. Két qua
xac nhan tong tac dong tich cuc ciia CQ trong
SRP, cling co ¥ nghla thong ké (B = 0,850; p=
0,000) (Bang 6). Diéu nay cho thay rang sy gin
két cong viéc va hiéu qua giao tiép da vin héa la
hai yéu t6 giai thich r5 rang 1y do tai sao cac tiép
vién hang khong c6 CQ cao ¢6 xu hudng gia tang
kha nang phuc héi dich vu hon. Pic biét, do mdi
tuong quan tiéu cuc gitta CQ va SRP duoc hd tro
vé mat thong ke (B = 0,234; p=0,012, Gia thuyét
Hyp), co thé két luan ring mdi hen hé gitta CQ va
SRP cang chit ché hon khi xuat hién vai tro trung
gian cia WE va CE.

Cudi cung, Giao va Vuong (2019) dé€ nghi ring
viée kiém gia thuyét 1a chua du, cac nghién ctru
vién can kiém tra xem mo hinh dang nghién ctru
¢6 phu hop hay khong. De biét duoc mo hinh c6
phu hop hay khong, hé sb xéac dinh (R ) 1a thudce
do su du doan mé hinh, 1a chi s do luong chét
lwong ciia md hinh so vai dit liéu. Hé sé xac dinh
chay tu 0 dén 1, hé s6 cang cao thi cAu tric cang
chit ch& va thé hién duge gia tri ciia cac bién béng
mo hinh dudng dan PLS. Tur bang két qua do
luong chi sé phi hop cia mé hinh (Hinh 3), gia tri
R? clia Hiéu qua phuc hdi dich vu 1a 0,800 cho
thiy ring 80% tong s6 sy bién thién ctia Hidu qua
phuc hdi dich vu c6 thé duge giai thich boi Tri tué
vian hoa, Gin két cong viéc va Hiéu qua giao tiép
da van hoa. Thém vao do, Tri tué van héa c6 thé
gii thich duoc 79,1% su bién thién clia Gan két
cong viéc va 74% su bién thién ciia Hidu qua giao
tiép da van hoa. Hon nira, Hock va Ringle (2010)
mo ta giai thich R2 véi ba murc do giai thich cua
moé hinh nhu sau: néu R2 >= 0,67 (manh),
0,33<=R?<=0,67 (vira), 0,19<= —R2<=0.33 (yéu).
Vi tat ca cac gid tri R= clia cac bién déu 16n hon
0,67 nén mo hinh cua nghién cuu nay da ching
minh sy phu hop mot cach chat ché.

6. Két luin va thio luin

Nghién ctru ndy nhim muc dich kiém tra xem
tri tué van hoa (CQ) co6 phai 1a ngudn tai nguyén
ca nhan kha thi cho hi¢u qua phuc hdi dich vu cua
nhan vién tuyén dau trong bbi canh da dang vé
vin hoa hay khong. Thir hai, nghién ctru kiém tra
xem liéu mdi quan hé nay co thé dugc giai thich
boi co ché trung gian thong qua hiu qua giao tiép
da van hoa va sy gan két cong viéc hay khong.
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Cin ctr vao tong quan 1y thuyét va cac nghién ciru
trude day, mo hinh nghién ctru hién tai cia tac gia
da dugc phat trién hon. Vi 182 ¢ mau tiép vién
hang khéng phuc vu cic chuyén bay quéc té cua
cac hang hang khoéng Viét Nam (Vietnam
Airlines, Pacific Airlines, Vietjet Air, Bamboo
Airways va Vietravel Airlines). Nghién ctu nay
mé rong hiéu biét cta tac gia vé tinh hiru ich cua
CQ trong bdi canh cong viéc da vin hoa va dong
g6p cho 1y thuyét theo nhitng cach sau:

Pau tién, nghién ctru da gdp phan gi6i thiéu
thang do ludng tri tué vin hoa, gin két cong viéc,
hiéu qua giao tiép da vin hoa va hiéu qua phuc
hoéi dich vu trong bdi canh nghién ctru cac tiép
vién hang khong lam viéc tai cac hang hang
khong Viét Nam. Két qua cho thiy ring, toan bo
thang do duoc st dung trong nghién ctru la dang
tin cdy (Cronbach’s Alpha > 0,8) va c6 thé dugc
st dung cho nhitng nghién ctru khac.

Thit hai, Tri tué van hoa da dugc dé xuat trong
thang do 1a yéu t6 quan trong trong bdi canh da
van hoéa. Mic du con rét it cac nghién ctru vé tri
tué van hoa d6i voi cac doanh nghiép kinh doanh
dich vu thuong xuyén tiép xac v6i khach hang
ngudi ngoai qudc. Nghién ciru ndy di cung cap
bang ching thuc nghiém vai trd cta tri tué vin
hoa trong bdi canh ma trudc diy chuwa duoc
nghién curu tai Viét Nam.

Thir ba, tac gia m¢ rdng pham vi nghién ctru
vé hiéu qua phuc hdi dich vu da van hoa. Trong
khi cac nghién ctru truée chii yéu tap trung vao
viéc tim hiéu su khac biét vé van hoa trong hi¢u
qua cua td chire phan tng di vé6i cac 18i dich vy,
nhung nghién ctru hién tai tiép can van dé nay tir
gbc do nhan vién. That tht vi, nhitng phat hién
clia nghién ciru nay tiét 16 rang CQ c6 mdi quan
hé véi hi€u qua phuc hoi dich vu. Phat hién nay
ing ho CQ co lién quan tich cuc dén hidu qua cua
nhan vién dich vu tuyén dau. O mot goc do rong
hon, chung cling cung cap hd trg thuc nghiém cho
quan diém rang cac nha nghlen ctru can hudng su
cha ¥ cua ho vao viéc hiéu vai tro ciia cac ngudn
lyc ca nhan trong bdi canh phuc hdi dich vu.

Thit tir, tir quan diém 1y thuyét, nghién ciru nay
b6 sung thém nghién ciru thuc nghiém cho ly
thuyét JD-R. Céc nghién ctru duong thoi cha yéu
tap trung vao cic ngudn luc va nhu ciu cong viée,
nhung theo tac gia thi cac ngudn lyc ca nhan xting
dang duoc chu y nhiéu hon. Két qua ciia nghién
ctru nay ung ho quan diém tip trung vao cic
ngudn lyc ca nhan, vi né ching minh ring cic
ngudn lyc ca nhan nhu CQ c6 thé va tham chi con
quan trong hon so véi cac ngudn lic cong viée.

Thit nam, két qua nghién ctru dd xac nhan mbi
quan h¢ gitra CQ va hiéu qua phuc hoi dich vu,
nghién ctru nay ciing gép phan hiéu rd hon vé
khai niém CQ. Cho dén nay, cac nha nghién ctru
thuong kiém tra xem CQ anh huéng nhu thé nao
dén sy diéu chinh va thich nghi ciia cac nha ldnh
dao va/hodc ngudi nudc ngoai ddi v&i mot nén
van héa méi hodc tang hi€u qua cta ho trong mot
nén van hoa khéc. Nhung mot cau hoi dit ra la
kha ning ap dung CQ dbi v6i nhan vién co cap
bac thip van it dwoc cha y. Két qua nghién ctru
cho thdy mbi lién hé gitra CQ va hiéu qua & nhan
vién céap thip trong bdi canh nganh hang khong.
Do d6, nghién ciru nay chi ra ring CQ c¢6 thé c6
cac ung dung rong hon so voi gia dinh trong ly
thuyét hién c6 vé CQ. Nghién ciru nay sir dung
mau tiép vién hang khong tai mot thi truong méi
ndi (Viét Nam). Ho dang cu tra tai dat nudc cua
ho, nhung phai d6i pho v6i mot lwong 16n khach
hang qudc té. Nhitng nhan vién tuyén dau s& phai
tuong tac voi khach hang qudc té thuong xuyén
hon trong twong lai, diéu nay thé hién mirc d6 phu
hop ctiia CQ theo quan diém cua nghién clru nay.
Thtr sdu, tri tué van hoa giup cac tiép vién hang
khong phat trién nang luc g1a0 tiép da vin hoa va
su gan két cong viéc, hai | yéu t6 ndy gop phan giai
thich thém tai sao cac tiép vién hang khong ¢ tri
tu¢ van hoa cao lai giap ting hi€u qua phuc h01
dich vu khi phuc vu trén cac chuyén bay quoc té.
Két qua nay gop phan bd sung 1y thuyét bang cac
phu:orng phap ma tri tu¢ van héa da hudng céac tlep
vién dén muc tiéu ning cao hiéu qua phuc hoi
dich vu trong moéi truong da van hoa. Ngoai viéc
chi ra tac dong tryc tiép cua tri tué van hoa dén
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hiéu qua phyc hoi dich vy, nghlen clru nay con
tim thdy su tac dong glan tiép giita mdi quan hé
ndy thong qua sy gan két cong vige va hiéu qua
giao tiép da van hoa. Cac con s6 kiém dinh da
chimg minh rang tri tu¢ van hoa khong phai 1a yéu
t6 duy nhat tac dong dén hiéu qua phuc hoi dich
vu trong moi truong da van hoa. Cac tiép vién con
can phai co sy gin két cong viée va nang cao hiéu
qua giao tiép da van hoa dé cai thién hidu qua
phuc héi dich vy, va chinh diéu d6 ciing tao diéu
kién cho ho hiéu rd vé su ky vong cua céc ddi
tuong khach hang ¢ cac nén vin héa khac nhau.

Cubi cing, bai nghién ctru da thé hién dugc
ph?m nao nhiing tac dong truc tiép cua tri tué van
hoa dén gin két cong viée, hiéu qua giao tiép da vin
hoa va hiéu qua phuc hdi dich vu ciia doi ngii tiép
vién hang khong. Hon nira, nhimg két qua do ludng
tir nghién ctru ndy nhat quan voi cac nghién ctru
trudc. Két qua nghién ctru cho thay sw dong gop cia
tri tué van hoa vao cac ky ning can thiét trong cac
linh vyc tuong tac da van hoa cla cac ca nhan noi
riéng va cac doanh nghiép dich vu néi chung.

7. Ham y quan tri

Nghién ctru nay hd trg cic nha nghién ctru va
nha quan 1y ¢6 cach nghi khac vé kha ning cua
nhan vién c6 tri tué van hoa ddi voi hiu qua giao
tiép da van hoa, su gin két cong Viéc va hiéu qua
phuc hdi dich vu. N6 cho thdy rang CQ c6 the
dugc ap dung nhu nhau ddi véi cac nhan vién cap
thap, nguoi nude ngoai va cac nha lanh dao toan
cau. Do do, cac nha quan ly can tuyén dung va lua
chon nhiing nhan vién <0 tiém nang phat trlen tri
tué van hoa tét cho tit ca cac vi tri tuyen dau
tuong tic véi khach hang tir nhidu nén tang khac
nhau. Khi kinh nghiém quéc té va tiép xtc véi cac
nén vin hoa khac nhau lam ting CQ, céc to chirc
thué nhan vién méi hodc san sang ting CQ cua
nhan vién hién tai c6 thé xem xét dua nhitng tan
binh nay vao mét chuong trinh dao tao qudc té.
Nhirng nhan vién nay cé thé sdng va lam viéc &
mot qubc gia khac trong mot thoi gian nhat dinh
hodc lam viéc trong cac nhom da dang vé van hoa,
trude khi bat dau tuong tac véi cac khach hang da
dang vé& vin hoa.

Tri tu¢ van hoa la nang lyc co thé dao tao dé
phat trién hon nita. Vi thé, bai nghién ctru goi ¥
cac hang hang khéng nén bd sung diao tao CQ
vao chuong trinh phat trién nhimg k¥ ning cho
tiép vién hang khong. Noi cach khac, nhirng hang
hang khong phai t6 chirc thém nhiing khoa dao
tao vé an ninh va dich vu cho tiép vién tham du
thuong xuyén. Bén canh do, bd sung thém
chuong trinh dao tao vin hoa cic qudc gia.
Hudng dao tao ndy nham giup doi ngii tiép vién
c6 thém kién thirc chuyén siu vé su khac biét
gilra cac nén vin hoa, dé ho hiéu rd hon vé chinh
hanh khach minh phuc vu. Pé nang cao hiéu qua
cong tac dao tao nay, cac chuyén gia dao tao tur
cac nén van hoa khac nhau s& giup cac tiép vién
hiéu va phan bi¢t ré hon, hoc tdt hon vé cac kién
thirc nhu hanh vi bang 10 néi hay phi ngén ngir,
tir d6 c6 thé ung dung thuc té vao cong viéc mot
cach hiéu qua hon. Khi cac tiép vién dd hoan
thanh khoa bdi dudng vin hoa, dé kiém tra kién
thirc cling nhu nhiing k¥ nang da hoc duoc, cac
chuyén bay quéc té 1a diéu kién thuc té nhat dé
ho ¢6 thé ap dung kién thirc vao thuc hanh mot
cach hiéu qua. Pé co thé danh gia dugc muc do
hidu qua ciia cong tac dio tao, cac tiép vién can
thuc hién bao céo vé hiéu qua phuc hoi dich vu
trudc va sau cac khoa hoc. Ngoai ra, cac hang
hang khong co6 thé danh gia hiéu qua phuc hoi
dich vu bang cac thu phan hoi va thu khiéu nai
ma hang nhan duoc tir khach hang.

Tom lai, phong ban quan ly cta cac cong ty
hang khong nén xem xét viée két hop két qua
nghién ciru nay vao ké hoach phat trién hang theo
cac yéu t6 sau. Thir nhét, trén mot chuyén bay
quéc té, d6i tiép vién can co tiép Vién chuyén vé
van hoa, tiép vién do c6 thé 1a tiép vién truong
hoic tiép vién dugc ddo tao chuyén sau vé klen
thirc vin hoa nham c6 thé giai quyét duoc cac van
d@ phat sinh lién quan dén hanh khach ngoai quic
va danh gid duoc hiéu qua phuc vu cua chuyén
bay d6. Chinh sach nay khong nham chi dé nang
cao hi€u qua phuc hdi dich vu cua doi ngil tiép
vién hang khéng ma con tao diéu kién dé cac hing
hang khong ting truong bén viig khi mé rong
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duong bay sang cac qudc gia khac. Thir hai, can
b6 sung thém quy trinh tuyén dung tiép vién hang
khong. Theo két qua nghién ctru, tri tué van hoa 1a
dang ning lyc quan trong d6i véi dic thu cong
viéc tiép vién hang khong. Vi thé, phan danh gia
tri tu€ van hoa cia ung vién nén dugc dua vao quy
trinh tuyén dung va két qua nhu mot thude do dé
Iva chon ddi tugng phu hop. Tuyén chon tir ban
dau sé& gitip cac hang hang khong tiét kiém chi phi
dao tao CQ trong tuong lai, bén canh d6, hi¢u qua
dich vu con dugc nang cao khi phuc vu cac hanh
khéach nudc ngoai.

Maic du nghlen clru ndy cung cap nhiing dong
gop, mot s han ché nghlen ctru can dugc xem
xét. Pau tién, nhitng két qua nghién ctru nay dén
tor mot cudc khao sat chi dugc thuc hién tai 182
t1ep vién hang khong phuc vu trén cac chuyén bay
qudc té. Piéu nay co thé han ché kha ning dai
dién va kha nang khai quat hoa két qua. Do do,
nghién ctu tlep theo nén gia tdng ¢& mau va can
thu thap ca tiép vién hang khong phuc vu chuyén
bay qudc té va noi dia. Thi hai, phan tich dya trén
dir li¢u khao sat dugc thu thap trén co s¢ cit
ngang, khién cho huéng quan hé nhan qua kho két
ludn. Do d6, két qua chi ¢6 thé duoc hiéu 1a mbi
lién hé giita cac bién chir khong phai 1a quan he
nhan qua giita chiing. Nghién ctru tiép theo can
thuc hién thu thap dir li€u theo chiéu doc dé dam
béo tinh nhan qua giira cac bién. Thi ba, do viéc
thu thap dir liéu duoc thyc hién bang phuong
phéap tu danh gia, nén nhitng nguoi dugc hdi cod
thé da dua ra nhiing cau tra 10 c6 loi, didu nay co
thé khién dir liéu d& bi sai 1éch chu quan. Cac
nghién ctru tiép theo can ap dung k¥ thuat ldy dir
lidu tir nguoi quan 1y dé danh gia hiéu qua phuc
hdi dich vu clia nhan vién. @
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Summary

This study aims to examine cultural intelli-
gence’s contribution to service recovery perform-
ance in the airline industry. In addition, the medi-
ating role of cross-cultural communication effec-
tiveness and work engagement is also considered.
Survey data collected from 182 flight attendants
serving international flights of Vietnamese air-
lines (Vietnam Airlines, Pacific Airlines, Vietjet
Air, Bamboo Airways, and Vietravel Airlines)
were analyzed to provide evidence. Results from
partial least squares structural equation modeling
(PLS-SEM) using the SmartPLS 4 program indi-
cated that cultural intelligence improves service
recovery performance. This relationship is par-
tially mediated through cross-cultural communi-
cation effectiveness and work engagement.
Furthermore, this study is a first step to improve
understanding of the impact of personal resources
in JD — R theory. Finally, the author also proposes
some implications for airlines to improve service
recovery peformance by enhancing flight atten-
dants’ cultural intelligence.
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