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1. Giới thiệu
Trong thời kỳ hội nhập thế giới, thương mại và

du lịch quốc tế đang gia tăng, sự tự do hóa toàn
cầu, hòa nhập với nhiều nền văn hóa khác là điều
tất yếu (Kotabe & Kothari, 2016). Theo đó, nhu
cầu đi lại đường hàng không cũng gia tăng không
ngừng. Song, với sự gia tăng số lượng chuyến bay
quốc tế trên toàn thế giới, các hãng hàng không

phải đối mặt với các yêu cầu dịch vụ ngày càng
phức tạp, đội ngũ tiếp viên phải đối mặt với
những khách hàng có nguồn gốc văn hóa đa dạng.
Và không phải mọi dịch vụ đều thành công khi có
sự giao thoa giữa những nền văn hóa khác nhau
giữa đội ngũ tiếp viên và hành khách (Rizal và
cộng sự, 2016). Khi đó, lỗi dịch vụ có thể gây ra
sự không hài lòng đáng kể của khách hàng, điều
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Mục đích của nghiên cứu này là kiểm tra đóng góp của trí tuệ văn hóa đối với hiệu quả phục
hồi dịch vụ trong ngành hàng không. Bên cạnh đó, vai trò trung gian của hiệu quả giao

tiếp đa văn hóa và sự gắn kết công việc cũng được xem xét. Dữ liệu khảo sát thu thập từ 182 tiếp viên
hàng không phục vụ các chuyến bay quốc tế của các hãng hàng không Việt Nam (Vietnam Airlines,
Pacific Airlines, Vietjet Air, Bamboo Airways và Vietravel Airlines) được phân tích để cung cấp bằng
chứng. Kết quả từ mô hình phương trình cấu trúc bình phương nhỏ nhất từng phần (PLS-SEM) sử dụng
chương trình SmartPLS 4 chỉ ra rằng trí tuệ văn hóa làm cải thiện hiệu quả phục hồi dịch vụ; mối quan
hệ này được trung gian một phần thông qua hiệu quả giao tiếp đa văn hóa và sự gắn kết công việc.
Hơn nữa, nghiên cứu này là bước đầu để nâng cao hiểu biết về tác động của nguồn lực cá nhân trong
lý thuyết JD - R. Cuối cùng, tác giả cũng đã đề xuất một số hàm ý quản trị cho các hãng hàng không
cải thiện hiệu quả phục hồi dịch vụ thông qua nâng cao trí tuệ văn hóa của tiếp viên hàng không. 
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này đòi hỏi đội ngũ tiếp viên phải tham gia phục
hồi dịch vụ. 

Nghiên cứu về phục hồi dịch vụ giữa khách
hàng và nhân viên chủ yếu dựa trên quan điểm
của khách hàng, tìm cách hiểu cách khách hàng
phản ứng với các phản hồi của tổ chức đối với các
khiếu nại. Khách hàng cảm nhận việc phục hồi
dịch vụ là thỏa đáng nếu nhân viên giải quyết
khiếu nại xử lý vấn đề hiệu quả trong khoảng thời
gian hợp lý, đưa ra mức bồi thường, lắng nghe cẩn
thận khách hàng khiếu nại, đưa ra lời giải thích,
thể hiện sự đồng cảm hoặc cho phép khách hàng
tham gia vào quá trình khôi phục. Các nghiên cứu
hiện tại kiểm tra phản ứng của khách hàng đối với
việc phục hồi dịch vụ trong bối cảnh đa văn hóa
chỉ ra rằng những khách hàng có nền tảng văn hóa
khác nhau gắn các giá trị khác nhau với các lựa
chọn phục hồi như bồi thường, nhân viên tuyến
đầu đưa ra lời xin lỗi hoặc lời giải thích tùy thuộc
vào nền tảng văn hóa của họ (Kotabe & Kothari,
2016). Phục hồi từ lỗi dịch vụ xảy ra trong sự
tương tác giữa khách hàng và nhân viên tuyến
đầu, những người không có cùng nền tảng văn
hóa sẽ làm tăng thêm mức độ phức tạp đáng kể
trong hiệu quả phục hồi dịch vụ.

Cách các tổ chức có thể quản lý hiệu quả
phục hồi dịch vụ của tiếp viên hàng không trong
các cuộc phục hồi dịch vụ đa văn hóa chưa được
hiểu rõ ràng. Các nghiên cứu hiện tại lấy quan
điểm của nhân viên để phục hồi dịch vụ chỉ tập
trung vào sự tương tác giữa nhân viên tuyến đầu
và khách hàng có cùng nền tảng văn hóa. Nghiên
cứu trước cho thấy hiệu quả phục hồi dịch vụ của
nhân viên tuyến đầu chủ yếu liên quan đến đào
tạo, trao quyền hoặc phần thưởng cho dịch vụ
khách hàng tốt (Van Vaerenbergh & Orsingher,
2016). Tác giả cho rằng việc chỉ tập trung vào
các nguồn lực công việc này có thể không đủ để
hiểu đầy đủ hiệu quả phục hồi dịch vụ liên văn
hóa của đội ngũ tiếp viên. Để các nghiên cứu về
phục hồi dịch vụ từ góc độ khách hàng trở nên rõ
ràng, đội ngũ tiếp viên càng phải đối mặt với
những khách hàng có nền tảng văn hóa khác
nhau, cần khám phá những kỳ vọng của những

khách hàng này để cung cấp dịch vụ phục hồi
một cách thỏa đáng.

Bằng việc sử dụng lý thuyết Nhu cầu công
việc - Nguồn lực (JD-R) làm nền tảng (Bakker và
cộng sự, 2014), tác giả giải quyết thiếu sót này
bằng cách xác minh xem liệu trí tuệ văn hóa (cul-
tural intelligence) của tiếp viên hàng không có
đóng vai trò quan trọng đến hiệu quả phục hồi
dịch vụ. CQ đề cập đến khả năng của một cá nhân
trong việc quản lý các tình huống đa dạng văn hóa
một cách hiệu quả (Ang và cộng sự, 2007). Do đó,
tác giả cho rằng các tiếp viên có trí tuệ văn hóa sẽ
giúp ích trong việc cung cấp dịch vụ phục hồi
thành công.

Mục tiêu của nghiên cứu này tập trung chủ yếu
vào việc tìm hiểu phản ứng của khách hàng đối
với phục hồi dịch vụ trong bối cảnh đa văn hóa.
Bằng cách kiểm tra liệu CQ - với tư cách là nguồn
lực cá nhân - có ảnh hưởng đến hiệu quả phục hồi
dịch vụ của tiếp viên hay không. Mặc dù tác động
tốt từ CQ đến hiệu quả phục hồi dịch vụ ngày
càng tăng, nhưng các cơ chế đằng sau những tác
động này vẫn chưa được làm rõ (Ott &
Michailova, 2018). Bên cạnh đó, nghiên cứu này
gợi ý rằng CQ liên quan đến hiệu quả phục hồi
dịch vụ thông qua hiệu quả giao tiếp đa văn hóa
và sự gắn kết công việc. Bằng cách đề xuất hai
cấu trúc trung gian: (1) hiệu quả giao tiếp đa văn
hóa và (2) sự gắn kết công việc chưa từng được
nghiên cứu trong bối cảnh hàng không Việt Nam
để giải quyết lý do tại sao CQ được kỳ vọng sẽ
làm tăng hiệu quả hồi phục dịch vụ. Kết quả
nghiên cứu sẽ cung cấp cho các nhà quản lý hàng
không Việt Nam những có những chính sách quản
lý nhân viên tuyến đầu phù hợp để gia tăng hiệu
quả phục hồi dịch vụ trong bối cảnh đa văn hóa. 

2. Cơ sở lý thuyết
Lý thuyết nhu cầu công việc - nguồn lực (Job

Demands - Resources Theory -JD-R) đã phát triển
bởi Demerouti và cộng sự (2001). Theo lý thuyết
JD-R, nhu cầu công việc có thể làm suy giảm sức
khỏe: nhu cầu công việc cao, dẫn đến việc thường
xuyên phải làm việc quá sức và cuối cùng là kiệt
sức. Sự kiệt sức xảy ra khi một người hoài nghi về

Số 190/202466

QUẢN TRỊ KINH DOANH

thương mại
khoa học



giá trị công việc và nghi ngờ về khả năng thực
hiện của bản thân. Ngược lại, nguồn lực công việc
đề cập đến các khía cạnh công việc, giúp đạt được
các mục tiêu liên quan đến công việc, giảm nhu
cầu công việc và chi phí liên quan, đồng thời dẫn
đến có nhiều động lực hơn trong công việc. Gần
đây hơn, các nguồn lực cá nhân đã được thêm vào
lý thuyết JD-R (Xanthopoulou và cộng sự, 2009).
Nguồn lực cá nhân được định nghĩa là sự tự đánh
giá đề cập đến cảm nhận của cá nhân về khả năng
kiểm soát thành công và tác động đến môi trường
của họ (Hobfoll và cộng sự, 2003). Nghiên cứu
trước đây trong lĩnh vực dịch vụ đã đề cập đến các
nguồn lực cá nhân như định hướng khách hàng
hoặc trí tuệ cảm xúc và trí tuệ văn hóa (Choi &
Joung, 2017; Puzzo và cộng sự, 2023; Urquijo và
cộng sự, 2019).

3. Xây dựng giả thuyết nghiên cứu
3.1. Trí tuệ văn hóa (CQ)
Earley và Ang (2003) định nghĩa trí tuệ văn

hoá là một hình thức bổ sung khác của trí tuệ mà
nó giải thích sự thay đổi trong việc đối phó với sự
đa dạng và hoạt động động hiệu quả giữa các nền
văn hoá quốc gia, dân tộc và tổ chức. Livermore
và Soon (2015) cho rằng CQ gồm có bốn thành
phần: động lực, kiến thức, chiến lược, và hành vi.
CQ động lực đề cập đến mức độ quan tâm và tự
tin của cá nhân với việc hoạt động hiệu quả trong
môi trường giao thoa văn hoá. CQ kiến thức là
khả năng cá nhân phát hiện những điểm tương
đồng và khác biệt giữa các nền văn hoá. CQ chiến
lược là cách cá nhân cảm nhận trải nghiệm về
khác biệt văn hoá, xảy ra khi cá nhân nhận xét về
suy nghĩ của chính mình hoặc người khác. CQ
hành vi là khả năng cá nhân điều chỉnh lời nói và
hành vi cho phù hợp với bối cảnh văn hoá tương
ứng, từ đó phản ứng hiệu quả với nhiều môi
trường văn hoá khác nhau. 

3.2. Hiệu quả phục hồi dịch vụ
Hiệu quả phục hồi dịch vụ được định nghĩa là

nỗ lực thực hiện của nhân viên tuyến đầu trong
việc giải quyết lỗi dịch vụ và lấy lại sự hài lòng
của khách hàng (Lin, 2010). Tương tự, Oentoro
và cộng sự (2016) cho rằng hiệu quả phục hồi

dịch vụ liên quan đến các hoạt động do nhân viên
tuyến đầu thực hiện để giải quyết khiếu nại của
khách hàng một cách hiệu quả và đưa khách hàng
trở lại trạng thái hài lòng. Do đó, hiệu quả phục
hồi dịch vụ là kết quả nhận thức, chủ ý, tình cảm
và hành vi của khách hàng (chẳng hạn như ý định
sử dụng lại dịch vụ và sự hài lòng của khách
hàng) mà nó có thể bị ảnh hưởng bởi hiệu quả
phục hồi dịch vụ của nhân viên.

Khách hàng với các nền văn hóa khác nhau có
những kỳ vọng khác nhau về việc phục hồi dịch
vụ (Orsingher và cộng sự, 2010). Do đó, nhân
viên phải có kiến thức cần thiết để đánh giá đúng
những gì khách hàng mong đợi sau một lỗi dịch
vụ. Trí tuệ văn hóa là một cấu trúc đa chiều bao
gồm kiến thức của con người về các nền văn hóa,
hành vi, khả năng thực hiện nhiệm vụ cụ thể trong
các tình huống liên quan đến văn hóa (Ang và
cộng sự, 2007). Vì vậy, trí tuệ văn hóa của nhân
viên sẽ tạo điều kiện thuận lợi cho quá trình phụ
hồi dịch vụ. Theo lý thuyết JD-R, CQ được khái
niệm hóa như một nguồn lực cá nhân, vì nó là một
khía cạnh của ý thức của một cá nhân về khả năng
thích ứng thành công với môi trường khác biệt về
văn hóa và có liên quan đến khả năng phục hồi
(Ang và cộng sự, 2007).

Khái niệm về CQ được phát triển để hiểu tại
sao một số cá nhân lại giải quyết tốt hơn những
người khác trong các tình huống đa dạng về văn
hóa (Ang và cộng sự, 2007). Một số nghiên cứu
cho thấy trí tuệ văn hóa có mối liên hệ tích cực
với các kết quả thực hiện khác nhau, chẳng hạn
như hiệu quả công việc và hiệu quả thích ứng (Ott
& Michailova, 2018). Điều này có thể là do CQ
cho phép nhân viên hiểu và thực hiện vai trò của
họ bằng sự nhạy cảm về văn hóa và sự phù hợp về
văn hóa. Nhân viên có CQ cao dùng các trải
nghiệm dịch vụ của bản thân để có thêm kiến thức
về văn hóa, từ đó linh hoạt trong việc điều chỉnh
hành vi, nhằm đáp ứng kỳ vọng của khách hàng
từ một nền văn hóa khác. Cuối cùng, điều này sẽ
làm giảm hiểu lầm trong tương tác giữa các nền
văn hóa. Nói tóm lại, nhân viên có CQ cao nhận
thức được môi trường đa dạng về văn hóa và dễ
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dàng điều chỉnh hành vi tùy theo tình huống.
Khách hàng từ các nền văn hóa khác nhau sẽ có
những kỳ vọng phục hồi dịch vụ khác nhau và
những nhân viên có trí tuệ văn hóa có khả năng
thích ứng và đáp ứng tốt hơn về sự nhạy cảm và
kỳ vọng của từng nền văn hóa. Costers và cộng sự
(2019) đã tìm thấy tác động tích cực của CQ đối
với hiệu quả phục hồi dịch vụ. Do đó, tác giả đưa
ra giả thuyết như sau: 

Giả thuyết H1: Trí tuệ văn hóa có liên quan
tích cực đến hiệu quả phục hồi dịch vụ.

3.3. Hiệu quả giao tiếp đa văn hóa
Hiệu quả giao tiếp đề cập đến mức độ một cá

nhân có thể hiểu, giải thích và chia sẻ thông tin
theo cách phù hợp (Sharma & Patterson, 1999).
Trong môi trường đa văn hóa, kỹ năng giao tiếp tốt
tại nơi làm việc sẽ đem lại kết quả tích cực cho tổ
chức, chẳng hạn như lòng tin và hiệu quả công
việc cao và chia sẻ kiến thức (Presbitero & Attar,
2018). Vì vậy, trong ngành hàng không, khả năng
giao tiếp hiệu quả là vô cùng cần thiết đối với đội
ngũ tiếp viên trong việc hiểu và chia sẻ thông tin
giữa các nền văn hóa. Trong các tương tác đa văn
hóa, giao tiếp là quá trình nền tảng của sự hiểu biết
lẫn nhau. Vì mục tiêu chính của sự tương tác giữa
các nền văn hóa là chia sẻ suy nghĩ, ý tưởng và
cảm xúc để giúp dịch vụ thành công, nên khả năng
giao tiếp là một quá trình then chốt. Thật vậy, khả
năng giao tiếp hiệu quả là điều kiện tiên quyết để
tương tác thành công, đặc biệt là giữa các đối tác
từ các nền văn hóa khác nhau (Bücker và cộng sự,
2014). CQ rất quan trọng đối với hiệu quả giao
tiếp vì cấu trúc này nhằm phản ánh khả năng đối
phó hiệu quả với những người từ các nền văn hóa
khác nhau. Kiến thức về sự khác biệt văn hóa
chuẩn bị cho các cá nhân giao tiếp bằng lời nói và
phi ngôn ngữ thích hợp trong các tương tác đa văn
hóa. CQ thúc đẩy các cá nhân tương tác với người
nước ngoài và lựa chọn các hành vi phù hợp; chủ
động bắt đầu thể hiện bản thân với các cá nhân từ
các nền văn hóa khác, nhưng cũng có can đảm để
lắng nghe, giải thích sự khác biệt về văn hóa trong
giao tiếp, đưa ra những suy luận đúng đắn và phản
ứng phù hợp với cách giao tiếp phù hợp. 

Bài nghiên cứu này cho thấy rằng CQ có thể
nâng cao hiệu quả giao tiếp đa văn hóa của tiếp
viên hàng không, dẫn đến hiệu quả phục hồi dịch
vụ tốt hơn. Với CQ cao, tiếp viên hàng không có
thể hiểu những người đến từ các nền văn hóa khác
và truyền đạt thông tin chính xác, phù hợp. Nhân
viên có CQ cao được kỳ vọng sẽ giao tiếp hiệu
quả với khách ngoại quốc và cung cấp cho họ dịch
vụ tốt, điều này khiến họ hài lòng (Ratasuk,
2020). Một số nghiên cứu trước đã tìm thấy mối
quan hê tích cực giữa CQ và hiệu quả giao tiếp đa
văn hóa (Bücker và cộng sự, 2014; Ratasuk,
2020; Vương, 2023). Giả thuyết sau đây đã được
đề xuất:

Giả thuyết H2: CQ có quan hệ cùng chiều với
hiệu quả giao tiếp đa văn hóa.

Bên cạnh đó, các cá nhân có hiệu quả giao tiếp
đa văn hóa cao có thể truyền đạt và tiếp nhận
thông tin chính xác hơn và ít mắc lỗi hơn, tạo sự
hài lòng của khách hàng cao trong môi trường làm
việc đa văn hóa (Bücker và cộng sự, 2014).
Những thành tựu này phản ánh hiệu quả phục hồi
dịch vụ của họ. Trong môi trường làm việc đa văn
hóa, hiệu quả giao tiếp có thể bao gồm năng lực
ngôn ngữ và sự hiểu biết về các nền văn hóa khác
nhau giúp các tiếp viên hàng không vượt qua rào
cản đa văn hóa. Nhờ đó, họ dễ dàng giải quyết
khiếu nại của khách hàng một cách hiệu quả và
đưa khách hàng trở lại trạng thái hài lòng. Hầu hết
các nghiên cứu trước đã tìm thấy hiệu quả giao
tiếp đa văn hóa ảnh hưởng đến hiệu quả công việc
(Lan và cộng sự, 2020), nhưng mối quan hệ giữa
hiệu quả giao tiếp đa văn hóa và hiệu quả phục
hồi dịch vụ lại chưa được chứng minh. Theo đó,
tác giả đề xuất giả thuyết sau:

Giả thuyết H3: Hiệu quả giao tiếp đa văn hóa có
quan hệ cùng chiều với hiệu quả hồi phục dịch vụ.

3.4. Gắn kết công việc
Wilmar B. Schaufeli và Bakker (2004) đề xuất

định nghĩa được cho là thường được sử dụng nhất
về sự gắn kết công việc, đó là: một trạng thái nhiệt
huyết, sự cống hiến và sự say mê trong công việc.
Nhiệt huyết trong công việc đề cập đến mức năng
lượng cao và khả năng phục hồi tinh thần trong
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khi làm việc, trong khi sự cống hiến đề cập đến
việc tham gia hăng hái vào công việc của một
người và sự trải nghiệm, sự nhiệt tình của họ. Sự
say mê thể hiện qua sự tập trung hoàn toàn và
hăng say làm việc một cách vui vẻ, khiến thời
gian trôi qua nhanh chóng.

Theo lý thuyết JD-R, sự gắn kết có thể là một
yếu tố sáng giá cho các nguồn lực cá nhân, chẳng
hạn như CQ, ảnh hưởng tích cực đến sự gắn kết
(Ng và cộng sự, 2012) và sự gắn kết được xem
như là yếu tố dự đoán hiệu quả (Demerouti và
cộng sự, 2010). Cụ thể, môi trường làm việc đa
dạng về văn hóa có thể khai thác động lực bên
trong và bên ngoài của nhân viên có CQ cao, và
do đó làm tăng mức độ gắn kết công việc: CQ dẫn
đến sự gắn kết công việc vì nó giúp nhân viên làm
việc trong môi trường đa dạng về văn hóa để đạt
được mục tiêu của họ (Locke & Latham, 2002).
Ngoài việc tạo động lực từ bên ngoài, CQ cũng có
thể tạo động lực từ bên trong khi làm việc trong
môi trường đa dạng về văn hóa, hơn nữa, nó cho
phép nhân viên có CQ cao sử dụng và phát triển
kiến thức, giá trị văn hóa, hành vi đa văn hóa bằng
ngôn ngữ và phi ngôn ngữ. Điều này khiến họ
cảm thấy bản thân có năng lực và tự chủ khi tương
tác với những khách hàng từ nhiều nền văn hóa
khác nhau và làm tăng thêm sự trải nghiệm của
họ. Tất cả các yếu tố đó dẫn đến mức độ gắn kết
cao trong công việc (Van Vaerenbergh &
Orsingher, 2016).

Giả thuyết H4: CQ có quan hệ cùng chiều với
sự gắn kết công việc.

Hơn nữa, các nghiên cứu khác cũng chỉ ra rằng
sự gắn kết công việc có liên quan tích cực đến
hiệu quả (Demerouti và cộng sự, 2010). Mối liên
kết giữa hiệu quả và sự gắn kết là nhân viên gắn
kết có thể chất và tinh thần cao hơn (Wilmar B
Schaufeli và cộng sự, 2008). Điều này có nghĩa
rằng những người có sự gắn kết công việc cao đều
có sức khỏe tinh thần tốt, hòa đồng và trải nghiệm
nhiều nguồn lực trong môi trường làm việc của
mình, dẫn đến hiệu quả làm việc tốt hơn. Ngoài
ra, khi nhân viên cảm thấy hăng hái, được tham
gia và vui vẻ tại nơi làm việc - do đó được gắn

kết, dẫn đến nhận thức tích cực về môi trường
dịch vụ, giúp tăng hiệu quả của nhân viên
(Salanova và cộng sự, 2005). Mối quan hệ giữa sự
gắn kết - hiệu quả đã được chứng minh trong bối
cảnh phục hồi dịch vụ, với sự gắn kết công việc
của nhân viên có liên quan tích cực đến hiệu quả
phục hồi (Kim & Oh, 2012). Do đó, tác giả đề
xuất giả thuyết sau:

Giả thuyết H5: Sự gắn kết công việc có quan
hệ cùng chiều với hiệu quả hồi phục dịch vụ.

3.5. Vai trò trung gian của sự gắn kết công
việc và hiệu quả giao tiếp đa văn hóa

Các cá nhân có CQ cao có thể có động lực lớn
hơn và mong muốn phát triển các nguồn lực cá
nhân và công việc, nhằm tạo điều kiện thuận lợi
cho các nhiệm vụ và công việc liên văn hóa.
Ngoài ra, các cá nhân có CQ cao có thể lập kế
hoạch và quản lý căng thẳng tiềm ẩn phát sinh từ
các tương tác đa văn hóa. Tương tự, những nhân
viên gắn kết thường có thái độ tràn đầy năng
lượng, hoàn toàn đắm chìm và cống hiến, đồng
thời thể hiện mức độ nhiệt tình cao đối với công
việc (Macey & Schneider, 2008). Theo lý thuyết
JD-R, nguồn lực cá nhân có thể dẫn đến sự tự
đánh giá tích cực, từ đó có thể dẫn đến kết quả
tích cực như động lực và sự gắn kết. CQ là một
trong những tài nguyên cá nhân có thể nâng cao
sự gắn kết công việc của nhân viên. Kết quả của
sự gắn kết với công việc bao gồm các hành vi tích
cực của nhân viên như hành vi tùy ý, không bắt
buộc, sáng tạo, đổi mới và làm việc hiệu quả.
Thực tế cho thấy rằng nhân viên có CQ cao sẽ
được gắn kết khi tương tác với các khách hàng từ
nhiều nền văn hóa khác nhau và sự gắn kết có liên
quan tích cực đến hiệu quả phục hồi dịch vụ. Do
đó, thật hợp lý khi đề xuất rằng sự gắn kết với
công việc sẽ đóng vai trò trung gian giữa CQ và
hiệu quả công việc. Dựa vào các thảo luận trên,
tác giả đề xuất giả thuyết H6 sau:

Giả thuyết H6: Sự gắn kết công việc làm trung
gian cho mối quan hệ giữa trí tuệ văn hóa và hiệu
quả phục hồi dịch vụ.

Nghiên cứu này đề xuất rằng CQ có thể gián
tiếp góp phần nâng cao hiệu quả công việc trong
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môi trường đa văn hóa. Nói chung, những cá nhân
có chỉ số CQ cao thường hiểu biết về các chuẩn
mực và giá trị của các nền văn hóa khác. Điều này
cho phép họ giao tiếp hiệu quả và đối phó với
nhiều tình huống đa văn hóa khác nhau
(Seriwatana & Charoensukmongkol, 2020). Vai
trò của CQ trong việc nâng cao hiệu quả phục hồi
dịch vụ cũng được Costers và cộng sự (2019) xác
nhận. Trong nghiên cứu này, cơ chế trung gian mà
giúp CQ có thể làm tăng hiệu quả phục hồi dịch
vụ của tiếp viên hàng không sẽ được tìm hiểu. Do
đó, tác giả đề xuất giả thuyết sau (Hình 1):

Giả thuyết H7: Hiệu quả giao tiếp đa văn hóa
làm trung gian cho mối quan hệ giữa trí tuệ văn
hóa và hiệu quả phục hồi dịch vụ.

4. Phương pháp nghiên cứu
Nghiên cứu này được thực hiện bằng hai

phương pháp: nghiên cứu định tính và nghiên cứu
định lượng. Thang đo của các cấu trúc trong
nghiên cứu này được sử dụng từ các nghiên cứu
trước đã được phát triển ban đầu bằng tiếng Anh
(Ang và cộng sự, 2007; Bücker và cộng sự, 2014;
Costers và cộng sự, 2019; Wilmar B. Schaufeli và
cộng sự, 2006). Để đảm bảo độ chính xác về ý
nghĩa của câu hỏi đối với ngôn ngữ gốc. Các biến

quan sát đã được dịch sang tiếng Việt bởi một
chuyên gia về tiếng Anh người Việt và sau đó
được dịch lại sang tiếng Anh bởi một người Việt
khác thông thạo tiếng Anh. Sau đó, tać gia ̉đã sử
dụng phương pháp nghiên cứu định tính bằng kỹ
thuật thảo luận nhoḿ với 07 tiếp viên hàng không
phục vụ các chuyến bay quốc tế của các hãng hàng
không Việt Nam vào tháng 09 năm 2022 bằng
hình thức trực tuyến qua công cụ Google Meet
nhằm điều chỉnh từ ngữ của thang đo nháp cho
phù hợp với bối cảnh nghiên cứu tại Việt Nam. Kết
quả thảo luận nhóm cho thấy hầu hêt́ cać thành
viên tham gia đều đôǹg ý rằng nội dung các câu
hỏi để đo lường các biến rất rõ ràng và dễ hiểu.
Cuối cùng, phương pháp nghiên cứu định lượng

được tác giả tiến hành khảo sát trực tuyến bằng
biểu mẫu docs.google.com và phiếu khảo sát đối
với tiếp viên hàng không của các hãng hàng không
Việt Nam (Vietnam Airlines, Pacific Airlines,
Vietjet Air, Bamboo Airways và Vietravel
Airlines) phục vụ các chuyến bay quốc tế bằng
phương pháp lấy mẫu phi xác suất - thuận tiện.
Tổng cộng có 204 bảng câu hỏi được thu về, loại
ra 22 bảng không đạt yêu cầu, còn lại 182 phiếu
khảo sát có thể sử dụng được, đạt tỷ lệ 89,6%.
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(Nguồn: Tác giả đề xuất)
Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất



Bảng câu hỏi được mã hóa và đưa vào xử lý số liệu
bằng phần mềm SPSS 22.0 để phân tích theo thành
phần giới tính, tình trạng hôn nhân, độ tuổi, kinh
nghiệm làm việc, trình độ học vấn, số con, hãng
hàng không và vị trí công việc (Bảng 1).

5. Kết quả nghiên cứu
Trước khi kiểm tra giả thuyết trong mô hình

cấu trúc, tác giả tiến hành phân tích đo độ tin cậy
bằng hệ số Cronbach’s Alpha (α) và độ tin cậy

tổng hợp (CR). Và, phân tích tính giá trị hội tụ và
giá trị phân biệt. 

Kết quả phân tích cho thấy hệ số CA và CR
của các thang đo đều lớn hơn 0,7 (Bảng 2). Ví dụ:
hệ số CA và CR bé nhất lần lượt là 0,801 và 0,870

(CQ chiến lược). Do đó, các biến quan sát cho các
cấu trúc đạt độ tin cậy tốt.

Theo Giao và Vuong (2019), tính giá trị của
một thang đo là mức độ mà tại đó thang đo có thể
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Bảng 1: Thống kê đặc điểm của các đáp viên

(Nguồn: Xử lý dữ liệu khảo sát của tác giả)
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đo lường chính xác khái niệm cần đo lường. Tính
giá trị của thang đo được đo lường bằng giá trị hội
tụ và giá trị phân biệt. Hair và cộng sự (2019) cho
rằng giá trị tối thiểu 0,5 của hệ số tải ngoài nhân
tố là đủ để phân tích giá trị hội tụ. Từ mô hình đo
lường (Hình 2), kết quả cho thấy tất cả hệ số tải
ngoài của các cấu trúc đều lớn hơn ngưỡng 0,5. Ví
dụ: hệ số tải Trí tuệ văn hóa = 0,645; Hiệu quả
phục hồi dịch vụ = 0,844; Gắn kết công việc =
0,721 và Hiệu quả giao tiếp đa văn hóa = 0,791.
Và, từ kết quả đo lường (Bảng 2) cũng thể hiện
rằng giá trị tải ngoài nhỏ nhất của các cấu trúc là
0,645 (Trí tuệ văn hóa). Bên cạnh đó, Giao và

Vuong (2019) đã đề xuất AVE lớn hơn 0,5 sẽ đảm
bảo được giá trị hội tụ. So sánh với kết quả phân
tích (Bảng 2), các giá trị AVE chạy từ 0,561 đến
0,745 (tương ứng với biến Trí tuệ văn hóa và Hiệu
quả phục hồi dịch vụ). Vì vậy, tất cả các cấu trúc
đều cho thấy giá trị hội tụ tốt.

Giá trị phân biệt là mức độ mà các yếu tố khác
biệt với nhau và không tương quan nhau giữa các
biến của các khái niệm khác nhau. Fornell và
Larcker (1981) đưa ra kỹ thuật phổ biến nhất để
kiểm tra giá trị phân biệt của các mô hình đo
lường này, đó là căn bậc hai của AVE (phương sai
trích bình quân) phải lớn hơn mối tương quan
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(Nguồn: kết quả phân tích dữ liệu của tác giả)
Hình 2: Mô hình cấu trúc



giữa cấu trúc đó và bất kỳ cấu trúc khác. Khi đó,
giá trị phân biệt được thiết lập. Trong bảng tiêu
chuẩn Fornell-Larcker, căn bậc hai của AVE ở
trong các ô giá trị đầu tiên mỗi cột in đậm được
hiển thị trong dấu ngoặc đơn và mối tương quan
giữa các biến xuất hiện bên dưới nó. Bảng 3 thể
hiện rằng giá trị tuyệt đối của căn bậc hai của AVE

lớn hơn bất kỳ hệ số tương quan nào trong cột và
hàng chứa nó. Ví dụ, giá trị AVE của Trí tuệ văn
hóa là 0,561 (Bảng 2) và căn bậc hai AVE của nó
là 0,749 (Bảng 3). Giá trị này đều cao hơn các giá
trị tương quan trong cột của nó (0,549 và 0,590)
và hàng của nó (0,561).
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Bảng 2: Kết quả phân tích mô hình đo lường

(Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu của tác giả)

Bảng 3: Tiêu chuẩn đo lường giá trị phân biệt

Ghi chú: Căn bậc hai của AVE của các cấu trúc tiềm ẩn được hiển thị trong dấu ngoặc đơn.
CE = Hiệu quả giao tiếp; CQ = Trí tuệ văn hóa; SRP = Hiệu quả phục hồi dịch vụ; WE = Gắn kết

công việc. 
(Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu của tác giả)
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Hơn nữa, bảng chỉ số HTMT (Bảng 3) cho các
giá trị phân biệt của các cấu trúc trong mô hình
đều nhỏ hơn 1. Từ các kết quả ở hai bảng Fornell-
Larcker và bảng chỉ số HTMT đều cho các giá trị
phù hợp với yêu cầu đặt ra là chỉ số HTMT nhỏ
hơn 1 và giá trị căn bậc hai AVE đều lớn hơn các
chỉ số cùng hàng và cột. Do đó, giá trị phân biệt
đối với các cấu trúc là rất tốt.

Cuối cùng, hệ số phương sai phóng đại (VIF)
là một chỉ số đo lường tính đa cộng tuyến trong
mô hình. Giá trị VIF phải nhỏ hơn 3,30 để chứng
minh rằng đa cộng tuyến không phải là vấn đề
nghiêm trọng trong phân tích (Hair và cộng sự,
2019). Bảng 4 cho thấy VIF lớn nhất là 2,972, nên
đã đảm bảo được rằng kết quả không có hiện
tượng đa cộng tuyến xảy ra.
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Bảng 4: Kết quả đa cộng tuyến

(Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu của tác giả)

(Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu của tác giả)
Hình 3: Mô hình cấu trúc PLS-SEM



Kết quả kiểm định giả thuyết nghiên cứu được
thể hiện trong Hình 3 và Bảng 5.

Giả thuyết H1: Trí tuệ văn hóa có liên quan
tích cực đến hiệu quả phục hồi dịch vụ. Kết quả
nghiên cứu cho thấy Trí tuệ văn hóa ảnh hưởng
tích cực đến Hiệu quả phục hồi dịch vụ với hệ
số hồi quy là 0,234 và giá trị p là 0,012, bé hơn
0,05 (Bảng 5). Do đó, giả thuyết H1 được hỗ trợ
bởi thống kê tại mức ý nghĩa 5%. Kết quả này
trùng khớp với nghiên cứu của Costers và cộng
sự (2019).

Giả thuyết H2: CQ có quan hệ cùng chiều với
hiệu quả giao tiếp đa văn hóa. Kết quả cho thấy
chúng có mối quan hệ tích cực, tức các tiếp viên
hàng không có trí tuệ văn hóa cao thì có xu hướng
giao tiếp đa văn hóa hiệu quả hơn. Kết quả cũng
có mức ý nghĩa thống kê (β = 0,861; p < 0,001)
(Bảng 5) và giả thuyết H2 đã được hỗ trợ. Bên
cạnh đó, nó cũng nhất quán với nghiên cứu trước
(Bücker và cộng sự, 2014; Ratasuk, 2020).

Giả thuyết H3: Hiệu quả giao tiếp đa văn hóa
có quan hệ cùng chiều với hiệu quả phục hồi dịch
vụ. Kết quả phân tích cho thấy hai biến số này có
quan hệ tích cực, nghĩa là những tiếp viên giao
tiếp đa văn hóa hiệu quả cao thì sẽ mang lại hiệu
quả phục hồi dịch vụ cao. Mối quan hệ có mức ý
nghĩa thống kê (β = 0,314; p < 0,001) (Bảng 5).
Việc sở hữu năng lực giao tiếp đa văn hóa cao của

các tiếp viên hàng không sẽ giúp nâng cao hiệu
quả phục hồi dịch vụ. Do đó, giả thuyết H3 được
chấp nhận.

Giả thuyết H4: CQ có quan hệ cùng chiều với
sự gắn kết công việc. Kết quả cho thấy mối quan
hệ tích cực giữa hai biến này (β = 0,890; p <
0,001) (Bảng 5). Nghĩa là, những tiếp viên có trí
tuệ văn hóa cao thì sự gắn kết với công việc càng
cao. Và, giả thuyết H4 được chấp nhận.

Giả thuyết H5: Sự gắn kết công việc có quan
hệ cùng chiều với hiệu quả phục hồi dịch vụ. Kết
quả phân tích một lần nữa thể hiện sự tích cực
giữa hai biến này (β = 0,387; p = 0,001) (Bảng 5).
Điều này mang ý nghĩa rằng khi các tiếp viên
hàng không có sự gắn kết công việc thì sẽ làm
tăng hiệu quả phục hồi dịch vụ. Và, giả thuyết H5
được chấp nhận. Kết quả này đã tương đồng với
nghiên cứu của Kim và Oh (2012).

Tiếp theo, tác giả thực hiện kiểm định vai trò
trung gian của Sự gắn kết công việc và Hiệu quả
giao tiếp đa văn hóa qua được thể hiện qua bảng sau:

Giả thuyết H6: Sự gắn kết công việc làm trung
gian cho mối quan hệ giữa trí tuệ văn hóa và hiệu
quả phục hồi dịch vụ. Kết quả phân tích xác nhận
rằng WE đóng vai trò trung gian cho mối quan hệ
giữa CQ và SRP với hệ số hồi quy là 0,345 và và
giá trị p là 0,001 (Bảng 6). Do đó, vai trò trung
gian này được hỗ trợ về mặt thống kê và giả
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Bảng 5: Bảng kết quả của mối quan hệ giữa các cấu trúc trong mô hình

(Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu của tác giả)
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thuyết H6 được chấp nhận. Bên cạnh đó, mối
quan hệ trực tiếp giữa CQ và SRP cũng đã được
xác nhận (Giả thuyết H1). Kết quả này cho thấy
rằng mối quan hệ tích cực giữa CQ và SRP đã
được trung gian một phần bởi WE. 

Giả thuyết H7: Hiệu quả giao tiếp đa văn hóa
làm trung gian cho mối quan hệ giữa trí tuệ văn
hóa và hiệu quả phục hồi dịch vụ. Kết quả phân
tích xác nhận rằng CE đóng vai trò trung gian cho
mối quan hệ giữa CQ và SRP với hệ số hồi quy là
0,271 và và giá trị p là 0,000 (Bảng 6). Do đó, vai
trò trung gian này được hỗ trợ về mặt thống kê và
giả thuyết H7 được chấp nhận. Bên cạnh đó, mối
quan hệ trực tiếp giữa CQ và SRP cũng đã được
xác nhận (Giả thuyết H1). Kết quả này cho thấy
rằng mối quan hệ tích cực giữa CQ và SRP đã
được trung gian một phần bởi CE. 

Hơn nữa, tổng tác động của trí tuệ văn hóa đối
với hiệu quả phục hồi dịch vụ của tiếp viên hàng
không được giải thích thông qua sự đóng góp của
sự gắn kết công việc và hiệu quả giao tiếp đa văn
hóa đã được ước tính trong SmartPLS 4. Kết quả
xác nhận tổng tác động tích cực của CQ trong
SRP, cũng có ý nghĩa thống kê (β = 0,850; p =
0,000) (Bảng 6). Điều này cho thấy rằng sự gắn
kết công việc và hiệu quả giao tiếp đa văn hóa là
hai yếu tố giải thích rõ ràng lý do tại sao các tiếp
viên hàng không có CQ cao có xu hướng gia tăng
khả năng phục hồi dịch vụ hơn. Đặc biệt, do mối
tương quan tiêu cực giữa CQ và SRP được hỗ trợ
về mặt thống kê (β = 0,234; p=0,012, Giả thuyết
H1), có thể kết luận rằng mối liên hệ giữa CQ và
SRP càng chặt chẽ hơn khi xuất hiện vai trò trung
gian của WE và CE.

Cuối cùng, Giao và Vuong (2019) đề nghị rằng
việc kiểm giả thuyết là chưa đủ, các nghiên cứu
viên cần kiểm tra xem mô hình đang nghiên cứu
có phù hợp hay không. Để biết được mô hình có
phù hợp hay không, hệ số xác định (R2) là thước
đo sự dự đoán mô hình, là chỉ số đo lường chất
lượng của mô hình so với dữ liệu. Hệ số xác định
chạy từ 0 đến 1, hệ số càng cao thì cấu trúc càng
chặt chẽ và thể hiện được giá trị của các biến bằng
mô hình đường dẫn PLS. Từ bảng kết quả đo
lường chỉ số phù hợp của mô hình (Hình 3), giá trị
R2 của Hiệu quả phục hồi dịch vụ là 0,800 cho
thấy rằng 80% tổng số sự biến thiên của Hiệu quả
phục hồi dịch vụ có thể được giải thích bởi Trí tuệ
văn hóa, Gắn kết công việc và Hiệu quả giao tiếp
đa văn hóa. Thêm vào đó, Trí tuệ văn hóa có thể
giải thích được 79,1% sự biến thiên của Gắn kết
công việc và 74% sự biến thiên của Hiệu quả giao
tiếp đa văn hóa. Hơn nữa, Höck và Ringle (2010)
mô tả giải thích R2 với ba mức độ giải thích của
mô hình như sau: nếu R2 >=0,67 (mạnh),
0,33<=R2<=0,67 (vừa), 0,19<=R2<=0,33 (yếu).
Vì tất cả các giá trị R2 của các biến đều lớn hơn
0,67 nên mô hình của nghiên cứu này đã chứng
minh sự phù hợp một cách chặt chẽ.

6. Kết luận và thảo luận
Nghiên cứu này nhằm mục đích kiểm tra xem

trí tuệ văn hóa (CQ) có phải là nguồn tài nguyên
cá nhân khả thi cho hiệu quả phục hồi dịch vụ của
nhân viên tuyến đầu trong bối cảnh đa dạng về
văn hóa hay không. Thứ hai, nghiên cứu kiểm tra
xem liệu mối quan hệ này có thể được giải thích
bởi cơ chế trung gian thông qua hiệu quả giao tiếp
đa văn hóa và sự gắn kết công việc hay không.
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Bảng 6: Bảng kết quả vai trò trung gian của biến

(Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu của tác giả)



Căn cứ vào tổng quan lý thuyết và các nghiên cứu
trước đây, mô hình nghiên cứu hiện tại của tác giả
đã được phát triển hơn. Với 182 cỡ mẫu tiếp viên
hàng không phục vụ các chuyến bay quốc tế của
các hãng hàng không Việt Nam (Vietnam
Airlines, Pacific Airlines, Vietjet Air, Bamboo
Airways và Vietravel Airlines). Nghiên cứu này
mở rộng hiểu biết của tác giả về tính hữu ích của
CQ trong bối cảnh công việc đa văn hóa và đóng
góp cho lý thuyết theo những cách sau:
Đầu tiên, nghiên cứu đã góp phần giới thiệu

thang đo lường trí tuệ văn hóa, gắn kết công việc,
hiệu quả giao tiếp đa văn hóa và hiệu quả phục
hồi dịch vụ trong bối cảnh nghiên cứu các tiếp
viên hàng không làm việc tại các hãng hàng
không Việt Nam. Kết quả cho thấy rằng, toàn bộ
thang đo được sử dụng trong nghiên cứu là đáng
tin cậy (Cronbach’s Alpha > 0,8) và có thể được
sử dụng cho những nghiên cứu khác.

Thứ hai, Trí tuệ văn hóa đã được đề xuất trong
thang đo là yếu tố quan trọng trong bối cảnh đa
văn hóa. Mặc dù còn rất ít các nghiên cứu về trí
tuệ văn hóa đối với các doanh nghiệp kinh doanh
dịch vụ thường xuyên tiếp xúc với khách hàng
người ngoại quốc. Nghiên cứu này đã cung cấp
bằng chứng thực nghiệm vai trò của trí tuệ văn
hóa trong bối cảnh mà trước đây chưa được
nghiên cứu tại Việt Nam.

Thứ ba, tác giả mở rộng phạm vi nghiên cứu
về hiệu quả phục hồi dịch vụ đa văn hóa. Trong
khi các nghiên cứu trước chủ yếu tập trung vào
việc tìm hiểu sự khác biệt về văn hóa trong hiệu
quả của tổ chức phản ứng đối với các lỗi dịch vụ,
nhưng nghiên cứu hiện tại tiếp cận vấn đề này từ
góc độ nhân viên. Thật thú vị, những phát hiện
của nghiên cứu này tiết lộ rằng CQ có mối quan
hệ với hiệu quả phục hồi dịch vụ. Phát hiện này
ủng hộ CQ có liên quan tích cực đến hiệu quả của
nhân viên dịch vụ tuyến đầu. Ở một góc độ rộng
hơn, chúng cũng cung cấp hỗ trợ thực nghiệm cho
quan điểm rằng các nhà nghiên cứu cần hướng sự
chú ý của họ vào việc hiểu vai trò của các nguồn
lực cá nhân trong bối cảnh phục hồi dịch vụ. 

Thứ tư, từ quan điểm lý thuyết, nghiên cứu này
bổ sung thêm nghiên cứu thực nghiệm cho lý
thuyết JD-R. Các nghiên cứu đương thời chủ yếu
tập trung vào các nguồn lực và nhu cầu công việc,
nhưng theo tác giả thì các nguồn lực cá nhân xứng
đáng được chú ý nhiều hơn. Kết quả của nghiên
cứu này ủng hộ quan điểm tập trung vào các
nguồn lực cá nhân, vì nó chứng minh rằng các
nguồn lực cá nhân như CQ có thể và thậm chí còn
quan trọng hơn so với các nguồn lực công việc. 

Thứ năm, kết quả nghiên cứu đã xác nhận mối
quan hệ giữa CQ và hiệu quả phục hồi dịch vụ,
nghiên cứu này cũng góp phần hiểu rõ hơn về
khái niệm CQ. Cho đến nay, các nhà nghiên cứu
thường kiểm tra xem CQ ảnh hưởng như thế nào
đến sự điều chỉnh và thích nghi của các nhà lãnh
đạo và/hoặc người nước ngoài đối với một nền
văn hóa mới hoặc tăng hiệu quả của họ trong một
nền văn hóa khác. Nhưng một câu hỏi đặt ra là
khả năng áp dụng CQ đối với nhân viên có cấp
bậc thấp vẫn ít được chú ý. Kết quả nghiên cứu
cho thấy mối liên hệ giữa CQ và hiệu quả ở nhân
viên cấp thấp trong bối cảnh ngành hàng không.
Do đó, nghiên cứu này chỉ ra rằng CQ có thể có
các ứng dụng rộng hơn so với giả định trong lý
thuyết hiện có về CQ. Nghiên cứu này sử dụng
mẫu tiếp viên hàng không tại một thị trường mới
nổi (Việt Nam). Họ đang cư trú tại đất nước của
họ, nhưng phải đối phó với một lượng lớn khách
hàng quốc tế. Những nhân viên tuyến đầu sẽ phải
tương tác với khách hàng quốc tế thường xuyên
hơn trong tương lai, điều này thể hiện mức độ phù
hợp của CQ theo quan điểm của nghiên cứu này.
Thứ sáu, trí tuệ văn hóa giúp các tiếp viên hàng
không phát triển năng lực giao tiếp đa văn hóa và
sự gắn kết công việc, hai yếu tố này góp phần giải
thích thêm tại sao các tiếp viên hàng không có trí
tuệ văn hóa cao lại giúp tăng hiệu quả phục hồi
dịch vụ khi phục vụ trên các chuyến bay quốc tế.
Kết quả này góp phần bổ sung lý thuyết bằng các
phương pháp mà trí tuệ văn hóa đã hướng các tiếp
viên đến mục tiêu nâng cao hiệu quả phục hồi
dịch vụ trong môi trường đa văn hóa. Ngoài việc
chỉ ra tác động trực tiếp của trí tuệ văn hóa đến
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hiệu quả phục hồi dịch vụ, nghiên cứu này còn
tìm thấy sự tác động gián tiếp giữa mối quan hệ
này thông qua sự gắn kết công việc và hiệu quả
giao tiếp đa văn hóa. Các con số kiểm định đã
chứng minh rằng trí tuệ văn hóa không phải là yếu
tố duy nhất tác động đến hiệu quả phục hồi dịch
vụ trong môi trường đa văn hóa. Các tiếp viên còn
cần phải có sự gắn kết công việc và nâng cao hiệu
quả giao tiếp đa văn hóa để cải thiện hiệu quả
phục hồi dịch vụ, và chính điều đó cũng tạo điều
kiện cho họ hiểu rõ về sự kỳ vọng của các đối
tượng khách hàng ở các nền văn hóa khác nhau.

Cuối cùng, bài nghiên cứu đã thể hiện được
phần nào những tác động trực tiếp của trí tuệ văn
hóa đến gắn kết công việc, hiệu quả giao tiếp đa văn
hóa và hiệu quả phục hồi dịch vụ của đội ngũ tiếp
viên hàng không. Hơn nữa, những kết quả đo lường
từ nghiên cứu này nhất quán với các nghiên cứu
trước. Kết quả nghiên cứu cho thấy sự đóng góp của
trí tuệ văn hóa vào các kỹ năng cần thiết trong các
lĩnh vực tương tác đa văn hóa của các cá nhân nói
riêng và các doanh nghiệp dịch vụ nói chung.

7. Hàm ý quản trị
Nghiên cứu này hỗ trợ các nhà nghiên cứu và

nhà quản lý có cách nghĩ khác về khả năng của
nhân viên có trí tuệ văn hóa đối với hiệu quả giao
tiếp đa văn hóa, sự gắn kết công việc và hiệu quả
phục hồi dịch vụ. Nó cho thấy rằng CQ có thể
được áp dụng như nhau đối với các nhân viên cấp
thấp, người nước ngoài và các nhà lãnh đạo toàn
cầu. Do đó, các nhà quản lý cần tuyển dụng và lựa
chọn những nhân viên có tiềm năng phát triển trí
tuệ văn hóa tốt cho tất cả các vị trí tuyến đầu
tương tác với khách hàng từ nhiều nền tảng khác
nhau. Khi kinh nghiệm quốc tế và tiếp xúc với các
nền văn hóa khác nhau làm tăng CQ, các tổ chức
thuê nhân viên mới hoặc sẵn sàng tăng CQ của
nhân viên hiện tại có thể xem xét đưa những tân
binh này vào một chương trình đào tạo quốc tế.
Những nhân viên này có thể sống và làm việc ở
một quốc gia khác trong một thời gian nhất định
hoặc làm việc trong các nhóm đa dạng về văn hóa,
trước khi bắt đầu tương tác với các khách hàng đa
dạng về văn hóa.

Trí tuệ văn hóa là năng lực có thể đào tạo để
phát triển hơn nữa. Vì thế, bài nghiên cứu gợi ý
các hãng hàng không nên bổ sung đào tạo CQ
vào chương trình phát triển những kỹ năng cho
tiếp viên hàng không. Nói cách khác, những hãng
hàng không phải tổ chức thêm những khóa đào
tạo về an ninh và dịch vụ cho tiếp viên tham dự
thường xuyên. Bên cạnh đó, bổ sung thêm
chương trình đào tạo văn hóa các quốc gia.
Hướng đào tạo này nhằm giúp đội ngũ tiếp viên
có thêm kiến thức chuyên sâu về sự khác biệt
giữa các nền văn hóa, để họ hiểu rõ hơn về chính
hành khách mình phục vụ. Để nâng cao hiệu quả
công tác đào tạo này, các chuyên gia đào tạo từ
các nền văn hóa khác nhau sẽ giúp các tiếp viên
hiểu và phân biệt rõ hơn, học tốt hơn về các kiến
thức như hành vi bằng lời nói hay phi ngôn ngữ,
từ đó có thể ứng dụng thực tế vào công việc một
cách hiệu quả hơn. Khi các tiếp viên đã hoàn
thành khóa bồi dưỡng văn hóa, để kiểm tra kiến
thức cũng như những kỹ năng đã học được, các
chuyến bay quốc tế là điều kiện thực tế nhất để
họ có thể áp dụng kiến thức vào thực hành một
cách hiệu quả. Để có thể đánh giá được mức độ
hiệu quả của công tác đào tạo, các tiếp viên cần
thực hiện báo cáo về hiệu quả phục hồi dịch vụ
trước và sau các khóa học. Ngoài ra, các hãng
hàng không có thể đánh giá hiệu quả phục hồi
dịch vụ bằng các thư phản hồi và thư khiếu nại
mà hãng nhận được từ khách hàng.

Tóm lại, phòng ban quản lý của các công ty
hàng không nên xem xét việc kết hợp kết quả
nghiên cứu này vào kế hoạch phát triển hãng theo
các yếu tố sau. Thứ nhất, trên một chuyến bay
quốc tế, đội tiếp viên cần có tiếp viên chuyên về
văn hóa, tiếp viên đó có thể là tiếp viên trưởng
hoặc tiếp viên được đào tạo chuyên sâu về kiến
thức văn hóa nhằm có thể giải quyết được các vấn
đề phát sinh liên quan đến hành khách ngoại quốc
và đánh giá được hiệu quả phục vụ của chuyến
bay đó. Chính sách này không nhằm chỉ để nâng
cao hiệu quả phục hồi dịch vụ của đội ngũ tiếp
viên hàng không mà còn tạo điều kiện để các hãng
hàng không tăng trưởng bền vững khi mở rộng
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đường bay sang các quốc gia khác. Thứ hai, cần
bổ sung thêm quy trình tuyển dụng tiếp viên hàng
không. Theo kết quả nghiên cứu, trí tuệ văn hóa là
dạng năng lực quan trọng đối với đặc thù công
việc tiếp viên hàng không. Vì thế, phần đánh giá
trí tuệ văn hóa của ứng viên nên được đưa vào quy
trình tuyển dụng và kết quả như một thước đo để
lựa chọn đối tượng phù hợp. Tuyển chọn từ ban
đầu sẽ giúp các hãng hàng không tiết kiệm chi phí
đào tạo CQ trong tương lai, bên cạnh đó, hiệu quả
dịch vụ còn được nâng cao khi phục vụ các hành
khách nước ngoài.

Mặc dù nghiên cứu này cung cấp những đóng
góp, một số hạn chế nghiên cứu cần được xem
xét. Đầu tiên, những kết quả nghiên cứu này đến
từ một cuộc khảo sát chỉ được thực hiện tại 182
tiếp viên hàng không phục vụ trên các chuyến bay
quốc tế. Điều này có thể hạn chế khả năng đại
diện và khả năng khái quát hóa kết quả. Do đó,
nghiên cứu tiếp theo nên gia tăng cỡ mẫu và cần
thu thập cả tiếp viên hàng không phục vụ chuyến
bay quốc tế và nội địa. Thứ hai, phân tích dựa trên
dữ liệu khảo sát được thu thập trên cơ sở cắt
ngang, khiến cho hướng quan hệ nhân quả khó kết
luận. Do đó, kết quả chỉ có thể được hiểu là mối
liên hệ giữa các biến chứ không phải là quan hệ
nhân quả giữa chúng. Nghiên cứu tiếp theo cần
thực hiện thu thập dữ liệu theo chiều dọc để đảm
bảo tính nhân quả giữa các biến. Thứ ba, do việc
thu thập dữ liệu được thực hiện bằng phương
pháp tự đánh giá, nên những người được hỏi có
thể đã đưa ra những câu trả lời có lợi, điều này có
thể khiến dữ liệu dễ bị sai lệch chủ quan. Các
nghiên cứu tiếp theo cần áp dựng kỹ thuật lấy dữ
liệu từ người quản lý để đánh giá hiệu quả phục
hồi dịch vụ của nhân viên. !
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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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