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STRESZCZENIE

Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie zwiazkow pomigdzy strategia regulacji emodji i inklinacja autonar-
racyjng, a efektywnoscia zawodowa, ze szczegdlnym uwzglednieniem wynikéw przeprowadzonego badania korelacyj-
nego. Badaniem objeci zostali konsultanci call center, ktorych zadania zawodowe wymagaja sprawnego radzenia sobie
z sytuacjami emocjonalnie trudnymi. Uzyskane wyniki pozwalaja przypuszczac, ze thumienie emocji wptywa negatywnie
na poziom wykonywanych zadan.

Stowa kluczowe: regulacja emocji, przeformutowanie poznawcze, thumienie emocji, inklinaja autonarracyjna, efek-
tywnos¢ zawodowa, narracyjna kontrola zachowania, call center

Emotion regulation strategies, narrative inclination and work performance

ABSTRACT
The present paper discusses some of the research findings about relationships between emotion regulation strategies,
narrative inclination and job performance. The article presents the data from the study conducted among call centre agents
working in environment that involves high skills in coping with emotions. The data indicate a negative correlation betwe-
en suppression and job performance.
Key words: emotion regulation, cognitive reappraisal, suppression, narrative inclination, job performance, narrative
action control, call centre

WsTEP

Emodje, jako nieodtaczny element funkcjonowania kazdego cztowieka, nadaja jego zyciu nie tylko pewien koloryt, ale
przede wszystkim pozwalaja na orientacje w otaczajacej rzeczywistosci. Niejednokrotnie takze determinujq jego dziata-
nia, pelniac funkcje motywacyjna. Efektywne funkcjonowanie emocjonalne oraz dobrostan psychiczny, jak twierdzi John
D. Mayer, zaleza od zdolnosci w zakresie percepgji wiasnych i cudzych emocji, umiejetnodci ich wykorzystywania, rozu-
mienia oraz regulowania'. Regulacja emogji obejmuje zaréwno samo doswiadczanie emocji, jak i ich ekspresje oraz prze-
biega¢ moze na réznych poziomach. Jednostka moze wybierac okreslone sytuacje lub ich unikac, sterowac swoja uwaga,
selekcjonowac, badz przeksztaica¢ naptywajace informadje, a takze ujawniac lub nie, do$wiadczane emocje. Mechanizmy
regulacji emocji wydaja sie szczegolnie interesujace ze wzgledu na ich donioste znaczenie dla réznych aspektow funkgjo-
nowania czlowieka, m.in. dla radzenia sobie w sytuacjach zawodowych, co znajduje odzwierciedlenie w wynikach wielu
bada, przeprowadzonych w ostatnich latach®. W zaleznosci od indywidualnych preferendji, ludzie stosujg rézne strategie
regulacji emocji. Zgodnie z modelem James'a Grossa strategie te moga by¢ skoncentrowane na poprzedzaniu, zachodzi¢
zanim jeszcze dojdzie do wzbudzenia emogji, lub dotyczy¢ zmiany ekspresji emocji, z ktéra mamy do czynienia wowczas,
gdy doszto juz do jej pojawienia si¢’. Wyniki badan w zakresie efektywnosci stosowania poszczegdlnych strategii dla funk-
cjonowania cztowieka, nie daja jednoznacznych rozstrzygnie¢, wiele z nich wskazuje jednak na dobroczynny wptyw sto-
sowania strategii przeformutowania poznawczego, w przeciwienstwie do strategii opartej na thumieniu, m.in. dla radzenia

1 P.Salovey, John D. Mayer, Emotional Intelligence, “Imagination, Cognition And Personality” 1989, nr 3, . 185-211.

2 A.A. Grandey, Emotion regulation in the workplace: A new way to conceptualize emotional labor, “Journal of Occupational Health Psychology”
2000, nr 5, 5. 95-110; A. A. Grandey, G. M. Fisk, D. D. Steiner, Must “service with a smile” be stressful? The moderating role of personal control for American
and French employees, “Journal of Applied Psychology” 2005, nr 90, s. 893-904; J. M. Diefendorff, E. M. Richard, J. Yang, Linking emotion regulation
strategies to affective events and negative emotions at work, “Journal of Vocational Behavior” 2008, nr 73, s. 498-508; P. Totterdall, D. Holman, Enotion
regulation in customer service roles: testing a model of emotional labor, “Journal of Occupational Health Psychology” 2003, nr 8, s. 55-73.

3 ]. Gross, Handbook of emotion regulation, New York 2009, s. 13.
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sobie w sytuacjach zawodowych’. Istotne jest wiec lepsze poznanie mechanizmu tych zaleznosci. W niniejszym artykule
formutuje hipoteze dotyczaca istnienia zwiazku pomiedzy preferowaniem strategii regulacji emocji polegajacej na przefor-
mutowaniu poznawczym, a inklinacja autonarracyjna. Inklinacja autonarracyjna, jak definiuje jq Emilia Soroko, jest skfon-
noscia jednostki do ujmowania wtasnego doswiadczenia w forme narracji’. Narracja rozumiana jest jako specyficzny rodzaj
schematu poznawczego, obejmujacego bohatera z okreslonymi intencjami, ktory napotyka na trudnosci w ich realizacji,
a trudnosci te — w wyniku zdarzen toczacych sie wokot zagrozonych intencji - zostaja badz nie zostaja przezwyciezone.
Narracja jako schemat poznawczy stanowi nie tylko reprezentacje rzeczywistosci, ale takze zbior procedur przetwarzania
informadji jej dotyczacych, takze tych dotyczacych emocji. Jak sugeruje Jerzy Trzebiniski, , tres¢ emodji i motywow jednostki
ksztattowana jest w toku interpretowania przez nig zdarzen, w ktdrych uczestniczy, jako okreslonych historii”’. Jednostka
moze zatem korzysta¢ ze strategii przeformufowania poznawczego, reinterpretujac swoje doswiadczenia w toku tworzo-
nych przez nia kolejnych wersji autonarracji. Zaktadam, ze osoby o wiekszej sktonnosci do ujmowania swoich doswiadczen
W narracyjny sposob, beda réwniez chetniej stosowaly strategie regulacji emodji polegajaca na przeformutowaniu poznaw-
czym, czerpiac przy tym korzysci zwigzane z efektywniejszym funkcjonowaniem zawodowym.

CEL BADANIA I PYTANIA BADAWCZE

Celem przeprowadzonego badania byto zweryfikowanie czterech hipotez dotyczacych zwiazku pomiedzy: strategia
regulacji emogji, poziomem inklinacji autonarracyjnej, a efektywnoscia zawodowa. Hipoteza pierwsza brzmiata: istnieje
zwiazek pomiedzy strategia regulacji emocji oparta na przeformufowaniu poznawczym, a efektywnoscia zawodowa. Im
wyzsza tendencja do stosowania strategii opartej na przeformutowaniu poznawczym, tym wyzsza efektywnos¢ zawodo-
wa. W przypadku alternatywnej strategii regulowania emocji, opartej na thumieniu, zatozylam zwiazek odwrotny - im
wyzsza tendencja do thumienia, tym nizsza efektywnos¢ zawodowa (hipoteza druga). Hipoteza trzecia odnosifa si¢ do
zwiazku pomiedzy inklinacja autonarracyjna, a tendencja do stosowania strategii regulacji emocji opartej na przeformu-
fowaniu. Zatozytam pozytywny zwiazek tych zmiennych. Hipoteza czwarta méwita o pozytywnym zwiazku pomiedzy
poziomem inklinacji autonarracyjnej a efektywnoécia zawodowa.

PROCEDURA BADANIA

Przeprowadzone badanie miato charakter korelacyjny. W badaniu wzigto udziat 49 pracownikéw (31 kobiet i 18 mezczyzn)
w wieku 19-55 lat, jednego z warszawskich call center. Wyksztalcenie oraz doswiadczenie osob badanych byly zréznicowane.
W badanej probie znalazly sie osoby o $rednim i wyzszym wyksztalceniu oraz studenci. Najwiecej, 39% badanych posiadato
od roku do trzech lat doswiadczenia w sprzedazy przez telefon. Dobor osob badanych byt celowy ze wzgledu na projekt,
przy realizacji ktorego pracowali uczestnicy. Wybrano dwa trudne projekty sprzedazowe. Do obowiazkéw 0séb zatrudnio-
nych przy tego typu projektach nalezy wykonywanie potaczen wychodzacych do potencjalnych klientow oraz oferowanie
im zakupu okreslonej ustugi. Wybdr tego typu projektow podyktowany byt przedmiotem badania. Zatozytam, ze znaczenie
kompetencji w zakresie regulacji emodji bedzie miato wigksze znaczenie w sytuacjach o wigkszym ich natezeniu - sytuacja
sprzedazy, niz w sytuacjach o mniejszym natezeniu emocji, jaka moze by¢ na przyklad przeprowadzanie ankiety telefonicznej,
czy udzielanie informagji produktowych. W ramach projektéw udziat w badaniu byt dobrowolny. Pracownicy poproszeni
zostali o wypeknienie kwestionariusza skladajacego sie z trzech czgdci: pytan dotyczacych danych demograficznych, Kwestio-
nariusza Inklinacji Autonarracyjnej (IAN-R) oraz Kwestionariusza Regulacji Emodji (ERQ). Ze wzgledu na koniecznosé zesta-
wienia danych pochodzacych z kwestionariuszy z obiektywnymi miarami efektywnodci pracy, badanie nie bylo anonimowe.

SPOSOB POMIARU ZMIENNYCH
Pierwsza z badanych zmiennych, inklinacja autonarracyjna, byta w badaniu weryfikowana za pomoca Kwestionariusza
Inklinacji Autonarracyjnej (IAN-R) stworzonego przez Emilie Soroko’. Im wyzszy wynik uzyskany w tym kwestionariu-
szu, tym wyzszy poziom inklinacji autonarracyjnej — skfonnosci do ujmowania wiasnych doswiadczent w forme narragji

4 Y. Liu, P. L. Perrewe, L. M. Prati, R. A. Brymer, Individual differences in emotion regulation, emotional experiences at work, and work-related
outcomes: A two-study investigation, “Journal of Applied Social Psychology” 2010, nr 40, s. 1515-1538.

5 E. Soroko, Wywolywanie autonarracji w badaniach psychologicznych. Ocena (auto)narracyjnosci wypowiedzi, Poznan 2010, s.
32-33.

6 ]. Trzebinski, Narracja jako sposib rozumienia swiata, Sopot 2002, s. 40.

7 E.Soroko, dz. cyt, 5. 33.
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oraz relagonowania ich innym. Druga zmienna, strategia regulacji emocji, to sposéb w jaki jednostka radzi sobie emo-
cjami, w jaki sposb reguluje ich doswiadczanie oraz ekspresje. Przyjetam za J. Grossem, Ze regulacja ta zachodzi¢ moze
na roznych etapach oraz by¢ skoncentrowana na poprzedzaniu (antecedent-focused) lub na odpowiedzi (response-focused)’.
W niniejszym badaniu zastosowatam stworzony przez J. Grossa Kwestionariusz Regulacji Emocji (ERQ), ktdry pozwala
rozroznia¢ osoby badane ze wzgledu na stosowane przez nich strategie: przeformutowanie poznawcze lub thumienie. Im
wyzszy wynik uzyskany w jednej z dwdch wymienionych skal, tym wigksza tendencja do stosowania danej strategii regu-
lacji emocji. Trzecia zmienna, efektywnos¢ zawodowa zostata oszacowana na podstawie dwoch kluczowych wskaznikow
wykorzystywanych w branzy call center. Wskazniki te stuzq do oceny wydajnosci pracy konsultantow telefonicznych wy-
konujacych pofaczenia wychodzace w ramach projektow sprzedazowych. Wspomniane parametry to: efektywnosc oraz
skutecznos¢ prowadzonych rozméw. Efektywnos¢ definiowana jest jako liczba sprzedazy w godzinie pracy. Wskaznik ten
okresla zdolnosci konsultanta - liczbe sprzedazy oraz tempo ich realizacji. Skutecznos¢ natomiast definiowana jest jako sto-
sunek liczby rozméw zakonczonych sprzedaza do wszystkich przeprowadzonych rozméw merytorycznych, czyli takich,
w ktdrych klientowi przedstawiona zostata oferta. Wskaznik ten pozwala stwierdzic, czy konsultant angazuge sie w kazda
rozmowe, czy kazda rozmowe probuje zakoriczy¢ sprzedaza (wysoka skutecznosc), czy wrecz przeciwnie — wykazuije nie-
dbatos¢ i wykonuje duza liczbe potaczen, poszukujac Klientow, ktorzy beda zdecydowani na zakup (niska skutecznosc).
Optymalne wartosci tych wskaznikow, to zarowno wysoka efektywnos¢, jak i wysoka skutecznosé. W niniejszym badaniu,
do okreslenia efektywnosci zawodowej konsultantow, zdecydowano sie wiec wykorzystac jeden wskaznik, stanowiacy
usredniony wynik konsultanta w zakresie efektywnosci i skutecznosci, ktory nazwany zostat efektywnoscig zawodowa.

WyNIKI
Na podstawie analizy statystycznej zebranych przeze mnie danych, gléwne zmienne scharakteryzowac mozna za po-

moca statystyk opisowych przedstawionych w Tabeli 1., dla kazdej z nich obliczono $rednig oraz odchylenie standardowe.

Tabela 1. Statystyki opisowe

Zmienna Srednia Odchylenie standardowe
Inklinacja autonarracyjna 109,76 20,56
Przeformutowanie poznawcze 26,55 8,48
Ttumienie 14,18 5,27
Efektywno$¢ zawodowa 2,03 0,47

Zrodto: Opracowanie wlasne.

Na podstawie przeprowadzonej analizy korelacji badanych zmiennych, ktérej wyniki przedstawiono w Tabeli 2.,
stwierdzi¢ mozna, ze strategia regulacji emodji wiaze sie z efektywnoscia zawodowa. Zwiazek ten okazat si¢ istotny staty-
stycznie tylko dla strategii polegajacej na thumieniu emocji. Im wyzsza tendencja do regulacji emocji poprzez ich thumie-
nie, tym nizsza efektywnos¢ zawodowa. W odniesieniu do regulacji emocji na drodze przeformutowania poznawczego,
zwiazek ten jest nieistotny. Przeformutowanie poznawcze jest zwiazane istotnie statystycznie z poziomem inklinacji au-
tonarracyjnej. Tak jak zaktadano, zwiazek ten jest pozytywny, im wieksza tendencja do stosowania przeformutowania
poznawczego jako strategii regulacji emocji, tym wyzszy poziom inklinacji autonarracyjnej. Inklinacja autonarracyjna nie
jest jednak istotnie zwigzana z efektywnoscig zawodowa.

Tabela 2. Wyniki analizy korelaji
Zmienne 1 2 3 4

1. Inklinacja autonarracyjna -

2. Przeformulowanie poznawcze 241" -

3. Ttumienie ,012 ,323° -

4. Efektywno$¢ zawodowa -,268" -,183 -391" -

“Korelagja jest istotna na poziomie 0,01 (jednostronnie).
"Korelacja jest istotna na poziomie 0,05 (jednostronnie).
Zrddio: Opracowanie wiasne.

8 JGross, dz. cyt., s. 14.
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Aby okresli¢ wzgledna wagg strategii regulacji emodji polegajacej na thumieniu dla efektywnosci zawodowej, przepro-
wadzitam krokowa analize regresji liniowej. W efekcie uzyskatam model zaprezentowany w Tabeli 3.

Tabela 3. Wyniki krokowej analizy regresji liniowej

Model Wspolczynniki standaryzowane Beta t Istotnos¢
Tiumienie -,409 -3,069 ,004
S}atystyka modelu: F=9,419, p=,004, R2=,167
Zrodto: Opracowanie wiasne.

Jak wynika z przeprowadzonej analizy, efektywnos¢ zawodowa moze by¢ przewidywana na podstawie tendengji do
postugiwania sie strategia regulacji emocji polegajaca na thumieniu emocji. Im wyzsza efektywnos¢ zawodowa, tym nizsza
tendengja jednostki do thumienia emocji. Zmienna ta wyjasnia 16,7% wariancji efektywnosci zawodowej.

Wyniki uzyskane w niniejszym badaniu potwierdzaja znaczenie kompetencji emocjonalnych dla efektywnego funk-
gonowania zawodowego, rozumianego jako uzyskiwanie wysokich wskaznikow wydajnosciowych. Podobne zaleznosci,
wykazat rowniez Malcolm Higgs’, wskazujac na kluczowe znaczenie poszczegdlnych komponentow inteligencji emogjo-
nalnej, dla funkcjonowania w trudnych emocjonalnie sytuacjach zawodowych, takich jak praca w charakterze konsultanta
call center. W tego typu zadaniach, wymagajacych sprawnego radzenia sobie z czesto pojawiajacymi sie emocjami, thumie-
nie ich wydaje si¢ by¢ niekorzystne z wielu powodéw. Jednym z mechanizmow wyjasniajacych ten negatywny zwiazek
moze by¢ tzw. efekt wyczerpania ego (ego-depletion). Efekt ten opisywany przez Roya Baumeistera, polega na pogorszeniu
sie wskaznikéw wykonania kolejnego zadania, pod wptywem wezesniejszego zaangazowania w zadanie wymagajace
wysitku®®. W tym energetycznym ujeciu, pracownicy tumiacy emocje, wydatkuja ograniczone zasoby ego na hamowanie
emodji, co moze prowadzi¢ do spadku wydolnosci w radzeniu sobie z ich podstawowym zadaniem zawodowym, jakim
jest zachecenie klienta do zakupu. Innym wyjasnieniem obniZenia efektywnosci zawodowej moze by¢, sugerowany przez
Stawomira Spiewaka, mechanizm zwiazany z kosztami poznawczymi wynikajacymi ze zmiany charakteru aktywnoci.
Tlumienie emocji moze wchodzi¢ w konflikt ze specyfik kolejnej aktywnosci, ktora w przeciwienstwie do pierwszej -
thumienia, polega na aktywnym podtrzymaniu czynnosci wysitkowej - wykonaniu zadania, sprzedazy™. Zwiazek drugiej
z badanych zmiennej - inklinacji autonarracyjnej z efektywnoscig zawodowa, jak juz wspomniano, okazat si¢ nieistot-
ny statystycznie. Wyjasnieniem uzyskanego wyniku moze by¢ fakt, ze tendencja do ujmowania wiasnych doswiadczen
w forme narracji odnosi si¢ do przezyc¢ osobiscie waznych dla cztowieka, petniac istotng role w integrowaniu tozsamosci.
Praca w charakterze konsultanta call center, dla wielu osob zatrudnionych na tym stanowisku, jest zadaniem przejscio-
wym lub dodatkowym. W zwiazku z tym, niewielu pracownikow uznawac je moze za wazne, wymagajace refleksji,
w tym refleksji o charakterze narracyjnym. Warto przeprowadzi¢ szersze badania, w ktére zaangazowane bede rézne
grupy zawodowe, aby zweryfikowac to przypuszczenie i moc jednoznacznie okresli¢ wptyw inklinacji autonarracyjnej na
sprawnos¢ funkcjonowania w pracy. Niewykluczone takze, ze narratyzacja doswiadczen pelni wazniejszq role w odnie-
sieniu do takich zmiennych, jak na przyktad satysfakja z pracy, niz w przypadku uwzglednionych w niniejszym badaniu,
zmiennych o charakterze jedynie wydolnosciowym. Jest to kolejny, wylaniajacy sie obszar badawczy. Dotychczasowe
badania nad dobroczynnym wptywem narracji prowadzone byly gtownie w nurcie klinicznym. Szczegélnie ciekawym
wynikiem przeprowadzonego badania jest pozytywny zwiazek inklinacji autonarracyjnej ze strategia regulacji emogji
polegajaca na przeformutowaniu poznawczym. Wyniki te sugeruja, ze przeformutowanie poznawcze zachodzi¢ moze
dzieki naturalnej skfonnosci ludzi do ujmowania swoich doswiadczen w narracyjny sposob. Silniejsza tendencja do ujaw-
niania takiego sposobu integracji wlasnych doswiadczen, zwiazana jest z wiekszym repertuarem dostepnych epizodow
historii, w ramach ktry doswiadczenie emocjonalne moze zosta¢ ujete, tym samym, jednostce tatwiej jest zinterpretowac
wiasna sytuacje w alternatywny sposob. Ponadto, jak wskazuje J. Gross, rozwdj kompetencji w zakresie regulowania emo-
gji na drodze przeformutowania poznawczego warunkowany jest zdobywaniem wiedzy na temat: okolicznosci w jakich
dochodzi do wzbudzenia emoxji, ich przyczyn, zasad ekspresji oraz sekwencji doswiadcezania (emotion scripts). Wiedza

9 M. Higgs, A study of the relationship between emotional intelligence and performance in UK call centres, “Journal of Managerial Psychology”
2004, nr 19, s. 442-454.

10 R Baumeister, Ego depletion and self-control failure: An energy model of the self's executive function, “Self and Identity” 2002, nr 1, s. 129-136.

11 S. Spiewak, Rozgrzewanie uwagi —wyczerpywanie woli — uleglos¢, Warszawa 2013, s. 226-233.

12 J. Gross, dz. cyt,, s. 21.
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o emodjach przekazywana jest i wspotksztattowana poprzez narragje rodzicow, rowiesnikow i innych osob znaczacych.
Powyzsze wyjadnienie zwigzku inklinacji autonarracyjnej i regulacji emocji, z wykorzystaniem przeformufowania po-
znawczego, wymaga kolejnych badan oraz gruntownej weryfikacji. Kluczowe wydaje sie nie tylko doglebne poznanie
charakteru zwigzku tych zmiennych, ale takze sfer zawodowego funkcjonowania cztowieka, dla ktérych moga miec one
istotne znaczenie. Niniejsze badanie wykazato bowiem, Ze nie przektadaj si¢ one wprost na efektywnos¢ zawodowa,

w prostym, wydajnosciowym ujeciu.
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