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Streszczenie 
Celem niniejszego artyku u jest przedstawienie zwi zków pomi dzy strategi  regulacji emocji i inklinacj  autonar-

racyjn , a efektywno ci  zawodow , ze szczególnym uwzgl dnieniem wyników przeprowadzonego badania korelacyj-
nego. Badaniem obj ci zostali konsultanci call center, których zadania zawodowe wymagaj  sprawnego radzenia sobie
z sytuacjami emocjonalnie trudnymi. Uzyskane wyniki pozwalaj  przypuszcza , e t umienie emocji wp ywa negatywnie
na poziom wykonywanych zada . 
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tywno  zawodowa, narracyjna kontrola zachowania, call center

Emotion regulation strategies, narrative inclination and work performance

Abstract
The present paper discusses some of the research Þ ndings 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.
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Wst p
Emocje, jako nieod czny element funkcjonowania ka dego cz owieka, nadaj  jego yciu nie tylko pewien koloryt, ale

przede wszystkim pozwalaj  na orientacj  w otaczaj cej rzeczywisto ci. Niejednokrotnie tak e determinuj  jego dzia a-
nia, pe ni c funkcj  motywacyjn . Efektywne funkcjonowanie emocjonalne oraz dobrostan psychiczny, jak twierdzi John
D. Mayer, zale  od zdolno ci w zakresie percepcji w asnych i cudzych emocji, umiej tno ci ich wykorzystywania, rozu-
mienia oraz regulowania1. Regulacja emocji obejmuje zarówno samo do wiadczanie emocji, jak i ich ekspresj  oraz prze-
biega  mo e na ró nych poziomach. Jednostka mo e wybiera  okre lone sytuacje lub ich unika , sterowa  swoj  uwag ,
selekcjonowa , b d  przekszta ca  nap ywaj ce informacje, a tak e ujawnia  lub nie, do wiadczane emocje. Mechanizmy
regulacji emocji wydaj  si  szczególnie interesuj ce ze wzgl du na ich donios e znaczenie dla ró nych aspektów funkcjo-
nowania cz owieka, m.in. dla radzenia sobie w sytuacjach zawodowych, co znajduje odzwierciedlenie w wynikach wielu
bada , przeprowadzonych w ostatnich latach2. W zale no ci od indywidualnych preferencji, ludzie stosuj  ró ne strategie
regulacji emocji. Zgodnie z modelem James’a Grossa strategie te mog  by  skoncentrowane na poprzedzaniu, zachodzi  
zanim jeszcze dojdzie do wzbudzenia emocji, lub dotyczy  zmiany ekspresji emocji, z któr  mamy do czynienia wówczas,
gdy dosz o ju  do jej pojawienia si 3. Wyniki bada  w zakresie efektywno ci stosowania poszczególnych strategii dla funk-
cjonowania cz owieka, nie daj  jednoznacznych rozstrzygni , wiele z nich wskazuje jednak na dobroczynny wp yw sto-
sowania strategii przeformu owania poznawczego, w przeciwie stwie do strategii opartej na t umieniu, m.in. dla radzenia

1 P. Salovey, John D. Mayer, Emotional Intelligence, “Imagination, Cognition And Personality” 1989, nr 3, s. 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, s. 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. Diefendor  , E. M. Richard, J. Yang, Linking emotion regulation 
strategies to a  ective events and negative emotions at work, “Journal of Vocational Behavior” 2008, nr 73, s. 498-508; P. To  erdall, D. Holman, Emotion 
regulation in customer service roles: testing a model of emotional labor, “Journal of Occupational Health Psychology” 2003, nr 8, s. 55-73.

3 J. Gross, Handbook of emotion regulation, New York 2009, s. 13.
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sobie w sytuacjach zawodowych4. Istotne jest wi c lepsze poznanie mechanizmu tych zale no ci. W niniejszym artykule 
formu uj  hipotez  dotycz c  istnienia zwi zku pomi dzy preferowaniem strategii regulacji emocji polegaj cej na przefor-
mu owaniu poznawczym, a inklinacj  autonarracyjn . Inklinacja autonarracyjna, jak deÞ niuje j  Emilia Soroko, jest sk on-
no ci  jednostki do ujmowania w asnego do wiadczenia w form  narracji5. Narracja rozumiana jest jako specyÞ czny rodzaj 
schematu poznawczego, obejmuj cego bohatera z okre lonymi intencjami, który napotyka na trudno ci w ich realizacji, 
a trudno ci te – w wyniku zdarze  tocz cych si  wokó  zagro onych intencji – zostaj  b d  nie zostaj  przezwyci one. 
Narracja jako schemat poznawczy stanowi nie tylko reprezentacj  rzeczywisto ci, ale tak e zbiór procedur przetwarzania 
informacji jej dotycz cych, tak e tych dotycz cych emocji. Jak sugeruje Jerzy Trzebi ski, „tre  emocji i motywów jednostki 
kszta towana jest w toku interpretowania przez ni  zdarze , w których uczestniczy, jako okre lonych historii”6. Jednostka 
mo e zatem korzysta  ze strategii przeformu owania poznawczego, reinterpretuj c swoje do wiadczenia w toku tworzo-
nych przez ni  kolejnych wersji autonarracji. Zak adam, e osoby o wi kszej sk onno ci do ujmowania swoich do wiadcze  
w narracyjny sposób, b d  równie  ch tniej stosowa y strategi  regulacji emocji polegaj c  na przeformu owaniu poznaw-
czym, czerpi c przy tym korzy ci zwi zane z efektywniejszym funkcjonowaniem zawodowym.

Cel badania i pytania badawcze
Celem przeprowadzonego badania by o zweryÞ kowanie czterech hipotez dotycz cych zwi zku pomi dzy: strategi  

regulacji emocji, poziomem inklinacji autonarracyjnej, a efektywno ci  zawodow . Hipoteza pierwsza brzmia a: istnieje 
zwi zek pomi dzy strategi  regulacji emocji opart  na przeformu owaniu poznawczym, a efektywno ci  zawodow . Im 
wy sza tendencja do stosowania strategii opartej na przeformu owaniu poznawczym, tym wy sza efektywno  zawodo-
wa. W przypadku alternatywnej strategii regulowania emocji, opartej na t umieniu, za o y am zwi zek odwrotny – im 
wy sza tendencja do t umienia, tym ni sza efektywno  zawodowa (hipoteza druga). Hipoteza trzecia odnosi a si  do 
zwi zku pomi dzy inklinacj  autonarracyjn , a tendencj  do stosowania strategii regulacji emocji opartej na przeformu-
owaniu. Za o y am pozytywny zwi zek tych zmiennych. Hipoteza czwarta mówi a o pozytywnym zwi zku pomi dzy 

poziomem inklinacji autonarracyjnej a efektywno ci  zawodow .

Procedura badania
Przeprowadzone badanie mia o charakter korelacyjny. W badaniu wzi o udzia  49 pracowników (31 kobiet i 18 m czyzn) 

w wieku 19-55 lat, jednego z warszawskich call center. Wykszta cenie oraz do wiadczenie osób badanych by y zró nicowane. 
W badanej próbie znalaz y si  osoby o rednim i wy szym wykszta ceniu oraz studenci. Najwi cej, 39% badanych posiada o 
od roku do trzech lat do wiadczenia w sprzeda y przez telefon. Dobór osób badanych by  celowy ze wzgl du na projekt, 
przy realizacji którego pracowali uczestnicy. Wybrano dwa trudne projekty sprzeda owe. Do obowi zków osób zatrudnio-
nych przy tego typu projektach nale y wykonywanie po cze  wychodz cych do potencjalnych klientów oraz oferowanie 
im zakupu okre lonej us ugi. Wybór tego typu projektów podyktowany by  przedmiotem badania. Za o y am, e znaczenie 
kompetencji w zakresie regulacji emocji b dzie mia o wi ksze znaczenie w sytuacjach o wi kszym ich nat eniu – sytuacja 
sprzeda y, ni  w sytuacjach o mniejszym nat eniu emocji, jak  mo e by  na przyk ad przeprowadzanie ankiety telefonicznej, 
czy udzielanie informacji produktowych. W ramach projektów udzia  w badaniu by  dobrowolny. Pracownicy poproszeni 
zostali o wype nienie kwestionariusza sk adaj cego si  z trzech cz ci: pyta  dotycz cych danych demograÞ cznych, Kwestio-
nariusza Inklinacji Autonarracyjnej (IAN-R) oraz Kwestionariusza Regulacji Emocji (ERQ). Ze wzgl du na konieczno  zesta-
wienia danych pochodz cych z kwestionariuszy z obiektywnymi miarami efektywno ci pracy, badanie nie by o anonimowe.

SposÓb pomiaru zmiennych
Pierwsza z badanych zmiennych, inklinacja autonarracyjna, by a w badaniu weryÞ kowana za pomoc  Kwestionariusza 

Inklinacji Autonarracyjnej (IAN-R) stworzonego przez Emili  Soroko7. Im wy szy wynik uzyskany w tym kwestionariu-
szu, tym wy szy poziom inklinacji autonarracyjnej – sk onno ci do ujmowania w asnych do wiadcze  w form  narracji 

4 Y. Liu, P. L. Perrewe, L. M. Prati, R. A. Brymer, Individual di  erences 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, Wywo ywanie autonarracji w badaniach psychologicznych. Ocena (auto)narracyjno ci wypowiedzi, Pozna  2010, s. 
32-33.

6 J. Trzebi ski, Narracja jako sposób rozumienia wiata, Sopot 2002, s. 40.
7 E. Soroko, dz. cyt., s. 33.
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oraz relacjonowania ich innym. Druga zmienna, strategia regulacji emocji, to sposób w jaki jednostka radzi sobie emo-
cjami, w jaki sposób reguluje ich do wiadczanie oraz ekspresj . Przyj am za J. Grossem, e regulacja ta zachodzi  mo e 
na ró nych etapach oraz by  skoncentrowana na poprzedzaniu (antecedent-focused) lub na odpowiedzi (response-focused)8. 
W niniejszym badaniu zastosowa am stworzony przez J. Grossa Kwestionariusz Regulacji Emocji (ERQ), który pozwala 
rozró nia  osoby badane ze wzgl du na stosowane przez nich strategie: przeformu owanie poznawcze lub t umienie. Im 
wy szy wynik uzyskany w jednej z dwóch wymienionych skal, tym wi ksza tendencja do stosowania danej strategii regu-
lacji emocji. Trzecia zmienna, efektywno  zawodowa zosta a oszacowana na podstawie dwóch kluczowych wska ników 
wykorzystywanych w bran y call center. Wska niki te s u  do oceny wydajno ci pracy konsultantów telefonicznych wy-
konuj cych po czenia wychodz ce w ramach projektów sprzeda owych. Wspomniane parametry to: efektywno  oraz 
skuteczno  prowadzonych rozmów. Efektywno  deÞ niowana jest jako liczba sprzeda y w godzinie pracy. Wska nik ten 
okre la zdolno ci konsultanta – liczb  sprzeda y oraz tempo ich realizacji. Skuteczno  natomiast deÞ niowana jest jako sto-
sunek liczby rozmów zako czonych sprzeda  do wszystkich przeprowadzonych rozmów merytorycznych, czyli takich, 
w których klientowi przedstawiona zosta a oferta. Wska nik ten pozwala stwierdzi , czy konsultant anga uje si  w ka d  
rozmow , czy ka d  rozmow  próbuje zako czy  sprzeda  (wysoka skuteczno ), czy wr cz przeciwnie – wykazuje nie-
dba o  i wykonuje du  liczb  po cze , poszukuj c klientów, którzy b d  zdecydowani na zakup (niska skuteczno ). 
Optymalne warto ci tych wska ników, to zarówno wysoka efektywno , jak i wysoka skuteczno . W niniejszym badaniu, 
do okre lenia efektywno ci zawodowej konsultantów, zdecydowano si  wi c wykorzysta  jeden wska nik, stanowi cy 
u redniony wynik konsultanta w zakresie efektywno ci i skuteczno ci, który nazwany zosta  efektywno ci  zawodow .

Wyniki
Na podstawie analizy statystycznej zebranych przeze mnie danych, g ówne zmienne scharakteryzowa  mo na za po-

moc  statystyk opisowych przedstawionych w Tabeli 1., dla ka dej z nich obliczono redni  oraz odchylenie standardowe.

Tabela 1. Statystyki opisowe

Zmienna rednia Odchylenie standardowe

Inklinacja autonarracyjna 109,76 20,56

Przeformu owanie poznawcze 26,55 8,48

T umienie 14,18 5,27

Efektywno  zawodowa 2,03 0,47

ród o: Opracowanie w asne.

Na podstawie przeprowadzonej analizy korelacji badanych zmiennych, której wyniki przedstawiono w Tabeli 2., 
stwierdzi  mo na, e strategia regulacji emocji wi e si  z efektywno ci  zawodow . Zwi zek ten okaza  si  istotny staty-
stycznie tylko dla strategii polegaj cej na t umieniu emocji. Im wy sza tendencja do regulacji emocji poprzez ich t umie-
nie, tym ni sza efektywno  zawodowa. W odniesieniu do regulacji emocji na drodze przeformu owania poznawczego, 
zwi zek ten jest nieistotny. Przeformu owanie poznawcze jest zwi zane istotnie statystycznie z poziomem inklinacji au-
tonarracyjnej. Tak jak zak adano, zwi zek ten jest pozytywny, im wi ksza tendencja do stosowania przeformu owania 
poznawczego jako strategii regulacji emocji, tym wy szy poziom inklinacji autonarracyjnej. Inklinacja autonarracyjna nie 
jest jednak istotnie zwi zana z efektywno ci  zawodow .

Tabela 2. Wyniki analizy korelacji

Zmienne 1 2 3 4

1. Inklinacja autonarracyjna -

2. Przeformu owanie poznawcze ,241* -

3. T umienie ,012 ,323* -

4. Efektywno  zawodowa -,268* -,183 -,391** -
** Korelacja jest istotna na poziomie 0,01 (jednostronnie).
* Korelacja jest istotna na poziomie 0,05 (jednostronnie).
ród o: Opracowanie w asne.

8 J.Gross, dz. cyt., s. 14.
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Aby okre li  wzgl dn  wag  strategii regulacji emocji polegaj cej na t umieniu dla efektywno ci zawodowej, przepro-
wadzi am krokow  analiz  regresji liniowej. W efekcie uzyska am model zaprezentowany w Tabeli 3. 

Tabela 3. Wyniki krokowej analizy regresji liniowej

Model Wspó czynniki standaryzowane Beta t Istotno

T umienie -,409 -3,069 ,004

Statystyka modelu: F = 9,419, p = ,004, R2 = ,167
ród o: Opracowanie w asne.

Jak wynika z przeprowadzonej analizy, efektywno  zawodowa mo e by  przewidywana na podstawie tendencji do 
pos ugiwania si  strategi  regulacji emocji polegaj c  na t umieniu emocji. Im wy sza efektywno  zawodowa, tym ni sza 
tendencja jednostki do t umienia emocji. Zmienna ta wyja nia 16,7% wariancji efektywno ci zawodowej.

Wyniki uzyskane w niniejszym badaniu potwierdzaj  znaczenie kompetencji emocjonalnych dla efektywnego funk-
cjonowania zawodowego, rozumianego jako uzyskiwanie wysokich wska ników wydajno ciowych. Podobne zale no ci, 
wykaza  równie  Malcolm Higgs9, wskazuj c na kluczowe znaczenie poszczególnych komponentów inteligencji emocjo-
nalnej, dla funkcjonowania w trudnych emocjonalnie sytuacjach zawodowych, takich jak praca w charakterze konsultanta 
call center. W tego typu zadaniach, wymagaj cych sprawnego radzenia sobie z cz sto pojawiaj cymi si  emocjami, t umie-
nie ich wydaje si  by  niekorzystne z wielu powodów. Jednym z mechanizmów wyja niaj cych ten negatywny zwi zek 
mo e by  tzw. efekt wyczerpania ego (ego-depletion). Efekt ten opisywany przez Roya Baumeistera,  polega na pogorszeniu 
si  wska ników wykonania kolejnego zadania, pod wp ywem wcze niejszego zaanga owania w zadanie wymagaj ce 
wysi ku10. W tym energetycznym uj ciu, pracownicy t umi cy emocje, wydatkuj  ograniczone zasoby ego na hamowanie 
emocji, co mo e prowadzi  do spadku wydolno ci w radzeniu sobie z ich podstawowym zadaniem zawodowym, jakim 
jest zach cenie klienta do zakupu. Innym wyja nieniem obni enia efektywno ci zawodowej mo e by , sugerowany przez 
S awomira piewaka, mechanizm zwi zany z kosztami poznawczymi wynikaj cymi ze zmiany charakteru aktywno ci. 
T umienie emocji mo e wchodzi  w konß ikt ze specyÞ k  kolejnej aktywno ci, która w przeciwie stwie do pierwszej – 
t umienia, polega na aktywnym podtrzymaniu czynno ci wysi kowej – wykonaniu zadania, sprzeda y11. Zwi zek drugiej 
z badanych zmiennej – inklinacji autonarracyjnej z efektywno ci  zawodow , jak ju  wspomniano, okaza  si  nieistot-
ny statystycznie. Wyja nieniem uzyskanego wyniku mo e by  fakt, e tendencja do ujmowania w asnych do wiadcze  
w form  narracji odnosi si  do prze y  osobi cie wa nych dla cz owieka, pe ni c istotn  rol  w integrowaniu to samo ci. 
Praca w charakterze konsultanta call center, dla wielu osób zatrudnionych na tym stanowisku, jest zadaniem przej cio-
wym lub dodatkowym. W zwi zku z tym, niewielu pracowników uznawa  je mo e za wa ne, wymagaj ce reß eksji, 
w tym reß eksji o charakterze narracyjnym. Warto przeprowadzi  szersze badania, w które zaanga owane b d  ró ne 
grupy zawodowe, aby zweryÞ kowa  to przypuszczenie i móc jednoznacznie okre li  wp yw inklinacji autonarracyjnej na 
sprawno  funkcjonowania w pracy. Niewykluczone tak e, e narratyzacja do wiadcze  pe ni wa niejsz  rol  w odnie-
sieniu do takich zmiennych, jak na przyk ad satysfakcja z pracy, ni  w przypadku uwzgl dnionych w niniejszym badaniu, 
zmiennych o charakterze jedynie wydolno ciowym. Jest to kolejny, wy aniaj cy si  obszar badawczy. Dotychczasowe 
badania nad dobroczynnym wp ywem narracji prowadzone by y g ównie w nurcie klinicznym. Szczególnie ciekawym 
wynikiem przeprowadzonego badania jest pozytywny zwi zek inklinacji autonarracyjnej ze strategi  regulacji emocji 
polegaj c  na przeformu owaniu poznawczym. Wyniki te sugeruj , e przeformu owanie poznawcze zachodzi  mo e 
dzi ki naturalnej sk onno ci ludzi do ujmowania swoich do wiadcze  w narracyjny sposób. Silniejsza tendencja do ujaw-
niania takiego sposobu integracji w asnych do wiadcze , zwi zana jest z wi kszym repertuarem dost pnych epizodów 
historii, w ramach który do wiadczenie emocjonalne mo e zosta  uj te, tym samym, jednostce atwiej jest zinterpretowa  
w asn  sytuacj  w alternatywny sposób. Ponadto, jak wskazuje J. Gross, rozwój kompetencji w zakresie regulowania emo-
cji na drodze przeformu owania poznawczego warunkowany jest zdobywaniem wiedzy na temat: okoliczno ci w jakich 
dochodzi do wzbudzenia emocji, ich przyczyn, zasad ekspresji oraz sekwencji do wiadczania (emotion scripts)12. 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. piewak, Rozgrzewanie uwagi – wyczerpywanie woli – uleg o , Warszawa 2013, s. 226-233.
12 J. Gross, dz. cyt., s. 21.
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o emocjach przekazywana jest i wspó kszta towana poprzez narracje rodziców, rówie ników i innych osób znacz cych. 
Powy sze wyja nienie zwi zku inklinacji autonarracyjnej i regulacji emocji, z wykorzystaniem przeformu owania po-
znawczego, wymaga kolejnych bada  oraz gruntownej weryÞ kacji. Kluczowe wydaje si  nie tylko dog bne poznanie 
charakteru zwi zku tych zmiennych, ale tak e sfer zawodowego funkcjonowania cz owieka, dla których mog  mie  one 
istotne znaczenie. Niniejsze badanie wykaza o bowiem, e nie przek adaj  si  one wprost na efektywno  zawodow , 
w prostym, wydajno ciowym uj ciu.
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