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Èñõîäÿ èç íåêîòîðûõ ñîâðåìåííûõ òåîðèé, çàëîãîì æèçíåííûõ óñïåõîâ âûñòóïàåò
ýìîöèîíàëüíûé èíòåëëåêò (ÝÈ). Ïîä call-öåíòðîì ïîíèìàåòñÿ ñòðóêòóðíîå ïîäðàçäå-
ëåíèå, ãäå êëèåíò ìîæåò ðàçìåñòèòü çàêàç íà òîâàð èëè óñëóãó, ïðîâåðèòü åãî ñòàòóñ,
ïîëó÷èòü îòâåòû íà èíòåðåñóþùèå âîïðîñû, à êîìïàíèÿ - îñóùåñòâëÿòü ìàðêåòèíãî-
âûå ôóíêöèè è ïðîäàæó ñâîèõ òîâàðîâ è óñëóã. Âèäíî, ÷òî ãëàâíûì äëÿ îïåðàòîðà áó-
äåò óìåíèå ïðàâèëüíî îïðåäåëèòü ïîòðåáíîñòè, îòíîøåíèå êëèåíòà ê ïðåäîñòàâëÿåìîé
óñëóãå, ïðîäóêòó, ïîýòîìó èçó÷åíèå îñîáåííîñòåé ýìîöèîíàëüíîãî èíòåëëåêòà ñîòðóä-
íèêîâ call-öåíòðà ÿâëÿåòñÿ àêòóàëüíûì.

Â õîäå ïðîâåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ íàìè áûëè èçó÷åíû êîìïîíåíòû è îñîáåííîñòè
ÝÈ ó ñîòðóäíèêîâ call-öåíòðà, çàíèìàþùèå ðàçíûå äîëæíîñòè. Ìåòîäàìè èññëåäîâà-
íèÿ ÿâëÿëèñü ìåòîä òåñòèðîâàíèÿ (ìåòîäèêà äèàãíîñòèêè ýìîöèîíàëüíîãî èíòåëëåê-
òà ¾ÌÝÈ¿ Ì.À.Ìàíîéëîâîé, ìåòîäèêà ¾Äèàãíîñòèêà ðåôëåêñèè¿ À.Â.Êàðïîâà, ìåòî-
äèêà äèàãíîñòèêè óðîâíÿ ýìïàòè÷åñêèõ ñïîñîáíîñòåé Â.Â.Áîéêî, ñàìîîöåíî÷íûé òåñò
¾Õàðàêòåðèñòèêè ýìîöèîíàëüíîñòè¿ Å.Ï.Èëüèíà, ìåòîäèêà ¾Àññîöèàòèâíûé ñëîâàðü
ýìîöèé¿ À.Ã.Çàêàáëóêîâà) è ìåòîäû ìàòåìàòè÷åñêîé ñòàòèñòèêè (U-êðèòåðèé Ìàííà-
Óèòíè).

Èññëåäîâàíèå ïðîâîäèëîñü íà áàçå êîìïàíèè ÎÎÎ ¾Äèðåêò Ñòàð¿. Â íåì ó÷àñòâî-
âàëè ñîòðóäíèêè âîçðàñòå îò 20 äî 25 ëåò â ñîñòàâå äâóõ ãðóïï ïî 20 ÷åëîâåê. Îòáîð
èñïûòóåìûõ ïðîâîäèëñÿ ïî êðèòåðèÿì: âîçðàñò, ïîë (æåíñêèé), îáðàçîâàíèå (âûñøåå
ñïåöèàëüíîå îáðàçîâàíèå), äîëæíîñòü (îïåðàòîð, ðóêîâîäèòåëü), êîëè÷åñòâî ëåò ðàáî-
òû â îðãàíèçàöèè (îäíîâðåìåííî áûëè óñòðîåíû íà ðàáîòó; ñî ñòàæåì ðàáîòû 2 ãîäà;
ðàáîòàþò íà ðàçíûõ ïðîåêòàõ).

Â èòîãå áûë ïîëó÷åíû òàêèå ðåçóëüòàòû.
Äîñòîâåðíûå ðàçëè÷èÿ ïîëó÷åíû ïî øêàëàì (ìåòîäèêà äèàãíîñòèêè ýìîöèîíàëüíîãî

èíòåëëåêòà ¾ÌÝÈ¿ Ì.À.Ìàíîéëîâîé): èíòåãðàëüíûé ïîêàçàòåëü (UÝìï=126,5; p≤0,05),
îñîçíàíèå ñâîèõ ÷óâñòâ è ýìîöèé (UÝìï=130,5; p≤0,05), îñîçíàíèå ÷óâñòâ è ýìîöèé äðó-
ãèõ ëþäåé (UÝìï= 116,5; p≤0,05). Ó ðóêîâîäèòåëåé â áîëüøåé ñòåïåíè ðàçâèòû: ñïîñîá-
íîñòü ýìîöèîíàëüíîãî ïîíèìàíèÿ è ïîçíàíèÿ ñâîèõ ñîñòîÿíèé è ïàðòíåðîâ ïî îáùå-
íèþ; óïðàâëåíèå ñâîèìè äåéñòâèÿìè â íàïðàâëåíèè ñîçíàòåëüíî ïîñòàâëåííîé öåëè.
Îíè èìåþò âûðàæåííóþ ïîòðåáíîñòü â ïîçíàíèè ñàìîãî ñåáÿ, àäåêâàòíóþ ñàìîîöåíêó
ñâîèõ ñïîñîáíîñòåé, íå èñïûòûâàþò òðóäíîñòè â ðàçðåøåíèè ïðîáëåìíûõ ñèòóàöèé, ñâÿ-
çàííûõ ñ ìåæëè÷íîñòíûì âçàèìîäåéñòâèåì. Îïåðàòîðû íå ñïîñîáíû ïîçèòèâíî âëèÿòü
íà ðåçóëüòàòèâíîñòü ïðîöåññà îáùåíèÿ, ÷òî â ñâîþ î÷åðåäü ïðåïÿòñòâóåò ñàìîñîâåð-
øåíñòâîâàíèþ è ñàìîðàçâèòèþ ëè÷íîñòè â êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè.

Ïî ìåòîäèêå ¾Äèàãíîñòèêà ðåôëåêñèâíîñòè¿ À.Â. Êàðïîâà ó ðóêîâîäèòåëåé â áîëü-
øåé ñòåïåíè, ÷åì ó îïåðàòîðîâ, ïðåäñòàâëåíî ñâîéñòâî ¾ðåôëåêñèâíîñòü¿ (UÝìï=90,5;
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p≤0,01). Îïåðàòîðû íå ñòðåìÿòñÿ ñîçíàòåëüíî ïëàíèðîâàòü, ðåãóëèðîâàòü è êîíòðîëè-
ðîâàòü ñâîè ýìîöèè, èìåþò íèçêèé óðîâåíü ñïîñîáíîñòè àíàëèçèðîâàòü è îöåíèâàòü óæå
âûïîëíåííóþ äåÿòåëüíîñòü. Ó ðóêîâîäèòåëåé â ðàâíîé ñòåïåíè ñôîðìèðîâàíû îñíîâ-
íûå ôîðìû ðåôëåêñèè (ñèòóàòèâíàÿ, ðåòðîñïåêòèâíàÿ è ïåðñïåêòèâíàÿ).

Ïðè èçó÷åíèè àññîöèàòèâíîãî ñëîâàðÿ ýìîöèé (ìåòîäèêà ¾Àññîöèàòèâíûé ñëîâàðü
ýìîöèé¿ À.Ã. Çàêàáëóêîâà) áûëî óñòàíîâëåíî: ðóêîâîäèòåëè ëåãêî ìîãóò íàçûâàòü ñâîè
ýìîöèè è èìåþò áîëüøîé ýìîöèîíàëüíûé ñëîâàðíûé çàïàñ, â îòëè÷èå îò îïåðàòîðîâ
(UÝìï=29,5; p≤0,01).

Íàìè áûëè ïîëó÷åíû äîñòîâåðíûå ðàçëè÷èÿ ïî øêàëàì ìåòîäèêè äèàãíîñòèêè óðîâ-
íÿ ýìïàòè÷åñêèõ ñïîñîáíîñòåé Â.Â. Áîéêî:

1.Ðàöèîíàëüíûé êàíàë ýìïàòèè (UÝìï=79,5; p≤0,01). Ðóêîâîäèòåëè, â îòëè÷èå îò
îïåðàòîðîâ, ñïîñîáíû íàïðàâèòü âíèìàíèå, âîñïðèÿòèå è ìûøëåíèå íà ñóùíîñòü ëþáî-
ãî äðóãîãî ÷åëîâåêà � íà åãî ñîñòîÿíèå, ïðîáëåìû, ïîâåäåíèå. Îíè ñïîñîáíû ïðîÿâëÿòü
ñïîíòàííûé èíòåðåñ ê äðóãèì ëþäÿì.

2.Áîëåå âûñîêèé óðîâåíü ýìîöèîíàëüíîãî êàíàëà ýìïàòèè ó ðóêîâîäèòåëåé (UÝìï=103;
p≤0,01). Îíè ñïîñîáíû ñîïåðåæèâàòü, ñîó÷àñòâîâàòü. Îïåðàòîðû íå â ñîñòîÿíèè ïî-
íèìàòü âíóòðåííèé ìèð, ïðîãíîçèðîâàòü ïîâåäåíèå è ýôôåêòèâíî âîçäåéñòâîâàòü íà
ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ.

3.Ó ðóêîâîäèòåëåé â áîëüøåé ñòåïåíè ðàçâèò èíòóèòèâíûé êàíàë ýìïàòèè (UÝìï=111;
p≤0,01) � îíè ñïîñîáíû âèäåòü ïîâåäåíèå ïàðòíåðîâ, äåéñòâîâàòü â óñëîâèÿõ äåôèöèòà
èíôîðìàöèè î íèõ, îïèðàÿñü íà îïûò. Ó îïåðàòîðîâ äàííàÿ ñïîñîáíîñòü ðàçâèòà íà
íèçêîì óðîâíå.

4.Ðóêîâîäèòåëè èìåþò óñòàíîâêè, ñïîñîáñòâóþùèå ýìïàòèè, à îïåðàòîðû � ïðåïÿò-
ñòâóþùèå ýìïàòèè (UÝìï=45; p≤0,01).

5.Ïîâåäåíèå è îòíîøåíèå ðóêîâîäèòåëåé ê ïàðòíåðàì ñïîñîáñòâóåò èíôîðìàöèîííî-
ýíåðãåòè÷åñêîìó îáìåíó, à îïåðàòîðîâ � ïðåïÿòñòâóåò åìó (UÝìï=66,5; p≤0,01).

6.Èäåíòèôèêàöèÿ â ýìïàòèè â ìåíüøåé ñòåïåíè ðàçâèòà ó îïåðàòîðîâ (UÝìï=127,
p≤0,05).

7.Ñóììàðíûé ïîêàçàòåëü âûøå ó ðóêîâîäèòåëåé.
Ïî âñåì øêàëàì ìåòîäèêè ¾Õàðàêòåðèñòèêè ýìîöèîíàëüíîñòè¿ Å.Ï.Èëüèíà ïîëó÷å-

íû äîñòîâåðíûå ðàçëè÷èÿ: ýìîöèîíàëüíàÿ âîçáóäèìîñòü (UÝìï=70; p≤0,01); èíòåíñèâ-
íîñòü ýìîöèé (UÝìï=66; p≤0,01); äëèòåëüíîñòü ýìîöèé (UÝìï=57; p≤0,01); îòðèöàòåëü-
íîå âëèÿíèå ýìîöèé íà äåÿòåëüíîñòü è îáùåíèå (UÝìï=65,5; p≤0,01). Äàííûå õàðàêòå-
ðèñòèêè ýìîöèé âûðàæåíû íà áîëåå íèçêîì óðîâíå ó ðóêîâîäèòåëåé, ÷åì ó îïåðàòîðîâ.
Îïåðàòîðû ãîòîâû ýìîöèîíàëüíî ðåàãèðîâàòü òîëüêî íà çíà÷èìûå ðàçäðàæèòåëè, ýìî-
öèè ïðè ýòîì äîñòàòî÷íî èíòåíñèâíû. Îíè âñïûëü÷èâû è ðàçäðàæèòåëüíû. Ýìîöèè
ìîãóò äëèòåëüíîå âðåìÿ ïåðåæèâàòüñÿ îïåðàòîðàìè.

Èòàê, ÝÈ ðóêîâîäèòåëåé è åãî êîìïîíåíòû ðàçâèòû íà âûñîêîì óðîâíå. Îíè ñïîñîá-
íû àíàëèçèðîâàòü ñâîå ïîâåäåíèå, äåÿòåëüíîñòü è ýìîöèè, è ïîâåäåíèå, äåÿòåëüíîñòü,
ýìîöèè äðóãèõ ëþäåé. Èñïûòóåìûå íå ñòàðàþòñÿ èçáåãàòü ëè÷íûõ êîíòàêòîâ, â ìåðó
îòêðûòû, äîâåðèòåëüíû, èõ ýìîöèè ïîäâèæíû è ãèáêè. Îíè èìåþò äîñòàòî÷íî áîëü-
øîé àññîöèàòèâíûé ñëîâàðü ýìîöèé. Ýìîöèè íå âëèÿþò íà âûïîëíåíèå äåÿòåëüíîñòè.
Îïåðàòîðû ñïîñîáíû óïðàâëÿòü ñâîèìè ýìîöèÿìè äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëè. Îäíàêî èñïû-
òóåìûå èìåþò íèçêóþ ñïîñîáíîñòü ïîíèìàòü ðîëü ñîáñòâåííûõ ÷óâñòâ è ÷óâñòâ äðóãèõ
ëþäåé, íèçêóþ îñâåäîìëåííîñòü îá ýìîöèîíàëüíûõ êà÷åñòâàõ è èõ ðîëè â ïðîôåññèî-
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íàëüíîé äåÿòåëüíîñòè. Èõ ýìîöèè íåãàòèâíî âëèÿþò íà ïðîöåññ äåÿòåëüíîñòè.
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