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АНОТАЦІЯ

Пазюк А.Я. Проблема психологічного вигорання в діяльності публічного управлінця та способи її подолання. – Рукопис.

Магістерська робота за спеціальністю 281 «Публічне управління та адміністрування». – Івано-Франківський національний технічний університет нафти і газу. – Івано-Франківськ, 2022.

Актуальність теми зумовлена обмеженою кількістю наукових досліджень синдрому психологічного вигорання у державних службовців та посадових осіб органів місцевого самоврядування. Визначення причин виникнення психологічного вигорання, пошуки методів запобігання мають велике значення для підвищення ефективності діяльності публічних управлінців. 

У першому розділі «Теоретико-методологічні основи дослідження проблематики психологічного вигорання» проведено аналіз поняття психологічного вигорання у вітчизняній і зарубіжній науковій літературі.

У другому розділі «Особливості психологічного вигорання у сфері публічного управління» визначено особливості психологічного вигорання у  працівників органів публічного управління.

У третьому розділі «Шляхи подолання психоемоційного вигорання у сфері публічного управління» розглянуто та запропоновано шляхи профілактики психологічного вигорання управлінців.
Ключові слова: вигорання, психологічне вигорання, професійне вигорання публічних службовців, профілактика психологічного вигорання.
SUMMARY

Paziuk A.Y. The problem of psychological burnout in the activity of a public servant and ways to overcome it.

Master’s degree in specialty 281 Public Manegement and Administration. – Ivano-Frankivsk National Technical University of Oil and Gas. – Ivano-Frankivsk, 2022

The topicality of the topic is due to the limited number of scientific studies of the syndrome of psychological burnout among civil servants and officials of local self-government bodies. Determining the causes of psychological burnout, searching for methods of prevention are of great importance for increasing the effectiveness of public servants.

In the first chapter, "Theoretical and methodological foundations of the study of the problem of psychological burnout", an analysis of the concept of psychological burnout in domestic and foreign scientific literature is carried out.

In the second chapter "Peculiarities of psychological burnout in the field of public administration" the peculiarities of psychological burnout among employees of public administration bodies are determined.
In the third chapter, "Ways to overcome psycho-emotional burnout in the field of public administration", ways to prevent psychological burnout of managers are considered and proposed.

Key words: burnout, psychological burnout, professional burnout of public servants, prevention of psychological burnout.
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ВСТУП

Актуальність теми.  Емоційний стан співробітників будь-яких професій, особливо тих, які пов’язані з необхідністю прийняття рішень в умовах дефіциту часу, інформації та ресурсів справляє виражений вплив на якість виконуваної діяльності. Емоційного благополуччя вкрай тяжко досягнути у будь-якій професії категорії «людина-людина», до якої належить і державна служба у зв’язку зі щоденною взаємодією публічних службовців з колегами, партнерами та громадянами. На сьогодні посади органів державної влади та місцевого самоврядування наповнені великою кількістю повноважень, обов’язків, які несуть за собою величезну відповідальність щодо прийняття управлінських рішень в тій чи іншій сфері. Як наслідок, на публічних службовців створюється тиск як зі сторони громадян, так і зі сторони держави щодо якості виконання функцій держави, що в свою чергу задає обмеження при прийнятті рішень. Такі емоційні і психологічні фактори здійснюють негативний вплив на діяльність публічних службовців. Зміни в різних сферах життя суспільства провокують зростання рівня напруги і відчуття дискомфорту у державних службовців та посадових осіб органів місцевого самоврядування, оскільки їхня робота пов’язана з цими змінами. Відповідно, при накопиченні такої втоми зникає мотивація, втрачається інтерес до роботи. Врешті-решт це призводить до явища, відомого під назвою "вигорання". 

Вигорання позначене у Міжнародному класифікаторі хвороб (МКХ-11) як «синдром, що виникає внаслідок хронічного стресу на робочому місці, з яким не вдалось успішно впоратись». Багато вчених вважають це хворобою, але починаючи з травня 2019 року ВООЗ використовує цей термін тільки у випадках, пов'язаних з роботою, а тому "вигорання" класифікується як синдром, супутні симптоми якого впливають на стан здоров'я. В свою чергу воно характеризується емоційним виснаженням, знеціненням праці і зниженням ефективності професійної діяльності.
Область публічного управління відноситься до професійних сфер, які максимально насичені стресогенними факторами, дія яких характеризується збільшенням функціонального навантаження на фахівців, що пов’язане з підвищенням соціальної активності та прийняттям рішень. Психічний стан державного службовця або посадової особи органів місцевого самоврядування є одним з найголовніших факторів його праці, що напряму впливає на його ефективність. Це закономірно призводить до високого рівня психічного напруження  управлінців та визначає підвищений ризик розвитку у них психологічного вигорання та інших негативних станів аж до порушень соціальної адаптації, нервово-психічного або соматичного здоров’я.

Тривалі дії професійних, соціальних і екологічних чинників супроводжуються зниженням стресостійкості та розгортанням дистрессиндрому, психічної дезадаптації, неконструктивного виходу із стресу, психосоматичних захворювань.
У вітчизняній і зарубіжній психології існує велика кількість досліджень, присвячених поняттю психологічного вигорання. Даною проблемою займалися такі автори як М. Аверін, І. Брагард, Я. Гошовський, К. Ізард, К. Маслач,  С. Мащак, А. Пінес, Дж.Фьорсі багато інших.
Актуальною проблемою є вивчення особливостей прояву емоційного стресу управлінців. У цьому напрямі можна виділити роботи таких вчених –     О. Грицук, Т. Грубі, Н. Липовська, І. Пиголенко, С. Соколовський, В. Фролов та інші. Однак проблема особливостей психологічного вигорання публічних управлінців є недостатньо вивченою і вимагає подальшого розгляду.

Мета дослідження – виявлення особливостей психологічного вигорання публічних управлінців та формування рекомендацій щодо профілактики психологічного вигорання у публічних управлінців.

Об’єкт дослідження – психологічне вигорання як особливий стан людини у процесі  професійної діяльності.

Предмет дослідження – особливості розвитку синдрому психологічного вигорання в публічних управлінців.

Відповідно до мети дослідження ми виокремили такі завдання:

1. Проаналізувати поняття психологічного вигорання у вітчизняній і зарубіжній науковій літературі.

2. Виокремити особливості психологічного вигорання у  працівників органів публічного управління.

3. Дослідити показники психологічного вигорання у публічних управлінців.

4. Розробити рекомендації з профілактики психологічного вигорання управлінців.

У процесі дослідження застосовано емпіричні методи та застосовано методики: «Діагностика рівня психологічного вигорання» В. Бойка, «Визначення психічного «вигорання» О. Рукавішнікова, «Синдром «вигорання» в професіях системи «людина – людина» К. Маслач, С. Джексон та інші.
У роботі також застосовано загальні методи, використовувані як на емпіричному, так і на теоретичному рівні дослідження – аналіз, синтез, індукція, дедукція, аналогія та ін.

Практичне значення дослідження полягає в можливості використання в повсякденній роботі публічних управлінців розроблених рекомендацій з профілактики психологічного вигорання.
Логіка проведеного дослідження зумовила структуру роботи: вступ, три розділи, висновки, список використаних джерел, додатки. Загальний обсяг роботи складає 94 сторінок. Список використаних джерел містить 85 найменувань, у тому числі 46 іноземною мовою.
РОЗДІЛ 1

ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГІЧНІ ОСНОВИ ДОСЛІДЖЕННЯ ПРОБЛЕМАТИКИ ПСИХОЛОГІЧНОГО ВИГОРАННЯ
1.1 Аналіз проблематики психологічного вигорання
Дослідження проблеми психологічного вигорання має тривалу історію, хоча перші серйозні емпіричні дослідження були організовані тільки в 80-ті роки XX століття. Поява терміну «емоційне вигорання» ще не означала, що раніше на цей феномен не зверталася увага. На думку Е. Л. Торндайка, свідченням цього є багато персонажів класичної літератури, взяті з життя, які з достовірною точністю описують «вигорання» людини під впливом професійного середовища і соціуму 
.

Існують різні точки зору на синдром психологічного вигорання, але вперше на цю проблему звернули увагу американські фахівці в зв’язку зі створенням і масовим поширенням соціальних служб, працівники яких мають професійну освіту або отримали спеціальну підготовку в області психології чи соціології, за службовим обов’язком вступали в постійні контакти з відвідувачами, які приходили до них зі своїми різноманітними і, як правило, досить важкими проблемами. Л. Дж. Кронбах вважає, що часто їх єдиним обов’язком в подібних випадках було надання психологічної підтримки – вислухати, підтримати, якщо можливо, щось порадити 
.

Незважаючи на спеціальну підготовку і підбір персоналу, керівництво служб через деякий час їх роботи нерідко стикалося з фактами незадовільної роботи співробітників, перш за все зі скаргами відвідувачів на їх неуважність, байдужість і навіть грубість. Проведені Л. Первіном дослідження привели до виявлення своєрідного професійного стресу – «стресу спілкування», який в поєднанні з іншими професійними стресами, призводить до виникнення так званого феномену «психологічного вигорання» 
.

Вперше термін «емоційне вигорання» був визначений американським психіатром Джорджем Фрейденбергом у 1974 році 
.
Вчений описав феномен, який спостерігав у себе та своїх колег (це виснаження, втрата мотивації і відповідальності) та назвав його терміном «вигорання».

Джордж Фрейденберг вивчав характеристики психологічного стану здорових людей, що знаходились в інтенсивному, тісному спілкуванні і співпраці із клієнтами. Спостереження Джорджа Фрейденберга за великою кількістю працівників, виявило, що вони зазнають стійкого та сильного емоційного виснаження, відбувається втрата мотивації до своєї професії і відповідно прослідковується зниження працездатності і ефективності у діяльності особи. Відмічалось, що даний процес протікає близько року і супроводжується певними симптомами.

Іншим американським вченим який досліджував явище «психологічного вигорання» стала психолог К. Маслач, яка у своїй праці «Burned–out» в журналі «Humanbehavior» дослідила феномен «вигорання» в межах соціально-психологічного аспекту 
.
К. Маслач визначала професійне вигорання, як психологічний синдром виснаження, цинізму, професійної неефективності, викликаний довготривалою реакцією у відповідь на хронічні емоційні і міжособистісні стресові фактори в професійному середовищі. Вважала, що професійне вигорання  включає розвиток негативної самооцінки, негативного ставлення до праці, втрату розуміння і співчуття по відношенню до інших людей 
. Психолог зазначала, що професійне вигорання – це не втрата творчого потенціалу, а емоційне виснаження, яке виникає на тлі стресу у процесі роботи.
У 50-ті роки ХХ століття в науковій літературі з’явилися описи з характерними ознаками психічних станів, що мають симптоматику вигорання, тільки в той час називалися вони інакше. Важливу роль у формулюванні проблеми вигорання зіграло і вивчення стресостійкості людини. Так, в класичних дослідженнях Г. Сельє 
, а пізніше Д. Кроун 

, С. Ізард, було показано, що тривалий вплив стресу призводить до зниження загальної психічної стійкості організму, появи почуття незадоволеності результатами своєї діяльності, тенденцій до відмови від виконання завдань в ситуаціях підвищених вимог, невдач і поразок. Аналіз названих симптомів говорить про те, що представники деяких професій значно частіше і швидше, ніж в інших галузях, починають відчувати почуття внутрішньої емоційної спустошеності внаслідок необхідності постійних контактів з іншими людьми.

К. Шерніс в 1980 р визначив синдром емоціонального вигорання як втрату мотивації до роботи у відповідь на надмірні зобов’язання, незадоволеність, які реалізуються у психологічному відході і емоційному виснаженні 
. Дещо пізніше К. Маслач був опублікований ряд робіт, в яких вона представила результати дослідження когнітивних стратегій, які використовуються професіоналами для боротьби з емоційним збудженням. Авторкою було встановлено, що у людей, які працюють в сфері професій «допомоги» і залучені в інтенсивну та глибоку взаємодію з іншими людьми, спостерігаються певні емоційно-поведінкові порушення (негативне ставлення до роботи, знижена самооцінка, втрата розуміння і співчуття по відношенню до реципієнтів) 
.

Дослідження Г. Дж. Френденбергера і К. Маслач поклали початок численним дослідженням в сфері психологічного вигорання. Сам термін «вигорання» виявився дуже вдалим в прагматичному сенсі, оскільки підходив для опису певних станів, які спостерігаються у багатьох людей, які працюють в системі професій «людина – людина».
A. Широм вважає емоційне вигорання комбінацією фізичного, психологічного і когнітивного виснаження або стомлення, при цьому головним фактором є емоційне виснаження. Додаткові компоненти вигорання є наслідком поведінки, що веде до деперсоналізації або власне когнітивно-емоційно вигорання, яке виражається в редукції персональних досягнень 
.
У традиціях школи гуманістичної психології професійне вигорання можна розглядати як стан фрустрації через неможливість досягнути значимих професійних цілей. Активний пошук самовизначення на основі гуманістичних ідей із суб’єктно-діалогічним акцентом та використанням синергетичного способу мислення можуть служити профілактиці професійного вигорання. У протистоянні вигоранню йдеться про вміння розрізняти певний ізоморфізм функціональних систем і діяти усвідомлено відповідно ситуації. Йдеться про особистісну цілісність, прогностичну компетентність; пошук граничних смислів, особистісних смислів і цінностей на основі певного досвіду; особистісну експектацію; особистісну зрілість та загальну компетентність. У зв’язку з цим А. Маслоу говорить про «внутрішню освіту» особистості – як програму її самоактуалізації та результат виконання цієї програми. Що виявляється в: 1) усвідомленні цінності власних досягнень; 2) здатності знаходити шляхи й інструменти (засоби) для задоволення своїх базових потреб; 3) у рефлексивній свідомості та здатності уникати стереотипного мислення; 4) контролі над власними спонуками; 5) здатності до правильних виборів 
.

З позиції системного підходу, що нині набуває дедалі більшої популярності в психології мас та організацій, вигорання призводить до неоптимального функціонування організації, в тому числі й закладу загальної середньої освіти. Воно послаблює її ресурси, створює нестерпний психологічний клімат, знижує загальну ефективність і конкурентоспроможність тощо.

За системним підходом вигорання є наслідком браку ресурсів, необхідних «живій» біопсихосоціальній системі для самовідтворення, самоорганізації, саморозвитку. За синергетичним підходом «у відкритій системі кожна людина розглядається як неповторна індивідуальність, що ініціює й організовує свій унікальний процес освоєння світу. Продукти і результати такого процесу і є справжніми цінностями педагогічної праці». У цьому разі особистості необхідно вибудувати систему цінностей у здатності комунікувати, взаємодіяти з оточенням для вияву своєї зрілості як фахівця і людини; у виборі особистістю соціально-значимих моделей, які можуть успішно поєднуватися в процесі її ідентифікації. Їх прийнятність залежить від того, наскільки вони задовольняють потребам особистості, способу синтезу її Его та вимогам соціуму.

Аналіз представлених в літературі результатів емпіричних досліджень, проведених західними психологами, дозволяє виділити дві групи моделей психологічного вигорання: змістовну і процесуальну. Для змістовних моделей характерний детальний опис і систематизація ознак вигорання. Автори змістовних моделей, такі, як Д. Берман і В. Перро, розглядають вигорання як певний стан, що включає в себе ряд конкретних елементів 
.
Дж. Латак і С. Гавлович, як представники процесуальних моделей, пропонують динамічну характеристику досліджуваного феномена, розглядаючи емоційне вигорання як процес, що включає ряд послідовних одна за одною стадій (фаз) 
.
Окремі аспекти професійного вигорання та функціонування особистості у стані вигорання відображено також в наукових працях зарубіжних і вітчизняних психологів з таких напрямів, як от: визначення феномену вигорання та його структурно-функціональний і системний аналіз (К. Замфір, А. Лазарус, X. Фрейденбергер, М. Борисова, С. Максименко, В. Орел); аналіз чинників професійного та емоційного вигорання (С. Джексон, К. Маслач, Н. Водоп’янова, В. Бойко, Т. Зайчикова, О. Козлова); аналіз особливостей професійного вигорання працівників різних сфер діяльності (І. Бех, Л. Карамушка, І. Сингаївська, Г. Балл, Т. Форманюк); засади і чинники психосоціального розвитку особистості (Г. Костюк); адаптаційні ресурси суб’єктів соціального життя (Г. Айзенк, Г. Гартман, Б. Карвасарський, А. Реан, Г. Сельє, Л.Дж. Філліпс); професійне вигорання через призму психології ставлення (В. М’ясищев); саморегуляція особистості як чинник упередження вигорання (В. Марищук, В. Євдокимов, М. Корольчук, В. Моросанова) тощо.
У вітчизняній літературі проблема психологічного вигорання саме у державних службовців знайшла відображення у працях Ю. Асєєвої, І. Осінної, І. Процик, О. Романської, Т. Грубі та інших. Так, Ю. Асєєва та І. Осінна проводили дослідження сформованості синдрому емоційного вигорання у державних службовців відповідно до безперервного стажу професійної діяльності. 
 
1.2 Аналіз наукових досліджень психологічного вигорання
При посиленні ролі особистості в суспільстві, впливу на неї науково-технічного прогресу на рубежі XX–XXI століття проблематика психологічного вигорання стала розвиватися більш інтенсивно, що знайшло своє відображення в багатьох наукових дослідженнях. Робота з людьми в силу її насиченості взаємодіями як позитивного, так і негативного характеру, високими вимогами і емоційними навантаженнями, які пред’являються до неї, потенційно містить в собі небезпеку тяжких переживань, пов’язаних з робочими ситуаціями, і ймовірність виникнення професійного стресу.

Процесуальний підхід до вивчення психологічного вигорання наразі акцентує увагу на динамічних характеристиках даного феномена. У зарубіжних дослідженнях феномена психологічного вигорання можна виділити дві основні точки зору в його розумінні. Вигорання І. Вельдхайзеном, А. Гейлардом,  Дж. Фрізом розуміється або як якийсь комплекс незалежних один від одного симптомів, які об’єднуються в більш великі блоки, або як процес, що супроводжує професійний розвиток людини і має стадіальний характер 
.

Синдром психологічного вигорання складається з: психологічного виснаження, деперсоналізації і редукції особистих досягнень. Основною складовою синдрому є емоційне виснаження, яке визначається як почуття емоційної спустошеності і втоми, викликане власною роботою. Даний стан, на думку Т. Сох, виражається в зниженому емоційному фоні, байдужості або емоційному перенасиченні, в агресивних реакціях, появі симптомів депресії. Деперсоналізація передбачає цинічне і безособове відношення до діяльності і проявляється в деформації відносин з іншими людьми. Це може бути або підвищення залежності від інших, або підвищення негативізму, цинічності установок і почуттів по відношенню до об’єктів своєї праці, яке виражається в подальшому у вигляді нападів роздратування або конфліктних ситуаціях 
.

А. Баккер, Е. Демеруті, М. Еввема вважають, що редукція особистих досягнень проявляється або в тенденції до негативного оцінювання себе, своїх професійних достоїнств і можливостей, або в скороченні власної гідності, обмеженні своїх можливостей, обов’язків по відношенню до інших.                     У професіонала виникає почуття професійної некомпетентності в своїй діяльності, усвідомлення неуспіху в ній 
.

Дослідження Т. Шанафельта, М. Мунго, Дж. Шмітгена вказують на існування позитивного зв’язку між рівнем освіти і ступенем психологічного вигорання. Люди з вищою освітою більш схильні до виникнення професійного вигорання. Передбачається, що причиною цього можуть виступати завищені претензії у людей з більш високим рівнем освіти 
.

Японські дослідники вважають, що для визначення психологічного вигорання до «трьохфакторної» моделі К. Маслач слід додати четвертий фактор – залежність, залученість (іnvolvement), який характеризується головними болями, порушенням сну, дратівливістю, а також наявністю хімічних залежностей (алкоголізм, тютюнопаління). Але які б не були розбіжності в поглядах у авторів на природу вигорання, головна причина вигорання – психологічна, душевний перевтома від вимушеного професійного спілкування. Більше за інших до нього схильні представники професій, пов’язаних з напруженою ненормованою по емоційному фактору роботою, взаємодією з людьми і екстремальною обстановкою 
.

Значна кількість емпіричних досліджень в рамках даного підходу спрямована на виявлення впливу особистісних характеристик на формування ознак психологічного вигоряння. Д. Мата описує «вигораючих» професіоналів як співчуваючих, гуманних, м’яких, захоплених ідеалістів, орієнтованих на людей, і, одночасно, нестійких, інтровертрованих, одержимих нав’язливими ідеями (фанатичних), «полум’яних» і таких, які легко солідаризуються. Вчений виділяє в якості факторів, що ініціюють вигорання, авторитаризм і низький рівень емпатії 
. Деякі дослідження підтверджують позитивний зв'язок між вигоранням і агресивністю і тривожністю.

Аналізуючи уявлення про емоційне вигорання в зарубіжних дослідженнях, всі теоретичні підходи до пояснення цього явища можна розділити на три загальних напрями (причини): індивідуально-психологічний підхід: завищені очікування від роботи і щоденні зіткнення з дійсністю; соціально-психологічний: велика кількість неглибоких контактів з різними людьми (властиве соціальній сфері), які навантажують психіку; організаційно-психологічний: проблеми особистості в організаційній структурі (нестача автономії і підтримки, рольові конфлікти, неадекватний чи недостатній зворотний зв’язок керівництва та ін.).
Український дослідник В. Москалець вважає, що психічне вигорання – це дисфункція, дезадаптаційний феномен, що характеризується комплексом відповідних функцій в процесі професійного становлення особистості і протилежних по напрямку традиційних функцій будь-якого психічного явища (антимотиваційний, антикогнітивний і дерегулятивний): 1) антимотиваційна функція – дестимулювання суб’єкта на виконання професійної діяльності, зниження рівня досягнень в реалізації професійних і соціальних цілей; 2) антикогнітивна функція – спрощення при сприйнятті і розумінні партнерів по спілкуванню, звуження сфери професійного досвіду, негативні оцінки своєї професійної компетентності та ефективності праці та соціального оточення; 3) дерегуляторна функція – зниження професійної ефективності і низький ступінь задоволеності життям 
.

Л. Березовська розглядає емоційне вигорання як наслідок порушення процесів самореалізації і самоактуалізації особистості. Авторка відзначає, що люди зі слабкою тенденцією до самоактуалізації схильні до опору, конфронтації з несприятливими середовищними факторами і всією професійною ситуацією в цілому, вони перестають відчувати задоволення від роботи, не можуть ставитися творчо до своїх професійних обов’язків, що в сукупності призводить до відчуження від предмета і продукту праці. Навпаки, особистість, яка самоактуалізується, є «протиотрутою» по відношенню до вигорання саме за рахунок високої активності щодо осмислення свого місця і ролі в життєвій ситуації інших людей, за рахунок усвідомлення власної місії та готовності «платити» за самоідентичність і самореалізацію 
.

М. Лаврова виділяє серед причинно-обумовлюючих факторів синдрому психологічного вигорання три основні групи: особистісні чинники (характерологічні особливості, риси особистості, самооцінка, стать, вік, освіта, сімейний стан та ін.); організаційні чинники (умови роботи, перевантаження, зміст праці, стиль керівництва і т. ін.); специфічні особливості виконуваної роботи, зокрема в діяльності МНС: високий рівень відповідальності, загроза життю і здоров’ю, висока ціна помилки та ін. 
.

Л. Николенко визначає професійне вигорання як вироблений особистістю механізм психологічного захисту у формі повного або часткового виключення емоцій у відповідь на психотравмуючі впливи. У зв’язку з цим вигорання є набутим стереотипом емоційної, професійної поведінки, що дозволяє людині дозувати і економно витрачати енергетичні ресурси. Вчений вважає вигорання саме по собі конструктивним механізмом, а дисфункціональними є його наслідки, коли воно негативно позначається на виконанні професійної діяльності та відносинах з партнерами. Тоді ж, на його думку, емоційне вигорання призводить до професійної деформації особистості 
.
Л. Пілецька описує емоційне вигорання як неконструктивну життєву стратегію людини, як процес краху ілюзій, як прогресуючу втрату ідеалізму і енергії, яку відчувають люди в результаті умов їх життя. Вони вважають, що початковий ідеалізм і благородні прагнення стають запорукою фрустрації в майбутньому 
.
Слід підкреслити, що в даний час психологи мають у своєму розпорядженні досить великий обсяг емпіричних досліджень щодо індивідуально-психологічних передумов психологічного вигорання. Однак, поки що не всі особливості особистості вивчені в достатній мірі, тому потрібні додаткові дослідження в цьому напрямку. М. Міщенко розглядає емоційне вигорання як наслідок порушення процесів самореалізації і самоактуалізації особистості. На думку автора, до професійного вигорання призводять конфронтаційні копінги у відповідь на несприятливі середовищні впливи 
.

Етіологію синдрому психічного вигорання В. Чумак представляє двома групами факторів: організаційні (зовнішні фактори), тобто умови роботи і соціально-психологічні умови діяльності; внутрішні чинники: емоційна ригідність, висока інтеріоризація обставин діяльності, слабка мотивація віддачі емоцій в професії. Зовнішні і внутрішні чинники можуть по різному сприйматися кожною конкретною особистістю, однак, у своїй сукупності вони, як правило, викликають тимчасові стресові стани. Професійна діяльність фахівця, який працює з людьми, допомагає їм, передбачає надання взаємодопомоги, взаємозамінність, вміння приходити на допомогу. Відповідно можна виокремити такі чинники діяльності людей цих професій, які ведуть до психологічного вигорання: трудоголізм, невміння спілкуватися, зниження емоційності і соціальних ресурсів, «безграмотне співчуття» (повне розчинення в іншому, слабкі кордону «Я») 
.

Л. П’янківська зазначає, що вигорання – це плата не за співчуття людям, а за свої нереалізовані життєві очікування, вона звертає увагу на факти розвитку синдрому у фахівців екстремальних професій. Вона акцентує, що професія зобов’язує фахівця діяти та спілкуватися відповідно до заданих норм, які змушують висловлювати позитивні емоції навіть у тих ситуаціях, коли є сум, злість від того, що не встигли або не змогли надати допомогу. До найбільш загальних психологічних ознак психологічного вигорання у фахівців можна віднести: переживання безсилля, безпорадності, втрата власної безпеки, поява саморуйнівних життєвих сценаріїв, заперечення події, що сталася, почуття образи, гніву, люті. Але існують і фізіологічні прояви психотравми: поява проблем зі сном, зміна харчових звичок, поява больових синдромів психогенного характеру, швидка стомлюваність, плаксивість, рухове занепокоєння, втрата інтересу до протилежної статі 
.

А. Костюк відзначив тісний зв’язок появи вигорання і почуття несправедливості, соціальної незахищеності, соціально-економічної нестабільності. Під впливом неприємних ситуацій виникають стани, що порушують рівновагу особистості з середовищем. Серед них в першу чергу слід виділити стомлення – комплекс фізіологічних зрушень в організмі, які знижують працездатність і створюють конфлікт між зовнішніми вимогами і  можливостями людини. Для вирішення цього конфлікту організм мобілізує внутрішні ресурси, переходить на більш високий енергетичний рівень функціонування, що переживається у вигляді психологічного вигорання. Втома розвивається нерівномірно і особливо позначається в кінці дня, тижня. У періоди піку стомлення частота нещасних випадків вище. Ще більшу загрозу для безпеки діяльності являє стан перевтоми. Якщо стомлення є для людини нормальним, природним станом, подолати яке допомагає звичайний відпочинок, то перевтома – патологічний стан 
.

Інтегративну модель синдрому вигорання, яка включає в себе: сильну мотивацію, несприятливу робочу обстановку і використання людиною неадекватних копінгових стратегій розробив Н. Грисенко 
. Дослідник відзначає, що в більшості робіт звертається увага на вирішальну роль спочатку сильної мотивації, далекосяжних планів, очікувань, прагнень, а також ідеалізму і заглибленості в професію. Тобто, як він зазначає, для того щоб виникло вигорання, потрібно бути захопленим роботою, щоб «згоріти», необхідно «горіти». Вчений припускає, що вигорання виникне тоді, коли є зіткнення сильної мотивації і ідеалістичних установок професіонала і умов конкретного професійного середовища (тобто несприятлива робоча обстановка), що найчастіше зустрічається в професіях, які допомагають людям. У зв’язку з тим, що ці професії приваблюють так званий «чутливий тип» людей, які хочуть «всіх вилікувати, всім допомогти», а реальні умови роботи дуже важкі і насичені стресом, це неминуче призводить до вигорання.

1.3 Симптоматика психологічного вигорання та чинники, які її зумовлюють
Згідно з Міжнародною класифікацією хвороб у класифікаційній рубриці «Проблеми, пов’язані з труднощами управління власним життям» під номером Z.73.0 зазначається: «Вигорання – синдром, що виникає внаслідок хронічного стресу на робочому місці, з яким не вдалось успішно впоратись»
. Люди з синдромом «вигорання» мають поєднання психопатологічних, психосоматичних, соматичних симптомів і ознак соціальної дисфункції. При цьому спостерігаються хронічна втома, когнітивна дисфункція (порушення пам’яті та уваги), порушення сну з труднощами засинання і ранніми пробудженнями, особисті зміни. Також можливий розвиток тривожних, депресивних розладів, залежності від психоактивних речовин, суїцид. Загальними соматичними симптомами є головний біль, гастроінтестинальні (діарея, синдром «роздратованого шлунку») і кардіоваскулярні (тахікардія, аритмія, гіпертонія) порушення.

E. Maхер 
 виділяє такі симптоми професійного вигорання: втома; відсутність сну; негативне ставлення до клієнтів; негативне ставлення до своєї роботи; збіднений репертуар дій; зловживання хімічними агентами (тютюн, кава, алкоголь, наркотики); відсутність апетиту або переїдання, негативна «Я-концепція», агресивні почуття (роздратованість, напруженість, тривожність, схвильованість, гнів та ін.); зневірений настрій та пов’язані із ним емоції (цинізм, песимізм, почуття безнадійності, апатія, депресія, відсутність смислу та ін.); переживання почуття вини та ін.

К. Маслач 
 розподіляє симптоми професійного вигорання на три групи: а) фізичні (втома, почуття виснаження, сприйнятливість до змін показників зовнішнього середовища, астенізація, часті головні болі, розлади шлунково-кишкового тракту, надлишок або недолік ваги, задишку, безсоння); б) поведінкові (відчуття тяжкості роботи, недостатня кількість фізичних сил, затримки на робочому місці після закінчення робочого дня, зниження рівня ентузіазму, легкість виникнення почуття гніву, дратівливість, підозрілість, почуття всемогутності (влада над долею пацієнта), нездатність приймати рішення, дистанціювання від пацієнтів і прагнення до дистанціювання від колег, підвищене почуття відповідальності за пацієнтів, зростаюче уникнення, зловживання алкоголем і (або) наркотиками); в) психологічні (відчуття фрустрації, безпорадності і безнадійності, почуття неспокою, відчуття нудьги, зниження рівня ентузіазму, почуття образи, почуття розчарування, невпевненість, почуття провини, почуття непотрібності, легко виникає почуття гніву, дратівливість, підозрілість, ригідність, загальна негативна установка на життєві перспективи).

Л. Юр’єва 
 розглядає синдром професійного вигорання як системний феномен, симптоми якого проявляються на чотирьох рівнях:

1) емоційний рівень (втрата почуття гумору; роздратованість, почуття образи, сум; стійкий депресивний фон настрою; відчуття некомпетентності в сімейному житті, почуття провини; апатія, пасивність);

2) когнітивний рівень (труднощі в концентрації уваги; ригідність мислення; підозрілість до партнера; формальне та відчужене мислення; нав’язливі думки (зробити щось наперекір, помститися тощо);

3) поведінковий рівень (ухилення від професійної діяльності; зменшення (згортання) кількості контактів з колегами, клієнтами; прагнення якомога менше часу витрачати на виконання робочих обов’язків, стереотипна негнучка поведінка; девіантні форми поведінки (надмірне вживання алкоголю, тютюну чи наркотиків тощо); 

4) соматичний рівень (втома, млявість, порушення сну та інші соматичні порушення), коли вигорання супроводжується психологічним, емоційним, а інколи й фізичним відходом від активності у відповідь на надмірний стрес або незадоволеність.

Доволі повною, на мій погляд, є класифікація симптомів професійного вигорання на рівні особистості є класифікація, здійснена Т. Грубі 
, яка виділила симптоми професійного вигорання на 5 рівнях: психофізіологічному, на рівні емоцій, на рівні поведінки, на рівні інтелекту, соціально-психологічному.

Так, до симптомів професійного вигорання, які стосуються психофізіологічного рівня, відносяться: симптом хронічної втоми; емоційне та фізичне виснаження; загальна астенія: слабкість, знесилення, зниження активності, погіршення біохімії крові та гормональних показників; порушення сну: повне або часткове безсоння; постійний загальмований, сонливий стан, бажання спати протягом всього дня; різке зменшення або збільшення ваги, відсутність апетиту, переїдання; зниження зовнішньої та внутрішньої сенсорної чутливості: погіршення зору, слуху, нюху, дотику, втрата внутрішніх, тілесних відчуттів; загострення хронічних захворювань; порушення дихання; постійні безпричинні головні болі; поганий загальний стан здоров’я: запаморочення, розлади шлунково-кишкового тракту, запальні захворювання на шкірі; зниження сексуальної активності; хвороби серцево-судинної системи, м’язові болі; порушення імунологічного статусу тощо.

Групу симптомів, які виявляються на рівні емоцій, складають: зниження сприйнятливості та реактивності на зміни зовнішнього середовища: відсутність реакції цікавості на чинник новизни, або реакції страху на небезпечну ситуацію; зниження емоційного тонусу: недолік емоцій, байдужість, нудьга, пасивність, апатія, депресія, безпорадність, невпевненість, розчарування, спустошеність; негативізм в роботі та особистому житті, дратівливість, агресивність, підозрілість, образливість, тривожність, неусвідомлюваний неспокій; втрата почуття гумору; розвиток різних фобій; душевні страждання, нервовий плач; істерики; почуття самотності та ін.

До третьої групи симптомів, які стосуються рівня поведінки, відносяться: ухиляння від професійної діяльності, байдужість до результатів, невиконання важливих завдань і «застрягання» на дрібних деталях; зменшення репертуару робочих дій; зміна робочого режиму дня, збільшення кількості перекурів тощо; зниження ентузіазму стосовно роботи; уникання контактів або дистанціювання від співробітників та клієнтів, зменшення кількості контактів, відмова або значне їх обмеженням; відчуття некомпетентності у власній професійній діяльності та зростаюча радикальність негативних оцінок оточуючих та їх діяльності; нещасні випадки (травми, падіння, аварії тощо); підвищення неадекватної критичності; імпульсивна емоційна поведінка; працівник легко «вибухає» через несуттєві речі; нестача енергії та ентузіазму та ін.

Четверта група симптомів, яка виявляється на рівні інтелекту, характеризується: зменшенням рівня досягнень; формальним виконанням роботи, відсутністю бажання працювати; зменшенням інтересу до нових теорій та ідей, альтернативних підходів в роботі, надання переваги стандартним шаблонам, ніж творчому підходу; труднощами в концентрації уваги; ригідність у мисленні; нездатність ухвалювати рішення.

До п’ятої групи симптомів, що виявляються на соціально-психологічному рівні, відносяться: посилення ірраціонального занепокоєння та підвищеної тривожності; почуття гіпервідповідальності за суб’єктів професійної діяльності; обмеження соціальних контактів роботою; нестача часу або енергії для соціальної активності, зменшення інтересу до дозвілля, хобі; дистанціонування від колег та суб’єктів професійної діяльності, бажання побути на самоті; погіршення взаємин з іншими, як вдома, так і на роботі; зниження рівня ентузіазму, втрата ідеалів, надій або професійних перспектив; часті нервові «зриви», вибухи невмотивованого гніву, відмова від спілкування, «відхід у себе»; негативна установка на життєві та професійні перспективи; відчуття недостатньої підтримки з боку сім’ї, друзів, колег; відчуття непотрібності, незадіяності, нерозуміння інших і іншими; девіантні форми поведінки (надмірне невиправдане зловживання алкоголем, тютюном, кавою чи наркотиками тощо) та ін.

Ще більш повною і обґрунтованою класифікацією симптомів вигоряння вважається класифікація, запропонована В. Шауфеллі і Д. Ензманном. Авторами були виділені 132 симптоми вигорання, які вони об’єднали в 5 основних груп: 1) афективні; 2) когнітивні; 3) фізичні; 4) поведінкові; 5) мотиваційні 
. З точки зору В. Шауфеллі, А. Бейкера, К. Хугудіна та інших, симптоми вигоряння виявляються на трьох рівнях: індивідуально-психологічному, міжособистісному і організаційному 
.

На думку С. Прокоф’євої-Акопової виникнення психологічного вигорання здійснюється поетапно і протікає відповідно до стадій стресу: емоційне напруження, тривога; опір (людина намагається захистити себе від неприємних емоцій); виснаження ресурсів внаслідок неефективності опору. Розвиток стану психологічного вигорання в значній мірі обумовлений психологічними факторами – потребою в роботі, мотивацією, інтересом. Збільшення зовнішнього навантаження призводить до стресу. Стрес може виникати, коли інтенсивна робота і обмеження в часі змушують людину гранично напружувати сили і мобілізовувати внутрішні резерви. Екстремальність такої діяльності підвищується через сильні зовнішні впливи (шуми, штовханина), які збільшують інформаційне навантаження, порушують нормальні умови діяльності. Інші фактори, що сприяють виникненню психологічного вигорання, – це однорідність, що веде до недоліку міжособистісних контактів, низька рухова активність. В таких умовах у людини з’являється стан монотонії, при якому необхідний рівень неспання, уваги доводиться підтримувати за рахунок вольових зусиль, що також призводить до виснаження ресурсів 
.

В. Фролов пропонує такі ступені розвитку психологічного вигорання: задоволеність роботою і завданнями; деяке розчарування у своїй праці; озлобленість і пригніченість через перевантаження; втрата працездатності, сумніви в собі; емоційне вигорання призводить до загрози здоров’ю і життю. Емоційне вигорання може викликати страх або тривогу перед необхідною екстреною діяльністю. Страх – це емоційна реакція на неминучість, тривога – реакція на негативну подію, якій ще можна запобігти. Реакція страху полягає в спрямованості організму на самозбереження, реакція тривоги – на мобілізацію внутрішніх ресурсів з метою попередження виникнення небажаної події. Страх веде до порушення процесів саморегуляції і виникнення дистресу 
.

Клінічна картина психологічного вигорання, на думку В. Марініної, багатогранна, з рядом психопатологічних проявів, психосоматичних, соматичних розладів і ознак соціальної дисфункції. До психопатологічних проявів відносять хронічну втому, втрату енергії, порушення пам’яті і уваги (недостатня точність, дезорганізація), брак мотивації і особистісні зміни (знижений інтерес, цинізм, агресивність). Можливий розвиток тривожного і депресивного розладів, які можуть привести до суїциду. Також простежується зв’язок між емоційним вигоранням і розвитком залежностей від психоактивних речовин. Спільними соматичними симптомами є головний біль, гастроінтестинальні розлади (симптом роздратованого шлунка, діарея), кардіоваскулярні порушення (тахікардія, аритмія, гіпертонія). Спостерігаються часті простудні захворювання, можливі загострення хронічних хвороб: бронхіальної астми, дерматитів, псіоріаза та ін. До ознак соціальної дисфункції можна віднести соціальну ізоляцію, проблеми в родині, на роботі 
.

Наявний також негативний вплив психологічного вигорання на соматичне здоров’я. Як вважає С. Соколовський, підвищуються фактори ризику ішемічної хвороби серця (тобто загальний холестерин, ліпопротеїни низької щільності, глюкоза, тригліцериди, сечова кислота і електрокардіографічні зміни). Також було вченим доведено, що у чоловіків емоційне вигорання передувало змінам вмісту холестерину в крові, що спостерігається 2–3 роки; у жінок же зміни ліпідів крові (холестерину і тригліцеридів) залежать від психологічного вигорання, але не залежать від фізичного стомлення. При синдромі психологічного вигорання також підвищується рівень адгезії лейкоцитів, що може бути пов’язано з механічною обструкцією капілярів. При емоційному вигоранні також відбуваються порушення регуляції в системі гіпоталамус-гіпофіз-надниркові залози 
.

Згідно з уявленнями авторів процесуальної моделі, вигорання є динамічним процесом, що розвивається в часі по наростаючій.
Дж. Грінбергом 
 була запропонована п’ятиступінчаста модель вигорання:

1. Перша стадія («медовий місяць»). На цій стадії фахівець, як правило, задоволений своєю роботою, відноситься до своїх робочих обов’язків з ентузіазмом, однак, у міру наростання робочих стресів професійна діяльність починає приносити все менше задоволення, і працівник стає менш енергійним.

2. Друга стадія («недолік палива»). Ця стадія характеризується появою втоми і апатії, можуть виникнути проблеми зі сном. Якщо у співробітника немає додаткової мотивації, то він швидко втрачає інтерес до своєї професійної діяльності. Якщо ж мотивація співробітника висока, то вінможе продовжувати «горіти», підживлюючи внутрішніми ресурсами, але це негативно позначається на його здоров’ї.

3. Третя стадія (хронічні симптоми). Надмірна робота призводить до спустошення, втоми, загострення злоби, дратівливості, почуття пригніченості.

4. Четверта стадія (криза). Якщо не звернути увагу на неприємні симптоми психологічного вигорання, воно переходить на четверту стадію. На цій стадії розвиваються хронічні захворювання, і людина може частково або повністю втратити працездатність. На тлі цього посилюються переживання незадоволеності.

5. П’ята стадія («пробивання стіни»). Заключна стадія вигорання, на якій фізичні і психологічні проблеми переходять в гостру форму і можуть спровокувати розвиток небезпечних захворювань, що загрожують життю людини.

К. Шерніс 
 виділяє три стадії професійного вигорання:

1) перша стадія характеризується дисбалансом між ресурсами та вимогами середовища, що породжує стресовий стан;

2) на другій стадії у працівника виникають короткострокова емоційна напруга, втома і виснаження;

3) третя стадія проявляється у змінах мотиваційної сфери професіонала і його поведінки, де провідним симптомом є негуманне (бездушне) звернення з клієнтами.

Провідною детермінантою виникнення вигоряння, з точки зору                К. Шерніс, є адекватність обраного суб’єктом способу подолання стресу.

Динамічна модель Б. Перлман і Е. Хартман представляє чотири стадії психологічного вигорання:

Перша стадія – напруженість, пов’язана з додатковими зусиллями адаптації до ситуаційних робочих вимог. Таку напруженість викликають два найбільш вірогідних типи ситуацій: 1) навички і вміння працівника недостатні, щоб відповідати статусно-рольовим і професійним вимогам;2) робота може не відповідати його очікуванням, потребам або цінностям. Ті й інші ситуації створюють протиріччя між суб’єктом і робочим оточенням, що запускає процес психологічного вигорання.

Друга стадія супроводжується сильними відчуттями і переживаннями стресу. Багато стресогенних ситуацій можуть не викликати відповідних переживань, оскільки відбувається конструктивне оцінювання своїх можливостей і усвідомлюваних вимог робочої ситуації. Рух від першої стадії психологічного вигорання до другої залежить від ресурсів особистості і від статусно-рольових і організаційних змінних.

Третя стадія супроводжується реакціями основних трьох класів (фізіологічні, афективно-когнітивні, поведінкові) в індивідуальних варіаціях.

Четверта стадія є емоційним вигоранням як багатогранним переживанням хронічного психологічного стресу. Будучи негативним наслідком психологічного стресу, переживання вигорання проявляється як фізичне, емоційне виснаження, як переживання суб’єктивного неблагополуччя – певного фізичного або психологічного дискомфорту. Четверту стадію образно можна порівняти із «згасанням горіння» за відсутності необхідного палива 
.

Відповідно до моделі М. Буріша, розвиток синдрому психологічного вигорання проходить ряд стадій. Спочатку виникають значні енергетичні витрати – наслідок екстремально високої позитивної установки на виконання професійної діяльності. У міру розвитку синдрому з’являється відчуття втоми, яке поступово змінюється розчаруванням, зниженням інтересу до своєї роботи. Слід, однак, відзначити, що розвиток психологічного вигорання індивідуальний і визначається відмінностями в емоційно-мотиваційній сфері, а також умовами, в яких протікає професійна діяльність людини 
.

У розвитку синдрому психологічного вигорання М. Буріш виділяє наступні стадії або фази.

1. Попереджувальна фаза:

а) надмірна участь: надмірна активність; відмова від потреб, не пов’язаних з роботою, витіснення зі свідомості переживань невдач і розчарувань; обмеження соціальних контактів.

б) виснаження:почуття втоми; безсоння; загроза нещасних випадків.

2. Зниження рівня власної участі:

а) по відношенню до співробітників: втрата позитивного сприйняття колег; перехід від допомоги до нагляду і контролю; приписування вини за власні невдачі іншим людям; домінування стереотипів в поведінці по відношенню до співробітників, пацієнтів – прояв негуманного підходу до людей;

б) по відношенню до решти оточуючих: відсутність емпатії; байдужість; цинічні оцінки;

в) по відношенню до професійної діяльності: небажання виконувати свої обов’язки; штучне продовження перерв в роботі, запізнення, вихід на пенсію завчасно; акцент на матеріальний аспект при одночасній незадоволеності роботою;

г) зростання вимог: втрата життєвого ідеалу, концентрація на власних потребах; відчуття  того, що інші люди використовують тебе; заздрість.

3. Емоційні реакції:

а) депресія: постійне почуття провини, зниження самооцінки; безпідставні страхи, лабільність настрою, апатії;

б) агресія: захисні установки, звинувачення інших, ігнорування своєї участі в невдачах; відсутність толерантності і здатності до компромісу;підозрілість, конфлікти з оточенням.

4. Фаза деструктивної поведінки:

а) сфера інтелекту: зниження концентрації уваги, відсутність здатності виконати складні завдання; ригідність мислення, відсутність уяви;

б) мотиваційна сфера: відсутність власної ініціативи; зниження ефективності діяльності; виконання завдань строго за інструкцією;

в) емоційно-соціальна сфера: байдужість, уникнення неформальних контактів; відсутність участі в житті інших людей або надмірна прихильність до конкретної особи; уникнення тем, пов’язаних з роботою; самодостатність, самотність, відмова від хобі, нудьга.

5. Психосоматичні реакції та зниження імунітету, на думку М. Буріш, є нездатністю до релаксації у вільний час; безсоння, сексуальні розлади; підвищення тиску, тахікардія, головний біль; біль в хребті, розлади травлення; залежність від нікотину, кофеїну, алкоголю.

6. Розчарування і негативна життєва установка, як вважає М. Буріш виражається у почутті безпорадності і безглуздості життя; екзистенціальному відчаї.

Згідно з М. Буріш сильна залежність від роботи призводить у результаті до повного розпачу і екзистенціальної порожнечі.

На виникнення синдрому професійного вигорання істотно впливають три фактори:

1. Особистісний фактор. Це, перш за все, почуття власної значущості на робочому місці, можливість професійного просування, автономія і рівень контролю з боку керівництва, як вважає А. Пінес. Психологи відзначають, що синдром професійного вигорання частіше зустрічається у жінок, ніж у чоловіків. Хоча чоловіки так само як і жінки переживають невдачі в роботі і проблеми в спілкуванні з колегами, але зовні не виявляють емоції. Також йому більш схильні люди м’які, гуманні, схильні до співчуття. Одночасно з цим синдром професійного вигорання небезпечний для авторитарних, емоційно холодних і стриманих людей з низьким рівнем емпатії 
.

2. Рольовий фактор. Дослідження К. Кондо показали, що на розвиток вигорання суттєво впливають конфлікт ролей і рольова невизначеність, а також професійні ситуації, в яких спільні дії співробітників в значній мірі не узгоджені: немає інтеграції зусиль, але при цьому присутня конкуренція 
.

3. Організаційний фактор професійного вигорання розкрили українські вчені С. Максименко, І. Коваль, М. Папуча. Синдром професійного вигорання безпосередньо пов’язаний з напруженою психоемоційною діяльністю: необхідність інтенсивного психологічного спілкування, сприйняття, переробки та інтерпретації інформації, прийняття рішень. Неблагополучна атмосфера і конфлікти в колективі, неправильна організація і планування роботи, бюрократія, необхідність взаємодії в замкнутому просторі, також викликають вигорання. Синдром професійного вигорання супроводжується і фізичними симптомами. Оскільки негативні емоції накопичуються, це призводить до виснаження емоційно-енергетичних ресурсів організму, що виражається в підвищеній втомлюваності, постійній втомі, порушенні сну, дратівливості, головних болях, погіршенні слуху і зору, які на перший погляд можуть здатися безпричинними 
.

І. Пиголенко виділяє такі ознаки, характерні для психологічного вигорання – фізичні симптоми: втома, безсоння, задишка, нудота, запаморочення, пітливість, тремтіння, підвищений артеріальний тиск, болі в області серця і ін.;емоційні симптоми: неемоційність, черствість у роботі й особистому житті, байдужість і втому, відчуття безнадійності, самотності, агресивність, тривога, депресія, втрата професійних перспектив, люди стають, як манекени; поведінкові симптоми: робочий час більше 45 годин на тиждень; під час робочого дня з’являються втома і бажання перерватися, відпочити; байдужість до їжі; відсутність фізичних навантажень; часте вживання тютюну, алкоголю, ліків; інтелектуальні симптоми: зменшення інтересу до нового в роботі; відмова від участі в розвиваючих заняттях; формальне виконання роботи; соціальні симптоми: немає часу і сил на спілкування; зниження інтересу до хобі, дозвілля; обмеження соціальних контактів роботою; відчуття нерозуміння з оточуючими і нестачі підтримки з боку близьких. Наприклад, одна людина може відразу відчути всю небезпеку психологічного вигорання, інша здатна досить тривалий час нормально функціонувати в будь-яких умовах, не відчуваючи його негативного тиску, але в певний момент досить несподівано «ламається», раптово відчувши для себе високу ступінь психологічного вигорання від того, що відбувається, третя може не усвідомити емоційне вигорання як небезпеку 
.

Різноманітність і численність симптомів психологічного вигорання легко може заплутати, оскільки частина з них є індикаторами стресу, а інша – пов’язана з особистісними розладами, тому саме поняття вигорання дещо розмивається. Вигорання найчастіше розглядають як наслідок тривалого професійного стресу, і часто терміни «стрес» і «вигорання» використовуються як синоніми. Проте дослідники підкреслюють, що стрес не пояснює синдром вигорання в цілому.
Дослідивши та проаналізувавши різні трактування професійного вигорання вважаю, що сутність даного феномену полягає в сукупності проявів перенапруження нервової системи особистості під час виконання нею своїх посадових обов’язків та в разі прогресування – виникненням соматичної захворюваності в працівника. Фактично поняття «емоційне професійне вигорання» є тотожним поняттю «емоційний стрес», який виникає внаслідок дії безлічі стресорів, що безперервно поєднуються та ускладнюються, співіснуючи в різних сферах людської життєдіяльності, зокрема і у сфері державної служби.

Аналіз літератури з досліджуваної нами проблеми показав, що даний феномен розглядається як специфічне явище, що виявляється у професійній діяльності у осіб без ознак психічної патології. Не дивлячись на те, що симптоматика, властива емоційному вигоранню, розглядається як варіант норми, формування психологічного виснаження може сприяти розвитку патологічних реакцій.
Таким чином, емоційне вигорання може розглядатися як феномен, що знаходиться на межі «норми» і «патології» і представляє собою крайній варіант норми. Психологічною ознакою стану психологічного вигорання особистості може стати тривога, страх, втома, стрес та ін. Під впливом негативних факторів психіка людини деформується і може спотворити реальність, відповідно проявляючись різними ступенями тяжкості. Головною причиною психологічного вигорання вважається психологічна і фізична перевтома. Коли вимоги (внутрішні та зовнішні) тривалий час переважають над ресурсами (внутрішніми і зовнішніми), у людини порушується стан рівноваги, який неминуче призводить до психологічного вигорання. Наслідки «вигорання» можуть проявлятися як у психосоматичних порушеннях, так і в суто психологічних (когнітивних, емоційних, мотиваційно-настановних) змінах особистості.

РОЗДІЛ 2

ОСОБЛИВОСТІ ПСИХОЛОГІЧНОГО ВИГОРАННЯ У СФЕРІ ПУБЛІЧНОГО УПРАВЛІННЯ

2.1 Проблема психологічного вигорання серед державних службовців та осіб місцевого самоврядування
Специфіка професійної діяльності державного службовця полягає в тому, що дана професія має свої чіткі вимоги, які ставляться до особи, яка претендує на зайняття посади державного службовця. До державних службовців висуваються вимоги щодо професіоналізму, кваліфікованості, відповідальності, правильної організації роботи та інше, що обумовлює виникнення у цієї категорії працівників професійного емоційного напруження, фізичного та психологічного виснаження.

Професійна діяльність публічного службовця є унікальною і досить неоднозначною в плані самореалізації особистості. З одного боку, виконання професійних обов'язків має ґрунтуватися на високих моральних принципах, зрілої особистої позиції, що вимагає ініціативності і високого рівня компетенції державного службовця. З іншого – особливий соціальний статус, привілейоване становище і жорстке нормативне регулювання є досить потужними зовнішніми пріоритетами, які здатні вплинути на вибір місця роботи (тому, що «престижно», «забезпечено», «перспективно») і, відповідно, на ефективність професійної діяльності публічних службовців. З цієї точки зору, професійна діяльність державних службовців має дещо суперечливі властивості, що лежать між тим, що «можу» і «прагну» та тим, що «хочу» і «треба».
Вимоги, що висуваються до державних службовців, можна умовно розділити на 3 групи 
:

– виконавська дисципліна. В її основі лежить той факт, що від державного службовця нерідко залежить життя людини. Дисциплінованість, уважність, сумлінність, пунктуальність, педантичність і законослухняність – є тими якостями, які характеризують виконавську дисципліну;
– здатність до контакту. Ця вимога характеризується тим, що сьогодні у професійній діяльності чиновників  велика увага приділяється вмінню якісно спілкуватися. Важливим є те, що спілкування збільшується не лише кількісно, але і стає різноманітнішим, різнохарактерним. Будь-якому державному службовцю мають бути властиві такі якості як комунікативність, відкритість, повага до іншої точки зору, уміння слухати і чути, стриманість, тактовність, вихованість, володіння словом, уміння себе подати;
– здатність існування в умовах «ефекту акваріума». Ця вимога продиктована особливим становищем державного службовця в суспільстві: його професійне та особисте життя знаходиться під пильною увагою суспільства.
Виходячи із цього можна сказати, що служба в органах державної влади – це не лише професія, але і спосіб життя особи. Стриманість, професіоналізм, відчуття відповідальності, вміння відноситись з повагою до людини незалежно від її соціального положення чи проблеми, а також особиста поведінка – це ті якості публічного управлінця, які відповідають за те, яка думка складеться у населення про його державу.

Реформування системи публічної служби ставить за мету демократизацію держави та втілення європейських стандартів незалежного врядування, що веде до підвищення вимог до публічних службовців та результативності їхньої роботи, а також якості наданих послуг. Важливим фактором є і те, що публічні службовці виконують свої службові обов’язки в системі «людина-людина», кожного дня взаємодіючи з колегами, партнерами та громадянами. Така робота може емоційно виснажувати та призводити до конфліктів та стресів.

Так, з однієї сторони, на державного службовця можуть тиснути зовнішні фактори, а з іншої – під тиском зовнішніх з’являються і внутрішні – такі як невдоволення роботою, спілкуванням, незадоволеність отриманими результатами. У сукупності всі ці аспекти призводять до емоційного виснаження та «емоційного вигорання» державного службовця та депресій. Для того, щоб поставлені завдання перед публічними управлінцями виконувались якісно та чітко, необхідно вивчити, проаналізувати та мінімізувати усі негативні фактори, які впливають на психологічне здоров’я державного службовця.

Важливо, що у групі ризику виникнення синдрому професійного вигорання є державні службовці, які:

– нещодавно приступили до роботи і ще недостатньо адаптувалися до своїх посадових обов’язків, колективу, культури організації;

– досить довго працюють у даній сфері та у яких вже склалися певні  стереотипи мислення і поведінки, методи та прийоми виконання певних завдань;

– мають низький рівень професійної компетентності;

– є вимогливими до себе та до колег;

– мають проблеми за межами роботи (здоров’я, сім’я тощо).

Прояви синдрому професійного вигорання державного службовця, як специфічного виду професійної деформації, характеризуються негативними змінами професійних якостей публічного управлінця, що позначаються звичайно і на його професійному мисленні. Це спровоковано багаторазовим повторенням негативних типових ситуацій протягом тривалого часу.
Першочерговою ознакою психологічного вигорання державного службовця є його психологічна нестійкість, яка проявляється у нездатності протистояти негативним впливам на нього під час його професійної діяльності. Прикладом такої ситуації може бути неправомірний тиск керівника на державного службовця з метою прийняття останнім незаконного рішення.
Друга ознака проявляється у схильності до спотворення об’єктивного відображення ситуації в державі та державному органі, у якому працює державний службовець. Вона проявляється у внутрішній позиції публічного управлінця щодо зневажання реальністю, послабленні самокритичності, невмінні об’єктивно оцінювати зовнішні події та явища. При цьому мова йде не про саме невміння як таке, а про небажання чи втрату уміння аналізувати обставини 
.

Аналізуючи вищезазначені ознаки слід наголосити, що психологічне вигорання, як складова професійної деформації державного службовця полягає не у початковій відсутності аналітичних якостей та професійної неосвіченості особи, а у їхній трансформації чи атрофії.
Психологічне вигорання в діяльності публічного управлінця проявляється у негативних змінах як в його професійній діяльності, так і особистій поведінці. Змінюється стиль поведінки, професійні навички, манера спілкування, знижується ефективність виконання особою своїх посадових обов’язків. Відбувається втрата інтересу до діалогу, дискусій, зацікавленості у відстоюванні власної точки зору, невміння ефективно спланувати свій час, нездатність самостійно приймати рішення, відсутність зацікавленості у підвищенні власної кваліфікації, формальне ставлення до виконання посадових обов’язків, перенесення значної частини професійних стереотипів та установок на поведінку поза службою. Таке психологічне вигорання призводить до небажаного перетворення психічних характеристик особи. Ці перетворення тягнуть за собою негативні зміни професійних можливостей особистості та її схильностей. Психологічне вигорання породжує у публічного службовця почуття розчарування, яке, поступово поширюючись на інші сфери його життя, веде до зниження його загальної активності, породжує у нього постійну депресію, байдужість не лише до професійної діяльності, а й до життя в цілому.
Професійному вигоранню, як і будь-якому іншому соціально-психологічному явищу притаманні специфічні симптоми. Так, до симптомів професійного вигорання державних службовців В. Войлісовська відносить наступні зміни у поведінці та внутрішніх відчуттях працівника 
:

–  відчуття, що роботу стає все важче виконувати;

– працівник помітно змінює свій робочий режим дня (рано приходить на роботу і пізно йде або, навпаки, пізно приходить на роботу і рано йде);

– працівник постійно бере роботу додому, але вдома її не робить, незалежно від того чи існує реальна необхідність у цьому;
– керівник відмовляється приймати необхідні рішення;
– у працівника з’являється почуття непотрібності, невіра у зміни на краще, зниження ентузіазму у роботі, байдужість до результатів;
– невиконання працівником важливих та пріоритетних завдань;
– витрачання багато робочого часу на виконання елементарних дій;
– відстороненість працівника від співробітників;

– зловживання алкоголем, зростання кількості викурених протягом  дня сигарет, випитої кави, підвищене вживання ліків.

М. Пономарева усі симптоми психологічного вигорання державних службовців умовно поділяє на три групи – психофізичні симптоми, соціально-психологічні симптоми та поведінкові симптоми. Кожна із цих груп симптомів містить притаманні лише їй ознаки психологічного вигорання особи 
.

До групи психофізичних симптомів психологічного вигорання публічних управлінців належить: почуття постійної втоми, причому не лише вечорами, але і вранці, відразу після сну; фізичне та емоційне виснаження; повна апатія; загальне відчуття слабкості, зниження активності, відчуття нестачі енергії; часті безпричинні головні болі; постійні розлади шлунково-кишкового тракту; різке збільшення ваги чи її різка втрата; безсоння; постійна сонливість і бажання спати протягом всього дня; порушення дихання під час фізичного або емоційного навантаження; помітне зниження зовнішньої і внутрішньої чутливості: погіршення зору, слуху, нюху і дотику.

До групи соціально-психологічних симптомів психологічного вигорання відносять: відчуття пригніченості, байдужості, депресію; безпричинну дратівливість; спалахи невмотивованого гніву; відмову від спілкування з іншими людьми; почуття підвищеної неусвідомленої тривожності (коли у  особи є відчуття, що «щось не так, як треба»); почуття великої відповідальності і постійне почуття страху, що «не вийде» або «я не впораюся»; загальна негативна установка на життєві і професійні перспективи (наприклад «як не старайся, все одно нічого не вийде»).

До групи поведінкових симптомів психологічного вигорання можна віднести: відчуття особи, що виконання її роботи стає все важчим; особа помітно змінює свій режим робочого часу (може збільшувати або скорочувати тривалість роботи); постійно, без необхідності, працівник бере роботу додому, проте вдома так її і не робить; працівнику все важче приймати елементарні рішення; відбувається зниження ентузіазму працівника по відношенню до роботи, байдужість до результатів виконання того чи іншого завдання; витрачання більшої частини робочого часу на виконання автоматичних і елементарних дій; відсторонення від співробітників і людей, підвищення неадекватної критичності; зловживання алкоголем, різке зростання викурених за день цигарок тощо.

Наявність у публічного управлінця наведених симптомів синдрому професійного вигорання свідчить про емоційне вигорання такої особи та терміново потребує індивідуального підходу до його подолання, а саме працівнику необхідно тимчасово, по можливості, змінити вид діяльності, поставити перед ним нові інтелектуальні завдання, змінити графік роботи, надати можливість працівнику  поїхати у відрядження чи на відпочинок.

Важливим є і той факт, що наявність симптомів професійного вигорання може носити так званий «інфекційний характер» та проявлятися не тільки в окремих працівників. Нерідко зустрічається професійне вигорання цілих організацій, яке проявляється в тому, що більшості працівникам притаманний фізичний або емоційний стан з одними і тими ж симптомами, а також одні й ті ж форми поведінки. У таких випадках помітно «стираються» індивідуальні відмінності між працівниками, вони стають схожими песимістами, у яких немає віри в позитивні зміни на роботі і у можливість щось змінити власними зусиллями.

Найбільш розповсюдженими симптомами професійного вигорання державних структур може бути:
· велика плинність кадрів (від 100 % і більше на рік, тобто протягом року звільняються більшість співробітників, а деякі працюють менше року);
· знижена мотивація праці, часті «перекури» та перерви на чай або каву  (більше 30 % від загального обсягу робочого часу);
· високий рівень конфліктів між працівниками та важкий психологічний клімат в організації.

Вивчаючи та аналізуючи стадії розвитку синдрому психологічного вигорання, можна виділити наступну тенденцію: сильна залежність публічного управлінця від роботи призводить до повного психоемоційного розпачу та внутрішньої порожнечі. Якщо на першому етапі професійна діяльність особи становить головну цінність, сенс усього життя, то на наступних етапах прослідковується зниження рівня участі особистості по відношенню до співробітників, громадян і оточуючих людей, професійної діяльності. У працівника втрачається життєвий ідеал, виникають почуття заздрості і переживання того, що інші люди використовують його. Виникають емоційні реакції у вигляді депресії та агресії. Спостерігаються деструктивні форми поведінки на рівні інтелекту (зниження концентрації уваги і складнощі у виконанні складних завдань), мотиваційної сфери (відсутність ініціативи, виконання завдань строго по інструкції тощо), емоційно-соціальної сфери (уникнення неформальних контактів, уникнення тем, пов’язаних з роботою, відмова від хобі, самотність). Відзначаються психосоматичні розлади (безсоння, підвищення артеріального тиску, зниження імунітету, головні болі та ін.).

Отже, феномен психоемоційного вигорання вивчається тривалий час і насправді виступає серйозною проблемою у сфері трудової діяльності державних службовців. Зазвичай емоційне, професійне вигорання починається з тривалого стресу, пов’язаного з трудовою діяльністю, що викликає нервове напруження, роздратування і втому, супроводжується емоційним виснаженням, деперсоналізацією й ослабленням прагнення особи до успіху в професійній діяльності. При нашаровуванні стресових факторів дуже важливим є вчасна підтримка, не байдужість керівника, його зацікавленість в досягненні поставлених цілей та збереженні здоров’я працюючого. Так, зацікавлений керівник своєчасно виявить перші ознаки професійного вигорання та забезпечить необхідний відпочинок працівника.

2.2 Зовнішні та внутрішні фактори впливу психоемоційного вигорання на професійну діяльність публічних службовців
Останнім часом професійну діяльність державних службовців дослідники зараховують (за її соціально-психологічними характеристиками) до видів діяльності з високими вимогами до людини (присутня підвищена стресогенність, вимагає значних психофізіологічних витрат, пов’язана з ризиком для здоров’я та життя). Дійсно, стресові ситуації стають невід’ємною частиною професійної діяльності державних службовців, «специфічною особливістю їх діяльності».

Здійснивши аналіз наукової літератури можна виділити низку проблем у діяльності державних службовців, які зумовлюють виникнення напруженості в їх професійній діяльності і, відповідно, сприяють виникненню професійного стресу. Це проблеми,  які стосуються:
· державного управління та державної служби (наявність у державному управлінні величезного ризику, оскільки помилка однієї особи або її протиправна дія чи бездіяльність можуть викликати великі проблеми; управління в органах державної влади має достатньо «жорсткий» характер; державні органи є менш здатними до сприйняття інноваційних змін та ін.);
· діяльності державних службовців (обираючи своєю професією державну службу, людина робить свідомий вибір, погоджуючись на певні обмеження; на державних управлінців покладається велика суспільна довіра, яка aпрioрi наділяє їх посадовим авторитетом; службовці здебільшого зазнають негативних впливів сучасного напруженого ритму життя, подвійних моральних стандартів, необхідності діяти в умовах, наближених до екстремальних; часто праця держслужбовців нераціонально використовується та ін.);
· взаємодії державних службовців з населенням, ЗМІ та громадськістю (сьогодні спостерігається досить низький рівень довіри громадськості до влади, суспільство звинувачує державного службовця в безвідповідальності, бездіяльності, небажанні та інколи нездатності розв’язувати його проблеми, в корупції та хабарництві та ін.) 
.

Усе це дає підстави зробити висновок про те, що діяльність державних службовців є достатньо складною і напруженою, а відтак обумовлює виникнення професійного стресу.

Варто зазначити, що несприятливі психосоматичні стани державних службовців визначаються не тільки (а іноді й не стільки) зовнішніми факторами стресу, а й соціально-психологічними характеристиками особистості. Державна служба має неоднорідну структуру. Державні службовці відрізняються один від одного за своїм соціальним походженням та становищем, рівнем освіти та іншими ознаками, що безумовно впливає і на їхню систему переконань та цінностей, міжособистісні стосунки та може призвести до конфліктів і стресів. Причиною таких конфліктів та їх наслідку – стресу може стати протистояння особистих цілей державного службовця цілям органу, у якому він працює. Можливі також міжорганізаційні конфлікти, в основі яких лежить боротьба за розподіл бюджетних коштів тощо.

Протягом останніх років велика увага науковців зосереджена на дослідженні такого поняття як «стресостійкість», яка є однією із обов’язкових якостей державного службовця. Під стресостійкістю державного службовця розглядається його здатність протистояти сильним негативним емоціогенним впливам, які викликають високу психічну напруженість та стрес. При цьому велике значення для забезпечення високої стресостійкості державного службовця має ступінь відповідності його інтелектуально-психологічних здібностей вимогам, які висуваються до нього як до професіонала. На думку науковців, саме висока стресостійкість створює необхідні передумови для ефективної діяльності державного службовця (його продуктивної та якісної праці поряд із збереженням психічного та фізичного здоров’я). Важливим тут є розуміння особою того, що стрес може виникати не тільки на роботі, але й у сім’ї та не лише внаслідок одиничного сильного емоційного роздратування, але й унаслідок постійних дрібних негативних впливів, що викликають у людини стан тривоги, образи, небезпеки, тощо. При цьому реакції на стрес у різних осіб можуть бути різними: від стану підвищеної активності – до замкнення в собі, адже на форми прояву стресу впливають індивідуальні особливості людей. Підтверджуючи це римський філософ Епіктет стверджував, що людей вражають не самі події, а те, як вони їх сприймають. Якщо така подія не сприймається особою як погроза чи виклик, то вона не ставатиме стрес-фактором для конкретної особи, тобто велику роль відіграє сприйняття особою тих чи інших явищ. Важливо для публічного управлінця зрозуміти ще й те, що саме людина є відповідальною за велику частину стресів у своєму житті, оскільки стрес – це результат того, як вона реагує на події, що відбуваються з нею. По суті такий стрес є несвідомим вибором людини. Також помилковою є й думка особи, що вона завжди знає, коли переживає надмірний стрес. Насправді чим сильнішим є стрес, тим менше людина може відчувати його симптоми, проте лише до того моменту, поки стрес на досягає такої сили, за якої його симптоми вже не можна ігнорувати та не помічати. Крім того, слід зазначити, що особа, яка зазнала стрес, здатна використовувати цей досвід у майбутньому. У разі повторення стресорів людина пристосовується до них, при цьому її стресові реакції слабшають. Підтвердженням цього є наступний вислів: «те, що нас не вбиває – робить нас сильнішим». Це може означати, що під впливом стресу відбувається в певній мірі і тренування стресостійкості психіки особи 
.

К. Купер і Дж. Маршалл, дослідивши різні джерела професійного стресу, виявили такі групи стресових факторів, які сприяють психологічному вигоранню державних службовців:
· фактори професійного стресу, пов’язані з трудовою діяльністю;
· фактори стресу, пов’язані з роллю працівника в організації;
· фактори стресу, пов’язані із взаємостосунками на роботі;
· фактори, пов’язані з діловою кар’єрою;
· фактори, пов’язані з організаційною структурою та психологічним кліматом у колективі 
.

Визначальним у дослідженні стресу, як чинника, який призводить до професійного вигорання державного службовця є те, що він є проблемою не тільки працівника, але і роботодавця, адже тривалийстрес завдає шкоди не лише здоров’ю працівника, але й впливає на ефективність його діяльності 
.
Досліджуючи явище «психологічного вигорання» вчені прийшли до спільного висновку, що його причиною, окрім виду професії та стресових факторів, є також взаємодія інших зовнішніх та внутрішніх чинників, які впливають на особу.

Зокрема, такими зовнішніми факторами, що відіграють домінуючу роль у психологічному (професійному) вигоранні особистості та можуть посилити ймовірність вигорання державного службовця є:
· хронічна напружена психоемоційна діяльність, яка пов’язана із інтенсивним спілкуванням особи. Особі, професіоналу своєї справи, яка постійно спілкується з людьми, необхідно підкріплювати різні аспекти спілкування емоціями: активно вирішувати ті чи інші проблеми та завдання, уважно сприймати, запам’ятовувати і трактувати візуальну, звукову та письмову інформацію, швидко зважувати всі «за» і «проти» та приймати рішення;
· психологічно важкий контингент у професійному спілкуванні. В процесі професійної діяльності майже щодня державний службовець вимушений спілкуватися із людьми,  які «псують йому нерви». Внаслідок цього, публічний управлінець на підсвідомому рівні починає уникати такого спілкування та економити власні емоційні ресурси переконуючи себе за допомогою формулювання: «не варто звертати увагу…». В залежності від своїх відчуттів особа починає емоційно ігнорувати того чи іншого партнера по спілкуванню, таким чином вибудовуючи власний механізм психологічного захисту. Проте такий захист може бути використаний недоцільно, і тоді професіонал не вникатиме в потреби та прохання цілком нормального партнера по діловому спілкуванню, що призводитиме до негативних наслідків у його професійній діяльності;
· конфліктність на робочому місці – по горизонталі: «колега» – «колега» та по вертикалі: «керівник» – «підлеглий». Напружена психологічна ситуація на робочому місці буде сприяти надмірному витрачанню власних емоцій одними працівниками, або пошуку шляхів економії психологічних ресурсів  іншими працівниками. Проте, врешті особа з «міцними нервами» буде  схиляти власну поведінку до одного з проявів психологічного вигорання: триматися від усього та усіх якнайдалі та нічим не перейматися;
· особливості організації праці особи: неналежне забезпечення основними засобами праці (застаріла комп’ютерна техніка тощо), надмірне робоче навантаження, незрозумілі посадові інструкції, невизначені належним чином посадові обов’язки, виконання тієї роботи, яка не передбачена посадовою інструкцією, конфлікт ролей в організації, невизнання на роботі;
· відсутність професійної мотивації, монотонність виконання робочих завдань, низька заробітна плата;
виконання роботи, яка вимагає постійної відданості та концентрації.

До внутрішніх факторів психологічного вигорання державного службовця відносять:
· недостатня професійна компетентність особи;
· інтенсивна інтеріоризація (сприйняття й переживання) умов професійної діяльності державного службовця, яка виникає в людей з підвищеною відповідальністю за доручену справу. Досить поширеною є ситуація, коли недосвідчений службовець, що працює з людьми, сприймає все дуже емоційно та повністю віддається справі. Кожен випадок у професійній діяльності викликає у нього співучасть, співчуття, роздуми, безсоння. З часом емоційні ресурси державного службовця виснажуються та виникає необхідність оновлювати їх і зберігати, використовуючи різні прийоми психологічного захисту. Тому в роботі державного службовця спостерігається чергування періодів інтенсивної інтеріоризації й психологічного захисту. Згодом сприйняття негативних сторін діяльності загострюється й людина боляче переживає стресові ситуації, конфлікти, допущені помилки;
· здатність до емоційної ригідності. Професійне вигорання як спосіб психологічного захисту швидше розвивається в більш емоційно витриманих індивідів. Значно повільніше набувають симптомів професійного вигорання імпульсивні люди із рухливими нервовими процесами;
· моральні дефекти й дезорієнтація особистості. Моральний дефект проявляється в нездатності державного службовця поєднувати професійну діяльність і такі моральні категорії, як порядність, чесність, повага до прав інших осіб, почуття власної гордості тощо. Моральна дезорієнтація характеризується невмінням відрізняти моральне зло від добра, користь від шкоди. Проте, як у випадку морального дефекту, так і при наявності моральної дезорієнтації, формування професійного вигорання спрощується. Розвивається байдужість та апатія до виконання державним службовцем своїх посадових обов’язків 
;
· високі особисті амбіції працівника та невміння підтримувати особисту психологічну рівновагу 
.
Особистість розвивається під впливом соціального середовища. Тому емоційне вигорання людини або його відсутність є результатом розвитку. Недостатня сформованість індивідуальних характеристик людини проявляється в екстремальних ситуаціях. Істотно підвищує схильність людини до сприйняття небезпеки емоційна неврівноваженість, нездатність до швидкого розподілу уваги і виділення головного об’єкта серед великої сукупності інших об’єктів, недостатня витримка і непомірна (надмірно велика або надмірно мала) схильність до ризику. Індивідуальні якості, притаманні людям з високим ступенем схильності до психологічного вигорання ведуть до «психологічної ерозії». Вчений А. Шуляк вважає, що вигорання виникає поступово і непомітно для людини, і неможливо віднести його до конкретних стресових подій. Дослідник також говорить про невідповідність між індивідуальними і середовищними характеристиками (очікуваннями і вимогами середовища). Ця невідповідність діє як постійне джерело стресу 
.

На думку М. Кузнєцова, зовнішні чинники є необхідними для розвитку психологічного вигорання, внутрішні – обов’язкові. До цього часу у вітчизняній психології робляться спроби розгляду причин виникнення у професіоналів феномена вигорання з позицій системного підходу. Вчений вказує на можливість розвитку синдрому психічного вигорання як своєрідної інтегративної реакції на дезадаптацію суб’єкта до професійного середовища. При цьому особистісним детермінантам відводиться провідна роль у формуванні даного феномену. Емоційне вигорання – це стан, коли людина відчуває себе виснаженою морально, розумово, і фізично 
.

На мою думку, ще одним визначальним фактором, який спричиняє синдром психологічного вигорання серед державних службовців є відсутність соціальної підтримки, яка є дуже важливою для будь-якого працівника. Вона полягає в професійній, емоційній підтримці державного службовця. Адже дуже часто в процесі виконання посадових обов’язків державним службовцем, у нього може спостерігатися зниження власної самооцінки, оскільки для вирішення тих чи інших завдань він докладає чимало зусиль, витрачаючи власні фізичні та психологічні ресурси, проте навзаєм отримує неналежне їх визнання та оцінювання з боку керівництва, колег, суспільства. В таких випадках у публічного управлінця з’являються сумніви у власних силах і  професійній компетентності, у доцільності виконання своїх професійних обов’язків, від цього потерпає і самооцінка особи. Також, досить часто, може спостерігатися присутність такого негативного фактора  як адміністративний тиск на особу, негативні взаємини із керівництвом, які провокують психологічну нестабільність у працівника, яка є одним із визначальних чинників гармонійних відносин в тій чи іншій організації.
Всі вищезазначені чинники мають негативні наслідки, як для працівника, так і для роботодавців, адже породжують економічні витрати для роботодавців, оскільки знижується продуктивність праці і зростає плинність кадрів. А для працівника це «відбивається» на фізичному та психологічному здоров’ї, а також сімейному і соціальному житті.
Стан психологічного вигорання негативно позначається на емоційно-психологічному самопочутті державного службовця, критично послаблює адаптаційні ресурси особистості, активує її «інстинкт виживання» і ставить її в ситуацію біфуркаційного вибору: 1) йти далі шляхом особистісної і професійної деградації (і, відповідно, далі виснажувати свої ресурси в напрямі до психосоматичних та психовегетативних порушень і т. ін.); 2) обрати докорінно інший шлях – шлях подолання, шлях оптимального виходу (і, відповідно, шлях зміни власних уявлень, своєї поведінки, себе самого).
РОЗДІЛ 3

ШЛЯХИ ПОДОЛАННЯ ПСИХОЕМОЦІЙНОГО ВИГОРАННЯ У СФЕРІ ПУБЛІЧНОГО УПРАВЛІННЯ
3.1 Методи психологічної гігієни та профілактики синдрому психологічного вигорання публічних управлінців
Психологічна гігієна — це галузь психології і гігієни, що вивчає фактори і умови навкoлишньoгo середoвища, спосіб життя, які впливають на психологічний розвиток психічнoго стану людини, і рoзрoбляє рекoмендації щодо збереження та зміцнення психiчнoго здоров'я.

Психічне здоров'я передбачає стан повної душевної рівноваги, вміння володіти собою, здатність швидко пристосовуватися до складних ситуацій та долати їх, у короткий час відновлювати душевну рівновагу. 

Попередження хворобливих психічних реакцій працівника державної служби у процесі професійного спілкування – серйозне завдання психологічної гігієни.

Важливе значення мають такі психоаналітичні якості, як самоконтроль, самооцінка, а також стресoстійкі якості, фізична тренованість, самонавіювання, вміння перемикатися і керувати своїми емоціями. Надзвичайно важливим для працівника державної служби є навичка самовладання, що розглядається в психології як показник соціальної та емоційної зрілості особистості. Слід наголосити, що самoвладання — це не так якість особистості, як процес управління своєю поведінкою в екстремальній ситуації. У зв'язку з тим, що працівнику державної служби часто доводиться бувати саме в таких ситуаціях, йому необхідно спеціально розвивати в собі здібності та навички самовладання.

Професійна допомога при «емоційному згорянні», на думку К. Кондо, може здійснюватися за допомогою двох видів терапії: роботи з особами, які піддаються «згоранню», та пом'якшення дії організаційного чинника.

Найважливішим принципом запобігання синдрому згоряння є дотримання вимог психогігієни самим працівником.

Професійний та особистісний сценарії працівника державної служби тісно взаємопов'язані. Кар'єра — це свідомо обраний та реалізований працівником державної служби шлях професійного просування до наміченого статусу, що забезпечує професійне та соціальне самоствердження відповідно до рівня його кваліфікації. На кар'єру можуть впливати і зовнішні чинники — соціально-професійне середовище, тип професійної організації — випадковість. Професійне середовище може впливати на професійне зростання та кар'єру, а організація може сприяти типу кар'єри. Працівнику державної служби необхідно враховувати неоднозначний вплив середовища на свою кар'єру та виробляти власні критерії свого зростання та звіряти власну самооцінку з думками та оцінками своїх колег-професіоналів.

Основні завдання психологічної гігієни професійної діяльності – розробка та здійснення сукупності заходів, що забезпечують збереження та зміцнення психічного здоров'я професіонала.

Для кадрів державної служби, як і для персоналу інших сфер діяльності, найважливішими «необхідними властивостями» є здоров'я (фізичне та психічне), компетентність та професіоналізм.
Компетентність спеціаліста, уміння швидко та ефективно вирішувати проблеми клієнта – фактор професійного самозбереження. Тому важливо підвищувати свою майстерність та кваліфікацію за допомогою самоосвіти в ході практичної діяльності, запозичення досвіду у колег, різними формами короткострокового навчання — курси, семінари, разові програми та ін. Одним із вирішальних факторів у підвищенні компетентності є індивідуальна пізнавальна мотивація — завтра знати і вміти краще, ніж сьогодні.

Головними напрямами, що запобігають «вигоранню» фахівців державної служби є:

· розвиток знань, навичок та умінь;

· покращення умов праці та відпочинку;

· розвиток змісту праці;

· розвиток засобів праці;

· розвиток мотивації;

· зміни оплати праці;

· соціальний захист;

· система психологічного розвантаження, зняття напруги після робочого дня;

· система покращення психологічного клімату у колективі.
Домінуючими чинниками збереження психічного здоров'я та професійного розвитку персоналу у структурах державної служби є перша, третя та дев'ята. Це наступними обставинами. По-перше, останнім часом з'явилися великі можливості для здобуття вищої освіти (у тому числі й другої), підвищення кваліфікації.

По-друге, зміст праці, що виконується різними працівниками державної служби, більше чи менше відстоявся у зв'язку зі становленням самої системи як сфери трудової зайнятості. Однак поряд із цим загальним процесом існують типові проблеми, які вимагають «розвиваючих рішень»: точніший розподіл посадових завдань, обов'язків та прав; виключення дублювання під час виконання функцій; втома, що настає від фізичних та психологічних навантажень, та ін.
По-третє, посильною виявилася проблема покращення психологічного клімату в колективі. Значною мірою це відбувається завдяки «наривання» ситуації «Якщо не ми, то хто? » Постійно працювати в психологічному дискомфорті виявляється досить важко і люди прагнуть привести в дію неформальні важелі впливу на відносини між собою, щоб вивести їх на вищий або, принаймні, «компромісний» рівень.
Психологічний професійний відбір має велике психогігієнічне значення у роботах пов'язаних із складними умовами (ризик, тривала ізоляція, замкнутість простору, важкі кліматичні умови). Але психoтравмуючі фактори, які можуть призвести до невротизації, є і у звичайних широко поширених професіях, де відбір практично не проводиться – це фахівці із соціальної роботи та психологи, чия праця потребує професійно значущої якості. Небагато людей відчувають бажання віч-на-віч стикатися з нещастям інших.

Бажання допомагати не наслідок прагнення влади. Працівник державної служби йде на величезний ризик, на нього впливає вся гама суспільних явищ: від злиднів до благополуччя, від влади до анархії. Важливо мати прoфесійнo значущі якості, щоб у процесі допомоги іншим запобігти власному «самознищенню».

У завдання психогігієни входить вивчення та запобігання впливу психoтрaвмyючих факторів, пов'язаних з особливостями даної діяльності.

Існує також чимало конкретних способів запобігти шляху «синдрому згоряння»:

· культивування інших інтересів, не пов'язаних з державною службою, найкраще вирішення цієї проблеми полягає в тому, щоб поєднувати роботу з навчанням, дослідженнями, написанням наукових статей,

· внесення різноманітності до своєї роботи, створення нових проектів та їх реалізація без очікування санкціонування з боку офіційних інстанцій;

· підтримка свого здоров'я, дотримання режиму сну та харчування, оволодіння технікою медитації;

· задовольняє соціальне життя; наявність кількох друзів (бажано інших професій), у взаєминах з якими існує баланс;

· прагнення до того, чого хочеться, без надії стати переможцем у всіх випадках і вміння програвати без непотрібних самознищення та агресивності;

· здатність до самооцінки без сподівання тільки на повагу оточуючих;

· відкритість новому досвіду,

· вміння не поспішати та давати собі достатньо часу для досягнення позитивних результатів у роботі та житті;

· читання не тільки професійної, а й іншої гарної літератури, просто для свого задоволення без орієнтації на якусь користь;

· участь у семінарах, конференціях, де надається можливість зустрітися з новими людьми та обмінятися досвідом;

· періодична спільна робота з колегами, які значно відрізняються прoфесійнo та особистісно;

· участь у роботі професійної групи, що дає можливість обговорити особисті проблеми, що виникли, пов'язані з консультативною роботою;

· хобі, що приносить задоволення.

Професіоналізація – цілісний безперервний процес становлення особистості фахівця, який починається з вибору і прийняття майбутньої професії і закінчується, коли людина припиняє активну трудову діяльність. У літературі розглядаються різноманітні аспекти професійного становлення особистості. Особлива увага приділяється також розробці методів та прийомів подолання професійних деструкцій та кризових ситуацій, які неминучі у професійному становленні.

Обов'язковою умовою професійного розвитку особистості є усвідомлення нею прийомів професійного самозбереження, яке розглядається як здатність особистості протистояти соціально-професійній ситуації, що негативно складається, максимально актуалізувати прoфесійнo-психологічний потенціал (в умовах дестабілізації професійного життя), протистояти прoфесійнo зумовленим кризам, стагнації, деформаціям, а також готовність до професійної самoзміни.

У роботах дослідників щодо створення програм професійного самозбереження, що oрієнтуються на гуманістичний підхід у психології та спираються на теoрію caмoaктуалізації тa самoреалізації особистості А. Маслоу, запропоновані наступні прийоми професійного самoзбереження:

1). Реалізація наміченого професійного плану (сценарію професійного життя).

2). Подолання дeзiнтeгрoвaнoї свідомості (тобто витіснення так званих «мотивів помилкової самоактуалізації», які породжують нездійсненні цілі, мрії на шкоду стабільної цілісності людини).

3). Активна позиція у професійному житті.

4). Готовність до постійної caмoзміни, лабільність установок.

5). Знання власної індивідуальності та використання її у професійному житті.

6). Освоєння індивідуальної системи адекватних засобів подолання негативних станів.

7). Протидія професійному старінню. Особливу увагу приділяють прийому самозбереження, позначеному як реалізація наміченого професійного плану. Особистий професійний план є важливим регулятором професіоналізації особистості, узагальнюючи її уявлення про цілі та перспективи професійної діяльності, основні етапи, шляхи та засоби її досягнення, можливі перешкоди та способи їх подолання. Наявність чіткої та усвідомленої життєвої перспективи дає людині потужні стимули до творчості, народжує оптимістичне світовідчуття, формує інтерес до майбутнього як поля самореалізації. У роботі з формування особистісно- і соціально-значущих стратегій професійної діяльності велике значення має використання біографічного методу, що спонукає людину до аналізу свого життя, діяльності, планів на майбутнє, що дозволяє коригувати життєву програму. 

Головним профілактичним заходом професійних деформацій особистості має бути постійний творчий момент у діяльності, розширення варіантів професійних завдань, різноманітність кола спілкування. Під час професійного навчання необхідно створювати як би додатковий ступінь свободи, не замикаючись у вузьких рамках майбутніх професійних завдань. Слід зазначити, що суттєві професійні деформації негативно позначаються як на інших сферах життя, а й у самої професійної діяльності, знижуючи її ефективність. Основними засобами захисту від деформації є:

а) зростання усвідомлення - через збільшення інформації про власну особистість і професійні проблеми, які стоять перед нею;

б) переоцінка власної особи та свого професійного статусу - через оцінку того, що працівник державної служби думає про себе та свою професію стосовно даної проблемної ситуації;

в) трансформація когнітивних компонентів комунікативних установок – через інформаційно-мотиваційне осмислення значущості – комунікацій у системі підвищення кваліфікації та перепідготовки кадрів на державній службі;

г) самозвільнення від когнітивних стереотипів – через презентацію сенсу комунікативної активності;

д) освоєння нових навичок комунікативної дії в ролі учня через спеціальний комунікативно-ігровий тренінг.

Доцільність робіт цього напряму очевидна у зв'язку з важливою роллю особистості професійної діяльності. Особливої ​​уваги вимагають молоді працівники, у яких поруч із високим рівнем професійних здібностей не сформовано деякі важливі діяльності особистісні риси.

Облік індивідуальних особливостей дозволяє оптимізувати навчальну та професійну діяльність, допомагає виробленню індивідуального стилю діяльності. Але сам собою він не дає максимальної ефективності і не завжди можливий. Тому слід цілеспрямовано формувати значущі для діяльності властивості особистості, а за необхідності одночасно проводити психологічну корекцію. Ці два процеси здебільшого тісно пов'язані; однак ідеальним є випадок, коли можна уникнути попередньої корекції. Для цього треба починати цілеспрямоване формування особистості якомога раніше, що дозволяє уникнути закріплення небажаних рис. В оптимальному випадку при яскраво виражених здібностях воно може бути розпочато ще в дитинстві підбором відповідних спортивних занять та педагогічно-виховної роботи. Однак формування професійно важливих якостей особистості є лише однією із складових процесу гармонійного становлення цілісної особистості професіонала. Цей процес не повинен обмежуватись рамками професійної діяльності. Особливо важливою є можливість творчого самовираження. Оскільки основний спосіб буття особистості – розвиток, професійна діяльність має постійно ставити перед людиною нові завдання. «Застрягання» на одному професійному рівні, навіть за дуже високої ефективності діяльності, ніби консервує особистість: зникає один із найважливіших стимулів її розвитку — суперечність між високою інтегральною оцінкою себе як професіонала та нижчою оцінкою виконання окремих професійних завдань. У цьому випадку найчастіше особистість стає на шлях поступової професійної деформації. 

Таким чином, психічне здоров'я передбачає стан повної душевної рівноваги, уміння володіти собою, здатність швидко пристосовуватися до складних ситуацій та їх долати, у короткий час відновлювати душевну рівновагу.
3.2 Заходи, спрямовані на подолання симптомів психологічного вигорання

Питання профілактики та корекції професійного вигорання сьогодні стоїть досить гостро. Це пов'язано зі збільшенням кількості вигорілих працівників і серйозними наслідками синдрому для вигорілої людини та оточуючих. Профілактичні, лікувальні та реабілітаційні заходи повинні бути спрямовані на зняття продуктивного стресу, підвищення мотивації до кар'єри та створення балансу між зусиллями та результатами.

Методика «Діагностики рівня емоційного вигорання» В.В. Бойка

Методика «Діагностики рівня емоційного вигорання» В.В. Бойка є найбільш комплексною і дає можливість системно і детальніше проаналізувати міру вираженості дванадцяти симптомів синдрому «вигорання», враховуючи компоненти, до яких вони відносяться. 
Зокрема, це такі компоненти та симптоми:

Перший компонент — «Напруження»:

1. Переживання психотравмуючих обставин;

2. Незадоволеність собою;

3. «Загнаність у кут»;

4. Тривога і депресія.

Другий компонент — «Резистенція»:

1. Неадекватне вибіркове емоційне реагування;

2. Емоційно-моральна дезорієнтація;

3. Розширення сфери економії емоцій;

4. Редукція професійних обов´язків. 
Третій компонент — «Виснаження»:

1. Емоційний дефіцит;

2. Емоційне відчуження;

3. Особистісне відчуження (деперсоналізація);

4. Психосоматичні та психoвегетативні порушення.

Враховуючи якісні і кількісні показники, які обчислюються за даними методики для різних компонентів синдрому «вигорання», організаційні психологи можуть дати досить змістовну характеристику щодо проявів синдрому в особистості, а також визначити індивідуальні та групові заходи профілактики і психокорекції. Для якісної інтерпретації даних, за словами В.В. Бойка, можна використовувати такі питання:

• які симптоми домінують;

• якими сформованими і домінуючими симптомами супроводжується «виснаження»;

• чи обумовлене «виснaження» (якщо виявлене) факторами професійної діяльності, що ввійшли в симптоматику «вигорання», або суб´єктивними факторами;

• який симптом (симптоми) найбільше обтяжують емоційний стан особистості;

• у яких напрямках треба впливати на виробничу обстановку, щоб знизити нервову напругу;

• які ознаки й аспекти поведінки самої особистості підлягають корекції, щоб «емоційне вигорання» не завдавало шкоди їй, професійній діяльності і партнерам (додаток А). 
Обробка та інтерпретація результатів

Кожен варіант відповіді попередньо оцінений компетентними суддями тим чи іншим числом балів — зазначається в «ключі» поруч із номером судження в дужках. Це зроблено тому, що ознаки, які включені в симптом, мають різне значення для визначення його складності. Максимальну оцінку — 10 балів — отримала від суддів та ознака, яка є найбільш показовою для симптому.

Відповідно до «ключа» здійснюють такі підрахунки:

1) визначають суму балів окремо для кожного з 12 симптомів «вигорання»;

2) підраховують суму показників симптомів для кожної з 3-х фаз формування «вигорання»;

3) знаходять підсумковий показник синдрому «емоційного вигорання» — сума показників за всіма 12 симптомами.

У «ключі» поряд із номерами суджень у дужках вказаний бал, встановлений експертами, який показує «вагу» цієї ознаки симптому.

 «Ключ»

Фаза «Напруження»

1. Переживання психoтрaвмyючих обставин: +1(2),+13(3), +25(2), -37(3), +49(10), +61(5), -73(5)

2. Незадоволеність собою:

-2(3), +14(2), +26(2), -38(10), -50(5), +62(5), +74(3)

3. «Загнаність у кут»:

+3(10), +15(5), +27(2), +39(2),+51(5), +63(1), -75(5)

4. Тривога і депресія:

+4(2), +16(3), +28(5), +40(5), +52(10), +64(2), +76(3)

Фаза «Резистенція»

1. Неадекватне вибіркове емоційне реагування: +5(5), -17(3), +29(10), +41(2), +53(2), +65(3), +77(5)

2. Емоційно-моральна дезорієнтація:

+6(10), -18(3), +30(3), +42(5), +54(2), +66(2), -78(5)

3. Розширення сфери економії емоцій:

+7(2), +19(10), -31(2), +43(5), +55(3), +67(3), -79(5)

4. Редукція професійних обов´язків:

+8(5), +20(5), +32(2), -44(2), +56(3), +68(3), +80(10)

Фаза «Виснаження»

1. Емоційний дефіцит:

+9(3), +21(2), +33(5), -45(5), +57(3), -69(10), +81(2)

2. Емоційне відчуження:

+10(2), +22(3), -34(2), +46(3), +58(5), +70(5), +82(10)

3. Особистісне відчуження (деперсоналізація): +11(5), +23(3), +35(3), +47(5), +59(5), +71(2), +83(10)

4. Психосоматичні та психовегетативні порушення: +12(3), +24(2), +36(5), +48(3), +60(2), +72(10), +84(5)

Інтерпретація результатів

Запропонована методика дає детальну картину синдрому «емоційного вигорання».

Насамперед, необхідно звернути увагу на окремі симптоми. Показник вираженості кожного симптому знаходиться в межах від 0 до 30 балів:

0-9 балів — симптом не сформований;

10-15 балів — симптом на стадії формування;

16 і більше балів — симптом сформований.

Симптоми з показниками 20 і більше балів є домінуючими у фазі або у всьому синдромі «емоційного вигорання».

Методика дає можливість побачити провідні симптоми «вигорання». Суттєвим є те, до якої фази формування «емоційного вигорання» належать домінуючі симптоми і в якій фазі їх найбільша кількість.

Наступний крок в інтерпретації результатів — осмислення показників фаз розвитку -«вигорання», «напруження», «резистенція» та «виснаження».

У кожній з них оцінка можлива в межах від 0 до 120 балів. Однак співставлення балів, отриманих для фаз, не є правомірним, тому що не свідчить про їхню відносну роль або внесок у синдром. Справа в тому, що вимірювані в них явища істотно різі — реакція на зовнішні і внутрішні фактори, прийоми психологічного захисту, стан нервової системи. За кількісними показниками можна твердити тільки про те, наскільки кожна фаза сформувалася, яка фаза сформувалася більшою або меншою мірою:

• 36 і менше балів — фаза не сформована;

37—60 балів — фаза на стадії формування;

61 і більше балів — фаза сформована.

Методика визначення психологічного вигорання О.О. Рукавішнікова

В даній методиці опитуваним пропонується відповісти на ряд тверджень, що стосуються почуттів, пов'язаних з роботою. Для заповнення бланку відповідей необхідно прочитати висловлювання і вирішити, чи відчували вони щось подібне. Якщо у людини ніколи не виникало такого почуття, потрібно поставити галочку або хрестик в бланку відповідей в колонці «ніколи» навпроти порядкового номера затвердження. Якщо у людини таке відчуття присутнє постійно, то варто поставити галочку або хрестик в бланку відповідей в колонці «зазвичай», і відповідно відповідей «ніколи», «рiдкo», «часто». Відповідати слід якомога швидше і намагатись довго не замислюватися над вибором відповіді (додаток Б).
Обробка і інтерпретація результатів.
Дана методика включає три шкали: психоемоційного виснаження (ПВ), особистісного віддалення (ОВ), професійної мотивації (ПМ). Для визначення психічного вигорання в межах зазначених шкал користуються спеціальним ключем:

ПВ - 1,5,7, 14, 16, 17, 20, 25, 29, 31, 32, 34, 36, 39, 42, 45, 47, 49, 52, 54, 57, 60, 63, 67, 69 (25 тверджень).

ОВ - 3,4, 9, 10, 11, 13, 18, 21, 30, 33, 35, 38, 40, 43, 46, 48, 51, 56, 59, 61, 66, 70, 71, 72 ( 24 затвердження).

ПМ - 2, 6, 8, 12, 15, 19, 22, 23, 24, 26, 27, 28, 37, 41, 44, 50, 53, 55, 58, 62, 64, 65, 68 (23 затвердження ).
Кількісна оцінка психічного вигорання по кожній шкалою здійснюється шляхом переказу відповідей в трибальну системи ( «часто» - 3 бали, «зазвичай»- 2 бали, «рідко» - 1 бал, «ніколи» - 0 балів) і відповідно до цього сумарного підрахунку балів. Обробка проводиться по «сирому» балу. Потім за допомогою нормативної таблиці визначається рівень психічного вигорання за кожною шкалою.
 Табл. 3.1 - Змістовні характеристики шкал

	 
	Норми для компонента
	Норми для індексу

	
	Психоемоційне виснаження
	Особистісне віддалення
	Професійна мотивація
	Психічне Вигорання

	вкрай низькі
	9 і нижче
	9 і нижче
	7 і нижче
	31 і нижче

	низькі значення
	10-20
	16-10
	8-12
	32-51

	середні значення
	21-39
	17-31
	13-24
	52-92

	високі значення
	40-49
	32-40
	25-31
	93-112

	вкрай високі значення
	50 і вище
	41 і вище
	32 і вище
	113 і вище


Психоемоційне виснаження - процес вичерпання емоційних, фізичних, енергетичних ресурсів професіонала, що працює з людьми. Виснаження проявляється в хронічному емоційному і фізичному стомленні, байдужості і холодності по відношенню до оточуючих, з ознаками депресії і дратівливості.

Особистісне віддалення - специфічна форма соціальної дезадаптації професіонала, що працює з людьми. Особистісне віддалення проявляється в зменшенні кількості контактів з оточуючими, підвищенні дратівливості і нетерпимості в ситуаціях спілкування, негативізм по відношенню до інших людей.

Професійна мотивація - рівень робочої мотивації та ентузіазму по відношенню до роботи альтруїстичного змісту. Стан мотиваційної сфери оцінюється таким показником, як продуктивність професійної діяльності, оптимізм і зацікавленість по відношенню до роботи, самооцінка професійної компетентності і ступеня успішності в роботі з людьми.
Методика «Синдром вигорання в професіях системи 
«людина-людина»» К. Маслач

Інструкція. Вам пропонується 22 твердження про почуття та переживання, пов'язані з роботою. Будь ласка, прочитайте уважно кожне твердження і вирішіть, чи почуваєте Ви себе таким чином відносно Вашої роботи. Якщо у Вас не було такого почуття, у бланку для відповідей позначте позицію 0 - «ніколи». Якщо у Вас було таке почуття, вкажіть, як часто Ви Його відчували. Для цього навпроти питання поставте бал, що відповідає частоті виникнення того чи іншого почуття.

Обробка та інтерпретація результатів.
Відповідно до «ключа» підраховуються суми балів за трьома субшкалами.

Табл. 3.2 -  «Ключ» до обробки результатів
	Субшкала
	Номер твердження
	Сума балів (максимальна)

	Емоційне виснаження
	1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20
	54

	Деперсоналізація
	5, 10, 11, 15, 22
	30

	Редукція особистих досягнень
	4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21
	48



Рівень «професійного вигорання» визначається за таблицею рівнів «вигорання».
Табл. 3.3 - Таблиця рівнів «вигорання»
	Субшкала
	Низький рівень
	Середній рівень
	Високий рівень 

	Емоційне виснаження
	0 – 16
	17 – 26
	27 і більше

	Деперсоналізація
	0 – 6
	7 – 12
	13 і більше

	Редукція особистих досягнень
	39 і більше
	38 – 32
	31 – 0


Інтерпретація даних. Згідно з моделлю американських дослідників К. Маслач і С. Джексон, «вигорання» тлумачиться як синдром емоційного виснаження, деперсоналізації і редукції особистих досягнень. 

Емоційне виснаження розглядається як основна складова «професійного вигорання» та характеризується заниженим емоційним фоном, байдужістю або емоційним перенасиченням.
Деперсоналізація проявляється у деформації стосунків з іншими людьми. В одних випадках це може бути зростання залежності від інших людей, у інших - зростання негативізму, цинічності установок і почуттів стосовно реципієнтів: пацієнтів, клієнтів, підлеглих тощо.
Редукція особистих досягнень полягає або в тенденції до негативного оцінювання себе, своїх професійних досягнень та успіхів, негативізмі щодо службової гідності і можливостей, або у нівелюванні особистої гідності, обмеженні своїх можливостей, обов'язків щодо інших.
Вправа на швидкий перехід від сфокусованої до розфокусованої уваги «Доведення до абсурду»

Мета: навчити учасників користуватися експрес методом швидкого переходу від сфокусованої уваги до розфокусованої. 

Хід роботи: Кожен учасник три рази поспіль читає про себе по черзі кожну з наступних фраз, одночасно якомога чіткіше уявляючи собі відповідний образ. 

⎯ Це стілець, у нього чотири ніжки. 

⎯ Це стіл, він квадратний. 

⎯ Це будинок, він стоїть на фундаменті. 

⎯ Це машина, вона їде на чотирьох колесах. 

⎯ Це вода, вона ллється з крана. 

⎯ Це ножиці, ними ріжуть. 

⎯ Це карниз, на ньому висить штора. 

Далі потрібно прочитати наступні фрази: 

⎯ Це стілець, у нього п'ять ніжок. 

⎯ Це стіл, він зигзагоподібний. 

⎯ Це будинок, він стоїть на даху. 

⎯ Це машина, вона їде на семи колесах. 

⎯ Це ножиці, їх ріжуть. 

⎯ Це штора, на ній висить карниз. 

Ці фрази є абсурдними, тому вдається автоматично розфокусувати увагу учасників. Тому що образи, на яких були сконцентровані, зруйнувалися несподіваним чином. Також, це завдання здатне пробудити творчі здібності. Перебуваючи в розфокусованому стані, можна знайти нові ідеї або способи вирішення своїх завдань. 

Обговорення: Як швидко у вас вийшло сфокусуватися на фразі, уявити її? Які думки були у вас, коли ви читали абсурдні висловлювання? Що ви зараз відчуваєте?

Розглянуті вище методи є доволі ефективними у визначенні ступеня психологічного вигорання, що допомагає визначити подальші дії для подолання вигорання. 
Очевидно, вигорання негативно впливає на психічне здоров’я людини, але воно також шкодить продуктивності нації. Для прикладу в Австралії було проведено дослідження однією з найбільших компаній медичного страхування Medibank. Вони підрахували, що пов’язані зі стресом презентеїзм і прогули з роботи обходяться австралійській економіці в 14,81 мільярда доларів на рік, тоді як вважається, що 3,2 дні на працівника втрачаються щороку через стрес на робочому місці. Крім того, оскільки державний сектор відіграє таку важливу роль у захисті Австралії від COVID-19, життєво важливо, щоб вони відчували підтримку та розумово сильні, щоб працювати якнайкраще.  

Хоча немає єдиного рішення, яке б задовольнило потреби кожного, але  Департамент охорони здоров’я Австралії
, так і Центри з контролю та профілактики захворювань (CDC)
 мають деякі загальні рекомендації для працівників, які страждають від симптомів вигорання:

Для фізичних осіб
· Якщо у вас проблеми зі сном, виділіть час перед сном, щоб зробити те, що допоможе вам розслабитися. Спробуйте медитувати, розслаблююче дихання та прогресивне розслаблення м’язів.

· Якщо ви закінчуєте тривалий період змін, пам’ятайте, що може знадобитися кілька днів тривалого сну (наприклад, 10 годин), перш ніж ви відчуєте одужання. Дайте собі час на відновлення.

· Спробуйте регулярно займатися спортом і споживайте щоденну порцію фруктів і овочів

· Робіть перерви протягом робочого дня, навіть якщо це лише кілька хвилин, щоб «перевести дух».

· Використовуйте систему приятелів, поки ви на роботі. Перевіряйте один одного, щоб переконатися, що всі справляються з робочим часом і вимогами.

· Слідкуйте за собою та своїми колегами на наявність ознак втоми — (позіхання, труднощі з утриманням відкритих очей і труднощі з концентрацією.

· Коли ви щось побачите, скажіть щось своїм колегам, щоб уникнути травм і помилок на роботі.

· Дізнайтеся, чи є у вашого роботодавця офіційна програма, яка допоможе вам подолати втому на роботі.

· Повідомте менеджеру про будь-які події, пов’язані з втомою, або близькі дзвінки, щоб допомогти запобігти травмам і помилкам.

· Не працюйте, якщо ваша втома загрожує безпеці вас чи інших. Повідомте менеджера, коли ви відчуваєте себе занадто втомленим, щоб працювати безпечно.

· Намагайтеся підтримувати регулярний контакт із родиною та друзями, навіть якщо перебуваєте на самоізоляції

Для роботодавців
· Встановіть чітку координацію та зв’язок між керівництвом і працівниками за допомогою таких речей, як план управління ризиками втоми або стратегії пом’якшення втоми на роботі. Переконайтесь, що працівники розуміють ці процеси.

· Виявіть ознаки та симптоми втоми (наприклад, позіхання, труднощі з утримуванням очей відкритими, неможливість зосередитися) у себе та своїх співробітників і вживіть заходів для пом’якшення пов’язаних із втомою травм чи помилок.

· Розробіть процеси, щоб звільнити працівника від його обов’язків, якщо він занадто втомлений, щоб працювати безпечно.

· Надайте працівникам інформацію про наслідки недосипу та ресурси, які допоможуть їм подолати втому.

· Дайте персоналу достатньо часу, щоб організувати свої позаслужбові зобов’язання та достатньо відпочити та відновити сили між змінами або робочими тижнями.

Важливо визнати, що це стресові та незвичайні обставини для кожного, і що хоча це може здатися контрпродуктивним у даний момент, оцінка власного психічного здоров’я може бути найпродуктивнішою справою, яку можуть зробити працівники державного сектора для власної безпеки та безпеки своєї місцевої громади. Також для тих, хто відчуває, що їм потрібна додаткова підтримка, в Австралії існує низка служб, готових допомогти, зокрема RU OK , Lifeline , Beyond Blue та The Black Dog Institute.

В Україні схоже дослідження було проведене Міністерством охорони здоров’я України в межах Національної програми психічного здоров’я та психосоціальної підтримки, ініційованої першою леді України Оленою Зеленською. В результаті були створені рекомендації для збереження психічного здоров'я на робочому місці та як створити здорові й комфортні умови праці й уникнути вигорання:

1. Розділяйте роботу і дозвілля. Не беріть робочі завдання додому і не розв’язуйте особисті проблеми на роботі.

2. Плануйте роботу заздалегідь, навчіться казати «ні» і чітко визначайте пріоритетність виконання завдань.

3.  Чітко дотримуйтеся визначених пріоритетів.

4. Піклуйтеся про фізичний стан. Намагайтеся достатньо спати, повноцінно харчуватися і зберігати здоровий рівень фізичної активності.   

5. Працюйте над добрими стосунками вдома і будуйте екологічні відносини на роботі, підтримуйте відкриту робочу атмосферу.

6. Визначте власні можливості та план кар’єрного зростання, намагайтеся постійно підтримувати та підвищувати кваліфікацію.

7. Сприймайте свою роботу як вагому. Адже кожна професія є важливою і кожен внесок має значення.

При цьому були розроблені рекомендації не тільки для працівників, а й для роботодавців та керівників:

1). Турбота про безпечні умови праці 

Робота, де не дотримуються правил охорони здоров’я та безпеки, може погіршити психічне здоров’я працівників, призвести до звільнень та репутаційних втрат. Чи працюють люди з небезпечними матеріалами? Чи вчасно обслуговується обладнання, на якому працюють? Чи не є офіс/кабінет/інше робоче місце переповненим, погано освітленим, недостатньо провітрюваним? Чи отримують працівники відповіді на свої скарги чи занепокоєння щодо безпеки?

2). Дотримання здорової комунікації 

Доброзичливе спілкування є ознакою хороших відносин між керівником і працівником. Налагоджена комунікація також може врятувати від виникнення конфліктів ще у їхньому зародку. Погана ж, навпаки, – створює напругу, підвищує стрес, погіршує психічне здоров’я.

3). Підтримка працівників

Важливо цікавитися у підлеглих та колег, які вони мають перешкоди для виконання завдань, чи все їм зрозуміло. Адже брак такої комунікації часто призводить до того, що працівники почуваються перевантаженими та невмотивованими. Будьте відкритими до запитань. 

4). Уникання завищених вимог до продуктивності і результативності 

Якщо постійно вимагати від працівників найвищих результатів у найкоротші терміни, вони можуть перебувати в стресі і відчувати необґрунтований тиск. Бажання відповідати завищеним вимогам призводить до збільшення навантаження, перепрацювань і емоційного виснаження.

5). Забезпечення стабільності в умовах змін

Для українців до восьми років війни на сході і кількох років пандемії COVID-19, які і без того спричиняли стрес і викликали відчуття нестабільності, додалася повномасштабна війна. Довгострокове планування для багатьох людей втратило сенс. Тож важливо підтримувати їхню впевненість в стабільності роботи, щоби працівники не стресували через те, що не зможуть сплачувати рахунки чи утримувати сім’ю.

Ситуаційні фактори найбільше сприяють вигорянню, тому часто потрібні зміни на рівні роботи, команди чи організації, щоб вирішити всі основні проблеми. Однак є кроки, які людина може вжити самостійно, коли помічає  симптоми та те, що їх може спричиняти. Ось кілька стратегій, які я вважаю успішними для публічних службовців.

1). Надати пріоритет догляду за собою.

Важливо відновлювати свою фізичну та емоційну енергію, а також здатність зосереджуватися, віддаючи пріоритет хорошим звичкам сну, харчуванню, фізичним вправам, соціальним зв’язкам і практикам, які сприяють спокійності та добробуту, як-от медитація, ведення щоденника та насолода природою. Якщо працівнику важко втиснути такі дії у свій щільний графік, необхідно дати собі тиждень, щоб оцінити, як саме він витрачає час (це можна зробити на папері, в електронній таблиці або в одній із багатьох відповідних програм, доступних зараз). Для кожного блоку часу слід записати, що працівник робить, з ким він, як він себе почуває (наприклад, за шкалою від 1 до 10, де 1 означає злість або виснаження, а 10 означає радість або заряд енергії), і наскільки цінною є ця діяльність. Це допоможе йому знайти можливості обмежити свій вплив на завдання, людей і ситуації, які не є важливими та створюють у вас негативний настрій; збільшити свої інвестиції в ті, які підвищують його енергію і звільнити простір для відпочинку, позитивного часу далеко від роботи.

2). Змінити свою точку зору.

Хоча відпочинок, розслаблення та відновлення сил можуть полегшити виснаження, приборкати цинізм і підвищити ефективність, вони не повністю усувають основні причини вигорання. Повернувшись до робочого місця, працівник все ще може зіткнутися зі складним навантаженням, неприпустимими конфліктами або мізерними ресурсами. Тож тепер варто уважно придивитися до свого мислення та припущень. Які аспекти ситуації справді виправлені, а які можливо змінити? Зміна точки зору може зменшити негативний вплив навіть негнучких аспектів. Якщо виснаження є ключовою проблемою, слід запитати себе, які завдання, включно з критичними, працівник може делегувати, щоб звільнити час і енергію для іншої важливої роботи. Чи є способи змінити свою роботу, щоб отримати більше контролю або зосередитися на завданнях, які найбільше відповідають? Чи може працівник захистити себе від тих частин організації, які його розчаровують, одночасно повертаючись до своєї конкретної ролі та до всієї установи (органу)? Або чи міг би працівник побудувати якісь позитивні стосунки підтримки, щоб протистояти тим, які вас виснажують? І якщо він почувається неефективними, якої допомоги чи шляхів розвитку він може шукати?

3). Зменшити вплив факторів стресу на роботі.

Працівнику також потрібно буде націлитися на важливі види діяльності та стосунки, які все ще викликають нездоровий стрес. Це передбачає зміну очікувань колег, клієнтів і навіть членів родини щодо того, що та скільки він готовий взяти на себе, а також основних правил спільної роботи. Ці зміни необхідні для покращення довгострокової продуктивності і захисту власного здоров’я.

4). Шукати зв'язки.

Найкращим засобом від вигорання, особливо коли воно викликане неефективністю, є пошук багатих міжособистісних взаємодій і постійний особистий і професійний розвиток. Потрібно знайти семінари, тренінги, курси підвищення кваліфікації, які допоможуть визначити та активізувати позитивні стосунки та можливості для навчання. Добровільне надання порад іншим є ще одним особливо ефективним способом вирватися з негативного кола.

Враховуючи вплив ситуаційних факторів на виснаження, ймовірно, що інші працівники в установі також страждають. Якщо працівники об’єднаються, щоб запропонувати взаємну підтримку, виявити проблеми, провести мозковий штурм і відстоювати рішення, їм вдасться підвищити відчуття контролю та зв’язку. 
ВИСНОВКИ
Проведене у роботі дослідження особливостей психологічного вигорання у публічних управлінців дало змогу зробити такі висновки:

1) Проаналізовано поняття психологічного вигорання у вітчизняній і зарубіжній науковій літературі. Основні підсумки такі:

– психологічне вигорання – це специфічний синдром, який розвивається у людини в процесі його професійної діяльності і виражається в стані психологічного і фізичного виснаження, відчуження від людей, з якими людина взаємодіє, а також у відсутності професійних планів і катастрофі надій;
· до основних груп симптомів психологічного вигорання відносяться зміни на психічному (емоційному, інтелектуальному), поведінковому, фізичному і соціальних рівнях;
· синдром психологічного вигорання виникає в результаті сукупного впливу як індивідуальних (внутрішніх особливостей), так і організаційних (зовнішніх) чинників і причин.

2) На сучасному етапі розвитку управління набув актуальності стан психологічного вигорання у працівників органів публічної влади. Важливість цього питання зростає у зв’язку з тим, що значна кількість висококваліфікованих фахівців має низьку стресостійкість та легко піддається емоційному вигоранню. У різних країнах існують різні причини виникнення синдрому психологічного вигорання. Має значення країна, місце роботи, стать, сімейний стан, специфіка роботи, дефіцит часу тощо.

Виокремлено особливості психологічного вигорання у працівників органів державного управління, а саме те, що служба в органах державної влади – це не лише професія, але і спосіб життя особи. Відповідно особиста поведінка – це ті якості публічного управлінця, які відповідають за те, яка думка складеться у населення про його державу.

В першу чергу в групі ризику виникнення синдрому професійного вигорання є державні службовці, які:

– нещодавно приступили до роботи і ще недостатньо адаптувалися до своїх посадових обов’язків, колективу, культури організації;

– досить довго працюють у даній сфері та у яких вже склалися певні  стереотипи мислення і поведінки, методи та прийоми виконання певних завдань;

– мають низький рівень професійної компетентності;

– є вимогливими до себе та до колег;

– мають проблеми за межами роботи (здоров’я, сім’я тощо).
Прояви синдрому професійного вигорання державного службовця, як специфічного виду професійної деформації, характеризуються негативними змінами професійних якостей публічного управлінця, що позначаються звичайно і на його професійному мисленні.
Психологічне вигорання в діяльності публічного управлінця проявляється у негативних змінах як в його професійній діяльності, так і особистій поведінці. Змінюється стиль поведінки, професійні навички, манера спілкування, знижується ефективність виконання особою своїх посадових обов’язків. Відбувається втрата інтересу до діалогу, дискусій, зацікавленості у відстоюванні власної точки зору, невміння ефективно спланувати свій час, нездатність самостійно приймати рішення, відсутність зацікавленості у підвищенні власної кваліфікації, формальне ставлення до виконання посадових обов’язків, перенесення значної частини професійних стереотипів та установок на поведінку поза службою. Таке психологічне вигорання призводить до небажаного перетворення психічних характеристик особи. Ці перетворення тягнуть за собою негативні зміни професійних можливостей особистості та її схильностей. поширюючись на інші сфери його життя, веде до зниження його загальної активності, породжує у нього постійну депресію, байдужість не лише до професійної діяльності, а й до життя в цілому. 
Охарактеризовано стрес, як основний чинник психологічного вигорання державних службовців та інші фактори, що впливають на процес розвитку професійного вигорання.

Стан фізичного та психологічного виснаження внаслідок перевантаження та впливу стресів як у професійному, так і у повсякденному середовищі може перейти у психологічне вигорання.

Головною причиною психологічного вигорання у публічних управлінців вважають психологічну, душевну перевтому. 
Розроблено рекомендації з профілактики психологічного вигорання управлінців.

Результати проведених досліджень дозволили нам створити рекомендації з профілактики психологічного вигорання у управлінців.

Ми рекомендуємо проведення як індивідуальної, так і групової роботи, використовуючи при цьому всі відповідні для даного випадку тренінги, психологічне консультування та інші. Не менше значення має і сприятливий клімат в колективі, професійна і дружня підтримка колег. В даний час розробка оптимальних стратегій особистостям, які схильні до психологічного вигорання, є пріоритетним завданням у багатьох організаціях. І до цього моменту сформувалися три основні напрями в цій галузі: організація діяльності; поліпшення психологічного клімату в колективі; робота з індивідуальними особливостями фахівців.

Ключовим в профілактиці професійного вигорання виступає опанування з боку державного службовця технікою такої поведінки, яка являє собою набір інтерперсональних поведінкових проявів, що виражають почуття, побажання, переконання, погляди чи права даної особи безпосередньо, шанобливо, впевнено і, водночас, приймаючи (визнаючи) почуття, побажання, переконання, погляди і права іншої особи. Позитивний соціально-психологічний клімат у колективі, його згуртованість, єдність поглядів і пріоритетів, висока узгодженість дій, а також авторитет керівництва є значущим ресурсом у профілактиці синдрому «професійного вигорання».
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ДОДАТКИ

Додаток А

Методика В.В. Бойка
Інструкція. На кожне із запропонованих нижче суджень дайте відповідь «так» чи «пі». Візьміть до уваги: якщо у формулюваннях опитувальника згадуються партнери, то йдеться про суб´єктів Вашої професійної діяльності — пацієнтів, клієнтів, споживачів, замовників, учнів, студентів та інших осіб, з якими Ви щоденно працюєте.
Текст опитувальника

1. Організаційні помилки на роботі постійно змушують нервувати, напружуватися, хвилюватися.

2. Сьогодні я задоволений своєю професією не менше, ніж на початку кар´єри.

3. Я помилився у виборі професії чи профілю діяльності (займаю не своє місце).

4. Мене турбує те, що я став гірше працювати (менш продуктивно, менш якісно, повільніше).

5. Теплота у взаємодії з партнерами дуже залежить від мого настрою.

6. Від мене, як від професіонала, мало залежить добробут партнерів.

7. Коли я приходжу з роботи додому, то деякий час (години 2-3) мені хочеться побути па самоті, щоб зі мною ніхто не спілкувався.

8. Коли я відчуваю втому чи напруження, то намагаюся швидше вирішити проблеми партнера (згорнути взаємодію).

9. Мені здається, що емоційно я не можу дати колегам того, що потребує професійний обов´язок.

10. Моя робота притупляє емоції.

11. Я відверто втомився від людських проблем, з якими доводиться мати справу па роботі.

12. Трапляється, я погано засинаю (сплю) через хвилювання, пов´язані з роботою.

13. Взаємодія з партнерами потребує від мене великого напруження.

14. Робота з людьми приносить мені все менше задоволення.

15. Я б змінив місце роботи, якби з´явилась така можливість.

16. Мене часто засмучує те, що я не можу на потрібному рівні надати професійну підтримку, послугу, допомогу.

17. Мені завжди вдається запобігти впливу поганого настрою на ділові контакти.

18. Мене дуже засмучує ситуація, коли щось не йде на лад у стосунках з діловим партнером.

19. Я так стомлююся на роботі, ию вдома намагаюся спілкуватися якомога менше.

20. Через брак часу, втому та напруження часто приділяю партнеру менше уваги, ніж потрібно.

21. Іноді звичні ситуації спілкування на роботі дратують мене.

22. Я спокійно сприймаю обгрунтовані претензії партнерів.

23. Спілкування з партнерами спонукає мене уникати людей.

24. При згадці про деяких партнерів та колег, у мене псується настрій.

25. Конфлікти та суперечки з колегами віднімають багато сил та емоцій.

26. Мені все складніше встановлювати або підтримувати контакти з діловими партнерами.

27. Обставини на роботі мені здаються дуже складними і важкими.

28. У мене часто виникають тривожні очікування, пов´язані з роботою: щось має трапитися, як би не припуститися помилки, чи зможу зробити все як потрібно, чи не скоротять мене тощо.

29. Якщо партнер мені неприємний, то я намагаюсь обмежити час спілкування з ним, менше приділяти йому уваги.

30. У спілкуванні па роботі я дотримуюся принципу «не роби людям добра — не отримаєш зла».

31. Я з радістю розповідаю домашнім про свого роботу.

32. Трапляються дні, коли мій емоційний стан погано відображається на результатах роботи (менше працюю, знижується якість, виникають конфлікти).

33. Іноді я відчуваю, що потрібно поспівчувати партнерові, але не в змозі цього зробити.

34. Я дуже хвилююся за свою роботу.

35. Партнерам по роботі віддаю більше уваги та турботи, ніж отримую від них вдячності.

36. При одній згадці про роботу мені стає погано: починає колоти в області серця, підвищується тиск, виникає головний біль.

37. У мене добрі (в цілому задовільні) стосунки з безпосереднім керівником.

38. Я часто радію, коли бачу, що моя робота приносить користь людям.

39. Останнім часом мене переслідують невдачі па роботі.

40. Деякі аспекти (факти) моєї роботи викликають розчарування, нудьгу і зневіру.

41. Трапляються дні, коли контакти з партнерами складаються гірше, ніж зазвичай.

42. Я переймаюся проблемами ділових партнерів (суб´єктів діяльності) менше, ніж зазвичай.

43. Втома від роботи призводить до того, що я намагаюся скоротити час спілкування з друзями та знайомими.

44. Зазвичай я виявляю зацікавленість особистістю партнера більше, ніж того вимагає справа.

45. Зазвичай я приходжу на роботу відпочивши, зі свіжими силами, в доброму настрої.

46. Іноді я ловлю себе на тому, що працюю з партнерами автоматично, без душі.

47. У справах зустрічаються настільки неприємні люди, що всупереч волі бажаєш їм чогось недоброго.

48. Після спілкування з неприємними партнерами в мене буває погіршення фізичного та психічного самопочуття.

49. На роботі я постійно відчуваю психічне та фізичне перевантаження.

50. Успіхи в роботі надихають мене.

51. Ситуація на роботі, в якій я опинився, здається безвихідною (майже безвихідною).

52. Я втратив спокій через роботу.

53. Впродовж останнього року траплялися скарги па мене з боку партнерів.

54. Мені вдається зберегти нерви тільки через те, що багато з того, що відбувається з партнерами, я не беру близько до серця.

55. Я часто з роботи приношу додому негативні емоції.

56. Я часто працюю через силу.

57. Раніше я був більш співчутливим та уважним до партнерів, ніж тепер.

58. У роботі з людьми керуюся принципом: не псуй нерви, бережи здоров´я.

59. Іноді я йду на роботу з важким відчуттям: як все набридло, нікого б не бачити й не чути.

60. Після напруженого робочого дня я відчуваю, що занедужав.

61. Контингент партнерів, з якими я працюю, дуже важкий.

62. Іноді мені здається, що результати моєї роботи не варті тих зусиль, які я витрачаю.

63. Якщо б мені поталанило з роботою, я був би набагато щасливішим.

64. Я у відчаї від того, що на роботі в мене серйозні проблеми.

65. Іноді я поводжуся зі своїми партнерами так, як би не хотів, щоб вони вчиняли зі мною.

66. Я засуджую партнерів, що розраховують на особливу поблажливість та увагу.

67. Зазвичай після робочого дня у мене не вистачає сил займатися домашніми справами.

68. Часто я підганяю час: швидше б закінчився робочий день.

69. Стан, прохання, потреби партнерів зазвичай мене щиро хвилюють.

70. Працюючи з людьми, я зазвичай ніби ставлю екран, що захищає мене від чужих страждань та негативних емоцій.

71. Робота з людьми (з партнерами) дуже розчарувала лене.

72. Щоб відновити сили, я часто вживаю ліки.

73. Як правило, мій робочий день проходить спокійно і легко.

74. Мої вимоги до виконуваної роботи вищі, ніж те, чого я досягаю через певні обставини.

75. Моя кар´єра склалася вдало.

76. Я дуже нервую з приводу того, що пов´язано з роботою.

77. Деяких із своїх постійних партнерів я не хотів би бачити й чути.

78. Я схвалюю колег, які повністю присвячують себе людям (партнерам), нехтуючи власними інтересами.

79. Моя втома на роботі зазвичай мало або взагалі не відображається па спілкуванні з домашніми і друзями.

80. За можливості, я віддаю партнерові менше уваги, але так, щоб він цього не помітив.

81. Мене часто підводять нерви в спілкуванні з людьми на роботі.

82. До всього (майже до всього), що відбувається тіа роботі, я втратив зацікавленість, живе почуття.

83. Робота з людьми погано вплинула на мене як на фахівця — зробила знервованим, злим, притупила емоції.

84. Робота з людьми вочевидь підриває моє здоров´я.
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Додаток Б
Методика О.О. Рукавішнікова
Бланк відповідей

	 № питань
	форми відповідей

	
	зазвичай
	часто
	рідко
	ніколи

	 
	 
	
	
	


Опитувальник

1. Я легко дратуюся.

2. Думаю, що працюю лише тому, що треба десь працювати.

3. Мене турбує, що думають колеги про мою роботу.

4. Я відчуваю, що у мене немає ніяких емоційних сил вникати в чужі проблеми.

5. Мене мучить безсоння.

6. Думаю, що якби випала вдала можливість, я б змінив місце роботи.

7. Я працюю з великою напругою.

8. Моя робота приносить мені задоволення.

9. Відчуваю, що робота з людьми виснажує мене.

10. Думаю, що моя робота важлива.

11. Я втомлююся від людських проблем, з вирішенням яких стикаюся на роботі.

12. Я задоволений професією, яку вибрав.

13. Нетямущість моїх колег або клієнтів дратує мене.

14. Я емоційно втомлююся на роботі.

15. Думаю, що не помилився у виборі своєї професії.

16. Я відчуваю себе спустошеним і розбитим після робочого дня.

17. Відчуваю, що отримую мало задоволення від досягнутих успіхів на роботі.

18. Мені важко встановлювати або підтримувати тісні контакти з колегами по роботі.

19. Для мене важливо досягти успіху на роботі.

20. Йдучи вранці на роботу, я відчуваю себе свіжим і відпочилим.

21. Мені здається, що результати моєї роботи не варті витрачених мною зусиль.

22. У мене не вистачає часу на мою сім'ю і особисте життя.

23. Я сповнений оптимізму щодо своєї роботи.

24. Мені подобається моя робота.

25. Я втомився весь час намагатися.

26. Мене втомлює участь в дискусіях на професійні теми.

27. Мені здається, що я ізольований від своїх колег по роботі.

28. Я задоволений свої професійним вибором так само, як і на початку кар'єри.

29. Я відчуваю фізичне напруження, втому.

30. Поступово я починаю відчувати байдужість до своїх клієнтів.

31. Робота емоційно вимотує мене.

32. Я використовую ліки для поліпшення самопочуття.

33. Мене цікавлять результати роботи моїх колег.

34. Вранці мені важко вставати і йти на роботу.

35. На роботі мене переслідує думка: скоріше б робочий день закінчився.

36. Навантаження на роботі практично не виноситься.

37. Я відчуваю радість, допомагаючи оточуючим мене людям.

38. Я відчуваю, що став більш байдужим по відношенню до своєї роботи.

39. Трапляється, що у мене без особливої причини починає боліти голова або шлунок.

40. Я докладаю зусиль, щоб бути терплячим з клієнтами.

41. Я люблю свою роботу.

42. У мене виникає почуття, що глибоко всередині я емоційно не захищений.

43. Мене дратує поведінка моїх клієнтів.

44. Мені легко зрозуміти почуття навколишніх по відношенню до мене.

45. Мене часто охоплює бажання все кинути і піти з робочого місця.

46. Я помічаю, що стаю більш черствими по відношенню до людей.

47. Я відчуваю емоційне напруження.

48. Я абсолютно не захоплений і навіть не цікавлюся своєю роботою.

49. Я відчуваю себе виснаженим.

50. Я вважаю, що своєю працею я приношу користь людям.

51. Часом я сумніваюся в своїх здібностях.

52. Я відчуваю до всього, що відбувається навколо, повну апатію.

53. Виконання повсякденних справ для мене - джерело задоволення і задоволення.

54. Я не бачу сенсу в тому, що роблю на роботі.

55. Я відчуваю задоволення від обраної мною професії.

56. Хочеться «плюнути» на все.

57. Я скаржуся на здоров'я без чітко визначених симптомів.

58. Я задоволений своїм становищем на роботі і в суспільстві.

59. Мені сподобалася б робота, що забирає мало часу і сил.

60. Я відчуваю, що робота з людьми позначається на моєму фізичному здоров'ї.

61. Я сумніваюся в значимості своєї роботи.

62. Відчуваю почуття ентузіазму по відношенню до роботи.

63. Я так втомлююся на роботі, що не в змозі виконувати свої повсякденні домашніх обов'язки.

64. Вважаю, що цілком компетентний у вирішенні проблем, що виникають на роботі.

65. Відчуваю, що можу дати клієнтам більше, ніж даю.

66. Мені буквально доводиться змушувати себе працювати.

67. Присутній відчуття, що я можу легко почати турбуватися, засмутитися.

68. Мені подобається віддавати роботі всі сили.

69. Я відчуваю стан внутрішнього напруження і роздратування.

70. Я став з меншим ентузіазмом ставитися до своєї роботи.

71. Вірю, що здатний виконати все, що задумано.

72. У мене немає бажання глибоко вникати в проблеми моїх клієнтів.
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