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РОЗДІЛ 1
НАУКОВО-ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ДОСЛІДЖЕННЯ СИНДРОМУ ЕМОЦІЙНОГО ВИГОРАННЯ
1.1. Сутність феномену "емоційне вигорання" у психології, підходи до його вивчення
Професійний розвиток є одним із найважливіших аспектів особистісного розвитку, в цій сфері життя ризик виникнення синдрому емоційного вигорання є дуже високим. Синдром емоційного вигорання є складним психофізіологічним феноменом, який проявляється в емоційному, розумовому та фізичному виснаженні у зв’язку із тривалим емоційним навантаженням, може виражатися в депресивному стані, відчуттях втоми та спустошення, втраті енергії і ентузіазму, нездатності помічати позитивні результати своєї роботи, негативній установці відносно роботи і життя взагалі. Феномен вигорання є гострим кризовим станом, з яким можуть зіткнутися люди, які у своїй діяльності часто зустрічаються з негативними переживаннями інших, і, в певній мірі, можуть бути особисто втягнутими в ці переживання. 

Синдром вигорання має різноманітну феноменологію: психічне та фізичне здоров’я, емоційне виснаження, професійна дезадаптація, зниження продуктивності та професійної мотивації, формування негативного ставлення до професійної діяльності, порушення системи міжособистісних стосунків, формування залежної поведінки тощо [103].

Синдром вигорання найчастіше спостерігається у представників так званих професій, що допомагають, а саме медичних працівників, вчителів, соціальних працівників, психологів та психотерапевтів. Однак перелік професій, що відносяться до групи ризику розвитку вигорання, постійно розширюється.

Наслідки вигорання потенційно важкі і включають ризик робочих помилок, розвиток депресії, а також здійснення несприятливого впливу на безпеку людей, з якими працюють ці робітники – клієнти, пацієнти, учні, і це впливає на рівень задоволеності послугами останніх.

У світлі соціальних змін та трансформації робочої ситуації інтерес до проблеми емоційного вигорання з кожним роком зростає. 

Всесвітня організація охорони здоров’я визнала синдром вигорання проблемою, що потребує медичної інтервенції. У Міжнародній класифікації хвороб 11-го перегляду синдрому вигорання дається визначення окремий шифр. Згідно МКХ-11, вигорання – це синдром, концептуально спричинений хронічним стресом на робочому місці, який не вдалося успішно подолати. Він характеризується трьома критеріями: відчуття виснаження або втрату енергії; підвищена ментальна віддаленість від своєї роботи або почуття негативізму чи цинізму, пов’язані з роботою; зниження професійної ефективності. Вигорання стосується безпосередньо ситуації, пов’язаних із професійною діяльністю, і їх не варто використовувати для опису досвіду в інших сферах життя [76].

Г. Фройденберг ввів поняття синдрому емоційного вигорання та визначив його  як особливий психічний стан здорових осіб, які перебувають в тісному та інтенсивному спілкуванні з клієнтами, пацієнтами, в атмосфері емоційного навантаження при наданні професійної допомоги. Це зростаюча байдужість до робочих обов’язків, дегуманізація, тобто негативне ставлення до клієнтів, пацієнтів та колег, відчуття професійної нездатності та незадоволеність собою і роботою, що призводить до погіршення якості життя. Такий стан розвивається у людей, які схильні співчувати та перфекціоністів, людей, які висувають надто високі вимоги до себе. Він вважав, що даний стан з’являється в результаті накопичення у собі проблем пацієнтів чи клієнтів.

Фройденбергер характеризував людей, які вигорають як співчутливих, гуманних, м’яких людей, які легко захоплюються та є ідеалістами, орієнтованими на інших, інтровертованими, фанатичними і, водночас, нестійкими до стресів”. 

Фройденбергер створив типологію особистостей, які є схильними до вигорання більше ніж інші: 

· Гіпервідповідальний тип. Люди цього типу віддаються роботі цілком, вони здатні брати на себе більше обов’язків, вони знаходяться під потрійним тиском: потреб клієнтів, своїх потреб та керівництва. 

· Тип односпрямованого працівника. Люди даного типу є відданими роботі, а життя поза нею їх не задовольняє. Вони замінюють соціальне життя лише трудовими відносинами і не залишають часу для себе, що призводить до втрати власного Я. 

· Тип авторитарного працівника. Люди цього типу мають більше повноважень, займаються керуванням командою та очікують покори з боку підлеглих. 

· Тип самовпевненого адміністратора. Люди, вважають себе незамінними працівниками. 

· Тип «трудоголік». Люди даного типу є професіоналами своєї справи та схильний ототожнювати себе з ким і для кого вони працюють. Люди можуть втрачати себе в позаробочому життя, оскільки занадто і на тривалий час втягуються у роботу [70].
Крістіна Маслач (С. Maslach) – соціальний психолог, яка досліджувала синдром фізичного та емоційного вигорання та визначила такі компоненти: розвиток негативної самооцінки, негативного ставлення до своєї діяльності та втрату співчуття до клієнтів чи пацієнтів. Згідно К. Маслач вигорання  –  це стан фізичного, емоційного і розумового виснаження, який характерний для професій соціальної сфери. До проявів синдрому належать три основні складові: емоційне виснаження, деперсоналізацію (цинічне ставлення) і редукцію професійних досягнень:

1) емоційне виснаження характеризується почуттям емоційного спустошення та втоми, що виникає внаслідок перенавантаження на роботі; 

2) деперсоналізація  – це байдуже, а інколи навіть, ставлення до клієнтів; 

3) редукція професійних досягнень – проявляється в почутті некомпетентності і неуспішності своєї діяльності [82]. 

Існує 5 профілів вигорання за Дж. Гринбергом 

· Зайнятий/діяльний (Engaged) – працівник є енергійним, залученим і ефективним, але поступово втрачає енергію;

· Перенапружений (Overextended) – працівник перенавантажений, але все ще продуктивний;

· Відсторонений (Disengaged) – коли проявляє цинічність до колег і до роботи, але все ще продуктивний;

· Неефективний (Ineffective) – наростає невдоволеність собою, колегами, керівником, але працівник намагається працювати добре, бо не хоче втратити роботу;

· Вигорів (Вurnout) – виснажений, цинічний, неефективний [42].
Науковець К. Чернісс (C.Cherniss) визначав синдром емоційного вигорання як утрату стимулів до роботи у відповідь на понаднормові обов’язки, та незадоволеність, яка проявляється в уникненні та емоційному виснаженні [64]. 
На думку Ф. Сторлі (F.Storlie), емоційне вигорання є наслідком конфронтації з дійсністю, коли людина намагається долати обставини, але  це не приносить успіху. У людини виникає відчуття, що неможливо жити, як раніше, але людина не знає, що саме потрібно змінити.  

Науковці А. Пайнс та Е. Аронсон (Ayala Malakh-Pines, Elliot Aronson) запропонували більш широке визначення, яке не обмежується тільки професіями суб'єкт-суб'єктного типу. Вони описують вигорання як «стан фізичного, психічного та емоційного виснаження, викликаний тривалим включенням в ситуацію, яка висуває завищені емоційних затрат». З цих позицій феномен вигоряння властивий і іншим професійним сферам (наприклад, менеджмент), а також може проявлятися поза роботою в інших сферах життя: суспільно-політичній, інтимно-дружній та сімейній. У плані структури феномена вигорання автори розглядають його як прояв психічного виснаження. В діагностичному плані це виразилося у створенні інструментів для оцінки вигорання у вигляді опитувальника Burnout Measure (ВМ) які підраховували загальний бал [41].

Досить точне, хоча і менш відоме визначення вигоряння можна знайти в роботах Пітера Брілл [61]. Автор визначає вигоряння «як професійно обумовлений дисфоричний і дисфункційний стан здорової людини без патології». Заслуговує на увагу два моменти в пропонованому визначенні: 1) наявність дисфорических симптомів, що характеризують, перш за все емоційну сферу, і зниження професійної ефективності; 2) дане визначення не допускає можливості виникнення вигоряння поза професійної діяльності і серед осіб, які страждають психічними розладами [41].
C. Кахілл (S. Kahill) пропонує клавифікацію симптомів вигоряння та розподіляє їх за п'ятьма основними групами: фізичні, емоційні, поведінкові, міжособистісні та установчі симптоми. 

Найбільш широка класифікація симптомів емоційного вигорання представлена в роботі В. Шауфелі та Е. Енцманна (W. Schaufeli і 
D. Enzmann). Автори виділили 132 симптоми вигоряння та об'єднали їх в п'ять основних груп: 1) афективні, 2) фізичні, 3) когнітивні, 4) поведінкові, 
5) мотиваційні. Зазначена симптоматика, з точки зору авторів, має свої прояви на трьох рівнях: індивідуально психологічному, міжособистісному і організаційному [97]. 

Сьогодні є авторитетні автори, які не обмежують синдром емоційного згоряння тільки соціальними, «допомагають» професіями. А. Пайнз і 
Е. Аронсон (Pines і Aaronson, 1988), наприклад, розглядають синдром вигорання як стан надмірної ворми, який може виникати у працівника будь-якої професії, а також в інших сферах життя (наприклад, в роботі по дому) [92].
Наприкінці минулого століття науковці В. В. Бойко, Н.Є. Водоп’янова, В. О. Орел, О. С. Старченкова, Л.М. Юр’єва проблему професійного вигорання почали досліджувати на території пострадянського простору: Україні, Росії, Білорусії. 

В. Бойко, дав визначення синдрому емоційного вигорання як механізм вироблений людиною задля психологічного захисту в формі повного або часткового виключення емоцій, а також зниження їх інтенсивності,  у відповідь на позбавлення психотравмівного впливу.  Емоційне вигорання являє собою набутий стереотип поведінки, який дозволяє економити енергетичні ресурси. В той же час можуть виникати дисфункційні наслідки, коли вигорання має негативний вплив виконання професійної діяльності. Також це форма професійної деформації особистості. 

В. В. Бойко у 1986 році запропонував трьохфазову процесуальну модель вигорання, що включає напругу, резистенцію та виснаження. 

Фаза нервової напруги (тривоги) є спусковим механізмом формування вигорання і має динамічний характер, який обумовлений хронічною психоемоційною дестабілізуючою атмосферою, підвищеною відповідальністю та складністю контингенту. 

Симптоми, які виникають на даній фазі:

· Симптом загнаності в клітку 

· Симптом переживання психотравмівних обставин

· Симптом незадоволеності собою

· Симптом тривоги та депресії

Фаза резистенції – це фаза опору стресу, що наростає. Людина намагається більш-менш успішно виконувати свою роботу та уникати неприємних обставин.

Симптоми, які характерні для даної фази:

· Симптом неадекватного виборчого емоційного реагування

· Симптом розширення сфери економії емоцій 

· Симптом емоційно-моральної дезорієнтації
· Симптом редукції професійних обов’язків

Фаза виснаження – це вичерпання психічних ресурсів, зниження емоційного тонусу, яке наступає, коли супротив виявився неефективним.

Симптоми:

· Симптом емоційного дефіциту

· Симптом емоційної відчуженості 

· Симптом особистої відстороненості або деперсоналізації

· Симптом психосоматичних психовегетативних порушень

В. Бойко запропонував власну методику діагностики рівня емоційного вигорання [6]. 
О. Мірошниченко виділяє психофізичні, емоційні, поведінкові, соціально-психологічні симптоми та інтелектуальний стан. Серед психофізичних симптомів науковець виділяє хронічну втому, відчуття емоційного і фізичного виснаження, зниження сприйняття і реакції на зміни зовнішнього середовища, загальну астенію, а також порушення сну, запаморочення, тремтіння та ін. 

Серед емоційних симптомів виділяють байдужість, нудьгу, пасивність і депресія, спостерігається підвищена дратівливість на незначні події, почуття провини, невпевненості, образи, підозри, сорому, втрату почуття гумору, негативізм в роботі та в особистому житті [38].
О. Старченкова та Н. Водоп’янова визначають вигорання як  комплекс психічних переживань та поведінки, що мають вплив на працездатність, фізичне і психологічне самопочуття, а також на міжособистісних стосунках працівника. Синдром вигорання – це очікувана реакція у відповідь на тривалі стресові ситуації на роботі [9].

А. Ленглі розглядає синдром вигоряння як вид депресії, який виникає без травматизації і органічних порушень, а тільки лише через поступову втрату життєвих цінностей. За синдромом вигоряння стоїть бідність відносин: зовнішніх – з іншими людьми, і з діяльністю, і внутрішніх – з самим собою і своєю емоційністю. Як наслідок – людина відчуває спустошеність, і дратівливість, депресію та виснаження. Це прояв не екзистенційної установки по відношенню до життя – установки, яку людина займає найчастіше несвідомо і заради самих благих цілей. При цьому ігнорування екзистенційної дійсності є настільки фундаментальним, що це призводить до дефіцитарною вітальної симптоматикою як в соматичному, так і в психічному аспектах [65].
Сьогодні вигорання здебільшого розглядають як результат хронічного стресу, з яким не вдалось успішно впоратися. Саме тому синдром вигорання є важлива проблема в сучасному робочому середовищі.

Отже, синдром емоційного вигорання – це багатокомпонентне явище, яке виникає як захисна реакція на тривалий стрес, пов’язаний із професійною діяльністю, з яким не вдалося впоратися ефективно. Емоційне вигорання на роботі впливає на всі сфери життя та призводить до погіршення якості життя: депресії, заниженої самооцінки, знецінювання власних досягнень, відстороненості від колективу, збідненні емоційних проявів, зниженні мотивації, уникненні контактів, цинізму і, навіть, може нашкодити цільовій аудиторії (клієнтам, пацієнтам, учням). Також людина втрачає інтерес до професійного зростання і у неї можуть виникати психосоматичні прояви: загострення хронічних хвороб, появу нових, постійне відчуття втоми. Найбільш схильними до вигорання є люди допоміжних професій, перфекціоністи, які відданій своїй справі, люди захоплені певними ідеями, новачки в професії або колективі, 

1.2. Симптоми, причини та стадії емоційного вигорання
Науковець М. Буриш виділяє 6 фаз вигорання: 

· попереджальну, 

· фаза зниження рівня власної участі, 

· фаза емоційних реакцій, 

· фаза деструктивної поведінки, 

· фаза психосоматичних реакцій;
· фаза розчарування. 

Основною причиною вигорання є конфлікт між ступенем включеності в роботу й віддачею, яку отримує працівник [20].

Як було зазначено нами в попередньому розділі, за В. В. Бойко, існують 3 фази вигорання: напруження, резистенція, виснаження. Ми зупинимось детальніше на симптомах, які характерні для кожної фази. 

Фаза напруження є передвісником і «пусковим» механізмом у формуванні емоційного вигорання. 

· Симптом «переживання психотравмівних обставин» – коли людина помічає і усвідомлює психотравмівні чинники професійної діяльності, але не може їх усунути або знизити інтенсивність. 

· Симптом «незадоволення собою» – якщо людина не може вплинути на психотравмівні обставини і в результаті зазнає невдач, то  починає відчувати незадоволення собою або професією. 

· Симптом «загнаності в клітку» характеризується почуттям безвиході, людині здається, що обставини на неї дуже тиснуть, вона намагається щось змінити, але фокусується на незадовільних аспектах своєї роботи. 

· Симптом «тривоги і депресії» – виявляється у відчутті  невдоволеності як роботою, так і собою й провокують напруження у формі переживання ситуативної або особистісної тривоги та розчарування. 

Фаза «резистенції» – характеризується опором до стресу, що збільшується, і має початок з часу появи тривожної настороги. Людина здійснює усвідомлені або несвідомі дії задля відчуття психологічного комфорту, намагаючись знизити тиск зовнішніх обставин за допомогою стратегій подолання стресу, наявних у її розпорядженні. 

· Симптом «неадекватного вибіркового емоційного реагування» виявляється у невміння вловлювати різницю між проявом емоцій і вибором неадекватного емоційного реагування. Коли людина проявляє емоції вона зазвичай застосовує навички взаємодії з колегами, застосовуючи емоції досить обмеженого реєстру і помірної інтенсивності: це може бути легка усмішка, привітний вираз обличчя, спокійне мовлення, досить стримані реакції на подразники високої інтенсивності, коректні форми вираження незгоди. Коли людина обирає неадекватне емоційне реагування, коли людина дуже «економить» на емоціях й обмежує емоційну віддачу.

· Симптом «емоційно-моральнoї дезорієнтації» – інколи у працівника виникає потреба у виправдання своєї лінії поведінки або співпраці, і не виявляючи належного емпатійного ставлення до суб’єкта діяльності. Подібні думки свідчать про те, що емоції впливають на етичні відчуття. 

· Симптом «розширення сфери економії емоції» – це коли людина переносить свої емоції на інші сфері – спілкування з друзями, родиною. На роботі працівник може надто втомлюватися від контактів, розмов, відповідей на запитання, що не хочеться спілкуватися навіть з близькими. 

· Симптом «редукції професійних обов’язків» – коли людина намагається полегшити обов’язки, які вимагають високих емоційних затрат. 

Фаза «виснаження» – характеризується достатньо вираженим падінням рівня енергії та ослабленням нервової системи. Психологічний захист у формі «вигорання» стає частиною життя особистості. 

· Симптом «емоційного дефіциту» – характеризується відчуттям, що людина емоційно більше не в змозі допомагати клієнтам, пацієнтам та іншим суб’єктам своєї діяльності. Працівник не може увійти в становище клієнтів, організовувати спільну діяльність, епатувати та відгукуватися.  

· Симптом «емоційної відчуженості» – це коли людина майже повністю виключає емоції в робочих ситуаціях. Ані позитивні обставини, ані негативні не впливають на стан людини і не хвилюють її. Людина реагує без відчуттів і емоцій. Це є ознакою професійної деформації особистості. 

· Симптом «особистісної відчуженості, або деперсоналізації» – коли людина втрачає професійний інтерес до своїх клієнтів, вони обтяжують працівника своїми проблемами. 
· Симптом «психосоматичних і психовегетативних порушень» – проявляється у фізичному і психічному самопочутті. Витіснені емоції переходять на рівень психосоматики. Організм у такий спосіб рятує себе від руйнівної потужності емоційного вигорання. У людини загострюються хронічні захворювання та появляються нові [7]. 
 Кері Черніс також визначає емоційного вигорання як процес негативних перемін у поведінці як відповідь на стресові події та виділяє 3 стадії: 

· Для першої стадії характерний дисбаланс між вимогами середовища й ресурсами, що спричиняють стресовий стан стану; 

· для другої стадії притаманна короткотермінове емоційне напруження, утома та виснаження; 

· для третьої стадії – зміна мотиваційної сфери особистості та її поведінки, де провідним симптомом є цинічне ставлення до оточення [63].
Вільмар Шауфелі та Дірк Енцман (W. Schaufeli та D. Enzmann) у 1998 представили власну класифікацію симптомів вигорання. Вона побудована за 2-ма аспектами. Перший – симптоматичний – відповідно до виділено 132 симптоми вигорання, об'єднані в 5 основних груп: мотиваційні, афективні, фізичні, поведінкові, [42]. Автори зазначають, що симптоми проявляються на трьох рівнях: індивідуально-психологічний, міжособистісний та організаційний.
· Афективні симптоми виражаються, у депресивному та зниженому настрої. Незважаючи на те, що інколи може спостерігатися підвищення, переважає зневіра та  пригнічений настрій. Як емоційні, так і фізичні ресурси є майже вичерпаними, людина на межі повного виснаження, яке пов’язане із енергетичними затратами на подолання стресу. Людині стає важко контролювати свої емоції, тому появляються відчуття тривоги, страху та нервозність. У міжособистісних стосунках людина з вигоранням стає емоційно черствою і дратівливою до своїх клієнтів/пацієнтів/учнів. 

· Когнітивні симптоми вигорання виражаються в порушенні психічних функцій та процесів. Виникають проблеми з мисленням, увагою та пам’яттю. Працівнику стає складно концентрувати увагу, порушується пам’ять, мислення, з’являється велика кількість помилок. Людині важко виконувати складніші задачі, у зв’язку із ригідністю мислення. Ускладнюється здатність прийняття рішень у складних ситуаціях, тому людина втікає у світ фантазій та уникає вольових дій. Щодо міжособистісного спілкування, то людина стає цинічною, але при цьому вона вважає себе значимою і переконана у власній правоті. Виникає негативне ставлення до колег та керівництва, що може привести до агресивної поведінки, спрямованої проти своїх колег [42]. 

· Фізичні симптоми можна згрупувати у 3 категорії. 

До першої групи відносяться наступні скарги: головний біль, запаморочення, біль у м’язах, порушення сну, сексуальні розлади, зміна ваги. Людина переповнює відчуття втоми. Друга група симптомів характеризується наявністю психосоматичних захворювань, таких як: розлади кишково-шлункового тракту та серцево-судинні захворювання. Третя група фізичних симптомів включає: підняття тиску, підвищений холестерин.

· Поведінкові симптоми пов’язані з підвищенням загального рівня збудження. Людина, у якої наступає вигорання стає більш непосидючістю та гіперактивністю. Поведінкові прояви стають більш імпульсивними, а мова – прямолінійною. Разом з тим, людина починає відкладати справи з дня на день. Працівник починає вживати різного роду стимулятори  –  кава, тютюн, алкоголь, лікарські препарати, таким чином намагаючись справитися із стресом на роботі. [36]. Щодо міжособистісної взаємодії, то людина може ставати більш агресивною і схильною до конфліктів, або ж навпаки уникати контактів з людьми. Загалом працівник стає менш продуктивним та менш дисциплінованим. Це проявляється в регулярних запізненнях, очікуванні швидкого закінчення робочого дня та збільшенням кількості днів у зв’язку ії хворобою. Людина не бажає змінювати щось у своїй роботі і не здатна підходити до виконання обов’язків креативно. 

· Мотиваційні симптоми вигорання виражаються в протиріччі між очікуванням від роботи і професії та реальним станом речей, що призводить до втрати сенсу та значущості своєї діяльності. Людина втрачає інтерес до клієнтів, пацієнтів чи учнів, стає байдужістю до їх потреб, може використанням реципієнтів у своїх цілях [42].

Майкл П Лейтер та Крістіна Маслач вважають, що вигорання полягає в результатом невідповідності між очікуваннями особистості та реаліями професійної діяльності. Автори виокремлюють шість сфер невідповідності між людиною та професією 

· невідповідність між підвищеними вимогами та можливостями працівника.

· невідповідність між бажанням мати більше самостійності у своїй роботі, проявляти творчість у виконанні задач, за які людина є відповідальною, та нераціональною політикою керівництва щодо організації робочої діяльності та жорстким контролем за виконанням. 

· невідповідність між роботою та особистістю: тобто людина не має винагороди, та сприймає це як невизнання результатів; 

· невідповідність між людиною та професійною діяльністю через втрату почуття хороших взаємин з членами колективу: тут йдеться про ізольованість працівників та формальні робочі контакти. Людина втрачає почуття , що є членом команди, вона не відчуває підтримку від авторитетних колег. 

· невідповідність між особистістю та роботою: тут йдеться про морально-етичну невідповідність, тобто про конфлікт між принципами людини та вимогами колективу, професії чи компанії. Також у працівника є певні уявлення про справедливість на роботі, що забезпечує рівність, справедливий розподіл обов’язків. [80].
Дж. Шефер (Jeanne A. Schaefer) виділила наступні ознаки емоційного вигорання:

· проблеми із зосередженістю уваги; 

· схильність до частих помилок в роботі;

· погіршення пам’яті; 

· часте або постійне відчуття втоми; 

· пришвидшене мовлення; 

· біль, яка не може бути пояснена фізичними проблемами; 

· підвищена збудливість; 

· відсутність радості від хороших результатів роботи; 

· втрата почуття гумору; 

· куріння, або збільшення викурених цигарок; 

· зловживання спиртним;

· відчуття голоду або відсутність апетиту; 

· неможливість вчасно закінчити роботу [87].

О. Мірошниченко виділяє психофізичні, емоційні, поведінкові, соціально-психологічні симптоми [38].
· До психофізичних симптомів відносяться: відчуття постійної втоми, фізичне та емоційне виснаження, зниженням реакцій, астенія, зниження активності, погіршення показників крові і гормонів, безпричинні головні болі, зміна ваги порушення сну та постійна сонливість, порушення дихання при фізичному чи емоційному навантаженні,  зниження сенсорної чутливості  – погіршення зору, слуху, нюху і дотику, запаморочення, та тремтіння.

· До емоційних симптомів належать: байдужість, нудьга, негативізм, пасивність і депресія, провина, невпевненість, часті образи, підозри, почуття сорому, млявість, втрату гумору розчарування, безпорадність, нервовий плач, песимізм.

· До поведінкових симптомів належать: наростаюче відчуття складності завдань, зміна режиму робочого дня, працівник все частіше бере роботу додому, але все рівно не виконує її,  відчуття марності та зневіри, зниження ентузіазму та байдужості до результатів, дистанціювання від колег та клієнтів, відчуття некомпетентності, схильність до випивки чи вживання наркотиків. 

· Соціально-психологічні симптоми проявляються у вибухах гніву, відмові від спілкування, підвищеній тривожності, відчутті гіпервідповідальності, страху помилки, негативній установці на перспективи, втраті ідеалів, надій, відчутті непотрібності, нестачі часу та енергії , зниженій зацікавленості до дозвілля чи хобі, відчутті ізольованості [38]. 

Юр’єва Л.Н вказує, що фактори, які викликають вигорання можна згрупувати у 2 блоки у два блоки: особливості професійної діяльності та індивідуальні особливості, які характерні для конкретного працівника. 

Серед індивідуальних факторів виділяють: вік, стать, рівень освіти, сімейний стан, стаж роботи, особистісні особливості, а також стресостійкість, локус контролю, рівень та стиль супротиву, самооцінку, рівень нейротизму, екстраверсія). Сюди також можна віднести систему цінностей та переконань, механізмами індивідуального психологічного захисту, особисте ставлення до діяльності, стосунками з колегами, відданість моральним принципам, невміння відповісти відмовою на прохання колег чи керівника, схильність до самопожертви та інше.  А також невідповідність між рівнем очікувань від роботи та фактичними результатами. Як правило люди, які палко закохані в професію та відповідально ставляться до своєї роботи, вигорають першими. [27].
До організаційних або об’єктивних факторів належать ситуації безпосередньо пов'язані зі службовими обов'язками: умови роботи, наднормові навантаження, посадові обов’язки, тривалість робочого дня, зміст роботи, нечіткість посадових обов’язків, неадекватна соціальна та психологічна підтримка, кількість контактів з клієнтами та їх глибина, складність їх проблем, а також  зворотний зв’язок [27].
А. В. Балахонов вивчав емоційне вигорання у медичних працівників і виділяє три типи факторів: соціальний фактор. особистісний фактор та фактор середовища (місця роботи). Автор зазначає, що згорають як правило люди, для яких ця діяльність є дуже значимою і обраною свідомо, тобто ці юди реалізують свою потребу служити іншим. Тобто людина, яка надто сильно співчуває, орієнтована на допомогу іншим і втрачає зв’язок із власним «Я» і своїми потребами. Така людина зазвичай важко справляється із стресами, негативним зворотнім зв’язком і не може критично оцінити ситуацію і свою роль в ній [57]. 

Е. Махер зазначає інший варіант, коли у людини низький рівень емпатії та авторитаризм, але людина є фанатично відданою справі, коли робота в певній галузі була мрією всього життя, то реакцією на стрес буде  агресія та апатія, а при неможливості досягти в короткий термін бажаних результатів, то можуть виникнути симптоми «емоційного вигорання» [11]. 
Атмосфера в колективі також має значний вплив на виникнення емоційного вигорання. Нерідко колектив та керівництво можуть знижувати мотивацію до роботи. Загальний негативним та байдуже ставлення до працівника не сприяють вдалому виконанню професійної діяльності [11].
Г. Нікіфоров виділив чотири групи чинників, які впливають на появу та розвиток вигорання [40]:

· Особистісні. До даної групи відносять схильність до інтроверсії, авторитарність, твердість, агресивність,  реактивність, занижену самооцінку; 

· Статусно-рольові. До цієї групи чинників відносять рольові та поведінкові стереотипи, негативні гендерні установки, рольовий конфлікт та рольову невизначеність, незадоволеність особистісним чи/і професійним зростанням, відторгненість у колективі, тощо); 

· Професійно-організаційні. До даної групи автор відносить відсутність корпоративної згуртованості, слабку організаційну культуру, несправедливість взаємин в організації та конфлікти, дефіцит підтримки від керівника чи колег, відсутність вільного планування, жорсткий контроль, тощо); 

· Екзистенційні. Дана група чинників характеризується нереалізованістю очікувань як на роботі, так і в особистому житті, незадоволеність досягнутими результатами, схильністю до знецінювання власних досягнень, розчаруванням в людях і професії, втраті сенсу своїх зусиль, відчутті безглуздості та беззмістовності своєї діяльності та життя [40].
Дослідник В. Орел виділив дві групи чинників, що призводять до емоційного вигорання: 

· індивідуальні, тобто соціально-демографічні особливості працівника: вік, стать, сімейний стан, стаж, освітній та кваліфікаційний рівень; та особистісні особливості працівника: стресостійкість, супротив, контроль, самооцінка, рівень нейротизму; 

· організаційні, тобто умови та зміст праці;

· соціально-психологічні, тобто стосунки всередині в організації. 

Вивчаючи синдром емоційного вигорання науковець Т. Зайчикова, виділила наступні чинники: 

· Соціально-економічні.  Тут автор має на увазі нестабільність економічну, політичні процеси, підвищення інтенсивності діяльності, рівень соціального захисту та оплат, соціальний статус професії; 

· Соціально-психологічні. Тут про мотивацію до праці, ставлення до колективу та атмосферу всередині організації, бажання працювати в обраній сфері, ефективність праці, задоволеність; 

· Індивідуально-психологічні – вік, стать, стаж, наявність сім’ї, рівень тривожності, агресивності, фрустрованості, ригідності, суб’єктивного контролю [15].

К. Маслач стверджує, що причиною емоційного вигорання  в більшій мірі є особистісні характеристики мотиваційної та емоційної сфер особистості, а не професійні обставини. Аналізуючи стресові ситуації можна запобігти даному явищу. Дослідниця наголошує на необхідності індивідуального розвитку працівника.

П. Марк та Дж. Моллі вивчаючи чинники вигорання також зробили висновок, що даний феномен не пов'язаний з соціальними умовами праці, чи з особливостями біографії, а залежить від специфічних психологічних характеристик особистості працівника [1].
Е. Хубнер та Л. Мілс також поділяють думку, що на розвиток емоційного вигорання найбільший вплив здійснюють особистісні особливості працівника, а не чинники професійного середовища [4].
К. Маслач та С. Джексон створили опитувальник Maslach Burnout Inventory (MBI).  MBI акцентує свою увагу на переживаннях пов'язаних з роботою, які відчуває конкретна особистість. В основі структури опитувальника лежить суб’єктивна оцінка людиною своїх почуттів. На думку автора, діагностика почуттів, тісно прив'язана до професійної діяльності, та відділяє вигоряння від інших загальних станів, таких, як депресія, які можуть бути обумовлені і непрофесійної життям. 

Існує три форми даного опитувальника. Спочатку опитувальник був розроблений для діагностики вигорання працівників соціальної сфери (MBI-HSS). Згодом цю форму опитувальника було змінено та модифіковано для діагностики вигорання у представників педагогічної професії (MBI-ED).  Остання модифікація опитувальника розроблена з метою виявлення вигорання у представників доволі широкого кола професій (MBI-GN). На відміну від інших версій, MBI-GN співвідноситься безпосередньо з тими видами діяльності, які пов'язані з встановленням взаємин з людьми [41].  

Отже, дослідження проявів, стадій та емоційного вигорання свідчить про вплив синдрому на всі сфери життя людини і в цілому на задоволеність від роботи і здатність відчувати смак життя. Прояви вигорання появляються поступово та мають динамічний процес, тобто розвиваються протягом кожної фази: емоційна напруга, відсторонення, перенапруження, втома, вигорання. Більшість дослідників дотримуються думки, що переважно на появу вигорання впливають особистісні психологічні характеристики конкретної людини.
1.3. Специфіка діяльності консультантів гарячих ліній, що призводить до емоційного вигорання

Гаряча лінія, або ще як її називають, телефон довіри – це кризова служба, яка надає населенню екстрену психологічну та емоційну підтримку по телефону, електронною поштою чи онлайн. Це є однією із форм профілактичної та соціально-терапевтичної роботи, яка надається особам, що опинилися в кризових станах. У ситуаціях, коли людина не має доступу до психологічної допомоги, роль таких служб зростає. 

Консультування на «гарячій» лінії – це спеціально організований вид спілкування телефоном, в процесі якого консультант допомагає дослідити і прояснити ситуацію, яка склалась, враховуючи її попередній досвід та наявні ресурси, щоб вийти із негативних обставин.

Завдання, які вирішують консультанти гарячих ліній: 

· забезпечення цілодобової або часткової психологічної допомоги по телефону для громадян, незалежно від місця проживання;

· інформування та переадресація абонентів до інших служб, організацій та установ, де їх запити можуть бути задоволені у повній мірі відповідно до їх потреб; 

· допомога абонентам в мобілізації наявних ресурсів для виходу з кризового стану; 

· розширення інструментарію самодопомоги для вирішення проблем і подолання труднощів; 

· забезпечення анонімності та конфіденційності;
· надання психологічного консультування по телефону та аналіз причин психічного напруження [13].
Специфіка роботи консультантів гарячих ліній полягає в наданні психологічної консультації та підтримці особам, які перебувають у кризі. Це може бути домашнє насильство, депресія, суїцид альні тенденції, психіатричні захворювання, онкологія, ВІЛ/туберкульоз, які є дуже стигматизованими у суспільстві.

За даними Ла Страда Україна [19] на лінію з попередження домашнього насильства у 80% випадків звертаються жінки. Послуги характеризуються гендерною чутливістю, тому й більшість консультантів на лінії також жінки. Часто жінки, які зазнали насильства потребують неодноразової консультації. Доступність послуг – є важливим моментом в наданні допомоги. Насильство може статися в будь-який час, тому лінія працює 24/7. На лінію також можуть звертатися кривдники.  
Варто зауважити, що консультація по телефону може перерватися 
будь-якої миті, тому особливо важливо встановити рапорт та підтримувати його. Рапорт – емоційний та інтелектуальний зв’язок, який встановлюється у процесі спілкування між консультантом та абонентами і заснований на взаємній симпатії і взаєморозумінні [23].
Майже 90% інформації людина отримує через візуальний канал. Під час телефонного консультування неможливо побачити абонентів. Саме тому, окрім слів, потрібно звернути увагу на дихання абонента, гучність голосу, тембр та темп мови, паузи та інтонацію. 

Існує певний відсоток людей, які телефонують на гарячу лінію тому, що їм нудно або для розваги. Також трапляються люди із психіатричними діагнозами або ті, які задовольняють таким чином свої сексуальні потреби.  
Ще однією складністю під час консультування є те, що консультантам необхідно підлаштовуватися під індивідуальні мовні особливості клієнтів: гнучкість голосу, висоту голосу, темп мовлення та ритм, зважати на інтонацію та чіткість мови.

Консультантам важливо дізнатися, які цінності сповідує абонент, а потім підлаштувати інформацію і характер консультації.

Працівники гарячих ліній часто актуалізують попередній досвід людини. 

Консультант повинен бути готовим та уявити собі, що в його особистому і професійному можуть бути періоди, в які ступінь психотравмівних впливів підвищується. Підставою для перерви в роботі на гарячій лінії є стомлюючі емоційні переживання, пов’язані із роботою. Перші симптоми вгорання потребують особливої уваги. Канадські кризові консультанти практикують відпочинок від роботи протягом трьох місяців [13]. 

Телефонні кризові лінії пропонують важливу послугу особам, які потрапили в кризовий стан. Доступність, а також відсутність інших засобів підтримки змушує багатьох людей телефонувати на лінію. Роль консультанта полягає в тому, щоб вислухати та підтримати того, хто телефонує, а також надати інформацію та рекомендації щодо звернень в інші  установи. Консультанти часто стикаються з жахливими розповідями про людський біль і страждання, які можуть вплинути на їхні особисті думки та почуття, та як наслідок – дії. Втомленість від співчуття – ціна такої роботи. Багато факторів сприяють цьому, включаючи характер кризових дзвінків, повторюваних звернень та особисті стратегії подолання. 

Дефібрифінг розглядається як ефективна стратегія для консультантів, оскільки він успішно допомагає іншим особам допоміжних професій у різних контекстах справлятися з травматичними подіями, які вони переживають або чують про них [78].
Опитування, проведене серед 226 китайських консультантів кризової гарячої лінії у Гонконзі, показало, що задоволеність роботою та інтеграція сприяли тривалій роботі на лінії та запобіганню синдрому вигорання. Задоволеність роботою була найпомітнішим показником очікуваної тривалості служби – від шести місяців і до десяти років. Відсутність особистих досягнень передбачала тривалість роботи консультанта від шести до дванадцяти місяців, тоді як емоційне виснаження та деперсоналізація вплинули на рішення консультантів продовжувати роботу протягом п'яти-десяти років [66].
Відомо, що консультації, які надають психологи кризових ліній, ефективно зменшують емоційний біль та запобігають самогубству. Хоча робота на кризовій лінії може бути корисною, але для деяких консультантів конфронтація з дуже складними темами (суїцид, зловживання та самотність) у поєднанні з невідповідними роботі зверненнями (тобто закликами, що викликають телефонне сексуальне насильство), може призвести до стресу та психологічної травми.  Дослідження, проведені Ренате Вільямсом та колегами показали, що працівники кризових ліній мають підвищений ризик погіршення психічного добробуту. Однак, з іншої сторони, дослідження показали, що багато консультантів задоволені своєю роботою. Цей висновок дає уявлення про деякі фактори, пов’язані з роботою, організацією та особистісними особливостями, які можуть бути пов’язані зі зниженням психічного добробуту [102]. 

Робота на кризовій лінії вимагає великої розумової гнучкості, оскільки консультанти стикаються із сильними стражданнями і постійно потребують переключення між широким спектром складних тем, таких як самотність, безсоння, думки про самогубство та зловживання психоактивними речовинами [100, 95] Крім того,  доводиться стикатися з іншими ускладненнями дзвінками та невідповідними роботі лінії, такими як часті дзвінки (дзвінки кілька разів на день з однією і тією ж історією) [62, 92] та сексуальні дзвінки (у яких метою абонента є отримання сексуальне задоволення від дзвінка) [59, 83]. Важливо, щоб увага була приділена впливу діяльності на психічне благополуччя працівників кризової лінії, оскільки зниження психічного благополуччя пов'язане з погіршенням якості та безпеки отримувачів послуг [77]. Крім того, розуміння факторів, які пов’язані з психічним благополуччям, необхідне для розробки стратегій попередження та подолання вигорання.  
В дослідженнях синдрому емоційного вигорання також повідомлялося про негативні наслідки, наприклад, підвищені симптоми тривоги та депресії, симптоми вигорання,  вторинний травматичний стрес (досвід емоційного зриву через допомогу травмованій людині), та втома від співчуття (фізичні, емоційні та психологічні наслідки впливу травматичних історій чи подій)  [58, 60, 68, 69, 72, 86, 88, 90, 101] проаналізувавши сім досліджень, які показали, що працівники кризових гарячих ліній та телефонів довіри переживають стрес, вигорання, травми та інші психічні розлади. Незважаючи на корисність цього аналізу, він має обмеження – не було розглянуто потенційні позитивні ефекти консультативної діяльності. Однак розуміння позитивного досвіду, мотивації та задоволення є важливим, оскільки позитивні почуття можуть компенсувати будь-яке горе і допоможуть зрозуміти, чому люди продовжують здійснювати цю діяльність.

Проаналізувавши дослідження, які вивчали потенційно негативні наслідки для психічного благополуччя консультантів на гарячій лінії, але показники результатів сильно відрізнялись. МакКлур та співавтори [84] зосередилися на психіатричній діагностиці та виявили, що у 22% працівників гарячої лінії мають психологічні розлади. 

Сайр та Доврік [67] виявили, що більше половини (54%) консультантів у їх вибірці коли-небудь відчували симптоми вигорання, працюючи на кризовій лінії. Рош та Огден [96] вимірювали три стадії вигорання (емоційне виснаження, деперсоналізацію, редукцію особистих досягнень). Меншість респондентів мають середній або високий рівень емоційного виснаження (6%); та деперсоналізацію (15%); половина консультантів (50%) набрала низькі або середні показники щодо особистих досягнень (вміння користуватися навичками). 

О'Салліван та Вілан [89] виявили, що 77% опитаних проявляли симптоми втоми від співчуття.  Кітчінгман та ін. [79] також виявили, що 28% респондентів вважають, що у них середній і дуже високий показник психологічного дистресу. У цьому дослідженні декілька консультантів (3%) повідомили про мінімальні суїцидальні наміри.

Поллок та ін. [93] досліджували, як консультанти поводяться з неоднозначними та анонімними розмовами. Вони повідомили, що часто згадуються розчарування та роздратування через невідповідні роботі лінії дзвінки.

Хеллман і Хаус вимірювали загальне задоволення , намір залишитися (залишатися у кризовій службі) та зобов'язання, і повідомили, що консультанти набрали середні високі та дуже високі бали за цими змінними [75]. О'Салліван і Вілан вивчали посттравматичний ріст (стабільний позитивний психологічний результат у відповідь на травмівний випадок), але виявили, що консультанти, як правило, повідомляють про порівняно низькі показники цього показника порівняно з професійними опікунами [89].
У дослідженнях [ 67, 85, 93, 99, 104] були згадані фактори, пов'язані з характером роботи, які були негативно пов'язані з психічним благополуччям:

· Анонімність, філософія невтручання та конфіденційність. Анонімність того, хто телефонує, є важливою особливістю гарячих. Однак для консультанта невідомість результату та наслідків контакту з абонентом може сприяти вигоранню. Крім того, відсутність стандартів для оцінки успіху (консультанти не знають, чи роблять вони добре, і чи покращуються клієнти з їхньої допомоги), також сприяє вигоранню. Філософія невтручання, тобто консультант пропонує лише вислухати абонента і не здійснює терапевтичної функції. Янай та Янай [104] виявили, що філософія невтручання змусила консультантів почуватися розгубленими та вразливими, а деякі навіть припинили свою роботу. 

· Терміновість та тривалість дзвінків. Мішара та Жиру  виявили, що вища терміновість дзвінків призводила до вищого рівня сприйняття стресу під час найбільш стресового дзвінка. Більше того, загальна тривалість дзвінків під час зміни призводить до більш відчутного напруження після [85].Загальна кількість дзвінків за зміну негативно пов'язана з посттравматичним ростом [89].
· Складні або невідповідні дзвінки. Поллок та ін. повідомив у якісному дослідженні, що консультанти зазнали багато стресів та розчарувань через (сексуально) недоречні, образливі та маніпулятивні дзвінки. Це часто було причиною виходу з організації. Більше того, деяким консультантам було важко мати справу зі складними темами, такими як дзвінки від людей, які страждають на психічні захворювання, мають підвищену загальну тривогу, самотні та соціально ізольовані [93].
Дослідження організаційних факторів та їх вплив на психічне благополуччя консультантів.

· Підтримка і навчання. Підтримка керівника є захисним фактором вигорання [67]. Крім того, підтримка сприяє загальному задоволенню та наміру залишатися консультантом [75]. Достатня підготовка та навчання також є фактором, який запобігає виникненню вигорання та підвищує рівень задоволеності роботою [99].

· Організаційна підтримка. Підтримка з боку організації є важливим фактором для психічного благополуччя консультантів гарячої лінії. Часті зміни політики організації, зміна вищого керівництва або швидка плинність кадрів призводять до вигорання [67].
· Підтримка колег ( фактор, який пов’язаний із підвищенням психічного добробуту]. Високий коефіцієнт плинності кадрів сприймався як стрес, оскільки це заважало обговорювати стрес та стратегії подолання з колегами [67] або викликало відчуття ізоляції [99]. Кількість присутніх під час зміни негативно корелювала із сприйнятим стресом [85]. Три повідомляв, що консультанти черпали мотивацію із соціальних зв’язків, зустрічей з іншими людьми та підтримки зв’язків із громадою. дослідження [85, 74, 94].
· Демографічні фактори. Встановлено, що молодший вік передбачає більш високе емоційне виснаження, загальний психологічний дистрес та нездатність керувати повсякденною діяльністю [79]. 

· Стратегії подолання подолання стресу. Консультанти перелічили різні стратегії подолання, наприклад: реалістичні очікування – тобто усвідомлюють межі їх важливості та ефективності та розуміють, що не всі клієнти та проблеми отримають користь від допомоги; зосереджують увагу на перевагах роботи  – емоційний ріст, освіта, використання допоміжних навичок та людський контакт; дотримуються правила не втягуватися особисто та охороняти власні кордони; прохання про зворотній зв’язок; відпочинок та догляд за здоров’ям та розслаблюючі заходи [67].

Також були розглянуті непродуктивні стратегії подолання, наприклад, очікування вдячності від абонентів; магічне мислення (бажаючи, щоб дивом стало краще); нездатність виявити та описати власні негативні емоції; не звернення за допомогою під час переживання; і самозвинувачення, хвилюючись та ігноруючи проблему [67, 85, 93]
Брунет А. Ф., Лемай Л. та Белліво Д. описують роботу  служби листування у центрі запобігання самогубствам для тих, хто неодноразово і часто телефонував, але ситуація яких не покращилася. Інтерес до такого заходу був спричинений почуттям невідповідності у більшості  консультантів щодо роботи з частими абонентами, що може спричинити їх вигорання та високу плинність кадрів. Описані випадки п'яти жінок, які часто телефонували (у віці 18–61 року) з помірним та низьким суїцидальним ризиком, з якими розпочали 6-місячну письмову переписку з 5 досвідченими консультантами, жодних обмежень щодо їх використання кризової лінії не було. Частота та тривалість (хвилин) дзвінків за місяць до кризової лінії знизилися, і терміновість суїцидальних дзвінків залишалася помірною. Повідомляється, що перечитування листів від їх консультанта під час повторної кризи мало заспокійливий ефект [62].
Дослідження також вказують на важливість соціальної підтримки. Наприклад, Бен-Зур і Майкл [96] виявили, що більша кількість особистих ресурсів, включаючи соціальну підтримку, пов'язана з меншим вигоранням. 

Щоб бути в ресурсі та надавати ефективну допомогу клієнтам відповідними втручаннями, працівники гарячих ліній повинні керувати власними потребами, а також потребами тих, на кого вони реагують. 

Дослідження Кітчінгмана та колег [79] показують, що працівники телефонної кризової служби відчувають симптоми травматизації, стресу, вигорання та психічних розладів, і, як наслідок,  можуть не реагувати оптимально на абонентів, коли відчувають підвищені симптоми дистресу. 

У посібнику ГО «Ла Страда Україна» для консультантів гарячих ліній описано телефонні «пастки», в які може потрапити консультант [19].
· Абоненти, які телефонують часто та в яких відсутня динаміка і прогрес;

· Ситуації, коли консультанти відчувають сильні емоції через те, що зачіпаються глибинні переконання, больові моменти, і консультант втрачає контроль над консультацією;

· Ситуації, коли консультанти і абоненти міняються ролями;

· Агресивні абоненти, які телефонують з метою емоційної розрядки таким способом;

· Абоненти з психіатричними розладами;

· Абоненти, які переживають горе і втрату;

· Абоненти, які задовольняють свої сексуальні потреби. В основному це чоловіки, які мастурбують і є маніпуляторами.
· Постійні або зависаючі абоненти [19].

Ефективним і досить поширеним способом профілактики емоційного вигорання на гарячих лініях є регулярне проведення супервізій та інтервізій. Супервізія – це професійна допомога консультантам більш досвідченого колеги для того, щоб допомогти консультантам бути більш ефективними в роботі. Практика супервізійних груп дають можливість покращити стосунки в команді, зрозуміти динаміку окремих запитів та покращити власне розуміння проблем, які можуть виникати під час консультацій.

Отже, більшість розглянутих досліджень доводять, що у консультантів гарячих ліній високий ризик набути проблем з психічним благополуччям в результаті своєї роботи. Важко визначити ступінь проблеми, оскільки дослідження різняться за показниками результатів і мало хто використовує перевірені інструменти. З одного боку, існують фактори, які збільшують ризик розвитку емоційного вигорання, а з іншого є фактори, які мають позитивний впив на особистість консультанта, що можуть компенсувати вплив перших. Для зменшення негативних впливів на консультантів та з метою запобігання емоційному вигоранню використовують інструменти супервізій та інтервізій.  
Висновки до Розділу 1
Поняття «емоційного вигорання» має багато визначень, зокрема, таке «це реакція на стрес, пов’язаний з роботою, який не вдалося ефективно подолати». Емоційне вигорання включає такі процеси як емоційне виснаження, деперсоналізація та редукцію власних досягнень. 

Встановлено, що симптоми «емоційного вигорання» можуть проявляться на: фізичному рівні, в поведінці людини, її мотивації, на когнітивному та емоційному рівні. Всі ці симптоми впливають на здатність людини ефективно працювати та спілкуватися. Нерідко вигорання призводить до депресії. 

З’ясовано, що 
синдром емоційного вигорання характеризується фазовістю або стадійністю протікання. Починається вигорання з відчуття напруги та невідповідності між вимогами професії та наявними ресурсами конкретного працівника. Якщо на цій стадії людина не справляється зі стресовою ситуацією, то настає стадія перенапруження, для якої характерною ознакою є поява цинізму та відстороненості. Після чого людина стає неефективною в своїй діяльності, але намагається працювати. 

Відзначено, що консультанти мають високий ризик отримання вторинної (вікарної травми), тобто історія, яку чує консультант, може травмувати його, особливо коли мова йде про насильство, бойові дії тощо. 

Зважаючи на всі ці особливості, працівники нерідко відчувають стрес, симптоми травми та вигорання. 

Отже, щоб бути в змозі надавати ефективну допомогу абонентам, консультанти гарячих ліній повинні бути в ресурсному стані, вони повинні вміти керувати власними потребами та мати навички подолання стресу, а також доступ до супервізій та навчання. 

РОЗДІЛ 2
ЕМПІРИЧНЕ ДОСЛІДЖЕННЯ ОСОБЛИВОСТЕЙ ЕМОЦІЙНОГО ВИГОРАННЯ КОНСУЛЬТАНТІВ ГАРЯЧИХ ЛІНІЙ
2.1. Організація дослідження та його методичне забезпечення

Дослідження проводилося з травня 2021 року по липень 2021 року. У дослідженні взяло участь 50 консультантів наступних гарячих ліній:

· Гаряча лінія БО «Лінія життя України» –  лінія емоційної підтримки для ветеранів, військовослужбовців та членів їх родин з питань запобігання самогубствам;

· Гаряча лінія з питань ВІЛ\СНІДу та туберкульозу;

· Гаряча лінія БО «Позитивні жінки»;

· Гаряча лінія з питань протидії домашнього насильства, торгівлі людьми та гендерної дискримінації ГО "Ла Страда – Україна";

· Національна гаряча лінія для дітей та молоді ГО "Ла Страда –  Україна";

· Цілодобова гаряча лінія Центру гендерної рівності, запобігання та протидії домашньому насильству;

· Гаряча лінія Центру психолого-психіатричної допомоги при станах душевної кризи.

У дослідженні  взяли участь 15 чоловіків та 35 жінок у віці від 18 до 55 з досвідом роботи на гарячих лініях від 1-го року та більше 10-ти. Респондентами виступили фахівці з профільною освітою та консультанти рівний-рівному, які пройшли відповідне навчання, але не здобували вищу освіту в галузі психології чи інших допоміжних професій.

Для досягнення цілей дослідження було використано наступні методики:

1. Методика діагностики рівня «емоційного вигорання» В. В. Бойка (Додаток 1) 
2. Методика діагностики рівнів емоційного вигорання (автор К. Маслач, в адаптації Н. Водоп’янової, Є. Старченкової) (Додаток 2)
3. Опитувальник ДОРС – Диференційована оцінка станів зниженої працездатності), автори: О. Леонова та С. Величковська (Додаток 3) 
Методика діагностики рівня «емоційного вигорання» В. В. Бойка

Ця методика є найбільш вичерпною та дозволяє систематично та детально аналізувати ступінь вираженості дванадцяти симптомів, які включає в себе синдром «вигорання», враховуючи складові, до яких вони належать. Методика складається з 84 пунктів, кожен з яких містить два судження про цінність чи поведінку. Вона дозволяє визначити, на якій фазі «емоційного вигорання» (напруження, резистенція або виснаження) перебуває людина. Автор описує складові цього синдрому так: 

1. Перший компонент – «напруження» – характеризується емоційним виснаженням, втомою, викликаною власною професійною діяльністю. Це проявляється наступними симптомами: 

1.1) переживання досвіду психотравмівних обставин – людина розцінює умови праці та професійну комунікацію як психотравмівну; 

1.2) незадоволення собою – незадоволеність своєю діяльністю і, як результат, собою як професіоналом; 

1.3) «загнаність у кут» – людина відчуває безвихідь та бажання змінити свою роботу або взагалі сферу діяльності; 

1.4) тривога й депресія – розвиток тривоги, підвищеної напруги та депресії у професійній діяльності.

 2. Другий компонент – «резистенція» – характеризується сильним емоційним виснаженням, яке викликає появу та розвиток захисних реакцій, роблячи працівника емоційно замкнутим, відстороненим байдужим. У цьому контексті будь-яка емоційність у професійних справах та спілкуванні змусить людей відчувати себе надмірно втомленими. Це проявляється наступними симптомами: 

2.1) неадекватне вибіркове емоційне реагування – неконтрольований вплив емоцій та настрою на робочі стосунки; 

2.2) емоційно-моральна дезорієнтація – розвиток апатії у професійних контактах; 

2.3) розширення сфери економії емоцій – емоційна ізоляція, відчуженість, бажання зменшити будь-яке спілкування; 

2.4) редукція професійних обов'язків – скорочення професійної діяльності та наміри витрачати якомога менше часу на виконання професійних обов'язків. 

3. Третій компонент «виснаження» – характеризується розумовою та фізичною втомою людини, спустошеністю, нівелюванням власними досягненнями на роботі, зміною професійного спілкування, розвитком цинічного ставлення людей, з якими доводиться спілкуватися в професійному колі. Симптоми: 

3.1) емоційний дефіцит – розвиток емоційних почуттів в умовах виснаження, мінімізація емоційного внеску в роботу, автоматизація та відсутність співчуття до людей під час виконання професійних обов’язків; 

3.2) емоційне відчуження – встановлення бар'єру у професійному спілкуванні; 

3.3) особистісне відчуження (деперсоналізація)–порушення професійних відносин та цинічне ставлення до людей, з якими доводиться спілкуватися під час виконання професійної діяльності взагалі; 

3.4) психосоматичні та психовегетативні порушення – спостерігається погіршення фізичного здоров’я, порушення сну, головний біль, зміна артеріального тиску, проблеми зі шлунком, загострення хронічних захворювань тощо. Враховуючи якісні і кількісні показники, розраховані на основі різних складових синдрому «вигорання», менеджери або психологи можуть детально описати прояви синдрому у працівників, а також організувати індивідуальні та групові профілактичні міри. 

За словами В.В. Бойка, для якісної інтерпретації даних можна використовувати наступні запитання: 

• Які симптоми виражені яскраво? 

• Які наявні симптоми супроводжується «виснаження»?

• Чи викликане «виснаження» (якщо воно виявлено) факторами професійної діяльності або суб'єктивними факторами, що містяться в симптомах "вигорання"?

• Які симптоми найбільше погіршити емоційний стан людини? 

• У яких напрямках необхідно впливати на робочий процес, щоб зменшити нервову напругу?

• Які ознаки й аспекти поведінки працівників необхідно корегувати, щоб «емоційне вигорання» не зашкодило їм, робочому процесу та партнерам. 

Процедура дослідження. Дослідження за допомогою тесту-опитувальника можна проводити в груповому форматі або індивідуально. Кожен учасник дослідження отримає тестову анкету

Інструкція: «Тест складається із 84 тверджень. Прочитайте уважно та оберіть відповідь. Ви маєте змогу перевірити себе. Якщо ви професіонал у будь-якій сфері, де спілкуєтесь з людьми, вам буде цікаво зрозуміти, наскільки у вас сформувався такий психологічний захист як синдром емоційного вигорання. Відповідайте на твердження «Так» або «Ні». Пам’ятайте, якщо формулювання анкети стосується партнерів, це суб’єкти вашої професійної діяльності – учні, колеги, клієнти та інші люди, з якими ви працюєте. Не намагайтеся справити приємне враження своїми відповідями. Висловлюйте свою думку вільно та відкрито. Давайте ту відповідь, яка першою спаде на думку. Кожне наступне твердження читайте після того, як відповіли на попереднє. Якщо у Вас виникнуть запитання, щодо заповненням анкети, запитайте експериментатора перш, ніж приступите до опитувальника».

Ця методика дає детальний опис синдрому «емоційного вигорання». Показник кожного симптому виражений в інтервалі від 0 до 30 балів. Методика виявляє провідні симптоми вигоряння (за відповідними шкалами). Вона вимірює досить різні явища – такі як реакція на зовнішні і внутрішні чинники, прийоми психологічної захисту, стан нервової системи. Кількісні показники визначають ступінь сформованості кожної з фаз «вигорання». Діагностуються домінуючі симптоми (в окремих фазах і в цілому), визначається, якими факторами вони викликані (професійна середовищі або суб'єктивно-особистісні особливості). Результати діагностики за даною методикою дають основу для подальшої роботи по зниженню «чинників ризику» вигоряння в рамках професійного середовища і роботи з персоналом.

Обробка даних:

Фаза «Напруження»

1. Переживання психотравмівних 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)

 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 виразності кожного симптому знаходиться в межах від 0 до З0 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 різні — 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 [4].

Методика діагностики рівнів емоційного вигорання ( автор К. Маслач, в адаптації Н. Водоп’янової, Є. Старченкової)

Методика діагностики рівнів професійного вигорання» містить 22 запитання, що відносяться до 3 субшкал: 

1) Емоційне виснаження – стан, який характеризується пригніченим емоційним фоном, відчуттям байдужості, емоційним перенапруженням; 

2) Деперсоналізація – стан, який позначатиметься у деформації стосунків з клієнтами та колегами (зростання залежності від людей, або зростання негативізму, цинізму та почуттів стосовно підлеглих, колег по роботі); 

3) Редукція особистих досягнень – прояв, який полягає в схильності до знецінювання себе та своїх професійних досягнень, негативному ставлення щодо службової гідності та можливостей, обмеженні своїх можливостей, обов’язків щодо інших.

Мета дослідження: визначення рівня «професійного вигорання». На думку авторів,  цю методику доцільно використовувати організаційним психологам, аналізуючи синдром «вигорання».

Дана методика є досить стислою і зручною у використанні. Вона складається із 22 запитань, тому її можна використовувати, коли необхідно швидко провести опитування. Відповідно до результатів, можна складати індивідуальні та групові програми профілактики або подолання синдрому «вигорання». 

Інструкція: "Ми надали вам 22 заяви про почуття та переживання, які можуть бути пов'язані з вашою роботою.  Будь ласка, уважно прочитайте кожне з тверджень, чи почуваєте Ви себе так відносно вашої роботи. У бланку відповідей з кожного пункту позначте оберіть: "ніколи", "рідко", "іноді", "часто", "кожен день".

Варіанти відповідей оцінюються так:

0 балів – “Ніколи”;

1 бал – “Рідко”;

3 бали – “Інколи”;

4 бали – “Часто”;

5 балів – “Дуже часто”;

6 балів – “Кожний день”.

Ключ до опитувальника:

“Емоційне виснаження” – сума балів тверджень 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20 (максимальний бал – 54).

“Деперсоналізація” – сума балів тверджень 5, 10, 11, 15, 22 (максимальний бал – 30).

“Редукція особистих досягнень” – сума балів тверджень 4, 7, 9, 12, 17, 20, 19, 21 (максимальний бал – 48).

Чим більша сума балів по кожній шкалі, тим більше виражено різні сторони “вигорання”. Ступінь складності «вигорання» доводиться сумою балів кожної шкали.
Опитувальник ДОРС (Диференційована оцінка станів зниженої працездатності), автори: О. Леонова та С. Величковська
Методика призначена для диференційованої оцінки станів зниженої працездатності. Методика є адаптованою версією німецького тесту ВМSII Пласа і Ріхтера, використовуваного для оцінки ступеня тяжкості праці в різних видах професійної діяльності. У прототипної версії методики ДОРС, створеної А. Б. Леонової і С. Б. Величковського, випробуваним пропонується ряд з 40 висловлювань, що описують почуття і відчуття, що можуть виникати в процесі роботи. Відповіді піддослідних оцінюються за допомогою чотирибальною шкалою, що виділяють чотири ступені ( «майже ніколи», «іноді», «часто», «майже завжди») симптомів наступних психічних станів:

· Монотонія – стан зниженого керованого контролю за виконанням діяльності, що виникає в ситуаціях монотонної роботи, коли часто повторюють стереотипні дії, що супроводжується нудьгою, млявістю;

· Психічне пересичення – стан неприйняття надто простої та суб’єктивно нудної або безглуздої діяльності, що проявляється як явне бажання припинити роботу  або урізноманітнити її виконання;

· Напруженість / стрес – стан збільшеної мобілізації внутрішніх ресурсів, що розвивається зі збільшенням складності чи суб’єктивного сенсу діяльності, домінує з мотивацією подолання труднощів і реалізується у продуктивній та деструктивній формі.
· Втома – стан виснаження, що виникає під час виконання основних заходів та розвивається внаслідок сильного та тривалого впливу робочих навантажень, яка викликає бажання завершення роботи і відпочинок.
2.2. Результати дослідження психологічних особливостей емоційного вигорання у консультантів гарячих ліній

У дослідженні взяли участь консультанти 50 консультантів гарячих ліній: 50% - це консультанти рівний-рівному, 50% - психологи-консультанти.

Діаграма 1
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Таблиця 2.1

Досвід роботи опитуваних на гарячій лінії:

	Досвід
	Психологи-консультанти
	Консультанти рівний-рівному

	до 1-го року
	12%
	4%

	від 1 до 2-х років
	24%
	32%

	від 2-х до 5-ти років
	28%
	16%

	від 5-ти до 7 років
	24%
	16%

	від 7 до 10 років
	4%
	12%

	більше 10 років
	8%
	20%


Діаграма 2
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Одним із факторів, який може впливати на появу вигорання ми вважали наявність додаткової зайнятості. У 76% опитаних є додаткова робота.

Діаграма 3
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Ще одним фактором, який може впливати на появу емоційного вигорання ми вважаємо кількість робочого навантаження саме на ГЛ.

Діаграма 4
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Методика діагностики рівнів емоційного вигорання ( автор К. Маслач, в адаптації Н. Водоп’янової, Є. Старченкової).

Таблиця 2.2

Результати за шкалами «втома», «деперсоналізація», «редукція».

	Рівень «втоми»
	Психологи-консультанти
	Консультанти «рівний-рівному»

	Високий
	36%
	24%

	Середній 
	44%
	40%

	Низький
	20%
	36%

	Рівень «деперсоналізації»
	Психологи-консультанти
	Консультанти «рівний-рівному»

	Високий
	60%
	72%

	Середній 
	36%
	28%

	Низький
	4%
	0%

	Рівень «редукції»
	Психологи-консультанти
	Консультанти «рівний-рівному»

	Високий
	36%
	32%

	Середній 
	44%
	52%

	Низький
	20%
	66%


Шкала «Втоми». Отже, високий рівень втоми спостерігається серед психологів з досвідом роботи від 1 до 10 років та з робочим навантаженням від 24 до 192 годин на місяць. Варто зауважити, що найбільший відсоток, а саме 8% працюють на лінії від 24 до 48 годин на місяць. Середній рівень втоми спостерігається серед психологів з досвідом роботи від менше 1-го року до 7 років. Найбільша кількість консультантів, які відчувають втому на середньому рівні працюють в даній сфері менше 1-го року та з навантаженням від 72-х до 192-х годин на місяць. Низький показник втоми спостерігається 4% психологів з досвідом роботи менше 1-го року, у 8% з досвідом від 2 до 5 років, у 40% психологів з досвідом 5-7 років та у 8% - з досвідом більше 10 років. 
За цією ж шкалою «втоми» у консультантів «рівний-рівному» високий рівень спостерігається у 24%. Найвищий показний втоми у консультантів із досвідом роботи 7-10 років. Середній рівень втоми виявлено у 40% консультантів, більшість з яких (а саме 30%) працюють на лінії більше 10 років. Низький рівень втоми виявлено у 36% респондентів, 56% яких з досвідом від 1 до 2-х років.

Шкала «деперсоналізації». Високий рівень деперсоналізації серед психологів-консультантів виявлено у 60% опитаних психологів. 33% з них працюють на лінії від 2 до 5 років. А також високий показник виявлено у психологів з досвідом від 1 до 2-х років (27%). Також більшість, а саме 33%  мають робоче навантаження – 120-192 години на місяць. Середній рівень виявлено у 36% опитаних психологів, більшість з яких – 33% працюють на лінії від 5 до 7 років. Низький рівень деперсоналізації виявлено у 4% опитаних. 

Серед консультантів рівний-рівному Високий рівень деперсоналізації виявлено у 72%, з яких 27% працюють на лінії більше 10 років. Середній рівень деперсоналізації серед консультантів рівний-рівному виявлено у 28%. 1 консультант рівний-рівному працює більше 250 годин на місяць. Низький рівень деперсоналізації серед консультантів рівний-рівному не виявлено. 

Шкала «редукції». Високий рівень редукції професійних досягнень виявлено у 36% консультантів-психологів. 45% з них мають досвід роботи на гарячій лінії від 1 до 2-х років. Більшість консультантів, а саме 33% працюють на лінії 120-192 години на місяць. Середній рівень редукції виявлено у 44% психологів, з них 45% з досвідом від 2 до 5 років та з навантаженням 24 – 250 годин на місяць. Низький рівень редукції виявлено у 20% психологів. 60 % з яких працюють на лінії 5-7 років таз навантаженням від 24 до 192 годин на місяць. 

Серед консультантів рівний-рівному високий рівень редукції виявлено у 32%. Досвід роботи на лінії від 1 до більше 10 років. Виявлено, що у новачків в професії немає редукції власних досягнень на високому рівні. Середній рівень виявлено у 52% з досвідом в основному (31%) від 1 до 2-х років та робочим навантаженням (у 38%) 96 – 120 годин на місяць. Низький рівень виявлено у 16%, в основному (75%) консультанти з досвідом більше 10 років та навантаженням від 48 до 250 годин на місяць рівномірно. 
Таблиця 2.3
Опитувальник ДОРС (Диференційна оцінка станів зниженої  працездатності), автори: О. Леонова та С. Величковська




	Рівень
	Консультанти-психологи
	Консультанти рівний-рівному

	Індекс монотонії

	Виражений
	0%
	0%

	Помірний
	92%
	80%

	Низький
	8%
	20%

	Індекс втоми

	Виражений
	12%
	20%

	Помірний
	88%
	80%

	Низький
	0%
	0%

	Індекс перенасичення

	Виражений
	8%
	16%

	Помірний
	60%
	68%

	Низький
	32%
	16%

	Індекс стресу

	Виражений
	8%
	12%

	Помірний
	84%
	80%

	Низький
	8%
	8%


Індекс монотонії помірно виражений у 92% психологів та у 80% консультантів рівний-рівному. Індекс втоми помірно виражений у 88% опитаних психологів та у 80% консультантів рівний-рівному. Індекс перенасичення у більшості опитаних є помірно вираженим: серед психологів у 60%, серед консультантів рівний-рівному – 68%. Індекс стрету у обох підгупах також помірний. 
Діаграма 5
Результати за шкалами серед психологів:
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Діаграма 6
Результати за шкалами серед консультантів рівний-рівному:
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Таблиця 2.4

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

	Рівень
	Консультанти-психологи
	Консультанти 
рівний-рівному

	Фаза напруги

	Не сформована
	56%
	60%

	На стадії формування
	24%
	36%

	Сформована
	20%
	4%

	Фаза резистенції

	Не сформована
	32%
	32%

	На стадії формування
	32%
	28%

	Сформована
	36%
	40%

	Фаза виснаження

	Не сформована
	4%
	64%

	На стадії формування
	28%
	32%

	Сформована
	68%
	4%


За результатами використання методики діагностики рівня емоційного вигорання В. В. Бойка були отримані такі показники. Фаза напруги була не сформована в 56% консультантів-психологів та в 60% консультантів «рівний-рівному». На стадії формування фаза напруги на момент проведення дослідження перебувала в 24% консультантів-психологів та у 36% консультантів «рівний-рівному». Сформованість фази напруги була продемонстрована в 20% консультантів-психологів та в 4% консультантів «рівний-рівному».
Фаза резистенції, у свою чергу, на момент проведення дослідження не буда сформованою в 32% консультантів-психологів та в 32% консультантів «рівний-рівному». На стадії формування зазначена фаза знаходилася в 32% консультантів-психологів та в 28% консультантів «рівний-рівному». Повністю сформованою фаза резистенції була в 36% консультантів-психологів та в 40% консультантів «рівний-рівному».

Фаза виснаження на момент проведення дослідження не була сформованою в 4% консультантів-психологів та в 64% консультантів «рівний-рівному». На стадії формування ця фаза знаходилася в 28% консультантів-психологів та в 32% консультантів «рівний-рівному». Сформованою фаза виснаження була в 68% консультантів-психологів та в 4% консультантів «рівний-рівному».

Отже, за підсумками проведення методики дослідження емоційного вигорання В. В. Бойка можна зробити висновок, що значно глибший рівень емоційного вигорання, виражений сформованістю фази виснаження, був виявлений у групі консультантів-психологів. Натомість, у групі консультантів «рівний-рівному» більш вираженою виявилася фаза резистенції.

Діаграма 7
Симптоми фази напруги серед консультантів-психологів.
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З-поміж симптомів фази напруги в консультантів-психологів було виявлено такі показники. Так, значною сформованістю характеризується симптом «переживання психотравмівних обставин» - 68%, а в решти опитаних – 32%, цей симптом перебуває на стадії формування. Дещо менше виражено сформованість симптому «тривога і депресія» - його виявлено в 16% опитаних консультантів-психологів, а в 12% опитаних цієї групи симптом знаходиться на стадії формування. Симптом «невдоволеність собою» повністю сформований у 8% опитаних консультантів-психологів, у 4% він знаходиться на стадії формування. І, нарешті, симптом «загнаність у клітку»  не виявляється повністю сформованим у цій групі, але в 12% опитаних він перебуває на стадії формування. Отже, найбільш значущим з-поміж симптомів фази напруги в групі консультантів-психологів виглядає переживання психотравмівних обставин.
Діаграма 8
Симптоми фази напруги серед консультантів рівний-рівному.
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З-поміж симптомів фази напруги в консультантів «рівний-рівному» було виявлено такі показники. Симптом «переживання психотравмівних обставин» у переважної більшості представників цієї групи перебуває на стадії формування (44%), сформований він у 4% консультантів «рівний-рівному». Симптом «тривога і депресія» повністю сформувався у 28% консультантів «рівний-рівному», в 12% опитаних цієї групи він перебуває на стадії формування». Симптоми «невдоволеність собою» та «загнаність в клітку» демонструють ідентичні показники перебування на стадії формування – по 16%, при цьому тяжіння до повної сформованості виражене стосовно симптому «загнаність в клітку» (8%). Таким чином, можна стверджувати, що серед симптомів фази напруги, що мають повну сформованість, найбільш вираженим серед консультантів «рівний-рівному» постає симптом «тривога і депресія».
Діаграма 9
Симптоми фази резистенції серед психологів консультантів
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З-поміж симптомів фази резистенції в консультантів-психологів було виявлено такі показники. Так, значною сформованістю характеризується симптом «неадекватні вибіркові реакції» - 48%, а в 28% опитаних цей симптом перебуває на стадії формування. Симптом «редукція професійних обов’язків» повністю сформований у 40% опитаних, 20% опитаних охарактеризували цей симптом як такий, що перебуває на стадії формування. Симптом «розширені сфери заощадження емоцій» характеризується повною сформованістю в 40% опитаних консультантів-психологів, натомість у 8% опитаних цей симптом перебуває на стадії формування. Симптом «емоційно-моральна дезорієнтація» повністю сформований у 28% опитаних консультантів-психологів, а в 32% опитаних він перебуває на стадії формування. Отже, можна відзначити відносну рівномірність рівня сформованості всіх симптомів фази резистенції серед психологів-консультантів, виділивши, втім, незначну перевагу симптому «неадекватні вибіркові реакції», сформованість чи тенденцію до формування якого виявили 76% опитаних психологів-консультантів.
Діаграма 10
Симптоми фази резистенції серед консультантів рівний-рівному
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З-поміж симптомів фази резистенції в консультантів «рівний-рівному» було виявлено такі показники. Так, значною сформованістю характеризується симптом «неадекватні вибіркові реакції» ( 50%, а в 26% опитаних цей симптом перебуває на стадії формування. Симптом «редукція професійних обов’язків» повністю сформований у 36% опитаних, 8% опитаних охарактеризували цей симптом як такий, що перебуває на стадії формування. Симптом «розширені сфери заощадження емоцій» характеризується повною сформованістю в 36% опитаних консультантів «рівний-рівному», натомість у 8% опитаних цей симптом перебуває на стадії формування. Симптом «емоційно-моральна дезорієнтація» повністю сформований у 52% опитаних консультантів «рівний-рівному», а в 20% опитаних він перебуває на стадії формування. Отже, можна відзначити відносну рівномірність рівня сформованості всіх симптомів фази резистенції серед консультантів «рівний-рівному», виділивши, втім, незначну перевагу симптому «неадекватні вибіркові реакції», сформованість чи тенденцію до формування якого виявили 76% опитаних психологів-консультантів.
Діаграма 11
Симптоми фази виснаження серед психологів-консультантів
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При дослідженні симптомів фази виснаження в консультантів-психологів було виявлено такі показники. Синдром «емоційний дефіцит» був повністю сформованим у 24% опитаних, ще в 24% опитаних цей симптом перебував на стадії формування. Зовсім не був сформований і не виявляв тенденцій до подальшого формування симптом «емоційна відстороненість». Симптом «особистісна відстороненість» був повністю сформований у 4% опитаних консультантів-психологів, на стадії формування цей симптом перебував у 16% опитаних. Найбільш вираженим з-поміж симптомів фази виснаження у групі консультантів-психологів став симптом «психосоматичні та психовегетативні порушення» - повністю сформованим він виявився у 40% опитаних, а в 52% консультантів-психологів він на момент проведення дослідження був у стадії формування.
Діаграма 12

Симптоми фази виснаження серед консультантів рівний-рівному
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При дослідженні симптомів фази виснаження в консультантів «рівний-рівному» було виявлено такі показники. Синдром «емоційний дефіцит» був повністю сформованим у 16% опитаних, ще в 44% опитаних цей симптом перебував на стадії формування. Подібно до результатів групи консультантів-психологів, зовсім не був сформований і не виявляв тенденцій до подальшого формування симптом «емоційна відстороненість». Симптом «особистісна відстороненість» був повністю сформований у 8% опитаних консультантів «рівний-рівному», на стадії формування цей симптом перебував у 24% опитаних. Найбільш вираженим з-поміж симптомів фази виснаження у групі консультантів «рівний-рівному», як і в групі консультантів-психологів, став симптом «психосоматичні та психовегетативні порушення». Повністю сформованим він виявився у 20% опитаних, а в 64% консультантів «рівний-рівному» він на момент проведення дослідження був у стадії формування.

Після опитувальників консультантам було запропоновано відповісти на декілька відкритих запитань.

Консультанти зазначили, що напругу на роботі у них викликає:
· Фінансові питання: низький рівень фінансової компенсації за роботу, фінансова нестабільність, відсутність зарплати протягом 3-х місяців
· Нецільові звернення
· Робота з неосвідченими людьми, тобто консультантами рівний-рівному

· Робота з кризовими ситуаціями абонентів, із зневіреними абонентами, абонентами із суїцидальними схильностями, в депресії 
· Робота з агресивними абонентами

· Незадовільні стосунки з колегами, напруга між членами команди та складом зміни
· Емоційна включеність в проблеми абонентів
· Консультації абонентів у стані зміненої свідомості внаслідок психоактивних речовин

· Консультації абонентів із психічними розладами
· Консультації маніпулятивних абонентів

· Консультації людей, які намагаються задовільнити свої сексуальні потреби

· Ситуації, коли клієнтам надані консультації, але вони не вирішують своїх проблем, а систематично звертаються на ГЛ.
· Відсутність порозуміння із керівництвом, яке не враховує побажать та потреб консультантів щодо організації роботи. Нечіткість завдань, поставлених керівництвом та короткі дедлайни.
· Відсутність чітких протоколів роботи із різними категоріями клієнтів
· Неоднозначність інформації, яка повинна надаватися абонентам

· Багатозадачність

· Великий наплив клієнтів одночасно або один за одним
· Менеджмент, організація робочого процессу з боку керівництва, постійна зміна правил, відсутність опоры на керівництво і відсутність можливості вирішувати робочі моменти без погодження з керівництвом.
· Замало часу на відновлення та відпочинок

· Одноманітність

· Невдалі консультації, відчуття безсилля в допомозі
· Спонтанні завдання, які є суперечливими
· Ставленя керівництва
Консультанти виділили те, що допомагає подолати стрес та напругу:

· Читання, усамітнення
· Обмеження спілкування та відстороненість

· Фізичні та домашні справи
· Спілкування з колегами та їх підтримка, супервізії, інтервізії
· Закінчити швидко роботу та піти геть

· Спілкування з сім’єю та друзями

· Малювання
· Молитва

· Сон

· Прогулянки

· Алкоголь та сигарети (поруч з іншими конструктивними методами)
· Професійні знання та досвід
· Похвала

· Спорт (біг, плавання)
· Перебування на природі

· Відпочино вдома, дозвілля
· Смачна їжа

· Впевненість у власних силах

· Рефлексія

· Переключення на іншу діяльність
· Любов до професії
· Подяки клієнтів та їх успіхи

· Антидепресанти

· Пошук додаткової роботи
· Подорожі

· Планування діяльності, дориманна балансу, знання своїх меж
· Побудова кар’єрних планів

· Хобі

· Особиста терапія
· Пошук підтримки

· Уникнення та інші захисні механізми

· Медитації

· Дихальні практики
· Екстрим

· Інформаційний детокс

· Дистанціювання
· Навчання
· Гумор

· Філософський підхід до життя

Серед відповідей зустрічалися також ситуації, коли респонденти розповідали про те, що зараз їм нічого не допомагає і вони змушені виживати.
Більшість консультантів беруть участь у інтервізіях та супервізіях і повідомляють, що їм це допомагає. Разом з тим, є декілька відповідей, коли людина розповідає, що не відчуває ефекту від супервізій та інтервізій. Є декілька людей які не користуються цими послугами з різних причин: за власним бажанням або це не передбачено організацією.
Також, більшість консультантів постійно навчаються і підвищують свій рівень знань і компетенцій. Хтось за власний кошт, хтось за рахунок організації. Та є й ті, хто не має такої можливості або не бачить в цьому сенсу.
Щодо атмосфери в колективах, то більшість консультантів, у цілому, задоволені, та є коментарі, що в колективі наявні токсичні та деструктивні елементи, які можуть впливати на емоційний стан інших працівників. Наявність відкритих та прихованих конфліктів впливає на ресурсний стан консультантів. Разом з тим, деякі консультанти зазначили що саме їх не задовольняє – сексизм, газлайтинг, ігнорування (яке триває роками), токсичність, конкуренція, грубість, знецінювання, конфлікти, робота онлайн та відсутність можливості спілкуватися з колегами наживо.
Щодо задоволеності стилем керівництва, більшість опитаних в цілому задоволені(56%), разом з тим, є коментарі, коли працівників частково влаштовує (18%) або категорично не влаштовує керівництво (16%). 10% опитаних не надали відповіді на дане питання. 1 людина вказала, що їй байдуже на стиль керівництва.
Коментарі після проходження анкетування. Деякі консультанти зазначили, що мають намір шукати іншу більш оплачувану роботу, зробити відпочинок більш різноманітним або збільшити його тривалість, приділити увагу своєму ментальному здоров’ю
Дехто висловив бажання звільнитися і приділити час собі, інші помітили ознаки вигорання в себе, ще на етапі запитань. Та є й ті, хто відповів, що задоволені роботою і мають намір розвиватися далі. 
Особи, у яких кілька зайнятостей, зазначили, що почуваються розгубленими, бо накладаються враження від усіх робіт.

Отже, за підсумками емпіричного дослідження були виділені такі ознаки, що свідчать про схильність психологів-консультантів та консультантів «рівний-рівному», що працюють на гарячій лінії, до виснаження та професійного вигорання. Слід відзначити, що абсолютна більшість опитаних фахівців є співробітниками гарячих ліній протягом 2-5 років.

Стадія виснаження у психологів-консультантів та консультантів «рівний-рівному» переважно перебуває на стадії формування. Індекси монотонії, втоми, перенасичення та стресу загалом тяжіють до помірності, проте вираженість індексів втоми, перенасичення та стресу на рівні 10-20% свідчить про наявність проблем зі сприйняттям робочих процесів. Це впливає на загалом високий та середній рівень втоми, деперсоналізації, редукції, 

Головним джерелом напруги, на думку консультантів, є низький рівень фінансової компенсації за виконану роботу, велика кількість нецільових звернень, робота з агресивними та неадекватними абонентами, поганий мікроклімат у робочому колективі, наявність непорозумінь із керівництвом, відсутність чітких інструкцій здійснення професійної діяльності тощо. Консультанти відзначили, що долають негатив і стрес, отримані в ході робочої діяльності, по-різному – дехто обирає для цього конструктивні методи, як-от відпочинок із рідними та друзями на природі, переключення на іншу діяльність, здоровий сон, молитва; інші ж консультанти тяжіють до використання деструктивних методів – вживання алкоголю, паління цигарок, надмірне споживання кави та енергетичних напоїв. При цьому більшість консультантів постійно навчаються та підвищують свій рівень знань і компетенцій.

Більшість консультантів відзначають загалом позитивний рівень атмосфери в робочому колективі, проте є й такі опитані, що звертають увагу на наявність у робочому спілкуванні токсичних та деструктивних елементів, що призводить до виникнення відкритих та прихованих конфліктів. Ставлення до керівництва серед опитаних консультантів можна визначити як загалом нейтральне, із невеликою перевагою ухилу до негативного сприйняття.

Загалом серед консультантів переважає ставлення до цієї роботи як до тимчасового способу заробітку на проміжному етапі в пошуках дійсно серйозної роботи. Багатьох із них не влаштовує низька оплачуваність роботи консультанта, що є важливим чинником формування професійного вигорання. 

Для оцінки ступеня зв’язку між показниками вигорання консультантів, що є співробітниками гарячих ліній, та досвідом їх роботи на цій посаді було використано математичні методи, зокрема, коефіцієнт кореляції 
Манна-Уїтні. 

Розглянемо результати кореляційного аналізу в таблиці 2.5.
Таблиця 2.5.

Взаємозв’язок між рівнем емоційного вигорання та досвідом роботи консультантів-психологів та психологів «рівний рівному»

	Групи опитаних
	Рівні емоційного вигорання
	Досвід роботи на гарячій лінії менше 5 років
	Досвід роботи на гарячій лінії більше 5 років
	Рівень значущості

	Консультанти-психологи
	Фаза напруги (сформована+на стадії формування)
	24%
	20%
	0,05

	
	Фаза резистенції (сформована+на стадії формування)
	38%
	30%
	0,05

	
	Фаза виснаження (сформована+на стадії формування)
	36%
	60%
	0,05

	Консультанти «рівний-рівному»
	Фаза напруги (сформована+на стадії формування)
	18%
	22%
	0,01

	
	Фаза резистенції (сформована+на стадії формування)
	20%
	48%
	0,01

	
	Фаза виснаження (сформована+на стадії формування)
	20%
	16%
	0,01


За результатом кореляції рівня емоційного вигорання у групах консультантів-психологів та консультантів «рівний-рівному» і досвіду роботи на гарячій лінії, було визначено, що рівень емоційного вигорання у фазі виснаження значно вищий у групі консультантів-психологів, що працюють на гарячій лінії більше п’яти років. Натомість, у фазі резистенції значно вищий рівень емоційного вигорання у групі консультантів «рівний-рівному», що працюють на гарячій лінії більше п’яти років. за допомогою критерія Манна-Уітні. Так само вищим є рівень емоційного вигорання в групі консультантів «рівний-рівному» в фазі напруги. Відповідно, можна встановити кореляційні зв’язки між рівнем емоційного вигорання та досвідом роботи на гарячій лінії.

Порівняння результатів показує, що значення вибірки X (консультанти-психологи) трохи вище, ніж вибірки Y (консультанти «рівний-рівному»), тому першою вважаємо вибірку X.

Таким чином, нам потрібно визначити, чи можна вважати наявну різницю між балами суттєвою.
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Гіпотеза H0 про незначність розрахунків між вибірками приймається, якщо Uкр < uэмп. В іншому разі H0 заперечується та різниця визначається як істотна.

де Ukp - критична точка, яку знаходять за таблицею Манна-Уїтні.

Знайдемо критичну точку Ukp.

За таблицею знаходимо Ukp(0.05) = 26
За таблицею знаходимо Ukp(0.01) = 22
Оскільки Ukp < uэмп — приймаємо нульову гіпотезу з вірогідністю 95%; розбіжності в рівнях вибірок можна вважати несуттєвими. Відповідно, рівень кореляції між показниками вигорання консультантів, що є співробітниками гарячих ліній, та досвідом їх робочої діяльності є високим.

Отже, отримані результати зажадали проведення корекційної роботи зі зниження ризиків професійного вигорання психологів.

2.3. Розробка тренінгової програми щодо попередження та подолання синдрому «професійного вигорання»

На основі аналізу наукових доробок щодо профілактики емоційного вигорання, а також дослідження рівня проявів емоційного вигорання у консультантів гарячих ліній, які надають психологічне консультування, вказало на потребу у навчанні. Нами була розроблена тренінгова програма «Профілактика емоційного вигорання» для консультантів гарячих ліній (Додаток 4).

Реалізація тренінгової програми складалася з наступних етапів:

· Розробка тренінгової програми

· Апробація тренінгової програми

На першому етапі було розроблено тренінгову програму «Профілактика емоційного вигорання». Спеціалісти, які виступили респондентами у дослідженні, виявили зацікавленість та готовність прийняти участь у тренінговій програмі та активно допомагали у коригуванні змісту навчального матеріалу тренінгової програми. 

Відповідно до запитів ми сформулювали коло питань, які увійшли до тренінгової програми «Профілактика емоційного вигорання»:

·   Поняття та складові емоційного вигорання
·   Стадії емоційного вигорання
· Причини та фактори емоційного вигорання
· Симптоми емоційного вигорання
· Професійна криза
· Професійна деформація
· Поняття стресу та дистресу
· Емоції, стрес і тіло
· Причини вигорання у консультантів гарячих ліній
· Коло відповідальності 
· Організаційні задачі керівників організації щодо профілактики емоційного вигорання у працівників

· Стратегії подолання стресу

· Стратегії попередження та подолання вигорання

· Інтервізії та супервізії і їх вплив на профілактику вигорання

Розробляючи програму тренінгу, ми сконцентрували увагу на використанні інтерактивних методів навчальної діяльності, оскільки, такий підхід має ряд переваг: ефективна взаємодія тренера та учасника, оптимальний взаємозв’язок теорії та практичних навичок, нестандартний підхід до навчання, самостійне вирішення задач та створення невимушеної творчої атмосфери.

На другому етапі ми здійснили апробацію впровадження тренінгової програми «Профілактика емоційного вигорання».

Дана тренінгова програма є формою групової взаємодії та активної включеності консультантів гарячих ліній у процес навчання на досягнення мети навчання. 

Ця форма сприяє підвищенню, перегляду сформованої системи знань, умінь та навичок, а також оволодінню новими способами.

Метою тренінгової програми «Профілактика емоційного вигорання консультантів гарячих ліній»  було розглянути ознаки та прояви психологічного феномену "емоційного вигорання", ознайомитись з психологічними методами профілактики емоційного вигорання та виходу зі стану емоційного перенапруження, сформувати позитивне ставлення консультантів гарячих ліній до власної діяльності, розвинути почуття віри у власні сили, сформувати почуття важливості та потрібності в робочому колективі.
Завдання тренінгової програми:
1. Інформувати про феномен «емоційного вигорання», його причини, симптоми та стадії

2. Створити атмосферу емоційної свободи та довіри в колективі

3. Навчити практичним навичкам антистресових техніками

4. Провести діагностику синдрому емоційного вигорання та ознайомити з методиками діагностики

5. Навчити шляхам профілактики та подолання емоційного вигорання

Цільова група: консультанти гарячих ліній

Час проведення: дводенний тренінг тривалістю 16 годин.

Тренінгова програма «Профілактика емоційного вигорання» складається із 9 тематичних блоків, а також відповідних їм вправ на закріплення знань та навичок. Кожен блок вміщує інформаційну та практичну частини, які послідовно доповнюють одна одну. 

Розглянемо детальніше змістове наповнення тренінгової програми «Профілактика емоційного вигорання».

Тема 1. Поняття емоційного вигорання та його складових. Стадії та профілі вигорання

Метою є надання загальної інформації про емоційне вигорання, визначенні дефініцій та підходів до тлумачення емоційного вигорання. Наповнюючи першу тему, ми наповнили її інтерактивними та активними формами роботи, під час яких учасники матимуть змогу висловити свою думку щодо змісту основних понять, стадій та профілів вигорання. Детально зупинимось на фазах вигорання.

Тема 2. Причини та фактори емоційного вигорання

Метою цього інформаційного блоку є інформування щодо факторів, які приводять до вигорання, а також причин, які можуть викликати тривалу напругу та втому, яка також призводить до вигорання працівників. В блок включено інтерактивну групову вправу, яка допоможе наглядно продемонструвати 

Тема 3. Симптоми та ознаки вигорання працівника

Метою даного блоку є інформування щодо симптоматики вигорання та його ознак. Консультантам буде запропоновано пройти опитування К. Маслач задля діагностики рівня вигорання у кожного консультанта.  

Тема 4. Невідповідності в роботі, які приводять до емоційного вигорання

Метою інформаційного блоку є доповнення основної інформації невідповідності сфер невідповідності між людиною та професією, між очікуваннями особистості та реаліями професійної діяльності за 
Майклом Лейтером та Крістіною Маслач.

Тема 5. Професійні кризи та професійна деформація

Метою даного блоку є ознайомлення із специфікою і причинами виникнення криз професійного становлення, розгляд чинників розвитку та девіацій у професійній діяльності консультантів гарячих ліній. Також розгляд конфліктних ситуацій, що виникають в кризові періоди професійного становлення особистості. Розробка стратегій подолання професійних криз. Ще одним компонентом даної теми є професійні деформації особистості. В темі розглядається специфіка деформації, фактори впливу, позитивні та негативні деформації консультантів гарячих ліній. 

Тема 6. Стрес та дистрес. Принципи управління дистресом, розвиток толерантності до дистресу

Метою інформаційного блоку є надання інформації щодо негативних та позитивних впливів стресу на організм працівника та причин стресорів на робочому місці. Ознайомити з поняттям дистресу. Познайомити учасників із способами формування толерантності до дистресу: стратегіями прийняття та подолання, а також принципами управління дистресом. Ознайомити з технікою NCCN «Термометр дистресу», розглянути фактори, які підвищують ймовірність і інтенсивність дистресу. 

Тема 7. Підтримка психічного здоров’я та благополуччя

Мета: ознайомити учасників із поняттям та компонентами психічного здоров’я. Психічне здоров'я та благополуччя має першочергове значення для підтримки здорових відносин і здатності кожної окремої здійснювати професійну діяльність. В даному блоці зроблено акцент на комплексі заходів з дотриманням культури міжособистих відносин, навички керувати своїми емоціями, чергувати працю і відпочинок, створювати хорошу психологічну атмосферу в колективі та сім’ї; систематично займатися навантаженнями, дотримуватися збалансованого харчування, достатньо спати, зберігати оптимістичний настрій. 
Тема 8. Інтервізія та супервізія як профілактика емоційного вигорання

Мета: ознайомити з методами професійної підтримки, а саме супервізією та інтервізією. Ці два методи мають спільну мету – надати професіоналам найефективнішу можливість подолати труднощі, що виникають у процесі професійної діяльності і можуть привести до вигорання. В результаті такої форми співпраці консультант отримує багато нових знань, розуміє та аналізує свою професійну поведінку, коригуючи методи надання соціальної та психологічної допомог. Супервізія та інтервізія також спрямовані на теоретичну та практичну підготовку фахівців, включаючи елементи психологічного самопізнання та розвитку.
Тема 9. Емоції, стрес та тіло. Техніки профілактики вигорання

Мета: практичне засвоєння технік профілактики вигорання, а саме: прогресивна м’язова релаксація, методика сканування тіла,  дихальні техніки, техніки майндфулнес та візуалізації. 
Після тренінгу учасникам було запропоновано пройти анкету зворотного зв’язку і всі учасники зазначили, що цей тренінг був корисним для них, вони здобули навички подолання стресу, зосередили увагу на собі та своїх потребах, зазначили, що це хороший спосіб для налагодження комунікації з керівництвом та колегами. 
Отже, розроблена нами програма тренінгу «Профілактика емоційного вигорання консультантів гарячих ліній» була спрямована на підвищення рівня обізнаності та удосконалення подолання емоційного вигорання, ознайомити з психологічними методами запобігання емоційному вигоранню та виходу з емоційного стресу, сформувати позитивне ставлення консультанта гарячої лінії до власної діяльності.

Висновки до Розділу 2
За методикою діагностики рівнів емоційного вигорання (К. Маслач) були отримані такі результати. Високий рівень втоми спостерігається серед психологів з досвідом роботи від 1 до 10 років та з робочим навантаженням від 24 до 192 годин на місяць. Варто зауважити, що найбільший відсоток, а саме 8% працюють на лінії від 24 до 48 годин на місяць. За цією ж шкалою «втоми» у консультантів «рівний-рівному» високий рівень спостерігається у 24%. Найвищий показник втоми у консультантів із досвідом роботи 7-10 років. 

Високий рівень деперсоналізації серед психологів-консультантів виявлено у 60% опитаних психологів. 33% з них працюють на лінії від 2 до 5 років. Серед консультантів рівний-рівному високий рівень деперсоналізації виявлено у 72%, з яких 27% працюють на лінії більше 10 років. 

Високий рівень редукції професійних досягнень виявлено у 36% консультантів-психологів. 45% з них мають досвід роботи на гарячій лінії від 1 до 2-х років. Серед консультантів рівний-рівному високий рівень редукції виявлено у 32%. 

Опитувальник ДОРС продемонстрував такі результати. Індекс монотонії помірно виражений у 92% психологів та у 80% консультантів рівний-рівному. Індекс втоми помірно виражений у 88% опитаних психологів та у 80% консультантів рівний-рівному. Індекс перенасичення у більшості опитаних є помірно вираженим: серед психологів у 60%, серед консультантів рівний-рівному – 68%. Індекс стрету у обох підгрупах також помірний.

За підсумками проведення методики дослідження емоційного вигорання В. В. Бойка можна зробити висновок, що значно глибший рівень емоційного вигорання, виражений сформованістю фази виснаження, був виявлений у групі консультантів-психологів, де фаза виснаження була повністю сформована чи перебувала на стадії формування в 96% опитаних. Натомість, у групі консультантів «рівний-рівному» більш вираженою виявилася фаза резистенції, що була повністю сформована чи перебувала на стадії формування в 68% опитаних.

Найбільш значущим з-поміж симптомів фази напруги в групі консультантів-психологів виглядає «переживання психотравмівних обставин» – цей симптом повністю сформований чи перебуває на стадії формування в 90% опитаних. У групі консультантів «рівний-рівному», натомість, найбільш вираженим постає симптом «тривога і депресія», що є повністю сформованим чи схильним до формування в 40% опитаних.

Можна відзначити відносну рівномірність рівня сформованості всіх симптомів фази резистенції серед психологів-консультантів та консультантів «рівний-рівному», виділивши, втім, незначну перевагу симптому «неадекватні вибіркові реакції», сформованість чи тенденцію до формування якого виявили по 76% опитаних психологів-консультантів і консультантів «рівний-рівному». 

Найбільш вираженим з-поміж симптомів фази виснаження у групі консультантів-психологів став симптом «психосоматичні та психовегетативні порушення» - повністю сформованим він виявився у 40% опитаних, а в 52% консультантів-психологів він на момент проведення дослідження був у стадії формування. Найбільш вираженим з-поміж симптомів фази виснаження у групі консультантів «рівний-рівному», як і в групі консультантів-психологів, став симптом «психосоматичні та психовегетативні порушення». Повністю сформованим він виявився у 20% опитаних, а в 64% консультантів «рівний-рівному» він на момент проведення дослідження був у стадії формування.

На основі аналізу наукових доробок щодо профілактики емоційного вигорання, а також дослідження рівня проявів емоційного вигорання у консультантів гарячих ліній, які надають психологічне консультування, вказало на потребу у навчанні. Нами була розроблена тренінгова програма «Профілактика емоційного вигорання» для консультантів гарячих ліній.

Розробляючи програму тренінгу, ми сконцентрували увагу на використанні інтерактивних методів навчальної діяльності, оскільки, такий підхід має ряд переваг: ефективна взаємодія тренера та учасника, оптимальний взаємозв’язок теорії та практичних навичок, нестандартний підхід до навчання, самостійне вирішення задач та створення невимушеної творчої атмосфери.

Тренінгова програма «Профілактика емоційного вигорання» є формою групової взаємодії та активної включеності консультантів гарячих ліній у процес навчання на досягнення мети навчання. 

Ця форма сприяє підвищенню, перегляду сформованої системи знань, умінь та навичок, а також оволодінню новими способами.

Програма тренінгу складалася з дев’яти тематичних занять, кожне з яких мало на меті сформувати позитивне ставлення консультантів гарячих ліній до власної діяльності, розвинути почуття віри у власні сили, сформувати почуття важливості та потрібності в робочому колективі. Програма тренінгу «Профілактика емоційного вигорання консультантів гарячих ліній» була спрямована на підвищення рівня обізнаності та удосконалення подолання емоційного вигорання, ознайомити з психологічними методами запобігання емоційному вигоранню та виходу з емоційного стресу, сформувати позитивне ставлення консультанта гарячої лінії до власної діяльності.

ЗАГАЛЬНІ ВИСНОВКИ
В ході дослідження були вирішені такі поставлені на його початку завдання:

1. Проаналізовано й систематизовано теоретичні підходи до визначення синдрому «емоційного вигорання». Встановлено, що поняття «емоційного вигорання» має багато визначень, зокрема, таке «це реакція на стрес, пов’язаний з роботою, який не вдалося ефективно подолати». Емоційне вигорання включає такі процеси як емоційне виснаження, деперсоналізація та редукцію власних досягнень. 

Визначено, що симптоми «емоційного вигорання» можуть проявляться на: фізичному рівні, в поведінці людини, її мотивації, на когнітивному та емоційному рівні. Всі ці симптоми впливають на здатність людини ефективно працювати та спілкуватися. Нерідко вигорання призводить до депресії;
2. Виявлено причини виникнення емоційного вигорання у консультантів гарячих ліній. Відзначено, що консультанти мають високий ризик отримання вторинної (вікарної травми), тобто історія, яку чує консультант, може травмувати його, особливо коли мова йде про насильство, бойові дії тощо. 

Зважаючи на всі ці особливості, працівники нерідко відчувають стрес, симптоми травми та вигорання. 

Отже, щоб бути в змозі надавати ефективну допомогу абонентам, консультанти гарячих ліній повинні бути в ресурсному стані, вони повинні вміти керувати власними потребами та мати навички подолання стресу, а також доступ до супервізій та навчання; 
3. Емпірично досліджено особливості емоційного вигорання у консультантів гарячих ліній. Головним джерелом напруги, на думку консультантів, є низький рівень фінансової компенсації за виконану роботу, велика кількість нецільових звернень, робота з агресивними та неадекватними абонентами, поганий мікроклімат у робочому колективі, наявність непорозумінь із керівництвом, відсутність чітких інструкцій здійснення професійної діяльності тощо. Консультанти відзначили, що долають негатив і стрес, отримані в ході робочої діяльності, по-різному – дехто обирає для цього конструктивні методи, як-от відпочинок із рідними та друзями на природі, переключення на іншу діяльність, здоровий сон, молитва; інші ж консультанти тяжіють до використання деструктивних методів – вживання алкоголю, паління цигарок, надмірне споживання кави та енергетичних напоїв. При цьому більшість консультантів постійно навчаються та підвищують свій рівень знань і компетенцій.

Більшість консультантів відзначають загалом позитивний рівень атмосфери в робочому колективі, проте є й такі опитані, що звертають увагу на наявність у робочому спілкуванні токсичних та деструктивних елементів, що призводить до виникнення відкритих та прихованих конфліктів. Ставлення до керівництва серед опитаних консультантів можна визначити як загалом нейтральне, із невеликою перевагою ухилу до негативного сприйняття.

Загалом серед консультантів переважає ставлення до цієї роботи як до тимчасового способу заробітку на проміжному етапі в пошуках дійсно серйозної роботи. Багатьох із них не влаштовує низька оплачуваність роботи консультанта, що є важливим чинником формування професійного вигорання. 

За результатом кореляції рівня емоційного вигорання у групах консультантів-психологів та консультантів «рівний-рівному» і досвіду роботи на гарячій лінії, було визначено, що рівень емоційного вигорання у фазі виснаження значно вищий у групі консультантів-психологів, що працюють на гарячій лінії більше п’яти років. Натомість, у фазі резистенції значно вищий рівень емоційного вигорання у групі консультантів «рівний-рівному», що працюють на гарячій лінії більше п’яти років. за допомогою критерія Манна-Уітні. Так само вищим є рівень емоційного вигорання в групі консультантів «рівний-рівному» в фазі напруги. Відповідно, можна встановити кореляційні зв’язки між рівнем емоційного вигорання та досвідом роботи на гарячій лінії.

4. Розроблено тренінг щодо профілактики емоційного вигорання консультантів гарячих ліній. На основі аналізу наукових доробок щодо профілактики емоційного вигорання, а також дослідження рівня проявів емоційного вигорання у консультантів гарячих ліній, які надають психологічне консультування, вказало на потребу у навчанні. Нами була розроблена тренінгова програма «Профілактика емоційного вигорання» для консультантів гарячих ліній.

Програма тренінгу складалася з дев’яти тематичних занять, кожне з яких мало на меті сформувати позитивне ставлення консультантів гарячих ліній до власної діяльності, розвинути почуття віри у власні сили, сформувати почуття важливості та потрібності в робочому колективі. Програма тренінгу «Профілактика емоційного вигорання консультантів гарячих ліній» була спрямована на підвищення рівня обізнаності та удосконалення подолання емоційного вигорання, ознайомити з психологічними методами запобігання емоційному вигоранню та виходу з емоційного стресу, сформувати позитивне ставлення консультанта гарячої лінії до власної діяльності.

. 

ДОДАТКИ

Додаток 1
Методика діагностики рівня «емоційного вигорання» В. В. Бойка

Інструкція. На кожне із запропонованих нижче суджень дайте відповідь «так» чи «ні». Візьміть до уваги: якщо у формулюваннях опитувальника згадуються партнери, то йдеться про суб´єктів вашої професійної діяльності – учнів, батьків 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, що 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 обґрунтовані 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 на 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 без вихідною).

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 мене.

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 на 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
на
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.

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»

5. Переживання психотравмівних обставин: +1(2),+13(3), +25(2), -37(3),

+49(10), +61(5), -73(5)

6. Незадоволеність собою:

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

7. «Загнаність у кут»:

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

8. Тривога і депресія:

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

Фаза «Резистенція»

4. Неадекватне вибіркове емоційне реагування:

+5(5), -17(3), +29(10), +41(2),

+53(2), +65(3), +77(5)

5. Емоційно-моральна дезорієнтація:

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

6. Розширення сфери економії емоцій:

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

 Редукція професійних обов’язків:

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

Фаза «Виснаження»

5. Емоційний дефіцит:

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

6. Емоційне відчуження:

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

7. Особистісне відчуження (деперсоналізація):

+11(5), +23(3), +35(3), +47(5),

+59(5), +71(2), +83(10)

8. 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 виразності кожного симптому знаходиться в межах від 0 до З0 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 різні — 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.

Додаток 2

Методика
«Психологічне вигорання»

(розроблена Н. Є. Водопˈяновою, О. С. Старченковою на основі моделі Х. Маслач та С. Джексон).
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	ніколи
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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.
1. Я відчуваю себе емоційно виснаженим.

2. Наприкінці робочого дня я відчуваю себе, як вичавлений лимон.

3. Я відчуваю себе втомленим, коли прокидаюсь вранці і мушу йти па роботу.

4. Я добре розумію, то відчувають мої учні та колеги, та використовую цс в інтересах справи.

5. Я спілкуюся з моїми учнями цілком формально, без зайвих емоцій, і намагаюся звести спілкування з ними до мінімуму.

6. Я відчуваю себе енергійним та емоційно піднесеним.

7. Я вмію знаходити правильне рішення в конфліктних ситуаціях.

8. Я відчуваю пригніченість і апатію.

9. Я можу позитивно впливати па продуктивність роботи моїх учнів та колег.

10. Останнім часом я став більш черствим (нечутливим) у ставленні до тих, з ким працюю.

11. Як правило, оточуючі мене люди багато вимагають від мене та маніпулюють мною. Вони скоріше втомлюють, ніж радують мене.

12. У мене багато планів на майбутнє і я вірю в їх здійснення.

13. У мене все більше життєвих розчарувань.

14. Я відчуваю байдужість і втрату інтересу до багатьох речей, які радували мене раніше.

15. Іноді мені дійсно байдуже те, що відбувається з деякими з моїх учнів і колег.

16. Мені хочеться усамітнитися і відпочити від усього й усіх.

17. Я можу легко створити атмосферу доброзичливості і співпраці при спілкуванні з моїми учнями та колегами.

18. Я легко спілкуюсь з людьми незалежно від їх статусу і характеру.

19. Я багато встигаю зробити.

20. Я відчуваю себе на межі можливостей.

21. Я багато чого ще зможу досягти в своєму житті.

22. Іноді учні та колеги перекладають на мене тягар своїх проблем і  обов'язків.

Бланк для відповідей

	Номе

р

твердження
	Бали

	
	0
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	
	
	
	
	
	
	

	….
	
	
	
	
	
	
	

	22
	
	
	
	
	
	
	


Обробка та інтерпретація результатів

Відповідно до «ключа» підраховуються суми балів за трьома субшкалами.

«Ключ»

	Субшкала
	Номер

твердження
	Сума
балів

(максимальна)

	Емоційне
	1,
	2,
	3, 6,
	8,
	54

	виснаження
	13, 14, 16, 20
	

	
	Деперсоналізація
	5,
	10,
	11,
	15,
	30

	
	
	22
	

	Редукція
	4, 7, 9, 12, 17,
	48

	особистих досягнень
	18, 19, 21
	


Рівень «професійного вигорання» визначається за таблицею рівнів

«вигорання»

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
	і

	Редукція особистих
досягнень
	39

більше
	і
	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.

Додаток 3

Опитувальник ДОРС - Диференційована оцінка станів зниженої працездатності), автори: О. Леонова та С. Величковська

Інструкція: Вам пропонується ряд висловлювань, що характеризують почуття і відчуття, які можуть виникнути у вас в процесі роботи. Прочитайте, будь ласка, уважно кожне з них і оцініть, наскільки воно відповідає вашим звичайним переживань під час робочого дня.

1. Робота приносить мені задоволення

2. Я з легкістю можу сконцентруватися на роботі

3. Робота не здається мені безглуздою чи одноманітною

4. Я працюю майже з відразою

5. Я відчуваю себе неповоротко і сонно

6. Хотілося б, щоб в моїй роботі було більше різноманітних задач/завдань

7. У мене виникає відчуття невпевненості при виконанні роботи

8. На виникаючі перешкоди і несправності в роботі я реагую спокійно та зібрано

9. Щоб справлятися з виконанням робочих завдань, мені доводиться витрачати набагато більше зусиль, ніж я звик/ла

10. Моя робота проходить без особливої напруги

11. Я втрачаю загальний контроль над робочою ситуацією

12. Я відчуваю себе стомленим/ною

13. Я продовжую працювати і далі, хоча не відчуваю особливого інтересу

14. Все, що відбувається на моєму робочому місці, я можу контролювати без жодної напруги

15. Я працюю неохоче

16. Я намагаюся змінити діяльності або відволіктися, щоб подолати почуття втоми

17. Я вважаю свою роботу досить приємною і цікавою

18. Буває, що в деяких робочих ситуаціях я відчуваю страх

19. На роботі я млявий/ва і безрадісний/на

20. Робота не дуже обтяжує мене

21. Мені доводиться змушувати себе працювати

22. Виникають ситуації, коли доводиться миттєво зібратися і приймати рішення, щоб запобігти можливим збоям і неполадкам в роботі

23. Під час роботи мені хочеться встати, трохи розім'ятися і порухатися

24. Я на межі того, щоб заснути прямо за роботою

25. Моя робота сповнена різноманітних завдань

26. Я із задоволенням виконую свою роботу

27. Мені здається, що я легко можу впоратися з будь-якою поставленою переді мною робочою задачею

28. Я зібраний/на і повністю включений/на в виконання будь-якого отриманого мною завдання

29. Я можу з легкістю вжити всіх необхідних заходів для подолання складних ситуацій

30. Час за роботою пролітає непомітно

31. Я звик/ла до того, що в моїй роботі постійно може траплятися щось непередбачене

32. Я реагую на те, що відбувається недостатньо швидко

33. Я ловлю себе на відчутті, що час ніби зупинився

34. Мені стає не по собі при будь-якому, навіть незначному, збої або перешкоді в роботі

35. Моя робота занадто одноманітна, і я б зрадів/ла будь-якій зміні в робочому процесі

36. Я ситий/та по горло цією роботою

37. Я відчуваю себе змученим/ною і зовсім побитим/ою

38. Мені неважко самостійно приймати будь-які рішення, що стосуються виконання своєї роботи

39. Останнім часом робота не приносить мені і половини звичайного задоволення

40. Я відчуваю нервозність і підвищену дратівливість

Формулы підрахунку показників
ІВ (Індекс втоми) = (Σ 9, 11, 12, 21, 32 - Σ 2, 10, 14, 27, 28) + 25;

ІМ (індекс монотонії) = (Σ 5, 6, 16, 23, 24, 33, 35 - Σ 3, 25, 30) + 15;

ІП (індекс пресичения) = (Σ 4, 13, 15, 19, 36, 39 - Σ 1, 17, 20, 26) + 20;

ІС (індекс стресу) = (Σ 7, 18, 22, 31, 34, 37, 40 - Σ 8, 29, 38) + 15.

Оскільки до складу методики входять як прямі, так і зворотні формулювання, то при підрахунку треба враховувати знак, з яким те чи інше твердження входить в формулу:

Шкала «втомлення»: 2(-), 9(+), 10(-), 11(+), 12(+), 14(-), 21(+), 27(-), 28(-), 32(+);

Шкала «монотонія»: 3(-), 5(+), 6(+), 16(+), 23(+), 24(+), 25(-), 30(-), 33(+), 35(+);

Шкала «пересичення»: 1(-), 4(+), 13(+), 15(+), 17(-), 19(+), 20(-), 26(-), 36(+), 39(+);

Шкала «стрес»: 7(+), 8(-), 18(+), 22(+), 29(-), 31(+), 34(+), 37(+), 38(-), 40(+).

	Ступіть вираженості стану
	Значення індексів станів в балах

	
	ІВ
	ІМ
	ІП
	ІС

	Низька
	до 15
	до 15
	до 16
	до 16

	Помірна
	від 16 до 25
	від 16 до 25
	від 17 до 24
	від 17 до 24

	Виражена
	від 26 до 31
	від 26 до 30
	від 25 до 30
	від 25 до 30

	Висока
	від 32 і вище
	від 31 і вище
	від 31 і вище
	від 31 і вище


Додаток 4

План тренінгу «Профілактика вигорання»

	Захід
	Таймінг

	День 1

	Презентація програми тренінгу, мети та завдання
	10 хв

	Вправа «Зустріч»
	10 хв

	Вправа «Очікування тренінгу»
	10 хв

	Вправа «Правила тренінгу»
	10 хв

	Руханка
	5 хв

	Інформаційна частина «Емоційне вигорання: що це та його складові»
	20 хв

	Ваправа «5 стадій вигорання»
	25 хв

	Перерва 30 хв
	30 хв

	Інформаційна частина «Зона ризику: причини вигорання»
	15 хв

	Вправа «Фактори вигорання»
	20 хв

	Руханка
	5 хв

	Інформаційна частина «Симптоми вигорання»
	15 хв

	Проведення тестування
	15 хв

	Обговорення результатів
	30 хв

	Перерва 1 год
	1 год

	Вправа «Як це виглядає у тебе?»
	25 хв

	Інформаційна частина «Невідповідності в роботі»
	20 хв

	Руханка 
	5 хв

	Інформаційна частина «Професійна криза та професійна деформація»
	15 хв

	Групова робота «Спільне і відмінне в професійній кризі»
	25 хв

	Перерва 30 хв
	30 хв

	Інформаційна частина «Стрес та дистрес»
	15 хв

	Вправа «Принципи управління дистресом»
	20 хв

	Руханка
	5 хв

	Інформаційна частина «Толерантність до дистресу»
	15 хв

	Підсумок дня, вправа з метафоричними картами
	20 хв

	Зворотній зв’язок
	15 хв

	День 2

	Вітання, перентація плану дня
	5 хв

	Вправа «Що було важливого вчора»
	10 хв

	Вправа «Спільне/відмінне»
	10 хв

	Групова робота «Причини вигорання у консультантів гарячих ліній»
	30 хв

	Вправа «Що має давати ідеальна робота?»
	15 хв

	Інформаційна частина «Коло відповідальності»
	10 хв

	Вправа «Коло відповідальності»
	10 хв

	Перерва 30 хв
	30 хв

	Іформаційна частина «Профілактика вигорання: ідеальні правила»
	20 хв

	Вправа «Мої правила гри»
	20 хв

	Вправа-медитація «Ресурсний стан»
	20 хв

	Самостійна робота «Мої досягнення»
	15 хв

	Вправа хвалько
	15 хв

	Перерва 1 год
	1 год

	Групова робота «Заходи, які може здійснити організація для профілактики вигорання»
	20 хв

	Інформаційна частина «Психічне здоров’я»
	20 хв

	Руханка
	5 хв

	Інформаційна частина «Інтервізія як спосіб профілактики вигорання»
	15 хв

	Групова робота «Інтервізія»
	30 хв

	Перерва 30 хв
	30 хв

	Інформаційна частина «Емоції, стрес та тіло»
	20 хв

	Вправа «Я і моє тіло»
	20 хв

	Вправа «Як у мене сьогодні справи?» 
	15 хв

	Руханка
	5 хв

	Зворотній зв’язок
	20 хв

	Вправа-прощання «Дякую собі»
	10 хв



