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РЕФЕРАТ 

Кваліфікаційна робота складається з 87 сторінок, 1 таблиця, 56 позиції у 

списку літератури, 2 додатків.  

ПРОФЕСІЙНЕ ВИГОРАННЯ, ПЕНСІЙНИЙ ФОНД УКРАЇНИ, 

ПЕНСІЙНЕ ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ 

Мета дослідження полягає у виявленні та дослідженні особливостей 

професійного вигорання фахівців у сфері пенсійного забезпечення для 

покращення професійної атмосфери, підвищення продуктивності працівників.  

Об’єктом дослідження виступає процес професійного вигорання фахівців 

у сфері пенсійного забезпечення.  

Предмет дослідження: особливості, принципи та методи подолання 

професійного вигорання у відділі обслуговування громадян управління ПФУ в 

Запорізькій області. 

Методи дослідження: aналiз, синтез, індукція, дедукція, емпіричний, 

аналіз статистичних даних. 

Новизна дослідження одержаних результатів полягає у комплексному 

висвітленні основних проблем професійного вигорання у сфері пенсійного 

забезпечення в Запорізькій області. 

Гіпотеза дослідження: покращити існуючу атмосферу професійної 

діяльності державних службовців ПФУ за рахунок різноманітних психологічних 

та фізичних методів боротьби з професійним вигоранням. 

Висновки: 1. У зв’язку з збільшенням професійних вимог, розширенням 

повноважень спеціалістів сфери пенсійного забезпечення виникнення 

професійного вигорання у спеціалістів зростає. Для виявлення рівня 

професійного вигорання у ВОГ № 2 (сервісного центру) в Запорізькій області 

було застосовано адаптивний метод В. Бойка. 

2. У ході дослідження було запропоновано такі методи подолання 

професійного вигорання, як: проведення груп психологічної підтримки, 

вирішення конфліктних ситуацій в колективі, впровадження ряду способів для 

підтримки психічного здоров’я в колективі. 



SUMMARY 

Qualifying paper consists of 87 pages, 1 table, 56 items in the bibliography, 2 

appendices. 

OCCUPATIONAL BURNOUT, PENSION FUND OF UKRAINE, PENSION 

SUPPORT 

The purpose of research is to identify and study the features of occupational 

burnout of specialists in the field of pension support in order to improve the 

professional atmosphere, increase employee productivity. 

Object of research is the process of occupational burnout of specialists in the 

field of pension support. 

Subject of research: features, principles and methods of overcoming 

occupational burnout in the citizen service department of PFU management in 

Zaporizhzhia region. 

Research methods: analysis, synthesis, induction, deduction, empirical, 

statistical data analysis. 

Scientific contribution of research: it comprehensively covers the main 

problems of occupational burnout in the field of pension support in Zaporizhzhia 

region. 

Research hypothesis: to improve the existing atmosphere of professional 

activity of PFU civil servants through various psychological and physical methods of 

combating occupational burnout. 

Conclusions: 1. Due to the increase in professional requirements and the 

expansion of powers, the incidence of occupational burnout among pension 

specialists is increasing. The adaptive method of V. Boyko was used to identify the 

level of occupational burnout in the citizen service department No. 2 (service center) 

in Zaporizhzhia region. 

2. The study suggested methods of overcoming occupational burnout, such as: 

implementing psychological support groups, resolving conflict situations in the team, 

the introduction of a number of ways to maintain mental health in the team. 
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ВСТУП 

Актуальнiсть дослiдження. Професiйна дiяльнiсть спiвробiтникiв 

державної служби, незалежно вiд виду виконуваної роботи прирiвнюється до 

групи професiй з пiдвищеним ризиком та моральною вiдповiдальнiстю. 

Своєрiднiсть дiяльностi спiвробiтникiв Пенсiйного фонду України, складнiсть 

умов здiйснення дiяльностi, психоемоцiйнi i фiзичнi перевантаження сприяють 

швидкому розвитку професiйної деформацiї людини. Безумовно, внутрiшньо 

особистiснi змiни, якi вiдбуваються з людиною, вiдображаються на його 

вчинках, манерi спiлкування, поведiнцi в цiлому на службi, в родинi та з 

друзями, загалом в побутi. Оскiльки будь-яка органiзацiя повинна бути 

зацiкавлена у здоров’ї своїх працiвникiв та результативностi працi, питання 

синдрому професiйного вигорання, залишається актуальним завжди. А також 

питання профiлактики та методiв боротьби з цим синдромом. 

Проблемна ситуацiя пов’язана з тим, що зараз синдром професiйного 

вигорання набирає великої швидкостi у розвитку та призводить до змiн поведiнки 

людини до роботи, та до оточуючих її людей. Як правило, будь яка професiйна 

дiяльнiсть накладає свiй вiдбиток на особистiсть людини. 

Проблеми, пов’язанi з професiйним вигоранням у працiвникiв державних 

установ, дослiджували рiзнi науковцi, зокрема такi вченi, як А. Г. Абрумова, 

М. В. Барабанова, Є. I. Бродiна, В. В. Бойко, Н. Е. Водопьянова, О. Д Гiнгiна, 

О. М Кириленко, В. Е. Орел, А. В. Петровський, В. П. Трощинський, 

В. А. Скуратiвський, П. К. Ситнiк  та iн. У своїх дослiдженнях вони придiлили 

увагу професiйному вигоранню на державнiй службi та в органах мiсцевого 

самоврядування, дослiдили зарубiжний досвiд публiчної служби, пропонуючи свої 

думки щодо покращення iснуючого стану працiвникiв в державнiй сферi.  

Проте, незважаючи на велику кiлькiсть наукових праць, можна 

стверджувати, що бракує єдиних загальновизнаних концепцiй з однаковими 

принципами та методами забезпечення та дотримання аналiзу, оцiнки, подолання i 

попередження професiйного вигорання. Разом з тим, не вистачає комплексних 
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багатоаспектних дослiджень з цiєї тематики. Потрiбен комплексний пiдхiд до 

наукового дослiдження проблеми.  

Професiйне вигорання державних службовцiв стали проблемними 

явищами сучасних державних установ. Саме виконання обов’язкiв державних 

органiв «тримається» саме на професiоналах, якi мають бiльше 10 – 15 рокiв 

стажу, тобто являють собою «групу ризику» щодо синдрому професiйного 

вигорання. Бiльшiсть спецiалiстiв, якi на певному етапi професiйної дiяльностi 

вiдчувають на собi не тiльки професiйну втому, а й всi риси синдрому 

психологiчного вигорання, не розумiють, що з ними вiдбувається та не 

володiють iнструментами уникнення синдрому або позбавлення вiд його 

наслiдкiв. Проте, є службовцi, якi справляються зi стресами, зберiгають власне 

фiзичне та психiчне здоров’я та вдало виконують професiйнi обов’язки. Отже, 

подолання негативного впливу стресiв можливе навiть при такiй емоцiйно 

виснажливiй роботi. 

Профiлактика та мiнiмiзацiя професiйної деформацiї спецiалiстiв 

державних служб у тому числi пенсiйного фонду потребує системного пiдходу 

на рiзних етапах дiяльностi. 

Об’єктом дослiдження виступає процес професiйного вигорання 

фахiвцiв у сферi пенсiйного забезпечення.  

Предмет дослiдження: особливостi, принципи та методи подолання 

професiйного вигорання у вiддiлi обслуговування громадян управлiння 

Пенсiйного фонду України в Запорiзькiй областi. 

Мета дослiдження полягає у виявленнi та дослiдженнi особливостей 

професiйного вигорання фахiвцiв у сферi пенсiйного забезпечення для 

покращення професiйної атмосфери, пiдвищення продуктивностi працiвникiв 

на прикладi вiддiлу обслуговування громадян управлiння Пенсiйного фонду 

України в Запорiзькiй областi.  

Досягнення мети передбачає розв’язання таких завдань:  

– проаналiзувати iсторiю дослiдження професiйного вигорання в роботi 

фахiвцiв сервiсних центiв у сферi пенсiйного забезпечення;  
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– уточнити основны поняття: «професiйного вигорання», «пенсiйне 

забезпечення», «сервiсний центр», «Запорiзька область»; 

– визначити принципи i методи дослiдження синдрому професiйного 

вигорання у спецiалiстiв вiддiлу обслуговування громадян (сервiсного центру);  

– дослiдити змiст та специфiку професiйної дiяльностi фахiвцiв у сферi 

пенсiйного забезпечення; 

– висвiтлити фактори, що спричиняють професiйне вигорання фахiвцiв у 

сферi пенсiйного забезпечення;  

– зазначити органiзацiю дослiдження синдрому професiйного вигорання у 

спецiалiстiв вiддiлу обслуговування громадян (сервiсного центру);  

– охарактеризувати дiагностику синдрому професiйного вигорання у 

спецiалiстiв вiддiлу обслуговування громадян (сервiсного центру) 

Днiпровського району м. Запорiжжя;  

– теоретично обґрунтувати напрямки оптимiзацiї роботи з персоналом 

вiддiлу обслуговування громадян у сферi пенсiйного забезпечення. 

Наукова новизна одержаних результатiв полягає у комплексному 

висвiтленнi основних проблем професiйного вигорання у сферi пенсiйного 

забезпечення в Запорiзькiй областi. 

Гiпотеза дослiдження: покращити iснуючу атмосферу професiйної 

дiяльностi державних службовцiв Пенсiйного фонду України за рахунок 

застосування рiзноманiтних психологiчних та фiзичних методiв боротьби з 

професiйним вигоранням. 

Структура роботи: квалiфiкацiйна робота складається зi вступу,  трьох 

роздiлiв, висновкiв, списку лiтератури, додаткiв. 
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РОЗДIЛ 1 

МЕТОДОЛОГIЧНИЙ АСПЕКТ ДОСЛIДЖЕННЯ ПРОФЕСIЙНОГО 

ВИГОРАННЯ ФАХIВЦIВ У СФЕРI ПЕНСIЙНОГО ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ У 

ЗАПОРIЗЬКIЙ ОБЛАСТI 

 

 

1.1. Iсторiя дослiдження професiйного вигорання в роботi фахiвцiв 

сервiсних центрiв у сферi пенсiйного забезпечення 

Iсторiя дослiдження «синдром емоцiйного вигорання» починається з 1974 

року, коли американський психiатр Г. Фрейденбергер вперше звернув увагу на 

цей феномен i описав його як «поразку, виснаження або зношення, що 

вiдбувається з людиною внаслiдок рiзко завищених вимог до власних ресурсiв i 

сил». Термiн «професiйне вигорання» з’явився у лiтературi з психологiї у 1974 

роцi для характеристики психiчного стану здорових людей, якi активно 

спiлкуються з пацiєнтами, клiєнтами i постiйно перебувають в напруженiй 

атмосферi пiд час надання професiйної допомоги. 

Нинi цей термiн має вже дiагностичний статус «Z 73.0 Вигорання, стан 

життєвого виснаження» у Мiжнародному статистичному класифiкаторi 

захворювань та проблем, пов’язаних зi здоров’ям (International Statistical 

Classification of Diseases and Related Health Problems 10th Revision (ICD-10)-

2015-WHO Version for; 2015) [54]. 

Нинi вiдомi кiлька пiдходiв до визначення синдрому «професiйного 

вигорання». Вiдповiдно до них iснує декiлька моделей емоцiйного вигорання, 

що описують цей феномен. Це однофакторна, двофакторна, трифакторна та 

чотирифакторна моделi, а також процесуальнi моделi. 

Перший пiдхiд розглядає «професiйне вигорання» як стан фiзичного, 

психiчного i передусiм емоцiйного виснаження, викликаного довготривалим 

перебуванням в емоцiйно перевантажених ситуацiях спiлкування. «Професiйне 

вигорання» тлумачиться тут приблизно як синдром «хронiчної втоми». 

Представниками цiєї однофакторної моделi є А. Пiнес, Е. Аронсон. У даному 
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випадку, виснаження – це головний чинник (фактор) вигорання, а iншi прояви 

дисфункцiї переживань та поведiнки – це зумовленi ним наслiдки. Вiдповiдно 

до цiєї моделi, емоцiйне вигорання загрожує представникам будь-яких професiй 

та місць роботи [6, с. 48]. 

Другий пiдхiд розглядає «професiйне вигорання» як двовимiрну модель, 

що складається, по-перше, з емоцiйного виснаження та по-друге, – з 

деперсоналiзацiї, тобто погiршення ставлення до iнших, а iнодi й до себе. 

Двофакторну модель дослiджували Д. Дирендонк, Х. Сиксма, В. Шауфелi – 

голандськi вченi, якi проводили дослiдження серед медсестер. 

Але найпоширенiшим є третiй пiдхiд, запропонований американськими 

дослiдниками К. Маслач i С. Джексон. Вони розглядають синдром 

«професiйного вигорання» як трьохкомпонентну систему, котра складається з 

емоцiйного виснаження, деперсоналiзацiї та редукцiї власних особистiсних 

прагнень. Емоцiйне виснаження – основна складова професiйного вигорання i 

проявляється у пониженнi емоцiйного фону, байдужостi або емоцiйнiй 

перенасиченостi. Деперсоналiзацiя проявляється в деформацiї стосункiв з 

iншими людьми. Це може бути пiдвищення залежностi вiд iнших, або 

пiдвищення негативiзму, цинiчностi установок i почуттiв. Редукцiя особистих 

досягнень може проявлятися або в тенденцiї до негативного оцiнювання себе, 

своїх професiйних досягнень i успiхiв, негативiзмi вiдносно службових 

досягнень i можливостей, або ж обмеженнi своїх можливостей, обов’язкiв по 

вiдношенню до iнших [10, с. 85]. 

Чотирифакторна модель полягає в тому, що один iз його компонентiв 

(емоцiйне вигорання, деперсоналiзацiя чи редукцiя особистих досягнень) 

подiляється на два окремих фактора. Наприклад, деперсоналiзацiя пов’язана з 

роботою i з реципiєнтами вiдповiдно. 

Процесуальнi моделi розглядають його як динамiчний процес, який 

розвивається у часi i має певнi фази свого розвитку. Динамiка розвитку 

вигорання, за цими моделями, полягає у процесi зростання емоцiйного 

виснаження, внаслiдок чого виникають негативнi установки до реципiєнтiв 
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(суб’єктiв професiйної дiяльностi). Працiвники намагаються створити 

дистанцiю у спiлкуваннi з ними як спосiб перемоги виснаження. Паралельно 

виникає негативна установка по вiдношенню до власних професiйних 

досягнень (редукцiя професiйних досягнень). 

Емоцiйне вигорання як динамiчний процес (в процесуальних моделях), 

що розвивається в часi, характеризується збiльшенням вираження його проявiв. 

Наприклад, динамiчна модель Б. Перлмана та Є. Хартмана описує розвиток 

процесу емоцiйного вигорання як прояв трьох класiв реакцiй на органiзацiйнi 

стреси: фiзiологiчних, афективно-когнiтивних та поведiнкових. 

Нинi вiдомi кiлька пiдходiв до визначення синдрому «професiйного 

вигорання». Вiдповiдно до них iснує декiлька моделей емоцiйного вигорання, 

що описують цей феномен. Це однофакторна, двофакторна, трифакторна та 

чотирифакторна моделi, а також процесуальнi моделi. 

Перший пiдхiд розглядає «професiйне вигорання» як стан фiзичного, 

психiчного i передусiм емоцiйного виснаження, викликаного довготривалим 

перебуванням в емоцiйно перевантажених ситуацiях спiлкування. «Професiйне 

вигорання» тлумачиться тут приблизно як синдром «хронiчної втоми». 

Представниками цiєї однофакторної моделi є А. Пiнес, Е. Аронсон. У даному 

випадку, виснаження – це головний чинник (фактор) вигорання, а iншi прояви 

дисфункцiї переживань та поведiнки – це зумовленi ним наслiдки [6, с. 48]. 

Другий пiдхiд розглядає «професiйне вигорання» як двовимiрну модель, 

що складається, по-перше, з емоцiйного виснаження та по-друге, – з 

деперсоналiзацiї, тобто погiршення ставлення до iнших, а iнодi й до себе. 

Двофакторну модель дослiджували Д. Дирендонк, Х. Сиксма, В. Шауфелi – 

голандськi вченi, якi проводили дослiдження серед медсестер. 

Але найпоширенiшим є третiй пiдхiд, запропонований американськими 

дослiдниками К. Маслач i С. Джексон. Вони розглядають синдром 

«професiйного вигорання» як трьохкомпонентну систему, котра складається з 

емоцiйного виснаження, деперсоналiзацiї та редукцiї власних особистiсних 

прагнень. Емоцiйне виснаження – основна складова професiйного вигорання i 
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проявляється у пониженнi емоцiйного фону, байдужостi або емоцiйнiй 

перенасиченостi. Деперсоналiзацiя проявляється в деформацiї стосункiв з 

iншими людьми. Це може бути пiдвищення залежностi вiд iнших, або 

пiдвищення негативiзму, цинiчностi установок i почуттiв. Редукцiя особистих 

досягнень може проявлятися або в тенденцiї до негативного оцiнювання себе, 

своїх професiйних досягнень i успiхiв, негативiзмi вiдносно службових 

досягнень i можливостей, або ж обмеженнi своїх можливостей, обов’язкiв по 

вiдношенню до iнших [10, с. 85]. 

Чотирифакторна модель полягає в тому, що один iз його компонентiв 

(емоцiйне вигорання, деперсоналiзацiя чи редукцiя особистих досягнень) 

подiляється на два окремих фактора. Наприклад, деперсоналiзацiя пов’язана з 

роботою i з реципiєнтами вiдповiдно. 

Процесуальнi моделi розглядають його як динамiчний процес, який 

розвивається у часi i має певнi фази свого розвитку. Динамiка розвитку 

вигорання, за цими моделями, полягає у процесi зростання емоцiйного 

виснаження, внаслiдок чого виникають негативнi установки до реципiєнтiв 

(суб’єктiв професiйної дiяльностi). Працiвники намагаються створити 

дистанцiю у спiлкуваннi з ними як спосiб перемоги виснаження. Паралельно 

виникає негативна установка по вiдношенню до власних професiйних 

досягнень (редукцiя професiйних досягнень). 

Емоцiйне вигорання як динамiчний процес (в процесуальних моделях), 

що розвивається в часi, характеризується збiльшенням вираження його проявiв. 

Наприклад, динамiчна модель Б. Перлмана та Є. Хартмана описує розвиток 

процесу емоцiйного вигорання як прояв трьох класiв реакцiй на органiзацiйнi 

стреси: фiзiологiчних, афективно-когнiтивних та поведiнкових. 

Довготривала стресова реакцiя, що виникає внаслiдок впливу на 

особистiсть фахово притаманних стресiв у професiях «людина – людина», 

трактується як «емоцiйне вигорання».  

Пояснень виникнення цiєї проблеми може бути безлiч, але сучасним 

фахiвцям по роботi з персоналом на думку перш за все спадає «синдром 
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емоцiйного вигорання» – саме так називається це явище, вiд якого не 

застрахована жодна людина, та яке може мати настiльки катастрофiчнi 

наслiдки. Зазначимо, що ця проблема завжди iснувала в установах, якi надають 

адмiнiстративнi послуги та проявлялась у погiршеннi їх якостi, що 

асоцiювалось iз надмiрною бюрократiєю, але за фактом було емоцiйним 

виснаженням персоналу. 

Помилково вважати, що представники так званих «комунiкативних» 

професiй краще за спецiалiстiв решти галузей здатнi долати стрес, знаходити 

вдале розв’язання особистих i професiйних проблем або зовсiм не зважають на 

цi проблеми як на незначнi подразники завдяки тому, що вони досконало 

обiзнанi на «комунiкативностi». Саме висококвалiфiкованих спецiалiстiв так 

званих «комунiкативних» професiй може спiткати така бiда, як «емоцiйне 

вигорання». Не є виключенням i спецiалiсти вiддiлiв обслуговування громадян 

(сервiсного центру) управлiння обслуговування громадян Головного 

управлiння Пенсiйного фонду України на обласному рiвнi. 

Вiдомо, що представники комунiкативних професiй взагалi i спецiалiсти 

вiддiлiв обслуговування громадян зокрема зазнають значного перевантаження 

пiд час своєї роботи. Перевантаження, наприклад, сучасних працiвникiв 

Пенсiйного фонду України є такими, що в медикiв i психологiв, якi займаються 

їхнiм здоров’ям, з’явився термiн – «синдром емоцiйного вигорання». 

Виявилося, що серед працiвникiв комунiкативних професiй, схильних до цього 

синдрому, спецiалiсти вiддiлу обслуговування громадян (сервiсного центру) 

складають найбiльший вiдсоток – 40 – 60 % [52, c 22]. 

Можна багато говорити про причини цього явища: соцiальна 

невлаштованiсть спецiалiстiв вiддiлу обслуговування громадян (сервiсного 

центру) (низька заробiтна плата, побутовi проблеми, гостре квартирне питання), 

перевантаження пiд час виконання роботи i спiлкування з вiдвiдувачами фонду. 

Проте найважливiшою причиною є невмiння спецiалiстiв вiддiлу 

обслуговування громадян (сервiсного центру) опанувати сучаснi методи 

швидкого вiдновлення своїх психiчних сил i наявнiсть (у прямiй або непрямiй 
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формi) шкiдливих емоцiйних звичок таких, як образливiсть, дратiвливiсть,     

гнiв та iн.). 

Стан емоцiйного вигорання виражається, якщо користуватися суто 

науковою термiнологiєю, емоцiйною лабiльнiстю, психiчною 

неврiвноваженiстю та деперсоналiзацiєю. Простiше кажучи, переобтяженi 

роботою i незадоволенi своїм соцiальним становищем спеціалісти сервісніх 

центрів не завжди володiють своїми емоцiями i часто «зриваються», травмуючи 

психiчно як себе, так i своїх колег, отримувачiв послуг. Ззовнi цей неприємний 

синдром виявляється як пiдвищена дратiвливiсть спецiалiстiв вiддiлу 

обслуговування громадян (сервiсного центру) i втрата ними iнтересу до роботи. 

Крiм того, цей стан, як правило, призводить до появи в працiвникiв цiлої низки 

захворювань, якi називають психосоматичними [52, с. 23]. 

Робота спецiалiста вiддiлу обслуговування громадян пов’язана з великим 

нервово-психiчним навантаженням. Iдеться насамперед про психологiчнi й 

органiзацiйнi труднощi: необхiднiсть бути постiйно «у формi», надмiр 

контактiв упродовж робочого дня, брак часу, перевантаження, соцiальна оцiнка. 

Емоцiйнi особливостi дiяльностi фахiвцiв вiддiлу обслуговування громадян 

сприяють виникненню i розвитку синдрому «професiйного вигорання». 

Отже, пiдбиваючи пiдсумки цiєї частини нашої дослiдницької роботи 

варто зазначити, що кращим пiдходом дослiдження професiйного вигорання в 

нашому випадку є чотирифакторна модель, тому що в данiй моделi 

представлений одновимiрний пiдхiд, що описує даний феномен. Згiдно з ним, 

вигоряння – це стан фiзичного, емоцiйного i когнiтивного виснаження, 

викликаного тривалим перебуванням в емоцiйно перевантажених ситуацiях. 

Фiзичне виснаження, перший компонент, характеризується малою кiлькiстю 

енергiї, хронiчною втомою, i слабкiстю. Емоцiйне виснаження, другий 

компонент вигоряння, мiстить насамперед почуття безпорадностi, 

безнадiйностi, i провокацiї. Розумове виснаження, третiй компонент, 

характеризується розвитком негативних вiдносин до себе, роботi, i життя 
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безпосередньо. Деперсоналiзацiя у даному контекстi означає змiну ставлення не 

лише до себе, а й до оточуючих. 

 

 

1.2. Уточнення основних понять: «професiйного вигорання», 

«пенсiйне забезпечення», «сервiсний центр», «Запорiзька область» 

Термiн «burnout (емоцiйне вигорання)» введений американським 

психiатром Х. Дж. Фрейденбергом у 1974 роцi для характеристики 

психологiчного стану здорових людей, що знаходяться в iнтенсивному i  

тiсному спiлкуваннi з клiєнтами, в емоцiйною навантаженiй атмосферi. Це 

люди, якi працюють у системi «людина – людина» [49, с. 76]. 

Спочатку цей термiн визначався як стан знемоги, виснаження з вiдчуттям 

власної непотрiбностi, а кiлькiсть професiоналiв, схильних до емоцiйного 

вигорання, була незначною: спiвробiтники медичних установ, спецiалiстiв 

пенсiйного забезпечення i рiзноманiтних суспiльних доброчинних органiзацiй. 

Р. Шваб у 1982 роцi значно розширює групу фахового ризику: це, насамперед, 

фахiвцi, якi безпосередньо контактують з населенням [40, с. 87]. 

У ефективної моделi розвитку пенсiйної системи необхiдно виокремити 

основнi її складовi: соцiальну пенсiю, яка надається незалежно вiд наявностi та 

величини трудового внеску пiсля досягнення певного вiку; трудову пенсiю, яка 

призначається i виплачується вiдповiдно до суми страхових внескiв i трудового 

стажу; додаткову пенсiю, яка забезпечується за рахунок додаткових внескiв 

роботодавця та/або найманого працiвника. 

Пенсiйне забезпечення – це базова й одна з найважливiших соцiальних 

гарантiй стабiльного розвитку суспiльства, оскiльки воно безпосередньо 

стосується всiх його верств. Розглянувши рiзнi пiдходи до трактування поняття 

пенсiйного забезпечення, ми пропонуємо таке визначення: пенсiйне 

забезпечення – це система матерiальної пiдтримки i обслуговування людей, якi 

через об’єктивнi причини не можуть мати належного доходу. 
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Важливими завданнями пенсiйного забезпечення є скорочення бiдностi i 

вирiвнювання доходiв населення, нейтралiзацiя економiчних, полiтичних i 

демографiчних ризикiв, з якими стикається будь-яка пенсiйна система. Цiлями 

системи пенсiйного забезпечення є захист вiд бiдностi пiсля настання 

пенсiйного вiку; надання гарантованого доходу пiсля завершення трудової 

дiяльностi, розмiр якого звичайно становить певну суму‚ пропорцiйну сумi 

заробiтку; захист цього доходу вiд подальшого зниження рiвня життя внаслiдок 

iнфляцiї. 

У системi пенсiйного забезпечення важливу роль вiдiграють сервiснi 

центри на мiсцях.  

Сервiсний центр – примiщення у яких розмiщено органи Пенсiйного 

фонду, оснащеннi згiдно вимог стандартiв обслуговування громадян в органах 

Пенсiйного фонду України та ведеться стацiонарно прийом i обслуговування 

громадян. 

Запорiзький регiон налiчує 17 сервiсних центрiв та 65 пунктiв 

обслуговування громадян. У кожному центрi працюють працiвники з 

соцiальною направленiстю. 

Спецiалiст вiддiлу обслуговування громадян (сервiсного центру) – 

працiвник (фахiвець) Фонду, який за принципом екстериторiальностi 

органiзовує прийом та обслуговування застрахованих осiб, що перебувають на 

облiку в органах Пенсiйного фонду як одержувачi пенсiї, осiб, якi мають право 

на призначення пенсiї, виплату допомоги на поховання, або уповноважених 

ними осiб з метою вирiшення питання, з яким вони звертаються до органiв 

Пенсiйного фонду. 

До посадових обов’язкiв спецiалiстiв вiддiлу обслуговування громадян 

(сервiсного центру): 

1. Здiйснювати прийом громадян без подiлу за територiальним 

(зональним, дiльничним) принципом. Брати участь у наданнi послуг через 

вебпортал електронних послуг Пенсiйного фонду України, надавати послуги 

iнформування за допомогою СМС-повiдомлення, електронної пошти тощо. 
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2. Здiйснювати надання загальної iнформацiї про умови, порядок 

призначення, перерахунку, виплати пенсiй, iнформувати про порядок та 

процедуру оскарження рiшень (дiй, бездiяльностi) органiв Пенсiйного фонду 

України в адмiнiстративному та/або в судовому порядку. Надавати зразки 

вiдповiдних документiв. 

3. Готувати iнформацiю для надання вiдповiдей та готувати проєкти 

вiдповiдей на звернення громадян. 

4. Надавати вiдповiдi на звернення на «гарячу» телефонну лiнiю. 

Здiйснювати прийом заяв (формування заяви про призначення, (перерахунок 

тощо) пенсiї в електронному виглядi разом з необхiдними документами, їх 

реєстрацiю, перевiрку правильностi оформлення та вiдповiдностi викладених 

вiдомостей про особу даним паспорта та документам про стаж, сканування 

наданих документiв та завiряти їх за допомогою ЕЦП, здiйснювати передачу їх 

для опрацювання структурним пiдроздiлам вiдповiдно до їх функцiональних 

повноважень. 

5. Здiйснювати видачу довiдок, повiдомлень, виписок, iнших 

документiв згiдно з отриманими запитами та зверненнями громадян. Надавати 

iнформацiю з автоматизованої системи обробки пенсiйної документацiї, 

зокрема про сплаченi внески, набутий страховий стаж, розмiр заробiтної плати, 

даних на пiдставi яких призначено пенсiю, її розмiр, виплату. 

6. Надавати допомогу в одержаннi вiдсутнiх довiдок про стаж та 

заробiтну плату необхiдних для призначення (перерахунку) пенсiї. 

Забезпечувати розгляд запитiв щодо витребування довiдок про стаж, заробiток. 

Здiйснювати заповнення формулярiв для пiдтвердження стажу в iнших країнах, 

вiдповiдно до мiжнародних угод. Надавати допомогу у заповненнi анкет на 

виготовлення пенсiйних посвiдчень, здiйснювати видачу пенсiйних посвiдчень. 

Вести облiк документiв суворої звiтностi. 

7. Здiйснювати виїзнi прийоми та виїзди мобiльної групи до громадян 

з обмеженими можливостями. 
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8. Вести облiк довiдок МСЕК та повiдомляти осiб про необхiднi для 

призначення пенсiї документи у разi надходження первинних довiдок МСЕК. 

9. Вести облiк одержувачiв послуг та наданих послуг. 

Вимоги до компетентностi спецiалiстiв вiддiлу обслуговування громадян 

(сервiсного центру): 

Ефективнiсть координацiї з iншими: 

– здатнiсть налагоджувати зв’язки з iншими структурними пiдроздiлами 

державного органу, представниками iнших державних органiв, в тому числi з 

використанням цифрових технологiй; 

– умiння конструктивного обмiну iнформацiєю, узгодження та 

упорядкування дiй; 

– здатнiсть до об’єднання та систематизацiї спiльних зусиль. 

Аналiтичнi здiбностi: 

– здатнiсть до логiчного мислення, узагальнення, конкретизацiї, 

розкладання складних питань на складовi, видiляти головне вiд другорядного, 

виявляти закономiрностi; 

– вмiння встановлювати причинно-наслiдковi зв’язки; 

– вмiння аналiзувати iнформацiю та робити висновки, критично 

оцiнювати ситуацiї, прогнозувати та робити власнi умовиводи. 

Самоорганiзацiя та самостiйнiсть в роботi: 

– умiння самостiйно органiзовувати свою дiяльнiсть та час, визначати 

прiоритетнiсть виконання завдань, встановлювати черговiсть їх виконання; 

– здатнiсть до самомотивацiї (самоуправлiння); 

– вмiння самостiйно приймати рiшення i виконувати завдання у процесi 

професiйної дiяльностi. 

Вiдповiдальнiсть: 

– усвiдомлення важливостi якiсного виконання своїх посадових 

обов’язкiв з дотриманням строкiв та встановлених процедур; 
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– усвiдомлення рiвня вiдповiдальностi пiд час пiдготовки i прийняття 

рiшень, готовнiсть нести вiдповiдальнiсть за можливi наслiдки реалiзацiї таких 

рiшень; 

– здатнiсть брати на себе зобов’язання, чiтко їх дотримуватись i 

виконувати. 

Отже, проаналiзувавши вимоги та посадовi обов’язки спецiалiстiв вiддiлу 

обслуговування громадян (сервiсного центру), можна сказати, що данi 

працiвники найбiльш схильнi до професiйного вигорання, стресiв та 

психологiчних проблем. 

Професiя спецiалiста вiддiлу обслуговування громадян Пенсiйного фонду 

України – одна з тих, де синдром «професiйного вигорання» є найбiльш 

поширеним. Тому дуже важливим є вивчення особливостей його виникнення, 

розвитку та перебiгу саме у пенсiйнiй дiяльностi. 

Професор психологiї Калiфорнiйського унiверситету К. Маслач 

деталiзувала це поняття, окресливши його синдромом фiзичного та емоцiйного 

виснаження, що складається з розвитку негативної самооцiнки, негативного 

ставлення до роботи та втрати розумiння спiвчуття щодо клiєнтiв. Вона 

пiдкреслює, що «професiйне вигорання» – це не втрата творчого потенцiалу, не 

реакцiя на нудьгу, а скорiше емоцiйне виснаження, що виникає на фонi стресу, 

викликаного мiжособистiсним спiлкуванням [30]. 

Дослiдження синдрому триває. Нинi вiн має вже дiагностичний статус у 

«Мiжнароднiй класифiкацiї хвороб – 10»: «Z 73 – проблеми, пов’язанi з 

труднощами управлiння власним життям». 

Дослiдження цього синдрому розпочалося зi спiвробiтникiв медичних 

установ та рiзних громадських органiзацiй. Ф. Сторлi – професор Школи 

догляду при Унiверситетi штату Невада – проводила дослiдження цього 

феномену на медсестрах, якi працюють у кардiологiї. Вона зробила висновок, 

що цей синдром є результатом конфронтацiї з реальнiстю, коли людський дух 

виснажується в боротьбi з обставинами, якi важко змiнити. Необхiдна робота 
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виконується, але емоцiйний внесок, який перетворює завдання в творчу форму, 

вiдсутнiй [38, с. 177 ]. 

Таким чином, на сучасному етапi розвитку зарубiжної думки феномен 

вигорання дослiджується в психологiї стресових станiв (вигорання як результат 

стресу), в межах психологiї професiйної дiяльностi (вигорання як форма 

професiйної деформацiї) та екзистенцiйної психологiї (вигорання як стан 

фiзичного i психiчного виснаження, що виникло в результатi довготривалого 

перебування в емоцiйно напружених ситуацiях). Проблема професiйного 

вигорання вивчається закордонними психологами вже бiльше тридцяти п’яти 

рокiв. За цей час було видано близько трьох тисяч публiкацiй з питань 

емоцiйного вигорання та видiлено близько ста симптомiв, пов’язаних з 

емоцiйним вигоранням. 

В. Орел вважає, що емоцiйне вигорання – це дисфункцiя, викликана 

впливом професiйної дiяльностi на особистiсть, що чiтко проявляється у сферi 

суб’єктних видiв працi [34, с. 15]. На його думку, стрес не є причиною 

вигорання. Яке має суто професiйне спрямування. Учений робить висновок про 

близькiсть вигорання до категорiї психiчних станiв. Зокрема, структура 

емоцiйного вигорання включає три основнi компоненти: емоцiйний 

(психоемоцiйне навантаження), мотивацiйний (цинiзм) i оцiнний (самооцiнка 

професiйної ефективностi). 

Дослiдження синдрому «професiйного вигорання» не оминають проблеми 

встановлення та класифiкацiї детермiнацiйного ряду, тобто вичленування 

системи тих факторiв, що гальмують розвиток феномена. Серед рiзноманiтних 

соцiально-психологiчних та особистiсних чинникiв Н. Водопянова, 

А. Серебрякова, О. Старченкова вичленовують три основнi групи, що мiстять 

ризик синдрому «вигорання»: особистiснi, ситуативнi i професiйнi. 

Особистiснi детермiнанти – незахищеностi, соцiально-економiчної 

нестабiльностi, соцiальної та мiжособистiсної iзоляцiї, неконструктивнi моделi 

поведiнки, висока мотивацiя влади, слабка «Я-концепцiю», низька професiйна 

мотивацiя. 
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Ситуативнi чинники – соцiальне порiвняння й оцiнка iнших, 

несправедливiсть, нерiвнiсть взаємин, негативнi, напруженi або «холоднi» 

стосунки з колегами i пiдлеглими тощо. 

Професiйнi фактори – когнiтивно складнi комунiкацiї, емоцiйно насичене 

дiлове спiлкування, необхiднiсть постiйного саморозвитку i пiдвищення 

професiйної компетентностi, адаптацiя до нових людей, змiннi професiйнi 

ситуацiї, пошук нових рiшень, самоконтроль i вольове рiшення, нецiкава 

робота, вiдсутнiсть готових рiшень, необхiднiсть творчого пошуку тощо. 

Стверджується важлива роль ще однiєї детермiнанти, що зумовлює синдром 

«професiйного вигорання» – наявнiсть емоцiйного напруження контингента, з 

яким працює спецiалiст вiддiлу обслуговування громадян № 2 (сервiсного 

центру) управління обслуговування громадян (конфлiктнi вiдвiдувачi фонду, 

напруженi стосунки мiж колегами та iн.) [23, с. 156]. 

За визначенням М. Борисової, вигорання – це вироблений особистiстю 

механiзм психологiчного захисту у формi повного або часткового виключення 

емоцiй у вiдповiдь на психотравмуючi впливи [8, с. 97]. Емоцiйне вигорання 

становить набутий стереотип емоцiйної, найчастiше професiйної поведiнки. 

Вигорання можна розглядати як функцiональний стереотип, оскiльки вiн дає 

змогу людинi дозувати та економно використовувати енергетичнi ресурси. 

Отже, синдром «професiйного вигорання» – один iз проявiв стресу, з 

яким стикається спецiалiст вiддiлу обслуговування громадян №2 (сервiсного 

центру) у власнiй професiйнiй дiяльностi. Цей термiн – загальна назва наслiдкiв 

тривалого робочого стресу i певних видiв професiйної кризи. Оскiльки данi 

сучасних дослiджень унаочнили, що «професiйне вигорання» можна вiдрiзнити 

вiд iнших форм стресу як концептуально, так i емпiрично, виникла необхiднiсть 

у систематичних наукових дослiдженнях цього синдрому. 

Отже, синдром «професiйного вигорання» – один iз проявiв стресу, з 

яким стикається людина у власнiй професiйнiй дiяльностi. Цей термiн – 

загальна назва наслiдкiв тривалого робочого стресу i певних видiв професiйної 

кризи. Оскiльки данi сучасних дослiджень унаочнили, що «професiйне 
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вигорання» можна вiдрiзнити вiд iнших форм стресу як концептуально, так i 

емпiрично, виникла необхiднiсть у систематичних наукових дослiдженнях 

цього синдрому. 

 

 

1.3 Принципи та методи дослiдження синдрому професiйного 

вигорання у спецiалiстiв вiддiлу обслуговування громадян (сервiсного 

центру) 

Про наявнiсть великої кiлькостi стресорiв у дiяльностi спецiалiстiв фонду 

говорять вже давно як зарубiжнi, так i вiтчизнянi вченi. Професiя фахiвцiв 

сервiсного центру насичена багатьма стресогенами, серед яких такi, як 

соцiальнi оцiнка, невизначенiсть, повсякденна рутина тощо. Прояви стресу в 

роботi вчителя рiзноманiтнi й численнi. Серед найбiльш поширених можна 

вирiзнити такi: фрустрованiсть, пiдвищена тривожнiсть, дратiвливiсть, 

виснаженiсть. 

Суттєвим стресогенним фактором є психологiчнi й фiзичнi 

перевантаження спецiалiстiв вiддiлу обслуговування громадян, якi 

спричиняють виникнення так званого синдрому «професiйного вигорання» – 

виснаження моральних i фiзичних сил, що неминуче позначається як на 

ефективностi професiйної дiяльностi, психологiчному самопочуттi, так i на 

стосунках у сiм’ї. 

Робота спецiалiстiв фонду – одна з тих, де синдром «професiйного 

вигорання» є найбiльш поширеним. Тому дуже важливим є вивчення 

особливостей його виникнення, розвитку та перебiгу саме у пенсiйнiй 

дiяльностi. 

Синдром «професiйного вигорання» є стресовою реакцiєю, яка виникає 

внаслiдок довготривалих професiйних стресiв середньої iнтенсивностi. 

Зважаючи на визначення стресового процесу за Г. Сельє (тобто стадiй тривоги, 

резистентностi i виснаження) «професiйне вигорання» можна вважати третьою 

стадiєю, для якої характерний стiйкий i неконрольовий рiвень збудження під 
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дією нервової напруги [45, с. 3-4]. Фахiвцi сервiсного центру працюють у 

доволi неспокiйнiй, емоцiйно напруженiй атмосферi, що вимагає постiйної 

уваги i конролю за взаємодiєю в системi «спецiалiст-клiєнт» за таких умов 

стрес спричиняється безлiччю стресогенiв, якi безперервно накопичуються в 

рiзних сферах життєдiяльностi. Наразi почуття контролю над тим, що 

вiдбувається, може мати вирiшальне значення. Якщо «спецiалiст вiддiлу 

обслуговування громадян (сервiсного центру) реагує адекватним, адаптивним 

чином, вiн бiльш успiшно й ефективно дiє та пiдвищує свою функцiональну 

активнiсть i впевненiсть, у той час, як дезадаптивнi реакцiї ведуть по спiралi 

вниз, до «професiйного вигорання». Коли вимоги (внутрiшнi та зовнiшнi) 

постiйно переважають над ресурсами (внутрiшнiми й зовнiшнiми), у людини 

порушується стан рiвноваги. Безперервне або прогресуюче порушення 

рiвноваги неминуче призводить до «професiйного вигорання». «Вигорання» – 

це не просто результат стресу, а наслiдок некерованого стресу. 

На емоцiйний стан фахiвцiв державних служб впливають як 

органiзацiйний клiмат у колективi, так i ставлення адмiнiстрацiї. Якщо остання 

забезпечує працiвникам можливiсть професiйного зростання, усiляко 

пiдтримує, чiтко розподiляє обов’язки, то в колективi переважатиме емоцiйно-

позитивна атмосфера [45, с. 3-4]. 

Синдром «емоцiйного вигорання» – добре знайоме явище в установах 

Пенсiйного фонду України в Запорiзькiй областi. Постiйна втома, емоцiйна 

спустошенiсть, вiдчуття вiдсутностi соцiальної пiдтримки, невдоволення 

професiєю – його прояви. 

Процес вигорання виникає в результатi внутрiшнього накопичення 

негативних емоцiй без вiдповiдної «розрядки» i розвивається поступово. 

Спочатку у «вигораючого» починає зростати напруга у спiлкуваннi. Далi 

емоцiйна перевтома переходить у фiзичну: людина не вiдчуває в собi сил для 

виконання навiть дрiб’язкових справ, доводиться докладати багато зусиль, щоб 

примусити себе приступити до роботи. 
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Така втома може провокувати стан пригнiченостi, апатiю, спалахи 

роздратування, вiдчуття постiйної напруги, дискомфорту. Стає усе важче 

зосередитись на виконуванiй роботi, усе частiше з голови вилiтають важливi 

справи. Людина вже не завжди здатна стримати викликане оточуючими 

роздратування, виникає потреба усамiтнитися, обмежити контакти. Якщо ж  це 

не вдається, то спрацьовує певна захисна реакцiя органiзму, яка може 

виражатися у байдужостi до людей, цинiзмi i навiть агресiї. 

«Професiйне вигорання» – це синдром фiзичного й емоцiйного 

виснаження, який свiдчить про втрату професiоналом позитивних почуттiв, що 

включає розвиток негативної самооцiнки, негативного ставлення до роботи. 

Слiд зазначити, що професiйне вигорання дуже часто розвивається в тих, кого 

ми називаємо «трудоголiками». Понаднормова робота вдома й на вихiдних, 

термiновi виклики – усе це сигнали реальної загрози початку синдрому 

вигорання. 

На сьогоднi не iснує єдиної узагальненої класифiкацiї чинникiв, що 

детермiнують емоцiйне вигорання. У психологiчнiй лiтературi зарубiжнi та 

вiтчизнянi науковцi, при вивченнi емоцiйного вигорання у працiвникiв 

соцiальних сфер дiяльностi, видiляють декiлька класифiкацiй чинникiв, що 

зумовлюють його виникнення. Наприклад, Р. Глен подiляв чинники емоцiйного 

вигорання на професiйнi та особистiснi, К. Кондо – на iндивiдуальнi, соцiальнi 

та органiзацiйнi, М. Лейтер – на соцiально-психологiчнi, особистiснi та 

професiйнi, Б. Перлман та Е. Хартман – на особистiснi, рольовi та органiзацiйнi. 

Вiтчизняний дослiдник В. Орел видiлив двi групи чинникiв, що 

зумовлюють виникнення емоцiйного вигорання: 

– iндивiдуальнi, до яких вiдносить соцiально-демографiчнi 

особливостi працiвника (вiк, стать, сiмейний стан, стаж роботи, освiтнiй та 

квалiфiкацiйний рiвень) та особистiснi особливостi працiвника (витривалiсть, 

контроль, самооцiнка нейротизм (тривожнiсть) тощо); 

– органiзацiйнi, до яких вiдносить умови працi (робочi 

перенавантаження, дефiцит часу, тривалiсть робочого дня тощо), змiст працi 
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(кiлькiсть клiєнтiв, гострота їхнiх проблем, глибина контакту з клiєнтом, 

зворотний зв’язок тощо); 

– соцiально-психологiчнi (взаємини в органiзацiї, ставлення до 

об’єкта працi) [43, с. 99]. 

Т. Зайчикова, вивчаючи виникнення синдрому емоцiйного вигорання, 

видiлила такi чинники: 

– соцiально-економiчнi – економiчна нестабiльнiсть, складнi 

полiтичнi процеси, iнтенсифiкацiя професiйної дiяльностi, соцiальний статус 

професiї, рiвень соцiального захисту, рiвень оплати в данiй галузi тощо; 

– соцiально-психологiчнi – бажання працювати в обранiй органiзацiї 

чи сферi дiяльностi, ставлення спiвробiтника до взаємин у колективi, 

ефективнiсть працi, мотиви працi, конфлiктнiсть колективу, задоволенiсть 

життєдiяльнiстю колективу тощо; 

– iндивiдуально-психологiчнi – соцiально-демографiчнi (вiк, стать, 

стаж професiйної дiяльностi, сiмейний статус тощо) та особистiснi (рiвень 

тривожностi, агресивностi, фрустрованостi, ригiдностi, рiвень суб’єктивного 

контролю тощо)[15, c 76]. 

Г. Нiкiфоров видiлив низку чинникiв, що зумовлюють виникнення та 

розвиток емоцiйного вигорання: 

– особистiснi (схильнiсть до iнтроверсiї, реактивнiсть, твердiсть, 

авторитарнiсть, агресивнiсть, низький рiвень самоповаги й самооцiнки тощо); 

– статусно-рольовi (рольовий конфлiкт, рольова невизначенiсть, 

незадоволенiсть професiйним i особистiсним зростанням, низький соцiальний 

статус, рольовi поведiнковi стереотипи, вiдторгненiсть у референтнiй групi, 

негативнi статево рольовi (гендернi) установки тощо); 

– професiйно-органiзацiйнi (несправедливiсть взаємин в органiзацiї, 

вiдсутнiсть корпоративної згуртованостi, слабка органiзацiйна культура, 

внутрiшньо органiзацiйнi конфлiкти, дефiцит адмiнiстративної, соцiальної i 

професiйної пiдтримки, вiдсутнiсть свободи планування, жорсткий контроль, 

вiдстороненiсть вiд прийняття рiшень тощо); 



26 
 

– екзистенцiйнi (нереалiзованi життєвi й професiйнi очiкування, 

незадоволенiсть самоактуалiзацiєю, досягнутими результатами, розчарування в 

iнших людях чи в обранiй професiї, знецiнювання й втрата сенсу своїх зусиль, 

переживання самотностi, вiдчуття безглуздостi активної дiяльностi й життя 

взагалi тощо) [34, с. 102]. 

На думку дослiдника В. Бойко, найбiльш поширеним є подiл чинникiв 

емоцiйного вигорання на два блоки: зовнiшнi чинники, що характеризують 

особливостi професiйної дiяльностi, та внутрiшнi чинники, що стосуються 

iндивiдуальних характеристик саме професiоналiв [10, с. 8]. 

Серед зовнiшнiх чинникiв ризику емоцiйного виснаження i зниження 

професiйної активностi, на думку автора, найбiльш значущi: 

1. Хронiчно напружена психоемоцiйна дiяльнiсть, пов’язана з 

iнтенсивним спiлкуванням, точнiше, iз цiлеспрямованим сприйняттям 

партнерiв i дiєю на них. Спецiалiсту вiддiлу обслуговування громадян 

(сервiсного центру) доводиться постiйно пiдкрiплювати емоцiями рiзнi аспекти 

спiлкування: активно ставити i розв’язувати проблеми, уважно сприймати, 

посилено запам’ятовувати i швидко iнтерпретувати (аналiзувати) вiзуальну, 

звукову та письмову iнформацiю, швидко зважувати альтернативи й 

ухвалювати рiшення. 

2. Дестабiлiзуюча органiзацiя дiяльностi: нечiтка органiзацiя та 

планування працi, нестача устаткування, погано структурована й розпливчаста 

iнформацiя, наявнiсть у нiй «бюрократичного шуму» таких як дрiбниі 

подробиці, суперечностей, завищенi норми контингенту, з яким пов'язана 

професiйна дiяльнiсть (наприклад, отримувачiв послуг, керiвництва, колег). 

3. Пiдвищена вiдповiдальнiсть за функцiї, що виконуються працiвником. 

Фахiвцям сервiсного центру постiйно доводиться приймати на себе енергетичнi 

розряди керiвника, колег, отримувачiв послуг. Усi, хто працює з людьми i чесно 

ставиться до своїх обов’язкiв, несуть етичну та юридичну вiдповiдальнiсть за 

благополуччя дiлових партнерiв, яких їм довiрено, отримувачiв послуг, колег. 

Плата висока – нервове перенапруження.  
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4. Неблагополучна психологiчна атмосфера професiйної дiяльностi 

визначається двома основними обставинами – конфлiктнiстю по вертикалi, у 

системi «керiвник – пiдлеглий», i по горизонталi, у системi «колега – колега». 

Рано чи пiзно обачна людина з мiцними нервами схилятиметься до тактики 

емоцiйного вигорання: триматися вiд усього й усiх подалi, не приймати все 

близько до серця, берегти нерви. 

5. Психологiчно важкий контингент, з яким має справу спецiалiст 

сервiсного центру  у сферi спiлкування: це отримувачi послуг з аномалiями 

характеру, нервової системи та iнше. 

До внутрiшнiх чинникiв емоцiйного вигорання В. Бойко вiдносить такi: 

– схильнiсть до емоцiйної ригiдностi; 

– iнтенсивне сприйняття та переживання обставин дiяльностi; 

– слабка мотивацiя емоцiйної вiддачi у дiяльностi; 

– моральнi дефекти та дезорiєнтацiя особистостi. 

Питання про домiнуючий вплив кожної групи чинникiв на виникнення 

емоцiйного вигорання на сьогоднi залишається актуальним та необхiдним для 

розробки засобiв його профiлактики. Але i закордоннi, i вiтчизнянi науковцi 

мають рiзнi погляди та пропонують рiзнi пiдходи до вирiшення даної проблеми. 

Соцiальнi психологи М. Лейтер та К. Маслач, якi активно дослiджували 

феномен емоцiйного вигорання з кiнця 70-х рокiв ХХ столiття, запропонували 

пiдхiд, що ґрунтується на взаємодiї особистiсних та ситуативних чинникiв та 

полягає в тому, що емоцiйне вигорання є результатом невiдповiдностi мiж 

очiкуваннями особистостi та реалiями професiйної дiяльностi. Чим вища 

невiдповiднiсть, тим бiльша можливiсть виникнення емоцiйного вигорання. 

Автори даного пiдходу виокремлюють шiсть сфер невiдповiдностi мiж 

особистiстю та професiєю: 

– невiдповiднiсть мiж вимогами, що висуваються до працiвника та 

його ресурсами: наявнiсть пiдвищених вимог до особистостi працiвника як до 

фахiвця та до його можливостей; виникнення емоцiйного вигорання в даному 
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випадку може призвести до погiршення якостi роботи й розриву взаємин з 

колегами; 

– невiдповiднiсть мiж прагненнями працiвника мати бiльшу 

самостiйнiсть у своїй професiйнiй дiяльностi, визначати способи досягнення 

тих результатiв, за якi вiн несе вiдповiдальнiсть, та жорсткою i нерацiональною 

полiтикою керiвництва щодо органiзацiї робочої активностi та контролем за 

нею: в результатi у працiвника виникає вiдчуття непотрiбностi, марностi 

власної дiяльностi та втрачається вiдповiдальнiсть за результати професiйної 

дiяльностi; 

– невiдповiднiсть мiж роботою та особистiстю: причиною 

виникнення емоцiйного вигорання в даному випадку є вiдсутнiсть винагороди, 

що сприймається працiвником як невизнання результатiв працi; 

– невiдповiднiсть мiж особистiстю та професiйною дiяльнiстю через 

втрату почуття позитивної взаємодiї з колегами по роботi (працiвник не 

почуває себе повноправним членом робочого колективу). Крiм того, така 

невiдповiднiсть може проявлятися i в колективi, де iснують постiйнi невирiшенi 

конфлiкти (як по горизонталi, так i по вертикалi), оскiльки вони породжують 

почуття фрустрацiї, ворожостi та зменшують можливiсть отримання соцiальної 

пiдтримки; 

– невiдповiднiсть мiж особистiстю та роботою, що виникає в 

результатi вiдсутностi уявлень про справедливiсть на роботi або справедливiсть 

взагалi: виникнення емоцiйного вигорання в даному випадку зумовлене тим, 

що наявнiсть уявлень про справедливiсть та самої справедливостi на роботi 

забезпечує визнання та закрiплення самоцiнностi працiвника; 

– невiдповiднiсть мiж етичними принципами особистостi та вимогами 

професiйної дiяльностi: вiдбувається у випадках, коли працiвника зобов’язують 

оперувати фактами, що не вiдповiдають дiйсностi, вводити когось в оману та iн. 

К. Маслач зазначає, що джерело проблеми емоцiйного вигорання 

знаходиться не стiльки в професiйнiй ситуацiї, стiльки в самiй особистостi 

працiвника. Аналiз стресових ситуацiй, у яких опиняються працiвники, є 
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ефективним засобом профiлактики даного явища. Крiм того, дослiдниця вбачає 

причини виникнення емоцiйного вигорання в особливостях мотивацiйної та 

емоцiйної сфер особистостi та наголошує на необхiдностi iндивiдуального 

розвитку працiвника [7, с. 79]. 

Е. Хубнер та Л. Мiлс також вважають, що на розвиток емоцiйного 

вигорання бiльш вагомий вплив здiйснюють особистiснi особливостi 

працiвника, нiж чинники професiйного середовища [10, с. 68]. 

Дослiджуючи чинники «професiйного вигорання» П. Марк та Дж. Моллi 

дiйшли висновку, що зазначений феномен не пов’язаний нi з соцiальними 

умовами працi, нi з бiографiчними особливостями, а залежить вiд 

психологiчних характеристик особистостi працiвника [1, с. 109]. 

Як бачимо, психологiчна специфiка «професiйного вигорання» залежить 

не тiльки вiд зовнiшнiх факторiв, але й вiд особистiсного змiсту мети 

дiяльностi, оцiнки ситуацiї, в якiй знаходиться людина. Тому професiйна 

дiяльнiсть може виступати лише приводом для виникнення стресового стану. 

При цьому справжнi причини стресу – в особистiсних особливостях людини: в 

її свiтоглядi, потребах, мотивах i цiлях, стереотипах сприймання, позицiях в 

мiжособистiснiй взаємодiї тощо. Список стресфакторiв досить широкий. Будь-

якi аспекти професiйного середовища можуть розглядатись як причина стресу, 

якщо вони розцiнюються особистiстю як такi, що перевершують її можливостi. 

Таким чином, можемо видiлити фактори, що сприяють виникненню 

професiйних стресiв та синдрому емоцiйного вигорання у спецiалiстiв вiддiлу 

обслуговування громадян (сервiсного центру): 

– високий рiвень вiдповiдальностi за отримувачів послуг; 

– дисбаланс мiж iнтелектуально-енергетичними затратами та 

морально матерiальною винагородою; 

– напруженiсть i конфлiкти в професiйному оточеннi; 

– недостатнi умови для самовираження; 

– одноманiтнiсть дiяльностi; 

– вiдсутнiсть позитивного оцiнювання; 
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– вiдсутнiсть перспектив у роботi; 

– «непомiтнiсть» результатiв роботи; 

– невирiшенi особистi проблеми. 

Отже, до найбiльш поширених факторiв «емоцiйного вигорання» 

вiдносяться зовнiшнi чинники, що характеризують особливостi професiйної 

дiяльностi фахiвцiв сервiсного центру, та внутрiшнi чинники, що стосуються 

iндивiдуальних характеристик саме професiоналiв. А до найпоширенiших ознак 

тривалого стресу та синдрому вигорання можна вiднести наступнi: виснаження, 

втому, безсоння, негативнi установки стосовно роботи, незадоволення роботою, 

нехтування виконанням своїх обов’язкiв, порушення апетиту, посилення 

агресивностi, негативна самооцiнка, пасивнiсть, збiльшення прийому 

психостимуляторiв (кава, тютюн, алкоголь), втрата концентрацiї, невиконання 

строкiв роботи, пошук виправдань замiсть рiшень, конфлiкти на робочому 

мiсцi, частий головний бiль, розлади шлунку, робота вдома, невпевненiсть, 

почуття розчарування, почуття неусвiдомленого постiйного неспокою, 

пiдвищена роздратованiсть. 

Отже, до найбiльш поширених факторiв «емоцiйного вигорання» 

вiдносяться зовнiшнi чинники, що характеризують особливостi професiйної 

дiяльностi, та внутрiшнi чинники, що стосуються iндивiдуальних характеристик 

саме професiоналiв. А до найпоширенiших ознак тривалого стресу та синдрому 

вигорання можна вiднести наступнi: виснаження, втому, безсоння, негативнi 

установки стосовно роботи, незадоволення роботою, нехтування виконанням 

своїх обов’язкiв, порушення апетиту, посилення агресивностi, негативна 

самооцiнка, пасивнiсть, збiльшення прийому психостимуляторiв (кава, тютюн, 

алкоголь), втрата концентрацiї, невиконання строкiв роботи, пошук виправдань 

замiсть рiшень, конфлiкти на робочому мiсцi, частий головний бiль, розлади 

шлунку, робота вдома, невпевненiсть, почуття розчарування, почуття 

неусвiдомленого постiйного неспокою, пiдвищена роздратованiсть. 
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Систематизацiя наукових пiдходiв до вивчення проблеми «професiйного 

вигорання» свiдчить, з одного боку, про її достатню теоретичну  та 

методологiчну розробку, наявнiсть значної кiлькостi експериментальних 

дослiджень, а з iншого, як в теорiї, так i практицi вивчення розвитку 

особистостi працiвникiв соцiальної сфери в умовах «професiйного вигорання» 

обмежується тлумаченням негативного впливу на особистiсть i не враховується 

його позитивнi сторони впливу на фахiвця. 

У бiльшостi концепцiй поняття «професiйне вигорання» специфiчний 

феномен, притаманний лише даному типу професiй, що ґрунтується на 

виснаженнi емоцiйної сфери людини-професiонала в процесi взаємодiї iз 

людьми. А стрижневими ознаками «професiйного вигорання» бiльшiсть 

дослiдникiв визнають формальне ставлення до дiяльностi, вiдсутнiсть 

емоцiйного внеску, енергетичностi та ентузiазму, що обумовлюють появу 

невдоволеностi собою, редукцiю професiйних обов’язкiв. Утiм цi симптоми не є 

першопричинами професiйного виснаження, а є його наслiдками; причинами 

можуть бути як внутрiшнi (особистiснi, цiннiсно-смисловi), так i зовнiшнi, 

органiзацiйнi фактори. 

На пiдставi аналiзу теоретичних надбань встановлено, що загальна 

система визначення розвитку особистостi фахiвця соцiальної сфери нинi стає 

бiльш складною: збiльшується кiлькiсть її рiвнiв та вимiрiв, зростає 

багатоаспектнiсть зв’язкiв мiж причинами, умовами, факторами та 

передумовами. Вперше розвиток особистостi розглядається в межах змiн у 

таких його складових, як нервово-психiчна стiйкiсть, адаптацiйний потенцiал. 

Синдром психоемоцiйного виснаження i вигорання набуває домiнуючого 

значення насамперед через свiй амортизацiйний та нiвеляцiйний вплив на 

життєдiяльнiсть значної кiлькостi людей. Психоемоцiйне вигорання 

здебiльшого розпочинається «завдяки» хронiчнiй напрузi, емоцiйнiй перевтомi, 

пережитiй людиною внаслiдок соцiопатiйностi стресогенних чинникiв. 

Слiд зазначити, що постiйнi змiни в економiчнiй, полiтичнiй та соцiальнiй 

сферах держави так чи iнакше накладають вiдбиток на пенсiйну галузь. Цi 
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процеси сприяють тому, що персонал органiзацiй зазнає великого 

психологiчного навантаження. Як наслiдок, у значної кiлькостi працiвникiв 

виникають ознаки професiйного стресу та емоцiйного «вигорання». 

Бiльшiсть фахiвцiв, що вивчають проблеми емоцiйного «вигорання», 

сходяться на спiльному розумiннi його типових ознак – що це складний 

психофiзiологiчний феномен, якому властивi емоцiйне, фiзичне й когнiтивне 

виснаження унаслiдок тривалого емоцiйного навантаження. Типовими 

ознаками психоемоцiйного вигорання особистостi є психосоматичнi 

нездужання, безсоння, негативне ставлення до колег, отримувачiв послуг, 

роботи, зловживання хiмiчними речовинами (алкоголь, тютюн, кава, iншi 

психотропнi речовини) тощо. Досить частими є вiдсутнiсть апетиту або, 

навпаки, переїдання, а також агресивнi почуття, насамперед, тривожнiсть, 

дратiвливiсть, напруженiсть, гнiв, образливiсть, загальний пригнiчений настрiй 

та закономiрний спектр пов’язаних з ним емоцiй – цинiзм, песимiзм, апатiя, 

депресiя, вiдчуття безглуздостi й безнадiйностi подальшого життєiснування, 

переживання почуття провини, виснаження, втрату мотивацiї та 

вiдповiдальностi. Синдром «вигорання» проявляється в депресивному станi, 

почуттi втоми та спустошеностi, нестачi енергiї та ентузiазму, неспроможностi 

бачити позитивнi результати своєї працi, негативному ставленнi до роботи й 

життя в цiлому. 

У реальностi спецiалiст вiддiлу обслуговування громадян (сервiсний 

центр) перебуває в умовах безперервних змiн, значення яких визначено 

особливостями емоцiйної й iнтелектуальної сфер психiки. Факт будь-якого 

явища визначається людиною шляхом порiвняння, зiставлення з вiдомим. Змiни 

можуть носити зовнiшнiй характер i супроводжуватися невiдомiстю, новизною 

та нечiткiстю. При суб’єктивному вiдображеннi це може набувати форми 

неясностi та невизначеностi образiв, iдей, спогадiв, бажань, потреб тощо. 

Процеси подолання невiдповiдностi мiж об’єктивною реальнiстю та 

суб’єктивним вiдображенням визначають i емоцiйну активнiсть фахiвця, i змiст 

регуляцiї поведiнки.  
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РОЗДIЛ 2. 

ТЕОРЕТИЧНИЙ АСПЕКТ ДОСЛIДЖЕННЯ ПРОФЕСIЙНОГО 

ВИГОРАННЯ ФАХIВЦIВ У СФЕРI ПЕНСIЙНОГО ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ У 

ЗАПОРIЗЬКIЙ ОБЛАСТI 

 

 

2.1. Змiст та специфiка професiйної дiяльностi фахiвцiв у сферi 

пенсiйного забезпечення 

Iснує ряд станiв людини, якi рiзко зменшують її мотивацiйний потенцiал. 

Так, при монотонностi життя, психiчному перенавантаженнi, стомленнi зникає 

бажання виконувати роботу, до якої спочатку був позитивний мотив. Але 

особливо сильно впливає на зниження мотивацiйного потенцiалу стан депресiї, 

що виникає у здорових людей. Вiдчуття тривоги i депресiї є також симптомами 

емоцiйного вигорання. Депресiя – це афектний стан, що характеризується 

негативним емоцiйним фоном (пригнiченiстю, тугою, вiдчаєм) через неприємнi, 

важкi подiї в життi людини або її близьких. Вiдчуття безпорадностi виникає 

через життєвi труднощi, невпевненiсть у своїх можливостях, що поєднуються з 

вiдчуттям безперспективностi. Сила потреб, рiвень домагань рiзко знижується, 

прослiдковується пасивна поведiнка, безiнiцiативнiсть [53, с. 71]. Бажання 

полiтикiв постiйно реформувати пенсiйну систему призводить до надмiрного 

навантаження її працiвникiв, а як наслiдок до професiйного вигорання. 

У той же час при втомi, тривозi у здорових людей можуть виникати 

нав’язливi стани (мимовiльно, раптово обтяжливi думки, уявлення або 

спонукання, що з’являються в свiдомостi, до дiї), при яких мотивацiйний 

потенцiал рiзко зменшується, «емоцiйне вигорання» чинить великий вплив на 

зниження мотивацiйного потенцiалу. Це значно впливає на якiсть роботи 

фахiвцiв пенсiйного фонду з клiєнтами, а вiд так до загальної незадоволеностi 

громади роботою установи. 

У даний час видiляють близько 100 симптомiв, так чи iнакше пов’язаних 

iз «вигоранням». Встановлено, що «професiйне вигорання» трапляється у жiнок 
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частiше, нiж у чоловiкiв, у молодих людей частiше, нiж у лiтнiх. 

Парадоксально, що саме тi фахiвцi, котрi самовiддано присвячують своє життя 

роботi, i перебувають у зонi ризику. Дослiдники помiтили певну тенденцiю: 

сильна залежнiсть вiд роботи призводить до повного вiдчаю. 

Слiд зазначити, що на кожному етапi робочої дiяльностi є свої 

особливостi, якi впливають на психоемоцiйний стан працiвника. Першi роки у 

професiї – це час адаптацiї молодого працiвника до умов роботи. 6 – 7 рокiв – 

формування професiйної позицiї, пiдвищується професiйна значущiсть. Для 

спецiалiста з 11 – 15 рiчним стажем роботи характерна «професiйна криза», яка 

носить суперечнiсть мiж бажанням щось вмiти i можливостями працiвника. 16 

– 20 рокiв – перiод, пов’язаний iз «кризою середини життя», коли пiдбивають 

попереднi пiдсумки. Найпродуктивнiшим вважається перiод у фахiвцiв зi 

стажем 21 – 25 рокiв. Це спецiалiсти, якi мають сформованi професiйно важливi 

риси. У цьому вiцi у них власнi дiти вже виросли, а тому вони повнiстю 

зосереджуються на роботi. Для працiвникiв зi стажем понад 25 рокiв характерне 

особливе сприйняття контролю за своєю дiяльнiстю, яке залежить вiд 

бiологiчного старiння, психоемоцiйного напруження, професiйного старiння 

(небажання опановувати новi методи роботи, несприйняття iнновацiй в 

професiйнiй сферi). Для вирiшення цього питання вагоме значення має 

природнє омолодження трудового колективу установ з обслуговування 

пенсiонерiв, яке б пiдтримувало баланс наснаги та досвiду. 

Специфiкою дiяльностi спецiалiста вiддiлу обслуговування громадян 

Пенсiйного фонду України – це постiйний стан напруженостi, пов’язаний з 

необхiднiстю внутрiшнього налаштування на певну поведiнку, мобiлiзацiї всiх 

сил на активнi й доцiльнi дiї. 

Дослiдники вважають, що найчастiше синдром «професiйного 

вигорання» трапляється у людей, якi мають 11 – 16 рокiв стажу.  

До професiйного вигорання бiльш схильнi працiвники, якi змушенi в силу 

своєї роботи бути задiянi у прийомі громадян у вiддiлі обслуговування 

громадян Пенсiйного фонду України. Тому цiлком закономiрно, що швидше 
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«вигорають» люди, якi мають iнтровертований характер, iндивiдуально-

психологiчнi особливостi яких не поєднуються з професiйними вимогами 

комунiкативних професiй. Саме вони здатнi накопичувати емоцiйний 

дискомфорт без «скидання» негативних переживань у зовнiшнє середовище. 

Також iснує взаємозв’язок мiж вигоранням i тривожнiстю, емоцiйною 

чутливiстю, темпераментом. 

Найбiльш вразлива категорiя «вигораючих» – це люди, що з головою 

занурюються в роботу, зневажають i вiдсувають на другий план свої потреби. 

Вони схильнi таким чином втiкати вiд проблем, що виникають в особистому 

життi. У своєму прагненнi до iдеалу такi люди стають надмiру захопленими 

роботою. Вони вiдчувають сильну потребу бути необхiдними i значимими. 

Звичайно, такi люди дуже залежать вiд зовнiшнiх оцiнок, особливо схвалення. 

Бiльшiсть позитивних емоцiй працiвники знаходять у своїй професiйнiй 

дiяльностi. Вiдповiдно, керiвництво вiддiлу обслуговування громадян 

Пенсiйного фонду України має сприяти гармонiйному поєднанню професiйного 

та особистого життя працiвникiв. 

Також до синдрому «професiйного вигорання» бiльш схильнi люди, що 

вiдчувають постiйний внутрiшнiй особистий конфлiкт, пов’язаний iз роботою 

(наприклад, жiнки, в яких iснує внутрiшнє протирiччя мiж роботою i сiм’єю). 

Досить часто можна спостерiгати як у чоловiкiв, так i у жiнок, професiйне 

вигорання у вiцi 30 рокiв. Можливою причиною є криза 30 рокiв, яку психологи 

часто називають «проблемою сенсу життя». Оглядаючись на пройдений шлях, 

людина бачить, як вона при сформованому i зовнi благополучному життi все-

таки недосконала. Багато фахiвцiв говорять про те, що критично переглядають 

своє життя. Вiдбувається переоцiнка цiнностей i буває так, що кар’єрнi 

досягнення в цьому вiцi втрачають сенс. 

Керiвники вiддiлiв кожного рiвня у системi пенсiйного забеспечення 

повиннi пам’ятати, що демократичний  стиль керiвництва в меншiй мiрi сприяє 

виникненню вигорання, а авторитарний i критикуючий стиль спiлкування 

керiвника – навпаки, сприяє вигоранню. 
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У мiру набуття досвiду, це вiдчуття не зменшується, а навпаки – зростає. 

А разом iз ним зростає усвiдомлення своєї некомпетентностi i крайньої 

вiдповiдальностi за долю працiвникiв та отримувачiв послуг [14, с. 93-100]. 

I це не може не впливати на нормальну людину. Можна навiть сказати, 

що людина яка не вiдчуває кризи – це не людина, а механiзм, що iдеально 

пiдiгнаний пiд рамки професiйних установок, а її душа настiльки мала, що 

легко вмiшується у вiдведеному їй професiйному просторi. 

Ненормальним є не те, що людина, яка працює в сферi психологiчної 

допомоги, «згорає», оскiльки це природнiй процес, а те, що вона не вмiє вчасно 

помiтити це. Перфекцiонiзм (бажання усе робити вiдмiнно, страх помилитися) 

призводять до напруження i помилок. Генералiзована професiйна iдентичнiсть, 

ототожнення себе з професiйною дiяльнiстю. Дане особистiсне явище виникає в 

людей з пiдвищеною вiдповiдальнiстю за справу, якою займаються. Такi 

спецiалiсти вiдчувають себе вiдповiдальними скрiзь: не тiльки на робочому 

мiсцi, але й у спiлкуваннi з родиною, у транспортi, з друзями, обираючи собi в 

якостi хобi знову ж таки професiйну сферу. 

А якщо до цього додати iнформацiйно-роз’яснювальну роботу (яка 

полягає у доведеннi до громадськостi нової iнформацiї, щодо змiн у пенсiйнiй 

сферi), додаткова робота з громадянами, якi мають фiзичнi вiдхилення (виїзд 

спецiалiста у вихiдний день безпосередньо до громадян), Не варто забувати i 

про потребу щоденної i кiлькаразової блискавичної «перебудови» спецiалiста, 

пов’язану зi змiною дiяльностi (прийом громадян, запит пенсiйних справ з 

iнших мiст та районiв, видача довiдок, формування звiтiв, вiдповiдi на скарги), 

налаштуванням на роботу з рiзновiковими категорiями громадян. Так, скажiмо, 

у першiй половинi дня спецiалiст обслуговує працездатних громадян населення 

(громадяни до пенсiйного вiку), далi спецiалiсту необхiдно 

переналаштовуватися на пенсiонерiв за вiком, по iнвалiдностi та по втратi 

годувальника. Якщо враховувати вiкової та  iндивiдуально-психологiчнi 

особливостi громадян, то лише перетрансформацiя пiдходiв, емоцiй, методик та 

прийомiв може спричинити втому i повне емоцiйне виснаження накiнець 
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робочого дня. Такi перевантаження можуть призвести до виснаження 

моральних i фiзичних сил, а згодом i до «професiйного вигорання». 

Крiм фiзичного навантаження, пiдвищеного почуття вiдповiдальностi, 

напруги у рiзноплощинних взаєминах «фахiвець-утримувач послуг, колеги-

керiвництво» К. Маслач розглядала вигорання як синдром  фiзичного та 

емоцiйного виснаження, що свiдчить про втрату професiоналом позитивних 

почуттiв i включає розвиток низької самооцiнки, негативного ставлення до 

роботи та втрату розумiння i спiвчуття по вiдношенню до клiєнтiв. Дослiдниця 

вважала, що вигорання – це скорiше емоцiйне виснаження, що виникає на фонi 

стресу, викликаного мiжособистiсним спiлкуванням. 

То чому ж професiйна дiяльнiсть спецiалiста вiддiлу обслуговування 

громадян Пенсiйного фонду України може стати джерелом виникнення 

синдрому «емоцiйного вигорання»? Основними психологiчними  проблемами в 

дiяльностi фахiвця є постiйний стан напруженостi, пов’язаний з необхiднiстю 

внутрiшнього налаштування на певну поведiнку, мобiлiзацiї всiх сил на активнi 

й доцiльнi дiї; постiйним знаходженням у станi пiдвищеної вiдповiдальностi за 

свої дiї; потребою тримати пiд контролем кiлька компонентiв робочого 

процесу, таких, як швидка, квалiфiкована допомога, бездоганна база володiння 

iнформацiєю, дотримання субординацiї, увiчливiсть та повага до клiєнта тощо; 

а, також, з багатофункцiональною соцiально-вiдповiдальною дiяльнiстю в 

умовах iнформацiйних перевантажень. 

Серед симптомiв, що виникають першими, можна вирiзнити загальне 

почуття втоми, вороже ставлення до роботи, загальне невизначене почуття 

занепокоєння, сприймання роботи як такої, що постiйно стає складнiшою та 

стає менш результативною. Фахiвець може легко впадати в гнiв, дратуватися i 

почувати себе розбитим, зосереджувати увагу на деталях i бути налаштованим 

надзвичайно негативно до усiх подiй. Гнiв, що вiн вiдчуває, може призвести до 

розвитку пiдозрiлостi. Спецiалiст може думати, що спiвробiтники хочуть його 

позбутися. Цей стан може посилюватися почуттям «незалученостi», особливо 
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якщо ранiше працiвник брав участь у всiх подiях. Окрiм того, кожен, хто 

намагається допомогти, щось порадити, викликає роздратування.  

Серйозними проявами «професiйного вигорання» є поведiнковi змiни i 

ригiднiсть. Якщо людина зазвичай балакуча й нестримана, вона може стати 

тихою i вiдчуженою. Чи навпаки, людина, що зазвичай тиха й стримана, може 

стати дуже говiркою, вступати в бесiду будь з ким. Жертва «професiйного 

вигорання» може стати ригiдною у мисленнi. Ригiдний працiвник закритий до 

змiн, оскiльки це вимагає енергiї та ризику, котрi є великого загрозою для вже 

виснаженої особистостi. 

Спецiалiст вiддiлу обслуговування громадян, який вiдчуває, на собi дiю 

синдрому «професiйного вигорання», може намагатися подолати ситуацiю, 

уникаючи спiвробiтникiв i отримувачiв послуг, фiзично i думкою 

дистанцiюючись вiд них. Уникнення та дистанцiювання можуть проявлятися 

багатьма шляхами. Наприклад, працiвник може часто бути вiдсутнiм на роботi. 

Вiн може спiлкуватися безособовими способами з колегами й отримувачами 

послуг, може зменшувати власну залученiсть до контактiв з ними. Працiвник, 

врештi-решт, впадає в депресiю й починає сприймати ситуацiю як 

«безнадiйну». Хочеться усамiтнитись, тому що набагато приємнiше 

спiлкування з тваринами i природою, нiж з людьми. Вiн може залишити свою 

посаду чи взагалi змiнити професiю[9].  

У свою чергу Девiд Шеффер видiлив такi ознаки стресового напруження:  

 неможливiсть зосередитися на чому-небудь; 

 занадто частi помилки в роботi; 

 погiршення пам’ятi; 

 почуття втоми, що виникає занадто часто; 

 дуже швидке мовлення; думки, що часто – вивiюються‖; 

 частi болi, не спричиненi фiзичними проблемами; 

 пiдвищена збудливiсть; 

 робота не приносить радостi; 
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 утрата почуття гумору; 

 рiзке зростання кiлькостi випалених цигарок; 

 пристрасть до спиртного; 

 постiйне вiдчуття голоду або вiдсутнiсть апетиту чи смаку до їжi; 

 неможливiсть вчасно закiнчити роботу. 

У розвитку синдрому вигорання видiляють три стадiї: 

Перша стадiя (Фаза напруження). Усi ознаки та симптоми проявляються в 

легкiй формi через турботу про себе, наприклад, шляхом органiзацiї частих 

перерв у роботi. Починається забування якихось робочих моментiв (наприклад, 

невнесення потрiбного запису в документацiю). Зазвичай на цi першочерговi 

симптоми мало хто звертає увагу. Перша стадiя може формуватися протягом 

трьох-пˈяти рокiв. Напруження має динамiчний характер, що обумовлюється 

постiйнiстю, що вимотує, або посиленням факторiв. Це знаходить вияв у таких 

симптомах, як: 

1) переживання психотравравмуючих обставин – людина сприймає  

умови роботи та професiйнi мiжособистiснi стосунки як психотравмуючi; 

2) незадоволенiсть собою – незадоволенiсть власною професiйною 

дiяльнiстю i собою як професiоналом; 

3) «Загнанiсть у кут» – вiдчуття безвихiдностi ситуацiї, бажання  

змiнити роботу чи професiйну дiяльнiсть взагалi; 

4) тривога й депресiя – розвиток тривожностi у професiйнiй  

дiяльностi, пiдвищення нервовостi, депресивнi настрої. 

Друга стадiя (Фаза «резистенцiї») – характеризується надмiрним 

емоцiйним виснаженням. Спостерiгається вiдсутнiсть iнтересу до роботи, 

потреби в спiлкуваннi: не хочеться бачити тих, з ким спецiалiст працює, 

тиждень триває нескiнченно, поява стiйких соматичних симптомiв: немає сил, 

енергiї, особливо, в кiнцi тижня, головнi болi вечорами, пiдвищена 

дратiвливiсть, збiльшення кiлькостi простудних захворювань. Людина може 

почувати себе виснаженою пiсля доброго сну i навiть пiсля вихiдних. Час 
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формування даної стадiї, в середньому вiд 5 до 15 рокiв. Це знаходить вияв у 

таких симптомах, як: 

1) неадекватне вибiркове емоцiйне реагування – неконтрольований вплив 

настрою на професiйнi стосунки; 

2) емоцiйно-моральна дезорiєнтацiя – розвиток байдужостi у професiйних 

стосунках; 

3) розширення сфери економiї емоцiй – емоцiйна замкненiсть, 

вiдчуження, бажання згорнути будь-якi комунiкацiї; 

4) редукцiя професiйних обов’язкiв – згортання професiйної дiяльностi, 

прагнення якомога менше часу витрачати на виконання професiйних 

обов’язкiв. 

Третя стадiя (Фаза «виснаження»). Можуть розвиватися фiзичнi i 

психологiчнi проблем типу язв i депресiй. Людина може почати сумнiватись у 

цiнностi своєї роботи, професiї та самого життя. Характернi повна втрата 

iнтересу до роботи i життя взагалi, емоцiйна байдужiсть, отупiння, вiдчуття 

постiйної вiдсутностi сил. Спостерiгається порушення пам’ятi i уваги, 

порушення сну. Людина прагне до усамiтнення. Стадiя може формуватися вiд 

10 до 20 рокiв. 

Т. Форманюк вважає, що «вигорання – це платня не за спiвчуття людям, а 

за свої нереалiзованi очiкування» [2, с. 56]. Як причини найсильнiших 

негативних переживань, пов’язаних iз роботою працiвникiв соцiальної сфери, 

як правило, називають «вiдсутнiсть результату» (вiдчуття, що працюєш 

«даремно», вiдчуття вiдчаю, коли щось не вдалося, не вийшло). Вiдчуття втрати 

значення дiяльностi, знецiнення i безглуздя своїх зусиль є найсильнiшим 

чинником переживань. 

Фахiвцi в галузi «вигорання» вважають, що розвиток «вигорання» не 

обмежується професiйною сферою, його наслiдки позначаються на 

особистiсному життi людини, її взаємодiї з iншими. Хворобливе розчарування в 

роботi як способi отримання значення характеризує всю життєву позицiю 

[10, с. 98]. В. Бойко розглядає «вигорання» як вироблений особистiстю 
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механiзм психологiчного захисту у формi повного або часткового виключення 

емоцiй у вiдповiдь на психотравмуючi дiї. «Вигорання» – частково 

функцiональний стереотип, оскiльки дозволяє людинi дозувати i економно 

витрачати енергетичнi ресурси. В той же час, можуть виникати його 

дисфункцiональнi наслiдки, коли «вигорання» негативно позначається на 

виконаннi професiйної дiяльностi [6, с. 78]. 

В. Бойко описує такi симптоми «вигорання» [6, с. 53]: 

1) емоцiйний дефiцит – розвиток емоцiйної почуттєвостi на тлi 

перевиснаження, мiнiмiзацiя емоцiйного внеску у роботу, автоматизм та 

спустошення людини при виконаннi професiйних обов’язкiв; 

2) емоцiйне вiдчуження – створення захисного бар’єру у професiйних 

комунiкацiях. Людину майже нiчого не хвилює, нiщо не викликає емоцiйного 

вiдгуку – нi позитивнi обставини, нi негативнi. При чому це не початковий 

дефект емоцiйної сфери, не ознака ригiдностi, а набутий за роки емоцiйний 

захист. В iнших сферах вона живе повнокровними емоцiями. Реагування без 

вiдчуттiв i емоцiй – найважливiший симптом «вигорання». Вiн свiдчить про 

професiйну деформацiю особистостi i завдає збиткiв суб’єкту спiлкування; 

3) особистiсне вiдчуження (деперсоналiзацiя) – порушення професiйних 

стосункiв, розвиток цинiчного ставлення до тих, з ким доводиться спiлкуватися 

при виконаннi професiйних обов’язкiв, та до професiйної дiяльностi взагалi. 

Особистiсть стверджує, що робота з людьми не цiкава, не приносить 

задоволення, не становить соцiальної цiнностi; 

4) психосоматичнi та психовегетативнi порушення – погiршення 

фiзичного самопочуття, розвиток таких психосоматичних та психовегетативних 

порушень, як розлади сну, головнi болi, проблеми з артерiальним тиском, 

шлунковi розлади, загострення хронiчних хвороб тощо. 

Отже, за В. Бойко, кожен компонент синдрому складається з 4 симптомiв 

професійного вигорання [6, с. 9]. 

Як показано у О. Мiрошниченко навчально-методичному посiбнику 

«Профiлактика «синдрому» професiйного вигорання у працюючих в 
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екстремальних умовах» видiляє психофiзичнi, емоцiйнi, поведiнковi, соцiально-

психологiчнi симптоми [33, с. 11]. 

Психофiзичнi симптоми: 

– почуття постiйної, неминаючої втоми не тiльки по вечорах, але i 

зранку, вiдразу ж пiсля сну (симптом хронiчної втоми);  

– вiдчуття емоцiйного i фiзичного виснаження;  

– зниження сприйнятливостi i реактивностi на змiни зовнiшнього 

середовища (вiдсутнiсть реакцiї цiкавостi та страху);  

– загальна астенiя (слабiсть, зниження активностi i енергiї, 

погiршення бiохiмiї кровi i гормональних показникiв);  

– частi безпричиннi головнi болi, постiйнi розлади 

шлунковокишкового тракту;  

– рiзка втрата чи рiзке збiльшення ваги;  

– повне чи часткове безсоння (швидке засипання i вiдсутнiсть сну 

вранцi, починаючи з 4 год., або ж навпаки, нездатнiсть заснути до 2 – 3 год. 

ночi i «важке» пробудження вранцi, коли потрiбно вставати на роботу);  

– постiйний загальмований, сонливий стан i бажання спати протягом 

усього дня;  

– задишка або порушення дихання при фiзичному чи емоцiйному 

навантаженнi;  

– помiтне зниження зовнiшньої i внутрiшньої сенсорної чутливостi: 

погiршення зору, слуху, нюху i дотику, втрата внутрiшнiх, тiлесних вiдчуттiв, 

запаморочення, тремтiння [33, с. 11].  

Емоцiйнi симптоми: 

– байдужiсть, нудьга, пасивнiсть i депресiя (знижений емоцiйний 

тонус, почуття пригнiченостi);  

– пiдвищена дратiвливiсть на незначнi, дрiбнi подiї;  

– постiйне переживання негативних емоцiй, для яких у зовнiшнiй  

– ситуацiї причин немає (почуття провини, невпевненостi, образи, 

пiдозри, сорому);  
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– постiйне вiдчуття млявостi; 

– втрата почуття гумору; 

– негативiзм в роботi i в особистому життi;  

– вiдчуття розчарування, безпорадностi, невпевненостi, нав’язливi  

– думки (помститися); 

– важко зосередитися, нервовий плач, поганий настрiй, песимiзм, 

апатія [33, с. 13]. 

Поведiнковi симптоми: 

– вiдчуття, що робота стає все важчою i важчою, а виконувати її – все 

складнiше i складнiше;  

– спiвробiтник помiтно змiнює свiй робочий режим дня (рано 

приходить на роботу i пiзно йде або, навпаки, пiзно приходить на роботу i рано 

йде);  

– незалежно вiд об’єктивної необхiдностi, працiвник постiйно бере 

роботу додому, але вдома її не робить;  

– керiвник вiдмовляється вiд прийняття рiшень, формулюючи рiзнi 

причини для пояснень собi й iншим;  

– вiдчуття, що все марно, зневiра, зниження ентузiазму стосовно 

роботи, байдужiсть до результатiв;  

– невиконання важливих, прiоритетних завдань i «застрягання» на 

дрiбних деталях, витрата бiльшої частини робочого часу на погано 

усвiдомлюване чи неусвiдомлюване виконання автоматичних i елементарних 

дiй;  

– дистанцiювання вiд спiвробiтникiв i отримувачів послуг, 

пiдвищення неадекватної критичностi;  

– вiдчуття некомпетентностi в професiйнiй дiяльностi; 

– нестача енергiї та ентузiазму; 

– зловживання алкоголем, рiзке зростання викурених за день цигарок, 

вживання наркотикiв [8, с. 30].  

Iнтелектуальний стан (мiрош): 
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– бажання працювати зникає;  

– труднощi в концентрацiї уваги;  

– зростання нудьги, апатiї, iнтересу до життя;  

– надання переваги стандартним шаблонам, рутинi, нiж творчому 

пiдходу; 

– цинiзм або байдужiсть до нововведень; 

– формальне виконання роботи. 

Соцiально-психологiчнi симптоми: 

– частi нервовi «зриви» (вибухи невмотивованого гнiву чи вiдмова вiд 

спiлкування, «вiдхiд у себе»);  

– почуття неусвiдомленого занепокоєння i пiдвищеної тривожностi 

(вiдчуття, що «щось не так, як треба»);  

– почуття гiпервiдповiдальностi i постiйний страх, що щось «не 

вийде», чи з чимось не вдасться впоратися;  

– загальна негативна установка на життєвi i професiйнi перспективи 

(типу «Як не намагайся, все одно нiчого не вийде»); 

– втрата iдеалiв, надiй, професiйних перспектив; 

– вiдчуття непотрiбностi, пiдвищене почуття вiдповiдальностi;  

– нестача часу або енергiї для соцiальної активностi;  

– зменшення iнтересу до дозвiлля, хобi, соцiальнi контакти 

обмежуються роботою; 

– вiдчуття iзоляцiї;  

– девiантнi форми поведiнки (зловживання алкоголем, тютюном, 

кавою) [33, с. 14].  

Як бачимо, симптоми синдрому «професiйного вигорання» можуть 

варiюватися вiд легких поведiнкових реакцiй (дратiвливiсть, стомлюванiсть) до 

психосоматичних i невротичних розладiв. 

Таким чином, порушення можуть зачiпати рiзнi гранi трудового процесу: 

професiйну дiяльнiсть, особистiсть професiонала, професiйне спiлкування. Цi 

порушення зумовлюють розвиток професiйного «вигорання» – 
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симптомокомплексу, що включає набiр показникiв, пiд впливом яких 

руйнується особистiсть фахiвця. Спеціаліст відділу обслуговування громадян 

не може повнiстю використовувати особистi можливостi у зв’язку iз станом 

психiчної втоми, або втрачає свої трудовi умiння i навички. У результатi 

вiдбувається порушення i деформацiя професiйної дiяльностi, знижується 

результативнiсть працi в цiлому. 

Отже, дослiдження проявiв синдрому «професiйного вигорання» є дуже 

важливим для керiвникiв вiддiлiв пенсiйного фонду України, а вивчення 

причин цього явища, створення умов для профiлактики забезпечить 

стабiльнiсть колективу, сприятиме позитивнiй атмосферi у робочо-

органiзацiйному процесi. 

 

 

2.2. Фактори, що спричиняють професiйне вигорання фахiвцiв у 

сферi пенсiйного забезпечення. 

Професiйна дiяльнiсть фахiвцiв у сферi пенсiйного забезпечення 

пов’язана зi створенням належної атмосфери при роботi з клiєнтами рiзних 

категорiй, а також для подолання важких питання, що виникають 

безпосередньо при спiлкуваннi з клiєнтами. Слiд зазначити фактори, якi 

стосуються не тiльки вiдносин працiвник-клiєнт, а й держава-працiвник. 

Постiйнi нововведення з боку держави у сферi надання електронних пенсiйних 

послуг (яка покликана полегшити роботу працiвникiв у сферi пенсiйного 

забезпечення) створюють багато незручностей з боку функцiонування та 

розумiння клiєнтами, що негативно вiдображається на вiдносинах мiж клiєнтом 

та працiвником у сферi пенсiйного забезпечення. Не менш важливим є i той 

факт, що постiйно вiдбуваються реорганiзацiї у вiддiлах пенсiйного фонду та не 

дає працiвникам бути  впевненими у завтрашньому днi, щодо свого робочого 

мiсця. Така робота супроводжується значною втратою психiчної енергiї, а 
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тривалий вплив негативних факторiв на особистiсть зумовлює появу 

професiйних деформацiй (деструкцiй), зокрема професiйного вигорання. 

Визначальними характеристиками професiйних криз є: втрата вiдчуття 

нового, вiдставання вiд життя, зниження рiвня професiоналiзму, внутрiшня 

розгубленiсть, усвiдомлення необхiдностi переоцiнювання, зниження власної 

оцiнки, втома, виникнення вiдчуття вичерпаностi можливостей [16, с. 106]. 

Фактори, що спричиняють професiйне вигорання, подiляють на зовнiшнi i 

внутрiшнi. До перших належать: органiзацiя працi (перевантаження, 

невизначенi посадовi обов’язки, рольовий конфлiкт, професiйне невизнання); 

характер дiяльностi, що вимагає постiйної зосередженостi й самовiдданостi; 

вiдсутнiсть професiйної мотивацiї та матерiальної зацiкавленостi. Внутрiшнi 

фактори, якi зумовлюють вигорання фахiвця, − це надмiрне вболiвання за 

клiєнтiв, недостатня професiйно-комунiкативна компетентнiсть, завищенi 

тривожнiсть, нервова напруга, особистi амбiцiї, трудоголiзм, психiчна 

розбалансованiсть, внутрiшня конфлiктнiсть тощо [56, с. 66-67]. Рольовi 

фактори професiйного вигорання включають у себе: рольовий конфлiкт, 

рольову невизначенiсть, незадоволенiсть професiйним та особистiсним 

зростанням, низький соцiальний статус, неприйняття референтною групою [10, 

с. 551]. Окремо слiд сказати про ще один фактор, який спричиняє вигорання 

фахiвцiв – наявнiсть психологiчно важкого контингентну, з якими доводиться 

працювати i спiлкуватися в соцiальнiй сферi [6, с. 25]. 

Iснує чимало визначень професiйного вигорання, котре переважно 

розглядають як: 

1) результат хронiчного стресу, що веде до виснаження емоцiйних i 

особистiсних ресурсiв працiвника; дистрес, або третя стадiя загального 

адаптацiйного синдрому (за Г. Сельє) [42, с. 114]; 

2) стресова реакцiя, яка виникає внаслiдок довготривалих професiйних 

стресiв середньої iнтенсивностi, стан фiзичного, емоцiйного та розумового 

виснаження, що проявляються в професiях соцiальної сфери, супроводжується 
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появою: емоцiйної виснаженостi, деперсоналiзацiї (цинiзму) i редукцiї 

професiйних досягнень [55, с. 110]; 

3) синдром, котрий включає симптоми виснаження (при нехтуваннi 

власними потребами за умов довготривалої i важкої роботи), появу вiдчуття 

тиску ззовнi та всерединi себе, а також занадто велика вiддача отримувачам 

послуг [35, с. 167 ] тощо. 

Професiйне вигорання фахiвцiв у сферi пенсiйного забезпечення 

вiдбувається у кiлька етапiв: 1) деперсоналiзацiя, тобто втрата iндивiдуальностi, 

емоцiйна вiддаленiсть, уникнення, обмеження контактiв з колегами на роботі; 

2) недооцiнка особистого внеску, зневiра, втрата задоволення вiд роботи і 

життя; 3) iзоляцiя – добровiльне вiдсторонення вiд колег та невиконання 

обов’язкiв; 4) емоцiйна й фiзична неспроможнiсть (емоцiйне i фiзичне 

виснаження). 

Ми пропонуємо класифiкацiю, що дає змогу описати особливостi 

професiйного вигорання фахiвцiв у сферi пенсiйного забезпечення i включає 

низку симптомiв, а саме: 

 фiзичнi (втома, виснаження, схуднення, безсоння, незадовiльний 

стан здоров’я тощо); 

 емоцiйнi (песимiзм, цинiзм, байдужiсть, безпораднiсть, 

безнадiйнiсть; агресивнiсть, дратiвливiсть; тривожнiсть, нездатнiсть 

зосередитися, депресiя, втрата професiйних перспектив; збiльшення 

деперсоналiзацiї i т.д.); 

 поведiнковi (нерацiональне використання робочого часу, бажання 

вiдпочити, байдужiсть до їжi, виправдання вживання тютюну, алкоголю, лiкiв; 

нещаснi випадки, iмпульсивно-емоцiйна поведiнка); 

 соцiальнi (низька соцiальна активнiсть, падiння iнтересу до 

дозвiлля, обмеження соцiальних та робочих контактiв, вiдчуття iзоляцiї, 

нерозумiння, нестача пiдтримки тощо); 

 iнтелектуальний стан (незацiкавленiсть, формальнiсть, шаблоннiсть 

у роботi, нудьга, апатiя, зникнення смаку та iнтересу до життя) [7; 12; 20; 55]. 
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На думку науковцiв, синдром професiйного вигорання притаманний 

працiвникам «допомiжних» професiй [47], особливо вразливими серед яких є: 

1) фахiвцi-iнтроверти, у яких iндивiдуально-психологiчнi особливостi не 

узгоджуються з професiйно-комунiкативними вимогами, котрим бракує 

життєвої енергiї; смiливостi i наполегливостi, вiдкритостi та концентрацiї 

уваги; 2) працiвники, що у процесi виконання обов’язкiв вiдчувають постiйний 

внутрiшнiй конфлiкт; 3) працюючi жiнки, змушенi доводити свою фахову 

спроможнiсть, конкурувати з чоловiкам, вибирати мiж роботою i сiм’єю i т.д.; 

4) працiвники, якi бояться нестабiльностi i втрати робочого мiсця, а також 

фахiвцi iз зовнiшнього консультування, котрi самостiйно шукають собi 

клiєнтiв; 5) жителi великих мегаполiсiв, включенi до процесу нав’язаного 

спiлкування, взаємодiї з великою кiлькiстю незнайомих людей [32, с. 47]. 

З огляду на це профiлактика професiйного вигорання потребує 

комплексного пiдходу та оптимiзацiї загальної пiдготовки фахiвцiв соцiальної 

сфери. 

Попередження професiйного вигорання фахiвцiв соцiальної сфери має 

здiйснюватися у двох напрямах – пом’якшення дiї стрес-факторiв шляхом 

пiдготовки студентiв до протидiї їм − та активiзацiя особистiсних ресурсiв 

майбутнiх фахiвцiв для подальшого ефективного подолання негативних 

наслiдків професiйних i органiзацiйних стресiв. 

Першою умовою належної пiдготовки майбутнiх фахiвцiв у сферi 

пенсiйного забезпечення до запобiгання професiйному вигоранню повинен 

бути новий змiст навчання: опанування поняття «професiйного вигорання 

фахiвця соцiальної сфери», його специфiки, причин, наслiдкiв та iн. 

Важливим є вироблення у майбутнiх фахiвцiв у сферi пенсiйного 

забезпечення високого рiвня професiйно-комунiкативної компетентностi як 

передумови ефективної дiяльностi i самореалiзацiї, пiдготовки до 

продуктивного фахового спiлкування, протидiї комунiкативним манiпуляцiям, 

формування неконфлiктної, асертивної поведiнки, готовностi до партнерської 

взаємодiї з клiєнтами та колегами. У цьому зв’язку студенти мають оволодiти 
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сучасними комунiкативними технологiями, неманiпулятивною поведiнкою, 

моделями продуктивного вирiшення конфлiктiв i т.д. Варто пiдкреслити 

необхiднiсть опанування майбутнiми фахiвцями технiками управлiння 

професiйним стресом, умiнь переключатися з одного виду дiяльностi на iнший, 

планувати час, формулювати цiлi, дiяти за ситуацiєю «тут i зараз» тощо. 

Неодмiнним складником системи пiдготовки майбутнiх фахiвцiв у сферi 

пенсiйного забезпечення до протидiї стрес-факторам, якi зумовлюють 

професiйнi деформацiї, є готовнiсть до саморозвитку, фахового 

самовдосконалення. У цьому контекстi студенти мають усвiдомити власну 

вiдповiдальнiсть за рiвень компетентностi, траєкторiю свого професiйного 

поступу, потребу у її корекцiї i т.д. 

Професiйна освiта повинна передбачати пiдготовку майбутнiх фахiвцiв у 

сферi пенсiйного забезпечення до успiшного подолання професiйного стресу, 

конструктивної дiяльностi в умовах його тривалої дiї, сформувати у них такi 

iндивiдуально-психологiчнi особливостi, як-от: мобiльнiсть, вiдкритiсть, 

доброзичливiсть, самостiйнiсть, стресостiйкiсть, здатнiсть пiдтримувати в собi 

позитивнi, оптимiстичнi настанови тощо. Услiд за О. Доценко, вважаємо, що 

вироблення у студентiв професiйно важливих якостей дасть їм можливiсть 

реалiзувати у професiйнiй дiяльностi власнi цiннiснi орiєнтацiї, суб’єктивно 

значимi очiкування [14, с. 98-99]. 

У процесi професiйної пiдготовки майбутнiх фахiвцiв у сферi пенсiйного 

забезпечення необхiдно, щоб студенти опанували реабiлiтацiйнi методики, 

спрямованi на зменшення дiї стресора: зняття робочого напруження, 

пiдвищення професiйної мотивацiї, вирiвнювання балансу мiж затраченими 

зусиллями i результатом, оволодiли вмiннями i навичками саморегуляцiї 

(релаксацiя, iдеомоторнi акти, позитивна мотивацiя), безмедикаментозним 

методом розслаблення – медитацiя, йога, аутотренiнги, прогресивна релаксацiя 

тощо [22, с. 33-34]. 

Запобiгання втомi i вигоранню майбутнiх фахiвцiв у сферi пенсiйного 

забезпечення ще на етапi професiйної освiти сприяють: iнтерактивнi методи 
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навчання, що знижують дiю стресора (зняття напруги, пiдвищення професiйної 

мотивацiї); професiйне кураторство (iндивiдуальна i групова професiйна 

допомога); емоцiйна пiдтримка (iндивiдуальнi консультацiї); управлiння 

стресом/запобiгання стресу (технiки релаксацiї, тренiнговi заняття з управлiння 

часом, побудови стосункiв у командi) та iн. 

Студенти мають навчитися розраховувати й обдумано розподiляти своє 

навантаження, планувати i рацiонально використовувати робочий час, 

переключатися на iнший вид дiяльностi, уникати патологiчного перфекцiонiзму 

тощо. 

Отже, аналiз причин, факторiв i симптомiв професiйного вигорання 

доводить його деструктивну роль у становленнi й розвитку фахiвцiв у сферi 

пенсiйного забезпечення, зниженнi особистої ефективностi працiвникiв та 

порушеннi взаємодiї з колегами i клiєнтами. 

Запропонованi змiст навчання, профiлактичнi заходи i практичнi поради 

покликанi попередити та мiнiмiзувати професiйне вигорання майбутнiх 

фахiвцiв соцiальної сфери. 

 

 

2.3. Монiторинг та органiзацiя дослiдження синдрому професiйного 

вигорання у спецiалiстiв вiддiлу обслуговування громадян (сервiсного 

центру)  

Визначення й обґрунтування психологiчних умов корекцiї професiйного 

вигорання у спецiалiстiв сфери пенсiйного забезпечення вимагає розкриття не 

лише сутностi та специфiчних характеристик цього стану, але й виявлення 

особливостей зв’язку професiйного вигорання з особистiсними властивостями 

працiвникiв, якi впливають на його формування, або ж, навпаки, є вiдпiрними 

щодо нього. 

На першому – проблемно-пошуковому етапi – емпiричного фрагменту 

нашого дослiдження буде закладено його теоретико-методологiчнi основи, 

визначено об’єкт i предмет, сформульовано мету та завдання, сформовано банк 
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психодiагностичних методик, розроблено анкету для виявлення симптомiв i 

чинникiв професiйного вигорання спецiалiстiв сфери пенсiйного забезпечення, 

з метою оптимального звуження сфери пошуку здiйснено пiлотний проект, 

розроблено програму емпiричного дослiдження. 

На другому – дiагностичному етапi – буде проведено емпiричне 

дослiдження. Отриманi данi опрацьовано шляхом застосування кореляцiйного, 

порiвняльно-психологiчного, матричного та структурного аналiзiв, 

iнтерпретовано й узагальнено їх змiст. Цей етап складався з трьох циклiв: 

– перший цикл був спрямований на визначення рiвня сформованостi 

професiйного вигорання спецiалiстiв сфери пенсiйного забезпечення, основних 

його проявiв i детермiнуючих його формування чинникiв; 

– протягом другого циклу за критерiєм рiвня сформованостi професiйного 

вигорання буде видiлено декiлька груп спецiалiстiв сфери пенсiйного 

забезпечення за допомогою таких процедур: нормування за критерiєм рiвня 

прояву складових (симптомiв) вигорання; пiдрахунку середнього 

арифметичного, стандартного вiдхилення та встановлення внутрiшньо-

групових норм методом сигмальних вiдхилень за чотирма шкалами методики 

В.В. Бойка («напруга», «резистенцiя», «виснаження», «загальний показник 

сформованостi вигорання»); виокремлення, вiдповiдно до iнтервалу значень, 

трьох рiвнiв професiйного вигорання – високого (ВРВ), середнього (СРВ), 

низького (НРВ); комплектування «полярних груп» за методом Дж. Фланагана 

вiдповiдно до його рiвнiв; 

– третiй цикл буде спрямований на виявлення i вивчення специфiчних 

особистiсних утворень, властивостей, станiв, копiнгповедiнки, психологiчного 

захисту, властивих спецiалiстам сфери пенсiйного забезпечення з рiзними 

рiвнями професiйного вигорання, та їх структурно-функцiональної iєрархiзацiї. 

Обробка й аналiз отриманих даних здiйснювалися на двох рiвнях: аналiтичному 

та структурному. 

На третьому – емпiрично-синтезуючому етапi –  буде побудовано 

структурно-функцiональну модель психокорекцiї професiйного вигорання 
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спецiалiстiв сфери пенсiйного забезпечення, на основi якої розроблено 

вiдповiдну програму; обґрунтовано психологiчнi умови ефективної корекцiї. 

Цей етап включав: первинну дiагностику вигорання та його психологiчних 

критерiїв у працiвникiв; розробку й апробацiю психокорекцiйної програми з 

метою перевiрки визначених психологiчних умов корекцiї професiйного 

вигорання у працiвникiв; порiвняння показникiв до та пiсля проходження 

програми психокорекцiї; узагальнення результатiв дослiдження; повторний 

замiр показникiв через пiвроку. 

На четвертому – iнтерпретацiйно-пiдсумковому етапi – буде 

обґрунтовано ефективнiсть психокорекцiйної програми, на основi якої зроблено 

загальнi висновки нашого дослiдження 

З метою звуження сфери пошуку, попередньої апробацiї iнструментарiю 

дослiдження, перевiрки його надiйностi (шляхом використання ретестового 

методу iз застосуванням взаємозамiнюваних форм). Його результати дадуть 

змогу сформувати банк методик, перевiрити надiйнiсть анкети та визначити 

найбiльш оптимальну для дiагностичного етапу кiлькiсть дослiджуваних. 

При формуваннi комплексу (блоку) методик буде вiдiбрано тi, якi повною 

мiрою, ґрунтовно та всебiчно розкривають предмет дослiдження. 

Враховувались: специфiка шкал, надiйнiсть, валiднiсть, дискримiнативнiсть, 

стандартизацiя методик щодо вiдображення цiлiсних особистiсних 

характеристик дослiджуваних. Вiдiбраний iнструментарiй структуровано за 

критерiєм взаємодоповнення, що дає можливiсть оптимально спiввiднести 

виявленi властивостi дослiджуваних i рiвнi сформованостi їх професiйного 

вигорання за принципом цiлiсностi персонологiчної (особистiсної) 

психодiагностики. 

В основу цього комплексу було покладено «Методику дiагностики рiвня 

емоцiйного вигорання» В. Бойка, до якої входить 84 питання i яка дає змогу 

визначати прояви та рiвень цього процесу вiдповiдно до трьох фаз формування: 

1) фази «напруги» – передвiсника i «пускового механiзму» вигорання, 

якiй притаманнi негативно забарвленi переживання психотравмуючих 
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обставин, вiдчуття «загнаностi в кут», невдоволення собою, стан тривоги та 

депресiї; 

2) фази «резистенцiї», у якiй суб’єкт виснажується емоцiйно, що 

спричинює захиснi реакцiї «економiї емоцiй», якi призводять до замкнутостi, 

вiдсторонення, байдужостi, неадекватного й вибiркового емоцiйного 

реагування, до моральної дезорiєнтацiї та редукцiї професiйних обов’язкiв; 

3) фази «виснаження», коли знижується загальний енергетичний тонус, 

послаблюється нервова система, з’являються симптоми емоцiйного дефiциту й 

вiдсторонення, деперсоналiзацiї, психосоматичних i психовегетативних 

порушень [33;9; 39; 50]. 

Зауважимо, що автор застерiгає вiд порiвняння середнiх, визначених для 

цих фаз, оскiльки вони не вiдображають внесок кожної з них у синдром 

вигорання в цiлому, позаяк їх симптоми неоднорiднi (реакцiя на зовнiшнi та 

внутрiшнi чинники, прийоми психiчного захисту, стан нервової системи тощо). 

Наступна методика – розроблена у пiлотному дослiдженнi анкета 

«Особливостi професiйного вигорання спецiалiстiв сфери пенсiйного 

забезпечення». Анкета складається з 54 запитань, якi дають змогу визначити 

найбiльш характернi симптоми (фiзичнi, афективнi, мотивацiйнi, когнiтивнi, 

поведiнковi) та детермiнанти професiйного вигорання спецiалiстiв сфери 

пенсiйного забезпечення (специфiчно-професiйнi (квалiфiкацiйнi та виробничi), 

органiзацiйно-управлiнськi й психологiчнi). 

Вимiрювання особистiсних властивостей дослiджуваних, як сприятливих, 

так i вiдпiрних щодо професiйного вигорання, здiйснювалось за допомогою 

«Модифiкованої форми В опитувальника FРI» [26, с. 314-323], «Шкали 

реактивної та особистiсної тривожностi Спiлбергера-Ханiна» [39, с. 59-63], 

«Опитувальника самоставлення» В. В. Столiна, С. Р. Пантiлєєва [46, с. 123-

130], «Багатовимiрної шкали перфекцiонiзму» П. Х’юiтта i Г. Флетта, 

адаптованої I. I. Грачовою [13, с. 73-81], «Шкали екзистенцiї» А. Ленгле й 

К. Орглер [25, с. 141-170]. 



54 
 

«Модифiкована форма В опитувальника FРI» розроблена на основi 

опитувальника Кеттела та тесту ММРI i призначена для дiагностики психiчних 

станiв та типологiчних характеристик особистостi мiстить 114 питань i 12 шкал 

– 9 основних та 3 похiднi. Первиннi бали за кожною з цих шкал переводяться у 

стандартнi. Показник за шкалою IX (вiдкритiсть) слугує виявленню 

достовiрностi вiдповiдей. Основнi шкали визначають такi особистiснi 

характеристики: невротичнiсть, спонтанну агресивнiсть, депресивнiсть, 

дратiвливiсть, товариськiсть, урiвноваженiсть, реактивну агресивнiсть, 

сором’язливiсть, вiдкритiсть. Похiднi шкали – екстраверсiю/ iнтроверсiю, 

емоцiйну лабiльнiсть, маскулiннiсть/фемiннiсть [26, с. 315-316]. 

«Шкали реактивної та особистiсної тривожностi Спiлбергера-Ханiна» є 

валiдною i надiйною методикою самозвiту щодо тривожностi i як сталої 

особистiсної (конституцiйної) властивостi, i як характерного реагування на 

стресогенну ситуацiю [39, c. 59-63]. 

Концептуальною базою «Опитувальника самоставлення» В. В. Столiна та 

С. Р. Пантiлєєва [46, с. 123-130] є тлумачення ставлення суб’єкта до себе як 

наслiдку причин, породжених його дiяльнiстю. На нашу думку, це вказує на 

високу вiрогiднiсть каузальних зв’язкiв мiж самоставленням в iнтегрованiй 

сукупностi всiх його складових – самоповаги, аутосимпатiї, самоiнтересу, 

очiкуваного ставлення до себе – та професiйним вигоранням суб’єкта. 

Опитувальник мiстить 57 тверджень та 12 шкал i побудований за принципом 

стандартизованого самозвiту. Його використання дає змогу виявити три рiвнi 

самоставлення: 1) глобальне; 2) диференцiйоване за самоповагою, 

аутосимпатiєю, самоiнтересом та очiкуваним ставленням до себе; 3) на рiвнi 

конкретних дiй чи готовностi до них – самовпевненiсть, ставлення iнших, 

самоприйняття, самокерiвництво, самопослiдовнiсть, самозвинувачення, 

самоiнтерес, саморозумiння. 

«Багатовимiрна шкала перфекцiонiзму» П. Х’юiтта i Г. Флетта, 

адаптована I. I. Грачовою, дає змогу визначити рiвень перфекцiонiзму в цiлому, 

його складових i характер спiввiдношення мiж ними. Методика включає 45 
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питань, вiдповiдi на якi варiюються вiд цiлковитої згоди до цiлковитого 

заперечення щодо перфекцiонiзму орiєнтованого на себе (ПОС), орiєнтованого 

на iнших (ПОI), соцiально приписаного (СПП) та його загальної шкали (ЗШП = 

ПОI+ПОС+СПП) [13, с. 73-81]. 

Опитувальник «Шкала екзистенцiї» А. Ленгле та К. Орглер, розроблений 

на основi екзистенцiйно-аналiтичної теорiї А. Ленгле, виявляє смисложиттєвi 

цiннiснi орiєнтири особистостi та рiвень її «згоди з собою» – самооцiнку 

вiдповiдностi її професiйної дiяльностi, поведiнки, способу життя цим 

орiєнтирам тощо. Шкала мiстить: 46 питань, об’єднаних у 4 субшкали – (SD) 

«самодистанцiювання», (ST) «самотрансценденцiя», (F) «свобода», (V) 

«вiдповiдальнiсть», що утворюють 2 фактори – (P) «персональнiсть (Р = 

SD+ST), (Е) «екзистенцiя» (E = F+V) та загальний показник екзистенцiйностi – 

(G) «екзистенцiйну наповненiсть» (G = Р+Е) [25, с. 141-170]. 

Цiннiснi орiєнтацiї та мотивацiя дослiджуваних вивчались за допомогою 

«Методики дiагностики мотивацiї на досягнення успiху та на уникнення 

невдач» Т. Елерса [39, с. 626-632] та «Опитувальника з вивчення цiнностей 

особистостi» Ш. Шварца, розробленого на основi його концепцiї мотивацiйної 

спрямованостi цiннiсних орiєнтацiй та унiверсальних базових людських 

цiнностей i концепцiї термiнальних та iнструментальних цiнностей М. Рокiча. 

На думку Ш. Шварца, найбiльш iстотнi вiдмiнностi мiж цiнностями полягають 

у типах мотивацiйних цiлей, що їм вiдповiдають: «влада»; «досягнення»; 

«гедонiзм»; «стимуляцiя»; «самостiйнiсть»; «унiверсальнiсть»; «доброта»; 

«традицiя»; «конформнiсть»; «безпека», якi функцiонують на 2-х рiвнях: 

нормативних iдеалiв («огляду цiнностей»), який є бiльш стабiльним i 

вiдображає уявлення людини про загальноприйнятi норми, визначає її життєвi 

прiоритети тощо; iндивiдуальних прiоритетiв («профiлю особистостi») – менш 

стабiльному, бiльш залежному вiд зовнiшнього середовища та спiввiдносному з 

конкретними вчинками суб’єкта [17, с. 26-35]. Вiдповiдно до середнього балу за 

кожним типом цiнностей встановлюється їхнє рангове спiввiдношення, що 
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вказує на високу чи низьку значущiсть тiєї чи iншої цiнностi для 

дослiджуваного [17, с. 38]. 

Для вивчення копiнг-стратегiй та психологiчного захисту було 

використано «Методику дiагностики типологiй психологiчного захисту» 

Р. Плутчика (R. Plutchik), адаптовану Л. I. Вассерманом, О. Ф. Єршовим, 

О. Б. Клубовою й iн. [48, с. 444-452], основу якої складають психоеволюцiйна 

теорiя Р. Плутчика та структурна теорiя особистостi Г. Келлермана, i методику 

«Копiнг-поведiнка у стресових ситуацiях» Н. C. Ендлера, Дж. Д. A. Паркера 

(Coping Inventory for Stressful Situations (CISS), N. S. Endler, J. D .A. Parker), 

адаптовану Т. Л. Крюковою [48, с. 442-444]. Методика Р. Плутчика мiстить 97 

запитань, згрупованих у вiсiм шкал, i дає змогу дiагностувати такi механiзми 

психологiчного захисту (далi – МПЗ): «заперечення», «витiснення», «регресiю», 

«компенсацiю», «проекцiю», «замiщення», «iнтелектуалiзацiю» та «реактивнi 

утворення». 

Використовуючи методику Н. C. Ендлера i Дж. Д. A. Паркера, можна 

звести усе розмаїття варiантiв долаючої поведiнки до трьох основних копiнг-

стратегiй: «проблемно-орiєнтованої», «орiєнтованої на емоцiї» та «орiєнтованої 

на уникнення», яка мiстить 2 шкали – «вiдволiкання» i «соцiальне 

вiдволiкання». 

Достовiрнiсть отриманих у ходi дослiдження результатiв забезпечувалась 

послiдовною та систематичною реалiзацiєю теоретичних засад розв’язання 

завдань емпiричного дослiдження, вiдповiднiстю обраних методiв дiагностики 

предмету i завданням дослiдження, валiднiстю та надiйнiстю використаних 

методик, ґрунтовним якiсним i кiлькiсним аналiзом на основi коректного 

використання методiв математичної статистики: описової статистики; 

кореляцiйного (r-Spearman), порiвняльного (U-критерiй Манна-Уiтнi, Н-

критерiй Крускала-Уоллiса, Т-критерiй Уiлкоксона) та факторного аналiзiв; 

вимiрювання нелiнiйних зв’язкiв мiж змiнними (кореляцiйне вiдношення (η) та 

коефiцiєнт детермiнацiї (η 2)); методу «полярних груп» (Дж. Фланаган); 

структурно-психологiчного аналiзу, який мiстив процедури: 
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1) визначення матриць iнтеркореляцiй (r-Spearman) i побудову на їхнiй 

основi структурограм для груп дослiджуваних з рiзними рiвнями професiйного 

вигорання; 

2) пiдрахунку iндексiв когерентностi (IКС), дивергентностi (IДС) й 

органiзованостi структур (IОС) за А. В. Карповим [18, с. 18-28]; 

3) аналiзу функцiональної ролi базових i провiдних якостей; 

4) оцiнки гомо-/гетерогенностi структур за методом «експрес-χ 2 » (за 

А. В. Карповим) [18], який ґрунтується на ранжуваннi структурної ваги 

окремих елементiв структурограми й знаходженнi коефiцiєнта рангової 

кореляцiї r-Spearman. Про однорiднiсть структур свiдчить наявнiсть значущих 

позитивних коефiцiєнтiв кореляцiї (χ 2 емп. ≥ χ 2 кр), про неоднорiднiсть – їхня 

вiдсутнiсть (χ 2 емп. ≤ χ 2 кр). 

Iндекс органiзованостi структури (IОС) – це алгебраїчна сума iндексiв 

когерентностi (IКС) та дивергентностi (IДС). Вiн демонструє спiввiдношення 

iнтеграцiйних i дезiнтеграцiйних тенденцiй та є узагальненим уявленням про 

структурованiсть, ступiнь зв’язаностi системи, її узгодженiсть.  

IКС показує мiру iнтегрованостi якостей, те, наскiльки структура 

синтезована в певну цiлiснiсть i вiдрiзняється вiд простої сукупностi якостей, та 

визначається як функцiя числа позитивних значущих зв’язкiв у структурi та 

ступеня їхньої значущостi. При цьому враховуються зв’язки на рiвнi 

статистичної значущостi p ≤ 0,10, p ≤ 0,05 i p ≤ 0,01, яким приписуються 

вiдповiднi коефiцiєнти – 1, 2, 3 (за А. В. Карповим) (2.1). 

IКС = n1+n2+n3     (2.1) 

де n – кiлькiсть виявлених статистично значущих зв’язкiв у структурi, 1, 

2, 3 – коефiцiєнти. 

IДС, навпаки, вказує на роз’єднувальнi тенденцiї та визначається як 

функцiя числа вiд’ємних зв’язкiв у структурi з урахуванням ступеня їхньої 

значущостi (2.2). 

IДС = (-n1)+(-n2)+(-n3)   (2.2) 
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де n – кiлькiсть виявлених статистично значущих зв’язкiв у структурi, 1, 

2, 3 – коефiцiєнти. 

Згiдно з А. В. Карповим, базовi якостi є системоутворюючими щодо 

синтезу всiх iнших [18]; вони мають найбiльшу кiлькiсть внутрiшньосистемних 

зв’язкiв (найбiльшу структурну вагу), i посiдають чiльне мiсце в комплексi 

властивостей суб’єкта, який зазнає професiйного вигорання. Притiм, базовi 

якостi можуть не мати статистично значущих кореляцiйних зв’язкiв iз 

«зовнiшнiм критерiєм» – показником сформованостi професiйного вигорання, 

але вiдiграють суттєву роль у його формуваннi. Така комбiнацiя свiдчить про 

розгорнутiсть структури. 

Базовi якостi було визначено на основi показника структурної 

(кореляцiйної) ваги (W) кожного елемента структурограми (за А. В. Карповим) 

(2.3). 

W = Ʃ (Ʃan) + (Ʃam),    (2.3) 

де а – коефiцiєнт значущостi зв’язку (р ≤ 0,10 – 1 бал, р ≤ 0,05 – 2 бали, р 

≤ 0,01 – 3 бали); n – кiлькiсть значущих позитивних кореляцiйних зв’язкiв 

окремого елемента у структурограмi; m – кiлькiсть значущих негативних 

кореляцiйних зв’язкiв окремого елемента у структурограмi. 

Окрiм базових, було визначено провiднi якостi – тi компоненти, яким 

властивi безпосереднi статистично значущi кореляцiйнi зв’язки iз «зовнiшнiм 

критерiєм». Причому, та сама якiсть може бути i базовою, i провiдною, що 

вказує на найвищу значущiсть її у процесi професiйного вигорання. 

Отже, базовi якостi можуть впливати i на результат, i на процес 

формування професiйного вигорання. Їхнє значення у цьому процесi рiзне: 

якщо якiсть має велику структурну вагу та значну кiлькiсть зв’язкiв, серед яких 

домiнують позитивнi, то вона сприяє iнтеграцiї системи; якщо ж має велику 

структурну вагу, що складається з бiльшої кiлькостi негативних зв’язкiв, то, 

залишаючись базовою, вона сприяє дезiнтеграцiї, аморфностi, «рихлостi» 

структури та є негативною щодо структурування системи iнших якостей. 
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Статистична обробка та графiчна презентацiя результатiв здiйснювалася з 

використанням стандартного пакету програм MS Excel i комп’ютерного пакету 

статистичних програм Statistica 10.0 для Windows. 

 

Як бачимо, симптоми синдрому «професiйного вигорання» можуть 

варiюватися вiд легких поведiнкових реакцiй (дратiвливiсть, стомлюванiсть) до 

психосоматичних i невротичних розладiв. 

Таким чином, порушення можуть зачiпати рiзнi гранi трудового процесу: 

професiйну дiяльнiсть, особистiсть професiонала, професiйне спiлкування. Цi 

порушення зумовлюють розвиток професiйного «вигорання» – 

симптомокомплексу, що включає набiр показникiв, пiд впливом яких 

руйнується особистiсть фахiвця. Спеціаліст не може повнiстю використовувати 

особистi можливостi у зв’язку iз станом психiчної втоми, або втрачає свої 

трудовi умiння i навички. У результатi вiдбувається порушення i деформацiя 

професiйної дiяльностi, знижується результативнiсть працi в цiлому. 

Аналiз причин, факторiв i симптомiв професiйного вигорання доводить 

його деструктивну роль у становленнi й розвитку фахiвцiв у сферi пенсiйного 

забезпечення, зниженнi особистої ефективностi працiвникiв та порушеннi 

взаємодiї з колегами i клiєнтами. 

Запропонованi змiст навчання, профiлактичнi заходи i практичнi поради 

покликанi попередити та мiнiмiзувати професiйне вигорання майбутнiх 

фахiвцiв соцiальної сфери. 

Базовi якостi можуть впливати i на результат, i на процес формування 

професiйного вигорання. Їхнє значення у цьому процесi рiзне: якщо якiсть має 

велику структурну вагу та значну кiлькiсть зв’язкiв, серед яких домiнують 

позитивнi, то вона сприяє iнтеграцiї системи; якщо ж має велику структурну 

вагу, що складається з бiльшої кiлькостi негативних зв’язкiв, то, залишаючись 

базовою, вона сприяє дезiнтеграцiї, аморфностi, «рихлостi» структури та є 

негативною щодо структурування системи iнших якостей. 
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РОЗДIЛ 3. 

ПРАКТИЧНИЙ АСПЕКТ ДОСЛIДЖЕННЯ ПРОФЕСIЙНОГО 

ВИГОРАННЯ ФАХIВЦIВ У СФЕРI ПЕНСIЙНОГО ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ У 

ЗАПОРIЗЬКIЙ ОБЛАСТI 

 

 

3.1. Дiагностика синдрому професiйного вигорання у спецiалiстiв 

вiддiлу обслуговування громадян (сервiсного центру) Днiпровського 

району м. Запорiжжя 

Дiагностика професiйного вигорання у спецiалiстiв вiддiлу 

обслуговування громадян (сервiсного центру) проводилось на базi «Вiддiлу 

обслуговування громадян №2 (сервiсного центру) управлiння обслуговування 

громадян Головного управлiння Пенсiйного фонду Українi в Запорiзькiй 

областi» за адресою м. Запорiжжя, Днiпровський район, вул. Трегубова, 18, 

69041. 

Об’єм вибiрки на дiагностичному етапi дослiдження склав 20 

дослiджуваних вiком вiд 29 до 57 рокiв (середнiй вiк – 39,3 рокiв) зi стажем 

роботи вiд 2 до 30 р. (середнiй вiк – 11,9 р.). З них: 85% – працюють у вiддiлi 

обслуговування громадян (сервiснiй центр), 10% – працюють у вiддiлi 

перерахункiв пенсiї; 5 % – працюють у Головному управлiннi Пенсiйного 

фонду України в запорiзькiй областi. 

За рiвнем освiти вибiрка характеризується так: вищу освiту мають 95 % 

дослiджуваних; незакiнчену вищу – 0 % (навчаються заочно у ВНЗ); середню 

спецiальну – 5 %; середню – 0 %; базову фахову освiту – 0%; 75% - працюють 

за фахом, 25 % працюють не за спецiальнiстю. За сiмейним станом 

дослiджуванi вибiрки розподiленi наступним чином: замiжнi – 65 %, 

незамiжнi – 30 %, розлученi – 5 %, вдови – 0 %. У 65 % є власнi дiти, у 35 % – 

немає. У мiстi проживають 90 % дослiджуваних, у сiльськiй мiсцевостi – 10 %. 

В основу цього комплексу було покладено «Методику дiагностики рiвня 

емоцiйного вигорання» В. В. Бойка, але дiагностична анкета була адаптована до 

спецiалiстiв вiддiлу обслуговування громадян (сервiсного центру) (Додаток А). 
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Кожен варiант вiдповiдi попередньо оцiнений компетентними суддями 

тих чи iнших числом балiв – зазначається в ключi поруч з номером судження в 

дужках. Це зроблено тому, що ознаки, включенi в симптом, мають рiзне 

значення у визначеннi його важкостi. Максимальну оцiнку в 10 балiв отримав 

вiд суддiв ознака, найбiльш показовий для симптому. 

Вiдповiдно до «ключа» Додатку А, здiйснюються такi пiдрахунки: 

1) визначається сума балiв роздiльно для кожного з 12 симптомiв (по 

чотири в кожнiй з трьох фаз) вигорання; 

2) пiдраховується сума показникiв симптомiв для кожної з трьох фаз 

формування вигорання; 

3) перебуває пiдсумковий показник синдрому емоцiйного вигорання – 

сума показникiв усiх 12 симптомiв. 

Кожна з фаз вигорання включає по чотири симптоми, а саме: 

– фаза «Напруга»: 

а) переживання психотравмуючих обставин (+ 1 (2), +13 (3), +25 (2), - 37 

(3), +49 (10), +61 (5), - 73 (5)); 

б) незадоволенiсть собою(-2 (3), +14 (2), +126 (2), - 38 (10), - 50 (5), +62 

(5), +74 (3)); 

в) «загнанiсть в клiтку»( +3 (10), +15 (5), +27 (2), +39 (2), +51 (5), +63 (1), - 

75 (5)); 

г) тривога i депресiя(+4 (2), +16 (3), +28 (5), +40 (5), +52 (10), +64 (2), +76 

(3)). 

– фаза «Резистенции»: 

а) неадекватне виборче емоцiйне реагування(+ 5 (5), - 17 (3), +29 (10), +41 

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

б) емоцiйно-моральна дезорiєнтацiя(+ 6 (10), - 18 (3), +30 (3), +42 (5), +54 

(2), +66 (2), - 78 (5)); 

в) розширення сфери економiї емоцiй (+ 7 (2), +19 (10), - 31 (2), +43 (5), 

+55 (3), +67 (3), - 79 (5).); 
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г) редукцiя професiйних обов’язків (+ 8 (5), +20 (5), +32 (2), - 44 (2), +56 

(3), +68 (3), +80 (10)). 

– фаза «Виснаження»: 

а) емоцiйний дефiцит (+ 9 (3), +21 (2), +33 (5), - 45 (5), +57 (3), - 69 (10), 

+81 (2)); 

б) емоцiйна вiдстороненiсть (+ 10 (2), +22 (3), - 34 (2), +46 (3), +58 (5), +70 

(5), +82 (10)); 

в) особистiсна вiдстороненiсть (деперсоналiзацiя) (+ 11 (5), +23 (3), +35 

(3), +47 (5), +59 (5), +72 (2), +83 (10)); 

г) психосоматичнi i психовегетативнi порушення (+ 12 (3), +24 (2), +36 

(5), +48 (3), +60 (2), +72 (10), +84 (5)). 

Iнтерпретацiя результатiв запропонованої методики дає детальну картину 

синдрому «емоцiйного вигорання». Насамперед, необхiдно звернути увагу на 

окремi симптоми. Показник враженостi кожного симптому знаходиться в 

межах вiд 0 до 30 балiв: 

– 0-9 балiв – симптом не сформований; 

– 10-15 балiв – симптом на стадiї формування; 

– 16 i бiльше балiв – симптом сформований. 

Симптоми з показниками 20 i бiльше балiв є домiнуючими у фазi або у 

всьому синдромi «емоцiйного вигорання». 

Методика дає можливiсть побачити провiднi симптоми «вигорання». 

Суттєвим є те, до якої фази формування «емоцiйного вигорання» належать 

домiнуючi симптоми i в якiй фазi їх найбiльша кiлькiсть. 

Наступний крок в iнтерпретацiї результатiв – осмислення показникiв фаз 

розвитку – «вигорання»: «напруження», «резистенцiя» та «виснаження». У 

кожнiй з них оцiнка можлива в межах вiд 0 до 120 балiв. Однак спiвставлення 

балiв, отриманих для фаз, не є правомiрним, тому що не свiдчить про їхню 

вiдносну роль або внесок у синдром. Справа в тому, що вимiрюванi в них 

явища iстотно рiзнi – реакцiя на зовнiшнi i внутрiшнi фактори, прийоми 

психологiчного захисту, стан нервової системи. За кiлькiсними показниками 
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можна твердити тiльки про те, наскiльки кожна фаза сформувалася, яка фаза 

сформувалася бiльшою або меншою мiрою: 36 i менше балiв – фаза не 

сформована; 37-60 балiв – фаза на стадiї формування; 61 i бiльше балiв – фаза 

сформована. 

Таблиця 3.1 

Значення середнiх за шкалами «Методики дiагностики  професiйного 

вигорання» В. В Бойка (N = 20) 

Симптоми та фази 

вигорання Сер.знач 

Симптоми та фази 

вигорання Сер.знач 

переживання 

психотравмуючих обставин 14 

редукцiя професiйних 

обов’язкiв 19,65 

невдоволення собою 5,1 фаза резистенцiя 66,4 

загнанiсть у кут 10,2 емоцiйний дефiцит 11,95 

тривога i депресiя 21,65 емоцiйне вiдчуження 18,3 

фаза напруга 50,95 особистiсне вiдчуження 20,45 

неадекватне вибiркове 

емоцiйне реагування 
18 

психосоматичнi та 

психовегетативнi 

порушення 22,2 

емоцiйно-моральна 

дезорiєнтацiя 12,25 
фаза виснаження 

72,9 

розширення сфери економiї 

емоцiй 16,5 

пiдсумковий показник 

сформованостi вигорання 190,25 

 

Узагальнення даних, отриманих за «Методикою дiагностики рiвня 

емоцiйного вигорання» В. В. Бойка, показало, що вибiркове середнє 

пiдсумкового показника сформованостi вигорання у вибiрцi в цiлому (ППСВ) 

склало 190,25 б. iз 360 максимально можливих. Притiм, вираження показникiв 

не тяжiє до межових значень (ППСВmin. = -15 б., ППСВmax. = 286 б.) i, 

вiдповiдно до ключа методики, вiдображає стадію формування фази «напруга» 



64 
 

(50,5 б.), заключний етап формування фази «резистенцiя» (66,4 б.) та фази 

«виснаження» (72,9 б.). 

Подальший аналiз отриманих даних засвiдчив домiнування у структурi 

вигорання дослiджуваних фази «виснаження» (сформована у 80 % працiвникiв 

вiддiлу надання послуг; у 20 % перебуває на несформованостi), якiй властиве 

надмiрне емоцiйне виснаження, опiр наростаючому стресу, свiдоме чи 

несвiдоме прагнення суб’єкта до психологiчного комфорту, зниження тиску 

зовнiшнiх впливiв за допомогою наявних у нього засобiв. Вочевидь, що будь-

яке залучення до професiйної дiяльностi на такому тлi викликатиме у нього 

вiдчуття перевтоми та провокуватиме захиснi реакцiї, якi робитимуть його 

емоцiйно замкненим, вiдстороненим, байдужим. У такому станi вiн починає 

гiрше виконувати професiйнi обов’язки, знижує iнтенсивнiсть взаємодiї з 

отримувачами послуг та колегами, розширює сферу економiї емоцiй, прагне 

усамiтнення тощо. 

Наступнi позицiї посiдають: фаза «резистенцiя» (сформована у 60 % 

дослiджуваних, у 20 % перебуває на стадiї формування i у 20 % несформована), 

яка характеризується падiнням загального енергетичного тонусу, ослабленням 

нервової системи, психофiзичною перевтомою, знецiненням власних 

професiйних досягнень, порушенням професiйної комунiкацiї, розвитком 

цинiчного ставлення до учасникiв робочого процесу, психосоматичними 

порушеннями; фаза «напруга» (сформована у 60 % дослiджуваних, у 40 % 

перебуває на стадiї формування), якiй притаманнi вiдчуття емоцiйного 

виснаження, хронiчної втоми. 

Високий рiвень професiйного вигорання (далi – ВРВ) виявлено у 35 % 

вибiрки, середнiй (далi – СРВ) – у 45 %, низький (далi – НРВ) – у 20 % (див. 

Додаток Б, табл. Б.2). Фаза «резистенцiя» у групi дослiджуваних з ВРВ 

сформована у 65%,; фаза «виснаження» – у 75 %; «напруга» – у 55%. У групi з 

СРВ «резистенцiя» сформована у 20 %;; «виснаження» – у 5%, напруга – у 10 

%. У групi з НРВ фази «напруга» 35% та «виснаження» 20, «резистенцiя» 

сформована у 15. (див. Додаток Б, табл. Б.2). 
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Узагальнення результатiв емпiричного дослiдження, наведених у 

параграфi, дає змогу констатувати наступне: 1) високий i середнiй рiвнi 

професiйного вигорання властивi 70 % дослiджуваних; 2) зi зростанням 

рiвня вигорання пiдвищуються, насамперед, показники симптомiв: 

«неадекватне вибiркове емоцiйне реагування», «редукцiя професiйних 

досягнень», «розширення сфери економiї емоцiй» фази «резистенцiя», 

«переживання психотравмуючих обставин» та «тривога i депресiя» фази 

«напруга», «особистiсне вiдчуження» та «психосоматичнi i 

психовегетативнi порушення» фаза «виснаження». Таким чином, 

працiвникам вiддiлу обслуговування громадян, якi «вигорають», найбiльш 

притаманнi: емоцiйна ригiднiсть, байдужiсть, бездушнiсть; цинiчнi мотиви у 

ставленнi до роботи, отримувачiв послуг, колег; перенасичення контактами, 

емоцiйна нечуттєвiсть у професiйному спiлкуваннi, спроби знизити/скоротити 

обов’язки, якi вимагають емоцiйних затрат, втрата iнтересу до професiйної 

дiяльностi, погiршення самопочуття, загострення                                   хронiчних захворювань чи 

поява нових тощо; 3) статистично значущi зв’язки наявнi мiж професiйним 

вигоранням i його складовими та вiковими особливостями працiвникiв, 

типом закладу, у якому вони працюють, мiсцевiстю, у якiй вiн знаходиться 

(мiсто, село), задоволенiстю розподiлом часу, сил, уваги мiж роботою й 

особистим життям, мотивацiєю вибору професiї. 

 

 

3.2. Напрямки оптимiзацiї роботи з персоналом вiддiлу 

обслуговування громадян у сферi пенсiйного забезпечення 

З метою профiлактики професiйного вигорання спецiалiстiв необхiдно 

здiйснювати заходи, якi допоможуть зменшити дiю основних факторiв, що 

спричинюють вигорання, серед яких: хронiчно напружена психоемоцiйна 

дiяльнiсть, постiйнi суперечностi в стратегiчному i тактичному керiвництвi, 

надмiрнi вимоги до працiвникiв, вiдсутнiсть об’єктивних критерiїв для оцiнки 

результатiв працi, неефективна система мотивування i стимулювання 
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спiвробiтникiв, нестабiльнiсть робочого графiку, а також настрiй спецiалiстiв 

служб "кожен сам за себе" (iзольованiсть персоналу). 

Для профiлактики синдрому вигорання персоналу вiддiлу обслуговування 

громадян у сферi пенсiйного забезпечення необхiдно, правильно органiзувати 

робочий процес, а саме працювати в командi (розподiляти ролi), ефективно 

розподiляти робочий час та навантаження, розподiляти прiоритети мiж 

задачами. Значний вплив матиме органiзацiя робочого мiсця та мiсць 

вiдпочинку, розробити систему оцiнки ефективностi роботи, розробити систему 

нематерiальних заохочень, пiдтримувати колективний дух спiвробiтникiв, 

забезпечити та пiдтримувати психологiчний комфорт в колективi [27, с. 165]. 

Органiзовуючи робочий процес потрiбно звернутися до командного 

методу роботи. Принципи командного методу роботи суттєво вiдрiзняються вiд 

традицiйних пiдходiв, що iснують сьогоднi, i вимагають вiд учасникiв команди 

формування бригадного стилю мислення та взаємодiї. 

Професiйний склад команди залежить вiд типу установи, його штатного 

розкладу i бюджету, домiнуючої терапевтичної iдеологiї i категорiї клiєнтiв. 

Принциповi функцiї кожного члена команди визначаються його професiйним 

статусом, формою i змiстом роботи з клiєнтом, з яким працює команда. 

Форма команди має велике значення в структурi вiддiлу обслуговування 

громадян у сферi пенсiйного забезпечення. Цiннiсть командної роботи полягає 

у тому, щоб декiлька спецiалiстiв вiддiлу знали i працювали з отримувачем 

послуг, оскiльки вiдносини з клiєнтом один на один дуже уразливi. У цiєї 

командної моделi є багато переваг над iншими, в нiй спецiалiсти доповнюють 

один одного i тiсно взаємодiють при вирiшеннi проблем клiєнтiв i реалiзацiї 

його потреб. Але це може бути i недолiком для отримувача послуг, оскiльки вiн 

пов’язаний з великою кiлькiстю людей. Вiн повинен бути впевнений у тому, що 

є хтось, хто знає, як йдуть справи у разi вiдсутностi його куратора. Для 

спецiалiстiв вiддiлу обслуговування громадян ця модель має переваги в тому, 

що їх поле дiяльностi розширюється. Вiд уособлена iндивiдуальна робота 

спецiалiстiв стає менш цiнною. Якщо у отримувача послуг трапляється криза 
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або вiн потребує додаткової уваги, а спецiалiст захворiв або ж у нього вихiдний, 

то його колеги можуть продовжити роботу з надання послуг [27, с. 176-178]. 

Другою цiннiстю команди є те, що вона припускає взаємну пiдтримку, 

яка є життєво важливою, оскiльки iснує небезпека вигорання. Спiльна емоцiйна 

пiдтримка колег, а також хороша взаємодiя з керiвництвом дуже важливi у 

запобiганнi вигоранню. 

Основними принципами роботи команди є: 

– динамiчний рiвномiрний розподiл ролей та функцiй з подальшим 

дотриманням свободи кожного члена команди у виконаннi його функцiй; 

– регулярнi зустрiчi команди (приблизно два рази на тиждень та за 

потреби) з обговоренням «складних клiєнтiв/випадкiв»; 

– взаємне iнформування з питань роботи з певним клiєнтом; 

– обмiн думками з метою досягнення згоди i взаєморозумiння; 

– контроль та самоконтроль на кожному етапi роботи з клiєнтом; 

– виключення зайвої жорсткої регламентацiї стилю роботи членiв 

команди; 

– розширення дiапазонiв стилю роботи за виключенням 

директивного; 

– рiзностороннiсть зусиль; 

– динамiчне пiдвищення комунiкативних умiнь членiв команди; 

– послiдовне обговорення ефективностi роботи кожного учасника 

команди; 

– використання єдиного однозначного словника понять [27, с. 201]. 

Наступним етапом органiзацiї робочого процесу є ефективний розподiл 

робочого часу та навантаження. 

Для того, щоб працювати без виснаження та зберiгати свою життєву 

ефективнiсть необхiдно розподiлити час доби за таким принципом: 8 годин – 

ьчас для роботи, 8 годин - час для вiдпочинку та особистих справ та 8 годин – т 

для сну. 
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Також, органiзовуючи свiй робочий час, важливо пам’ятати, що кожнi 2 

години роботи важливо робити 10-хвилинну перерву для вiдпочинку та 

переключення. 

Для ефективного розподiлу з навантаження протягом дня важливо 

проаналiзувати та визначити iндивiдуальнi перiоди пiдвищеної активностi 

особистостi. У кожного з нас є свої цикли, перiоди, протягом яких нашi сили, 

енергiя i здатнiсть зосереджуватися на виконуванiй роботi циклiчно 

змiнюються. 

Заключним етапом у органiзацiї робочого процесу є розподiл прiоритетiв 

мiж задачами. 

Встановлення прiоритетiв – це вмiння планувати час у вiдповiдностi зi 

значенням i важливiстю завдань, а не їх питомою вагою у загальнiй кiлькостi 

справ. 

Керiвнику необхiдно самому вмiти правильно видiляти найбiльш 

прiоритетнi задачi, а також навчити цьому своїх пiдлеглих. Водночас дуже 

важливим для ефективної роботи та запобiгання вигорання є не тiльки вмiння 

встановлювати та розподiляти прiоритети, а й використання для цього спiльних 

для всього колективу критерiїв, якi також може задавати керiвник. 

Для реалiзацiї вищезазначеного i керiвникам, i спiвробiтникам можна 

використовувати простий метод розподiлу прiоритетiв «АБВ».  

У ситуацiї конкретного планування свого робочого дня за основу 

беруться критерiї значущостi, важливостi й термiновостi завдань. А – 

рнайбiльш значущi, важливi та термiновi завдання; Б - значущi, важливi, 

термiновi; В – менш важливi, менш значущi, менш термiновi. 

Вiдповiдно до iєрархiї завдань, їх вибудовують у вiдповiдний ряд за 

значимiстю, визначаючи час i термiни виконання. 

Iнструкцiя: 

1. Складiть список всiх майбутнiх справ на робочий день. 

2. Систематизуйте завдання за їх важливiстю, встановiть черговiсть справ 

вiдповiдно до їх значення для вашої дiяльностi. 
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3. Пронумеруйте свої справи i завдання. 

4. Оцiнiть значимiсть ваших справ вiдповiдно до категорiй А, Б, В. 

5. Перевiрте свiй план. 

Категорiя задач А – найважливiшi завдання, мають складати приблизно 

15% вiд кiлькостi всiх завдань i справ, якi належить вирiшити обов’язково. 

Власна значимiсть цих задач, їх вкладу в досягнення цiлi складає 65%. 

Категорiя задач Б – важливi завдання: на якi припадає в середньому 20% 

вiд загального числа всiх задач i також 20% значущостi цих задач для 

досягнення мети. 

Категорiя задач В – менш важливi i несуттєвi завдання, що мають 

складати 65% вiд загального числа, але мають незначну частку в «загальнiй 

вартостi» всiх справ (близько 15%) [27, с. 134-136]. 

Ефективно пiдтримують колективний дух груповi форми роботи. 

Групова супервiзiя. Супервiзiя – це надання супервiзором працiвнику 

вiддiлу обслуговування громадян у сферi пенсiйного забезпечення професiйної 

допомоги, спрямованої на аналiз й подолання професiйних труднощiв, 

удосконалення органiзацiї роботи, пiдтримку мотивацiї до роботи, дотримання 

етичних норм та стандартiв надання послуг, запобiгання виникненню 

професiйного стресу та вигорання, забезпечення емоцiйної пiдтримки, 

пiдвищення професiйної квалiфiкацiї. 

Iснує багато причин, через якi керiвник має бути зацiкавлений в 

органiзацiї групової супервiзiї. 

По-перше, супервiзiя – це форма професiйної пiдтримки, що запобiгає 

професiйним ризикам. 

По-друге, супервiзiя є частиною продовження навчання i професiйного 

розвитку. Хороший  супервiзор здатний допомогти працiвникам краще 

використовувати власний ресурс, планувати об’єм роботи i змiнювати їхнi 

незадовiльнi способи поведiнки. I оскiльки спiвробiтники вiддiлу 

обслуговування громадян у сферi пенсiйного забезпечення допомагають 
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отримувачам послуг приймати вiдповiдальнiсть за власне життя, необхiдно 

самим також це робити [9, с. 224]. 

Як свiдчать результати дослiджень, отримання супервiзiї впливає на 

задоволенiсть роботою.  

Проведення супервiзiї (приклад однiєї з форм проведення супервiзії 

команди запрошує на супервiзiю iнших спецiалiстiв з метою вирiшення робочої 

проблеми, використовуючи знання i досвiд iнших людей для вирiшення цiєї 

проблеми. Це може бути як проблема у роботi з клiєнтом, так i проблема, 

пов’язана з особистiстю, професiйною дiяльнiстю спецiалiста, роботою 

команди чи органiзацiї в цiлому. Назначається ведучий. 

Перший етап. Спецiалiст висловлює гiпотезу щодо проблеми, формулює 

свою версiю того, що вiдбувається. Проблема може бути як поведiнковою, так i 

будь-якою iншою. Необхiдно ознайомити членiв команди з планом роботи з 

клiєнтом. На цьому етапi ведучому необхiдно переконатися, чи всi члени 

команди зрозумiли проблему спецiалiста. 

Другий етап. Йдуть уточнюючi питання. Питання не повиннi мiстити 

критики i коментарiв з приводу не зробленого. Роль ведучого стежити за їх 

коректнiстю. 

Третiй етап. Далi висловлюються рiзнi iдеї членiв команди вiд свого 

iменi, наприклад: «Якби я був у цiй ситуацiї, я зробив би так то i так то». Iдеї 

важливо вислуховувати без критики. На цьому етапi кожен використовує свiй 

особистий, професiйний i життєвий досвiд, незалежно вiд того, ким вiн є за 

фахом - працiвник вiддiлу обслуговування громадян у сферi пенсiйного 

забезпечення, психолог, соцiальний працiвник або iнш. Заохочується творчий 

пiдхiд, асоцiацiї, фантазiї. Роль ведучого – прослiдкувати, щоб висловилися всi 

учасники супервiзiї i вiдзначити почутi iдеї. 

Четвертий етап. Коли всi висловилися, ведучий коротко резюмує почуте, i 

цiкавиться у спецiалiста, що заявив проблему, чи задоволений вiн отриманими 

вiдповiдями. Вiдповiдь може бути як позитивною, так i негативною. Спецiалiст 

самостiйно вирiшує, яку iдею застосувати йому на практицi [11, с. 226]. 
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Т-групи (Групи тренiнгу). Т-групи можуть бути як тематичнi, 

безпосередньо спрямованi на професiйний та особистiсний розвиток та 

пiдвищення квалiфiкацiї, розвиток конкретних навичок, так i загально 

спрямованi на згуртованiсть команди. 

Участь в Т-групах сприяє розвитку комунiкативних навичок у персоналу, 

а також покращує розумiння сутi спiлкування. Це дозволяє учасникам Т-груп 

розширити i змiнити свої стратегiї поведiнки, чуйнiше вiдноситься до своїх та 

чужих проблем, допомагає пiдвищити самооцiнку. 

Крiм того, робота в цих групах, дозволяє спецiалiсту навчитися 

iдентифiкувати i виражати свої почуття, особливо вiдчуття страху, яке, частiше 

не усвiдомлюється. 

Результатом участi спiвробiтникiв в цих групах стає особистiсне 

зростання i розвиток вiдчуття власної гiдностi, можливiсть зрозумiти, як 

групова динамiка впливає на учасникiв групи, зрозумiти вплив спiвробiтникiв 

на клiєнтiв i на колег. 

Крiм того, заняття допоможуть розвитку здатностi спецiалiстiв стати 

бiльш емпатiйними з клiєнтами. 

Проведення Т-груп. Перед початком необхiдно визначитися с темою 

тренiнгу та пiдiбрати вправи. Починати Т-групи необхiдно з привiтання, 

вступного слова, та «розiгрiву» команди, що допоможе учасникам 

налаштуватись на необхiдний лад. 

Далi йде практична частина, пiд час якої команда виконує вправи та 

завдання тренера. Всiх учасникiв групи можна роздiлити на декiлька команд, 

склад яких може змiнюватись при виконаннi наступних вправ. 

Завершувати Т-груп необхiдно обговоренням отриманого досвiду пiд час 

вправ, й того як його можна використовувати в подальшому життi та в роботi. 

В роботi працiвникiв вiддiлу обслуговування громадян у сферi пенсiйного 

забезпечення Т-групи частiше використовують при проведеннi групової або 

командної навчальної супервiзiї [19, с. 410-412]. 
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Для подолання та запобiгання професiйного вигорання у працiвникiв 

вiддiлу обслуговування громадян у сферi пенсiйного забезпечення потрiбно 

забезпечувати та пiдтримувати психологiчний комфорт в колективi. Допомогою 

в цьому є: 

1. Проведення груп психологiчної пiдтримки та самодопомоги. Участь 

персоналу в пiдтримуючих групах сприяє розумiнню свiдомих i несвiдомих 

механiзмiв, що впливають на здатнiсть ефективно працювати з клiєнтами, 

перешкоджають особистiсному зростанню i позитивнiй груповiй динамiцi. 

Участь в таких групах пов’язана з пiдвищеною тривогою, оскiльки робота 

в нiй має на увазi вiдверту розмову про вiдчуття, якi викликають у учасникiв 

клiєнти, колеги. Ведучi, провiднi подiбнi групи, i персонал, що бере участь в 

них, говорять про те, як важко вести подiбнi групи, мета яких – розвиток 

чутливостi персоналу i пiдвищення особистого вiдчуття вiдповiдальностi, що є 

ключовим моментом для розвитку персоналу. 

Правила проведення груп психологiчної пiдтримки: 

1. Турбота про вiдчуття безпеки учасникiв. 

2. Конфiденцiйнiсть. 

3. Безоцiночне ставлення, заборона критики та звинувачень. 

4. Правило"Стоп". 

5. Говорити лише про себе: про свiй досвiд, про свої почуття. 

6. Недавати поради. 

7. Не знецiнювати досвiд iнших. 

8. Поважливе ставлення до себе та до iнших. 

9. Перед фiзичним контактом важливо спитати дозвiл. 

10. Не виходити посеред групи без попередження [21, с. 210-211]. 

2. Вирiшення конфлiктних ситуацiй, якщо в колективi є конфлiкт, вiн 

буде спричинювати напружену атмосферу, яка може вiдволiкати вiд роботи та 

провокувати витрату додаткових зусиль для пiдтримання комфортного стану 

всiх спiвробiтникiв. 
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Найчастiше в органiзацiях зустрiчаються такi причини конфлiктiв: 

недостатня комунiкацiя, почуття несправедливостi, розмитi межi 

вiдповiдальностi, недовiра, особистiсна несумiснiсть, боротьба за владу i вплив, 

членство в групi, зiткнення з питань компетентностi, системи заохочення, 

конкуренцiя за обмеженi блага. 

Коли конфлiкт проаналiзований, знайденi його причини та визначено 

мету учасникiв, необхiдно розробити стратегiю виходу з конфлiктної ситуацiї. 

Важливо пам’ятати, що навiть якщо навколо зовнiшнi обставини та 

умови, на якi майже немає можливостi вплинути, сприяють стресу та 

виникненню вигорання, позитивного ефекту можна досягти, якщо проводити 

роботу з власними iндивiдуально-психологiчними особливостями, розвивати 

необхiднi якостi та вмiння, а також дотримуватись правил психологiчної 

безпеки, з метою формування особистiсного ресурсу протистояння синдрому 

вигорання [44, с. 91]. 

Iндивiдуально-психологiчнi особливостi та вмiння, що допомагають 

спецiалiсту уникнути професiйного вигорання: 

– добре здоров’я та свiдома, цiлеспрямована турбота про свiй 

фiзичний стан (постiйнi заняття спортом, здоровий спосiб життя); 

– висока самооцiнка та впевненiсть у собi, своїх здiбностях та 

можливостях; 

– досвiд успiшного подолання професiйного стресу; 

– здатнiсть до конструктивних змiн у напружених умовах; 

– висока мобiльнiсть; 

– вiдвертiсть; 

– товариськiсть; 

– самостiйнiсть; 

– прагнення спиратися на власнi сили (не залежати вiд iнших); 

– здатнiсть формувати i пiдтримувати у собi позитивнi, оптимiстичнi 

настанови i цiнностi – як вiдносно до самих себе, так i до iнших людей i життя 

взагалi; 
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– вмiння звернутися по допомогу (коли це необхiдно); 

– вмiння не боятися ставити «дурнi питання»; 

– вмiння приймати допомогу [37, с. 60]. 

Правилами психологiчної безпеки при роботi для уникнення синдрому 

професiйного вигорання дуже багато, але ми перерахуємо найважливiшi. В 

першу чергу турбуйтеся про себе. Будьте уважнi до себе: це допоможе вам 

своєчасно помiтити першi симптоми втоми. Адекватно оцiнюйте свої 

можливостi. Не берiть на себе занадто багато. Припинiть шукати у роботi щастя 

або порятунку. Вона – не притулок, а дiяльнiсть, яка є доброю сама по собi. 

Припинiть жити життям iнших. Живiть, будь ласка, своїм власним життям. Не 

замiсть людей, а разом з ними. Використовуйте перерви в роботi для 

вiдпочинку, коли це тiльки можливо. Витрачайте час на те, щоб «скинути» з 

себе напругу. Знаходьте час для себе, ви маєте право не тiльки на робоче, але i 

на приватне життя. Спiлкуйтеся з друзями та рiдними. Особливу увагу 

придiлiть власним ресурсам. У вiльний вiд роботи час займайтесь приємними та 

розслаблюючими справами. Вчиться тверезо осмислювати подiї кожного дня. 

Можна зробити традицiєю вечiрнiй перегляд подiй. Вiдмовтесь вiд 

зловживання алкоголем i висококалорiйною їжею. Марно «запивати» i 

«заїдати» негативнi емоцiї. Нiщо так сильно не шкодить нашому органiзму, як 

шкiдливi звички. Висипайтесь. Повноцiнний сон не менше 8 годин на добу. Для 

того, щоб добре i мiцно спати, випийте на нiч теплого молока з медом, або 

прогуляйтеся. Звертайтеся за допомогою та пiдтримкою [41, с. 240-241]. 

Якщо запобiгти синдрому професiйного вигорання не вдалося потрiбно 

переходити до його подолання. Для цього розглянемо способи подолання даної 

проблеми. На сам перед треба визначити алгоритм подолання синдрому 

професiйного вигорання: 

1.  Визначення групи симптомiв, що можуть свiдчити про вигорання. 

2. За допомогою тестових методик пiдтвердить наявнiсть синдрому 

вигорання та визначить ступiнь його прояву. 
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3. Проаналiзуйте найбiльш вiрогiднi чинники синдрому вигорання серед 

всього, що вас оточує. 

4. Проаналiзуйте, якi з правил психологiчної безпеки при роботi 

порушуються. 

5.  Розробiть план дiй, який би включав в себе способи уникнення (або 

зменшення дiї) чинникiв синдрому вигорання та способи дотримання правил 

психологiчної безпеки. 

6. Використовуйте способи психологiчної допомоги при синдромi 

вигорання та збереження психологiчного здоров’я [42, с. 103-159]. 

Розглянемо способи допомоги при синдромi професiйного вигорання. До 

способiв психологiчної допомоги при синдромi вигорання та збереження 

психологiчного здоров’я можна вiднести наступнi: 

1. Дихальна гiмнастика та вправи з глибоким диханням, як 

фундаментальний навик емоцiйно-орiєнтованого подолання стресу. Вправи, 

орiєнтованi на глибоке дихання, важлива складова всiх видiв розслаблюючих 

процедур. Вони є одними з простих i найбiльш ефективних методiв релаксацiї. 

Засвоївши цю технiку, та застосовуючи в ситуацiях стресу, ви навчитеся 

запускати її механiзм автоматично. Глибоке природне дихання здатне принести 

користь практично всiм. Воно особливо полегшує життя людям, схильним в 

стресових ситуацiях до панiки, швидкої стомлюваностi, гiпервентиляцiї, 

головних болiв, м’язової напруги, тривоги i апатiї. Цi розлади часто є 

результатом недостатнього насичення органiзму киснем i накопичення в нiм 

шлакiв, хоча в окремих випадках можливе поєднання цiлого ряду чинникiв. 

Незалежно вiд причини або конкретної природи розладу глибоке дихання є 

виключно виправданою стратегiєю для швидкого зниження стресу рiзних 

рiвнiв. Глибоке дихання є технiкою, якою ви можете скористатися у будь-який 

час i в будь-якому мiсцi, для того, щоб зняти емоцiйне i фiзiологiчне 

збудження, пов’язане iз стресорами [37, с. 54]. 

2. Зняття напруги та релаксацiя. Дуже важливо не накопичувати напругу 

нi в тiлi, нi в розумi. Напруга заважає якiсно вiдпочивати, що призводить до 
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втоми та зростання напруги. Напруга має акумулюючий ефект. Прислухайтесь 

до свого тiла, у вiльний час займайтесь розслаблюючими справами, слухайте 

музику, спiлкуйтесь з природою, зробiть собi масаж тощо [41, с. 107]. 

3. Трансформацiя негативних думок та переконань. За оцiнками фахiвцiв, 

наймогутнiшу руйнуючу дiю на людину чинять її негативнi переконання, тому 

важливо освоїти технiки позитивного мислення та боротьби зi своїми 

негативними думками, наприклад, складання письмового списку негативних 

думок та установок, та замiна їх позитивними або усвiдомлене вiдкидання 

негативних думок [41, с. 140]. 

4. Регуляцiя емоцiйного стану. Емоцiї i тiло людини має дуже тiсний 

зв’язок, так негативний емоцiйний стан може спричинювати негативний 

фiзичний стан. Тому важливо вчасно помiчати та усвiдомлювати свої негативнi 

емоцiї: гнiв, печаль, роздратування, розчарування, та допомагати собi пережити 

їх, щоб замiсть них з’явились позитивнi [37, с. 72]. 

5. Допомога собi при стресi. Ще одна причина розвитку професiйного 

вигорання - стресовi ситуацiї, з якими ви стикаєтесь на роботi. Але стрес – 

нормальний фiзiологiчний стан органiзму i можна навчитися легко виходити iз 

стресу [42, с. 103-159]. 

5. Пошук i накопичення внутрiшнiх ресурсiв. Оскiльки однiєю з головних 

причин вигорання – це виснаження ресурсiв, коли ви багато вiддаєте, але 

отримаєте набагато менше. Важливо потурбуватися про себе i знайти тi справи 

або речi, що вас наповнюють, придають вам сил. Робіть собi подарунки, 

говорiть приємнi слова, радуйте себе [37, с. 98]. 

6. Фiзичнi навантаження. Вченими доведено, що найкращими засобами 

для зняття нервового напруження є фiзичнi навантаження – фiзична культура та 

фiзична праця. Отже, поки у вас поганий настрiй, iдiть на спортмайданчик, 

грайте у футбол, волейбол, тенiс. Добре знiмає психологiчне напруження 

робота на городi, в саду. Та особливо дiєвим засобом зняття нервового 

напруження є аеробiка, яка поєднує ритми людини i рухiв [41, с. 311]. 
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8. Режим та харчування. Правильно плануйте свiй режим протягом доби. 

Вченi помiтили, що тi люди, якi завчасно планують свою дiяльнiсть, набагато 

бiльше убезпеченнi вiд негативних стресових ситуацiй. Хто не вмiє правильно 

розпоряджатись власним часом, стає його заручником. Таким людям здається, 

що час невпинно та швидко спливає, а справи залишаються незакiнченими, це 

їх дратує, тягарем лягає на плечi. Особливе мiсце вiдводьте вiдпочинку та сну. 

Сон повинен бути спокiйний, не менше 7-8 годин. Харчування також повинно 

бути виваженим, правильним, збалансованим. Особливу увагу потрiбно 

придiляти вживанню вiтамiну Е, який є у картоплi, кукурудзi, сої, морквi, 

ожинi, волоських горiхiв. Дуже корисним є антистресовий чай. При стресi та 

перевтомi корисно на нiч випити склянку води, в якiй розчинено 1-2 ложки 

меду [41, с. 227]. 

9. Пiдвищення рiвня професiйної майстерностi. Робота з супервiзором та 

самосупервiзiя, вiдвiдування тренiнгiв, групова робота над проблемою, що 

постає [41, с. 331]. 

Узагальнюючи вище сказане, можна зробити висновок, що для 

запобiгання появи синдрому професiйного вигорання персоналу вiддiлу 

обслуговування громадян у сферi пенсiйного забезпечення необхiдно, 

правильно органiзувати робочий процес, а саме працювати в командi 

(розподiляти ролi), ефективно розподiляти робочий час та навантаження, 

розподiляти прiоритети мiж задачами, для керiвникiв необхiдно вчасно 

попереджувати конфлiктнi ситуацiї та проводити заходи, щодо покращення 

атмосфери в колективi за допомогою супервiзiй. Якщо не вдалось запобiгти 

професiйному вигоранню переходимо до стадiї його подолання 

використовуючи алгоритм дiй та заходи для покращення ситуацiї як з окремим 

членом колективу так i з усiма членами колективу.  

 

Узагальнення результатiв емпiричного дослiдження, наведених у 

параграфi, дає змогу констатувати наступне: 1) високий i середнiй рiвнi 

професiйного вигорання властивi 70 % дослiджуваних; 2) зi зростанням рiвня 
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вигорання пiдвищуються, насамперед, показники симптомiв: «неадекватне 

вибiркове емоцiйне реагування», «редукцiя професiйних досягнень», 

«розширення сфери економiї емоцiй» фази «резистенцiя», «переживання 

психотравмуючих обставин» та «тривога i депресiя» фази «напруга», 

«особистiсне вiдчуження» та «психосоматичнi i психовегетативнi 

порушення» фаза «виснаження». Таким чином, працiвникам вiддiлу 

обслуговування громадян, якi «вигорають», найбiльш притаманнi: емоцiйна 

ригiднiсть, байдужiсть, бездушнiсть; цинiчнi мотиви у ставленнi до роботи, 

отримувачiв послуг, колег; перенасичення контактами, емоцiйна нечуттєвiсть у 

професiйному спiлкуваннi, спроби знизити/скоротити обов’язки, якi вимагають 

емоцiйних затрат, втрата iнтересу до професiйної дiяльностi, погiршення 

самопочуття, загострення хронiчних захворювань чи поява нових тощо; 3) 

статистично значущi зв’язки наявнi мiж професiйним вигоранням i його 

складовими та вiковими особливостями працiвникiв, типом закладу, у якому 

вони працюють, мiсцевiстю, у якiй вiн знаходиться (мiсто, село), задоволенiстю 

розподiлом часу, сил, уваги мiж роботою й особистим життям, мотивацiєю 

вибору професiї. 

Узагальнюючи вище сказане, можна зробити висновок, що для 

запобiгання появи синдрому професiйного вигорання персоналу вiддiлу 

обслуговування громадян у сферi пенсiйного забезпечення необхiдно, 

правильно органiзувати робочий процес, а саме працювати в командi 

(розподiляти ролi), ефективно розподiляти робочий час та навантаження, 

розподiляти прiоритети мiж задачами, для керiвникiв необхiдно вчасно 

попереджувати конфлiктнi ситуацiї та проводити заходи, щодо покращення 

атмосфери в колективi за допомогою супервiзiй. Якщо не вдалось запобiгти 

професiйному вигоранню приходимо до стадiї його подолання використовуючи 

алгоритм дiй та заходи для покращення ситуацiї як з окремим членом 

колективу так i з усiма членами колективу.  

 

  



79 
 

ВИСНОВКИ 

Систематизацiя наукових пiдходiв до вивчення проблеми «професiйного 

вигорання» свiдчить, з одного боку, про її достатню теоретичну  та 

методологiчну розробку, наявнiсть значної кiлькостi експериментальних 

дослiджень, а з iншого, як в теорiї, так i практицi вивчення розвитку 

особистостi працiвникiв соцiальної сфери в умовах «професiйного вигорання» 

обмежується тлумаченням негативного впливу на особистiсть i не враховується 

його позитивнi сторони впливу на фахiвця. 

У бiльшостi концепцiй поняття «професiйне вигорання» специфiчний 

феномен, притаманний лише даному типу професiй, що ґрунтується на 

виснаженнi емоцiйної сфери людини-професiонала в процесi взаємодiї iз 

людьми. А стрижневими ознаками «професiйного вигорання» бiльшiсть 

дослiдникiв визнають формальне ставлення до дiяльностi, вiдсутнiсть 

емоцiйного внеску, енергетичностi та ентузiазму, що обумовлюють появу 

невдоволеностi собою, редукцiю професiйних обов’язкiв. Утiм цi симптоми не є 

першопричинами професiйного виснаження, а є його наслiдками; причинами 

можуть бути як внутрiшнi (особистiснi, цiннiсно-смисловi), так i зовнiшнi, 

органiзацiйнi фактори. 

На пiдставi аналiзу теоретичних надбань встановлено, що загальна 

система визначення розвитку особистостi фахiвця соцiальної сфери нинi стає 

бiльш складною: збiльшується кiлькiсть її рiвнiв та вимiрiв, зростає 

багатоаспектнiсть зв’язкiв мiж причинами, умовами, факторами та 

передумовами. Вперше розвиток особистостi розглядається в межах змiн у 

таких його складових, як нервово-психiчна стiйкiсть, адаптацiйний потенцiал. 

Синдром психоемоцiйного виснаження i вигорання набуває домiнуючого 

значення насамперед через свiй амортизацiйний та нiвеляцiйний вплив на 

життєдiяльнiсть значної кiлькостi людей. Психоемоцiйне вигорання 

здебiльшого розпочинається «завдяки» хронiчнiй напрузi, емоцiйнiй перевтомi, 

пережитiй людиною внаслiдок соцiопатiйностi стресогенних чинникiв. 
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Слiд зазначити, що постiйнi змiни в економiчнiй, полiтичнiй та соцiальнiй 

сферах держави так чи iнакше накладають вiдбиток на пенсiйну галузь. Цi 

процеси сприяють тому, що персонал органiзацiй зазнає великого 

психологiчного навантаження. Як наслiдок, у значної кiлькостi працiвникiв 

виникають ознаки професiйного стресу та емоцiйного «вигорання». 

Бiльшiсть фахiвцiв, що вивчають проблеми емоцiйного «вигорання», 

сходяться на спiльному розумiннi його типових ознак – що це складний 

психофiзiологiчний феномен, якому властивi емоцiйне, фiзичне й когнiтивне 

виснаження унаслiдок тривалого емоцiйного навантаження. Типовими 

ознаками психоемоцiйного вигорання особистостi є психосоматичнi 

нездужання, безсоння, негативне ставлення до колег, отримувачiв послуг, 

роботи, зловживання хiмiчними речовинами (алкоголь, тютюн, кава, iншi 

психотропнi речовини) тощо. Досить частими є вiдсутнiсть апетиту або, 

навпаки, переїдання, а також агресивнi почуття, насамперед, тривожнiсть, 

дратiвливiсть, напруженiсть, гнiв, образливiсть, загальний пригнiчений настрiй 

та закономiрний спектр пов’язаних з ним емоцiй – цинiзм, песимiзм, апатiя, 

депресiя, вiдчуття безглуздостi й безнадiйностi подальшого життєiснування, 

переживання почуття провини, виснаження, втрату мотивацiї та 

вiдповiдальностi. Синдром «вигорання» проявляється в депресивному станi, 

почуттi втоми та спустошеностi, нестачi енергiї та ентузiазму, неспроможностi 

бачити позитивнi результати своєї працi, негативному ставленнi до роботи й 

життя в цiлому. 

У реальностi спецiалiст вiддiлу обслуговування громадян (сервiсний 

центр) перебуває в умовах безперервних змiн, значення яких визначено 

особливостями емоцiйної й iнтелектуальної сфер психiки. Факт будь-якого 

явища визначається людиною шляхом порiвняння, зiставлення з вiдомим. Змiни 

можуть носити зовнiшнiй характер i супроводжуватися невiдомiстю, новизною 

та нечiткiстю. При суб’єктивному вiдображеннi це може набувати форми 

неясностi та невизначеностi образiв, iдей, спогадiв, бажань, потреб тощо. 

Процеси подолання невiдповiдностi мiж об’єктивною реальнiстю та 
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суб’єктивним вiдображенням визначають i емоцiйну активнiсть фахiвця, i змiст 

регуляцiї поведiнки. 

Як бачимо, симптоми синдрому «професiйного вигорання» можуть 

варiюватися вiд легких поведiнкових реакцiй (дратiвливiсть, стомлюванiсть) до 

психосоматичних i невротичних розладiв. 

Таким чином, порушення можуть зачiпати рiзнi гранi трудового процесу: 

професiйну дiяльнiсть, особистiсть професiонала, професiйне спiлкування. Цi 

порушення зумовлюють розвиток професiйного «вигорання» – 

симптомокомплексу, що включає набiр показникiв, пiд впливом яких 

руйнується особистiсть фахiвця. Педагог не може повнiстю використовувати 

особистi можливостi у зв’язку iз станом психiчної втоми, або втрачає свої 

трудовi умiння i навички. У результатi вiдбувається порушення i деформацiя 

професiйної дiяльностi, знижується результативнiсть працi в цiлому. 

Аналiз причин, факторiв i симптомiв професiйного вигорання доводить 

його деструктивну роль у становленнi й розвитку фахiвцiв у сферi пенсiйного 

забезпечення, зниженнi особистої ефективностi працiвникiв та порушеннi 

взаємодiї з колегами i клiєнтами. 

Запропонованi змiст навчання, профiлактичнi заходи i практичнi поради 

покликанi попередити та мiнiмiзувати професiйне вигорання майбутнiх 

фахiвцiв соцiальної сфери. 

Базовi якостi можуть впливати i на результат, i на процес формування 

професiйного вигорання. Їхнє значення у цьому процесi рiзне: якщо якiсть має 

велику структурну вагу та значну кiлькiсть зв’язкiв, серед яких домiнують 

позитивнi, то вона сприяє iнтеграцiї системи; якщо ж має велику структурну 

вагу, що складається з бiльшої кiлькостi негативних зв’язкiв, то, залишаючись 

базовою, вона сприяє дезiнтеграцiї, аморфностi, «рихлостi» структури та є 

негативною щодо структурування системи iнших якостей. 

Узагальнення результатiв емпiричного дослiдження, наведених у 

параграфi, дає змогу констатувати наступне: 1) високий i середнiй рiвнi 

професiйного вигорання властивi 70 % дослiджуваних; 2) зi зростанням рiвня 
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вигорання пiдвищуються, насамперед, показники симптомiв: «неадекватне 

вибiркове емоцiйне реагування», «редукцiя професiйних досягнень», 

«розширення сфери економiї емоцiй» фази «резистенцiя», «переживання 

психотравмуючих обставин» та «тривога i депресiя» фази «напруга», 

«особистiсне вiдчуження» та «психосоматичнi i психовегетативнi 

порушення» фаза «виснаження». Таким чином, працiвникам вiддiлу 

обслуговування громадян, якi «вигорають», найбiльш притаманнi: емоцiйна 

ригiднiсть, байдужiсть, бездушнiсть; цинiчнi мотиви у ставленнi до роботи, 

отримувачiв послуг, колег; перенасичення контактами, емоцiйна нечуттєвiсть у 

професiйному  спiлкуваннi, спроби знизити/скоротити обов’язки, якi 

вимагають емоцiйних затрат, втрата iнтересу до професiйної дiяльностi, 

погiршення самопочуття, загострення хронiчних захворювань чи поява нових 

тощо; 3) статистично значущi зв’язки наявнi мiж професiйним вигоранням i 

його складовими та вiковими особливостями працiвникiв, типом закладу, у 

якому вони працюють, мiсцевiстю, у якiй вiн знаходиться (мiсто, село), 

задоволенiстю розподiлом часу, сил, уваги мiж роботою й особистим життям, 

мотивацiєю вибору професiї. 

Узагальнюючи вище сказане, можна зробити висновок, що для 

запобiгання появи синдрому професiйного вигорання персоналу вiддiлу 

обслуговування громадян у сферi пенсiйного забезпечення необхiдно, 

правильно органiзувати робочий процес, а саме працювати в командi 

(розподiляти ролi), ефективно розподiляти робочий час та навантаження, 

розподiляти прiоритети мiж задачами, для керiвникiв необхiдно вчасно 

попереджувати конфлiктнi ситуацiї та проводити заходи, щодо покращення 

атмосфери в колективi за допомогою супервiзiй. Якщо не вдалось запобiгти 

професiйному вигоранню переходимо до стадiї його подолання 

використовуючи алгоритм дiй та заходи для покращення ситуацiї як з окремим 

членом колективу так i з усiма членами колективу.  
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ДОДАТКИ 

Додаток А 

Анкета «Особливості професійного вигорання відділу обслуговування 

громадян»  

Адаптована анкета рівня професійного вигорання В.В. Бойко 

Шановні спеціалісти відділу обслуговування громадян! 

Просимо Вас прийняти участь в опитуванні, присвяченому вивченню 

актуальної проблеми сучасності – професійному вигоранню. 

Пропонуємо відповісти на низку питань анкети, які стосуються Вашої 

професійної діяльності. До більшості запитань подаються готові варіанти 

відповідей. Виберіть з них ті, які відображають Вашу особисту думку.На деякі 

питання анкети готових відповідей немає, тому просимо Вас відповісти 

самостійно.Опитування проводиться анонімно. Отримані результати будуть 

використані в узагальненому вигляді для визначення соціально-психологічних 

чинників, що детермінують виникнення професійного вигорання у 

спеціалістів відділу обслуговування громадян (сервісного центру) та 

визначенні психологічних умов його корекції. 

Наперед вдячні за участь в опитуванні та щирі відповіді.  

Дайте відповіді на питання «так» чи «ні». 

1. Організаційні недоліки на роботі постійно змушують нервувати, 

переживати, напружуватися. 

2. Сьогодні я задоволений своєю професією не менше, аніж на початку 

кар'єри. 

3. Я помилився у виборі професії або профілю діяльності (займаю не 

своє місце). 

4. Мене турбує те, що я став гірше працювати (менш продуктивно і 

якісно, повільніше). 

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

хорошого або поганого. 

6. Від мене як професіонала мало залежить благополуччя партнерів. 

7. Коли я приходжу з роботи додому, то деякий час (години 2-3) мені 

хочеться побути наодинці, щоб зі мною ніхто не спілкувався. 

8. Коли я відчуваю втому або напруга, то намагаюся скоріше вирішити 

проблеми партнера (згорнути взаємодія). 
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9. Мені здається, що емоційно я не можу дати партнеру того, що вимагає 

професійний обов'язок. 

10. Моя робота притупляє емоції. 

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

справу на роботі. 

12. Чи буває, я погано засинаю (сплю) через переживання, пов'язаних з 

роботою. 

13. Взаємодія з партнерами вимагає від мене великої напруги. 

14. Робота з людьми приносить все менше задоволення. 

15. Я б змінив місце роботи, якби випала нагода. 

16. Мене часто засмучує те, що я не можу належним чином надати 

партнерові професійну підтримку, послугу, допомогу. 

17. Мені завжди вдається запобігти впливу поганого настрою на ділові 

контакти. 

18. Мене дуже засмучує, якщо щось не ладиться у відносинах з діловим 

партнером. 

19. Я настільки втомлююся на роботі, що вдома намагаюся спілкуватися 

якнайменше. 

20. Через брак часу, втоми або напруги часто приділяю увагу партнеру 

менше, ніж належить. 

21. Іноді самі звичайні ситуації спілкування на роботі викликають 

роздратування. 

22. Я спокійно сприймаю обгрунтовані претензії партнерів. 

23. Спілкування з партнерами спонукало мене цуратися людей. 

24. При згадці про деяких колег по роботі або партнерів у мене псується 

настрій. 

25. Конфлікти або розбіжності з колегами забирають багато сил і емоцій. 

26. Мені все важче встановлювати або підтримувати контакти з 

діловими партнерами. 

27. Обстановка на роботі мені здається дуже важкою, складною. 
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28. У мене часто виникають тривожні очікування, пов'язані з роботою: 

щось має статися, як би не допустити помилки, чи зможу зробити все як треба, 

не скоротять чи і т.п. 

29. Якщо партнер мені неприємний, я намагаюся обмежити час 

спілкування з ним або приділяти йому менше уваги. 

30. У спілкуванні на роботі я дотримуюся принципу: «не роби людям 

добра, не отримаєш зла». 

31. Я охоче розповідаю домашнім про свою роботу. 

32. Бувають дні, коли мій емоційний стан погано позначається на 

результатах роботи (менше роблю, знижується якість, трапляються 

конфлікти). 

33. Часом я відчуваю, що треба виявити до партнера емоційну чуйність, 

але не можу. 

34. Я дуже переживаю за свою роботу. 

35. Партнерам по роботі віддаєш уваги і турботи більше, ніж отримуєш 

від них вдячності. 

36. При думки про роботу мені зазвичай стає не по собі: починає колоти 

в області серця, підвищується тиск, з'являється головний біль. 

37. У мене хороші (цілком задовільні) відносини з безпосереднім 

керівником. 

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

39. Останнім часом (чи як завжди) мене переслідують невдачі на роботі. 

40. Деякі сторони (факти) моєї роботи викликають глибоке 

розчарування, валять в зневіру. 

41. Бувають дні, коли контакти з партнерами складаються гірше, ніж 

зазвичай. 

42. Останнім часом я часто помиляюся в оцінці ділових партнерів. 

43. Втома від роботи призводить до того, що я намагаюся скоротити 

спілкування з друзями і знайомими. 

44. Я зазвичай виявляю інтерес до особистості партнера крім того, що 

стосується справи. 

45. Зазвичай я приходжу на роботу відпочив, зі свіжими силами, у 

гарному настрої. 
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46. Я іноді ловлю себе на тому, що працюю з партнерами автоматично, 

без душі. 

47. По роботі зустрічаються настільки неприємні люди, що мимоволі 

бажаєш їм чогось поганого. 

48. Після спілкування з неприємними партнерами у мене буває 

погіршення фізичного або психічного самопочуття. 

49. На роботі я відчуваю постійні фізичні і психологічні 

перевантаження. 

50. Успіхи в роботі надихають мене. 

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

безвихідною). 

52. Я втратив спокій через роботу. 

53. Протягом останнього року була скарга (були скарги) на мою адресу 

з боку партнера (партнерів). 

54. Мені вдається берегти нерви завдяки тому, що багато з того, що 

відбувається з партнерами я не приймаю близько до серця. 

55. Я часто з роботи приношу додому негативні емоції. 

56. Я часто працюю через силу. 

57. Раніше я був більш чуйним і уважним до партнерів, ніж тепер. 

58. У роботі з людьми керуюся принципом: не гай нерви, бережи 

здоров'я. 

59. Іноді йду на роботу з важким почуттям: як все набридло, нікого б не 

бачити і не чути. 

60. Після напряденного робочого дня я відчуваю нездужання. 

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. Якби мені пощастило з роботою, я був би більш щасливий. 

64. Я в розпачі через те, що на роботі у мене серйозні проблеми. 

65. Іноді я роблю зі своїми партнерами так, як не хотів би, щоб чинили 

зі мною. 
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66. Я засуджую партнерів, які розраховують на особливу поблажливість, 

увагу. 

67. Найчастіше після робочого дня у мене немає сил займатися 

домашніми справами. 

68. Зазвичай я кваплю час: скоріше б робочий день скінчився. 

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

70. Працюючи з людьми, я зазвичай як би ставлю екран, що захищає від 

чужих страждань і негативних емоцій. 

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

72. Щоб відновити сили, я часто приймаю ліки. 

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

74. Мої вимоги до виконуваної роботи вище, ніж те, чого я досягаю в 

силу обставин. 

75. Моя кар'єра склалася невдало. 

76. Я дуже нервую через все, що пов'язано з роботою. 

77. Деяких зі своїх постійних партнерів я не хотів би бачити і чути. 

78. Я схвалюю колег, які повністю присвячують себе людям 

(партнерам), забуваючи про власні інтереси. 

79. Моя втома на роботі зазвичай мало позначається (ніяк не 

позначається) на спілкуванні з домашніми та друзями. 

80. Якщо надається випадок, я приділяю партнеру 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 

інтерес, живе почуття. 

83. Робота з людьми погано вплинула на мене як професіонала - 

розлютила, зробила нервовим, притупила емоції. 

84. Робота з людьми явно підриває моє здоров'я. 

85. Тип закладу, в якому Ви працюєте:  

а) Головне управління Пенсійного фонду України 

б) відділ перерахунків пенсій 

в) відділ обслуговування громадян (сервісний центр)  
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86. Ваш вік: _______ 

87. Ваш сімейний стан:  

а) одружений/а;  

б) не одружений/а; 

в) розлучений/а;  

г) вдівець/вдова. 

88. Чи є у Вас власні діти?  

а) так,  

б) ні. 

89. Населений пункт, в якому проживаєте:  

а) місто;  

б) село/СМТ. 

90. Ваш стаж роботи: _________ 

91. Ваша освіта:  

а) середня,  

б) середня спеціальна, 

в) незакінчена вища,  

г) вища. 

92. Чи працюєте Ви за фахом?  

а) так;  

б) ні. 

 

Дякуємо за співпрацю! 
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Додаток Б 

Таблиця Б.1 

Значення за шкалами «Методики діагностики емоційного вигорання» В. В. Бойка (N = 20), Оn –код анкети. 

Симптоми та фази 

вигорання О1 О2 О3 О4 О5 О6 О7 О8 О9 О10 О11 О12 О13 О14 О15 О16 О17 О18 О19 О20 Сер.знач 

переживання 

психотравмуючих обставин 14 22 17 9 9 9 17 2 22 22 17 20 16 22 17 -3 19 2 22 5 14 

невдоволення собою 9 10 12 -8 5 -5 12 -3 -8 12 12 10 10 12 9 -13 7 5 12 2 5,1 

загнаність у кут 10 3 5 22 3 6 9 0 15 13 25 13 25 15 6 -4 20 3 15 0 10,2 

тривога і депресія 30 30 30 12 15 25 30 10 30 28 30 30 19 25 18 0 30 8 30 3 21,65 

фаза напруга 63 65 64 35 32 35 68 9 59 75 84 73 70 74 50 -20 76 18 79 10 50,95 

неадекватне вибіркове 

емоційне реагування 22 25 22 14 19 9 22 -3 24 25 25 20 24 24 22 -3 27 2 20 20 18 
емоційно-моральна 

дезорієнтація 12 17 12 5 17 17 14 -5 17 19 22 10 19 22 2 -3 19 2 17 10 12,25 
розширення сфери економії 

емоцій 18 18 23 5 15 17 25 10 25 25 25 20 15 25 7 0 20 7 25 5 16,5 
редукція професійних 

обов’язків 28 28 28 18 23 15 18 -2 25 28 25 22 15 23 23 0 28 5 25 18 19,65 

фаза резистенція 80 88 85 42 74 58 79 0 91 97 97 72 73 94 54 -6 94 16 87 53 66,4 

емоційний дефіцит 8 10 10 0 0 9 20 0 20 20 20 22 12 25 7 0 25 6 23 2 11,95 

емоційне відчуження 25 28 15 26 28 17 7 1 28 23 25 15 10 13 25 8 26 8 28 10 18,3 

особистісне відчуження 15 25 20 23 28 18 30 0 26 23 30 8 28 30 27 3 30 5 30 10 20,45 
психосоматичні та 

психовегетативні 

порушення 23 30 30 17 28 14 30 7 30 30 30 20 27 30 30 0 30 8 30 0 22,2 

фаза виснаження 71 93 75 66 84 58 87 8 104 96 105 65 77 98 89 11 111 27 111 22 72,9 

підсумковий показник 

сформованості вигорання 214 246 224 143 190 151 234 17 254 268 286 210 220 266 193 -15 281 61 277 85 190,25 
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Таблиця Б.2 

 Розподіл досліджуваних за структурно-динамічними 

показниками професійного вигорання (N = 20) 

 

 
Симптоми та фази вигорання 

Рівні сформованості вигорання та його 

компонентів, % 

високий 

(сформо- 

ваний/а) 

середній (на 

стадії 

форму- 
вання) 

низький (не 

сфор- 

мований/а) 

переживання психотравмуючих обставин 60 5 35 

невдоволення собою 0 55 45 

загнаність у кут 20 30 50 

тривога і депресія 70 15 15 

фаза напруга 55 10 35 

неадекватне вибіркове емоційне 
реагування 

75 5 20 

емоційно-моральна дезорієнтація 50 25 25 

розширення сфери економії емоцій 60 15 25 

редукція професійних обов’язків 75 10 15 

фаза резистенція 65 20 15 

емоційний дефіцит 15 40 45 

емоційне відчуження 55 25 20 

особистісне відчуження 70 10 20 

психосоматичні та психовегетативні 
порушення 

75 20 5 

фаза виснаження 75 5 20 

підсумковий показник сформованості 
вигорання 

35 45 20 
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