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[bookmark: _Toc106283798]Введение
Цель научно-исследовательской работы: формирование умений и навыков применения теоретических знаний в организации и проведении научно-исследовательской деятельности как самостоятельно, так и в составе творческих коллективов.
Задачи научно-исследовательской работы состоят в формировании у магистрантов умений и навыков: 
1) определения актуальной проблемы, объекта и предмета исследования; обоснования целей, задач, гипотез, методологических основ исследования; 
2) определения научно-теоретической и практической значимости исследования; 
3) ведение библиографической работы; 
4) теоретического обзора исследований в области научной проблемы магистранта-практиканта; 
5) подбора методов и методик исследования, методов количественнокачественного анализа, математической статистики; организации и проведения научного исследования (сбор эмпирического материала); 
6) применения современных информационных технологий при проведении научного исследования; 
7) анализа, интерпретации и обобщения полученных результатов в ходе: 
а) теоретического обзора научной литературы (оформление первой главы научно-исследовательской работы (НИР); 
b) оформления параграфа 2.1 «Организация исследования, методы и методики исследования, характеристика экспериментальной выборки» второй главы НИР «Организация и результаты эмпирического исследования»; 
c) оформления параграфа 2.2 (первичный анализ, интерпретация и обобщение результатов констатирующего эксперимента) второй главы НИР «Организация и результаты эмпирического исследования»; 
10) подготовки научной публикации по результатам выполненных исследований (тезисы статьи или статья); 
11) оформления и представления в устной и письменной форме отчёта по научно-исследовательской работе, материалов НИР (Введение, Глава 1, Глава 2), с оценкой и подписью руководителя НИР.


[bookmark: _Toc106283799]Глава 1. Теоретический обзор научной литературы
[bookmark: _Toc106283800]1.1. Феномен эмоционального выгорания в психолого-педагогических исследованиях
Эмоциональным выгоранием называют состояние, в котором человек чувствует себя подавленным морально, ментально и психофизически.
Начало исследования феномена эмоционального выгорания заложил Фрейденбергер Герберт американский психиатр. Для обозначения состояния "выгорание", которое он наблюдал у медиков, характеризуется совокупностью симптомов истощения, утраты мотивации, уменьшения ответственности [23, с. 95].
Спустя некоторое время К.Маслач опубликовала ряд работ, где представила итоги исследования психологических стратегий, применяемых профессионалами в борьбе с эмоциональными возбуждениями. Автор установил, что у людей, работающих в сфере «помогающих» профессий, которые испытывают интенсивные и глубокие взаимодействия с другими, наблюдаются определенные эмоциональные нарушения, такие как, негативное отношение к труду, снижение самооценки, потеря понимания, сочувствия в отношении реципиентов [4, с 8]. 
Исследования Г.Френденберга и К.Маслач дали начало многочисленным исследованиям в области эмоционального выражения. А термин «выгорание» оказался весьма удачным прагматическим смыслом, поскольку подходил к описанию определенного состояния, наблюдаемого у людей, работающими в системе «человека-человека» [26, с. 189]. 
Анализы представленные в литературе, это результаты исследований эмпирического характера, проводимых западными учеными психологами, позволяющие выделять две группы эмоциональных моделей: содержательный и процессальный.
Содержательные модели характерны для детального описания и систематизации признаков выгорания. Авторы моделей содержания рассматривают выражение как какое-то состояние, которое включает ряд конкретных компонентов. В процессуальных моделях представлена динамическая характеристика исследуемой феноменологии, рассматривающая эмоциональное выражение как процесс, который включает ряд следующих стадий фазы [17, с. 2]. 
Наиболее полная и оправданная классификация симптомов выгорания считается классификация, которая была предложенна В.Шауфелли и Д.Энзманном. Авторы выделяли 132 симптома выгорания, которые объединили в пяти основных группах:
1) аффективные; 
2) когнитивные; 
3) физические; 
4) поведенческие; 
5) мотивационные. 
По мнению авторов, симптомы выгорания проявляются на трех уровнях: индивидуальной психологической, межличностной и организационной [12, с. 312]. 
Процессуальные подходы к исследованию эмоциональной выгорания обращают внимание на динамические характеристики рассматриваемых феноменов.
В соответствии с представлениями авторов модели процесса, выгорание является динамическим процессом, который развивается во времени по мере нарастания. С.Гринсберг предложил пятиступенчатую модель выгорания [19]: 
1. Первый этап «медового месяца». На данной стадии специалист обычно доволен своим трудом, с удовольствием выполняет свои рабочие обязанности, но по мере роста рабочего стресса профессиональная работа начинает приносить все наименьшего удовольствия, и от этого он становится меньше энергичным [19, с. 53]. 
2. Второй этап «недостаток топлива». Этот этап характеризуется усталостью и аппетией, возможны проблемы со сном. Если сотрудник не обладает дополнительной мотивацией, он быстро теряет интерес к своему профессиональному делу. Если мотивация работника высока, он может и дальше «гореть», подпитывая внутренние ресурсы, но это отрицательно сказывается на здоровье [19, с 53]. 
3. Третья стадия «хронических симптомов». Большая загруженность работой приводит к усталости, опустошению, обострению злобы, раздражению, чувству недовольства [19, с 53]. 
4. Четвертая стадия «кризис». Если не обращать внимания на неприятную симптоматику выгорания, то она переходит на четвертое ступень. На этом этапе возникают хронические болезни, человек может полностью или частично потерять рабочую силу. На фоне того усиливаются ощущения неудовлетворенности [19, с 54]. 
5. Пятый этап «пробивание стены». Заключительный этап выгорания, в котором физические, психологические и психические проблемы превращаются в острые формы и приводят к развитию опасных болезней, угрожающих жизни человека [19, с 54]. 
К. Шернис выделял три этапа профессионального выгорания.
Первый этап характеризуется отсутствием баланса ресурсов и требований окружающего мира, порождая стресс.
На втором этапе у сотрудника возникает кратковременный эмоциональный напряг, усталость и утомление.
Третий этап проявляется в изменении мотивации и поведения профессионала, где главным симптомом становится негуманное бесстрастное отношение к клиентам [19, с. 25]. 
Ведущая детерминанта возникновения выгорания, по мнению автора, заключается в адекватности выбора субъектом пути преодоления стресса [Цит. по 20, с. 114].
Хотя несомненная роль в изучении профессиональной выгорания в процессуальных моделях западных психологов, они в основном описательные. Они отличаются разнообразием и озаичностью, которые снижают их практичность.
Зарубежные исследования феномена эмоционального выгорания позволяют выделить два основных аспекта его понимания. Выгорание можно понимать либо как комплекс совершенно независимых симптомов, объединяющихся в более большие блоки, или как процесс, сопровождающий профессиональное развитие человека и обладающий стадиальным характером [22, с 89]. 
Есть несколько исследований о положительной зависимости между уровнями образования и степени эмоционального выгорания. Люди, имеющие высшее образование, чаще подвержены профессиональному выгоранию. Это может быть причиной завышенных притязаний у людей, имеющих более высокий уровень образования [23, с. 37].  
В рамках этого подхода существует значительное количество исследований эмпирического характера, направленных на выявление влияния личностных характеристик в формировании эмоциональных выгораний.
Г. Фраунбергер описывал «выгорающих» профессионалов, как сочувствующие, гуманные, мягкие, увлеченные, идеалисты, ориентированные на людей и одновременно неустойчивые, интроверты, одержимые навязчивой идеей фанатиков, «пламенных» и легко солидарных [22, с. 112]. 
Э. Махер назвал факторы, которые приводят к выгоранию авторитаризма и низкого уровня эмпатии [13, с. 10]. 
Некоторые из исследований свидетельствуют о положительной связи выгорания и агрессии и беспокойства [28, с.87]. 
Умняшкина С.В. и Агапова М.В. считают, что эмоциональное выгарание является следствием нарушения процесса самореализации личности и саморазвития. Авторы считают, что профессиональное выгорание приводят к конфронтационным копингам в ответ на негативные средовые влияния [16, с.4].
Следует отметить, что сегодня в психологии достаточно большой объем эмпирических изысканий относительно индивидуальных и психологических предпосылок эмоционального выгорания. Однако, до сих пор не все черты личности достаточно изучены, поэтому необходимо дополнительное исследование в данной области.
В.В.Бойко рассматривал ряд внешне-внутренних условий эмоционального выгорания [13, с. 47]. 
В группу внешних факторов организационной деятельности относятся условия материального блага, содержание деятельности и социально-психологические особенности деятельности.
В.В. Бойко рассматривал внутренние факторы, обусловливающим эмоциональное выгорание, а также интенсивное интериорирование, слабое мотивирование эмоционального отвлечения в профессиональном творчестве, нравственные недостатки и дефекты личности [13, с. 54]. 
Автор так же считает, что нравственные дезориентации проявляются в том, что люди склонны разделяться на «плохих» и «хороших» без достаточных оснований, в предвзятом и индифферентно отношении к им [14, с. 9]. 
М.В. Агапова считает, что внешний фактор необходим для того, чтобы развивать эмоциональное выгорание, внутренний – обязательный [3, с. 19]. 
В настоящее время отечественная психология пытается рассмотреть причины возникновения феномена выгорания у профессионалов с точки зрения системы. В частности, В.Е. Орел указывает, что развитие синдрома психической выгорания представляет собой своеобразную интегрированную реакцию субъекта на профессиональную среду. В этом случае личностные детерминанты играют ведущую роль в создании этого феномена [13, с. 312]. 
В своем исследовании он указал, что и провоцирующий «катализатор», и стабилизирующей «ингибитор» характер влияния индивидуальных особенностей к выгоранию обусловлен специфической профессиональной деятельностью. Основным фактором структуры личностного детерминанта выгорания является нейротизм, уровень его выраженности и специфика включенности зависят от стабилизирующего или провоцирующего характера влияния на выражение [13, с. 314].
Водопьянова Н.Е. и Старченкова Е.С. обнаружили корреляционные отношения между выгоранием и показателями «качества жизни» и «самореализации». Авторы особое значение уделяют балансу удовлетворения - переживанию успеха в профессиональной и личной жизни [22, с. 72]. 
Умняшкина С.В. и Агапова М.В. считают, что эмоциональное выгарание является следствием нарушения процесса самореализации личности и самактуализации. Авторы утверждают, что люди с слабой самоактуальизацией тенденцией склонны противостоять неблагоприятным средовым факторам и всей профессиональной ситуации, перестают ощущать удовлетворение труда, они не могут творчески относиться в работе к профессиональным обязанностям, что в целом приводит к утрате объекта и продукции труда [3, с. 46]. 
Наоборот, самоактуализирующаяся личность имеет «противоядие» к выгоранию, именно потому, что она проявляет высокую активность в осмыслении своего местонахождение и роль в жизни других, потому, что она осознает свою миссию и готовность «платить» за самоопределение и самореализация [3, с. 44]. 
Основными факторами, способствующими профилактике выгорания, могут быть обеспечение работникам возможности для профессионального развития, грамотная мотивационная политика, в которой входит социальная гарантия и социальная поддержка, четкая должностная инструкция, корпоративное мероприятие, направленное на развитие в коллективе благоприятной социально-психологической среды [2, с. 109].
Анализируя литературу по данной проблеме, мы убедились, что этот феномен в психологии считается специфическим явлением, которое проявляется в профессиональной деятельности у лиц, не имеющих признаков психического заболевания. Хотя симптомы, присущие эмоциональному выгоранию, рассматриваются в качестве варианта нормы, формирование эмоционального выгорания может привести к развитию патологической реакции. Поэтому выгорание можно рассматривать как явление, которое находится на границе нормы и патологии и представляет собой крайнюю норму.
[bookmark: _Toc106283801]1.2. Особенности эмоционального выгорания офисных работников
Профессиональная деятельность может привести к формированию деформаций профессионального характера.
Профессиональное действие человека предполагает формирование сознания, ментальных процессов, свойств, личностных качеств и черт. Она способствует развитию личности, является предпосылкой формирования творческого потенциала, а, следовательно, и индивидуальных стилей деятельности. Но и профессиональная активность при определенных условиях может привести к обратному эффекту, т.е. блокировать личностный рост профессионала [13, с. 49]. 
Урванцев Л.П. описывает некоторые характерные особенности влияния профессий на личность [15, с. 312-313]: 
1. В процессе профессионального выполнения формируется профессиональное избирательное восприятие, которое выделяет значимые, по мнению профессионала, качества и аспекты окружающего мира.
2. Осознаются и оцениваются психические особенности, необходимые для успехов в работе.
3. Профессиональные качества развиваются и совершенствуют профессионально, взаимосвязь между которыми меняется с опытом.
4. Компенсаторные профессиональные приспособления позволяют специалисту работать успешно даже при уменьшении показателей каких-либо функций, например, анализатора.
5. Разные психические свойства и процесс приобретают свою «парциальную» природу и различно проявляются в решении профессиональной и непрофессиональной задач.
6. Усвоение саморегуляции профессиональной деятельности оказывает влияние на проявление свойства нервной системы, темперамента [15, с. 312-313]. 
Описанные особенности влияния профессии на человека накладывают специфическое впечатление на образ человека. В течение многих лет решение типовых задач не только повышает профессиональные знания, навыки и умения, но формирует профессиональную привычку, определенную структуру мышления, стиль общения, стереотипы профессионального характера.
Б.Д. Новиков рассматривает ценностные установки человека в качестве фактора развития эмоционального выгорания человека. Психологическое выражение личности начинает формироваться ещё в детстве и в определенных временных периодах жизни человека, как негативное социально-психологическое новообразование. Время от времени углубляется, становится ригидным, устойчивым, основным для человека, а потом в профессиональной деятельности избирательно реагирует на негативные социальные влияния. Он говорит, что нарушение иерархических ценностей человека влечет за собой замедление или остановку личностного роста, а, следовательно, и профессионального развития [21, с. 18]. 
У тех людей, кто проявляет склонность сформировать жесткие стереотипы, со временем мышление становится все более сложным. Эти люди становятся все более закрыты новыми знаниями. У этих людей мировоззрение ограничено ценностями, настройками и стереотипами круга профессий и становится узким профессиональным ориентиром. По словам Е.И. Рогова, эмоциональное выгорание может вызвать особенности мотивации субъектов труда, состоящие из субъективной сверхважности трудовой деятельности в условиях низких функциональных и энергетических возможностей и относительно невысокого интеллекта [20, с. 208]. 
В качестве субъективных причин эмоционального выгорания можно отметить: установку, ценностную ориентацию, характер, уровень мотивации труда, особенности реакции эмоциональной реакции на стрессы, адаптацию и характер. Е.И.Рогов выделяет такие виды эмоционального выгорания:
1. Общепрофессиональное, типичное большинству людей, работающих в этой профессии. Они связаны с различными особенностями использования профессиональной задачи, предмета работы, средств работы, привычками, установками, формами общения. Это обусловлено инвариантным характером использования профессиональной задачи, предмета работы, средства труда, обычаев, установок
2. Типология, образованная слиянием индивидуальных особенностей личности и функциональных особенностей профессиональной деятельности.
3. Индивидуальный, обусловленный личностным направлением [20, с. 322]. 
Проявление эмоциональной выгорания может быть проявлено во внешних средах профессиональной работы, в внутрисистемных общениях, взаимодействиях с объектом, контактах руководителя, совместных выполнениях служебных заданий с другими сотрудниками и в непрофессиональной среде, даже в физическом облике. Индивидуальные факторы относятся к особенностям конкретных сотрудников, способствующим развитию у них эмоциональной выгорания [5, с. 73]. 
А.В. Филиппов рассматривает несколько видов психологического барьера, вызывающего эмоциональное выгорание: когнитивные, социальные, организационные и психоэмоциональные. Эти барьеры возникают из-за квалификации, стереотипизации межличностных взаимоотношений, организационного процесса, режима работы. Психологический барьер порождает неудовлетворение трудом, напряженность в психике, порождает конфликты. Вся эта негативная динамика приводит к развитию профессиональных нежелательных показателей: догматики, консерватизмы, индиферентности и тр. [10, с. 107]. 
Психолог Х. Фрейденберг описывал сгорающих эмоционально как сочувствующих, мягких, гуманных, увлекающихся, идеалистов, которые ориентированы на людей, и – в то же время – интровертированных, неустойчивых, одержимых навязчивыми идеями (фанатичные), «пламенных» и легко солидаризирующихся 
Х.Фрейденберг описывает сгорающие эмоции как сочувствующие, мягкие, гуманные, увлеченные, идеалисты, ориентированные на людей и одновременно интровертированные, неустойчивые, одержимые навязчивой идеей фанатичные, "пламенные" и легкие солидарности [8, с. 32]. И.Махер пополнил список «авторитаризма», низкой эмпатией.
Симптомы эмоциональной выгорания проявляются следующим образом: 
а) ощущение недовольства, изнурения, эмоциональных истощений человек - не может выполнять работу так, как было раньше; 
б) дегуманизация развивает негативное отношение к заказчикам и коллегам; 
в) в негативном самочувствии в профессиональной сфере - отсутствие чувства профессиональной компетентности [17, с. 227-228]. 
Поэтому мы полагаем, что длительное выполнение одного и того же профессионального рода деятельности может привести к возникновению психологических проблем, к появлению профессиональной усталости, к обеднению способов труда, к потере профессиональных знаний и навыков, к снижению рабочей силы. Отметим, что на этапе профессионального развития развивается эмоциональное выгорание личности во многих профессиях.
Рассмотрим главные причины эмоционального выгорания сотрудников офиса.
Профессиональная работа офисных сотрудников нередко проводится в условиях жёсткой конкуренции. Профессиональная деятельность офисных сотрудников в современном мире характеризуется высокой интенсивностью, насыщенностью действий, частым вмешательством в процесс работы внешнего фактора, широкой сетью контактов разных уровней, преобладанием прямого вербального контакта с другими лицами. Поэтому профессиональная работа офисных сотрудников изобилует многочисленными стрессами, такими как, организационными, экономическими, социальными и психологическими [3, 4, 13, 20, 26 и др.]. 
Содержание работы сотрудника офиса, по данным исследований Н.В. Самоукиной, для него становится чрезвычайно стрессовым фактором в условиях следующих условий [13, с. 11]: 
1) Если предмет работы не соответствует его интересам и способностям; если у офисного сотрудника нет условий профессионального самовыражения и самореализации; 
2) Если не определены обязанности должностного лица, отсутствуют должностные инструкции; если не соответствуют ожиданиям работника, которое он имел при его приходе в компанию, если не соответствуют или не противоречат требованиям других работников, в отношении которых офисный сотрудник должен сотрудничать.
Трудовая нагрузка превращаться в стресс, если для работника это слишком высоко или наоборот слишком низко для него. Во-первых, наиболее распространенным случае, если сотрудник не может решать стоящие ему задачи, чувствует плохое самочувствия, повышенная тревожность, падает уверенность в собственных силах [4, с. 39]. Во-вторых, если его нагрузка слишком низка, то он может испытывать свою недостаточность, низкую важность и, вследствие того, страх того, что он будет уволен по меньшей мере, или переведен на более низкое место с потерей [4, с. 41]. 
Темп работы должен рассматриваться как фактор стресса, если не соответствует темпераменту и индивидуальной психологической характеристике сотрудника. Например, высокий темп работы, требующее решения больших задач в минимальном времени, может благоприятствовать человеку, имеющему сильную нервную систему, и вызвать стресс сотруднику с слабой или слабой, но неустойчивой нервной системой [4, с. 42]. 
Серьёзный стрессовый фактор – нарушение графиков работы, в том числе ненормированный рабочий день, выходные или необходимость выполнения сверхурочных работ. Данный фактор еще более ухудшается при отсутствии соответствующего компенсационного вознаграждения за работу сверхурочного времени [12, с. 102]. 
Сильным фактором стресса является невысокая перспектива карьерного роста и повышение зарплаты. Ситуация ухудшается в отношении сотрудников, преобладающих в мотивационных профилях ориентации на успех [4, с. 44]. 
Отметим, что достаточно распространен вопрос отсутствия перспектив российских компаний [4, с. 48]. 
Среди организационного фактора риск эмоционального выгорания сотрудников офиса можно назвать самостоятельным информационным перегрузом. Необходимость понимания, переработки, оценки большого количества разноплановых и нередко противоречивых данных, создает риск развития у менеджера информационного стресса [4, с. 52]. 
Немаловажен фактор эмоционального выгорания сотрудников офиса – постоянное сотрудничество с другими. В ряде исследователей отмечается, что причиной выгорания являются не только отношения сотрудников офиса и клиентов, но и межличностные конфликты, которые возникают внутри организации, подчеркивают ряд исследователей. Некоторые работы указывают на то, что конфликт по горизонтали между сотрудниками на уровне управления менее психологически опасен, чем конфликт с лицами, которые занимают более высокие должностные позиции [12, с. 88]. При этом отмечается, что социальная помощь может быть фактором, предохраняющим от выгорания в конфликтной ситуации. Работники с такой поддержкой могут более эффективно противостоять стрессу и, следовательно, меньше подвержены эмоциональному воздействию [15, с. 114]. 
Некоторые исследования выделяют ролевые конфликты и ролевые неопределенности, которые возникают из-за недостаточно четкого разграничения должностной обязанности и сферы ответственности [13, с. 10]. 
Анализируя доступную литературу, выяснилось, что условия работы офисных сотрудников имеют психоэмоциональные особенности, выраженные модальностью: от ментальной тревоги, беспокойства, даже страха в условиях безнадежности до ощущения радости и приподнятого настроения.
[bookmark: _Toc106283802]1.3. Модель психолого-педагогической коррекции и профилактики эмоционального выгорания офисных работников
Симптом эмоционального выгорания, с характерным эмоциональным сухим, личностным отстранением, расширением сферы эмоциональной экономии, существенно сказывается на профессиональном и личностном развитии. Профессиональные деформации негативно влияют на трудовую деятельность сотрудника и всего коллектива, что обусловлено необходимостью своевременной профилактики этого феномена.
При анализе целевых направлений модели психотерапевтической коррекции эмоционального выгорания, можно отметить преимущественное направление реализации комплексных, системных и систематических профилактических и коррекционных мероприятий синдрома эмоционального выгорания. В соответствии с целевыми ориентировками формулируется задача каждого этапа модели: теоретический - анализ психологической литературы по теме, подбор методик; опытно-экспериментальный -  констатирующий и формирующий эксперимент; контрольно-обобщающий -  анализ полученного результата, разработка методических рекомендаций.
Повышение эффективности психологической и педагогической коррекции эмоционального выгорания, способствует групповой форме работы, в которой целенаправленно используется совокупность взаимодействий и отношений участников в коррекционном процессе, позволяя концентрировать внимание и на проблемных областях межличностных взаимодействия участников.
Водопьянова Н.С. и Старченкова С.Е., в ходе рассмотрения теории и практики борьбы со стрессом и выгорания, приводит рецепты для борьбы со стрессом, рекомендованные разными авторами, такими как, Д.Швальбе, и Х. Швальбе, Леоновой Б.А и Кузнецова А.С. Они все основаны на концепции ресурсного стресса и преодоления выгорания. Стресс, в соответствии с такими представлениями, возникает в ситуациях, которые представляют угрозу потере ресурсов, реальной потере ресурсов, неадекватном возмещении потери ресурсов. Личностная, поведенческая и социальная переменная, негативно связанная с показателями выгорания, охарактеризуется ресурсами, которые в определенных условиях определяют устойчивость к развитию этого синдрома.
В частности, авторы Леонова А.В. с Кузнецовой А.С. предложили комплексный подход для психопрофилактики стресса и коррекции функционального состояния [12, с. 118]. Подробно рассматриваются варианты применения саморегулятивных методов в прикладной ситуации при организации работы психологических кабинетов для разгрузки. В более ранних своих работах предлагалась комплексная диагностико-превентивная система «Интегральная диагностическая и коррекционная терапия стресса», действие которых апробируется при проведении программы психологической поддержки на примере работы врачей. В целом структура этой системы состоит из трех частей: 
1. Диагностика, направленная на многофакторный анализ симптомов профессионального стресса.
2. Интерпретация, включающая в себя вынесение комплексного диагностического мнения об общей степени развития профессиональных стрессов и их качественных характеристиках.
3. Превентивная, содержащая индивидуальный подход к выбору и составлению программ оптимизации по специфике выявленного стрессового синдрома [12, с. 124].
При системах газации методических подходов профилактики и психологического обслуживания офисных работников с синдрома выгорания стоит заметить, что в международной психологии проблема влияния на личность наглядно выделяется в различных концепции двух психотерапевтических направлений.
Первый представлен в бихевиористской школой и говорит о том, что человек может управлять поведением. Отступая от психологического эталона, посредством манипуляции с соответствующим фактором, он выдвигает реакцию человека к получению нужного ему эталона. В таком случае человек принимает роль предмета, по сути он становится орудием психологической манипуляции.
Л.А. Петровская выделяет еще одно направление в качестве антитезиса первому. Этот так называемая «гуманистическая психология». Она манипулирует и контролирует, пытаясь противопоставить диалог с другим человеком как форму общения в повседневной жизни, а также как форму взаимоотношений в консультативной и психотерапевтической практике [11, с. 38]. Выражаю свою солидарность с Л.А. Петровской, хотелось бы заметить, что первая сторона отчасти обходит сторону личности как таковой, приводя взаимодействие в механическую схему «стимул-реакция». Под личностью будет пониматься динамическая функциональная система отношений человека с самим собой, с другими и с миром [11, с. 40]. 
В.Ю.Мясищева продолжает теорию личности в двух областях «терапевтического применения» — психотерапии, психологической практике в помощи [11, с. 48]. Они осуществляются в двух главных формах деятельности - индивидуальной консультации и различных формах групповой работе. Конечно, для нашей цели, а точнее для того, чтобы исправить негативные личностные особенности офисных сотрудников, которые формируются под воздействием профессиональной деятельности более эффективным является второй подход – групповая работа.
Работа в группах позволила объединить два подхода. В первом случае личность считается субъектом межличностного взаимодействия и направлена на изучение феноменов социального процесса, особенностей развития и формирования человеческой общности. Этот подход является характерным для психологии социальных отношений. Другим подходом является человеческая индивидуальность и направлена на изменения внутри личности, которые приводят к ее самоосознанию и развитию. На данный момент выделяются психотерапевтические направления и соответственно разные подходы для работы в группе:
1. Группы тренинга (Т-группы). 
2.Бихевиорально ориентированные группы (группы тренинга умений). 
3. Гуманистическое направление. 
4. Трансактный анализ в группах. 
5. Гештальт-группы. 
6. Группы телесной терапии. 
7. Группы терапии искусством. 
8. Группы танцевальной терапии [14, с. 81]. 
С.Е.Макшанов предложил классифицировать виды профессиональных тренингов, выделяя группы в зависимости от уровня психологического влияния:
1) В функциональном тренинге предполагается оптимизация функционирования психического процесса по требованиям профессиональной деятельности.
2) Перцептивно-ориентированный тренинг предполагает повышение адекватности индивида и его полимодальности во взгляде на профессиональные объекты, его самого и окружающих людей.
3) Интеллектуальный тренинг служит для формирования навыков мыслительной операции с образом профессионального объекта.
4) Тренинг особых умений направлен на развитие навыков самоуправления, самоуверенности, разрешения проблем, слушания и установления контактов в общении и т.д. [14, с. 89-95]. 
В российской психологии работа по различным направлениям социально-психологического тренинга, «в первую очередь направлена на развитие личности, на развитие эффективного коммуникативного умения освоения коммуникативных навыков» [10]. Основной целью такого обучения является повышение коммуникативной компетенции, но ее конкретизируют более широкий перечень задач:
1) овладение знаниями в психологии человека, группы и общении;
2) овладение умениями и способностями коммуникации;
3) коррекции, формирования и развития условий, необходимых, чтобы успешно вести общение;
4) развитие способностей адекватно воспринимать, оценивать и воспринимать себя, других и складывающихся между людьми взаимоотношениями;
5) коррекции и развития личностной системы отношений.
Для того, чтобы избежать синдрома эмоционального выгорания, профессионалу нужно вообще оценить жизнь - живёт ли он, как хочет, наблюдает ли достижение целей - а этому надо обучать ещё в процессе получения профессии.
Овсянникова Т.У. представляет модели профилактики эмоционального выгорания работников, которая отражает последовательно развивающиеся стадии деятельности: подготовительные, основные, заключительные. Модель представлена на рис. 1.
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Рис. 1. Психолого-педагогическая модель предупреждения и коррекции синдрома эмоционального выгорания

Основным этапом является образовательная деятельность, осуществляемая в виде тренинга.
Поэтому можно сказать, что основные средства профилактики эмоционального выгорания будет психотехника, позволяющая обучающимся пережить состояние единства с окружающем миром, стать объектом самоосознания, расширить спектр чувствительности своих состояний, телесных ощущений, понять эмоциональные смыслы происходящего внутри, приобретать навыки самостоятельной саморегуляции телесного, эмоционального, интеллектуального уровня и уровня отношений к себе, к своему внутреннем миру, к миру окружающих.
Продолжим рассмотрение дерева целей, по которому выстроена диссертационная исследование рис. 2
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Рис. 2. «Дерево целей» по организации психолого- педагогической коррекции и профилактики эмоционального выгорания офисных работников

Рассмотрим структуру дерева целей (рис.2) 
Генеральной целью исследования является теоретическая обоснование и эмпиричная проверка модели психологической коррекции, профилактики психоэмоционального выгорания офисных сотрудников.
1. Рассмотрим теоретические основы исследования психологопедагогического коррекционного подхода и предотвращения эмоционального выгорания сотрудников офиса.
1.1. Изучение феномена эмоциональной выгорания в психотерапевтических исследованиях.
1.1.1. Выделить модель эмоционального выгорания.
1.1.2. Рассмотрим внутренний и внешнии факторы возникновения эмоционального выгорания.
1. 2. Выделить особенности эмоционального выгорания сотрудников офиса.
1. 2. 1. Проанализировать особенности воздействия профессии на человека.
1. 2. 2. Рассмотреть внутренние, внешние причины эмоциональной выгорания
1. 3. Разработка модели психологической коррекции, профилактики психологического выгорания сотрудников офиса.
1. 3. 1. Рассмотреть особенности конструкции модели.
1. 3. 2. Выделить основную цель исследований и строить дерево цели.
1. 3. 3. Создать модель психологической коррекции, предотвращения эмоциональной выгорания сотрудников офиса.
2. Организация исследований синдрома эмоционального выгорания сотрудников офиса.
2. 1. Разработка этапов исследований.
2. 1. 1. Определение методов исследований.
2. 2. Сформирование, описание выборки, проведение констатационного этапа исследования
2. 2. 1. По итогам исследования анализируются особенности эмоционального выгорания сотрудников офиса.
3. Организовать экспериментальные исследования по психолого-педагогической корректировке и противодействию эмоциональному выгоранию офисных сотрудников.
3. 1. Разработка и реализация программы психологической коррекции, профилактики психологического выгорания сотрудников офиса.
3. 1. 1. Проведение формирующего этапа исследования после того, как будет выполнена коррекционная программа.
3. 2. Охарактеризовать результаты формирования этапа исследования.
3. 3. Разработать рекомендации для профилактики эмоционального выгорания у сотрудников офиса.
3. 4. Разработка технологической карты, а также внедрения программы профилактического и коррекционного эмоционального выгорания офисных сотрудников. 
Основываясь на результатах теоретических исследований особенностей эмоционального выгорания, анализом исследований по проблемам моделирования и структуре «дерева целей», мы составили модель коррекции и профилактики эмоционального выгорания сотрудников офиса.
В структуре моделей коррекции, диагностики и формирования эмоционального выгорания сотрудников офиса, можно выделять 4 блока: 
· теоретический, 
· диагностический,
· формирующий,
· аналитический. 
Содержательная составляющая теоретического блока представляет собой целеполагание, определение целевой точки зрения, методологические подходы к проблемам исследования, определение предмета объектов исследования, решение задачи исследования, определение его практической и теоретической важности. Диагностическая группа направлена на исследование особенностей эмоционального выгорания сотрудников, взаимодействующих с людьми и невзаимодействующих в процессе профессиональной деятельности. В блоке формирования представлена программа психотерапевтического и психотерапевтического лечения и предотвращения эмоционального выгорания офисных сотрудников. В аналитическом блоке предполагается анализ результатов работы программы психолого-педагогического коррекционного и профилактического эмоционального выгорания, разработка рекомендаций о профилактике эмоционального выгорания, а также разработана технологическая карта по внедрению программы психолого-педагогического коррекционного и профилактического эмоционального выгорания офисных сотрудников.

[bookmark: _Toc106283803]Глава 2. Организация и результаты эмпирического исследования
[bookmark: _Toc106283804]2.1 Организация исследования, методы и методики исследования, характеристика экспериментальной выборки
Целью исследования является теоретическое обоснование и практическая проверка эффективности программы психолого-педагогической коррекции и профилактики эмоционального выгорания офисных сотрудников.
Задачи исследования: 
1. Разработать программу для изучения особенностей эмоционального выгорания сотрудников офиса.
2. Проанализировать результаты исследований.
Гипотеза исследования: Мы предполагаем, что изменение уровня эмоциональной выгорания сотрудников офиса в случае разработки модели психолого-педагогической коррекции, профилактики, эмоционального выгорания сотрудников офиса, характеризующей целостностью, согласованностью и взаимосвязью составляющих этой модели: теоретической, диагностической, формирующей и аналитической.
Этапы проведения исследования: 
Первым этапом является поисково-подготовительный. Обоснование темы исследований, изучение психологической, психолого-педагогической литературы, обобщение ее и теоретическая оценка. Постановка задач, целей, определение предмета и объекта исследования, формирование гипотез исследования, выбор соответствующих методик и методов исследований.
Второй этап – опытно-экспериментальный. Формирование рейтинга исследований. Проведение констатируемого исследования, качественной и количественной обработки результатов исследований, чтобы выяснить уровень эмоционального выгорания сотрудников офиса.
Третий этап – контрольно- формирующее исследование, в виде создания и осуществления модели профилактики и коррекции эмоционального выгорания; проводится анализ результатов формирующего исследования, оценка результатов реализации, разработка рекомендации и технологической карта внедрения профилактической и коррекционной программы.
Чтобы сравнить показатели исследования, для выделения значительных различий, использовались методы математико-статистической обработки данных: U-критерий Манна-Уитни, T-критерий Уилкоксона, представленные пакетом SPSS 21версией — компьютерной программой для статистических обработок данных экспериментального исследования.
Экспериментальное исследование выраженности эмоционального выгорания, проводился с помощью следующих методов:
1. Методика «Диагностика уровня эмоционального выгорания» (В. В. Бойко).
Цель: выявить сформированность фаз стресса – «напряжение», «резистенция», «истощение» и ведущие симптомы «выгорания», каждая из которых состоит из нескольким симптомов. 
Методика дает возможность увидеть основные симптомы «выгорания» Важно отметить, в какой стадии формирования стресса относятся главные симптомы, а в какой стадии их наибольшее количество. По результатам тестирования можно выяснить, какие стадии стрессов уже формируются или находятся на стадии их формирования, а также какие стрессовые симптомы являются доминирующими.
Оперируя содержанием смысла и количественными показателями, подсчитанные для различных стадий формирования «выгорания», можно получить достаточно объемную оценку личности, а также, что еще более важно, назначить индивидуальные профилактические и психотерапевтические меры.
2. Опросник на «выгорание» MBI (К. Маслач и С. Джексон, в адаптации Н.Е. Водопьяновой) 
Цель: изучение степени выраженности и распространённости синдрома выгорания.
Опросник содержит 22 пункта, в которых можно вычислить значения трех шкал: «Эмоциональное истощение», «Деперсонализация», «Редукция профессиональных достижений».
 «Эмоциональное истощение» проявляется ощущением ухудшения эмоционального состояния, ощущением эмоциональной усталости и аффективной лабильности, потерей интереса к себе и интересу к окружающим людям, ощущением загруженности работой, ощущением неудовлетворенности жизнью в общем.
«Деперсонализация» выражается в эмоциональных отстранениях и несогласии, в формальном исполнении профессиональной деятельности без личностного участия и сочувствия, а во многих случаях в негативном и навязчивом отношении к людям.
«Редукция профессиональных достижений» отражает уровень удовлетворенности работника как личности, так и профессионала.
3. Шкала оценки уровня реактивной и личностной тревожности СпилбергаХанина (Ч.Д. Спилберг, в адаптации Ю.Л. Ханина) 
Цель: самооценка уровня тревожности в данный момент (реактивная тревожность как состояние) и личностной тревожности (как устойчивая характеристика человека). 
С помощью методики можно сделать первое и существенное уточнение качества интегральной личностной самооценки: ситуативная ли эта самооценка или постоянная, т.е. личностная. Результаты данной методики касаются не только психодинамических особенностей личности и общего вопроса взаимосвязи показателей реактивности личности и ее активности, темперамента, характера личности.
Понятие ситуативной (актуальной) - реактивного, тревожного состояния и понятия личностного - активного тревожного состояния имеют не просто особый, а более общий психологический смысл. Диагностика реактивного и активного тревожного поведения позволяет довольно точно оценить проявление основных черт поведения человека в плане его отношения к делу.
4. U-критерий Манна-Уитни
U-критерий Манна-Уитни, предложенный Ф.Уилкоксоном в 1945 г., улучшенный и расширенный Х. Б. Манном и Д. Р. Уитни, предназначен для оценки различий между двумя выборками по уровню какого-либо признака, количественно измеренного. Он позволяет выявлять различия между малыми выборками, когда n1,n2≥3 или n1=2, n2≥5. 5. 
Т - критерий Уилкоксона 
Т – критерий Уилкоксона, применяется для сравнения показателей в одной выборке при исследовании двух различных условий, что позволяет выделить направление изменений и степень их выраженности. При его использовании определяется интенсивность сдвига показателей по определенному направлению, в сравнении с другим.
[bookmark: _Toc106283805]2.2 Первичный анализ, интерпретация и обобщение результатов констатирующего эксперимента
В исследовании приняло участие 52 офисных работника в возрасте 23-40 лет из двух компаний: в первую группу вошли сотрудники, профессиональная деятельность которых: продажа кофе, чая, установка кофемашин, связана с необходимостью общения и взаимодействия с людьми, во вторую группу – сотрудники предприятия, не работающие с людьми: экономисты, бухгалтера, технические работники, профессиональная деятельность которых не связана с необходимостью общения и взаимодействия с людьми 
В исследовании приняли участие 52 сотрудника офиса в возрасте от 23 до 40 лет из двух предприятий: первая группа включала сотрудников, чьи профессиональные действия: продажа кофе, чай, установка кофемашин, связаны с потребностями коммуникации и сотрудничества с людьми; вторая группа - сотрудников предприятия, которые не работают с людьми; экономист, бухгалтер, технический сотрудник, профессиональные действия не связаны с потребностями коммуникации и сотрудничества с людьми.
При выборе респондентов учитывался также и стаж работы в организации: у всех сотрудников, участвующих в исследовании, стаж работы в компании от пяти до десяти лет, поэтому они находятся в равных условиях.
1) Анализ результатов исследования по методике «Диагностика уровня эмоционального выгорания» (В. В. Бойко). 
Представим показатели выраженности стрессовой фазы напряжение в группах, в процентном соотношении на рис. 4.
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Рис. 4. Выраженность фазы напряжения по методике «Диагностика уровня эмоционального выгорания» В.В. Бойко (% человек)

Анализируя особенности выражения фазы напряженности у сотрудников офиса, чья деятельность связана с коммуникацией с людьми (рис.4). Можно отметить, что преобладающее большинство офисных работников - 42% (11чел.), находится на этапе формирования, у 27% (7 чел.) - выделено сформированное напряжение, у 31% (8 чел.) - не выявлено признаков формирования напряжения.
Анализируя особенности выражения фазы напряженности у сотрудников офиса, чья деятельность не связана со взаимодействием людей, (рис.2). Можно отметить, что 15% (4 чел.) выделена вполне сформированная фаза напряженности, у 65% (15 чел.)  фаза напряженности находится в стадии формирования, у 27% (7 чел.) сотрудников офиса признаков сформирования фазы напряженности не выявлено.
Статистическую обработку общей динамики фаз напряжения, в группах, с целью сравнения результатов, было проведено с помощью U-критерия Манна-Уитни. Анализируя результаты, можно отметить, что полученные показатели (Uэмп=300,500), находятся вне зоны статистики, т.е. показатели формирования фазы напряженности у сотрудников офиса, работающих с людьми, а сотрудников офиса, работающих не с людьми - значительных различий не существует.
Для сравнения изобразим особенности формирования симптомов фазы напряжения в группах, в виде гистограммы на рис. 5.
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Рис. 5. Распределение показателей сформированности симптомов фазы напряжения по методике «Диагностика уровня эмоционального выгорания» В.В. Бойко в группах (% человек)
Рассмотрим показатели выражения симптоматической фазы напряженности в группах (рис.5), можно отметить следующее:
В зависимости от результатов исследования симптома фазы напряженности, офисные сотрудники, работающие в отношении людей, могут выделить выраженность группы симптома недовольства собой, находящегося в выражении в форме фрустрационного состояния, обусловленного невозможностью влиять на ситуацию и вызвать недовольство, профессиональную деятельность, выполняемые обязанности. Она сформировалась у 85% (22 чел.), а у 15% (4 чел.) симптом находится на стадии формирования. В небольшой степени офисные сотрудники, работающие в сфере взаимодействия с людьми, проявляют симптомы загнанности, которые находят выражение в развитии ощущения беспомощности в связи с несостоятельностью изменения ситуации. Таким образом, выявлено сформирование симптома у 15% (4 чел.), у 19% (5 чел.) этот симптом в стадии формирования, а у 64% (17 чел.)  сотрудников офиса, работающих в отношении людей, не было выявлено признаков загнанности. Надо отметить небольшую выраженность у сотрудников офиса, работающих с людьми, симптома переживания психотравмирующего обстоятельства, который находит проявление в осознании психотравмирующих факторов деятельности, которые трудно устранить.Таким образом, у27% (7 чел.) сотрудников отмечаеться сформированость симптома, у 54% (14 чел.) сотрудников симптом на уровне формирования, а 19% (5 чел.)  сотрудников офиса, работающих в отношении людей, не выявлено признаков симптомов переживания психотравматических обстоятельств. Также стоит отметить, что незначительная выраженность у сотрудников офиса, чья деятельность связана с коммуникацией с людьми, представляет собой симптом тревоги или депрессии, который является крайней точки зрения формирования напряженной фазы. Таким образом, 19% (5 чел.) сотрудников выявлена сформированость симптомов тревоги, депрессии, большая часть 58% (15 чел.) сотрудников симптомы на уровне формирования, а у 23% (6 чел.) сотрудников, работающих в контакте с людьми, не выявлены признаки симптомов тревоги и депрессии.
Учитывая результаты исследований симптомов фаза напряжения, офисные сотрудники, чьи трудовые обязанности не связаны с взаимодействием с другими людьми, также можно выделить выраженность группы симптомов недовольства собой, которые находят выражение в формирование фрустрационного состояния, обусловленного невозможностью влиять на ситуацию и вызвать недовольство, профессиональную деятельность, выполняемые обязанности, сформированы у 74% (19 чел.) сотрудников.В небольшой степени офисные сотрудники, чья трудовая деятельность не связана с людьми, проявляют симптомы тревоги, депрессии, представляющие крайнюю точку формирования, которую сформировали 8% (2 чел.) сотрудников, у 11% (3 чел.)  сотрудников симптомы тревоги и депрессии находятся в стадии формирования, а у 81% (21 чел.) респондента не выявлено признаков формации симптомов тревоги и депрессии. Следует обратить внимание на выраженность офисных работников, чьи действия не связаны с взаимодействия с людьми симптома переживания психотравмы, который проявляется в виде понимания психотравмирующих факторов деятельности, которую сложно убрать. Таким образом, у 50% (13 чел.) сотрудников уже сформирован симптом переживания психотравмирующих обстоятельств, у 42% (11 чел.) сотрудников симптом на уровне формирования, а у 8% (2 чел.) сотрудников признаков формирования симптома о психотравмировании не выявлено. Также стоит отметить, что незначительная выраженность у сотрудников офиса, чьи действия не связаны с контактом с людьми, является симптомом загнанности в клетку, выраженным в ощущении беспомощности вследствие невозможности изменить ситуацию. Таким образом, у 15% (4 чел.)  сотрудников сформирован симптом загнанности в клетку, у 11% (3 чел.)  сотрудников симптом находится на уровне формирования, а у 81% (19 чел.) сотрудников офиса не выявлено признаков выражения симптома загнанности в клетку.
Поэтому анализируя распределение параметров формирования симптомов фазного напряжения в группах (рис. 5), можно выделить следующие симптомы: симптомы переживания психотравмирующей ситуации, которые чаще всего проявляются у сотрудников офиса, чья деятельность связана с коммуникацией с людьми, чем у сотрудников, которые не взаимодействуют с людьми.  Таким образом, взаимодействие с человеком может быть рассмотрена, как одна из причин для того, чтобы обострить переживание психотравмирующей ситуацией. Можно также выделить существенную разницу между группами – по показателю формирования симптомов тревоги или депрессии, выраженная у 19% (5чел.) офисных работников, которые занимаются взаимодействием с людьми, и лишь у 8% (2 чел.) работников, которые не занимаются взаимодействием со стороны людей, т.е. в ситуации, когда офисные сотрудники постоянно находятся во взаимодействие с другими людьми в процессе профессиональной деятельности увеличивают их склонность к депрессии и стрессу. 
Статистическую обработку показателей формирования симптомов фазного напряжения в группах для сравнения полученных результатов проводилась с помощью U-критерия Манна-Уитни. Анализируя результаты, можно выделить полученные показатели в сравнении с симптомами: неудовлетворенности собой (Uэмп.=225,500); симптома загнанности в клетку (Uэмп.=247,500); тревоги и депрессия (Uэмп.= 297,500); находится вне зоны статистики, т.е. показатели, связанные с симптомами офисных работников, работающих в отношении людей и работников работающих не в отношении людей, не имеют значительных различий. В то же время следует отметить, что если сравнивать выраженность в группах, то выраженность симптомов переживания травмирующих ситуаций (Uэмп.=138,500), выявлено, что она находится в статистической зоне, поэтому различия групп по этому показателю являются значимыми. То есть при выполнении профессиональной деятельности, предполагающее сотрудничество с людьми офисные работники переживают более напряженные ситуации, чем офисные работники, чьи профессиональные действия не предусматривают взаимодействия с другими сотрудниками или клиентами.
Представим показатели выраженности стрессовой фазы резистенция в группах, в процентном соотношении на рис. 6.
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Рис. 6. Выраженность фазы резистенции по методике «Диагностика уровня эмоционального выгорания» В.В. Бойко в группах (% человек)

Анализ особенностей выраженности резистентности фазы у сотрудников офиса, чья деятельность связана с общением с клиентами (рис.6), можно отметить, что у 39% (10 чел.) работников сформирована фаза резистенции, у 42% (11 чел.)  сотрудников находится на уровне формировании фазы резистенции, а у 19% (5 чел.) офисных работников отмечается отсутствие резистенционных признаков.
Анализ особенностей выраженности резистентности фазы у сотрудников офиса, чьи действия не связаны с контактом с людьми(рис.4), можно отметить, что у 39% (10 чел.) работников сформирована фазу резистенции, у 39% (10 чел.) сотрудников только формируется фаза резистенции, а у 22% (6 чел.) офисных работников отмечается отсутствие формировании фазы резистентности.
Статистическую обработку общих результатов формирования фазы резистентности в группах для сравнения полученных результатов проводили с помощью U-критерия Манна-Уитни. Анализируя результаты, можно отметить, что полученный показатель (Uэмп=267,000), находится вне статистической зоны, т.е. показатели формирования фазы резистентности офисных работников, работающих с людьми, а также офисных работников, работающих с людьми, не имеют значительных различий.
Для сравнения и обеспечения наглядности изобразим особенности формирования симптомов фазы резистенции в группах, в виде гистограммы на рис. 7.
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Рис. 7. Распределение показателей сформированности симптомов фазы резистенции «Диагностика уровня эмоционального выгорания» В.В. Бойко в группах по методике (% человек)

Если анализировать показатели фазы резистентности офисных работников, работающих в сфере взаимодействия с человеком, можно сказать, что в большинстве случаев у 46% (12 чел.)  сотрудников офисных работников выявлен симптом увеличения сферы эмоциональной экономии, который характеризуется выходом эмоций из сферы профессиональной деятельности и проявляется симптомом вне нее - в системах взаимодействия с близкими, знакомыми людьми и так далее. У 23% (6 чел.) сотрудников офисного персонала в стадии формирования симптома увеличения сферы экономии эмоций, 31% (8 чел.) сотрудников офисного персонала не выявлено признаков формирования симптома увеличения сферы экономии эмоций. Следует отметить, что в меньшей степени - 31% (8 чел.)  сотрудников офиса выявляют симптом эмоциональнонравственной дезориентации, проявляемый в неправильной работе с клиентами, у 28% (7 чел.)  сотрудников офиса - симптом на стадии формирования, а у 42% (11 чел.) сотрудников офиса - признаков формирования симптомов эмоционально-нравственной дезориентации не выявлено. У 42% (11 чел.)  сотрудников офиса, работающих в сфере взаимодействия с человеком, отмечается сформированость симптома отрицательного эмоционального ответа, несомненный признак «выгорания», когда профессионал почти не уловил разницу между экономным эмоциональным ответом и отрицательным эмоциональным ответом, у 35% (9 чел.) сотрудников симптом отрицательного эмоционального ответа находится в стадии формирования, а у 23% (6 чел.) сотрудников офиса не выявлено признаков формирования симптома отрицательного эмоционального ответа. У 35% (9 чел.) офисных работников, которые осуществляют попытку облегчить или сокращать обязанности, требующие эмоциональных расходов, сформированы симптомы редукции профессий, у 19% (5 чел.)  сотрудников - симптомы редукции профессий находится на стадии формирования, а у 46% (12 чел.) сотрудников офисных работников - признаки формирования симптомов редукции профессий не выявлено.
Учитывая показатели симптомов фазы резистентности офисных работников, которые не связаны с деятельностью людей, можно сказать, что в большинстве случаев у 66% (7 чел.) работников группы выявлен симптом неадекватной избирательной эмоциональной реакции, несомненный признак «выгорания», когда профессионал почти не уловил разницу между экономным проявлением эмоциональной реакции с неадекватной эмоциональной реакцией, у 19% (5 чел.)  работников симптом неадекватной избирательной реакции на стадию формирования, а у 15% (4 чел.) офисных работников не выявлено симптомов формирования неадекватной эмоциональной реакции. Отметим, что меньше всего - 8% (2 чел.) сотрудников, работа которых не связана со взаимодействием с работой с людьми, выявляют симптом эмоционально-нравственной дезориентации, проявляемый в неправильной работе с клиентами, у 31% (8 чел.)  сотрудника офиса симптом находиться на стадии формирования, а у 61% (16 чел.) сотрудников офиса признаков сформирования симптомов эмоциональнонравственной дезориентации не выявлено. У 39% (10 чел.) сотрудников сформирован симптом редукции профессиональных обязанностей, которые проявляются в попытках облегчить или сократить обязанности, требующие эмоциональных затрат, у 23% (6 чел.)  сотрудников, симптом редукции профессиональной ответственности находится в процессе формирования, а у 39% (10 чел.) сотрудников офисных работников, признаков формирования симптома редукции профессиональной ответственности не выявлено. У 46% (12 чел.) сотрудников офиса, работающих не с людьми, проявляется симптом увеличения сферы эмоциональной экономии, который характеризуется выходом эмоций из сферы профессионального действия, проявляется симптом вне профессионального действия – в системе общения с близкими, знакомыми людьми и так далее. У 19% (5 чел.)  сотрудников офиса в стадии формирования симптом увеличения сферы эмоциональной экономии, а у 35% (9 чел.)  сотрудников признаков формирования симптома не выявлено.
Анализируя распределение показателей формирования симптома фазы резистентности в группах (рис.7) - выраженность офисных работников, чьи профессиональные действия связаны с людьми, является симптомом неадекватной эмоциональной реакции и доминирующим симптомом эмоциональной дезориентации, в отличие от офисных работников, чьи профессиональные действия не связаны с людьми.
Статистическую обработку показателей формирования симптомов фаза резистенции в группах для сравнения полученных результатов проводили с помощью U-критерия Манна-Уитни.
Анализируя результаты можно выделить, то что полученные показатели при сравнении с симптомами: неадекватный эмоциональный выбор (Uэмп.=293,000). Регулирование профессиональных обязанности Уэмпа. (Uэмп.=291,000) - вне зоны статистики, т.е. показатели, указанные по симптомам, офисные сотрудники, чьи профессиональные занятия связаны с людьми, а офисные сотрудники, чьи профессиональные занятия не связаны с людьми, не имеют значительных различий. 
В то же время следует отметить, что если сравнивать выраженность в группах симптомов, то эмоционально-нравственная дезориентации (Uэмп.=182,000), расширение области эмоциональной экономии (Uэмп.=221,500),  выявлено, что находятся в статистической зоне, поэтому разница между группами в этих показателях значима. То есть при выполнении профессиональной деятельности, которая предполагает взаимодействие с человеком, сотрудники офиса чаще всего склонны защитить свою стратегию, не проявив адекватного эмоционального отношения к заказчику.
Представим показатели выраженности стрессовой фазы истощения в группах, в процентном соотношении на рис. 8.
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Рис. 8. Выраженность фазы истощения по методике «Диагностика уровня эмоционального выгорания» В.В. Бойко в группах (% человек)

Анализ особенностей выраженности этапа истощения с характерным падением общего тонуса энергии и ухудшением нервной системы офисных работников, чьи профессиональные действия связаны с контактом с людьми (рис.8), можно отметить, что у 39% (10 чел.) работников фаза сформирована, у 35% (9чел.)  работников группы фаза истощения на уровнен формирования, а у 28% (7 чел.) офисных работников, профессиональная деятельность которых является взаимодействие с людьми отмечают отсутствие свидетельств о формировании фазы истощение.
В анализе особенностей выраженности этапа истощения у сотрудников офиса, чьи профессиональные действия не связаны с обращением с людьми (рис.6), можно отметить, что у 23% (6 чел.) офисных работников выделяют сформированности фазы, у 30% (8 чел.)  офисных работников группы - фаза на уровне формирования, а у 47% (12 чел.) офисных работников, профессиональной деятельностью которых является взаимодействие с людьми - отсутствуют признаки формирования фазы истощения.
Статистическую обработку общих результатов сформированности фазы истощений, в группах для сравнения результатов было проведено с помощью U-критерия Манна-Уитни. Анализируя результаты, можно сделать вывод, что полученный показатель (Uэмп = 337,000), находится вне статистической зоны, т.е. показатели, формирующие фазу истощения у сотрудников офиса, чьи профессиональные действия связаны с людьми, а сотрудников офиса, чьи профессиональные действия не связаны с людьми, не имеют значительных различий.
Для сравнения изобразим особенности формирования симптомов фазы истощения в экспериментальной и контрольной группах (табл.6), в виде гистограммы на рис. 9.
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Рис. 9. Распределение показателей сформированности симптомов фазы истощения, по методике «Диагностика уровня эмоционального выгорания» В.В. Бойко, в группах, (% человек)

Анализ показателей симптомов стадии истощения у сотрудников офиса, чьи профессиональные действия связаны с коммуникацией с людьми (табл.6), можно сказать, что в большинстве случаев у 35% (9 чел.) сотрудников офисных работников сформировался симптом эмоционального отстранения, который проявляется полным исключением эмоций из профессиональной деятельности; у 35% (9 чел.) сотрудников формируется симптом эмоционального отстранения, который проявлялся полным исключением эмоций из профессиональной деятельности; у 30% (8) сотрудников профессиональной деятельностью которых связано взаимодействие с людьми признаков эмоционального отстранения не выявлено. В небольшой степени офисные сотрудники, чьи профессиональные действия связаны с коммуникацией людей, проявляют симптом эмоционального дефицита, вызванной ощущением сотрудника неспособности взаимодействовать с клиентами с характерным негативным проявлением: резкость, грубость, раздражительность. Данный симптом сформирован у 19% (5 чел.) офисных работников группы, у 53% (14 чел.) работников симптом на стадии формирования, а у 28% (7чел.)  офисных работников, профессиональной деятельностью которых является взаимодействие с человеком, признаков формирования симптома стресса не выявлено. Достаточно выражено у сотрудников офиса, чьи профессиональные действия связаны с общением с человеком, симптом личностного отстранения, выражаясь в изменениях ценностей людей. Таким образом, у 30% (8 чел.)  сотрудников офиса сформированы симптомы личностной отстраненности, на этапе формирования симптомов находятся 35% (9 чел.)  сотрудников офиса, профессиональной деятельностью которых является взаимодействие с человеком, 35% (9 чел.) сотрудников офиса - признаки формирования симптомов личностной отстраненности не выявлено. Следует отметить незначительную степень формирования у сотрудников офиса, чьи профессиональные занятия связаны с действием людей симптомов психосоматического и психоневрологического нарушения. Он образован у 23% (6 чел.) сотрудников офиса, на стадии его формирования 28% (7 чел.)  сотрудников офиса, профессиональной деятельностью которых является взаимодействие с человеком, 50% (13 чел.) сотрудников офиса, признаков возникновения симптомов психосоматического и психоневрологического нарушения не выявлено.
В анализе показателей симптомов эмоционального истощения у сотрудников офиса, профессиональной деятельности которых не связана с взаимодействием с людьми, можно сказать, что в большинстве случаев у 35% (9 чел.) сотрудников сформировано эмоциональное отстранение, проявляющее полное исключение эмоций из профессиональной деятельности; стадия формирования симптома также отмечается у 39% (10 чел.) сотрудников офиса, 28% (7 чел.) сотрудников офиса, профессиональной деятельности которых не связана с взаимодействием, признаков эмоционального отстранения не выявлено. У офисных работников, чьи профессиональные действия не связаны с контактом с людьми, наиболее выражены симптомы психосоматического и психоневрологического нарушения. Он был сформирован 8% (2 чел.) сотрудников офиса, на стадии его формирования 19% (5 чел.) сотрудников офиса группы, 73% (19 чел.) сотрудников офиса, признаков возникновения симптомов психосоматического и психоневрологического нарушения не выявлено. Симптомы личностной отстраненности, выражающиеся в изменении ценностей людей, офисные работники группы, офисные работники, чьи профессиональные действия не связаны с людьми сформированы 23% (6 чел.) офисного сотрудника группы, 31% (8 чел.) офисного сотрудника, симптом на стадии формирования, а у 46% (12 чел.)  офисного сотрудника, чьи профессиональные действия не связаны с людьми признаки формирования симптомов личностной отстраненности не выявлено. Симптом дефицита эмоций, вызванный тем, что человек чувствует, что эмоционально не может взаимодействовать с клиентами, проявляется очень мало. Этот симптом был сформирован у 15% (4 чел.) сотрудников офиса, которые не связаны с работой с людьми, у 35% (9 чел.) настадии формирования, а у 50% (13 чел.) сотрудников офиса, признаков формирования симптома эмоционального дефицита не выявлено.
Анализы распределения показателей формирования симптомов фаза истощения в рисунках (рис.9), можно отметить, что существенная разница между выражениями симптомов психосоматического и невротического нарушений наблюдается в отношении симптомов психосоматического и невровегетативного нарушения. Таким образом, его сформировали 28% (7 чел.)  сотрудников офиса, чьи профессиональные занятия связаны с людьми; а на стадии формирования у 8% (2 чел.) сотрудников офиса, чьи профессиональные занятия не связаны с людьми.
Статистическую обработку показателей формирования симптомов в фазе истощения в группах для сравнения полученных результатов проводили с помощью U-критерия Манна-Уитни. Анализируя результаты, вы можете выделить полученные показатели в сравнении с симптомами: эмоциональное дефицитность (Uэмп.=331,000), - эмоциональное отстранение (Uэмп.=262,000), человек, отстраненный от деперсонализации (Uэмп.=334,000), - вне зоны статистики, т.е. показатели, связанные с данными симптомами, офисные сотрудники, чьи профессиональные занятия связаны с людьми, а офисные сотрудники, чьи профессиональные занятия не связаны с людьми, не имеют значительных различий. В то же время следует отметить, что если сравнивать выраженность в группах, то показатели симптомов психосоматического и невровегетативного нарушения (Uэмп.=138,500) выявлено, что она находится в статистической зоне, поэтому различия групп по этому показателю являются значимыми. То есть при выполнении профессиональной деятельности, которая предполагает взаимодействие с человеком, сотрудники офиса чаще всего склонны проявлять негативизм на физическом и психическом уровнях.
Итак, исходя из результатов исследования профессиональной выгорания по методу В.В. Бойко можно сделать вывод, что между сотрудниками офиса, чьи работы связаны с людьми и сотрудниками офиса, чьи работы не связаны с человеком, существуют различия по степени выражения симптомов синдрома выгорания эмоционального характера, подтверждающие гипотезу исследования.
Таким образом, 1.анализируя результаты исследования профессионального выгорания по методике В.В. Бойко, можно выделить, что между офисными сотрудниками, чья деятельность связана с взаимодействием с людьми, офисными сотрудниками, деятельность которых не связана с взаимодействием с людьми, имеются различия в степени выраженности проявлений синдрома эмоционального выгорания, что подтверждает гипотезу исследования. 
2. Анализ результатов исследований степени выражения и распространенности синдрома выгорания по методу MBI в адаптации Н.И. Водопьяновой.
Результаты изучения выраженности эмоционального истощения по методу MBI в группах, отражены в процентной зависимости рис. 10.
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Рис.10. Распределение показателей эмоционального истощения по методике «MBI» в адаптации Н.Е. Водопьяновой в группах (% человек)

Анализирующая распределение эмоциональных показателей по методике MBI у сотрудников офиса, чьи действия связаны с взаимодействиями с людьми (рис.10), можно отметить, что 39% (10 чел.) офисных работников отмечают выраженность симптомов эмоционального стресса, средняя степень эмоционального стресса наблюдается среди 46% (12 чел.) офисных работников, средняя степень эмоционального стресса наблюдается среди 15% (4 чел.)  офисных работников.
Анализирующая распределение эмоциональных показателей по методу MBI офисных работников, профессиональные действия которых никак не связаны с взаимодействиями с людьми (рис.8), можно отметить, что 35% (9 чел.)  сотрудников офиса отмечают выраженность эмоциональных истощений, средняя эмоциональная истощение также наблюдается у 35% (9 чел.) сотрудников офиса, а 30% (8 чел.)  сотрудников офиса отмечают низкую эмоциональную истощённость.
Полученные результаты исследования гендерной деперсонализации по методике «MBI»  в адаптации в группах Н.Е. Водопьяновой отражены в процентной зависимости от рисунка. 11.
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Рис.11. Распределение показателей деперсонализации личности по методике «MBI» в адаптации Н.Е. Водопьяновой в группах (% человек)

Анализы распределения показателей детерминации личности по методу МБИ офисных работников, чьи профессиональные действия связаны с взаимодействиями с людьми (рис.11), можно отметить, что 57% (15 чел.) сотрудников офиса отмечают выраженность симптомов деперсонализации, средняя степень деперсонализации наблюдается в 35% (9 чел.) сотрудниках офиса, 8% (2 чел.) сотрудников, чьи профессиональные занятия связаны с людьми выражены низкими уровнями деперсонализации.
Учитывая распределение признаков деперсонализации по методу MBI у офисного сотрудника, профессиональной деятельности которого не связано с человеком, можно отметить, что 35% (9 чел.) офисного сотрудника отмечает выраженность симптомов деперсонализации, средняя степень деперсонализации наблюдается у 30% (8 чел.) сотрудников, а у 30% (8 чел.) офисных сотрудников, чья работа не связана с взаимодействием с людьми выражен низкий уровень деперсонализации личности.
Результаты исследования редукции личных достижений по методике MBI в группах, отразим в процентном соотношении на рис. 12.
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Рис.12. Распределение показателей редукции личных достижений по методике «MBI» в адаптации Н.Е. Водопьяновой в группах (% человек)

Анализ распределения показателей результатов редукции персональных достижений сотрудников офиса, чьи профессиональные действия связаны с коммуникацией с людьми по методу MBI (рис.12), можно отметить, что 20% (5 чел.)  сотрудников офиса отмечают выраженность показателей редукции персонала, средняя степень редукции персонала наблюдается среди 42% (11 чел.) сотрудников, а у 39% (10 чел.) сотрудников офиса, чьи профессиональные действия связаны с сотрудниками, выражен низким уровнем редукции личных достижений.
Статистическую обработку результатов исследований степени выражения и распространенности симптомов выворота по методу MBI для сравнения групповых показателей проведена при помощи U-критерия Манна-Уитни.
Анализируя результаты, вы можете выделить полученные показатели в сравнении с симптомами: эмоциональный истощен (Uэмп.=237,500), - редукция персональных достижений (Uэмп.=278,000),человек находятся вне статистической зоны, т.е. показатели, указанные по симптомам, офисные сотрудники, чьи профессиональные занятия связаны с людьми, а офисные сотрудники, чьи профессиональные занятия не связаны с людьми, не имеют значительных различий." По симптомам деперсонализации (Uэмп.=214,000), показатели между группами значительные, офисные сотрудники взаимодействуют с людьми будет выше.
3) Анализ показателей исследования, по оценке уровня активности и личностной тревожности Спилберга-Ханина.
Представим средние значения выраженности личностной и ситуативной тревожности в экспериментальной и контрольной группах на рис. 13.
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Рис. 13. Распределение показателей личностной и ситуативной тревожности в группах по методике Спилбергера-Ханина (ср.балл)

Анализ распределения показателей индивидуальных и ментальных тревожных показателей в группах с помощью методики Спилберга-Ханина (рис. 13), может быть, уровень личностных тревожностей офисных работников, чьи профессиональные занятия связаны с людьми, а офисных работников, чьи профессиональные занятия не связаны с людьми, находится в норме. Средний балл в обеих шкалах личностного и ментального стресса имеет незначительные отличия, но уровень личностного и ментального стресса выше у сотрудников офиса, чьи профессиональные действия связаны с общением с человеком.
Статистическую обработку результатов исследований личностного и ментального тревожности для сравнения групповых показателей по методу Спилберга-Ханина проведена при помощи U-критерия Манна-Уитни. Анализируя результаты, вы можете выделить значение личностного беспокойства (Uэмп.=224,500), - в зоне статистики, т.е. личностные тревоги офисных работников, профессиональная активность которых относится к взаимодействиям людьми, выше личностной тревожности офисных работников, профессиональная активность которых относится к взаимодействиям людьми, чем офисных работников, профессиональная активность которых относится к взаимодействиям людьми, не относятся к взаимодействиям людьми, не относятся к взаимодействиям людьми. Показатель эмоциональной тревожности (Uэмп.=237,000)  находится вне зоны статистической значимости, то есть ее признаки у офисных сотрудников, профессиональная деятельность связана с взаимодействием с людьми и офисных сотрудников, профессиональная деятельность которых не связана с взаимодействием с людьми контрольной групп – значимых различий не имеют.
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На опытно-экспериментальном этапе сформирована группа исследований, в которую входили сотрудники с профессиональной деятельностью, связанной с взаимодействием людей, вторая группа – другие сотрудники предприятия, занимающихся экономической и хозяйственной деятельностью (экономисты, бухгалтера, технические работники) не связанных с человеком.
Констатирующее исследование проводилось с использованием методов: методики «Диагностика эмоционального выражения» В.В. Бойко; «Опросник профессионального выражения MBI» К.Маскач, С.Джексон, адаптация Н.Е. Водопьянова; методики «Шкала оценки уровней реактивной и личностной тревожности Спилберга-Ханина» Ч.Д. Спилберга, адаптация Ю.Л. Ханина, как дополнительная методика по уточнению негативного эмоционального проявления.
Проведен качественный и количественный анализ результатов исследований, чтобы выяснить уровень эмоционального выгорания сотрудников офиса. Чтобы сравнить показатели исследования и выделить значимые различия, использовался метод математико-статистической обработки: U-критерий Манна-Уитни.
Анализируя результаты исследования можете сделать следующее вывод:
1. У сотрудников офиса, чьи профессиональные обязанности связаны с работой с людьми, чаще всего проявляются симптомы недовольства собой и психотравмирующего состояния, т.е. склонны сформировать фрустрационные состояния, обусловленные невозможностью влиять на ситуацию в связи с недовольством собой, работой, выполняемыми профессиональными обязанности, необходимость общения с людьми могут рассматриваться как одна из причин обострения психотравмирующего состояния. В этой группе наблюдается подверженность к развитию депрессивно-тревожного состояния, с более интенсивным переживанием травмирующей ситуации, выражая симптом расширения эмоциональной сферы, а также выхода эмоционального выгорания – в сфере профессиональной деятельности, проявляя симптомы вне ее – в системе общения с близкими и знакомыми людьми и так далее.
2. При выполнении профессиональной деятельности, которая предполагает взаимодействие с человеком, сотрудники офиса этой категории чаще всего склонны защитить свою стратегию, не проявив должной эмоциональной связи с клиентом. Отмечается выраженный симптом эмоционального отстранения, который проявляется в полном исключение эмоций из профессиональной сферы.
3. При выполнении профессиональной деятельности, которая предполагает взаимодействие с человеком, сотрудники офиса чаще всего склонны проявлять негатив на уровне психического и физического состояния.
4. У сотрудников офиса, чьи профессиональные обязанности не связаны с необходимостью общения с людьми выражаются симптом неудовлетворенности собой, который находит выражение в формировании фрустрационного состояния, обусловленного невозможностью влиять на ситуацию с недовольством собой, профессиональной деятельности, выполняемой обязанности, а также симптома неадекватной избирательной эмоциональной реакции, когда специалист почти не осознает разницу между экономичным эмоциональным проявлением и адекватной эмоциональной реакцией.
5. Сотрудники офиса, чья профессиональная деятельность не связаны с необходимостью общения с людьми, было выявлено выраженное чувство эмоционального отстранения, которое проявляется полным исключением эмоций из профессиональной сферы.
6. Поэтому в ходе изучения особенностей симптомов эмоционального выгорания в профессиональной среде, было выявлено, что между сотрудниками офиса, работающими в сфере взаимодействия с людьми и сотрудниками офиса, которые не работают не в сфере взаимодействия с людьми, существуют различия в уровне выраженности симптомов эмоционального выгорания, симптомов и признаков, которые у них выражены на высоком уровне и требует коррекции.
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