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Аннотация. Предметом исследования является эмоциональная 
сфера сотрудников экстренных служб. Целью исследования 
является изучение особенностей взаимосвязи уровня эмоци-
онального выгорания и уровня развития эмоционального 
интеллекта у сотрудников экстренных служб. Полученные 
результаты доказывают взаимосвязь эмоционального интел-
лекта и эмоционального выгорания у сотрудников экстренных 
служб. Выявлено, что при развитии эмоционального выгора-
ния снижается как внутриличностный эмоциональный ин-
теллект, так и сам процесс управления и понимания собствен-
ного эмоционального состояния, уменьшается общая моти-
вация и эмпатия к другим. Область применения полученных 
результатов. Методики исследования могут служить для оцен-
ки эмоционального состояния сотрудников, для коррекции 
и развития эмоциональной сферы, профилактики эмоцио-
нального выгорания, улучшения психологического комфорта 
сотрудников экстренных служб.

Abstract. The subject of the study is the emotional sphere of emer-
gency workers. The aim of the study is to study the features of the 
relationship between the level of emotional burnout and the level 
of emotional intelligence development in emergency services. The 
results obtained prove the relationship between emotional intelli-
gence and emotional burnout among emergency workers. It has 
been revealed that with the development of emotional burnout, 
both intrapersonal emotional intelligence decreases, as well as the 
process of managing and understanding one's own emotional state, 
and overall motivation and empathy for others decrease. The scope 
of the results obtained. Research methods can be used to assess the 
emotional state of employees, to correct and develop the emotion-
al sphere, to prevent emotional burnout, and to improve the psy-
chological comfort of emergency personnel.

Ключевые слова: эмоциональный интеллект, эмоциональное 
выгорание, эмоциональная сфера, психодиагностические 
методики, эмпирическое исследование, психология, психо-
логия эмоций.
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часть из которых требует психологической поддерж-
ки и не направлена на решение конкретной про-
блемы. 

Во-вторых, в обязанности работников экстренных 
служб входит принятие решений в краткие сроки, 
оперативное и быстрое реагирование на критическую 
ситуацию, что заставляет их находиться в постоян-
ном напряжении. Это может приводить к негатив-
ному эмоциональному состоянию, усталости и дру-
гим психологическим проблемам.

В-третьих, работа может быть однообразной из-
за достаточно частой повторяемости задач и обра-
ботки однотипной информации (примерно 15 тыс. 
звонков в течение суток), что нередко притупляет 
внимание и реакцию работника на оказание экс-
тренной помощи.

Таким образом, существует высокая психологи-
ческая нагрузка из-за постоянной необходимости 
принимать решения в критических ситуациях, об-
щаться с людьми, находящимися в стрессовом со-
стоянии, и быть готовыми к любым неожиданным 
обстоятельствам. Это может привести к чувству 
беспомощности, усталости и напряжению, что яв-
ляется провоцирующими факторами развития эмо-
ционального выгорания [10; 17].

Методы исследования. В исследование были 
включены работники экстренных служб г. Москвы 
в возрасте от 19 до 65 лет (365 человек, из которых 
более 70% составили женщины).

 Для оценки связи эмоционального выгорания 
были использованы опросник профессионального 
(эмоционального) выгорания Н. Водопьяновой, Е. 
Старченковой [3]; опросник «Эмоциональный ин-
теллект» Д.В. Люсина [12]. 

Статистическая обработка результатов исследо-
вания проводилась с помощью корреляционного 
критерия Пирсона и U-критерия Манна-Уитни.

Результаты исследования. Эмоциональное выго-
рание оценивалось с помощью опросника К. Маслач 
в адаптации Н. Водопьяновой «Профессиональное 
(эмоциональное) выгорание». В табл. 1 представле-
ны параметры эмоционального выгорания с учетом 
стандартного отклонения и среднего значения.

Проведя анализ степени выраженности шкал 
эмоционального выгорания по опроснику «Профес-
сиональное (эмоциональное) выгорание» (Н. Водо-
пьяновой) в группе работников экстренных служб 
в г. Москве (средние значения шкал «эмоциональ-
ное истощение» (18,9), «деперсонализация» (8,3), 
«редукция профессиональных достижений» (34,3)), 
оказалось, что все показатели находятся в диапазо-

Актуальность. Эмоциональный интеллект даёт 
возможность идентифицировать и осознавать как 
свои, так и чужие эмоции, а также управлять ими. 
Ряд данных демонстрирует, что уровень эмоцио-
нального интеллекта непосредственно взаимосвязан 
с успехом в личной и профессиональной жизни, 
потому что способствует эффективной коммуника-
ции, умению справляться со стрессом и находить 
решения в проблемных ситуациях [16].

Д. Гоулман в модели эмоционального интеллек-
та выделяет четыре основных компонента [5]: са-
мосознание, саморегуляция, социальное осознание, 
управление отношениями с другими людьми.

На развитие эмоционального интеллекта влияет 
ряд факторов, таких как психофизиология, воспи-
тание, культура и жизненный опыт [1; 4].

По мнению таких исследователей, как Д. Карузо, 
Дж. Мэйера и П. Сэловея, эмоциональный интеллект 
помогает социализироваться человеку, предоставляя 
возможность прогнозировать эффективность меж-
личностного взаимодействия в различных сферах 
социальной активности, включая лидерство, помощь 
и обслуживание клиентов [6; 19].

Эмоциональный интеллект и способность к ре-
гуляции своего состояния могут снизить риск раз-
вития эмоционального выгорания [15; 18].

Исследователи выделяют профессиональное и 
эмоциональное выгорание. Профессиональное вы-
горание характеризуется потерей интереса к своей 
профессиональной деятельности, эмоциональное 
выгорание является результатом продолжительного 
стресса [7].

Термины «стресс» и «выгорание» в различных 
исследованиях часто используются взаимозаменя-
емо [13; 14]. 

Существует ряд концепций, которые представ-
ляют различные направления и причины выгорания: 
индивидуально-психологический, социально-пси-
хологический, организационно-психологический 
подходы [2; 9; 11].

Функциональные задачи операторов экстренных 
служб заключаются в оказании помощи в кризисной 
ситуации, экстренной психологической помощи, 
организации комплекса мер, обеспечивающих уско-
рение реагирования и улучшение взаимодействия 
экстренных оперативных служб при получении 
вызовов о происшествиях [8].

В процессе выполнения профессиональных обя-
занностей на работников нередко оказывают нега-
тивное влияние следующие факторы.

Во-первых, ежедневная высокая нагрузка на 
работников экстренных служб (250–300 звонков), 
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не средних значений (16–24 баллов; 6–10 баллов; 
31–36 баллов). 

Проведенный анализ показал следующее: боль-
шинство работников демонстрируют низкий уровень 
эмоционального выгорания (35%), в то время как 
у других наблюдается средний уровень (32%), а 
малая часть продемонстрировала высокий и крайне 
высокий уровни выгорания (21% и 12%). В целом 
полученные данные представляют достаточно бла-
гоприятную картину. 

Для оценки уровня эмоционального интеллекта 
был применен опросник Д.В. Люсина. Результаты 
представлены в табл. 2.

Таблица 2

Выраженность эмоционального интеллекта по опроснику 
«Эмоциональный интеллект» Д.В. Люсина

 

Результаты исследования данного параметра 
показали, что значимых различий между мужчина-
ми и женщинами нет. Несмотря на то что большин-
ство операторов продемонстрировало высокий уро-
вень эмоционального интеллекта, а также отдельных 
его шкал, шкала межличностного эмоционального 
интеллекта имеет низкий уровень выраженности.

Для оценки взаимосвязи уровня эмоционального 
интеллекта и эмоционального выгорания был проведен 
корреляционный анализ, представленный в табл. 3.

Таблица 3

Коэффициент корреляции по Пирсону

 

Полученные результаты свидетельствуют о вза-
имосвязи эмоционального интеллекта и синдрома 
эмоционального выгорания у работников экстрен-
ных служб. 

В эмоциональном выгорании К. Маслач выде-
ляет три фазы: эмоционального истощения, депер-
сонализации, редукции личных достижений.

На первой фазе у человека проявляются симпто-
мы эмоционального истощения: ощущение посто-
янной усталости, раздражительности, эмоциональ-
ной тупости, снижение интереса к окружающим, 

Таблица 1

Выраженность эмоционального выгорания (по каждой 
шкале) у работников экстренных служб (по опроснику 

«Профессиональное (эмоциональное) выгорание» 
(Н. Водопьяновой)
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эмоциональные «качели», неудовлетворенность и 
отсутствие смысла в жизни. По результатам фак-
торного анализа, эта фаза показала обратную кор-
реляцию с различными компонентами эмоциональ-
ного интеллекта, имеющими высокую значимость, 
такими как внутриличностный эмоциональный ин-
теллект, понимание своих эмоций, самомотивация 
и интегративный уровень эмоционального интел-
лекта. Чуть меньший уровень значимости показали 
такие шкалы, как эмпатия и управление эмоциями. 

Фаза деперсонализации проявляется в нарушении 
понимания себя и своего места в жизни, формализм 
при выполнении рабочих функций, отсутствие со-
переживания, проявления цинизма и бездушия. 
Проведенный анализ свидетельствует, что эта фаза 
в наибольшей степени связана с управлением соб-
ственными эмоциями (обратная корреляция). 

Фаза редукции личных достижений раскрывает 
удовлетворенность собственными достижениями в 
личном и профессиональном плане. Согласно кор-
реляционному анализу обратную взаимосвязь по-
казала шкала межличностного интеллекта. Такие 
параметры, как внутриличностный эмоциональный 
интеллект, понимание эмоций, управление эмоци-
ями, понимание чужих эмоций, управление чужими 
эмоциями, самомотивация, эмпатия и интегратив-
ный уровень эмоционального интеллекта показы-
вают высокие значения по коэффициенту Пирсона. 
В свою очередь, параметры управления своими 
эмоциями, эмоциональная осведомленность имеют 
низкую связь с этой фазой.

Таким образом, результаты проведенного кор-
реляционного анализа свидетельствуют о том, что 
развитие эмоционального интеллекта может поспо-
собствовать снижению уровня эмоционального 
истощения и деперсонализации. Однако выявлены 
также отрицательные связи между компонентами 
эмоционального интеллекта и фазами синдрома 
эмоционального выгорания. Это означает, что при 
низком уровне эмоционального интеллекта может 
наблюдаться ухудшение психологического состоя-
ния работников экстренных служб, включая потерю 
интереса к людям, меньшую эмпатичность и про-
явление большего «безразличия» во время работы.

Для оценки значимости различий между эмоци-
ональным интеллектом и уровнем эмоционального 
выгорания использовали критерий Манна — Уитни. 
На основе данных о степени сформированности у 
респондентов эмоционального выгорания выборка 
была разбита на подгруппы по степени выгорания. 

Проанализируем полученные результаты после 
сравнения групп с разным уровнем выгорания, где 

1-я группа — низкий уровень, 2-я группа — средний 
уровень, 3-я группа — высокий уровень, 4-я груп-
па — крайне высокий уровень. 

Группа работников с крайне высоким уровнем 
эмоционального выгорания характеризуется сни-
женной работоспособностью, низкой концентраци-
ей внимания, которая спонтанно повышается толь-
ко при появлении ранее неизвестной информации.

В свою очередь, группа с высоким уровнем вы-
горания склонна к быстрым, не всегда правильным 
и объективным выводам по поводу обратившегося, 
у них проявляется неспособность ставить себя на 
место заявителя, что не дает возможности получить 
более конкретную и правдоподобную картину про-
исшествия и повышает риск допущения ошибок 
при работе с вызовом.

Группа работников экстренных служб со средним 
уровнем выгорания — более гибкая в общении, 
может эмоционально подстроиться под заявителя 
и принять правильное решение.

У работников с низким эмоциональным выго-
ранием устанавливаются доверительные взаимоот-
ношения с другими людьми, они четко понимают 
поставленную перед ними рабочую задачу, эмоци-
онально более стабильны по сравнению с работни-
ками других групп.

Выводы. Полученные результаты раскрывают 
особенности взаимосвязи эмоционального интел-
лекта с эмоциональным выгоранием и их проявле-
ния в профессиональной деятельности работников 
экстренных служб. У большинства опрошенных 
наблюдается низкий уровень эмоционального вы-
горания (35%), а крайне высокий уровень был вы-
явлен только у 12% опрошенных. 

У большинства работников экстренных служб 
по результатам исследования отмечается низкий 
уровень эмоционального выгорания. Оценивая уро-
вень эмоционального интеллекта, следует подчер-
кнуть, что у многих сотрудников, эффективно справ-
ляющихся с профессиональным стрессом, развиты 
навыки управления эмоциями. 

Однако для лиц с низким эмоциональным ин-
теллектом, характерно снижение профессиональной 
активности и эффективности. Повышенная отвле-
каемость внимания приводит к уменьшению сти-
мулов к работе и более быстрому утомлению, что 
также способствует эмоциональному выгоранию.

Исследование подтвердило, что между уровнем 
развитости эмоционального интеллекта и степенью 
эмоционального выгорания существует обратная 
зависимость: чем выше один из показателей, тем 
ниже другой. 
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