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Резюме
Контактный центр — это физическая локация, куда направляются звонки от клиентов ком-
пании. Основные ожидания от оператора контактного центра связаны с эффективностью
его работы:  устойчивостью к стрессу и профессиональному выгоранию, способностью
сохранять эмоциональную стабильность и влиять на эмоции клиента. Эти способности
связывают с компетенциями эмоционального интеллекта. Исследования показали, что
высокий уровень эмоционального интеллекта снижает интенсивность негативных эмоций
и уменьшает риск развития профессионального выгорания. Однако вопрос взаимосвязи
эмоционального интеллекта и развития профессионального выгорания у операторов кон-
тактных центров остается малоизученным. Целью данного исследования стало изучение
взаимосвязи эмоционального интеллекта и синдрома профессионального выгорания у
сотрудников контактного центра. Участники исследования — 185 человек, операторы кон-
тактного центра телекоммуникационной компании. Использованы следующие методики:
опросник Профессиональное выгорание, опросник ЭмИн. Исследование показало, что
компетенции эмоционального интеллекта и профессиональное выгорание взаимосвязаны.
Так, межличностный эмоциональный интеллект связан со всеми компонентами профес-
сионального выгорания. Внутриличностный интеллект, понимание эмоций и управление
эмоциями — с эмоциональным истощением и редукцией профессиональных достижений.
Установлено, что высокий уровень профессионального выгорания связан с низким уров-
нем всех компонентов эмоционального интеллекта. Исследование позволило расширить
понимание взаимосвязи эмоционального интеллекта и профессионального выгорания у
сотрудников контактного центра. Выдвинутая гипотеза подтвердилась: существует взаи-
мосвязь эмоционального интеллекта и профессионального выгорания операторов.
Дальнейшее направление исследований может быть направлено на понимание особенно-
стей этой взаимосвязи, анализ ситуационных и личностных факторов, оказывающих влия-
ние на компоненты эмоционального интеллекта сотрудников, а также на вероятность раз-
вития у них синдрома профессионального выгорания. 

Ключевые слова: профессиональное выгорание, эмоциональный интеллект, сервисные
профессии, стаж работы оператора.
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В последние годы в психологии
активно разрабатывается проблема
профессионального выгорания со -
труд ников. Проведено большое ко -
личество исследований, касающихся
выгорания социальных работников,
врачей и учителей (Мальцева, 2005;
Adriaenssens et al., 2015; Kop et al.,
1999), количество исследований осо-
бенностей выгорания операторов
контактных центров ограниченно.
Опе раторы контактного центра —
это категория специалистов, подвер-
женная риску профессионального
выгорания, сами операторы часто
описывают свою работу как скуч-
ную, напряженную и совмещенную с
высоким уровнем стресса (Chambel,
Castanheira, 2012). 

Контактный центр — это локация,
куда направляются звонки от клиен-
тов компании. Он обеспечивает про-
дажи, маркетинг, клиентский сервис,
техническую поддержку и другие
специализированные направления
бизнеса (Maeve Houlihan, 2001). Вос -
приятие клиентом компании связано
с качеством сервиса, который предо-
ставляет контактный центр. Когда
покупателям нравится обслужива-
ние, они продолжают взаимодей-
ствие с организацией, что порождает
конкуренцию между контактными
центрами (Жеглова, 2007). Основ -
ные ожидания от оператора, связан-
ные с эффективностью его работы, —
это устойчивость к стрессу и профес-
сиональному выгоранию, способ-
ность сохранять эмоциональную ста-
бильность и влиять на эмоции кли-
ента. Эти способности связывают с
компетенциями эмоционального
интеллекта (Гоулман, 2008; Люсин,
2004; Westman et al., 2005).

Синдром профессионального вы -
го рания — состояние физического,
эмоционального и умственного исто-
щения личности, которое включает в
себя три основных составляющих:
эмоциональную истощенность (про-
является в пониженном эмоциональ-
ном фоне, равнодушии и эмоцио-
нальном перенасыщении), деперсо-
нализацию (негативизм, циничное
отношение к клиентам и коллегам) и
редукцию профессиональных дости-
жений (тенденция к негативной
самооценке, занижение своих про-
фессиональных результатов и успе-
хов, преуменьшение собственного
достоинства) (Leiter, Maslach, 1999).
Сотрудник с высоким эмоциональ-
ным истощением, обесценивающий
собственную работу и равнодушный
к клиентам и коллегам, приносит
компании убыток в нескольких обла-
стях: компания теряет клиентов,
увольнение сотрудника вынуждает
компанию тратить человеческие и
финансовые ресурсы на поиск новых
сотрудников и их обучение. Сам
сотрудник перестает чувствовать
удовлетворение от своего труда, у не -
го снижается настроение, недоволь-
ство работой может влиять и на дру-
гие стороны его жизни, приводить к
развитию психосоматических нару-
шений (Водопьянова, 2013; Leiter,
Maslach, 1999, 2009; Maslach, 2003).

Как показывают исследования
К. Маслач, П. Лейтера и др., уровень
выгорания сотрудника зачастую
является следствием внешних усло-
вий, таких как рабочая нагрузка,
качество вознаграждения, отноше-
ния на рабочем месте, честность ком-
пании по отношению к клиентам и
сотрудникам, совпадение ценностей
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сотрудника с требованиями органи-
зации (Maslach, Leiter, 2008). 

Обусловленность выгорания со -
циальными факторами приводит к
тому, что тренинги и консультации,
направленные на снижение уровня
выгорания, оказываются малоэф -
фективными без системных измене-
ний в организации (Maslach, 2003). 

Тем не менееличностные особен-
ности сотрудников также влияют на
развитие у них профессионального
выгорания. Так, исследования обна-
руживают взаимосвязь между выго-
ранием и нейротизмом (Димова,
2010; Hills, Norvell, 1991; Zellars et al.,
2000), люди с высоким уровнем ней-
ротизма эмоционально нестабильны
и склонны к дистрессу. Де мо гра -
фический анализ показал, что выго-
ранию в большей степени подверже-
ны одинокие люди, чем состоящие в
браке и молодые сотрудники. Кроме
того, мужчины несколько больше
склоны к деперсонализации, чем
женщины (Leiter, Maslach, 2009).

По мнению ряда исследователей,
эмоциональный интеллект может
стать ресурсом преодоления синдро-
ма профессионального выгорания
(Солодкова, 2011). Эмоциональный
интеллект (ЭИ) рассматривается как
совокупность способностей, знаний,
умений и навыков, позволяющих
управлять собственными эмоциями
и создавать благоприятную эмоцио-
нальную атмосферу коммуникации.
Высокий уровень ЭИ, по мнению
Р.Г. Макфарланда, позволяет снизить
интенсивность негативных эмоций и
предотвратить развитие эмоцио-
нального истощения, которое часто
развивается в результате длительно-
го переживания индивидом отрица-
тельных эмоций (McFarland et al.,

2015). Способность управлять собст-
венными эмоциями предполагает,
что оператор с высоким ЭИ имеет
возможность отключаться от особен-
но сильных эмоций в те моменты,
когда они могут препятствовать
решению задач, а значит, снизить
влияние стрессовых факторов.

В. Дулевич утверждает, что более
высокий уровень эмоционального
интеллекта связан с более низким
уровнем стресса (Dulewicz, Higgs,
2003). По мнению М. Муравен,
существуют разные способы спра-
виться со стрессом. Один из них —
это повышение контроля за угро-
жающими стимулами. Для этого
необходимо переопределить общую
стратегию распределения внимания.
Необходимость контроля увеличи-
вается, если угроза непредсказуема
или неуправляема  (Muraven, Bau -
mei ster, 2000). Другой способ регули-
ровать стресс —� это угнетение или
изменение негативных эмоций и воз-
буждения (Ibid.). Так, например,
люди, которые отвечают на стрессо-
вые ситуации угнетением, как прави-
ло, сообщают о меньшем уровне
стресса (Derryberry, Rothbart, 1988).
Остановка эмоций, переключение
внимания в целом способствуют сни-
жению уровня стресса (Muraven,
Baumeister, 2000).

Люди с высоким уровнем эмоцио-
нального интеллекта могут лучше
отстраняться от негативных эмоций,
их оценка и переоценка являются
более качественными, что позволяет
им регулировать уровень стресса и
помогает прервать эскалацию цикла
стресса (McFarland et al., 2015).

Важно оценить особенности про-
фессионального выгорания операторов
контактных центров и возможности
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использования эмоционального ин -
теллекта как защитного фактора при
развитии синдрома выгорания.

Целью данного исследования
стало изучение взаимосвязи эмоцио-
нального интеллекта (ЭИ) и синдро-
ма профессионального выгорания
(ПВ) у сотрудников контактного
центра.

Основываясь на анализе литера-
туры, мы предположили, что суще-
ствует обратная линейная зависи-
мость между показателями уровня
профессионального выгорания и сте-
пенью развития компетенций эмо-
ционального интеллекта, т.е. опера-
торы с высоким уровнем эмоцио-
нального интеллекта имеют более
низкий уровень профессионального
выгорания. При этом компетенции
эмоционального интеллекта, связан-
ные с взаимодействием с другими, а
также с управлением эмоций, пред-
положительно в большей степени
могут быть отрицательно связаны с
компонентами ПВ.

Методика

Участниками исследования стали
185 человек — сотрудников контакт-
ного центра телекоммуникационной
компании (33 мужчин и 152 жен-
щин) в возрасте от 20 до 50 лет.
Выборка не согласована относитель-
но пола сотрудников, это связано с
тем, что бjльшая часть операторов —
женщины. Стаж работы в компании
от 0 до 9 лет.

В исследовании использовались
следующие методики: опросник
Профессиональное выгорание, раз-
работанный Н.Е. Водопьяновой и
Е.С. Страченковой на основе модели
К. Маслач и С. Джексон, позволяю-

щий определить уровень профессио-
нального выгорания сотрудников
(Водопьянова, 2013), опросник  ЭмИн
Д.В. Люсина, выявляющий особен-
ности развития внутриличностного
и межличностного эмоционального
интеллекта (Люсин, 2009).

Опросник Н.Е. Водопьяновой и
Е.С. Страченковой содержит 22
утверждения о чувствах и пережива-
ниях, связанных с выполнением
рабочей деятельности. Он состоит из
трех субшкал: Эмоциональное исто-
щение, Деперсонализация, Редукция
профессиональных достижений.
Ответы оцениваются по 7-балльной
шкале и варьируют от «никогда»
(0 баллов) до «всегда» (6 баллов).
В исследовании использовалась вер-
сия опросника для коммерческого
персонала (Водопьянова, 2013).

Опросник ЭмИн оценивает меж-
личностный и внутриличностный
эмоциональный интеллект, которые,
в свою очередь, включают в себя два
параметра: управление эмоциями и
понимание эмоций. Таким образом,
«Межличностный эмоциональный
интеллект» (МЭИ) включает в себя
понимание чужих эмоций и управле-
ние эмоциями других людей, в то
время как «Внутриличностный эмо-
циональный интеллект» (ВЭИ) —
понимание своих эмоций и управле-
ние ими. «Понимание эмоций»
(ПЭ) — способность к пониманию
своих и чужих эмоций. «Управление
эмоциями» (УЭ) — способность к
управлению как своими, так и чужи-
ми эмоциями (Люсин, 2009). 

Результаты и их обсуждение

Коэффициенты внутренней со -
гла сованности (альфа Кронбаха)



580 Е.Н. Бочкарева

составили 0.916 для методики «Эмо -
циональный интеллект» и 0.676 для
методики «Профессио наль ное выго-
рание», что позволяет рассматривать
результаты исследования как досто-
верные. 

Средние значения, стандартное
отклонение показателей каждого из
компонентов профессионального
вы горания, а также компетенций
эмоционального интеллекта и стажа
работы операторов приведены в таб-
лице 1.

По критерию Колмогорова—Сми р -
нова не отличаются от нормального
распределения показатели внутри-
личностного эмоционального интел-
лекта, понимания эмоций, управле-
ния эмоциями и редукции профес-
сиональных достижений. Рас пре де -
ление показателей межличностного
эмоционального интеллекта, эмо -
цио нальн ого истощения и деперсо-
нализации отличается от нормально-
го.

Профессиональное выгорание
сотрудников

На рисунке 1 представлен про-
цент сотрудников с высоким уров-
нем развития компонента. 24% опро-
шенных сотрудников имеют высо-
кий уровень эмоционального исто -
щения, 18% — высокий уровень
редукции профессиональных дости-
жений, только 16% операторов, уча-
ствующих в исследовании, имеют
высокий уровень деперсонализации.  

Эмоциональный интеллект

На рисунке 2 представлены ре -
зультаты исследования компетенций
эмоционального интеллекта (опрос-
ник Д.В. Люсина). 

В таблице 2 представлены взаи-
мосвязи субшкал ПВ с компонента-
ми ЭИ и стажем работы оператора.
Из таблицы 2 видно, что эмоцио-
нальное истощение отрицательно

Показатель М SD

Компоненты выгорания

Эмоциональное истощение 17.3 9.6

Деперсонализация 5.36 5.01

Редукция профессиональных достижений 36.02 6.1

Компетенции эмоционального интеллекта

Межличностный ЭИ 43.48 7.23

Внутриличностный ЭИ 45.99 8.89

Понимание эмоций 43.47 7.77

Управление эмоциями 46 7.62

Стаж работы 

Общий стаж работы оператором (мес.) 30.88 24.67

Таблица 1
Описательная статистика переменных исследования
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Рисунок 2
Сотрудники с высоким уровнем компонента

эмоционального интеллекта (%)

Рисунок 1
Сотрудники с высоким уровнем 

компонентов ПВ (%)

Таблица 2
Корреляции субшкал эмоционального интеллекта с показателями профессионального 

выгорания (коэффициент ранговой корреляции Спирмена)

Субшкалы 
эмоционального

интеллекта

Показатели профессионального выгорания Стаж

Эмоциональное
истощение

Деперсонализация
Редукция

профессиональных
достижений

МЭИ �0.370** �0.299** 0.375** -

ВЭИ �0.327** - 0.288** -

ПЭ �0.328** �0.185* 0.322** -

УЭ �0.395** �0.264** 0.353** -

Стаж - 0.231* 0.186* -

связано со всеми субшкалами эмоцио-
нального интеллекта: МЭИ (r= �0.37),
ВЭИ (r = �0.327), ПЭ (r = �0.328),
УЭ (r = �0.395), p < 0.01.

В то же время деперсонализация
отрицательно взаимосвязана с меж-
личностным эмоциональным интел-
лектом (r = �0.299, p < 0.01), управле-
нием эмоциями (r = �0.264, p < 0.01)
и незначительно связана с понимани-
ем эмоций, (r = �0.185, p < 0.05).

Редукция профессиональных до -
стижений положительно связана со
всеми компонентами эмоционально-

го интеллекта: с МЭИ (r = 0.375),
ВЭИ (r = 0.288), ПЭ (r = 0.322) и УЭ
(r = 0.353), p < 0.01. Так как этот ком-
понент профессионального выгора-
ния в опроснике К. Маслач является
обратным, полученные данные под-
тверждают общую тенденцию ре -
зультатов исследования: существует
обратная взаимосвязь между компе-
тенциями эмоционального интеллек-
та и профессионального выгорания.

Стаж работы оператора положи-
тельно связан с уровнем развития
деперсонализации (r = 0.231, p < 0.05)

* p < 0.05, ** p < 0.01.
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и редукцией профессиональных
достижений (r = 0.186, p < 0.05).
Полученные данные не соответст ву -
ют результатам, полученным К. Же -
гловой. В ее исследовании определе-
на отрицательная взаимосвязь меж -
ду стажем работы оператора и
редукцией профессиональных до -
стижений (Жеглова, 2007), что
свиде тельствует об ограниченности
взаимосвязи компонентов профес-
сионального выгорания и стажа.

Выводы

Анализ профессионального выго-
рания сотрудников и руководителей
контактного центра показал, что эмо-
циональное истощение — это компо-
нент выгорания, который в сравне-
нии с другими компонентами эмо-
ционального интеллекта выражен
наиболее сильно. Это соответствует
пониманию истощения как базовой
реакции на стресс, которая возникает
при увеличении нагрузки. Ана ло -
гичные результаты были получены в
исследованиях отечественных и
зарубежных авторов (Жег лова, 2007;
Leiter, Maslach, 2009). Деперсо на -
лизация, которую часто определяют
как попытку сотрудника отстранить-
ся от работы, чтобы снизить собст-
венный уровень стресса, и редукция
профессиональных достижений рас-
пространены в меньшей степени. 

Таким образом, профилактика
эмоционального выгорания должна
быть в первую очередь направлена на
коррекцию эмоционального истоще-
ния и предотвращение роста депер-
сонализации и редукции профессио-
нальных достижений.

Компетенция эмоционального ин -
теллекта и профессиональное вы -

горание взаимосвязаны. Так, межлич-
ностный эмоциональный интеллект
связан со всеми компонентами про-
фессионального выгорания. Вну три -
личностный интеллект, понимание
эмоций и управление эмоциями — с
эмоциональным истощением и редук-
цией профессиональных до стижений. 

Такой результат может иметь сле-
дующие причины.

1. Эмоциональный интеллект
является защитным фактором в хро-
нической стрессовой ситуации;
качественное понимание эмоций и
возможность управлять своими эмо-
циями и эмоциями других людей
препятствуют развитию компонен-
тов выгорания. При этом различные
компетенции ЭИ имеют разный
эффект, так, МЭИ воздействует на
все компоненты выгорания, ВЭИ —
на истощение и редукцию профес-
сиональных достижений, не сказыва-
ясь на отношении сотрудника к кли-
ентам и коллегам. Открытым остает-
ся вопрос о возможности развития
эмоционального интеллекта сотруд-
ника в краткосрочной перспективе,
так как часть исследований показы-
вает, что тренинги лишь незначитель-
но изменяют уровень развития ЭИ
участников (Corcoran, Tormey, 2012).

2. И эмоциональный интеллект, и
уровень профессионального выгора-
ния сотрудников подвержены общим
ситуативным факторам, изменение
которых сказывается как на способ-
ности человека ориентироваться в
эмоциях и управлять ими, так и на
степени его вовлеченности в работу
организации. Данное предположение
косвенно подтверждается исследова-
ниями Р.Г. Макфарланд (McFarlan d e t
al., 2015), который говорит о си -
туативных факторах, воздействующих



Взаимосвязь профессионального выгорания и эмоционального интеллекта 583

на уровень эмоционального интел-
лекта, а также исследованиями К.
Маслач и П. Лейтера, посвященны-
ми изучению организационных фак-
торов, способных ускорить развитие
выгорания сотрудников (Lei ter,
Maslach, 1999). При этом необходи-
мо исследование возможных факто-
ров, способствующих снижению
эмоционального интеллекта и роста
выгорания сотрудников.

3. Профессиональное выгорание
оказывает влияние на уровень эмо-
ционального интеллекта. Так, рост
эмоционального истощения снижает
способность сотрудника к понима-
нию своих эмоций и эмоций клиен-
тов. В этом случае также ставится
вопрос о наличии связи ситуативных
и системных факторов, особенностей
личности с уровнем ЭИ. Для провер-

ки данной гипотезы требуется при-
менение иных статистических мето-
дов обработки. 

Исследование позволило расши-
рить понимание взаимосвязи эмо-
ционального интеллекта и профес-
сионального выгорания у сотрудни-
ков контактного центра. Выдвинутая
гипотеза подтвердилась: существует
отрицательная взаимосвязь эмоцио-
нального интеллекта и профессио-
нального выгорания операторов.
Дальнейшии линии исследований
могут быть направлены на понима-
ние особенностей этой взаимосвязи,
анализ ситуационных и личностных
факторов, оказывающих вли я ние на
компоненты эмоционального интел-
лекта сотрудников, а также на веро-
ятность развития у них синдрома
профессионального выгорания.
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Abstract

Call-centre is a physical location that receives calls from the company’s clients. The main
expectations from a call-centre operator are associated with effectiveness of his/her work – it
includes stress tolerance and resistance to burnout, ability to maintain emotional stability and
influence client’s emotions. These abilities are associated with emotional intelligence compe-
tences. The research shows that higher level of emotional intelligence lowers intensity of nega-
tive emotions and lessens the risk of professional burnout. But the question of interrelation of
emotional intelligence and development of professional burnout in call-centre workers remains
understudied. The objective of the present research is to study the interrelation of emotional
intelligence and professional burnout syndrome in call-centre workers. The sample consists of
198 participants, the workers of the contact centre of a telecommunication company, 188 opera-
tors and 10 team leaders. The following questionnaires were used: Professional Burnout and
EmIn. The study showed that the emotional intelligence competences and professional burnout
are interrelated. Interpersonal emotional intelligence is connected to all components of profes-
sional burnout. Intrapersonal intelligence, understanding of emotions and regulation of emotions
are connected to emotional exhaustion and reduction of professional achievements. It is shown
that higher level of professional burnout is linked to lower level of all components of emotional
intelligence. The study helps to widen the understanding of interrelation of emotional intelli-
gence and professional burnout in call-centre workers. The hypothesis was confirmed: there is an
interrelation between emotional intelligence and professional burnout of operators. Further
studies may be focused on clarification of the character of this interrelation, analysis of situation-
al and personal factors that influence the components of emotional intelligence of employees, as
well as on probability of development of professional burnout syndrome in the target group.

Keywords: burnout, emotional intelligence, contact centre, stress.
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