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MASLACH THEORY OF BURNOUT

Abstract. The aim of this article is to present the reader Ch. Maslach multidimensional theory of burnout. It is divided into
several part focuses on three core components of burnout (emotional exhaustion, depersonalization and reduced personal
accomplishment) and conceptualizing the key causal factors in burnout: work overload, lack of control, insufficient reward,
breakdown of community, absence of fairness, value conflict.

WPROWADZENIE

Problematyka stresu zawodowego 1 wypalenia podejmowana jest w literaturze psychologicznej od ponad
dwudziestu lat. Samo okreélenie ,wypalenie si¢” (burnout), cho¢ metaforyczne, oddaje trafnie istote
doéwiadczanego przez jednostke wyczerpania sit na skutek silnie stresujacych warunkéw pracy. Zostalo ono
wprowadzone do jezyka nauki we wezesnych latach siedemdziesiatych w Ameryce — réwnolegle 1 niezaleznie od
siebie — przez psychiatre Herberta Freudenbergera i psychologa spotecznego Christine Maslach.

Po raz pierwszy syndrom wypalenia zawodowego opisal Freudenberger w 1974 r. Pracujac w Nowym Jorku

w o$rodku dla mlodocianych narkomanéw z grupa ofiarnych i idealistycznie nastawionych wolontariuszy
rekrutujacych sie spoéréd mlodych Amerykanéw, zaobserwowat u wielu z nich stopniowg utrate energii,
motywacji 1 zaangazowania w podjeta dziatalno$é charytatywna oraz obecno$¢ wielu symptomoéow
psychosomatycznych. Roczna wytezona praca w ramach tego swoistego oérodka prowadzita do widocznego
wyczerpania sit, ktore nazwal terminem ,wypalenie” (burnout), potocznie uzywanym tam na okreslenie
funkcjonowania oséb od dtuzszego czasu uzaleznionych (Freudenberger, 1974; 1983).

Nieco inaczej zjawisko wypalenia zostalo wylonione przez Maslach. Wraz ze swoimi wspoétpracownikami

z Uniwersytetu Berkeley, prowadzac obszerne badania ludzi pracujacych w stresujacych zawodach (m.in.
pracownikow opieki spotecznej, pielegniarek psychiatrycznych, prawnikéw udzielajacych porad i pomocy
prawnej ludziom ubogim, psychologéw klinicznych, psychiatréow, pracownikéw wiezien), probowala ustalié, jak
radza sobie oni z emocjonalnym napieciem do§wiadczanym w pracy. Zainteresowana byta rodzajem technik,

z jakich korzystaja, aby skutecznie zdystansowac sie wobec probleméw swoich klientéw czy pacjentéw oraz tym,
jakie sa osobiste 1 spoteczne nastepstwa stosowania takich technik (Maslach, 1993). Zebrany material wskazal,
ze wielu z nich — analizujac wlasne do$wiadczenia zawodowe — méwito o emocjonalnym wyczerpaniu i zaniku
uczuciowosci, 0 negatywnej zmianie sposobu postrzegania i wzroécie niewtaéciwych zachowan wobec pacjentéow
oraz o przejawach kryzysu zawodowych kompetencji bedacych efektem emocjonalnych napieé. W czasie
referowania wynikéw badan jeden z prawnikéw nazwat ten swoisty fenomen ,,wypaleniem si¢”; okreélenie to
zostato zaakceptowane przez zespoél, a nastepnie — nie bez trudnos$ci — wprowadzone do literatury
psychologicznej (Maslach, Schaufeli, 1993).

Problematyka wypalenia nie zostala zatem wywiedziona z jakiej$ teorii psychologicznej czy akademickich
dociekan, lecz wylonita sie jako problem spoteczny bedacy pochodng trudnych, stresujacych warunkéw pracy
konkretnych os6b. Pragmatyczny rodowdd problematyki wypalenia zaciazyt w pewnym stopniu na jej rozwoju.
Wyrazalo sie to m.in. brakiem powszechnie akceptowanej definicji tego zjawiska oraz klarownej koncepcji
teoretycznej (Maslach, 1982b). Maslach i Schaufeli (1993), dokonujac retrospekeji rozwoju badan nad zespotem
wypalenia, wyr6zniaja dwa okresy: pionierski i empiryczny. Pierwszy z nich charakteryzowata przewaga prac
opisowych, eseistycznych z bogatymi opisami kazuistycznymi. Okres empiryczny zainicjowany zostat
opracowaniem odpowiednich narzedzi pomiaru. Cechowat go zywiolowy wzrost prac badawczych prowadzonych
w roznych krajach prawie na calym §wiecie. Charakterystyczna dla tego okresu byla koncentracja na zmiennych
zawodowych, nie za$ na zmiennych psychologicznych badanych pracownikéw. Ponadto prowadzone wtedy
gltéwnie badania korelacyjne nie mialy dostatecznego zaplecza teoretycznego.

W ostatnim dziesiecioleciu mozemy moéwic o trzecim okresie badan zjawiska wypalenia. Widoczne sa bowiem
wysiltki wypracowania koncepcji teoretycznych wyjaéniajacych mechanizm wypalenia oraz jego etiologie.

1 Adres do korespondencji: Instytut Psychologii Katolickiego Uniwersytetu Lubelskiego, Al. Ractawickie 14, 20-950 Lublin.
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Publikowane sg prace ujmujace kwestie wypalenia zawodowego z punktu widzenia okreélonych kierunkéw
psychologicznych, np. psychoanalizy (Garden, 1985; 1989; 1991), teorii uczenia sie spotecznego i poréwnan
spotecznych (Buunk, Schaufeli, 1993; 1998). Do nowszych ujeé nalezy koncepcja Burischa (1989; 1993) bazujaca
na wypracowanej przez psychologdw niemieckich teorii dzialania. Nie brak jednak prob szerszego ujmowania
zjawiska wypalenia, jego przyczyn 1 przebiegu. W tej grupie koncepcji niewatpliwie szczegdlne miejsce zajmuja
ustalenia 1 opracowania Maslach.

Celem artykutu jest przyblizenie polskiemu czytelnikowi koncepcji wypalenia zawodowego Maslach

z uwzglednieniem zmian, jakich w niej dokonano w okresie kilku ostatnich lat. Nalezy zaznaczy¢, ze zmiany te
dotad nie zostaly wyakcentowane w naszej literaturze przedmiotu, stad ich oméwienie wydaje sie celowe.
Aktywnoé¢ badawcza Maslach (podejmowang najpierw we wspélpracy z Ayala Pines, a w p6zniejszym czasie

z Susan Jackson, za$ obecnie z Michaelem Leiterem) mozna podzieli¢ na dwa okresy. Pierwszy z nich wiazat sie
z opracowaniem wielowymiarowego modelu wypalenia 1 szczegdlnym zwréceniem uwagi na jego strukture
(Maslach, 1976; 1978; 1982a; 1982b; 1993; Maslach, Jackson, 1982; 1984a; 1984b; 1985; Maslach, Pines, 1977;
Pines, Maslach, 1978; 1980) oraz wypracowaniem narzedzia do jego pomiaru (Maslach, Jackson, 1981a). Drugi
okres wigze sie z wypracowaniem — na podstawie bogatych do§wiadczen badawczych — ogélnej teorii wypalenia
(General Theory of Burnout), jak ja nazywa autorka (Maslach, 1998; Maslach, Leiter, 1997; Leiter, Maslach,
1998), w ktorej ktadzie szczegdlny akcent na gtéwne determinanty wyczerpania praca zawodowa.

ROZWOJ KONCEPCJI WYPALENIA

Wypracowanie wielowymiarowego modelu wypalenia przebiegato w dwéch fazach. Pierwsza z nich obejmowalta
zbieranie danych za pomoca wywiadu i obserwacji, prowadzonych przez Maslach 1 wspoélpracownikéw. Druga
charakteryzowala sie rozlegtymi badaniami psychometrycznymi, w ktérych wykorzystano serie
kwestionariuszowych metod samoopisu.

Jak juz wczeéniej zostalo zaznaczone, obszerne badania prowadzone gléwnie metoda wywiadu wérod oséb
pracujacych w stuzbie zdrowia i szkolnictwie naprowadzito Maslach na ujecie i1 opisanie zjawiska wypalenia.
Analiza 1 poréwnanie wypowiedzi réznych badanych sugerowaly, ze wypalenie nie jest reakcja na stres oséb
przewrazliwionych, lecz jest syndromem pojawiajacym sie do§¢ regularnie u ludzi pracujacych w zawodach
spotecznych (human services) (Maslach, 1976). Okazato sie, ze wykonywanie tych zawodow jest bardzo obcia-
zajace psychicznie, a wyczerpanie emocjonalne nie jest jakaé nadzwyczajng czy wyjatkowa reakcja na spotykane
w pracy obcigzenie, ale czyms$, co wystepuje czesciej niz poczatkowo sadzono.

Analiza danych z wywiadu, dotyczacych opisu sposobéw zmagania sie z emocjonalnym stresem w pracy przez
badanych, pozwolita na wyodrebnienie drugiego komponentu zespotu wypalenia, jakim jest depersonalizacja.
Mozna ja spostrzegac jako sposob ochrony siebie przed nadmiarem emocjonalnych doznan, po to, by mdc bardziej
efektywnie wykonywac czynnoé$ci zawodowe. Jednak dystansowanie sie i niedostateczne zaangazowanie
prowadzi na ogél do niewlasciwego traktowania klientéw, charakteryzujacego sie pewng surowoscia,
obojetnoécia badz wrecz niechumanitarnym podej$ciem.

Uzupelniajac dane z wywiadu informacjami ptynacymi z obserwacji uczestniczacych, udato sie autorom
prowadzonych badan bardziej wnikliwie ujaé i opisaé sytuacyjny kontekst relacji opiekun—podopieczny. Ponadto
zdotali bezposérednio zaobserwowacé wplyw takich czynnikéw na funkcjonowanie pracownikéw, jak nadmierna
liczba klientéw, ich niewtaséciwe reakcje 1 zachowania czy niedobér Srodkéw materialnych zapewnianych przez
instytucje. Obserwacja uczestniczaca pozwolita rowniez na ujecie niewerbalnych technik dystansowania sie,
ktore ze wzgledéw oczywistych nie byty relacjonowane w wywiadach. Ponadto mozliwoé¢ koncentracji zar6wno
na wspomagajacym, jak i wspomaganym pozwolita na bardziej precyzyjne okres§lenie roli klienta w procesie
wypalenia (Maslach, 1978).

Nastepna faza badan w obrebie problematyki wypalenia obejmowata préby wypracowania serii réznorodnych
kwestionariuszowych metod samoopisu. Narzedzia te umozliwialy objecie badaniami wiekszej liczby oséb,

a ponadto dostarczaty danych liczbowych uzyskanych na podstawie wystandaryzowanych technik pomiaru.

W owym czasie prace skoncentrowane byly gtéwnie na ujeciu emocjonalnych stanéw do$wiadczanych przez
pracownikow oraz sposobach ich reagowania i zachowania w stosunku do klientéw, a wiec na dwdéch dymensjach
wypalenia: emocjonalnym wyczerpaniu i depersonalizacji. Poczatkowo badania prowadzone byly gtéwnie wérod
pracownikow réznych placéowek stuzby zdrowia (Maslach, Pines, 1977; Pines, Maslach, 1978; 1980), a nastepnie
wérod oficerow policji (Jackson, Maslach, 1982). Zabrane w tych badaniach dane psychometryczne byty ponadto
podstawa do ujecia zaleznos$ci miedzy wypaleniem a istotnymi zmiennymi demograficznymi i zawodowymi, jak
réwniez strategiami radzenia sobie ze stresem (Maslach, Jackson, 1982). W tym tez okresie kwestiami istotnymi
staty sie dla Maslach wypracowanie bardziej precyzyjnej definicji syndromu wypalenia zawodowego

i konstrukcja standaryzowanego narzedzia jego pomiaru.
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Pierwsza, robocza definicja wypalenia bazujaca na danych z wywiadu, uwzgledniata tylko dwa wymiary:
emocjonalne wyczerpanie 1 depersonalizacje. Wyodrebnienie trzeciego czynnika, réwnie istotnego jak
poprzednie, zostalo dokonane na podstawie danych z badan kwestionariuszowych, prowadzonych wspolnie

z Jackson, ktérymi objeto kilkuset pracownikéw socjalnych, stuzby zdrowia i szkolnictwa. Wnikliwe analizy
statystyczne danych empirycznych wskazywaly na obecno$é trzeciego, niezaleznego wymiaru wypalenia,
laczacego sie z brakiem satysfakeji zawodowej (Maslach, Jackson, 1981b). Wyodrebnienie trzech wymiaréw
wypalenia zostato uwzglednione w przyjetej przez Maslach w latach osiemdziesigtych (1982a, s. 3) definicji
wskazujacej, ze ,wypalenie jest syndromem emocjonalnego wyczerpania, depersonalizacji i braku satysfakeji
zawodowej, ktére moze wystapi¢ u osdb wykonujacych zawody oparte na kontaktach z innymi ludZzmi”. Maslach
podkresla, ze wypalenie jest nastepstwem doSwiadczanego przez jednostke stresu, ktore wiacza sie w kontekst
relacji spolecznych 1 nie pozostaje bez wplywu na sposéb widzenia siebie 1 innych.
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WIELOWYMIAROWY MODEL WYPALENIA ZAWODOWEGO

Wypracowany przez Maslach — gtéwnie na podstawie danych empirycznych model wypalenia siebie jest
wielowymiarowy. Uwzglednia on trzy podstawowe dymensje: (1) emocjonalne wyczerpanie; (2) depersonalizacje;
(3) obnizone zadowolenie z osiagnie¢ zawodowych.

Emocjonalne wyczerpanie — cechuje je poczucie nadmiernego zmeczenia oraz wyczerpania emocjonalnych
zasobéw. Charakterystyczne dla tego wymiaru sa: poczucie ogélnego zmeczenia, brak naturalnej energii i zapatlu
do dzialania, brak radosci zycia, zwiekszona drazliwo$¢ oraz impulsywno$¢. Zaznacza sie potrzeba wiekszego
wysitku do pelnienia zawodowych rdl. Dotaczajq sie do tego liczne objawy psychosomatyczne. Gléwnymi
zrédtami wyczerpania sa: nadmiar obowigzkow oraz konflikty w pracy. Na plaszczyznie zawodowej osoba czuje
sie wyeksploatowana 1 wyczerpana, a rownocze$nie nie dostrzega mozliwosci regeneracji sit. Najczesciej brakuje
jej energii, aby rozpoczaé nowy dzien 1 spotykacé ludzi, ktérym trzeba pomagac. W pltaszczyznie psychologicznej
nastepuje rozluznienie emocjonalnych wiezi z podopiecznymi, co czesto przybiera forme utraty przywiazania

i bliskoéci.

Depersonalizacja — ten termin ma tutaj inne znaczenie niz przyjete w psychiatrii. Okresla on specyficzny
stosunek jednostki do innych, ktéry wyraza sie negatywnym, cynicznym, nadmiernym dystansowaniem sie

w kontaktach interpersonalnych, a czesto rowniez utrata idealizmu. Relacje z innymi traca swéj dotychczasowy
podmiotowy charakter, stajac sie bezosobowe, zdepersonalizowane. Depersonalizacja jest pochodna nadmiernego
wyczerpania emocjonalnego. Moze by¢ spostrzegana jako forma samoobrony poprzez tworzenie emocjonalnego
buforu obojetnosci chronigcego przed kontaktami. Jest jednak ryzyko, ze postawa obojetnosci moze prowadzié¢ do
apersonalnej postawy wobec innych 1 dehumanizacji.

Obnizone zadowolenie z osiagnieé zawodowych — przejawia sie spadkiem poczucia wlasnej kompetencji

i wydajnosci pracy. To obnizenie poczucia wlasnej skutecznosci i efektywnoéci dziatania moze wigzacé sie

z depresyjnoécia i trudno$ciami w radzeniu sobie z wymaganiami, jakie stawiane sa w pracy, oraz ze stresem
zwigzanym z wykonywanym zawodem.

Sytuacje pogarszaé¢ moze brak badz niedostateczne wsparcie ze strony otoczenia, a takze zaniedbanie przez
jednostke podnoszenia profesjonalizmu i kompetencji. Wystepujacy stan apatyzacji zawodowej moze taczyé sie

z poczuciem bezsensu i postawa rezygnacyjna. Pracownik obserwuje u siebie wzrost poczucia nieadekwatnosci

i braku umiejetnoéci potrzebnych do niesienia pomocy klientom. W efekcie moze doj$é¢ do btednego przekonania
o wlasnej nieprzydatnoSci.

Wymienione symptomy w polgczeniu z okoliczno§ciami ich wystepowania tworza, charakterystyczny zespét ztego
przystosowania w pracy. U jego podstaw lezy wyczerpanie spowodowane nadmiernym obcigzeniem pracownika.
Zwraca sie uwage, ze walorem tréjwymiarowego modelu jest wlaéciwe wyakcentowanie do§wiadczanego przez
jednostke stresu w splocie spotecznych uwarunkowan, co pozwala odrézni¢ wypalenie od innych, nie zwiazanych
z praca zawodowa, przykrych do§wiadczen i streséw. Centralne w zyciu zawodowym zwiazki interpersonalne, do
ktérych naleza relacje z klientami, wspélpracownikami i kierownictwem, sa najistotniejsze w procesie
wypalenia. Nalezy jednak pamietaé, ze moga by¢ one zaréwno zrédtem emocjonalnych napieé, jak i gratyfikacji.
W tym drugim przypadku staja sie pomocne w zmaganiu sie ze stresem zwiazanym z wykonywanym zawodem

i skutkami wypalenia. Maslach (1982b) podkre§la, ze jesli rozpatrywanie zjawiska wypalenia ograniczy sie tylko
do emocjonalnego wyczerpania — z pominieciem depersonalizacji i dyssatysfakeji zawodowej — traci sie pelny
obraz tego spotecznie waznego zjawiska.

Zaproponowany przez Maslach tréjwymiarowy model wypalenia jest powszechnie akceptowany, a przyjete

w nim dymensje staty sie na ogdt obowigzujace w dyskutowaniu kwestii stresu zawodowego przez réznych
specjalistow. Maslach (1998) zwraca uwage, ze nawet w sytuacji, kiedy wyraznie nie nawiazuje sie do przyjetych
w tym modelu ustalen i terminologii, stosowane w dyskusjach i pracach o wypaleniu nazewnictwo w znacznym
stopniu jest synonimiczne do tego, ktére ona proponuje. Na przyklad wyczerpanie okre§lane jest czasami jako
wyniszczenie, utrata energii, zmeczenie, ostabienie. Depersonalizacja to negatywna badz niewlaéciwa postawa
do klientéw, utrata idealizmu, poirytowanie, za$ brak satysfakeji zawodowej zastepuje sie okreéleniami typu:
zmniejszenie produktywnoéci czy zdolnoéci, obnizenie morale, wycofanie czy nieumiejetnoéé radzenia sobie
(Maslach, 1998),

Analiza najnowszych prac Maslach (1998; Maslach, Leiter, 1997), podejmujacych kwestie struktury wypalenia,
wskazuje na tendencje do opisywania wyodrebnionych trzech podstawowych dymensji wypalenia w bardziej
ogélnych terminach, niz to miato miejsce w pierwotnej wersji. Nie méwi sie wiec o wyczerpaniu emocjonalnym,
lecz ogélnie o wyczerpaniu, ktére dotyczy zaréwno funkcjonowania emocjonalnego, jak i kondycji fizycznej
jednostki. Depersonalizacja — wyrazajaca niekorzystna zmiane postawy do klientéw — zastepowana jest
okreéleniem ,cynizm”, wskazujacym na chtéd, dystans i postawe obojetnosci wobec wlasnej pracy, a w tym
réwniez do podopiecznych czy klientéw. Brak satysfakeji zawodowej zastepuje sie okreéleniem wskazujacym na
nieefektywno$¢, z czym laczy sie przekonanie o zawodowej nieadekwatnos$ci 1 utrata zaufania do wtasnych
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zdolnosci. Ta zmiana terminologii podyktowana jest w znacznym stopniu préba wypracowania bardziej ogblne;j
koncepcji wypalenia 1 nieograniczania go tylko do zawodéw spolecznych, co mialo miejsce w poczatkowym
okresie badan dotyczacych tego zjawiska.

KONCEPCJA KONTINUUM AKTYWNOSCI ZAWODOWEJ

Istotna 1 wartg odnotowania zmiang podejscia Maslach (1998) do zjawiska wypalenia jest analizowanie go
obecnie w szerszej ptaszczyznie zawodowej. Aktywno§¢ zawodowg autorka umieszcza na kontinuum, na ktérego
jednym krancu jest ,zaangazowanie”’, na drugim za$ ,wypalenie”.

Wypalenie to syndrom sktadajacy sie z wyczerpania, cynizmu i niedostatecznej efektywnoéci. Jest ono
przeciwstawne do zachowan pelnych energii, gotowos$ci do wspdtpracy i1 charakteryzujacych sie skuteczno$cia.
Takie cechy aktywnoS$ci wskazuja na zaangazowanie jednostki w petnienie rdél zawodowych. W strukturze
zaangazowania Maslach uwzglednia trzy wymiary, analogicznie jak w przypadku wypalenia. Tak wiec
zaangazowanie wyraza sie: (1) energia (w przeciwienstwie do wyczerpania), (2) wspélpraca (przeciwstawiana
dystansowaniu sie 1 cynizmowi), (3) przekonaniem o wlasnej skuteczno$ci (w przeciwienstwie do przekonania
o braku osiagnie¢ zawodowych 1 nieefektywnosci dziatan).

Mozna to ujaé graficznie w nastepujacy sposob:

Rys. 1. Kontinuum aktywnosci zawodowej

Zdaniem autorki, przyjecie takiej perspektywy w analizie zagadnien wypalenia daje mozliwo$¢ pelniejszego
ujecia relacji zachodzacych w pracy 1 ich uwarunkowan.

Obszerne badania zespolu wypalenia zgodnie wskazuja na liniowa zalezno$¢ miedzy warunkami pracy

a wynikami w testach ujmujacych poziom wypalenia. Duze nasilenie konfliktéw w pracy taczy sie z wyraznym
wzrostem emocjonalnego wyczerpania, za$ ich brak badz male nasilenie jest dobrym predyktorem braku
wyczerpania. Podobnie poczucie sukceséw zawodowych laczy sie z relacjami wsparcia 1 wzajemnej pomocy wsrod
pracownikow, doskonaleniem swoich umiejetno$ci zawodowych, a takze z mozliwo$ciami wplywania na
podejmowane w pracy decyzje.

Na podstawie wynikéw mozna stwierdzié, ze przeciwstawnym do wypalenia nie jest stan neutralnoéci,
sugerowany przez brak wypalenia, ale stan zaangazowania wskazujacy na dobra kondycje psychiczna

i dysponowanie umiejetno$ciami potrzebnymi do wykonywania podejmowanych w pracy zadan oraz wole dziata-
nia. Zaangazowanie moze by¢ odczytane jako wskaznik spetniania sie w zawodzie, podczas gdy wypalenie
sugeruje trudnosci 1 niepowodzenia oraz brak sukceséw w pracy. Autorka przyznaje, ze uymowanie wypalenia na
zredukowanym kontinuum — uwzgledniajacym tylko stopien jego nasilenia z krancami: wypalony-niewypalony —
byto pewnym uproszczeniem i ograniczeniem plaszczyzny analizy do negatywnych aspektéw aktywnosci
zawodowej. Nie oddawato w pelni zlozonoséci zawodowego funkcjonowania czlowieka. Poszerzona koncepcja
kontinuum z krancami: od wypalenia do zaangazowania wyrazniej ukazuje wpltyw pracy zawodowej na
samopoczucie 1 dobrostan jednostki. Implikuje réwniez, ze strategie promujace zaangazowanie moga by¢
istotnym elementem profilaktyki zmniejszajacym ryzyko wypalenia (Maslach, 1998).
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Zrédta wypalenia zawodowego

W kwestii zrédet wypalenia obserwuje sie najwieksza ewolucje pogladéw Maslach na przestrzeni ponad
dwudziestu lat podejmowania przez nia tej problematyki. Jako psycholog spoteczny analize zjawiska wypalenia
w poczatkowym okresie oparta na paradygmacie ,relacji spotecznych miedzy dwojgiem ludzi: tym, ktory daje,

i tym, ktéry bierze” (Maslach, 1993, s. 29). Przyjeta ptaszczyzna analiz wyraznie sugerowala, ze wypalenie
dotyczy gtéwnie zawodéw spotecznych, do ktérych naleza profesje: pielegniarki, lekarza, nauczyciela,
pracownika spotecznego, policjanta, a takze urzednika. Maslach zwraca uwage, ze sg to zawody, w ktérych
istotna role pelni bliski kontakt interpersonalny. Aby byt on satysfakcjonujacy, konieczne sg zaangazowanie

i emocjonalne dostrojenie pracownika do klienta oraz jego duza kreatywno$c¢, co samo w sobie moze by¢
obciazajace. Do tego dochodzi konieczno$é dzielenia trosk 1 zmartwien oséb zwracajacych sie o pomoc (tzw. 0oséb
w potrzebie). Dla skali obcigzen zawodowych nie bez znaczenia sg zaréwno iloéé oséb potrzebujacych
profesjonalnej pomocy, jak i rodzaj oraz waga zglaszanych probleméw. Efektywnosé pracy w tych zawodach
warunkowana jest réwniez harmonijnie uktadajacymi sie relacjami interpersonalnymi zaréwno w plaszczyznie
poziomej (w grupie wspolpracownikéw, kolegéw, personelu placéwki), jak i pionowej (pracownik—kierownictwo
instytucji). W zawodach tych stawia sie pracownikom wysokie wymagania odno$nie do umiejetnosci
personalnych, wéréd ktorych najwazniejsze sa: umiejetno$é uwaznego stuchania, komunikowania sie

1 negocjowania, empatia, cierpliwo§é, umiejetno$§é okazywania zainteresowania, wspierania i efektywnego
rozwigzywania przedktadanych probleméw, takt, kultura osobista i dyskrecja. Konieczno§¢ sprostania tym
wymaganiom stanowi — zdaniem Maslach — gtéwne zrédlo emocjonalnych obcigzen bedacych istotnym ogniwem
wypalenia. Schematyczne ujecie ciagu zalezno$ci 1 nastepstw procesu wypalenia w poczatkowym ujeciu Maslach
ukazuje rys. 2.

Rys. 2. Model wypalenia zawodowego wedlug Maslach

Analiza modelu wskazuje, 1z wypalenie jest gléwnie pochodng nadmiernego obcigzenia zawodowymi
interakcjami. Charakteryzuje sie ono fazowym rozwojem symptoméw. Rozpoczyna sie objawami emocjonalnego
i psychofizycznego wyczerpania, po ktérych nastepuje dystansowanie sie od trudnych spraw zawodowych

i przedmiotowe traktowanie klientéw. W koncowej fazie pojawia sie brak satysfakcji zawodowej, niecheé do
pelnionych rél 1 zanik zaangazowania.

7 czasem Maslach (1998) wprowadzita pewne korekty do tych ustalen, o czym zdecydowaly m.in. wyniki badan
Leitera (1990; 1991; 1993) oraz Byrne (1994) nad struktura procesu wypalenia oraz rola czynnikéw
indywidualnych i organizacyjno-strukturalnych. Dane empiryczne wskazywaly, ze warunki pracy maja
bezposredni zwigzek z wyczerpaniem emocjonalnym, zas zasoby jednostki decyduja o spadku poczucia osiggnieé
zawodowych 1 w pewnym stopniu o depersonalizacji. Zatem przyczyny wypalenia tkwig zaréwno w czynnikach
indywidualnych, jak i organizacyjno-strukturalnych. Okazalo sie ponadto, ze spadek poczucia osiagnieé
zawodowych rozwija sie wzglednie niezaleznie od dwéch pozostalych wymiaréw wypalenia. Najwazniejszymi dla
wypalenia sg z jednej strony obciazenia w pracy — wynikajace zdaniem Maslach (1998) — z nadmiaru
obowiazkéw 1 konfliktéw interpersonalnych, z drugiej za$ niedostatki zasob6w jednostki, ktére obejmuja
umiejetnosci radzenia sobie ze stresem, kompetencje zawodowe, poziom niezaleznos$ci osobistej, umiejetnosci
podejmowania decyzji oraz sie¢ wsparcia spolecznego.

Syndrom wypalenia tworza trzy gtéwne komponenty: wyczerpanie prowadzace do depersonalizacji i cynizmu
oraz rozwijajace sie niezaleznie poczucie spadku zadowolenia z osiggnie¢ zawodowych 1 wspdotwystepujace z tym
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przekonanie o matej skutecznos$ci wlasnych dziatan.

Prébujac wypracowac bardziej uniwersalny model wypalenia, nie zawezony tylko do zawodoéw
skoncentrowanych wokot niesienia pomocy, Maslach przyjeta nowy paradygmat, nawiazujacy do interakcyjnych
koncepcji stresu akcentujacych to, ze jest on pochodng nieprawidtowych relacji miedzy jednostka a otoczeniem
(Maslach, Leiter 1997).

Nie ,dawca-biorca” czy ,,pracownik-klient”, lecz ,,osoba-praca zawodowa” 1 zachodzace miedzy nimi relacje
dopasowania przyjmuje obecnie Maslach za plaszczyzne analiz stresu zawodowego 1 procesu wypalenia. Pojecia
pracy nie zaweza tylko do specyficznych zadan, ale ujmuje ja w szerszym, sytuacyjnym i organizacyjnym
konteks$cie. Réwniez osobe ujmuje nie tyle jako uktad osobowos$ciowych wlasciwoscei, ale jako podmiot dziatajacy,
doéwiadczajacy emocji, przezywajacy niepowodzenia czy sukcesy, charakteryzujacy sie okreslonym systemem
wartosci, motywowany do dzialania i podejmujacy proby zmagania sie z przeciwno$ciami losu (Maslach, 1998).
Dobre dopasowanie miedzy osoba a praca sugeruje harmonijno$¢ wspéldziatania i przystosowanie pracownika
do warunkow 1 struktur organizacyjnych. Jest to bardzo istotne w ksztaltowaniu u niego postawy
zaangazowania i gotowosci do wspdtpracy. Taka praca daje mozliwos¢ osobistego rozwoju 1 ubogaca psychicznie
cztowieka. Przeciwstawna do niej jest sytuacja chronicznego niedopasowania miedzy praca zawodowa a osoba,
(job — person mismatches), powodujaca narastanie stresu zawodowego prowadzacego do wypalenia sie.

Zmiana paradygmatu data Maslach mozliwo$¢ wypracowania nowego modelu Zrédet wyczerpania i zmeczenia
pelniona rola zawodowa. Wypalenie nie jest juz uyymowane jako pochodna obcigzen psychicznych
do$wiadczanych w relacji dawca—biorca (pracownik—klient), ale jest traktowane jako efekt niedostosowania
miedzy pracownikiem a praca w szesciu nastepujacych obszarach: obciazenie praca; kontrola; wynagrodzenie;
wspélnotowosé; sprawiedliwo$é; wartosci.

Z jednej strony brak harmonii 1 odpowiednios$ci miedzy jednostka a praca w kazdym z nich powoduje wzrost
napiecia, wyczerpanie, cynizm i brak skutecznosci, ktére sg charakterystyczne dla wypalenia. Z drugiej za$
dobre wspétdziatanie 1 dopasowanie w tych szeéciu obszarach przyczynia sie w efekcie do wzrostu zaintere-
sowania 1 zaangazowania osoby w pelnionag role zawodowa 1 wykonywane czynno$ci. Analiza prac Maslach
(1998; Maslach, Leiter, 1997; Leiter, Maslach, 1998) pozwala na rekonstrukcje zalezno$ci miedzy warunkami
pracy a wypaleniem sie badz zaangazowaniem w nia. [lustruje je rysunek 3.

Rys. 3. Model obszaréw dopasowania zawodowego wedtug Maslach
(osoba—praca zawodowa)

Wypalenie jest wiec pochodng nadmiernych obcigzen w pracy, braku mozliwosci kontroli i podejmowania decyzji
odnoénie do pelnionych rél, niedostatecznego wynagrodzenia, braku sprawiedliwoéci i do§wiadczania konfliktéw
warto$ci. Maslach (1998, s. 75-76) stoi na stanowisku, ze sa to gtéwne obszary niedopasowania, jakimi wysycone
jest wspbélczesne zycie zawodowe, 1 charakteryzuje je nastepujaco:

Zbyt duze obcigzenie praca wystepuje wtedy, gdy pracownikowi stawia sie wymagania przekraczajace
mozliwosci cztowieka. Sytuacja taka ma miejsce wowczas, gdy oczekuje sie, by zrobil on zbyt wiele w zbyt
krétkim czasie, nie dysponujac odpowiednimi §rodkami. Kiedy przeciazenie staje sie chroniczne, pracownik nie
ma mozliwo$§ci pelnego wypoczynku zapewniajacego odzyskanie sit 1 powrét do réwnowagi.

O braku kontroli i wspéldecydowania méwimy, gdy ludzie nie maja dostatecznej kontroli i mozliwosci
wplywania na prace, ktéra wykonuja, podlegaja sztywnemu, policyjnemu i nadmiernie skrupulatnemu
monitoringowi czy tez pracuja w chaotycznych warunkach. W kazdej z tych sytuacji mozliwo$§é dokonywania
wyboréw 1 samodzielnego rozwiazywania problemoéw jest ograniczona, a uzyskiwane efekty, ktoére podlegaja
ocenie 1 za ktore jest sie odpowiedzialnym, sa niewspétmierne do wlozonego wysitku.

Niedostateczne wynagrodzenie ma miejsce wowczas, gdy gratyfikacja za wykonywana prace jest
nieodpowiednia. Jest to wyraz braku uznania deprecjonujacy zaréwno prace, jak i pracownika. W ocenie
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wynagrodzenia nalezy uwzglednié nie tylko zewnetrzne, ale i wewnetrzne formy gratyfikacji. Do zewnetrznych
naleza przede wszystkim uposazenie finansowe oraz §wiadczenia socjalne, za§ wewnetrzne to satysfakcja, ze sie
wykonato co$ dobrego, ze dokonalo sie czego$ waznego, to mozliwos¢ do$wiadczania dumy z wlasnych osiagnieé
i dokonan. Brak tego typu satysfakcjonujacych gratyfikacji moze w sposéb istotny generowaé niezadowolenie

1 zwiekszaé poczucie niedopasowania w pracy.

O rozpadzie wspolnoty méwimy wtedy, gdy ludzie tracq sens i gotowo$é podtrzymywania pozytywnych relacji
interpersonalnych na terenie pracy. Maslach zwraca uwage, ze szczegélnie niszczace wsp6lnotowoscé sa
chroniczne, narastajace i nierozwigzywane konflikty badz animozje wéréd wspélpracownikéw. Tego typu
sytuacje prowadza z jednej strony do poczucia sfrustrowania i wrogo$ci wobec innych, z drugiej za$ redukuja
prawdopodobienstwo wsparcia spotecznego, istotnego w prewencji wypalenia zawodowego.

Brak sprawiedliwoéci pojawia sie, gdy funkcjonowanie struktur organizacyjnych nie jest oparte na
wyraznych regulach i zasadach zapewniajacych utrzymanie wzajemnego szacunku i uznania. Brak
sprawiedliwo$ci moze dotyczy¢ nieréwnomiernego rozlozenia obcigzen w pracy czy niesprawiedliwego podziatu
ptacy. Moze przybieraé forme oszukiwania pracownika czy stronniczo$ci w jego ocenie badz nagradzaniu. Jesli
nie ma mozliwo$ci obiektywnego dochodzenia swoich racji 1 praw lub wlasnej obrony, wtedy pojawia sie poczucie
skrzywdzenia i dziatan nie fair.

Konflikt wartos$ci wystepuje wowczas, gdy dochodzi do rozbieznosci miedzy wymogami stawianymi w pracy

a osobistymi standardami jednostki. Moga mieé¢ miejsce takie sytuacje, w ktoérych jednostka czuje sie
zobligowana czy wrecz przymuszona do nieetycznych dziatan badz zachowan czy tez oczekuje sie od niej takich
form aktywnoéci zawodowych, ktore nie przystaja do jej systemu wartoéci. Na przyktad pelniac role zawodowe
pracownik moze by¢ przymuszany do ktamania lub oszukiwania albo oczekuje sie od niego unikania méwienia
prawdy. Innym Zrédtem konfliktu wartos$ci w pracy moze staé sie doSwiadczanie rozbieznoéci miedzy wznioslym
przestaniem a stosowana na co dzien praktyka badz obecnoéé ukrytych, niejasnych celéw czy zadan instytucji.
Maslach podkresla, ze wyodrebnione formy niedopasowania nie sa calkowicie niezalezne 1 moga sie wzajemnie
warunkowac. Przyznaje réwnoczeénie, ze trudno w tej chwili dokonywa¢é préb ich wartoSciowania. Podobnie
otwarta kwestia jest okre§lenie minimalnej ich liczby czy natezenia, ktérego konsekwencja byloby nieuchronnie
wypalenie (Maslach, 1998). Kwestie te winny by¢ przedmiotem przysztych badan podejmowanych w tym
obszarze tematycznym. Réwnocze$nie zaznacza ona, ze wyodrebnienie szesciu krytycznych obszaréw aktywnos$ci
zawodowej nie jest efektem prostego podsumowania badan prowadzonych dotychczas nad wypaleniem. Nalezy je
raczej spostrzegac jako probe konceptualizacji kryzysogennych relacji 1 do§wiadczen jednostki w pracy. Maslach
podkresla zdecydowanie spoteczny charakter wypalenia i uwaza, ze nalezy je uymowac w zlozonym konteks$cie
uwarunkowan zawodowych (strukturalnych i organizacyjnych), nie za§ w sposéb wyizolowany — jako pewna,
nietypowa czy wyjatkowa wlaéciwos$é jednostki.

Wypalenie jest zjawiskiem istotnym zaréwno w wymiarze indywidualnym, jak i spotecznym, ktérego nie mozna
bagatelizowaé. Prowadzi bowiem do znacznych spustoszen w psychice. ,Jego istotq jest erozja wartoéci, godnosci
i woli — erozja ludzkiej duszy. Jest dolegliwoécia rozwijajaca sie stopniowo, w sposéb ciagly i nieprzerwany,
spychajaca ludzi ku dolowi ruchem spiralnym, ktéry jest trudny do odwrécenia” (Maslach, Leiter, 1997, s. 17).
Maslach nie traktuje wypalenia jako nastepstwa szczegblnego rodzaju patologii psychicznej. Wyraznie twierdzi,
ze nie jest ono warunkowane osobowosciowym defektem ani syndromem klinicznym. Nie jest tez wyrazem
stabosci charakteru czy braku ambicji. Z naciskiem podkresla, ze jest to przede wszystkim problem zawodowy

i w znacznym stopniu ponosza za niego odpowiedzialno§¢ struktury organizacyjne. Przestrzega przed tendencja
do zbyt tatwego obwiniania ofiary (Maslach, Leiter, 1997, s. 34).

Przyjmuje natomiast, ze wypalenie bedace pierwotnie kwestia zawodowa staje sie z czasem problemem
klinicznym (Maslach, 1993). W tym konteks$cie nawiazuje do stanowiska Paina (1982), ktéry zaproponowat
wyodrebnienie syndromu zaburzen psychicznych specyficznych dla wypalenia (Burnout Mental Disability).
Obecnie akceptowane jest stanowisko podkre§lajace, ze wypalenie jest zar6wno problemem zawodowym, jak

i syndromem klinicznym (Schaufeli, 1995; van Dierendock, Schaufeli, Sixna, 1994). Jako problem zawodowy
wymaga dziatan prewencyjnych, skoncentrowanych na zmianach organizacyjnych i strukturalnych, zas jako
problem indywidualny moze by¢ przezwyciezone gléwnie na drodze kompleksowej pomocy psychologiczne;.

Pomiar wypalenia

Znaczacy wktad Maslach w rozwdj problematyki wypalenia wyraza sie rowniez opracowaniem jednej

z najbardziej znanych i zdecydowanie najczeéciej stosowanych metod przeznaczonych do mierzenia tego
zjawiska — Kwestionariusza Wypalenia Zawodowego (Maslach Burnout Inventory — MBI).

Prace nad konstrukcja narzedzia rozpoczeta Maslach przy wspétudziale Jackson na przelomie lat
siedemdziesigtych 1 osiemdziesiatych. Po raz pierwszy inwentarz zostal opublikowany w 1981 r. (Maslach,
Jackson, 1981a; 1981b), jego drugie wydanie ukazalo sie pieé lat p6zniej (Maslach, Jackson, 1986), za$
najnowsze, trzecie wydanie, miato miejsce w 1996 r. (Maslach, Jackson, Leiter, 1996). Jak juz wczeéniej
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zaznaczono, autorki pierwszej wersji testu uymuja wypalenie jako tréjwymiarowy syndrom obejmujacy
»emocjonalne wyczerpanie, depersonalizacje 1 obnizone poczucie osobistych osiagnieé, ktéry moze wystapié

u oséb wykonujacych prace oparta na kontaktach z innymi ludzmi” (Maslach, Jackson, 1981a, s. 3).

Oryginalna pierwsza wersje metody tworzy 25 iteméw wybranych sposréd 50, ujetych w nastepujace cztery
skale: Emocjonalnego wyczerpania (9 iteméw); Depersonalizacji (5 iteméw); Obnizenia zadowolenia z osiggniec
zawodowych (8 itemoéw); Zaangazowania (3 itemy).

7 czasem ostatnia skala zostala wylaczona 1 kolejne wersje testu (druga i trzecia) zawieraja po 22 twierdzenia
ujete w 3 skale: Emocjonalnego wyczerpania (9 iteméw); Depersonalizacji (5 iteméw); Obnizenia zadowolenia

z osiagnie¢ zawodowych (8 itemow).

W pierwszej wersji testu kazde twierdzenie bylo oceniane dwukrotnie na skali od 1 do 6 punktéw. Najpierw
ocena dotyczyla czestotliwosci, z jaka dany objaw wystepuje: od ,kilka razy do roku” (1 pkt) do ,,codziennie” (6
pkt). Drugi raz oceniato sie intensywno$¢, z jakg dany objaw ujawniat sie: od ,bardzo tagodnie, ledwo
zauwazalnie” (1 pkt) do ,bardzo silnie, powaznie” (6 pkt). Poniewaz analizy poréwnawcze wykazaly wysoka,
korelacje (r>0,80) miedzy oceng czestotliwosci 1 intensywnosci objawdéw, w kolejnych wydaniach testu zrezygno-
wano z podwéjnego szacowania.

Drugie wydanie MBI z 1986 r. obejmowato 22 itemy oceniane na skali 7-stopniowej z uwagi na kryterium
czestotliwosci (od ,,nigdy” do ,,codziennie”). Charakterystyczne dla tego wydania testu bylo opracowanie — obok
wersji standardowe]j (adresowanej do pielegniarek, lekarzy, pracownikéw socjalnych) — wersji uzupelniajace;.
Byla ona przeznaczona do badan poziomu i struktury wypalenia u nauczycieli 1 wychowawcow. Zostala nazwana
wersja edukacyjna (MBI Form Ed). Dokonano w niej drobnych poprawek redakcyjnych, polegajacych gtéwnie na
zastapieniu wieloznacznego dla sytuacji szkolnych wyrazenia recipient — oznaczajacego osobe, ktora jest
odbiorca oddziatywan zawodowych — klarownym, jednoznacznym okre§leniem ,,uczen”.

W poczatkowym okresie badan autorki ograniczyly wypalenie do zawodéw, ktore oparte sa na bezposrednich
kontaktach z innymi ludZzmi (pacjentami, klientami, studentami, uczniami, mieszkancami burs czy internatéw).
7 czasem opcja ta zostala rozszerzona i przyjeto mozliwo$¢ wystapienia wypalenia w innych zawodach, nie tylko
spolecznych. Znalazto to odzwierciedlenie w kolejnym, trzecim wydaniu testu. Autorami tegoz najnowszego
wydania MBI obok Maslach sa: Jackson i Michael Leiter. Wydanie to sktada sie z nastepujacych wersji MBI: (1)
tradycyjnej, standardowej — dla pracownikéw stuzb medycznych 1 socjalnych: MBI — Human Services Survey
(MBI — HSS); (2) edukacyjnej — dla pracownikow o$wiaty (nauczycieli, wychowawcéw 1 opiekunow): MBI —
Educators Survey (MBI — ES); (3) ogdlnej — przeznaczonej dla pracownikéw wykonujacych inne zawody: MBI —
General Survey (MBI — GS).

Wersja ogélna ujmuje réwniez trzy wymiary wypalenia: wyczerpanie, cynizm i poczucie braku zawodowej
skutecznosci. Sa one paralelne do dymensji uyymowanych w wersjach standardowej 1 edukacyjnej, ktérymi sa:
wyczerpanie, depersonalizacja 1 poczucie nieefektywnos$ci dziatan. Analogicznie jak w drugim wydaniu
poszczegblne itemy oceniane sa na skali 7-stopniowej ze skrajnymi ocenami ,nigdy” 1 ,,codziennie”.

Ustalone dla poszczegélnych wersji MBI wspétczynniki dobroci testu sa satysfakcjonujace (Maslach, Jackson,
Leiter, 1996; Leiter, Schaufeli; 1996; Lee, Ashforth, 1996) i wskazuja na jego duza trafno$é i rzetelnosé.

MBI jest podstawowym narzedziem wykorzystywanym do pomiaru wypalenia nie tylko w krajach
anglojezycznych. Test tlumaczony jest na wiele jezykow, w tym réwniez na jezyk polski. Opracowania
psychometryczne ttumaczen testu wskazuja réwniez na jego wysoka trafnoéé i rzetelnoéé (Schaufeli, Janczur,
1994; Schaufeli, van Derendock, 1995; Sek, 1996; van Horn i in., 1997). Szczegdtowe informacje o walorach
psychometrycznych Maslach Inwentarza Wypalenia (MBI) polski czytelnik moze znalezé w pracy Schaufeli,
Enzman, Girault (2000).

*

Niewatpliwie znaczacy jest wktad Christiny Maslach 1 jej wspélpracownikéow nie tylko w teoretyczna analize
zjawiska wypalenia, ale rowniez w wypracowanie cieszacego sie duzym uznaniem narzedzia do jego badania.
Celem niniejszego artykulu bylo ukazanie poszczegdlnych etapéw rozwoju tej koncepcji, ze szczegélnym
uwzglednieniem zatozen i tez sformulowanych w latach 1996-1998, ktére Maslach traktuje jako podstawy
nowego paradygmatu w tej dziedzinie badan.

Przyjecie nowego paradygmatu pozwolito Maslach wypracowaé bardziej ogélng (uniwersalna) koncepcje
wypalenia (General Theory of Burnout). Podejscie to daje mozliwo§é badania tego zjawiska w zawodach nie tylko
spotecznych. Maslach traktuje bowiem wypalenie jako zjawisko niebezpieczne i grozne zaréwno w plaszczyznie
indywidualnej, jak i spolecznej. Nie jest ono wynikiem fizycznego zmeczenia, ale siega glebiej, prowadzac do
dewastacji psychicznej 1 duchowej. Zdaniem Maslach, wypalenie powoduje ,.erozje wartosci, godnosci 1 woli”.
Waznym wkladem jest wskazanie przez Maslach zespotu czynnikéw strukturalnych i organizacyjnych
generujacych stres i prowadzacych do wypalenia. Ustalenia te moga mie¢ duze znaczenie dla dziatan
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prewencyjnych w plaszczyznie organizacyjnej i strukturalnej w relacjach miedzy pracownikiem a pracodawca.
Wydaje sie jednak, ze Maslach stosunkowo marginalnie traktuje role czynnikéw podmiotowych w genezie
wypalenia. Wprawdzie przyznaje, ze przyczyn wypalenia nalezy szukaé¢ w czynnikach indywidualnych oraz
organizacyjno-strukturalnych, ale rola tych pierwszych nie jest przez nig wystarczajaco wyraznie ukazana.
Dodatkowe watpliwosci odnoénie do niedoceniania roli czynnikéw podmiotowych budza sie w kontekécie
wczes$niejszego jej stwierdzenia, ze wypalenie nie jest pochodng osobowosciowych brakéw czy defektow.
Zastrzezenie budza réwniez wprowadzone przez Maslach zmiany w nazewnictwie komponentéw strukturalnych
wypalenia, zwlaszcza za$ zastapienie okreslenia ,depersonalizacja” terminem ,cynizm”. Wydaje sie, ze wlasci-
wsze jest uzycie w tym konteks$cie terminu ,,zobojetnienie”, gdyz bardziej adekwatnie oddaje on ujawniang przez
osoby wyczerpane praca postawe dystansu wobec probleméw i1 zadan zawodowych, nie zawiera aspektu oceny
moralnej 1 nie niesie ze soba tak negatywnych konotacji, jak ,,cynizm”.

Dyskutowane powyzej kwestie moga w pewnym stopniu wynikaé zaréwno z réznic w znaczeniach 1 trudnosci

w przekladzie okreslen w jezyku angielskim, jak rowniez z tego, ze Maslach analizuje zjawisko wypalenia raczej
z punktu widzenia psychologa spolecznego niz klinicznego. Niewatpliwie psycholog kliniczny skupia wieksza,
uwage na udziale czynnikéw podmiotowych w powstawaniu i w dynamice tego rodzaju zjawisk.
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