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Резюме 

 
Преодоляването на бърнаут е въпрос с нарастваща важност за управлението на бизнес организациите. Акту-

алността на този проблем и интересът към теоретичното му осветляване се увеличава. Настоящата статия има 
за цел да представи инструментариум за изследване на професионалното прегаряне (бърнаут) и резултати от 
проведено изследване в бизнес организация. Тезата е, че преодоляването на бърнаут води до по-висока моти-
вираност на служителите, а оттам и до повишаване на ефективността в дейността им. За постигането на целта 
се прилагат методите на системния анализ и логическия подход. Представеният подход е инструмент за диаг-
ностициране на нивото на професионално прегаряне на служителите. Резултатите от изследването подпомагат 
мениджърите в предприемането на конкретни действия за преодоляването на бърнаут. 
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Увод 
Основна цел за всеки предприемач е осигу-

ряването на устойчиво развитие на бизнес орга-
низацията като гарант за постигане на конкурен-
тоспособност в дългосрочен период от време. 
Устойчивото развитие зависи от редица факто-
ри, които произтичат от външната и вътрешната 
среда, в която функционира дадена организа-
ция. Основната цел е да се да представи инст-
рументариум за изследване на професионално-
то прегаряне (бърнаут) и да се приложи в конк-
ретна бизнес организация. Тезата е, че отсъст-
вието на професионално прегаряне на служите-
лите е фактор за развитието на организациите. 
Това налага пред мениджмънта необходимостта 
от познаване на явлението бърнаут, неговото 
изследване (диагноситициране) и преодолява-
не, а в положителен план – предприемането на 
действия за превенция, което от своя страна да 
подпомага процеса по повишаване на произво-
дителността на труда и удовлетвореност на 
служителите. Използваният в статията метод се 
базира на подход, разработен от Кристина Мас-
лах [3]. Представеният подход може да служи на 
специалистите от практиката. Показва доколко 
фирменото ръководство е избрало правилна 
стратегия, свързана с развитието на човешките 
ресурси без да се достига професионално пре-
гаряне и стрес на работното място. 

 
1. Измерване на професионалното прегаряне 
(burnout) 

Кристина Маслах идентифицира професио-
налното прегаряне като синдром на личността, 
включващ изтощение, емоционално изхабяване, 
скептицизъм, недоверие и отхвърляне на соци-
алните стойности, непродуктивност [1]. В тази 
категория други автори включват множество 

допълнителни елементи, причинени от продъл-
жителен и изтощителен труд, недостатъчно 
време за почивка и възстановяване, тежкия и 
потискащ контрол и наблюдение от страна на 
колеги, клиенти, ръководители. Такива са алие-
нацията, дезинтересирането, трудовият стрес и 
свързаните с него соматични и психични разст-
ройства на личността. 

Според американския психиатър Х. Фрой-
денберг [2] и Г. Норт съществуват различни 
нива в развитието на бърнаута: 

‒ натиск за самодоказване – свързва се с 
доказването на личността на работното 
място; 

‒ усилен труд – когато служителите жела-
ят да станат „незаменими” в трудовата си 
дейност, те поставят високи изисквания и 
очаквания към себе си, т.е. това е процес 
на доказване на личностни възможности 
в несвойствена среда; 

‒ пренебрегване на потребностите си – 
потребностите, свързани с храна, сън, 
семейство, приятели и т.н., се минимизи-
рат или стават излишни, защото отнемат 
енергия, която може да се използва в 
трудовия процес; 

‒ изместване на конфликта – създава се 
усещане, че нещата, които се вършат, не 
са правилни, но отсъства разпознаване 
на причината. Това води до проява на 
първите физически симптоми на изтоще-
ния; 

‒ преработка на ценностите – характе-
ризира се с изолация, избягване на кон-
фликтите отхвърляне на базисните си 
физически потребности, промяна на въз-
приятията, работата става единствена 
ценност; 
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‒ отричане на възникващите проблеми – 
проява на нетолерантност, непоносимост 
към социалните контакти, агресия и сар-
казъм, чувство за недостиг на време, 
прекомерна работа, без да се търсят пъ-
тища за промяна и решаване на пробле-
мите; 

‒ отдръпване – пълна социална самоизо-
лация; 

‒ очевидни поведенчески промени – пове-
денческите деформации на личността не 
остават незабелязани от близките; 

‒ деперсонализация – губейки контакта със 
себе си и другите, индивидът не счита 
нито себе си, нито другите за ценност и 
върши работата си механично; 

‒ вътрешна празнота – настъпва силна 
демотивация; 

‒ депресия – чувство на безнадеждност, 
изтощеност, безразличие, обезсмисляне 
на живота; 

‒ бърнаут синдрома – хората рухват фи-
зически и емоционално, нуждаят се 
спешно от медицинска помощ, а когато в 
този процес е включена и депресията са 
възможни опити за самоубийство. 

Според авторите бърнаут може да не преми-
нава в точната последователност на посочените 
етапи, а също така не е задължително да се 
премине през всички тях и по този начин да се 
достигне до последната фаза. Този процес мо-

же да спира до определено ниво, а след това е 
възможно и да бъде преодолян. Съществуват 
редица стратегии за справяне с бърнаут в тру-
дова среда, но по-важна е работата по превен-
цията му. В бизнес практиката е наложително 
периодичното измерване на професионалното 
прегаряне с цел предотвратяването или прео-
доляването му. В тази връзка подходящ инст-
румент за диагностика е разработеният въпрос-
ник от Кристина Маслах (Maslach Burnout 
Inventory - MBI). Посочени са 22 твърдения, кои-
то респондентите оценяват в две отношения – 
честота и интензитет. Скалата за честота-
та е от 1 до 6, а именно: 

0 – никога; 
1 – веднъж в годината или по-малко 
2 – веднъж в месеца 
3 – няколко пъти в месеца 
4 – веднъж в седмицата 
5 – няколко пъти в седмицата 
6 – всеки ден 
Стойност нула се приписва, когато респон-

дентът посочва, че никога не е изпитвал описа-
ното усещане.  

Скалата за интензивност е в диапазон от 1 
(съвсем малко, едва доловимо), 4 – умерено и 
до 7 (много силно). Интензитетът не се попълва 
(и по тази причина му се приписва стойност ну-
ла), ако респондентът е отбелязал никога на 
скалата за честота. 

 
Табл. 1. Тест на Маслах за оценка на нивото на професионалното прегаряне 

1. Чувствам се емоционално изчерпан/а от моята работа.  
2. В края на работния ден се чувствам напълно изтощена.  
3. Сутрин, когато ставам и трябва да отида на работа, се чувствам уморена.  
4. Лесно мога да разбера как клиентите ми усещат нещата.  
5. Чувствам, че към някои клиенти се отнасям като че ли са безлични обекти.  
6. Всекидневната работа с хора е голямо напрежение за мен.  
7. Справям се успешно с проблемите на клиентите си.  
8. Чувствам се съсипан/а от работата си.  
9. Мисля, че с работата си влияя положително на живота на другите хора.  
10. Откакто съм на тази работа съм станал/а безчувствена към хората.  
11. Притеснява ме, че сегашната ми работа ме прави по – безчувствен/а.  
12. Чувствам се изпълнен/а с енергия.  
13. Чувствам се обезсърчен/а и неудовлетворен/а от моята работа.  
14. Влагам твърде много усилия в работата.  
15. Не ме е грижа за това, което се случва с някои от клиентите.  
16. Работата в непосредствен контакт с хора ме подлага на силен стрес.  
17. Лесно създавам отпускаща атмосфера за клиентите.  
18. Чувствам се въодушевен/а след работа с клиентите.  
19. В моята работа съм направил/а много неща, които си струват.  
20. Чувствам се на края на силите си.  
21. В работата си се справям много спокойно с емоционалните проблеми.   
22. Чувствам, че клиентите ме обвиняват за някои от проблемите си.   

 
Посоченият инструмент дава информация по 

три компонента, а именно: емоционално изто-
щение, дехуманизация и работоспособност. 

Твърденията посочени в таблицата са свързани 
с компонентите по следния начин: 
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‒ Раздел А: Емоционалното изтощение 
(ЕИ): 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20; 

‒ Раздел Б: Дехуманизация (ДХ): 5, 10, 11, 
15, 22; 

‒ Раздел В: Работоспособност (Р): 4, 7, 9, 
12, 17, 18, 19, 21. 

 
Табл. 2. Крайна оценка на нивото на професионалното прегаряне 

Степени Висока Умерена Ниска 
Аспекти / компоненти Честота Интензитет Честота Интензитет Честота Интензитет 
Емоционално изтощение Над 30 Над 40 18-29 26-39 0-17 0-25 
Дехуманизация Над 12 Над 13 6-11 7-14 0-5 0-6 
Работоспособност Над 40 Над 44 34-39 37-43 0-33 0-37 

 
Трите компонента на Маслах са резултат от 

задълбочен факторен анализ на данни за пре-
живявания, свързани с явлението бърнаут. Инс-
трументариумът измерва трите скали поотдел-
но. Всяка подскала има две измерения: честота 
(колко често служителите изпитват тези чувства) 
и интензитет (сила на тези чувства). Професио-
налното прегаряне измерено с помощта на този 
метод се разглежда като една непрекъсната 
променлива, варираща между ниски, средни и 
високи степени на чувства, на преживяване. 

 
Оценка на резултатите. Тълкуване 
Раздел А 

Проявява се като умора още щом човек си 
помисли за работа. Други проявления са хро-
нична умора, нарушен сън, физически пробле-
ми. За инструментариума на Маслах, както и за 
повечето автори изследвали този проблем, „из-
тощението обикновено е ключов компонент на 
синдрома” и за разлика от депресията тези 
проблеми изчезват извън работата.  

 
Раздел Б 

Дехуманизация/деперсонализация (загуба на 
емпатия). Това е по-скоро дехуманизация в 
междуличностните отношения. Усещането за 
отдалечаване (откъснатост), за изолация е пре-
комерно, което води до цинизъм с отрицателни 
отношения към клиенти или колеги. Чувство на 
вина, избягване на социални контакти и оттег-
ляне, затваряне в себе си. Служителят блокира 
емпатията, която може да демонстрира към 
своите клиенти или колеги.  

 
Раздел В 

Лично постижение. Редуциране на личното 
постижение (омаловажаване), лицето се самоо-
ценява отрицателно, смята, че не може да пос-
тига напредък, развитие. Този компонент се 
явява проявление на демотивиращите ефекти 
от трудна, повтаряща се ситуация или дейност,  
водеща до провал, независимо от полаганите 
усилия. Лицето започва да се съмнява в истинс-
ките си способности да постига нещо. Този ас-
пект е следствие от първите две. 

 
Висок резултат от първите два раздела и 

нисък резултат в последния раздел може (има 
вероятност) да е показател на бърнаут. 

 
 

2. Измерване на нивото на професионално 
прегаряне във фирма „Диана 2008” ООД 

Бърнаут синдромът се развива у хора, прак-
тикуващи професии, които са от сферата на 
обслужването, а трудът е свързан с комуника-
ции, с предоставяне на услуги и подпомагащи 
дейности. Сред тази група хора попада и про-
фесията „счетоводител”. 

Обект на проучването са служителите в сче-
товодна кантора „Диана 2008” ООД. За целта на 
изследването е използван въпросникът, разра-
ботен от Кристина Маслах.  

„Диана 2008” ООД е специализирана счето-
водна кантора, която организира счетоводно 
отчитане и съставяне на годишни, междинни и 
други отчети по реда на Закона за счетоводст-
вото, управленски, икономически, финансово-
счетоводни консултации и услуги и дейности 
свързани с труд и работна заплата.  

Според средносписъчния брой на персонала, 
посочен в Закона за малките и средни предпри-
ятия, дружеството се причислява към малките 
по големина предприятия. Персоналът се със-
тои от следните групи – управител, който из-
вършва и функциите на главен счетоводител, 
служители, заети с извършването на функциите 
на оперативното счетоводство и други, заети с 
дейностите по труд и работна заплата. Дружес-
твото обслужва общо 87 фирми към датата на 
изследването, разпределени между служители-
те по следният начин:  

Всеки оперативен служител води месечно 
определен брой фирми, като за всяка една  из-
вършва операциите по осчетоводяване на фак-
тури за покупки и продажби, съставяне на днев-
ници за покупките и продажбите, както и декла-
рация по ДДС, които се подават всеки месец 
към НАП. Освен тези операции се осчетоводя-
ват и банковите извлечения и всички справки, 
свързани с разходите по заплати.  
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Важно е да се отбележи, че обслужваните 
фирми са с голям документооборот, което е 
следствие от предмета им на дейност. Те се 
позиционират в различни сектори на икономика-
та, като преобладаващи са тези от отрасъл 
строителство, транспорт, ресторантьорство и 
производство на различни козметични продукти, 
което е с изключително широка номенклатура. 
Оперативните счетоводители, освен ангажимен-
тите, свързани с изготвянето и подаването на 
документите по ДДС, воденето на наличности, 
изписването на стоки, заприходяването на дъл-
готрайни активи и воденето на амортизации, са 
ангажирани и с осъществяването на дейностите 
по годишно приключване. Служителите, които 
се занимават с труд и работна заплата, обра-
ботват и отговарят за подаването на информа-
ция на определен брой фирми. 

Изследването обхваща всички работещи във 
фирмата, резултатите от него са обработени и 
обобщени с помощта на Microsoft Excel. 

По първия компонент – емоционално изто-
щение – 70% от анкетираните служители на 
фирмата попадат във висока степен по отноше-
ние на честотата и интензитета, като 30% от тях 
са с най-висока степен и попадат в стойности 
между 45 и 54, което е с 15–24 пункта повече от 
минималната стойност за висока честота, а 
именно 30 пункта. Останалите 30% от служите-
лите попадат в ниската степен на честота и ин-
тензитет. Получените резултати показват висока 
степен на емоционалното изтощение, което се 
свързва с проявата на хронична умора, нарушен 
сън, физически проблеми, които от своя страна 
не са показател за наличие на бърнаут, но при-
съствието им влияе върху понижаването на 
работоспособността на служителите. Емоцио-
налното изтощение се проявява в периоди на 
дълъг, изтощителен и напрегнат труд, свързан с 
голям обем от работа и кратки срокове, които не 
подлежат на отсрочка и са свързани със санк-
ции. 

По втория компонент – дехуманизация (де-
персонализация) – 50% от анкетираните попа-
дат във висока степен по честота и интензитет. 
От останалите служители – 20% попадат в уме-
рената степен, но в ниските й измерения. В нис-
ката степен на компонента попадат 30% от слу-
жителите. Така получените резултати предста-
вят контраст в компонента, което се дължи на 
неправилната организация на дейностите, из-
вършвани от служителите, а също и неправил-
ната организация на работните места. Свръхна-
товарването на половината от служителите се 
проявява ясно в тяхното поведение. Често се 
стига  до допускане на неетични отношения към 
клиентите или колегите. Въпреки високите стой-
ности, за част от персонала по този компонент 

все още не е признак за наличие на бърнаут. 
Подценяването му от мениджмънта на органи-
зацията със сигурност би довело до намаляване 
на мотивацията на служителите и повишаване 
междуличностна конфронтация, което би нама-
лило ефективността от дейността им, особено в 
периоди на текущо или годишно отчитане. 

По третия компонент – работоспособност 
– резултатите са следните: 30% – висока степен 
на работоспособност, 10% – умерена степен и 
60% – ниска. Полученият висок процент на нис-
ка работоспособност до голяма степен е следс-
твие от завишения процент на емоционално 
изтощение и на дехуманизация. Ниската рабо-
тоспособност е следствие от липсата на регу-
лярни почивки за персонала, особено след пе-
риоди на голям обем от работа. Отражение 
върху дейността на оперативните счетоводите-
ли оказва и повторяемостта на извършваните 
операции, монотонността на работата, незави-
симо, че се осчетоводяват документи на фирми 
с различен предмет на дейност. Оперативните 
счетоводители работят при високи нива на 
стрес, породени от: текучеството на служи-
телите – често налага преорганизиране на 
дейностите и увеличаване на броя на водените 
фирми. Недостатъчна подготвеност на част 
от начинаещите – голяма част от новопостъп-
ващите служители се нуждаят от обучение. За 
тях се избират наставници от счетоводителите, 
които са пренатоварени с работа и не успяват 
на обучат адекватно новопостъпилите служите-
ли, което създава затруднения с наваксването 
на поставените срокове. Натиск от страна на 
клиентите и контролиращите институции. 
Чести проблеми са и тези, свързани с базите 
данни, произтичащи от използвания софтуерен 
продукт и други. 

Процентът на служителите, попадащи във 
висока честота на емоционално изтощение и 
дехунамнизация, съчетано с ниска работоспо-
собност, се отнася за 20% от анкетираните слу-
жители и свидетелства за наличие на професи-
онално прегаряне. Това показва, че работещите 
във фирмата, обект на изследването, са пред-
разположени към симптомите на професионал-
но прегаряне. При 40% от анкетираните проб-
лемите произтичат не толкова от професионал-
но прегаряне, а от други фактори, свързани с 
емоционално изтощение и дехуманизация. При 
останалите 40% картината е положителна, като 
не се регистрират високи стойности, свързани с 
компонентите – емоционално изтощение и де-
хуманизация. 

В тази връзка може да се каже, че е необхо-
димо подобряване на организацията на работа, 
фирмената култура, признаване на приноса на 
всеки служител, промяна в стила на управле-
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ние, за да се преодолеят симптомите на профе-
сионално прегаряне. Необходимо е разработва-
нето на програма за минимизиране на фактори-
те, провеждане на тренинги, осъществяване на 
комуникация в правилен стил, да се премести 
фокуса от организацията като цяло върху от-
делния служител. Освен получаваните матери-
ални стимули от изключителна важност за слу-
жителите е усещането им за значимостта и то-
ва, че са  част от екипа. 

 
Заключение 

Бърнаут синдромът, или професионалното 
прегаряне, може да настъпи при всички хора, 
които са силно свързани с работата, въпреки че 
с по-голяма честота се среща сред т.нар. „пома-
гащи” професии. Причините, които предизвикват 
синдрома, са разнообразни: индивидуални наг-
ласи и претенции, недостатъчна способност за 
балансиране между професия и ежедневие, 
определена „предразположеност” или организа-
ционна култура и натиск. Представеният подход 
показва потребността от решаването на подоб-

ни проблеми във фирмите. Това е печеливш 
подход за всяка организация. Изключително 
важно е мениджмънтът на организациите да 
познава и анализира факторите, които причиня-
ват високия стрес при служителите. На тази 
база е възможно разработване на програми за 
минимизиране на факторите стресори и про-
веждане на различни тренинги, подпомагащи 
преодоляването на бърнаут в организацията. 
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Abstract 
 

Overcoming burnout is becoming increasingly important for the management of business organizations. The rele-
vance of this issue and the interest in its being clarified from a theoretical perspective is increasing. This article aims to 
provide a set of tools for studying occupational exhaustion (burnout) and to present the results from a survey conducted 
in a business organization. The proposition is that by overcoming burnout employees will achieve higher level of motiva-
tion and therefore the efficiency of their work will increase. In order to achieve this goal, the methods of the systemic 
analysis and logical approach are employed. The approach presented is a tool for diagnosing the level of professional 
burnout of employees. The results of the survey support managers in taking specific actions to overcome burnout. 


