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Bölüm 3

ROL ÇATIŞMASI, ROL BELİRSİZLİĞİ, İŞE 
YABANCILAŞMA VE DUYGUSAL EMEK 
DAVRANIŞLARININ OKUL PSİKOLOJİK 
DANIŞMANLARINDA ARAŞTIRILMASI

Aydın ÇİVİLİDAĞ1

Bütün sosyal yapılarda olduğu gibi, örgütsel yapılarda da her çalışanın yetki, 
sorumluluk ve beklentileri, yani statü ve rolleri farklılık göstermektedir. Örgütler 
ayrıca hiyerarşik yapılanmaları itibariyle ast üst ilişkisinin bulunduğu ve buna uy-
gun davranışların geliştirildiği yapılardır (Gökçe & Şahin, 2004: 145). Örgütlerde 
bireyler arası ilişkilerde ihmal edilmemesi gereken konulardan biri de insanların 
üstlendikleri roldür. Rol, “toplumsal yapı içinde bireyin diğer bireylerle ilgili dav-
ranış kalıplarında beklenen hareket kalıplarını ifade eder. Rol sayesinde insanlar, 
sosyal yapı içinde birbirlerinin davranışlarını önceden tahmin edebilirler (Güney, 
2014: 16). Rol, bir sosyal sistem yapısında belirli bir konuma sahip olan bireye 
uygulanan davranışla ilgili bir dizi beklentiler olarak da tanımlanabilir. Rol, çift 
yönlü bir kavramdır bu nedenle rol gönderici ile rolü gerçekleştirecek arasında 
rol tanımına ilişkin bir uzlaşı sağlanmalıdır (Bible, 1963: 225). Örgütsel rol teori-
si, diğer sosyal yapılardan ayrılan planlanmış, görev odaklı ve hiyerarşik örgütsel 
yapıları odağına alan bir yaklaşımdır ve bu teorinin Gross ve arkadaşları (1958) ve 
Kahn ve arkadaşlarının (1964) çalışmaları ile ortaya konduğunu söylemek müm-
kündür. Örgütsel rol teorisi temelde, çalışanın parçası olduğu örgütte sahip oldu-
ğu rollerden kaynaklanan sorunlar ile baş edebilmesini konu almaktadır (Biddle, 
1986: 73-74). Rol, bireye rol takımının üyeleri tarafından iletilmektedir. Kavramın 
ilk kullanıcılarından Merton’a göre (1957) rol takımı, bireyin belirli bir pozisyon 
ya da statüden doğan ilişkilerinin tümüdür. Dolayısı ile rol takımının üyeleri, rolü 
hem gönderen hem de rolün oynanmasından etkilenen kişilerdir. Bir çalışanın, 
çalışan statüsünden doğan rolünü kendisine gönderen rol takımı; patronu, çalış-
ma arkadaşları, müşteriler, tedarikçiler gibi birçok rol göndericiden oluşmaktadır. 
Burada dikkat edilmesi gereken nokta, rol takımının yalnızca belli bir statüden 
doğan role ait olmasıdır. Bir çalışanın ailesi de onun rol göndericisidir ancak “ça-
lışan” statüsünün rol takımının bir üyesi değildir (Merton, 1957: 110). Rolün rol 
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rilmesi iş başarımı ve verimlilik için önemlidir. Ayrıca dezavantajlı (düşük sosyo-
ekonomik düzeye sahip, kronik sağlık sorunları olan, anne veya babası ayrı ya da 
ölmüş, çeşitli aile sorunları olan) olmak üzere daha çok öğrenciye bu hizmetlerin 
ulaştırılması için daha fazla okul psikolojik danışmanının kadrolu olarak, psiko-
lojik danışma ve rehberlik çalışmalarına uygun koşullar içinde görevlendirilmesi 
önerilebilir.

Bu araştırma sonuçları, duygusal emeğin yoğun olduğu hizmet iş alanlarında 
çalışanların işe yabancılaşmalarında rol çatışması, rol belirsizliği faktörlerinin et-
kilerini göstermesi bakımından önemlidir. Bu araştırma sonuçları, insanlar arası 
yoğun etkileşimi gerektiren hizmet iş alanlarında, insan kaynakları yönetimi ve 
eğitim yönetimindeki beyaz yakalıların işlerinin, rol ve görevlerinin planlanması, 
performans değerlendirmesi, karar verme ve denetleme sürecinde, çalışanların 
işlerine yönelik duygusal emek, işe yabancılaşma, rol belirsizliği ve rol çatışması 
algılarına göre değerlendirilmelerine yardımcı olabilir. Gelecekte konu ile ilgili 
araştırma yapmak isteyen araştırmacılar özellikle hiyerarşinin katı olduğu örgüt-
lerde (güvenlik, emniyet, sağlık, üniversiteler, adliye, ceza evleri) turizm, beledi-
yeler veya çeşitli özel ve kamu işletmeleri gibi farklı hizmet iş kollarında da benzer 
araştırmalar yaparak literatüre daha geniş bilgi sağlayabilirler. Yapılacak araştır-
malarda nitel analiz, nicel ve nitel yöntemin birlikte kullanıldığı karma araştırma 
veya deneysel çalışma gibi farklı araştırma yöntemleri de kullanılabilir.

Bu araştırmanın yapılmasında bilimsel araştırma etik ilkelerine uyulmasına 
özen gösterilmiştir. Araştırma masrafları tümüyle araştırmacı tarafından karşı-
lanmış ve hiçbir kurumdan maddi destek alınmamıştır.
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