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DUYGUSAL EMEK: KAVRAMSAL BİR DERLEME1 

EMOTIONAL LABOR: A CONCEPTUAL REVIEW 
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Prof. Dr. Kubilay ÖZYER 
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ABSTRACT ÖZET 

The study includes the definition of the concept of 
emotional labor and its sub-dimensions, approaches 
related to the concept, relations with other variables. 
The approach of the American sociologist Arlie R. 
Hochschild, who introduced the concept of 
emotional labor to the literature, and the approaches 
of latter researchers are presented chronologically. 
Then, these approaches are compared and their 
different aspects are revealed. The study also 
includes the importance of emotional labor for 
organizations, its effects and results on employees 
and organizations. At the end of the study, 
suggestions are presented for employees, 
organizations, and researchers. 

Bu çalışmada duygusal emek kavramının tanımı ve 
alt boyutları, kavramla ilgili yaklaşımlar, diğer 
değişkenlerle olan ilişkiler yer almaktadır. 
Duygusal emek kavramının literatüre kazandıran 
Amerikalı sosyolog Arlie R. Hochschild’in bu 
kavrama yaklaşımı ile sonrasındaki araştırmacıların 
yaklaşımları kronolojik olarak sunulmuştur. Daha 
sonra bu yaklaşımların karşılaştırmaları yapılarak 
farklı yönleri ortaya konmuştur. Çalışmada ayrıca 
duygusal emeğin örgütler için önemine, çalışanlara 
ve örgütlere etkilerine ve sonuçlarına yer 
verilmiştir.  Çalışmanın sonunda ise çalışanlar, 
örgütler ve araştırmacılar için öneriler sunulmuştur. 

Keywords: Emotional labor, surface acting, deep 
acting, expression of naturally felt emotions. 

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, yüzeysel rol 
yapma, derinden rol yapma, samimi davranış. 

                                                           
1 Bu çalışma, Ahmet Serhat ANAÇ’ın, Prof. Dr. Kubilay ÖZYER danışmanlığında hazırladığı ve Tokat Gaziosmanpaşa Üniversitesi 

Lisansüstü Eğitim Enstitüsü'nce 2021 yılında kabul edilmiş olan "İşe Bağlılığın İş Performansı ve İşten Ayrılma Niyetine Etkisinde 
Duygusal Emeğin Aracılık Rolü" başlıklı doktora tezinden türetilmiştir. 
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1. Giriş 

Son yıllarda, hizmet sektöründe faaliyet gösteren işletmelerin sayısı hem ülkemizde hem 
de dünyada giderek artış göstermektedir.  Dolayısıyla istihdam edilen işgücünün önemli bir 
bölümü bu sektörde yer alan işletmelerde çalışmaktadır. Bu oranın yüksekliği, hizmet 
sektörünü ülke ekonomileri için daha önemli kılmakta; iyi ve kaliteli hizmet sunma 
yollarının belirlenebilmesiyle alakalı olarak örgütlerde ve araştırmacılarda merak 
uyandırabilmektedir. İşletmelerin rekabet üstünlüğü elde etmeleri verdikleri hizmetin 
kalitesiyle doğru orantılıdır. İnsan kaynağının yoğun olarak kullanıldığı sektörde çalışanların 
mesleki bilgileri, deneyimleri, tutum ve davranışları verilen hizmetin kalitesi ve müşteri 
memnuniyeti bakımından oldukça büyük önem arz etmektedir. Kaliteli hizmet vermek, 
kalifiye çalışanlarla mümkün olmaktadır. Özellikle müşterilerle devamlı yüz yüze çalışmak 
durumunda olan çalışanlar sürekli olarak duygu durumlarını düzenlemekte, gerçekte 
hissettikleri duyguların yerine örgütün sergilenmesini istediği duyguları göstermek zorunda 
kalmaktadırlar. Bu durum da çalışanların yıpranmalarına, bağlılıklarının azalmasına ve işten 
ayrılma davranışı sergilemelerine sebep olmaktadır.  

2. Kavram ve Tanım 

İnsanlar sosyal varlıklardır ve yaşamlarının başından sonuna kadar yakın çevreleriyle ve 
diğer insanlarla etkileşim içerisinde bulunmak zorundadırlar. “İnsan” unsurunun bulunduğu 
her yerde ise insana özgü bir özellik olan “duygu” olgusu ön plana çıkmaktadır. Duygu, 
özellikle 19. yüzyılın başından bu yana, üzerinde çalışılan, araştırılan, ve faklı araştırmacılar 
tarafından üzerinde farklı görüşler sunulan bir kavram olmuştur. 20. yüzyılın sonuna doğru 
ise  duyguların gösterim biçimleri, çalışma yaşamı ve örgütler için önemi ve duyguların 
insanların davranışlarındaki yeri literatürde sıklıkla tartışılmaya başlanmıştır (Dursun vd., 
2014:13). Duygu kavramı araştırmacılar tarafından farklı şekillerde tanımlanmıştır. Duygu, 
bir durum, bir kişi ya da herhangi bir şeye karşı sergilenen yoğun hislerdir (Akçay ve Çoruk, 
2012:81 - 82). Başka bir tanıma göre ise fiziksel ve bilişsel unsurlara sahip olan ve 
davranışlara etki eden güçlü hisler olarak belirtilmektedir (Can vd., 2015:96).  

Tablo 1’de farklı araştırmacılar tarafından yapılmış duygusal emek tanımları 
bulunmaktadır. 

Tablo 1 

Duygusal Emek Tanımları 

Yazar Tanım 
Hochschild 

(1983) 
İnsanlarda (çalışanlarda) kolaylıkla gözlenebilen duyguların, jest, mimik ve bedensel 
olarak sergilenmesini yönetmektir.   

England ve 
Farkas (1986) 

Müşterilerle empati kurarak onları anlamaya çalışmak için sarf edilen çabadır.  

Ashfort ve 
Humphrey (1993) 

Örgüt tarafından çalışanlardan sergilemeleri istenen duyguların müşterilere gösterilmesi 
davranışıdır. 

Morris ve 
Feldman (1996) 

Hizmet faaliyetinin ifası esnasındaki etkileşimde, örgütün çalışanlardan sergilemelerini 
istedikleri duyguları gösterirken harcadıkları emek, çaba ve bu emeği ve çabayı 
göstermeden önceki planlama sürecidir. 

Steinberg ve 
Figart (1999) 

Hizmete konu olan etkileşim esnasında çalışanlar tarafından sergilenen ve çoğu zaman 
gerçekte yaşanmayan duygusal bir tutumdur. 

Grandey (2000) 
Örgütün veya bir meslek grubunun çalışanlarının duygusal gösterim kurallarını yerine 
getirmek ve kendi duygularını, örgütün sergilenmesini istediği duygularla örtüştürmek 
amacıyla çeşitli yollarla (rol yapma, bastırma, abartma, vb.) duyguları dönüştürmesidir. 
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Anaç ve Özyer  

Kruml ve 
Geddes (2000) 

Çalışanların gerçekte hissettikleri duygularını bastırıp farklı duygular sergileme ve 
davranışta bulunma çabalarıdır. 

Diefendorff ve 
Gosserand (2003) 

Örgütlerin amaç ve hedeflerine ulaşabilmeleri için müşterilerin duygularını etkilemeye 
yönelik sergilenen düzenlenmiş duygusal davranışlardır. 

Noon ve Blyton 
(2007) 

İçinde düzenlenmiş duygu veya duygular barındıran sözlü veya sözsüz araçlarla 
müşterilerde farklı duyguların uyandırılması için sergilenen davranışlardır. 

Kaynak: Yazarlar tarafından oluşturulmuştur. 

Küresel dünya, örgütleri sürdürülebilir rekabet ortamına dâhil olmaya, yüksek 
motivasyonla, yüksek verimlilikle ve yüksek kaliteyle hizmet vermeye zorlamaktadır. 
Özellikle “an”a odaklanan yeni ekonomik ve yönetimsel koşullar ve sürekliliğin anlık 
tüketici tatmini üzerinden sağlanabilen yapısı, örgütlerin özellikle hizmet sektöründe 
çalışanlar üzerinde yeni kontrol ve yönetim biçimlerini ortaya çıkarmaktadır (Kart, 2011:215 
- 217).  21. yüzyılda teknolojinin gelişmesi bazı iş ve iş kollarını yok ederken, özellikle 
hizmet yoğun ekonomilerde daha öncekilerden farklı çalışma alanları ortaya çıkarmıştır. 
Tüketicilerle çalışanların nihai olarak yüz yüze geldiği hizmet sektöründe duygular, modlar 
ve bunların gösterimleri oldukça önemli hale gelmiştir (Ashforth ve Humphrey, 1993:88; 
Grandey, 2000:95; Morris ve Feldman, 1996:986; Scott ve Barnes, 2011:116). Yoğun 
rekabet koşullarının gerektirdiği hizmet kalitesi, verimlilik ve üretkenlik kriterlerini 
karşılamak zorunda olan çalışanların, örgütün amaç ve hedefleri ile örtüşen biçimde iş 
süreçlerine duygularını da katmaları örgütler tarafından daha fazla talep edilen bir durum 
olarak karşımıza çıkmaktadır (Vural ve Beril, 2003:15 – 18). Dolayısıyla, kaliteli hizmet ve 
müşteri memnuniyeti çalışanların gayretleriyle ve örgütün kendilerinden 
gerçekleştirmelerini istedikleri davranışlarla ve bu davranışları ne derecede karşıladıklarıyla 
ilgili olmaktadır. Öyle ki, hizmet sektöründe çalışanlar ancak duygularını en iyi şekilde 
sergileyip davranışlarına yansıtarak kaliteli hizmet sunabilmekte ve müşteri memnuniyetini 
arttırabilmektedirler (Basım ve Beğenirbaş, 2012:77). 

Duyguların, insanların ve yaşamın önemli bir unsuru olmasının yanında, örgütler ve 
çalışma hayatı için de oldukça önemli bir girdi olduğunu öngören ilk ve alan yazınındaki 
öncü çalışma Amerikalı bir sosyolog olan Arlie R. Hochschild tarafından 1983 yılında “The 
Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” adlı kitapta incelenmiştir (Keleş ve 
Tuna, 2016:379; Sharma ve Sharma, 2014:30; Kesen ve Akyüz, 2016:235). Hochschild 
(1983) yazmış olduğu kitapta kolayca gözlenebilen duyguların mimik, jest ve bedensel 
ifadelerle sergilenmesini yönetmek şeklinde tanımladığı “duygusal emek” kavramını 
literatüre kazandırmıştır. Hochschild, duygusal emek ile ilgili iki farklı yaklaşıma dikkat 
çekmektedir. Bunların ilki duyguların, dolayısıyla duygusal emeğin, belirli bir ücret 
karşılığında satın alınabilecek ve böylelikle değiştirilebilecek bir değer olduğu, diğeri ise 
çalışanlardan farklı koşullar altında farklı duygu sergilemelerini gerektiren duygu gösterim 
kuralları olduğu şeklinde ifade edilmektedir (Sreedevi vd., 2014:18). 

2.1. Duygu Gösterim Kuralları 

Çalışanların hizmet sunarlarken gerçekte hangi duygulara sahip oldukları ve/veya hangi 
duygulara sahip olmadıkları büyük önem arz etmektedir. Bundan daha önemlisinin ise, 
gözlemlenebilmesi sebebiyle bu duyguların sonucunda ne tür davranışların ortaya çıktığının 
takip edilerek gereken önlemlerin alınmasıdır (Buckner, 2012:29).  

Duygu gösterim kuralları, sosyal kurallar ve normlar ile örgütsel ve mesleki kuralların bir 
fonksiyonu olarak ifade edilmektedir. Sosyal normlar farklı topluluk ve kültürlerde farklı 
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şekillerde ortaya çıkabilmektedir. Kimi kültürlerde çalışanların hizmet sunumu esnasında 
yakın ve samimi davranışlar sergilemeleri beklenirken, diğer bir kültürde bu tür davranış 
biçimleri ciddiyetsizlik ve hatta saygısızlık olarak algılanabilmektedir (Ashfort ve 
Humpherey, 1993:91 - 92). Bu durum kişilere, mekâna veya zamana göre de farklılık 
gösterebilmektedir. Örneğin kendi evinde ayağını masanın kenarına vuran bir kimse çektiği 
ağrı sonucunda lanet okuyabiliyorken, aynı durumu kilisede yaşadığı zaman benzer tepkiyi 
verememektedir (Woo, 2013:44 - 45). Bu kurallar farklı meslek gruplarına göre de değişiklik 
gösterebilmektedir. Örneğin müşterilerle sürekli iletişim halinde bulunan bir satış 
temsilcisinden veya bir hostesten müşterilere karşı güler yüzlü ve anlayışlı olmaları 
beklenirken, bir tahsil memurundan mesafeli ve olumsuz davranış sergilemesi 
beklenebilmektedir. Yani duygu gösterim kurallarının net bir biçimde tanımlanması ve 
standartlaştırılması mümkün olmayabilmektedir (Türkay ve Kayıkçı, 2017:57). Duygusal 
emeğin öncüllerinden olan duygu gösterim kuralları, örgütün çalışanlardan hangi duyguları 
sergilemeleri, hangi duyguları sergilememeleri gerektiğini düzenleyen kurallar şeklinde 
tanımlanmaktadır (Morris ve Feldman, 1996:988). Duygu gösterim kuralları örgütlerin 
müşterilerinin yüzlerinde görmeyi arzuladıkları ifadelerin yansıması olarak ifade 
edilebilmektedir. Hatta bu kurallar, örgütler tarafından hazırlanan personel kitapçıklarında 
veya eğitim araçlarında açıkça belirtilmektedir. Örgütler, yüksek kaliteli hizmet ve müşteri 
memnuniyeti hedeflerini gerçekleştirmek adına, belirledikleri gösterim kurallarının, iş 
gereksinimlerinin ve çalışanların duygu gösterimlerinin örtüşmesini istemektedirler  
(Grandey, 2000:103). 

Örgüt çerçevesinden bakıldığında, çalışanların sergileyecekleri olumlu gösterim 
kurallarının müşteri memnuniyetini arttırabileceği, olumsuz gösterim kurallarının ise 
müşteri memnuniyetsizliği ile sonuçlanabileceği düşünülmektedir (Becker, 2010:18).    

Duygu gösterim kuralları, olumsuz duyguların bastırılarak, olumlu duyguların ön plana 
çıkartılmasını öngörmektedir. Gerçekte hissedilmeyen duyguların taklidi biçiminde de 
nitelendirilen yüzeysel davranışla ya da çalışanlar tarafından duyguların gerçekten 
gösterilme arzusu veya hissedilme çabası biçiminde ifade edilen derinden davranışla 
sergilenebilmektedir (Ceylan, 2017:124). Bunların yanında Ashforth ve Humphrey’e (1993) 
göre çalışanların içinden gelen, kendiliğinden oluşan biçimde sergilediği davranış türü olan 
samimi davranış da eklenebilmektedir. 

3. Duygusal Emek Yaklaşımları 

Örgütlerin, hizmet kalitesinin ve müşteri memnuniyetinin arttırılması adına çalışanlarının 
duygularını yönetme istekleri ve bu yöndeki çabaları, duygusal emek kavramını ilgi çekici 
hale getirmiştir (Köse ve Oral, 2011:165; Basım ve Beğenirbaş, 2012:78). Duygusal emekle 
ilgili literatür incelendiğinde bu kavramla ilgili farklı yaklaşımların olduğu ve çalışmaların 
özellikle dört ana yaklaşım etrafında toplandığı görülmektedir: 

 Hochschild’in (1983) duygusal emek yaklaşımı  
 Ashforth ve Humphrey’in (1993) duygusal emek yaklaşımı  
 Morris ve Feldman’ın (1996) duygusal emek yaklaşımı  
 Grandey’in (2000) duygusal emek yaklaşımı  

Bu yaklaşımlar aşağıda sırasıyla ayrıntılı olarak ele alınmıştır. 
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3.1.  Hochschild’in Duygusal Emek Yaklaşımı 

Duygusal emek kavramını literatüre kazandıran Amerikalı sosyolog Hochschild, “The 
Managed Heart: Commercialization of Human Feeling (Yönetilen Kalp: İnsan Duygularının 
Ticarileşmesi)” isimli kitabında duygusal emeği “işin gereklerine uyum sağlayabilmek 
amacıyla açık bir şekilde mimik ve bedensel ifadeler oluşturarak hislerin yönetilmesi süreci” 
olarak tanımlamaktadır (Fettahlıoğlu vd., 2016:422; Basım vd., 2013:1490). Hochschild 
(1983), duygusal emeği “ne hissediyorum?” ve “ne hissetmeliyim”in arasında bir yerde 
konumlandırmaktadır. Burada, çalışanların müşterilerde belirli duygusal durumları 
yaratmak adına kendi duygularını değiştirmeleri, dizginlemeleri, dolayısıyla yönetmeleri 
durumuna dikkat çekilmektedir (Hochschild, 1983:4 – 7).  

Hochschild duygusal emeği, yüzeysel rol yapma ve derinden rol yapma olmak üzere iki 
alt boyutta ele almıştır. Bu boyutlara duygu düzenleme stratejileri de denilmektedir. 
Bunlardan ilki olan yüzeysel rol yapma, çalışanların örgütsel duygu gösterim kuralları 
çerçevesinde, gerçekte hissetmedikleri duygu veya duyguları sergilemeleri, gerçekte 
hissettikleri duyguları sergilememeleri ya da bu duyguları bastırmaları, sergiledikleri 
duyguların niceliksel olarak arttırılması ya da azaltılması şeklinde tanımlanabilmektedir 
(Hochschild, 1983:33; Chau vd., 2009:1151). Kısacası, duyguların düzenlenerek davranışa 
dökülmesi olarak da ifade edilmektedir (Brotheridge ve Lee, 2003:366). Mesela çalışan, 
ağlamak istediği anda olumsuz bir duygu sergileyerek üzgün bir dış görünüş yansıtmamak 
adına bilinçli bir şekilde gülümserse, eğleniyormuş ve mutluymuş gibi davranırsa, bu çalışan 
yüzeysel rol yapmış sayılmaktadır (Ashforth ve Humphrey, 1993:92 - 93). Hochschild’e 
(1983) göre duygusal emeğin diğer alt boyutu olan derinden rol yapma ise çalışanın 
sergilemesi istenen duyguları gerçekte hissetmeye ve yaşamaya çalışması olarak 
tanımlanmaktadır. Başka bir ifadeyle çalışanın sadece görünüşünü değil, hislerini de 
değiştirmeye ve deneyimlemeye çalışması olarak ifade edilmektedir (Hideg ve Van Kleef, 
2017:2). Hochschild duygusal emeğin, yüzeysel rol yapma ve derinden rol yapma 
davranışlarıyla sergileneceğinden bahsetmiş ve duygusal emeğin olumsuz etkileri ve 
sonuçlarına odaklanmıştır. Sonraki yıllarda farklı araştırmacılar duygusal emekle alakalı 
değişik yaklaşımlar ortaya koyarak kavramı genişletmiş ve geliştirmişlerdir (Duman, 
2017:32 – 33). 

3.2.  Ashforth ve Humphrey Duygusal Emek Yaklaşımı 

Ashforth ve Humphrey Hochschild’in yaklaşımına yakın fakat farklı bir yaklaşım ortaya 
koymuşlardır. Ashforth ve Humphrey duygusal emeği örgüt tarafından gösterilmesi istenen 
duyguların, çalışanlar tarafından sergilenmesi olarak tanımlamaktadırlar (Ashforth ve 
Humphrey, 1993:88). Bu yaklaşımın Hochschild’in yaklaşımından farkları bulunmaktadır. 
Hochschild, davranışın öncülü olan ve davranışın altında yatan duygulara odaklanırken, 
Ashforth ve Humphrey doğrudan davranışın kendisine odaklanmaktadırlar. Yani davranışı 
etkileyen duygu yerine, duygunun gösterildiği ve karşı tarafa yansıtıldığı davranış ön planda 
olmaktadır. Çünkü dışarıdan gözlemlenebilen ve müşteriler için önemli olan kısmı 
davranışlardır. Buna göre, çalışanların duygu gösterimlerinin ve dolayısıyla davranışlarının 
hizmet kalitesi üzerinde doğrudan ve güçlü bir etkiye sahip olduğu söylenebilmektedir 
(Pugh, 2001:1024). Yüzeysel ve derinden rol yapma davranışları, duyguların devamlı olarak 
yönetilmesini gerektirmektedir. Çalışanların duygularını ve davranış kurallarını sürekli 
tekrar etmeleri, bu davranışları çalışanların alışkanlık haline getirmelerine sebebiyet 
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vereceğinden dolayı duygusal emeğin daha az emek gerektiren veya hiç emek gerektirmeyen 
davranışları da kapsadığı düşünülmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:94). Bundan 
dolayı bu davranışlara ek olarak Ashforth ve Humphrey, yüzeysel ve derinden rol yapmanın 
yanına üçüncü bir duygusal emek alt boyutu olarak “samimi duyguların gösterilmesi”ni 
eklemişlerdir. Bu yaklaşımdaki yeni alt boyut duygusal emeğin olumsuz etkilerinin yanında 
olumlu etkilerinin de olabildiğini öne sürmektedir (Saltık ve Asunakutlu, 2016:112). 
Ashforth ve Humphrey duygusal emek teorisine, Hochschild’den farklı olarak, iki önemli 
katkıda bulunmuşlardır. Bunlardan ilki, duygusal emeği gözlemlenebilen davranışlara bağlı 
kalarak açıklamaya çalışmaları, diğeri ise çalışanlardan sergilemeleri istenen samimi 
davranışların gözlemlenebilmesi için çalışanların örgütün belirlediği duygu gösterim 
kuralları ile ne derecede uyum gösterdiğinin anlaşılması gerektiğini savunmaları şeklinde 
ifade edilmektedir (Aslan ve Çaldağ, 2010:10 – 12). 

3.3. Morris ve Feldman Duygusal Emek Yaklaşımı (1996) 

Morris ve Feldman (1996), duygusal emeği “kişilerarası etkileşim sürecinde örgütün 
sergilenmesini arzu ettiği duyguları göstermede sarf edilen çaba, planlama ve kontrol” 
şeklinde tanımlamışlardır. Buna göre çalışanlar, örgütün sergilemesini istediği duyguyu 
gerçekte hissediyor olsalar dahi bu hislerin hangi davranışlara dönüşüp karşı tarafa 
yansıtılacağına çalışanların kendi kararları değil, duygu gösterim kuralları belirlemekte ve 
bu şekilde aslında duygusal emek sarf edilmektedir (Morris ve Feldman, 1996:987; 
Beğenirbaş ve Meydan, 2012:164 – 165; Polatcı ve Özyer, 2015:133;). Morris ve Feldman, 
duygusal emek literatürüne farklı yaklaşımlar getirmiş ve önemli katkılarda bulunmuşlardır. 
Ashforth ve Humphrey’in yaklaşımını büyük oranda benimseyen Morris ve Feldman 
duygusal emekte çaba kavramına odaklanmışlardır. Ancak Ashforth ve Humphrey’in aksine 
çalışanların gerçekte hissettiği duygular ile örgütün duygu sergileme kuralları arasında 
uyuşmazlığın olmadığı zamanlarda dahi, gerçekte hissedilen duygunun örgütün 
sergilenmesini istediği biçimde ifade edilmesini sağlamak amacıyla belirli miktarda çabaya 
gereksinim duyulduğunu belirtmişlerdir. Çalışanların, ister yüzeysel rol yaptıkları, ister 
derinden rol yaptıkları, isterlerse de samimi duygularını sergiledikleri her türlü duygusal 
emek davranışında çaba göstermeleri gerektiğini ifade etmişlerdir (Güngör, 2009:170). 

Morris ve Feldman’ın (1996) bu yaklaşımı önceki iki yaklaşımdan farklı olarak, duygusal 
emeğe etki eden bireysel ve örgütsel faktörler üzerinde yoğunlaşmaktadır. Duygusal emeği 
yüzeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi davranış türleri biçiminde incelemek 
yerine duygusal emeğin sürecine ilişkin boyutları ele almışlardır. Duygusal emek düzeyinin 
durumsallık gösterebileceğini ve bu durumsal faktörlere göre de farklılık göstereceğini ileri 
sürmüşlerdir. Bu farklılık yaratan öğeleri de “Duygusal Emek Boyutları” olarak ele 
almışlardır. Buna göre duygusal emeğin dört boyutu olduğunu ifade etmişlerdir (Morris ve 
Feldman, 1996:987). Bu boyutlar aşağıdaki gibidir. 

3.3.1. Duygusal Davranış Gösterim Sıklığı 

Çalışanların, örgütün kendilerinden sergilemelerini istediği duyguları ne sıklıkta 
sergilemek durumunda oldukları ile ilişkilendirilmiştir. Çalışanlar müşterilerle ne kadar sık 
etkileşimde bulunurlarsa, sergilemek zorunda oldukları örgütsel gösterim kurallarının sayısı 
da o kadar artmaktadır. 
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3.3.2. Davranış Kurallarına Gösterilen Dikkat 

Çalışanların işin gerektirdiği gösterim kurallarını sergilerken gösterdiği dikkat seviyesi 
olarak tanımlanmaktadır. Dikkat gerektiren işler, daha fazla fiziksel ve psikolojik çabaya 
ihtiyaç duyduğu için sarf edilen duygusal emek de fazla olmaktadır (Sutton ve Rafaeli, 
1988:477). 

3.3.3. Sergilenmesi Gereken Duyguların Çeşitliliği 

Gösterilmesi gereken duyguların farklılığı olarak ifade edilmektedir. Gösterilmesi 
gereken duyguların sayısı ne kadar fazlaysa ihtiyaç duyulan duygusal emek de o kadar fazla 
olmaktadır. Çeşitliliği artan duygu gösterim kurallarına uyum sağlamak isteyen çalışanlar 
daha fazla çaba harcamaktadırlar (Wharton ve Erickson, 1993:463 – 464). 

3.3.4. Duygusal Uyumsuzluk  

Çalışanların gerçekte hissettiği duygularla, örgüt tarafından sergilenmesi istenen 
duyguların birbirinden farklı olması sonucu yaşanılan durum olarak ifade edilmektedir 
(Middleton, 1989:199). Duygusal uyumsuzluk, Morris ve Feldman (1996) tarafından 
duygusal emeğin bir boyutu olarak kabul edilirken, bazı araştırmacılar tarafından duygusal 
emeğin bir sonucu olarak kabul edilmektedir (Aslan ve Çaldağ, 2011:15). 

3.4. Grandey Duygusal Emek Yaklaşımı (2000) 

Duygusal emek hakkındaki bir başka önemli yaklaşım da Grandey (2000) tarafından 
geliştirilmiştir. Grandey, duygusal emek kavramının önceki yaklaşımların herhangi biriyle 
tam olarak açıklanamayacağını belirtmiş ve duygusal emeğin ancak bu yaklaşımların 
tümünün senteziyle kavramsallaştırılabileceğini ve anlaşılabileceğini ifade etmiştir 
(Grandey, 2000:98). Grandey daha önceki araştırmacıların yaklaşımlarında yer alan önemli 
kavramları kendi modeline ekleyerek yorumlamış ve duygusal emeği çalışanların duygu ve 
davranışlarını örgütün amaçlarına hizmet edecek biçimde düzenleme sürecinde harcadıkları 
çaba olarak tanımlamıştır (Saltık ve Asunakutlu, 2016:112). Grandey’e göre duygusal emek 
bir süreç olarak düşünülmekte ve bu süreçteki tüm adımlar uygun bir şekilde analiz edilirse 
duygusal emeğin çalışanlar üzerinde yarattığı sonuçlar olumlu hale getirilebilmektedir. 
Bundan dolayı Grandey, psikoloji yazınında bir süreç olarak belirtilen “duygu düzenlemesi” 
kavramını kullanarak duygusal emeği “duygu ayarlama süreci” biçiminde ifade etmektedir 
(Gosserand, 2003:14). 

Duygu düzenlemesi, bireylerin herhangi bir durum karşısında hangi duyguları, nerede ve 
nasıl yansıtmaları gerektiğiyle alakalı yaptıkları duygu ayarlamaları olarak 
tanımlanmaktadır. Çalışanlar, örgütün sergilenmesini istediği gösterim kurallarına uymak 
için duygularını düzenlemekte ve olaylara karşı optimum tepkiler gösterebilmektedirler 
(Chau, 2007:28). Duygu düzenlemesi, duygusal emeğin tanımında yer alan duygusal 
davranış sergileme kurallarına uyulması bağlamında işlevsel bir süreç olarak 
düşünülmektedir. Duygu düzenleme süreci girdiler ve çıktılar ilişkisinde incelenmektedir. 
Çalışanlara çevreden gelen uyarıcılar girdiler, bahsi geçen uyarıcılara tepki olarak sergilenen 
duygu ve davranışlar da çıktılar olarak adlandırılmaktadır. Girdiler duyguların oluşumundan 
önceki süreci, çıktılar ise duyguların davranışlara dönüşmesinden sonraki süreci 
kapsamaktadır. Bundan dolayı duygu düzenleme süreci duyguların oluşumundan önce 
yapılan “öncül odaklı düzenleme” ve duyguları yaşadıktan sonra yapılan “tepki odaklı 
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düzenleme” şeklinde sınıflandırılmaktadır. Öncül odaklı düzenleme, bireylerin durumlar ve 
olaylara etkisi ve bunlar için aldıkları önlemlere odaklanırken, tepki odaklı düzenleme 
önceden önlem alınamayan durum ve olaylar sonucunda sergilenen duyguların etkisine 
odaklanmaktadır (Gross, 1998:274 – 282). 

Duygusal emek yaklaşımlarının (türleri, tanımları, temel boyutları ve genel özellikleri) 
karşılaştırmaları Tablo 2’de gösterilmiştir. 

Tablo 2 

Karşılaştırmalı Duygusal Emek Yaklaşımları 

Hochschild (1983) Ashforth ve 
Humphrey (1993) 

Morris ve Feldman 
(1996) 

Grandey (2000) 

Model 
Kişi duygularını 
yönetir. 

Model 
Kişi davranışlarını 
yönetir. 

Model 
Bireysel ve örgütsel 
faktörler belirleyici 

Model 
İlk üç yaklaşımın 
karması 

Tanım 
İnsanlarda 
(çalışanlarda) 
kolaylıkla gözlenebilen 
duyguların, jest, mimik 
ve bedensel olarak 
sergilenmesini 
yönetmektir. 
 

Tanım 
Örgüt tarafından 
çalışanlardan 
sergilemeleri istenen 
duyguların müşterilere 
gösterilmesi 
davranışıdır. 

Tanım 
Hizmet faaliyetinin 
ifası esnasındaki 
etkileşimde, örgütün 
çalışanlardan 
sergilemelerini 
istedikleri duyguları 
gösterirken harcadıkları 
emek, çaba ve bu 
emeği ve çabayı 
göstermeden önceki 
planlama sürecidir. 

Tanım 
Çalışanların 
duygularını örgütün 
sergilenmesini istediği 
duygularla 
örtüştürmeleri amacıyla 
çeşitli yollarla (rol 
yapma, bastırma, 
abartma, vb.) duyguları 
dönüştürmesidir. 

Alt boyutlar 
Yüzeysel Rol Yapma 
Derinden Rol Yapma 

Alt boyutlar 
Yüzeysel Rol Yapma 
Derinden Rol Yapma 
Samimi Davranış 

Alt boyutlar 
Duygu Gösterim Sıklığı 
Gösterim Kuralları için 
Harcanan Dikkat 
Duygusal Çelişki 

Alt boyutlar 
Yüzeysel Rol Yapma 
Derinden Rol Yapma 

Genel Özellik 
Çalışanlar için olumsuz 
Örgütler için olumlu 

Genel Özellik 
Çalışanlar 
davranışlarını 
yönetirler. Çalışanlar 
üzerinde olumlu ve 
olumsuz sonuçları 
olabilir. 

Genel Özellik 
Bireysel ve örgütsel 
faktörler duygusal 
emeği etkiler. Her 
duygu seviyesi için 
belirli bir çaba gerekir. 

Genel Özellik 
Kendisinden önceki 
yaklaşımların hepsini 
barındırır. Duygusal 
emeğin duygu 
düzenleme süreci 
olduğunu savunur. 

 Kaynak: Yazarlar tarafından oluşturulmuştur. 

4. Duygusal Emek Boyutları 

Duygusal emek, hizmet sektöründe kalitenin arttırılmasını ve kalitenin sonraki süreçlerde 
düzeyinin belirlenmesini sağlayan en önemli faktörlerdendir. Duygusal emeğin farklı alt 
boyutları bulunmaktadır. Bunlardan en çok kullanılanları: 

• Yüzeysel Rol Yapma 
• Derinden Rol Yapma 
• Samimi Davranış 

şeklinde ifade edilebilir (Polatcı ve Özyer, 2015:133 – 134). İlerleyen bölümde bu 
boyutlar detaylıca açıklanmıştır.  
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4.1. Yüzeysel Rol Yapma 

Gerçekte hissedilmeyen duyguların hissediliyormuş gibi gösterilmesi olarak 
tanımlanmaktadır (Eroğlu, 2014:149). Daha açık bir ifadeyle çalışanların örgütsel duygu 
gösterim kuralları çerçevesinde, gerçekte hissetmedikleri duygu veya duyguları 
sergilemeleri, gerçekte hissettikleri duyguları sergilememeleri ya da bu duyguları 
bastırmaları, sergiledikleri duyguların niceliksel olarak arttırılması ya da azaltılması şeklinde 
tanımlanabilmektedir (Hochschild, 1983:37; Ashforth ve Humphrey, 1993:92 – 93; 
Grandey, 2000:97; Hu ve Shi, 2015:1132). Bu davranışı başarmanın yolu ise, jest, mimik, 
ses tonu gibi sözlü – sözlü olmayan ifadelerin dikkatlice kullanımından geçmektedir. Bu 
durum, maske takmak olarak da nitelendirilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:92). 
Yani çalışanlar, duyguları gerçekte hissetmemekte, sadece “öyleymiş gibi” 
davranmaktadırlar (Glomb, 2004:701). 

Yüzeysel rol yapmada, çalışanlar gerçek duygularını değil, davranışlarını 
değiştirmektedirler. Çalışanlar bunu, örgütün sergilenmesini arzu ettiği kurallara uyup 
işlerinde kalıcı olmak adına yapmaktadırlar (Yang ve Chang, 2008:881).   

Yüzeysel rol yapma, genellikle olumsuz duyguların bastırılıp davranışa 
dönüştürülmemesi veya olumlu duygular içindeymiş gibi davranılmasıyla ilgili olmaktadır. 
Çalışanlardan genelde müşterilere karşı olumlu duygular sergilemeleri beklenmektedir. 
Gerçekte kötü bir ruh hali içerisindeki bir çalışanın müşteriyle etkileşim içerisindeyken 
gülümsemesi, olumlu duyguları taklit etmesi ve dışarıya olumlu bir izlenim sunarak, 
gerçekte hissedilen olumsuz duyguları gizlemesi bu tür davranışa örnek olarak 
verilebilmektedir (Diefendorff vd., 2005:340). 

4.2.  Derinden Rol Yapma 

Derinden rol yapma, bireyin sergilemek zorunda olduğu duyguyu bizzat hissetmeye 
çalışması olarak tanımlanmaktadır (Ashforth ve Humphrey, 1993:93). Daha farklı bir 
ifadeyle, gerçekte hissedilen duyguların sergilenmeden önce örgütün arzu ettiği biçimde 
bilişsel olarak değiştirilmesi şeklinde tanımlanmaktadır. Derinden rol yapmada çalışanlar, 
örgütün sergilenmesini istediği duyguyla kendi duygularını eşleştirmek amacıyla 
değiştirmektedirler (Grandey, 2000:100). 

Derinden rol yapma aynı zamanda duygusal çalışma stratejisi ve derin seviye duygusal 
düzenleme olarak da adlandırılmaktadır. Derinlemesine davranış sergileyen çalışanlar, 
müşteriyle etkileşime girmeden önce gerekli duyguları özümsemekte ve tecrübe etmek için 
çaba sarf etmektedirler (Schmidt ve Diestel, 2014: 1453). Derinden rol yapma ile yüzeysel 
rol yapma arasında farklar bulunmaktadır. Yüzeysel rol yapmada sadece davranışlar 
düzenlenirken, derinden rol yapmada yalnızca davranışlar değil duygular da davranış 
kurallarına uyumlu hale getirilmektedir. Bu durumun empatik duyarlılıkla da ilgisi 
vurgulanmaktadır (Ashforth ve Humphrey, 1993:88). Çalışanların müşterilere karşı empati 
kurmaları, onu zorlu ve agresif hale getiren şartları anlamaya çalışarak pozitif duygularla 
yaklaşmaları derin davranışa örnek olarak gösterilebilmektedir (Aslan ve Çaldağ, 2011:27). 
Derinden rol yapmada, yüzeysel rol yapmadaki gibi duygularla davranışlar arasında 
uyumsuzluk bulunmamaktadır. Yüzeysel davranıştan ayrıştığı bir diğer yön ise bilişsel 
değişimdir. Bundan dolayı da herhangi bir durum karşısındaki stres, kaygı gibi duygusal 
etkileri azaltmaktadır (Ensey, 2012:11). Pozitif duyguların hissedilmesi veya hissedilmesi 
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için gayret gösterilmesi, insanın ruh ve beden sağlığı için faydalı olmaktadır (Bhomwick ve 
Mulla, 2016:48). 

Scott ve Barnes (2011:118) derin davranışın bir bütün olarak ele alındığında çalışanlar 
üzerindeki negatif etkileri azalttığını, pozitif etkileri arttırdığını belirtmektedirler. Derinden 
rol yapmanın olumsuz sonuçları da bulunmaktadır. Derinlemesine davranış sergileyen 
çalışanın, gerçek duygularıyla bağlantısı kopmaktadır. Çalışanların, örgüt tarafından 
sergilenmesi istenen duyguları kendi duygularıymış gibi yaşamaları ve bunları 
içselleştirmeleri, ruh sağlığının olumsuz etkilenmesine ve tükenmişliğe neden 
olabilmektedir (Fineman, 2008:30). 

4.3.  Samimi Davranış 

Çalışanların hizmet sunumu esnasında gerçekten hissederek sergiledikleri davranışlar 
olarak tanımlanan samimi davranış, duygusal uyum olarak da adlandırılmaktadır (Chu ve 
Murrmann, 2006:1182; Beğenirbaş ve Çalışkan, 2014:111). Hochschild’in (1983) 
yaklaşımında belirttiği yüzeysel rol yapma ve derinden rol yapmaya ek olarak Ahsforth ve 
Humphrey (1993), samimi davranış kavramını geliştirmişlerdir. 

Samimi davranış, yüzeysel rol yapma ve derinden rol yapmadan farklı olarak rol yapmayı 
gerektirmemekte, bireyin doğal duygularıyla örtüşmektedir (Bağcı, 2014:74).  Yüzeysel rol 
yapma ve derinden rol yapma duyguların açık bir biçimde veya stratejik olarak 
düzenlenmesini gerektirirken, samimi davranış duyguların bilinçli veya stratejik olarak 
düzenlenmediği, doğal bir biçimde ve gerçekten hissedilen duygulardan oluşmaktadır 
(Anderson, 2014:21). 

Samimi davranışta, çalışanlar örgütün sergilenmesini arzu ettiği davranışlarla gerçekte 
hissettikleri duygular uyuştuğundan dolayı yüzeysel rol yapma ve derinden rol yapmada 
olduğu gibi rol yapma ihtiyacı duymamaktadırlar. Böylece daha az duygusal emek 
harcamakta ve duygusal emeğin negatif sonuçlarından daha az etkilenmektedirler (Dahling 
ve Perez, 2010:575). Örnek olarak, ciddi bir hastalığa sahip hastası için üzülüp kaygılanan 
bir doktor veya iyi görünmeyen, kötü bir gün geçirdiğini düşündüğü bir müşterisi için ilgi 
gösteren bir barmen gerçekte hissettikleri duyguları sergileyebilmektedir (Chu ve 
Murrmann, 2006:1182). 

5. Duygusal Emeğin Öncül ve Ardıllarına Yönelik Literatür İncelemesi 

Duygusal emek, son yıllarda araştırmacıların ilgisini çeken bir kavram olmaktadır. 
Duygusal emeğin birçok örgütsel davranış değişkeniyle ilişkisi incelenmiş ve sonuçları 
örgütler için yol gösterici olmuştur. Bunlar arasında önemli olduğu düşünülerek aşağıdakiler 
verilmiştir. 

Örgütün tarafından istenen duyguların müşterilere gösterilmesi davranışı olarak 
tanımlanan duygusal emek, çalışanlar için yıpratıcı olabilmektedir. Duygusal emek davranışı 
sürekli duygu düzenlemesi gerektirmektedir. Bunun sonucunda çalışanların motivasyonları, 
performansları ve verimlilikleri azalabilmekte, işten ayrılma niyetleri artabilmektedir 
(Beğenirbaş ve Çalışkan, 2014:115). 

Türkay ve diğerleri (2011) yapmış oldukları çalışmada işe bağlılıkla duygusal emek 
arasında pozitif yönlü anlamlı bir ilişki tespit etmişlerdir. Gülova ve diğerleri de (2013) 
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yaptıkları araştırmada işe bağlılık ile duygusal emek alt boyutları olan yüzeysel rol yapma 
ve derinden rol yapma arasında pozitif yönlü ve anlamlı ilişkiler olduğu sonucuna 
ulaşmışlardır. 

Beğenirbaş ve Çalışkan (2014) yapmış oldukları çalışmada duygusal emeğin alt 
boyutlarından yüzeysel rol yapma ile iş performansı arasında negatif yönlü derinden rol 
yapma ile iş performansı arasında pozitif yönlü ilişki tespit etmişlerdir. Shuck ve diğerleri 
(2013) 214 çocuk gelişim uzmanı üzerinde yaptıkları araştırmada duygusal emekle iş 
performansı arasında pozitif yönlü bir ilişki tespit etmişlerdir. 

Çelik ve Yıldız (2016) Gaziantep’te bulunan kamu hastaneleri ve özel hastanelerde 
çalışan 3000 örneklemin bulunduğu çalışmalarında duygusal emeğin alt boyutlarından olan 
yüzeysel rol yapma ile işten ayrılma niyeti arasında pozitif yönlü, derinden rol yapma ile 
işten ayrılma niyeti arasında ise negatif yönlü bir ilişki belirlemişlerdir. Bartram ve diğerleri 
(2012) Avustralya’da görev yapan hemşireler üzerine yaptıkları çalışmada duygusal emek 
ile işten ayrılma niyeti arasında pozitif yönlü bir ilişkinin olduğunu ifade etmişlerdir. 

Duygusal emek ve tükenmişlik arasındaki ilişkileri inceleyen çalışmalar incelendiğinde 
genellikle duygusal emek ile tükenmişlik arasında pozitif yönlü bir ilişki bulunmuştur (Köse 
vd., 2011:181). 

Kesen ve Akyüz (2016:244) yaptıkları araştırmada duygusal emeğin alt boyutlarından 
derinden rol yapma ve samimi davranışın prososyal motivasyonu olumlu yönde etkilediği, 
yüzeysel rol yapma ile prososyal motivasyon arasında anlamlı bir ilişki bulunmadığı sonucu 
ulaşmışlardır. 

Tur rehberlerinin duygusal emek sergilemeleri ile iş tatminleri arasındaki ilişkiyi 
inceleyen çalışmalarında İrigüler ve Güler (2016:121) yüzeysel rol yapma ile iş tatmini 
arasında negatif yönlü, derinlemesine davranış ile pozitif yönlü bir ilişki tespit etmişlerdir. 

6. Sonuç ve Öneriler 

Örgütler insanlardan, insanlar da duygulardan yoksun düşünülemez. Bundan dolayı 
örgütleri oluşturan insanların duygu, niyet ve davranışları oldukça büyük önem arz 
etmektedir.  

Çalışanların duygu ve davranışlarının örgütler tarafından şekillendirilme ve yönetilme 
çabaları, bunların olumlu ve olumsuz sonuçları, duygusal emek kavramını örgütsel davranış 
yazını açısından oldukça önemli hale getirmiştir. Duygusal emeğin özellikle yüz yüze 
etkileşimin yoğun olduğu hizmet sektöründe daha fazla sergilendiği görülebilmektedir. 
Hizmet sektörünün her geçen gün büyüdüğü dünyada ve ülkemizde, duygusal emeğe etki 
eden faktörlerin, duygusal emeğin boyutlarının, sebeplerinin ve sonuçlarının araştırılması 
örgütlere önemli katkılar sağlayabilecektir.      

Müşterilerin beklentileri doğrultusunda, çalışanların örgüt tarafından sergilenmesi 
istenen duyguları yöneterek müşterilere göstermeleri davranışı olarak tanımlanan duygusal 
emek işletmeler için büyük öneme sahiptir ve örgütler ve çalışanlar açısından olumlu ve 
olumsuz birtakım sonuçları bulunmaktadır. Örgütler kaliteli hizmetin tanımlamasını 
yapmakta, çalışanlardan da bu tanımlamaya paralel davranışlar sergilemesini 
istemektedirler. Örgütlerin çalışanlardan sergilemelerini istedikleri duygularla çalışanların 



 

62 

Cilt / Vol.: 1, Sayı / Is.: 1, Yıl / Year: 2021, Sayfa / Pages: 51-64 

gerçekte hissettikleri duyguların örtüşmediği durumlarda ise duygusal uyumsuzluk ortaya 
çıkmakta ve dolayısıyla çalışanlar duygusal emek sergilemektedirler. Çalışanların sürekli 
olarak gerçekte hissettikleri duyguları değil de örgüt tarafından istenen gösterim kurallarını 
uygulamaları, kendi düşünce, duygu ve değerleriyle çelişebilmektedir. Sürekli olarak duygu 
düzenlemesi yapmak zorunda olan çalışanlar işlerini anlamlandıramamakta ve çalışanların 
işlerine olan bağlılıkları azalabilmektedir. 

Duygusal emek kavramıyla ilgili şimdiye kadar yapılmış çalışmalar genellikle sağlık, 
turizm ve eğitim sektörü çalışanlarına yönelik olarak yapılmıştır. Yeni yapılacak 
çalışmaların farklı sektör çalışanları üzerinde yapılmasının sonuçların genellenebilir olması 
açısından önemli olacağı düşünülmektedir. Bunların yanında kamu kurumlarında ve/veya 
gardiyanlık, tahsilat memurluğu gibi genellikle negatif duygu sergilenmesini gerektiren 
meslek grubu çalışanları üzerinde yapılacak çalışmaların sonuçlarının önceki çalışmaların 
sonuçlarıyla karşılaştırılmasının örgütler ve sonraki çalışmalar için yol gösterici olacağı 
öngörülmektedir. Ayrıca duygularını düzenlemek için emek harcayan çalışanları yöneten 
yöneticilerin duygusal emek düzeylerini ölçen çalışmaların yapılmasının, çalışanlar, 
yöneticiler ve örgütler için faydalı sonuçlar ortaya koyacağı düşünülmektedir. Duygusal 
emeği etkileyen faktörler ile duygusal emeğin yarattığı olumlu – olumsuz tüm sonuçlar 
yakından takip edilmelidir. Duygusal emek sergilenmesini gerektiren meslek ve meslek 
grupları incelenmeye devam edilmelidir.      
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