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ÖNSÖZ 

Değerli katılımcılar, Cumhuriyetimizin 100. Yılında “dijital teknolojiden yararlanan, nesnelerin 
interneti ve yapay zekâyla donatılmış bir dünyanın ihtiyaçlarına cevap verebilecek, geleceğin 
mesleklerinde önemli roller üstlenecek bir nesil yetiştirme” vizyonu doğrultusunda “pozitif bilimi 
esas alarak bilgi üreten, analitik ve eleştirel düşünebilen, proje temelli eğitim modeliyle teknolojik 
devrimin sosyal yaşama ve iş hayatına getireceği yenilikleri, fırsatları değerlendirecek; 
dijitalleşen, otomasyon sistemleri ve robotik teknolojilerle bütünleşen bir dünyanın gerektirdiği 
becerilere sahip; geleceğin mesleklerine uyum sağlayacak; yaşam boyu öğrenmeyi amaç edinen 
bir nesil yetiştirmek” misyonu ile Gazi Mustafa Kemal ATATÜRK’ün çizdiği evrensel bilim 
yolunda asla taviz vermeden hareket eden Türkiye Yüksek Öğretiminin yükselen yıldızı 
üniversitemizin “Neo-Tech” kampüsünde, 31. Ulusal Yönetim ve Organizasyon Kongresi’ne ev 

sahipliği yapmış olmaktan büyük memnuniyet duyduk.  

70 bildirinin sunulduğu kongrede, farklı birçok üniversite ve kurumdan 200’e yakın 

araştırmacının kongremize ilgi göstermiş olması da bizim için önemli bir motivasyon kaynağı 
olmuştur.. Bu kongrenin katılımcıları arasında gerek dinleyici gerekse de bildirili olarak katılan 
çok sayıda genç akademisyen ve akademisyen adayının bulunması alana ilginin önümüzdeki 
yıllarda da süreceği yönündeki ortak kanaatimizi güçlendirmiştir. 

Kongremize gönderilen 130 bildiri hakem değerlendirilme sürecine girmiştir. Bunların 79 tanesi 

örgütsel davranış, 23 tanesi stratejik yönetim, 11’i insan kaynakları yönetimi, 11’i örgüt kuramı 
ve 6 tanesi de işletme tarihi alanlarına gelmiştir. Bildiriler en az 2 en fazla 5 hakem tarafından 

elektronik bildiri değerlendirme sistemi üzerinden incelenmiştir. Değerlendirmeler neticesinde 

örgütsel davranış alanından 46, stratejik yönetim alanından 14, insan kaynakları yönetimi 
alanından 5, örgüt kuramı alanından 7 ve işletme tarihi alanından 3 olmak üzere toplam 75 bildiri 

sunulmak üzere kabul edilmiştir. Bildirilerin kabul oranı % 57,7 olarak gerçekleşmiştir. 5 

bildirinin geri çekilmesi neticesinde 21-23 Eylül 2023 tarihleri arasında gerçekleşen 

kongremizde, 20 oturumda 70 bildiri sunulmuştur.  

Yönetim ve Organizasyon alanında çalışan akademisyenleri bir araya getirmek, alandaki yeni 

gelişmeleri ve tartışmaları araştırmacılarla paylaşmak amacıyla düzenlenen kongrenin önemli 
kazanımlar ve katkılar sağladığını  düşünmekteyiz. Bu vesile ile ilk başta Nişantaşı Eğitim Vakfı 
kurucusu Dr. Levent UYSAL olmak üzere Rektör Vekilimiz Prof. Dr. İlhami ÇOLAK’a, Genel 
Sekreterimiz Ahmet SÜNGERİÇLİOĞLU’na, kongrenin düzenlemesinde emeği geçen tüm 
takım arkadaşlarıma, desteklerini esirgemeyen kongre danışma kurulu üyelerine, bildiri 
değerlendirme sürecini yöneten alan koordinatörlerimize, sunmuş oldukları bildirilerle ve 
dinleyici olarak katılan tüm konuklarımıza, bildiri değerlendirme sürecinde özveri ile görev alan 
hakemlerimize, oturum başkanı olarak katkı sağlayan tüm hocalarımıza, verdikleri metodoloji 
seminerleri ile gençlere yeni ufuklar açan Prof. Dr. Okan YELOĞLU ve Doç. Dr. Murat 

YAŞLIOĞLU’na ve açılış oturumunda bilgi, birikim ve tecrübelerini bizlere aktaran değerli 
akademisyenler Doç. Dr. Deniz TUNÇALP, Doç. DR. Gülşen ERYİĞİT ve Doç. Dr. Nazım 
Kemal ÜRE’ye şükranlarımı sunuyorum. Ayrıca kongremize sponsor olarak destek veren 

CAPSİM, Seyidoğlu, Tesyön ve Kosmos’a çok teşekkür ediyorum. Son söz olarak, Ulusal 
Yönetim ve Organizasyon Kongresi’nin daha uzun yıllar başarıyla gerçekleştirileceği ümidiyle 
hepinizi saygılarımla selamlıyorum. Sonraki kongrelerde görüşmek üzere… 

Prof. Dr. Uğur YOZGAT 

Kongre Dönem Başkanı 
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ÖZET 

Bu araştırmanın amacı duygusal emek kavramını katılımcıların algısıyla tanımlamak ve metaforlar sayesinde duygusal 

emeğin farklı yönlerini ortaya koymaktır. Bu amaç doğrultusunda araştırmada nitel araştırma desenlerinden 
fenomenoloji deseni kullanılarak araştırmaya yön verilmiştir. Katılımcıların seçiminde, amaçlı örnekleme yöntemi 
kullanılmıştır. Bu kapsamda araştırmanın örneklemini Türkiye’de sivil havacılık sektöründe görev yapan 10 kabin 
memuru/amiri oluşturmaktadır. Araştırmada duygusal emek ile ilgili veri toplamak için “metafor” kullanma 
yönteminden yararlanılmıştır. Katılımcılardan toplanan veriler içerik analizine tabi tutularak değerlendirilmiştir. İçerik 
analizi sonucuna göre güler yüzlü olmak, göz teması sağlamak, etkili iletişim kurmak, duyguları kontrol etmek, yaşanan 
durumlara göre davranmak ve çalışırken bireysel sorunları bir kenara bırakmak duygusal emek konusunda ortak 

noktalar olarak ön plana çıkmıştır. Duygusal emek için kullanılan metaforlar incelendiğinde sahne ve oyunculuk 
metaforlarının öne çıktığı görülmüştür. Katılımcıların işyerleri olan kabini sahneye ve duygusal emeği ise oyunculuğa 
benzetmelerinin nedeni, uçuş sırasında iş rollerinin her an değişebileceği ve duruma göre kabin memurlarının acil 
yardım ekibi, doktor ya da şefkatli bir anne gibi davranmaları gerekliliğinden kaynaklanmaktadır. Bununla birlikte 
ödül, at, annelik, poker face, karınca, zekâ ve Kapodakya duygusal emek için kullanılan diğer metaforlardır. Araştırma 
sonuçlarının duygusal emek kavramı ve havacılık sektöründe örgütsel davranış ile ilgili literatüre katkı sağlayacağı 
düşünülmektedir. 

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, kabin memuru, havacılık sektörü, metafor. 

GİRİŞ 

Sanayi devrimi sonrasında ortaya çıkan ve günümüzde giderek genişleyen hizmet sektöründe 
yaşanan hızlı gelişmeler, çetin rekabet koşulları ve müşteri odaklı hizmet anlayışı çalışanların 
tutum ve davranışlarına önemli derecede yön vermektedir. Çalışanların müşterilere karşı 
sergiledikleri davranışlar müşteri memnuniyetini etkileyen temel faktörlerden biri olarak 
karşımıza çıkmaktadır. Bu nedenle hizmet sektöründe faaliyet gösteren birçok işletmede zihinsel 

ve fiziksel emeğin yanı sıra çalışanların duygusal emek göstermesi de örgütsel performans 
açısından önemli bir faktör haline gelmiştir (Chu ve Murmann, 2006). Duygusal emek, kişiler 
arası karşılıklı iletişim sırasında çalışanların örgüt tarafından istenen duyguları sergileme çabası 
olarak tanımlanabilir (Robbins, 2002). Hizmet sektöründe çoğu zaman çalışan müşteri ilişkisi, 
işletmenin sağladığı hizmetin kalitesini belirlemektedir. Bu nedenle işletmeler kaliteli hizmet 
sunarak müşteri memnuniyeti sağlayabilmek için çalışanların uyması gereken belirli davranış 
kalıpları ortaya koymaktadır. Duygusal emek, örgütlerin belirlediği söz konusu belirli davranış 
ve duygu kalıplarını sergilemek için çalışanlar tarafından sarf edilen gayreti ifade etmektedir 
(Eroğlu,2014).  

Hizmet sektöründe çalışanların sergilediği duygusal emek çalışanların müşterilerle kurduğu 
iletişim, örgütlerin hayatta kalabilmesi ve sürdürülebilir kârlılık için önemli bir örgütsel 
davranıştır (Steinberg ve Figart 1999). Bu kapsamda nitel yöntemle havacılık sektöründe kabin 
memurları üzerinde yapılan bu araştırmada katılımcıların algısıyla duygusal emek kavramının 
tanımlanması ve metaforlar sayesinde duygusal emeğin farklı yönlerinin ortaya çıkartılması 
amaçlanmıştır. Araştırma sonuçlarının duygusal emek kavramı ve havacılık sektöründe örgütsel 
davranış ile ilgili literatüre katkı sağlayacağı düşünülmektedir. 
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KAVRAMSAL ÇERÇEVE 

Duygusal Emek 

Duygusal emek kavramı ilk olarak sosyolog Arlie Russel Hoschshild’in “The Managed Heart” 
isimli kitabında ele alınmış ve sonraki dönemlerde farklı yönleriyle birçok araştırmaya konu 
olmuştur (Yeşil ve Mavi, 2018: 30). Duygusal emek, iş hayatının gerektirdiği duyguların 
çalışanlar tarafından jest ve mimiklerle gösterilmesi ya da sergilenmesidir. Bu nedenle duygusal 

emek yönetilen ve değiştirilebilen bir değerdir (Hochschild, 1983: 7). İş hayatında çalışanların 
hissettiği duygular ile örgütlerin çalışanlardan beklediği duygular arasında farklılıklar 
görülebilmektedir. Örgütler çalışanlardan kendi çıkarları ve amaçları doğrultunda belirlenen 
duyguları göstermesini istemektedirler. Bu kapsamda çalışanların örgütsel amaçlar doğrultusunda 
belirlenen duyguları gösterme çabası duygusal emek olarak ifade edilmektedir (Yıldız ve 
Sazkaya, 2021: 31). Duygusal emek, kişinin duygularının örgütün amaç ve beklentileri 
doğrultusunda düzenlemesidir (Grandey, 2000: 97). Başka bir ifadeyle duygusal emek, 
çalışanların en iyi hizmeti sunabilmesi için karşısında bulanan kişiyi anlayarak empati yapması 
ve bu kapsamda iş rolünün gereği olan davranış ve duygu durumunu sergilemesidir (Beğenirbaş 
ve Meydan, 2012: 164). Ashforth ve Humprey (1993) ise duygusal emeği çalışanların hizmet 
sunduğu sırada müşterilere karşı örgütün istediği duyguları yansıtmaları olarak tanımlamışlardır. 

Duygusal Emeğin Boyutları 
Literatür incelendiğinde duygusal emeğin yüzeysel, derin ve samimi davranış olmak üzere üç 
boyutunun olduğu görülmektedir (Eren ve Yılmaz, 2020: 221). Yüzeysel davranış, çalışanların 
yaşadığı ruh hallerinden kopmadan örgütsel amaçlar doğrultusunda belirlenen duygu durumlarına 
uygun ve müşteriyi mutlu edecek şekilde davranış sergilemeleridir (Hochschild, 1983; 
Brotheridge ve Grandey, 2002). Yüzeysel davranışta bireyler gerçek duygularını maskeler ve 
hissetmediği duyguları beden dilini kullanarak hissediyormuş gibi gösterirler (Ay vd., 2020: 
1147). Derin davranış, örgütsel amaçlar doğrultusunda sergilenmesi gereken duyguları 
çalışanların gerçekten hissetmeye çalışmalarıdır. Derin davranışta birey sergilemek zorunda 
olduğu duyguyu bizzat yaşamaya çabalamaktadır (Grandey, 2003: 87; Diefendorff vd., 2005). 
Derin davranışın yüzeysel davranıştan temel farkı, bireyin doğrudan duygularına yoğunlaşması 
ve duygularını değiştirebilmek için çaba göstermesidir (Yang ve Chang 2008: 881). Birey derin 
davranışta duygularını içeriden, yüzeysel davranışta ise dışarıdan değiştirir (Chu, 2002: 19). 
Samimi davranış ise müşteri memnuniyeti sağlamak amacıyla çalışanlar tarafından rol yapmadan, 
zorlamadan ve doğal bir şekilde duyguların gösterilmesidir (Asforth ve Humphrey, 1993: 94). 

Samimi davranış sergileyen bir çalışanın müşteriye karşı sergilemesi gereken duygular ile 
hissettiği duygular uyum içindedir. Çalışan samimi davranış sergilerken olumlu, yardıma hazır ve 
içten duygular içindedir (Akoğlan vd., 2008:42; Diefendorff vd., 2005).  

Duygusal Emeğin Sonuçları 
Örgütün beklentileri doğrultusunda çalışanların duygusal emek sergilemesi örgüt içinde çalışanlar 
için belirli davranış kalıplarının oluşturulması, çalışanların tarafsız davranışlar sergilemesi, 
müşteri memnuniyeti, olumlu kurumsal izlenim ve örgütsel performansın artmasına neden 
olmaktadır (Yürür ve Ünlü, 2011; Yıldız ve Sazkaya, 2021). Bununla birlikte duyguların örgütsel 
amaçlar doğrultusunda sürekli olarak kontrol altında tutulmaya çalışılması, saklanması ya da 

sürekli aşırı nazik davranma gibi çalışanları duygusal emeğe yönlendiren davranışların 
çalışanların üzerinde olumsuz etkilerinin olduğu bilinmektedir (Çevik,  2020). Literatürde yer 
alan birçok araştırmada duygusal emeğin duygusal uyumsuzluk, duygusal yorgunluk, iş 
tatminsizliği, işe yabancılaşma, stres, işten ayrılma niyeti ve tükenmişliğe neden olduğu tespit 
edilmiştir (Hochschild, 1983; Morris ve Feldmen 1996; Grandey, 2000; Sandiford ve Seymour, 
2002; Shani ve Pizam, 2009). 
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ARAŞTIRMA YÖNTEMİ 

Bu araştırmanın amacı duygusal emek kavramını katılımcıların algısıyla tanımlamak ve 
metaforlar sayesinde duygusal emeğin farklı yönlerini ortaya koymaktır. Bu amaç doğrultusunda 
araştırmada nitel araştırma desenlerinden fenomenoloji deseni kullanılarak araştırmaya yön 
verilmiştir. Fenomenoloji deseni, günlük hayatta farkında olduğumuz ancak ayrıntılı olarak 
bilmediğimiz olguları incelemek amacıyla uygun bir araştırma zemini oluşturur (Yıldırım ve 
Şimşek, 2018: 67). Araştırmanın örneklemini havacılık sektörünün önde gelen çalışan 
gruplarından biri olan kabin memurları/amirleri oluşturmaktadır. Katılımcılar, amaçlı örneklem 
yöntemine göre (Creswell, 2017:189) belirlenmiş ve bu kapsamda araştırmaya 10 kabin 
memuru/amiri katılmıştır. Katılımcıların demografik özellikleri Tablo 1’de sunulmuştur. 

Tablo 1: Katılımcıların demografik özellikleri 

S/N Görev Cinsiyet 
Medeni 

Durum 
Yaş 

Çalışma 
Süresi 

Eğitim  
Seviyesi 

K1 Kabin Amiri Kadın Bekâr 46 20 Yüksek Lisans 

K2 Kabin Amiri Kadın Evli 37 13 Lisans 

K3 Kabin Memuru Erkek Evli 29 4 Lisans 

K4 Kabin Amiri Kadın Bekâr 41 13 Lisans 

K5 Kabin Memuru Kadın Bekâr 27 5 Lisans 

K6 Kabin Amiri Erkek Evli 37 11 Lisans 

K7 Kabin Amiri Kadın Bekâr 37 12 Ön Lisans 

K8 Kabin Memuru Erkek Bekâr 28 6 Lisans 

K9 Kabin Memuru Erkek Evli 38 6 Yüksek Lisans 

K10 Kabin Memuru Erkek Bekâr 26 3 Lisans 

Tablo1’e göre katılımcıların yarısı kabin amiri, diğer yarısı ise kabin memuru olarak görev 
yapmaktadır. Evli ve bekâr katılımcı sayısının birbirine yakın; çalışanların çoğunun yaş olarak 20 
ve 30’lu yaş grubunda ve lisans mezunu olduğu görülmüştür. 

Araştırmada veri toplama aracı olarak yüz yüze görüşme (mülakat) yöntemi kullanılmıştır.  
Araştırmanın soruları oluşturulduktan sonra katılımcılara araştırmacılar tarafından ilk olarak 
duygusal emek kavramının tanımı yapılmış ve sonra katılımcılardan yaptıkları iş bağlamında 
“kendileri için duygusal emeğin ne anlama geldiğini ifade etmeleri; duygusal emek kavramını bir 
metafora (cisim, nesne, hayvan, deyim, söz vb.) benzetmeleri ve niçin bu benzetmeyi yaptıklarını 
açıklamaları” istenmiştir. Metaforlar karmaşık ve soyut olguların daha kolay bir şekilde 
açıklanması ve anlaşılabilmesi için kullanılan zihinsel benzetmeler olarak ifade edilebilir. 
Metafor kavramın ya da olgunun kendisi değil, sembolüdür (Demirbilek, 2021). 

Mülakatlar sonrası, elde edilen ses kayıtlarının deşifre edilmesi sonucu ortaya çıkan veriler 
görüşmelerde alınan notlarla birlikte düzenlenerek içerik analizi yapılmıştır. İçerik analizi nitel 
araştırmalar için uygun bir analiz yöntemi olarak görülmektedir. İçerik analizi ile görüşmeler ve 
alınan notlar yazıya dökülmüş, düzenlenmiş ve anlamlı veriler ortaya çıkarılmıştır. Son olarak 
anlamlı veriler düzenlemiş ve yorumlanmıştır. Yorumlama yaparken araştırmacının verilerden 
sonuç çıkarması ve bu çıkarımların önemini vurgulaması zorunludur (Yıldırım ve Şimşek, 2018). 
Bu nedenle araştırmacılar ilk kaynak verilerinden elde ettikleri deneyim ile araştırma sonuçlarını 
yorumlamışlardır.  

Araştırmanın geçerliliği ve güvenirliğini sağlamak için araştırmanın yöntemi, süreci ve elde 
edilen sonuçlara nasıl ulaşıldığı ile ilgili yapılan çalışmalar açık ve ayrıntılı bir şekilde belirtilmiş; 
amaçlı örnekleme yöntemi kullanılmış; elde dilen veriler ile uzun süre etkileşim sağlamış ve içerik 
analizi ile ortaya çıkan veriler tarafsız bir şekilde okuyucuya sunulmuştur (Creswell, 2017; 
Yıldırım ve Şimşek, 2018). 
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BULGULAR VE TARTIŞMA 

Katılımcıların kabin içindeki görevlerini düşünerek yaptıkları duygusal emek tanımları Tablo 
2’de sunulmuştur. 

Tablo 2: Katılımcıların duygusal emek tanımları 

S/N Duygusal Emeğin Tanımı 

K1 
İşverenin beklentileri doğrultusunda yolcu ile iyi iletişim, uçma korkusu olan ile göz teması 
kurmak, göz hizasında olmak, kalp ve duygu işidir. 

K2 
Bireysel sorunlarınız ve sosyal yaşantınızı bir kenara bırakarak uçuş sırasında işletmeninizin 
kuralları ve yolcuların memnuniyeti için bir oyun gibi gerekli performansı sergilemektir. 

K3 
Rutin işlerimiz ve acil durumlarda yolcunun memnun edilmesi, kaygı yönetimi, sosyal 
kimliğimden farklı davranma (daha konuşkan olma) ve öfke kontrolüdür. 

K4 Güleryüz, göz teması, pozitif iletişim, ekip içerisinde iyi iletişim. 

K5 
Şirketin çıkarlarına uygun olarak, belirli davranış kalıplarında kendi kişiliğimizi geride bırakarak 
yolcuya olan davranışlarımız. 

K6 
Yolcu profiline göre farklı iletişim teknikleri ve beden dilini kullanmak. Empati kurmak, 
duygularına hâkim olmak. 

K7 
Yolcunun duygularını yolcu bir şey söylemeden anlamak (korku, rahatsızlık, daralma vb.) ve 
yardımcı olmak. 

K8 
Duygusal zekâ ile duygusal emek paralellik gösterir. İletişim, duyguları bastırma, duygularını 
gizleme, profesyonelliğe uygun davranma. 

K9 
İşi sahiplenmek, olaylara göre davranmak, duygu ve düşünceleri kontrol etmek ve şirket adına 
istenen davranışları göstermek. 

K10 

Uçak içinde standart havacılık ve firma kuralları çerçevesinde yolcularla profesyonel ve kendi 
duygunuzu katmadan iletişim kurmak için çaba sarf etmektir. Yolcunun tavrı ne olursa olsun 
çalışanın sürekli pozitif davranışlar göstermesidir. 

Tablo 2’deki tanımlar incelendiğinde genel olarak katılımcıların duygusal emek açısından 
yaşanan farklı olaylara farklı duygusal tepkiler verdikleri ancak bu tepkilerini gizlediklerini ya da 
kurumun istekleri doğrultusunda yönlendirdikleri görülmektedir. Katılımcı ifadelerine göre 
“güler yüzlü olmak, göz teması sağlamak, etkili iletişim kurmak, duyguları kontrol etmek, 
olaylara ve durumlara göre davranmak, bireysel sorunları bir kenara bırakmak” duygusal emek 

konusunda ortak noktalar olarak ön plana çıkan davranışlardır. 

Erkek bir katılımcı, duygusal emeği tanımlarken uçak içerisinde karşılaştıkları durumlar ile ilgili 
şöyle bir paylaşımında bulunmuştur. “Duygusal emek bir yönü ile duygularınıza hâkim olmaktır. 
Öfkenize hâkim olabilirsiniz ancak sevincinize çok da hâkim olamazsınız. Uçak içerisinde bazen 

anormal olaylar yaşanır. Orada yolcu genelde bize bakar ne oluyor diye ve siz de panik olursanız 
yolcuyu sakinleştiremezsiniz. Bu durumda siz hiçbir şey yaşamamış olarak davranırsınız. Bir gün 
uçuş sırasında uçak aşırı bir şekilde sallandı. Normal insanlar gibi ben de korktum ama bu 

korkumu göstermedim ve yolculardan sakladım”. Katılımcının ifadeleri duygusal emeğin 
duygularını gizlemesi ile ortaya çıktığını göstermektedir. Bu yönü ile çalışanın duygularını 
gizlemesi ya da bastırması duygusal emeğin yüzeysel davranış boyutuna dikkat çekmektedir. 
Yüzeysel davranışta kişiler yaşadıkları öfke, kızgınlık, korku, kaygı gibi duygularını karşı tarafa 
göstermekten ziyade bastırmakta ve diğer kişilere bir şey yokmuş gibi davranmaktadırlar.  

Diğer bir erkek katılımcı duygusal emeğin derinlemesine davranış boyutuna şu cümleleri ile 
dikkat çekmektedir “Duygusal emek uçuş sırasında doğum yapan ya da kalp krizi geçiren bir 
yolcuya karşı gösterdiğiniz performanstır. Burada ilk müdahaleyi sizin duygularınıza hâkim 
olarak ve soğukkanlılıkla gerçekleştirmeniz gerekiyor. Aldığımız eğitimler böyle durumlarda gün 
yüzüne çıkıyor ve bize büyük katkı sağlıyor. Bu yönü ile de duygusal emek sizi bir “poker face” 
yapıyor”. Derinlemesine davranışta örgütsel beklentileri karşılamak amacıyla çalışan duygularını 
değiştirmeye gayret göstermektedir. Bununla birlikte katılımcının “poker face” ifadesi de 
kendisinin bir aktör gibi rol yaptığını açıkça göstermektedir.  
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Diğer erkek bir katılımcı “ Çalışırken ve acil durumlarda prosedürleri uyguluyor ve yolcuyu 

memnun etmeye çalışıyoruz. Bunları yaparken kendimizden çok şey feragat ediyoruz. Örneğin 
acil durumlarda biz de korkuyoruz. Ancak korkmuyor gibi davranarak yolcuları sakinleştirmeye 
çalışıyoruz. İşimizin bir parçası olarak duygularımızı yönetmeye çalışıyor ve prosedürleri 
düşünüyoruz. Duygularımı yönetememem başkalarının canına mal olabilir. Bunun dışında 
sinirlendiğim yolcular var. Ama yolcuya göstermiyorum sinirlendiğimi ya da erken uçuşlarda 
farklı kimliğe bürünerek konuşkan ve sosyal bir kişi gibi davranıyorum” şeklinde duygusal emeği 
tanımlamıştır. Katılımcının acil durumlarda ve öfkeli anlarında duygularını bastırması duygusal 
emeğin yüzeysel davranış boyutunu, sosyal bir kimliğe büründüğünü söylemesi ise duygusal 
emeğin derinlemesine davranış boyutunu ortaya koymaktadır.  

Duygusal emeğin yüzeysel ve derinlemesine davranış boyutunun yanı sıra üçüncü bir boyut olan 
samimi davranış boyutunda çalışanlar kendilerinden beklenen davranışları her zaman rol olarak 
yapmamakta ve örgütün kendilerinden beklediği duygular ile kendilerinin hissettiği duygular aynı 
olabilmekte ve hizmet alan kişiye bu duyguları göstermektedirler. Bu kapsamda kadın 
katılımcılardan bazıları “duygusal emeği isteyerek sergiliyoruz”; “havacılık için duygusal emek 
olmazsa olmaz”, “yatılı seferlerde yolcu ile daha samimi oluyoruz”; “samimi, pratik ve 
soğukkanlı kişiler kabin memurluğu yapabilirler”; “genelde yolcuya samimi olduğumuzu 
gösteririz” diyerek; erkek bir katılımcı ise “duygusal emeği hem işim gereği hem de isteyerek 

sergiliyorum” diyerek duygusal emeğin samimi davranış boyutuna dikkat çekmiştirler. 

Katılımcıların duygusal emeği benzetmek için kullandıkları metaforlar ve bu metaforlarla 
duygusal emek arasındaki ilişkileri açıklayan ifadeleri Tablo 3’de sunulmuştur. 

Tablo 3: Duygusal emek ile ilgili metaforlar 

S/N Metaforlar Metaforlar ve Duygusal Emek İlişkisi 

K1 Ödül 
İşimizin bir parçası olan duygusal emek sayesinde sabır, daha iyi iletişim 
becerileri ve manevi tatmin kazanıyoruz. Bu nedenle duygusal emek bizim için 
bir ödül gibidir. 

K2 
Tiyatro 

Sahnesi 

İşinizi yaparken tüm hayatınızı (sosyal, aile) geride bırakarak bir oyuncu gibi işle 
ilgili rol ve sorumluluklarınızı yerine getirmeniz gerekiyor. 

K3 At 

Atlar sağlıklı, hisli ve duygusal hayvanlardır. Yük taşır, yarış yapar ama 
yoruldum demez. Sahibine bir şey olsa başından ayrılmaz. Atın bu özellikleri 
duygusal emeği çağrıştırdı. 

K4 Sahne  

Kabin bir sahne gibidir. Kabinde rolleriniz doktor, hemşire, şefkatli bir anne, 
itfaiyeci vb. olabilir. Kabin memuru bu sahnede duygusal emek sayesinde 

bukalemun gibi her şarta uyum sağlamaya çalışır. 

K6 Annelik 
Duygusal emeği anneliğe benzettim. Çünkü büyüme çağında çocuğunuz yanlış 
bir şey yapsa da siz duygularınızı bastırıp ona göre davranıyorsunuz. 

K7 Poker Face 

Duygusal emek poker face gibidir. Çünkü duygu ve düşüncelerinizi karşı tarafın 
anlamaması için bilinçli olarak yönetmeniz gerekir. Acil durumlarda korkunuzu 
saklamak, öfke ve sevince hâkim olmak, doğum yapan birine yardım etmek, kalp 
masajı yapmak bu durumlara örnek olabilir. 

K8 Oyunculuk 
Kabin bir sahne gibidir. Kabin memurunun yürüyüşü, duruşu ve yolculara 
davranışı ise bir oyunculuktur. Burada oyunculuk duygusal emeği ifade eder. 

K9 Karınca 

Küçük görünseler de karıncalar güçlüdür. Tehlikelere ve zorluklara karşı 
dayanıklıdırlar. İş koşulları, zaman yönetimi ve proaktif tutum açısından 
duygusal emek karıncanın davranışlarına benzer. 

K10 Zekâ 

Zekâ kullandıkça çiçek gibi açılır. Suladıkça, baktıkça yani belirli deneyimleri 
elde ettikçe açılır, gelişir ve kullanılabilir. Duygusal emek de zekâ gibi zamanla 
ve deneyimle iyice gelişebilir. 

K11 Kapadokya 

Kapadokya İç Anadolu’da sıcak insanların yaşadığı ve Türkiye’de turizmin 
cazibe merkezi olan yerlerden biridir. Turizm sektöründe insanları memnun 
etmenin ve profesyonelliğin en iyi sergilendiği bir yer olan Kapadokya bu 
yönüyle müşterilerin memnuniyetine hizmet eden profesyonel bir çalışan 
davranışı olan duygusal emeği simgeleyebilir. 
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Tablo 3’teki metaforlar ve katılımcı ifadeleri incelendiğinde birbiriyle ilişkili iki metafor olan 

“sahne ve oyunculuk” metaforlarının ön plana çıktığı görülmektedir. Katılımcıların işyerleri olan 
kabini sahneye ve duygusal emeği ise oyunculuğa benzetmelerinin nedeni uçuş sırasında iş rolleri 
ve sorumluluklarının her an değişebileceği ve duruma göre kabin memurlarının acil yardım ekibi, 
doktor ya da şefkatli bir anne gibi davranmaları gerekliliğinden kaynaklanmaktadır. Erkek bir 
katılımcı da aynı şekilde “doktor, anne, acil yardım ekibi olarak görev yaptığımız durumlar 
oluyor” diyerek duygusal emeği oyunculuğa benzeten katılımcılar ile aynı yorumları yapmış, 
ancak duygusal emeği bahsettiği yönleri ile “poker face”e benzetmiştir.  

“Ödül” metaforunu kullanan kadın katılımcı duygusal emeğin kendisine kattığı iletişim 
becerilerini bir ödül olarak görmektedir.  “At ve karınca” metaforunu kullanan iki katılımcı ise 
bu metaforlarda ortak nokta olarak zorluklara karşı dayanıklılığı ön plana çıkarmıştır. “Karınca” 

benzetmesinde erkek katılımcı şu ifadeleri kullanmıştır. “Duygusal emeği karıncaya benzetirim. 

Karıncalar küçük görünseler de güçlü ve çalışkan canlılardır. Kendilerinin on katı kadar yük 
taşıyabilirler. İleriyi öngörebilirler ve bunun içinde kış mevsiminin hazırlığını yazdan yaparlar. 
İş odaklı, proaktif, dayanaklı olmaları ve zaman yönetimi açısından karıncaların davranışlarının 
duygusal emeğe benzediğini düşünüyorum”.  Duygusal emeğin karıncaya benzetilmesinin 
sebeplerinden biri karıncaların güçlü ve çalışkan olmalarından kaynaklanabilir. Benzer şekilde 
havacılık sektöründe kabin içinde gerçekleştirilen görevlerin yer şartlarındaki görevlere göre daha 
zor olduğu söylenebilir. Hava basıncına maruz kalma, yetersiz dinlenme, gürültü, uzun uçuşlar 
gibi faktörler havada görev yapmayı zorlaştırır. Ancak ne kadar zor koşullar altında olsalar da 
kabin memurları yapmaları gereken standart görevlerinin yanında yolcuları da memnun etmek ve 
duygusal olarak onlara emek harcamak zorundadırlar. Bu kapsamda söz konusu zor koşullarda 
kabin memurlarının çalışkan bir şekilde görevlerini yerine getirme sorumlulukları karıncalara 
benzemektedirler. Ayrıca, karıncaların ileriye dönük proaktif davranışlarıyla kabin memurlarının 
öngörüleri sayesinde uçuş sırasında oluşabilecek olumsuz durumları önceden fark etmeleri 
arasında ilişki kurulmuştur. 

Duygusal emek için “at” metaforunu kullanan erkek katılımcı şu ifadeleri kullanmıştır. 
“Duygusal emek deyince at geldi aklıma. Atlar sağlıklı, hisli ve duygusal hayvanlardır. Yeri 
geliyor bizi taşıyorlar yeri geliyor yük taşıyorlar ve yeri geliyor yarış yapıyorlar. Ancak bunlara 

rağmen yoruldum yeter artık demiyorlar. Bir gün bir yerde görmüştüm attan düşen biri bayılmıştı 
ve at başından ayrılmamıştı. Biz de birçok sorumluluk ve işe rağmen duygularımızı kontrol ediyor 
ve yolculara duygusal emek göstermek için hiç durmaksızın çalışıyoruz”. Duygusal emeğin ata 
benzetilmesi, atların sahibine karşı birden fazla sorumluluğunun olmasına rağmen atın sahibine 
sadık ve duygusal bir canlı olmasından kaynaklanabilir. Kabin memurlarının da bir atınkine 
benzer sorumlulukları ve özellikleri vardır. Çünkü kabin memurlarının görevlerini yaptığı sırada 
emniyet ve güvenliği sağlama, kaliteli servis yapma, güler yüzlü olma, empati kurma, zor 
durumları yönetme gibi sorumluluklarının yanı sıra yolculara karşı duygusal emek gösterme 
sorumluluğu bulunmaktadır.  

“Anne” metaforunu kullanan erkek katılımcı “annenin çocuğuna karşı sergilemiş olduğu sabır, 
anlayış ve şefkati” duygusal emek ile ilişkilendirmiştir. Annelerin çocuklarının yaptığı hatalara 
karşı gösterdiği anlayış ve sabır ile kabin memurlarının bir yolcunun beklenmeyen ya da kaba 

davranışlarına karşı sergilediği nazik, sabırlı ve anlayışlı davranışları birbirine benzetilebilir. 
Türbülans sırasında korkan bir yolcuyu sakinleştirmek, çocuklu bir yolcuya yardım etmek, 
yorgun ve susamış birini önceden fark ederek ihtiyacını gidermek duygusal emek kapsamında 
kabin memurlarının annelik rolleri olarak görülebilir.  

Bir diğer metafor zekâ metaforudur. “Zekâ” metaforunu kullanan erkek katılımcı “bir zekânın 
gelişme sürecinde olduğu gibi duygusal emeğin de zaman içinde ve deneyim kazanarak 
geliştirilebileceğini ve daha kolay sergilenebileceğini” ifade etmiştir. Katılımcılar görüşmeler 
esnasında mesleğe ilk başladıklarında duygusal emek gösterme konusunda zorlandıklarını ancak 
bir süre sonra duygusal emek davranışlarının geliştiğini ve bu konuda zorlanmadıklarını ifade 
etmişlerdir. Bu bağlamda duyguların gizlenmesi, bastırılması ya da örgüt tarafından istenen 
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duyguların gösterilmesi zekâ gibi zamanla gelişmekte ve geçmişe göre daha kolay 
sergilenebilmektedir. Son olarak “Kapadokya” metaforunu kullanan erkek katılımcı, duygusal 

emeğin “müşteri memnuniyetine yönelik profesyonel bir davranış” olduğunun altını çizmiş ve 
“içtenlik ve samimiyetin müşteri açısından önemli olduğunu ve turizmin en önemli yerlerinden 
biri olan Kapadokya’da samimiyet ve içtenliği bulduğunu” ifade etmiştir. Kapadokya’da restoran 
ve otellerde profesyonel bir hizmet aldığını bu yönü ile de havayolu ulaşımında verilen samimi 
ve içten bir hizmetin profesyonellik açısından Kapadokya’ya benzediğini ifade etmiştir. 

SONUÇ  
Günümüz iş dünyasında hizmet sektöründe faaliyet gösteren işletme sayısı giderek artmakta ve 
bu işletmelerde maksimum müşteri memnuniyetini sağlayarak örgütsel performansı arttırmak için 
belirli çalışan davranışları ön plana çıkmaktadır. Söz konusu çalışan davranışlarından biri olan 
duygusal emek, genellikle hizmet sektörü işletmelerinde müşteri memnuniyetini arttırmak 
amacıyla örgüt tarafından belirlenen belirli davranış ve duygu kalıplarının çalışanlar tarafından 
sergilenmesi için gösterilen çabayı ifade etmektedir. Literatür taraması ışığında yapılan bu 
araştırmada duygusal emek kavramını katılımcıların algısıyla tanımlanması ve metaforlar 
sayesinde duygusal emeğin farklı yönlerini ortaya konması amaçlanmıştır. Kabin 
memurları/amirleri üzerinde nitel araştırma yöntemiyle yapılan bu araştırmada elde edilen verilen 
içerik analizine tabi tutularak değerlendirilmiştir. 

Katılımcıların duygusal emek tanımları incelendiğinde güler yüzlü olmak, göz teması sağlamak, 
etkili iletişim kurmak, duyguları kontrol etmek, duruma göre davranmak ve bireysel sorunları bir 
kenara bırakmanın duygusal emek konusunda ortak noktalar olarak ön plana çıkan davranışlar 
olduğu görülmüştür. Duygusal emek için kullanılan metaforlar incelendiğinde ise sahne ve 
oyunculuk metaforlarının öne çıktığı görülmüştür. Katılımcıların işyerleri olan kabini sahneye ve 
duygusal emeği ise oyunculuğa benzetmelerinin nedeni, uçuş sırasında kabin memurlarının iş 
rolleri ve sorumluluklarının her an değişebileceği ve duruma göre acil yardım ekibi, doktor ya da 
şefkatli bir anne gibi davranmaları gerekliliğinden kaynaklanmaktadır. Bununla birlikte ödül, at, 
annelik, poker face, karınca, zekâ ve Kapodakya duygusal emek için kullanılan diğer 
metaforlardır. Araştırma bulgularının genel olarak ilgili literatür ile (Hochschild, 1983; Ashforth 
ve Humprey, 1993; Grandey, 2000; Chu ve Murmann, 2006) uyumlu olduğu söylenebilir. 

Araştırma bulguları kapsamında özellikle hizmet sektörü çalışanları ve yöneticilerine bazı 
önerilerde bulunulabilir. Duygusal emeğin örgütsel performansı ve kârlılığı arttırdığı bilinen bir 
gerçektir. Ancak ticari kaygılar nedeniyle sergilenen duygusal emeğin çalışanlar üzerindeki 
duygusal uyumsuzluk, stres, tükenmişlik gibi olumsuz etkileri göz ardı edilmemelidir. Aksi 
takdirde artan müşteri taleplerine duygusal uyum gösteremeyen mutsuz ve tükenmiş çalışanlar, 
işletme için büyük bir sorun kaynağı haline gelecektir. Bu kapsamda, iş yüküne bağlı olarak 
yeterli çalışan sayısı bulundurmak ve müşteri ilişkileri ile duygusal emek konusunda çalışanlara 
sürekli eğitimler ve psikolojik destek vermek çözüm önerileri olabilir. 

Araştırmanın nitel araştırma yöntemiyle sınırlı sayıda katılımcı üzerinde yapılması nedeniyle 
kısıtları bulunabilir. Bu nedenle gelecekte duygusal emek değişkeni farklı değişkenlerle birlikte 
hizmet sektörünün farklı alanlarında nitel, nicel ve karma araştırma yöntemleriyle çalışılarak bu 
kısıtlar aşılabilir. Bununla birlikte araştırma sonuçlarının duygusal emek kavramı ve havacılık 
sektöründe örgütsel davranış ile ilgili literatüre katkı sağlayacağı düşünülmektedir. 
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