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Abstrak

Artikel ini membahas tentang pengaruh emosi dan suasana hati
terhadap kinerja pegawai di organisasi. Pentingnya kerja
emosional dan emosi di tempat kerja sangat berpengaruh pada
emosi positif dan emosi negatif pada diri seorang karyawan.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak dari emosi
positif dan emosi negatif terhadap sikap pegawai yang mencakup
kepuasan kerja, komitmen, hubungan antar pegawai, dan kinerja
pegawai. Dengan menggunakan metode literature review, artikel
ini telah melakukan tinjauan pustaka dengan mencari dan
membandingkan dengan artikel-artikel terkait. Hasil penelitian
menunjukan bahwa emosi positif berdampak baik pada sikap
pegawai karena dapat meningkatkan kepuasan kerja, komitmen,
kerja sama antar tim dan kinerja pegawai. Sebaliknya, emosi
negatif berdampak buruk karena dapat menurunkan sikap-sikap
para pegawai. Emosi sangat berpengaruh pada sikap dan kerja
pegawai. Oleh sebab itu, seorang pegawai harus bisa mengelola
emosi dengan baik agar dapat menciptakan lingkungan kerja yang
produktif.

Kata Kunci: Kerja Emosional, Emosi Positif, Emosi Negatif, Sikap
Pegawai

Abstrack

This article discusses the influence of emotions and mood on employee
performance in organizations. The importance of emotional work and
emotions in the workplace is very influential on positive emotions and
negative emotions in an employee. This study aims to analyze the impact
of positive emotions and negative emotions on employee attitudes which
include job satisfaction, commitment, employee relations, and employee
performance. Using the literature review method, this article has
conducted a literature review by searching and comparing related articles.
The results show that positive emotions have a good impact on employee
attitudes because they can increase job satisfaction, commitment,
teamwork and employee performance. Conversely, negative emotions
have a negative impact because they can reduce employee attitudes.
Emotions are very influential on employee attitudes and performance.
Therefore, an employee must be able to manage emotions well in order to
create a productive work environment
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PENDAHULUAN

Kerja emosional mengacu pada cara seseorang mengekspresikan perasaan dan emosi
mereka sesuai dengan aturan yang ada dalam organisasi. (Tampubulon, 2015; Hochschild (1983),
ada dua jenis kerja emosional: akting permukaan dan akting mendalam. Akting permukaan
adalah ketika karyawan harus mengubah ekspresi mereka secara eksternal, seringkali dengan
memalsukan perasaan yang sebenarnya. Sebaliknya, akting mendalam melibatkan pengaturan
emosi karyawan agar lebih alami. Kecerdasan emosional, yang diperkenalkan oleh (Kamassi
dkk., 2019; Salovey dan Mayer 1990), merupakan konsep yang relatif baru dan semakin populer
untuk memahami bagaimana emosi berperan di tempat kerja serta dampaknya terhadap hasil
kerja karyawan. Konsep kerja emosional pertama kali diperkenalkan oleh Arlie Hochschild pada
tahun 1983, yang mendefinisikannya sebagai proses mengelola perasaan dan ekspresi untuk
memenuhi tuntutan emosional pekerjaan. (Gudwin, 2011; Ashforth dan Humphrey, 1993)
mengemukakan bahwa kerja emosional memiliki dampak positif, karena membantu
membangun hubungan yang baik antara individu. Individu dengan kecerdasan emosional tinggi
mampu beradaptasi dengan tugas yang ada, karena mereka lebih mudah mengenali dan
mengatur emosi yang diperlukan untuk menyelesaikan pekerjaan. Dengan kata lain, karyawan
yang terbiasa melakukan kerja emosional dapat menghindari situasi buruk, sehingga mereka
dapat menyelesaikan tugas dengan baik dan mengurangi stres. Namun, di sisi lain kerja
emosional yang mendalam seperti deep acting, bisa menimbulkan dampak negatif bagi perilaku
karyawan. Stres kerja dapat muncul dari usaha yang terlalu besar untuk meningkatkan kerja
emosional, yang seharusnya bertujuan untuk membangun hubungan yang lebih baik dengan
organisasi.

Strategi kerja emosional sangat penting dalam konteks layanan pelanggan, karena
perilaku karyawan, seperti empati dan responsivitas, sering dianggap pelanggan sebagai aspek
paling penting dari kualitas layanan (Gudwin dkk., 2011; Bitner dkk., 1990). Meskipun kerja
emosional bertujuan baik sebagai strategi yang efektif, seringkali karyawan merasa terpaksa
untuk memalsukan perasaan mereka. Hal ini bisa menyebabkan kelelahan dan gangguan
kesehatan mental. Proses ini juga dapat memengaruhi interaksi interpersonal, yang akan
berdampak pada kinerja karyawan terhadap pelanggan. Pelanggan pun mungkin akan
mempertanyakan kebenaran layanan yang diberikan. Kinerja karyawan yang mencakup
tindakan dan perilaku yang berkontribusi pada tujuan organisasi (Rotundo dan Sackett, 2002)
merupakan hal penting karena sering kali mempengaruhi keputusan terkait penghargaan dan
disiplin. Dalam pekerjaan layanan, kinerja karyawan tidak hanya mencakup layanan yang nyata
tetapi juga perilaku interpersonal dan ekspresi emosi (Bitner, Boom, & Tetreault, 1990; Bowen &
Schneider, 1988).

Metode Penelitian

Pada penelitian kali ini penulis menggunakan metode literature review. Dalam literatur
review ini penulis membandingkan beberapa artikel lalu mengutip isi dari artikel yang telah
dibandingkan. Literature review merupakan suatu penelusuran dan penelitian kepustakaan
dengan cara membaca dan menelaah berbagai jurnal, buku, dan berbagai naskah terbitan lainnya
yang berkaitan dengan topik penelitian untuk menghasilkan sebuah tulisan yang berkenaan
dengan suatu topik atau isu tertentu (Marzali,2016).

Pada penelitian ini penulis menentukan cakupan penelitian melalui variabel utama yaitu
kerja emosional, emosi positif, emosi negatif. Dengan pencarian yang dilakukan menggunakan
platform ilmiah yang sangat populer seperti Scopus, Emerald Insight, Science Direct, dan Google
Scholar. Setelah mengumpulkan laporan dan artikel, masing-masing artikel diverifikasi dengan
mengutip pembahasan yang sesuai dengan materi kerja emosional, emosi positif, emosi
negatif dalam diri karyawan yang sedang penulis analisis saat ini.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Kerja emosional adalah proses di mana karyawan mengelola perasaan mereka untuk
menunjukkan ekspresi emosional yang diharapkan oleh perusahaan. Konsep ini mengharuskan
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pekerja untuk menyembunyikan emosi asli mereka agar bisa menampilkan perasaan yang sesuai
dengan ekspektasi peran mereka di tempat kerja (Glomb & Tews, 2004). Ekspresi emosional
adalah bagian inti dari pengalaman manusia, sehingga pemahaman tentang proses emosional di
lingkungan kerja semakin penting (Bono, Foldes, Vinson & Muros, 2007; Fisher & Ashkanasy,
2000).

Asumsi utama di balik tuntutan organisasi bagi karyawan untuk menunjukkan emosi
positif adalah bahwa emosi yang tulus akan meningkatkan loyalitas baik dari karyawan maupun
pelanggan, serta meningkatkan kinerja. Hal ini diyakini dapat menghasilkan kinerja yang lebih
baik dan, pada akhirnya, berdampak positif bagi organisasi (Grandey, 2000; Hochschild, 1983).

Emosi sendiri adalah perasaan atau pikiran yang mendalam terkait keadaan psikologis
seseorang pada suatu momen. Emosi ini sangat terkait dengan tingkat afeksi yang dimiliki
individu. Semakin tinggi tingkat afeksi seseorang, semakin baik pula kemampuan mereka dalam
mengelola emosi. "Akting mendalam" muncul sebagai strategi kerja emosional yang lebih
konstruktif dan bermanfaat bagi karyawan dibandingkan dengan "akting permukaan.” Jika
karyawan tidak merasakan emosi yang diharapkan dalam interaksi dengan pelanggan, akting
permukaan dapat menciptakan suasana yang tidak konsisten atau tidak tulus, yang pada
akhirnya dapat menurunkan kinerja layanan.

Emosi Positif dan Emosi Negatif

Emosi memainkan peran penting di tempat kerja, mempengaruhi kinerja dan
kesejahteraan karyawan. Emosi positif, seperti kebahagiaan dan kepuasan dapat meningkatkan
pencapaian pribadi dan menciptakan lingkungan kerja yang mendukung. Emosi ini mendorong
karyawan untuk terlibat lebih dalam dengan tugas mereka, yang menghasilkan kinerja kerja
yang lebih baik dan kepuasan yang lebih besar. Menurut Zapf, Vogt et al. (1999), “persyaratan
untuk menampilkan emosi positif memiliki efek positif yang diharapkan pada pencapaian
pribadi dalam sampel layanan.” Hal ini menegaskan bagaimana iklim emosional yang positif
dapat mendorong produktivitas dan kepuasan di antara karyawan.

Sebaliknya, emosi negatif, termasuk frustasi dan kemarahan, dapat menyebabkan disonansi
emosional, di mana terdapat konflik antara emosi yang dirasakan dan yang diekspresikan.
Disonansi ini dapat mengakibatkan stres dan kelelahan, terutama dalam peran yang berorientasi
pada layanan di mana mempertahankan citra positif seringkali diharapkan. Menurut Zapf, Vogt
et al. (1999), disonansi emosional “didefinisikan sebagai ketidaksesuaian antara emosi yang
dirasakan dan yang diekspresikan dalam interaksi layanan.” Pengalaman menekan perasaan
negatif sambil memproyeksikan sikap positif dapat berkontribusi pada kelelahan emosional dan
rasa depersonalisasi pada karyawan.

Interaksi antara emosi positif dan negatif bersifat kompleks dan dapat menimbulkan efek yang
tidak konsisten terhadap kesejahteraan karyawan. Meskipun mengekspresikan emosi positif
umumnya berkaitan dengan hasil yang menguntungkan, tuntutan untuk mengelola emosi
negatif dapat menciptakan beban yang melebihi manfaat tersebut. Misalnya, menurut Zapf, Vogt
etal. (1999), “efek yang diharapkan terjadi dalam analisis subsampel” tetapi tidak berlaku secara
seragam di semua kelompok.

Dampak Emosi Positif terhadap Sikap Karyawan

Sebagian besar penelitian dalam perilaku organisasi berfokus pada tiga sikap, yaitu
kepuasan kerja, keterlibatan pekerjaan, dan komitmen organisasi merupakan topik utama dari
studi perilaku organisasi. Kepuasan kerja dapat didefinisikan sebagai suatu perasaan positif
terhadap pekerjaan seseorang yang dihasilkan dari karakteristik evaluasi yang menunjukkan
tingkat kepuasan kerja yang tinggi. Konsep yang kaitannya erat dengan keterlibatan kerja adalah
pemberdayaan psikologis, yang menunjukkan bahwa kepercayaan seorang pekerja dalam
tingkat yang mempengaruhi lingkungan kerja, kemampuan mereka, tujuan dari pekerjaan
mereka, dan kemampuan mereka untuk bertindak sendiri.

Emosi memainkan peran yang sangat penting dalam lingkungan kerja, tidak hanya
individu yang terpengaruh, tetapi juga dinamika tim dan keseluruhan organisasi. Menurut
penelitian oleh Arfian & Panjaitan (2024), emosi dapat dianggap sebagai komponen penting
dalam perilaku organisasi, di mana emosi positif cenderung meningkatkan motivasi dan
kepuasan kerja, sedangkan emosi negatif seringkali berkontribusi pada penurunan produktivitas
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dan kepuasan kerja. Emosi mempengaruhi cara kerja dengan sesama rekan kerja, sebagaimana
mereka menangani stres, serta bagaimana mereka menyelesaikan tugas. Ketika pekerja merasa
dihargai dan bersemangat, mereka cenderung untuk menunjukkan komitmen yang tinggi
terhadap organisasi dan berkontribusi pada lingkungan kerja yang positif (Prasetianto et al.,
2024).
Selain itu, emosi juga mempengaruhi pengambilan keputusan dan kreativitas. Pekerja yang
sedang merasakan emosi positif lebih terbuka terhadap ide-ide baru dan mampu berpikir kreatif,
sementara mereka yang mengalami emosi negatif cenderung berfokus pada masalah dan
rintangan yang sedang dialami, yang mengakibatkan mengurangi kemampuan mereka untuk
berinovasi (Sudiro, 2021). Penelitian oleh Iswahyudi (2023) menunjukkan bahwa emosi kolektif
dalam tim dapat mempengaruhi kinerja tim secara keseluruhan, menunjukkan bahwa jika satu
anggota tim memiliki emosi positif, hal tersebut dapat menyebar dan meningkatkan semangat
kerja tim secara keseluruhan. Dengan demikian, memahami dan mengelola emosi di tempat kerja
bukan hanya penting untuk kesejahteraan individu, tetapi juga penting untuk mencapai tujuan
organisasi secara efektif.
Emosi positif memiliki dampak signifikan dalam berbagai aspek lingkungan kerja, terutama
dalam hal kepuasan kerja, komitmen, kekeluargaan, dan kinerja karyawan. Pertama, dalam
konteks kepuasan kerja, penelitian oleh Tuhumury (2022) menunjukkan bahwa individu yang
mengalami emosi positif secara konsisten cenderung merasakan tingkat kepuasan kerja yang
lebih tinggi. Emosi positif, seperti rasa bahagia dan antusias, dapat meningkatkan persepsi
pekerja terhadap pekerjaan mereka, menciptakan suasana yang lebih menyenangkan dan
memuaskan. Ketika pekerja merasa baik secara emosional, mereka lebih mungkin untuk melihat
aspek positif dari pekerjaan mereka, yang berkontribusi pada tingkat kepuasan yang lebih tinggi.
Selanjutnya, emosi positif juga berhubungan erat dengan tingkat komitmen pekerja terhadap
organisasi. Menurut penelitian oleh Meyer dan Allen, pekerja yang merasakan emosi positif
cenderung memiliki komitmen afektif yang kuat, yaitu rasa keterikatan emosional dan
identifikasi dengan organisasi (Pratiwi, 2020). Ketika pekerja merasa bahagia dan dihargai,
mereka merasa lebih terikat dengan misi dan nilai-nilai perusahaan, yang dapat meningkatkan
loyalitas dan keterlibatan mereka dalam pekerjaan.
Dalam hal kekeluargaan, emosi positif berperan penting dalam membangun hubungan antar
rekan kerja. Penelitian oleh Sundari et al., (2024) menunjukkan bahwa suasana positif di tempat
kerja dapat meningkatkan kolaborasi dan komunikasi di antara anggota tim. Ketika pekerja
saling mendukung dan berbagi emosi positif, mereka cenderung membangun hubungan yang
lebih kuat dan saling percaya, menciptakan ikatan kekeluargaan yang memperkuat hubungan
tim.
Berikutnya, emosi positif berkontribusi pada peningkatan kinerja karyawan. Penelitian oleh
Zuhaena & Harsuti (2021) menunjukkan bahwa emosi positif dapat memperluas pemikiran dan
perilaku individu, yang mendorong kreativitas dan inovasi. Ketika pekerja merasa positif,
mereka lebih mungkin untuk mengambil inisiatif dan mencari solusi baru untuk masalah, yang
berkontribusi pada kinerja yang lebih baik. Selain itu, emosi positif dapat meningkatkan motivasi
intrinsik, yang penting untuk pencapaian hasil yang optimal di tempat kerja.
Dampak Emosi Negatif pada Sikap Karyawan

Emosi negatif memiliki dampak yang signifikan pada berbagai aspek di tempat kerja,
termasuk kepuasan kerja, komitmen, kekeluargaan, dan kinerja karyawan. Pertama, dalam hal
kepuasan kerja, emosi negatif seperti stres, kecemasan, dan frustasi dapat menyebabkan
penurunan yang signifikan dalam kepuasan kerja. Penelitian oleh Pedhu (2022) menunjukkan
bahwa individu yang mengalami tingkat stres yang tinggi cenderung merasa tidak puas dengan
pekerjaan mereka, karena emosi negatif ini dapat mengaburkan pandangan mereka terhadap
aspek positif dari pekerjaan. Ketidakpuasan ini dapat mengakibatkan peningkatan keinginan
untuk mencari pekerjaan baru, yang menciptakan siklus negatif bagi individu dan organisasi.
Selanjutnya, emosi negatif juga mempengaruhi komitmen pekerja terhadap organisasi. Emosi
negatif dapat mengurangi komitmen afektif, yaitu keterikatan emosional individu terhadap
perusahaan. Pekerja yang merasa frustrasi atau tidak dihargai cenderung memiliki pandangan
negatif terhadap organisasi dan tujuan kolektifnya, yang dapat mengakibatkan penurunan
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loyalitas dan keterlibatan mereka. Hal ini mengarah pada peningkatan tingkat turnover yang
merugikan organisasi.

Dalam hal kekeluargaan, emosi negatif dapat merusak hubungan antar rekan kerja. Penelitian
oleh Pedhu (2022) menunjukkan bahwa emosi negatif dapat menimbulkan konflik dan
ketegangan di dalam tim, mengurangi kerjasama dan kepercayaan tim. Ketika anggota tim
mengalami emosi negatif, mereka cenderung lebih tertutup, reaktif, atau bahkan agresif, yang
menghambat komunikasi dan menciptakan lingkungan kerja yang tidak sehat. Hubungan yang
buruk ini dapat menyebabkan isolasi sosial dan ketidakpuasan yang lebih besar di antara
anggota tim.

Berikutnya, emosi negatif berdampak buruk pada kinerja karyawan. Penelitian oleh Sukmawati
& Hermana (2024) mengindikasikan bahwa stres yang berkepanjangan dapat menyebabkan
penurunan produktivitas dan kinerja individu. Ketika pekerja merasa tertekan atau cemas,
konsentrasi mereka terganggu, dan kemampuan mereka untuk menyelesaikan tugas dengan
baik menurun. Hal ini tidak hanya mempengaruhi individu tetapi juga dapat merugikan tim dan
organisasi secara keseluruhan, karena emosi negatif dapat menyebar dan mempengaruhi rekan-
rekan kerja lainnya.

Secara keseluruhan, emosi negatif memiliki konsekuensi yang jauh dalam konteks kerja,
mempengaruhi kepuasan, komitmen, hubungan interpersonal, dan kinerja, yang semuanya
penting untuk keberhasilan organisasi.

Mengelola emosi di tempat kerja adalah hal yang penting untuk menciptakan lingkungan yang
produktif dan menyenangkan. Berbagai strategi dapat diterapkan untuk meningkatkan emosi
positif dan mengurangi emosi negatif. Pertama, pelatihan pengembangan keterampilan
emosional, seperti program kecerdasan emosional (EQ), dapat membantu pekerja mengenali dan
mengelola emosi mereka sendiri serta emosi orang lain. Menurut Jeffery & Handayani (2024), EQ
yang tinggi berkontribusi pada kemampuan individu untuk berinteraksi secara efektif dan
membangun hubungan yang positif, sehingga menciptakan suasana kerja yang lebih harmonis.
Selain itu, menciptakan budaya kerja yang mendukung adalah strategi penting lainnya. Budaya
organisasi yang positif, dapat mencakup penghargaan atas prestasi dan pengakuan dari usaha
pekerja, dapat mendorong emosi positif. Program pengakuan karyawan, seperti penghargaan
bulanan atau sistem umpan balik positif, dapat meningkatkan rasa keterhubungan dan motivasi.
Lingkungan kerja yang fleksibel, dapat memberikan ruang bagi pekerja untuk beradaptasi
dengan kebutuhan pribadi mereka, juga berkontribusi pada penurunan stres dan peningkatan
kepuasan.

Implementasi teknik manajemen stres, seperti pelatihan mindfulness dan teknik relaksasi, juga
dapat membantu mengurangi emosi negatif. Penelitian oleh Puswiartika (2022) menunjukkan
bahwa praktik mindfulness dapat mengurangi stres dan meningkatkan kesejahteraan emosional
pekerja. Dengan melatih perhatian penuh, pekerja dapat belajar mengatasi tantangan emosional
dengan lebih baik dan menciptakan keseimbangan antara pekerjaan terhadap kehidupan
pribadi.

Akhirnya, membangun saluran komunikasi yang terbuka dan transparan dalam organisasi juga
penting. Menurut Sundari et al., (2024), lingkungan kerja yang aman untuk berbagi ide dan
kekhawatiran dapat mendorong komunikasi yang lebih baik dan membantu pekerja merasa
didengar. Ketika pekerja merasa nyaman untuk mengekspresikan emosi mereka, hal ini dapat
mengurangi ketegangan dan konflik dalam tempat kerja, serta meningkatkan kolaborasi.
Mengelola emosi di tempat kerja sangat penting untuk menciptakan sikap pekerja yang positif
dan produktif. Emosi positif tidak hanya meningkatkan kepuasan kerja, komitmen, dan
kekeluargaan, tetapi juga berkontribusi pada kinerja yang lebih baik. Sebaliknya, emosi negatif
dapat menurunkan motivasi dan produktivitas, serta merusak hubungan antar rekan kerja. Oleh
karena itu, penerapan strategi untuk mengelola emosi, termasuk pelatihan kecerdasan
emosional, menciptakan budaya kerja yang mendukung, teknik manajemen stres, dan
komunikasi yang terbuka, menjadi sangat penting. Dengan demikian, organisasi yang mampu
mengelola emosi dengan baik akan menciptakan lingkungan kerja yang sehat, yang pada
akhirnya akan meningkatkan kinerja keseluruhan dan keberhasilan jangka panjang.
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KESIMPULAN

Kerja emosional adalah proses di mana karyawan mengelola perasaan mereka untuk
menunjukkan ekspresi emosional yang diharapkan oleh perusahaan. Emosi sendiri memiliki
makna yaitu suatu perasaan atau pikiran yang mendalam terkait keadaan psikologis seseorang
pada suatu momen. Emosi dibagi menjadi dua yaitu emosi positif dan emosi negatif. Emosi
positif pada karyawan akan meningkatkan pencapaian pribadi dan menciptakan lingkungan
kerja yang mendukung. Sebaliknya emosi negatif pada karyawan akan menurunkan
produktivitas karyawan utamanya dalam lingkungan kerja. Adapun emosi positif dan emosi
negatif berpengaruh secara signifikan pada berbagai aspek di tempat kerja, termasuk kepuasan
kerja, komitmen, kekeluargaan, dan kinerja karyawan. Emosi positif akan berdampak baik pada
karyawan, contohnya saja seperti meningkatkan kepuasan kerja karyawan mengenai pekerjaan
yang diberikan, meningkatkan komitmen bagi karyawan untuk tetap bergabung dalam suatu
organisasi tersebut, dan meningkatkan kinerja karyawan dalam mengerjakan segala tugasnya.
Sebaliknya emosi negatif akan berdampak buruk pada karyawan, seperti membuat
ketidakpuasan karyawan, menurunkan komitmen bagi karyawan untuk tetap bergabung dalam
suatu organisasi, dan menurunkan kinerja karyawan dalam mengerjakan tugas yang telah
diberikan.
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