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Abstract

Diese Arbeit untersucht die Dunkle Triade, bestehend aus Narzissmus, Psycho-
pathie und Machiavellismus, im Dienstleistungskontext. Zu diesem Zweck wird
ein konzeptionelles Modell der Zusammenhinge dieser Personlichkeitseigen-
schaften mit den Strategien der Emotionsarbeit, sowie der daraus resultierenden
positiven und negativen Konsequenzen fiir den Angestellten entwickelt und
durch ein Strukturgleichungsmodell empirisch gepriift. Die Daten der Online-
Befragung von 255 Dienstleistungsmitarbeitern ergeben, dass Psychopathen und
Narzissten Oberflichenhandeln nutzen, wobei letztere auch die Strategie des
Tiefenhandelns anwenden. Machiavellismus zeigt kein signifikantes Ergebnis.
Zudem bestdtigen die Befunde, dass Oberflichenhandeln den Einfluss der
Dunklen Triade auf Erschopfung vermittelt, wobei Tiefenhandeln als partieller
Mediator in der Beziehung von Narzissmus und Engagement fungiert. Engage-
ment erhoht in der Folge die Zufriedenheit und Leistung des Angestellten, wo-
bei Erschopfung keinen signifikanten Einfluss aufweist.
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