
Zusammenfassung 

Die Hotellerie als Dienstleistungsbranche hängt in hohem Maße von der Unternehmensres-

source „Mitarbeiter:innen“ ab. Personalmangel, Branchenflucht, eine branchenübliche hohe 

Fluktuation und die damit verbundenen hohen Personalkosten belasten die Branche. Die vor-

liegende Arbeit führt die Personalproblematik innerhalb der Hotellerie maßgeblich auf eine un-

zureichende Passung zwischen den Bedürfnissen und Arbeitsmotiven der (potenziellen) Mitar-

beiter:innen und deren Verwirklichungsmöglichkeiten innerhalb der Arbeitsorganisation in ei-

nem Großteil der Hotelbetriebe zurück. In diesem Zusammenhang wird Employee-Empower-

ment als ganzheitliche Personal- und Servicestrategie, welche zur Erhaltung und zur Förderung 

der intrinsischen Arbeitsmotivation und somit zur Bindung der Mitarbeiter:innen an das Unter-

nehmen beitragen kann, vorgestellt. Als ganzheitliche Personal- und Servicestrategie bedarf 

Empowerment einer interdisziplinären Herangehensweise und wird im Rahmen der Arbeit mit-

hilfe von Erkenntnissen und Theorien aus der Dienstleistungs- sowie der Motivations- und der 

Führungsforschung wie auch der Arbeits- und Organisationspsychologie betrachtet. Die Zielset-

zung der vorliegenden Arbeit ist es, die Gestaltung und Umsetzung von Employee-Empower-

ment als Personal- und Servicestrategie anhand von drei Fallstudien innerhalb der deutschen 

Markenhotellerie zu untersuchen und damit einen Beitrag zur Tourismus- und Arbeitsfor-

schung zu leisten. Mittels Durchführung und qualitativer Auswertung von Experteninterviews 

werden konkrete Ansätze zur Gestaltung und Umsetzung von Empowerment sowie mögliche 

Herausforderungen und Lösungsansätze erhoben. Diese dienen der Ableitung allgemeiner Rah-

menbedingungen für die Gestaltung und Umsetzung von Employee-Empowerment in Unter-

nehmen der Markenhotellerie. 
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Abstract 

The hotel sector as a part of the service industry is heavily depending on human resources. 

Staffing problems, skilled employees leaving the industry, high turnover rates and the related 

costs put a strain on the hotel industry. The present paper relates the mentioned problems to 

an insufficient employee-organisation fit regarding the realisation of the needs and expecta-

tions of the (potential) employees within the existing organisational structures and the work 

environment. Employee empowerment will be presented as a holistic human resource and ser-

vice strategy that has the power to preserve and promote work motivation and thus foster 

employee loyalty. The paper pursues an interdisciplinary approach considering theories and 

findings of service, motivation and leadership research as well as organisational psychology. 

The aim of the paper is to explore the design and the implementation of employee empower-

ment in three major corporations of the hotel industry in Germany and thereby contribute to 

tourism and labour research. Expert interviews were conducted and qualitatively analysed. The 

results of the three case studies provide insights into different approaches to the design and 

the implementation of employee empowerment as well as possible challenges and solutions. 

In conclusion, common framework conditions for the design and the implementation of em-

ployee empowerment within the hotel industry will be formulated. 
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