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Benedikt Komarek (Interview)

»Es ist irre, wozu die Künstliche Intelligenz  
im Stande ist«

Benedikt Komarek, CEO und Eigentümer des Hotel Schani Wien am Hauptbahnhof,  
über sein smartes Hotel und die Digitalisierung der Hotellerie

New-Skills-Gespräche des AMS (57)  
www.ams.at/newskills

»Die Gäste sollen sich wohl fühlen, frei bewegen«, sagt Bene
dikt Komarek über sein Hotel Schani1 in Wien mit Standort in 
der Nähe des Wiener Hauptbahnhofes. Dank der digital auto
matisierten Vorgänge haben die Mitarbeiterinnen und Mit
arbeiter hier mehr Zeit für ein wesentliches Aufgabengebiet, näm
lich die Kommunikation mit dem Gast, die Komarek in diesem 
 NewSkillsGespräch am Hotelstandort Wien hervorhebt. Schon 
beim Betreten der  Lobby erwarten den Hotelgast eine gemütliche 
und modern designte Einrichtung sowie die Einheit von Rezep
tion und Bar, die – abseits digitaler Abläufe – den Rahmen für 
Gespräche bieten soll.

Wie kam es, dass Sie für Ihr Hotel ein komplett neues Konzept 
ausgearbeitet haben?
Benedikt Komarek: Zuerst dachte ich an die klassische Lösung, 
ein Objekt zu pachten und als Hotel zu betreiben. Da ich kein 
Referenzprodukt oder Projekt vorweisen konnte, war das sehr 
schwierig, also habe ich mich schlussendlich für einen Neubau 
entschieden. Bei der Planung habe ich mit der FutureHotel
Forschungsreihe des FraunhoferInstitutes für Arbeitswirtschaft 
und Organisation IAO2 zusammengearbeitet. Damals war man 
sehr froh, einen Hotelier für diesen Bereich als Partner zu gewin
nen, da das Thema »Digitalisierung in der Hotellerie« bei weitem 
noch nicht so verbreitet war. Gemeinsam haben wir überlegt, 
wohin sich die Branche entwickeln wird und was davon bereits 
technologisch umsetzbar ist. Als Ergebnis hat der Neubau hun
dertfünfunddreißig Zimmer mit je neunzehn Quadrat metern 
Grundfläche erhalten, davon sind hundertfünfundzwanzig 
 Zweibettzimmer und zehn MaisonetteZimmer mit Zweierhoch
bett, wo auf einer Couch auch noch eine dritte Person schlafen 
kann. Jedes Zimmer hat ein eigenes Bad mit Dusche, welches mit 

1  www.hotelschani.com.
2  www.futurehotel.de.

einem Vorhang abgetrennt werden kann. So wirken die Zimmer 
wesentlich größer und trotzdem sehr heimelig. Die Bedienung der 
Zimmer ist sehr intuitiv gestaltet, und zwar von der Steckdose bis 
hin zum Lichtschalter.

Wie haben Sie das Hotel Schani außerhalb der  
Gästezimmer gestaltet?
Benedikt Komarek: Die Lobby ist gemütlich und als multifunktio
naler Raum gestaltet, mit einem Coworking Space auf der  Galerie, 
wo Arbeitsplätze tageweise oder für einen längeren Zeitraum ge
mietet werden können. Im Seminarraum setzen wir modernste 
Technik ein: Man kann sich kabellos mit den Geräten verbin
den, ein digitales Flipchart wird auch auf einer großen Videowall 
angezeigt, wir kommen also ohne Beamer aus, und die Inhalte 
 können den Seminarteilnehmern per EMail zugeschickt werden. 
Das Herzstück der Lobby ist die Rezeption, die im Gegensatz zur 
 klassischen Rezeption auch als Bar dient. Die Gäste sollen sich 
wohl fühlen, frei bewegen und wenn sie etwas brauchen, kommen 
sie an die Rezeption. 

Eine wesentliche Rolle in Ihrem Hotel spielt die  
»Digital Guest Journey«. Wie sieht die aus?
Benedikt Komarek: Die Gäste können beim Buchen über die 
 Website über einen digitalen Etagenplan des Hotels ihr gewünsch
tes Zimmer auswählen. Bei der Buchung werden vom Gast alle 
nötigen Daten eingegeben, so ist auch der Meldeschein ausge
füllt und der Gast kann diesen im Zuge des Checkins am Handy 
 unterschreiben. Das Zimmer wird automatisch am Tag vor der 
Abreise abgebucht, die Rechnung erhalten die Gäste per EMail. 
Die Zimmer bieten keine Extraservices wie eine Minibar an, Ge
tränke zahlen die Gäste direkt an der Bar, also ist auch die Ab
rechnung schon erledigt. Über die HotelApp erhalten die Gäste 
ihren digitalen Zimmerschlüssel, der über Bluetooth mit dem 
Smartphone das Zimmerschloss entsperrt. Man kann sich aber 
auch am CheckinTerminal in der Lobby eine Schlüsselkarte 
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 ausdrucken, wenn man die App nicht nutzen möchte. Natürlich 
sind auch die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter an der Rezeption 
für den Checkin da, falls ein Gast Hilfe braucht oder den digitalen 
Checkin nicht nutzen möchte.

Abbildung: »Digital Guest Journey«

Copyright: Hotel Schani GmbH

Wie ändert sich dadurch die Rolle einer Rezeptionistin 
 beziehungsweise eines Rezeptionisten?
Benedikt Komarek: Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter wer
den bei der eintönigen Arbeit der Datenaufnahme entlastet und 
können sich wieder der eigentlichen Mission widmen, nämlich 
die Gäste bei allem zu unterstützen, was sie brauchen, etwa beim 
Bestellen eines Taxis, bei Wegbeschreibungen oder Tipps für 
Unternehmungen in der Stadt. Sie haben wieder Zeit, sich mit 
Empathie auf die Gäste einzulassen: Manchmal wollen sich die 
Gäste ihre Sorgen von der Seele reden, also über zum Beispiel 
den Unmut über den verspäteten Flug oder ein schlechtes Busi
nessgespräch. 

Was hat sich durch digitalisierte Prozesse für die 
 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter noch verändert?
Benedikt Komarek: Durch den Chatbot auf unserer Website sind 
wir in der Lage, häufig gestellte Gästefragen in Echtzeit zu beant
worten und das 24/7. Dieser ist mit einer Künstlichen Intelligenz 
ausgestattet, durch die er viele Standardfragen sekundenschnell 
beantworten kann. Wenn er nicht mehr weiterkommt, wird eine 
Mitarbeiterin oder ein Mitarbeiter hinzugezogen. Über die App 
»hotelkit« haben unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter außer
dem eine IntranetLösung, mit der sie untereinander kommuni
zieren, Aufgaben verteilen und alle hilfreichen Handbücher jeder
zeit einsehen können. Zum Beispiel kann das Reinigungspersonal 
Zimmer für Gäste freigeben, wenn diese gemacht und gecheckt 
wurden. Oder es kann dem Haustechniker einen Hinweis hinter

lassen, wo etwas repariert werden muss. Dieser gibt in der App 
wiederum an, was er wann erledigt hat.

In Österreich werden viele Tourismusbetriebe traditionell 
geführt. Wie sehen Sie deren Entwicklung?
Benedikt Komarek: Man muss hier klar differenzieren zwischen 
Stadt und Ferienhotellerie. Während die Gäste in der Ferien
hotellerie Entschleunigung suchen, möchten sie in der Stadt 
 keine wertvolle Zeit im Hotel verlieren. Langfristig gesehen wird 
der uns bevorstehende Generationenwechsel zu einem gene
rellen Umdenken führen und auch traditionelle Betriebe zum 
Handeln veranlassen. Ich glaube, viele Hotels werden in ihrer 
nächsten Renovierungsphase aufrüsten. Ein Hotel mit zwanzig 
oder dreißig Zimmern hat aber andere Anforderungen als ein 
Hotel mit hundertfünfunddreißig Zimmern. Und das Angebot 
auf Anbieterseite steigt enorm. Wir haben zum Beispiel 2012 mit 
der Planung des Hotels begonnen und es 2015 mit der Technolo
gie des Mobile Key eröffnet. Wir waren damit das erste Hotel im 
deutschsprachigen Raum, das einen Mobile Key genutzt hat. Am 
Anfang waren fünf verschiedene Firmen an der Entwicklung des 
Mobile Key beteiligt: Ein Unternehmen hat die Hardware gelie
fert, ein anderes die Software programmiert. Ein weiteres hat die 
Kommunikation der Software mit dem Property Management 
System3 sichergestellt. Für das MobileKeySystem haben wir 
außerdem den Schlosshersteller und den Hersteller des Mobile 
Key beauftragt. Und die haben alle miteinander kommuniziert. 
Immer, wenn etwas nicht geklappt hat, haben alle durchgerufen 
und gesagt, es liegt an den anderen. Inzwischen kümmert sich 
alleine jenes Unternehmen darum, das unsere App entwickelt 
hat. So sind die Prozesse rund um den Mobile Key wesentlich 
einfacher geworden.

Zur Digitalisierung der Branche zählen auch Buchungs
plattformen. Wie schätzen Sie deren Rolle ein?
Benedikt Komarek: Es ist ein zweischneidiges Schwert mit den 
 OnlineBuchungsplattformen:4 Auf der einen Seite sind sie 
günstige Vermarktungsplattformen, auch für kleine Hotels. Auf 
der anderen Seite ist man ihnen in gewisser Weise ausgeliefert. 
Ohne diese Plattformen geht es nicht mehr, denn dafür haben sie 
sich eine zu starke Marktmacht aufgebaut. So hat man den Gast 
verloren, sehr viele Daten und die eigene Unabhängigkeit. Die 
 Buchungsplattformen erhalten eine fixe Provision, sie werden 
bei Suchmaschinen wie Google immer vorgereiht, und oft geben 
sie dem Gast auch nochmal einen Rabatt, damit dieser auf ihrer 
 Plattform bucht. So unterbieten sich die Plattformen gegenseitig, 
die eigene Website kann da nicht mehr mithalten. 

RevenueManagementSysteme sind ein weiterer Digitali
sierungsschritt für Hotels. Was bringen diese der Hotellerie?
Benedikt Komarek: Meiner Meinung nach amortisiert sich ein 
RevenueManagementSystem erst ab einem Bestand von drei 
größeren Hotels. Es ist irre, wozu die Künstliche Intelligenz im 
Stande ist. Sie kennt zum Beispiel alle Flugdaten, Bahndaten, 

3  Property Management System: https://de.wikipedia.org/wiki/Buchungssystem.
4  Artikel Tagesspiegel.de vom 2.5.2020: »Warum 2000 Hotels gegen ›Booking.com‹ 

vorgehen«: www.tagesspiegel.de/wirtschaft/buchungsportaldrohtaergerwarum
2000hotelsgegenbookingcomvorgehen/25854672.html.
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Reisedaten von verschiedenen Destinationen, beobachtet den 
Markt und vergleicht unser Angebot mit dem der Partnerhotels, 
aber noch viel wichtiger: mit der aktuellen Nachfrage in der je
weiligen Hoteldestination. Sobald die Künstliche Intelligenz eine 
maßgebliche Veränderung erkennt, schlägt sie eine durchdachte 
Strategie vor und das bis zu fünfmal am Tag und dreihundert
fünfundsechzig Tage im Voraus. Wenn etwa ein einzelner Flug 
eingeschoben wird, findet das System heraus, dass zum Beispiel 
ein Kongress stattfindet und ein größerer Bedarf an Zimmern zu 
erwarten ist. Aber es gibt auch ähnliche Systeme für Konsumen
tinnen und Konsumenten. Hier kann der Gast zum Beispiel aus 
drei optionalen Hotels auswählen, bei einem wird gebucht. Wird 
aber eines der anderen vergleichbaren Hotels günstiger, storniert 
das System automatisch für den Gast und bucht dann das preis
lich attraktivere Zimmer. Solche Lösungen werden in Zukunft 
sicher den Markt aufmischen, und gerade in unserem Segment 
der Stadthotellerie wird sich der digitale Revenue Manager über 
kurz oder lang durchsetzen.

Welche Berufsbilder gibt es in Ihrem Unternehmen?
Benedikt Komarek: Wir haben eine sehr schlanke Hierarchie. Wir 
expandieren und planen zusätzlich zu den zwei Hotels in Wien 

ab 2023 einen Standort in München sowie noch weitere Stand
orte. Zusätzlich haben wir in Wien ein Headoffice eingerichtet. Im 
 jeweiligen Hotel selbst ist ein Resident Manager tätig, darunter die 
Guest Service Manager und dann noch die Guest Service Agents. 
Die Guest Service Manager schreiben zum Beispiel Dienstpläne, 
kontrollieren die Abrechnungen, die die Guest Service Agents 
 machen, und sind für alles, was am Front Office, also an der Re
zeption, passiert, verantwortlich. Und unsere Guest Service Agents 
betreiben zusätzlich auch die Bar. Im Headoffice sitzen Marketing, 
Sales und PR. 

Welche Kompetenzen und Ausbildungen bringen  
Ihre  Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit?
Benedikt Komarek: Im Hotel ist eine Gastgewerbeausbildung 
 optimal. Aber das Wichtigste ist, dass den Mitarbeiterinnen 
und Mitarbeitern die Arbeit mit Menschen Spaß macht und 
sie  empathisch sind. Alles andere können wir ihnen beibringen 
und ermöglichen auch immer wieder Weiterbildungen, wie zum 
Beispiel Baristakurse. Im Headoffice haben unsere Marketing
expertinnen und experten entweder einen Bachelor in Kom
munikationswissenschaften oder Publizistik, oder sie studieren 
noch. Sehr schwer zu finden ist jemand, der auf Sales in der 
Hotellerie spezialisiert ist. Das bilden wir selbst aus. Wichtig 
ist, dafür eine geborene Verkäuferin oder einen geborenen Ver
käufer zu finden, die oder der gut auf Leute zugehen kann. Und 
unser Haustechniker ist gelernter Schlosser, also grundsätzlich 
jemand, der handwerklich begabt ist. Einen ITTechniker haben 
wir nicht, das könnte sich aber ändern, wenn wir weiter wie ge
plant wachsen werden. Bisher kommen wir hier mit externen 
Verträgen aus.

Wie sehen Sie die Karrieremöglichkeiten für Frauen  
in der Hotellerie?
Benedikt Komarek: Wenn man Karriere machen möchte, hat 
man in der Hotellerie als Frau sicher sehr gute Chancen. Un
sere Belegschaft besteht zu zwei Dritteln aus Frauen. Auch un
ser größtes Haus, das Schani Wien mit hundertfünfunddreißig 
 Zimmern, wird von einer Resident Managerin geführt. Entschei
dend ist  immer die Qualifikation in Kombination mit Soft Skills. 

Aktuell sieht sich die Tourismusbranche einem starken Fach
kräftemangel gegenüber. Woran liegt das Ihrer Meinung nach? 
Und wie kann man dem entgegenwirken?
Benedikt Komarek: Einfach mehr zu bezahlen, das würde das 
Problem alleine nicht lösen. Das würde nur dazu führen, dass 
anderen Hotels die Belegschaft abgeworben wird. Hotels, die neu 
aufsperren, gehen da zum Teil aggressiv vor: Headhunter suchen 
die Hotels der Konkurrenz auf, schauen sich dort die Mitarbei
terinnen und Mitarbeiter an, und wenn ihnen jemand gefällt, 
geben sie der Person ihre Visitenkarte mit dem Angebot, ihnen 
zweihundert Euro mehr zu bezahlen. Der aktuelle Personalman
gel durch die Coronakrise rührt daher, dass die Belegschaften 
teilweise abgebaut wurden. Einige sind in dieser Zeit auch aus 
Unsicherheit in andere Branchen abgewandert, die nächste Krise 
könnte ja bald wiederkommen. Bei einigen gab es Gehaltsein
bußen, und auch wenn ich als Unternehmer gerne mehr bezahlen 
möchte, ich kann es nicht, die Lohnnebenkosten sind sehr hoch. 
Die Branche hatte bereits vor der Coronakrise ein schlechtes 

Mag. Benedikt Komarek, Studium BWL, Wirtschaftsuniversität Wien, 
Studium »Master International Management« an CEMS Corvinus 
 Universität Budapest
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Image. Prinzipiell ist der Basislohn niedrig, aber es müssen auch 
die vielen Incentives wie Trinkgeld, Provisionen von Sightseeing
ToursAnbietern und Taxiunternehmen einkalkuliert werden. 
Am Jahresende gibt es bei uns auch immer Prämien, wenn das 
Jahr gut gelaufen ist. 

Der Schichtdienst eignet sich sicher nicht für jeden Menschen, 
dafür muss man eine gewisse Liebe für den Job und die Arbeit 
mit den Menschen mitbringen. Und als Unternehmen muss man 

seinen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern ein positives Arbeits
umfeld bieten und ihnen mit Wertschätzung begegnen.

Herzlichen Dank für das Gespräch!
Dieses Interview mit Benedikt Komarek wurde von Emanuel 
Van den Nest vom Institut für Bildungsforschung der Wirtschaft 
(www.ibw.at) im Auftrag der Abt. Arbeitsmarkt forschung und 
Berufsinformation des AMS Österreich geführt. 

Die New-Skills-Gespräche des AMS werden im Auftrag der 
Abt. Arbeitsmarktforschung und Berufsinformation des AMS 
Österreich vom Österreichischen Institut für Berufsbildungs-
forschung (öibf; www.oeibf.at) gemeinsam mit dem Institut für 
Bildungsforschung der Wirtschaft (ibw; www.ibw.at) umgesetzt. 
ExpertInnen aus Wirtschaft, Bildungswesen, Politik und aus den 
Interessenvertretungen wie auch ExpertInnen aus der Grund-
lagen- bzw. der angewandten Forschung und Entwicklung ge-
ben im  Zuge der New-Skills-Gespräche lebendige Einblicke in 
die  vielen Facetten einer sich rasch ändernden und mit Schlag-
worten wie Industrie 4.0 oder Digitalisierung umrissenen Bil-
dungs- und Arbeitswelt.

Initiiert wurden die mit dem Jahr 2017 beginnenden New-Skills-
Gespräche vom AMS Standing Committee on New Skills, einer 
aus ExpertInnen des AMS und der Sozialpartner zusammenge-
setzten Arbeitsgruppe, die es sich zum Ziel gesetzt hat, die brei-
te Öffentlichkeit wie auch die verschiedenen Fachöffentlich keiten 
mit einschlägigen aus der Forschung gewonnenen Informationen 
und ebenso sehr mit konkreten Empfehlungen für die berufliche 
Aus- und Weiterbildung – sei diese nun im Rahmen von arbeits-
marktpolitischen Qualifizierungsmaßnahmen oder in den verschie-
densten Branchenkontexten der Privatwirtschaft  organisiert, im 
berufsbildenden wie im allgemeinbildenden Schulwesen, in der 
Bildungs- und Berufsberatung u.v.m. verankert – zu unterstützen.
 www.ams.at/newskills
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