GEFRAGTE GASTE
- Wahrnehmung und Wirkung von Schall
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Kij er ICh in KOl n Hotelinformationen

Hotelausstattung

v Mobilfunkerreichbarkeit

+/ WLAN-Betreiber Netcologne

v Friihstiick von 07:00 Uhr bis 10:00 Uhr
v/ Vegetarische Verpflegung verfiigbar

v/ Sitzmoglichkeiten mit Armlehnen im
Empfangsbereich

+/ Hintergrundmusik nicht lauter als 40db

v PKW-Stellplatz befindet sich in der Néhe
des Eingangs, ist mind. 350 cm breit und
verfiigt tber einen festen Untergrund

+/ Rauchmelder in allen Zimmern

v Hotelflure mit Feuerldschern
ausgestattet

v Hotel verfligt tiber Notbeleuchtung

Verfugbarkeit prufen

Bildquelle: www.hrs.de
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Unterstutzt Sie der Hinweis , Hintergrundmusik nicht
lauter als 40 dB” bei Ilhrer Hotelauswahl?

66%

A. Ja
B. Nein

34%

Nein
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Kij er ICh in KOl n Hotelinformationen

Hotelausstattung

v Mobilfunkerreichbarkeit

+/ WLAN-Betreiber Netcologne

v Friihstiick von 07:00 Uhr bis 10:00 Uhr
v/ Vegetarische Verpflegung verfiigbar

v Sitzmoglichkeiten mit Armlehnen im
Empfangsbereich

v Hintergrundmusik nicht lauter als 40db

v PKW-Stellplatz befindet sich in der Néhe
des Eingangs, ist mind. 350 cm breit und
verfiigt tiber einen festen Untergrund

+ Rauchmelder in allen Zimmern

v Hotelflure mit Feuerldschern
ausgestattet

v Hotel verfligt tiber Notbeleuchtung

Verfugbarkeit prufen

Bildquelle: pixabay.com
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Horen — Reiz und Urteil
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Schlafen Sie bei einem Hotelaufenthalt in der ersten
Nacht oft besonders schlecht?

A. Ja
B. Nein

39%
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Horen — Reiz und Urteil

NORADRENALIN
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Horen - Reiz und Urteil

= Das physikalische Schallereignis steht oftmals in keinem direktem
Zusammenhang zum Urteil bzw. der Reaktion des Empfangers (Zuhorer).
Physiologische Prozesse beeinflussen die Empfindung. Hohere
Verarbeitungsprozesse bestimmen Wahrnehmung, Urteil und Reaktion.

Objektiver Funktionaler Wahrnehmung Urteil und
Reiz Reiz Psychologie, Reaktion
Physik Physiologie, Psychophysik Psychologie,

Psychophysik Sozialpsychologie

) 9 8
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Welcher Ton war lauter?

81%

A. Der erste

B. Der zweite

—_—
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Horen - Reiz und Urteil
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Horen — Reiz und Urteil
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http://www.mrc-cbu.cam.ac.uk/people/matt.davis/sine-wave-speech/frog.jpg

Horen — Reiz und Urteil

Information

Emotion -
Larm

Storung
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Gefragte Gaste - Wirkfaktoren

FUR ELTERN SIND SCHLECHTES
WETTER UND STRESS FAKTOREN,
DIE SICH BESONDERS NEGATIV AUF
DAS REISEGLUCK AUSWIRKEN.

&‘ m BEI URLAUBERN OHNE KINDER

BEEINTRACHTIGEN LARM UND

ml:\:’[relslir;iem SCHLECHTER SERVICE
DIE STIMMUNG.
Reisende
ohne Kinder

Bildquelle: infographic.statista.com
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Gefragte Gaste - Wirkfaktoren

1
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Predicted service satisfaction
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Zusammenhang: Reisedistanz & Zufriedenheit mit der Servicequalitat
Bildquelle: Park, Yang & Wang (2019)

—

~ Fraunhofer
IBP



Gefragte Gaste — Online-Befragungen

= Die akustische Qualitat von Hotels
und insbesondere das Empfinden
der Hotelgaste ist ein bislang
wenig erforschtes Themengebiet.
Es finden sich kaum
Untersuchungen dazu.

= Daher wurden im Rahmen der
Projektinitiative UNERHORTE
HOTELS drei Online-Befragungen
durchgefuhrt:

o UNIVERSITAT (259 Personen) DE
o HOTEL DE (1417 Personen)
o HOTELIER (19 Personen)
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Gefragte Gaste — Online-Befragungen

Zufriedenheit Gesamt Zufriedenheit Akustik

Larmempfindlichkeit

Schlafstorung

Beschwerde Ruckkehrabsicht

Beschwerde Akustik Hotelkategorie
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Gefragte Gaste — Erwartungen

= Mein Anspruch an ein Hotelzimmer ist, dass gar = Es ist mir wichtig, dass Gaste in benachbarten
keine durch mich in meinem Zimmer verursachten Zimmern oder auf dem Flur, die Gesprache in
Gerausche auBerhalb des Zimmers horbar sind. meinem Zimmer nicht verstehen konnen.
trifft zu [ trifft zu [
} 81 % } 92 %
trifft eher zu | trifft eher zu [
teils teils [l teils teils [Jj
trifft eher nicht zu | trifft eher nicht zu |
trifft nicht zu | trifft nicht zu |
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Anteil der Urteile Anteil der Urteile
% %
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Gefragte Gaste — Beschwerden

Haufigkeit von Beschwerden ...
0 20 40 60 80 100 %

Sauberkeit, Hygiene
Luftqualitat

Verhalten des Personals
thermische Behaglichkeit
Internetverfligbarkeit
Preis

Akustik

Servicequalitat
Verhalten anderer Gaste
ZimmergroBe

Design und Gestaltung
Unterhaltungsmedien
Aussicht

Freizeiteinrichtungen
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Seltene Beschwerdegrunde

Ventilat er Decke

kein Emgfang eine
Sendersfim Fernse

.-A . _.ll.I
- -

Maus im Zimmer
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Gefragte Gaste — Wichtigkeit

hoch

Wichtigkeit von ...
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Gefragte Gaste — Zufriedenheit

auBeror-
dentlich

Zufriedenheit mit ...
ziemlich

mittelmaBig
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Wurden Sie an Ihren letzten langeren Hotelaufenthalt
denken — wurden Sie in der Nacht durch Gerausche oder
Larm vom Schlafen abgehalten oder beim Schlafen

o
gestort: 54%

A. Ja
B. Nein

—

Ja Ne|n
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Gefragte Gaste — Erfahrungen

* Wurden Sie bei Ihrem letzten Hotelaufenthalt in = Durch welche Art von Larm / Gerauschen wurden

der Nacht durch Gerausche oder Larm vom Sie vom Schlafen abgehalten bzw. beim Schlafen
Schlafen abgehalten oder beim Schlafen gestort? gestort?
StraBenverkehr
Gespriache und Gerausche
auf dem Gang I
Gesprache und Geradusche
aus benachbarten Zimmern ===
Gesprache und Geradusche
JA - 239 Personen! auBBerhalb des Gebdudes _—
Haustechnik N
H&ufigkeit berichteter Schlafstérungen auBerhalb des Gebaudes
% Abendveranstaltungen -

innerhalb des Gebaudes

0 10 20 30 40 E/O 60 70 80 90100
(4]

\
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Gefragte Gaste — Konsequenzen

= Wirden Sie dieses Hotel wieder buchen /

besuchen?
= Wurden Sie bei lhrem letzten Hotelaufenthalt in

der Nacht durch Gerausche oder Larm vom
Schlafen abgehalten oder beim Schlafen gestort?

- -
NEIN

0 10 20 30 40
0 20 40 60 80 100 Haufigkeit berichteter Schlafstérungen
% %

= Wirden Sie dieses Hotel wieder buchen /
besuchen?
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Gefragte Gaste — Konsequenzen

= Wirden Sie dieses Hotel wieder buchen /
besuchen?

= Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit
dem Hotel?

= Wie zufrieden waren Sie mit der Akustik
im Hotel allgemein?

Wieder buchen?

Ja

Nein

-2 -1 0 1
Urteil zur Zufriedenheit

m Zufriedenheit mit Hotel insgesamt
Zufriedenheit mit Akustik insgesamt

~ Fraunhofer
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Gefragte Gaste — Nichts steht in den Sternen

Hotelkategorie

nicht klassifiziert

4 Sterne | _ I
3 Sterne L e
2 Sterne -
1 Stern =
0 Sterne e
.
-3 -2 -1 0 1 2

Urteil zur Zufriedenheit
m Zufriedenheit mit Hotel insgesamt
m Zufriedenheit mit Akustik insgesamt

Klassifizierung
ist nicht
trennscharf!

Sauberkeit und Hygiene

m 5 Sterne

E 4 Sterne
3 Sterne

m 2 Sterne
1 Stern

Luftqualitat

Akustik

10 20 30
Anteil %

o

Was war die Ursache fiir lhre Beschwerde?

2

~ Fraunhofer
IBP

40



Gefragte Gaste - gefragte Hoteliers

M Haufigkeit von Beschwerdegrinden, Angaben von Gasten und Hoteliers

Servicequalitat

Aussagen von

Sauberkeit / Hygiene Hoteliers
W oft
= .
Internetverfiigbarkeit gelegentlich
H selten
nie

Luftqualitat

thermische Behaglichkeit ¥ Aussagen von

Hotelgasten

Akustik

0% Haufigkeit der Beschwerden 100 %

IBP Befragungen
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Gefragte Gaste - Personlichkeitsvariablen

B Gastetypen im »Hotel der Zukunft«

Besucher von Freunden und Verwandten
Unabhangig Reisende

Senioren

Dienstreisende aus kleinen Unternehmen
Weibliche Dienstreisende

Junge Reisende

Reisende aus Subkulturen

Chinesen

Familien

Dienstreisende

Fans, Anhanger

Religids begriindete Reisen

Umweltbewusst Reisende

0% 50 %

Nach: P. Tuominen, M. Acencsao / J. of Vacation Marketing 22 (2016), p. 279-292
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Gefragte Gaste — Personlichkeitsvariablen

= Bitte geben Sie Ihr Alter an.

= Wie zufrieden waren Sie insgesamt
mit dem Hotel?

= Wie zufrieden waren Sie mit der
Akustik im Hotel allgemein?

> 60 Jahre

50-59 Jahre

40-49 Jahre

Altersgruppe

30-39 Jahre

18-29 Jahre

-2 -1 0 1 2 3
Urteil zur Zufriedenheit

m Zufriedenheit mit Hotel insgesamt
Zufriedenheit mit Akustik insgesamt

~ Fraunhofer
IBP



Gefragte Gaste — Personlichkeitsvariablen

= Bitte geben Sie Ihr Geschlecht an.

= Wie zufrieden waren Sie insgesamt
mit dem Hotel? -

= Wie zufrieden waren Sie mit der ménnlich
Akustik im Hotel allgemein?

Geschlecht

weiblich

-3 -2 -1 0 1 2 3
Urteil zur Zufriedenheit

m Zufriedenheit mit Hotel insgesamt
Zufriedenheit mit Akustik insgesamt
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Gefragte Gaste - Personlichkeitsvariablen

Korrelationen

Wie zufrieden

\Was war der Anlass flr diesen Hotelaufenthalt?

. . Wie zufrieden
ie zufrieden ) ]
waren Sie waren Sie mit
. ) der Akustik im
Insgesamt mit
Hotel
dem Hotel? )
allgemein?

Korrelation nach

. . ’772** ’290**

waren Sie mit Pearson

Privatreise dem Preis- Signifikanz 000 004
Leistungs- (2-seitig)
Verhaltnis? N 97 97
Wie zufljlede.n Korrelation nach 059 o2
waren Sie mit Pearson

Geschaftsreise dem Preis- Signifikanz 531 208
Leistungs- (2-seitig)
Verhaltnis? 115 115
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Mass Personalization Business to User (B2U)

Leistungszentrum

Pilotprojekte:

01. Personalisierte 02. Personalisierte 03. Personalisierte
biomechatronische Lebensraume therapeutische Produkte
Assistenzsysteme

Quelle: http://www.masspersonalization.de/

~ Fraunhofer
IBP



O® 0
@ 4 O

Bildquelle: pixabay.com
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Welcher Aspekt sollten in lhrem Hotelzimmer fur Sie
personlich am ehesten personalisiert werden?

. Einrichtungsstil
Matratze
TV Programm
. Fruhstuck

Beleuchtung

A M m g N © >

. Freizeitangebot J
“A.  B.

Angebot an Hygieneartikeln

17%

11% 11%

U _
E. F. G
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Gefragte Gaste — Akustik in Restaurants

B Negative Auswirkungen von Larm und (zu) lauter Hintergrundmusik

fur Gaste und Personal gleichermalBen,
Bestellungen mussen haufig wiederholt werden,
Gaste und Personal sprechen immer lauter, Gesamtlarm steigt (LOMBARD-Effekt)

B (AuBen-) Larm verursacht schnelleres Essen, weniger Genuss und
frheres Verlassen (finanzieller Verlust).
M Fast alle Gaste bewerten Musik im Restaurant positiv.

Musik sollte lauter sein als der Hintergrundlarm, aber nicht zu dominant wirken.
Unterschiede zwischen erstem Eindruck und langfristiger Wahrnehmung,

B Zusammenhang zwischen Restauranttyp und akustischer Umgebung,

Teurere Restaurant sind weniger laut. (»Priciness«)
Restauranttyp und Materialen fur Innengestaltung mussen passen.

~ Fraunhofer
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Café & Restaurant Acoustic Index Rating Sheet

Venue Name:
Venue City:
Date of Visit:
Your name:

Your Age: (compulsory!): <25  25-34  35-44 4560 =60
How many people at vour table?:

A lot Not at all
1. How noisy do vou like cafés/restaurants? 1 2 3 4 5
2. Did noise adversely affect your dining experience? 1 2 3 4 5
3. Was conversation difficult due to noise? 1 ) 3 4 5
4. Would noise stop you dining here again? 1 b 3 4 5

Almost empty Full
5. How busy was this venue at the time of your visit? 1 2 3 4 5

Too Loud None
6. At what level was music playving while yvou were eating? 1 2 3 4 5

Quelle: https:/lwww.acoustics.org.nz/cafe-restaurant-acoustic-index
—
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Gefragte Gaste — Akustik in Restaurants
Restaurant Acoustic Index

Uber 50% der 5
Bewertungen liegen
unterhalb der
Gesamtbewertung 3

RATING INDEX
(Rating 1—Lip-reading would be an advantage.
|Rating 2—Take earplugs at the very least.
rating 2—MNot oo bad,
Rating 4—A nice quiet evening.
Rating 5—The place to be and be heard.

~ Fraunhofer
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Gefragte Gaste — Akustik in Restaurants

Wasser, Wind ('Geophony')
Gesprache, Lachen
Hintergrundmusik
Vogelzwitschern ('Biophony')
Musik im Vordergrund
Braten, Brutzeln, Kochen
Gelachter (laut)

Bestellung, BegriiBung (Personal)
Kasse

Kinder, Babys (spielen usw.)
Klirren (Glas, Flaschen)
Gesprache, Geplapper (Gaste)
Kochen, Zubereitung

Gemurmel

-1 (negativ) 0 (positiv) +1 p. 279-292

~ Fraunhofer
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Gefragte Gaste — Akustik in Restaurants

Gesprache Personal
Menschengruppen, Gesprache fremdsprachig
Besteck, Geschirr (Klappern)
Laftungsgerausche
Kichengerdusche (Splilmaschine)
Essen, Trinken (Schliirfen)
Kaffeemaschine, Kiihlschrank
Maschinen, Verkehr

Ansagen, Klingeln, Signale
Gehgerausche

Schreien, Rufen (Kinder)

Laute Musik und keine Musik
Stuhlerticken (Knarren)

MUSIK
= A
>
L
Optimum >
()
L
2
|
negativ positiv
-1 (negativ) (positiv) +1

16), p. 279-292

© Fraunhofer IBP 40
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Exkurs — Sounddesign

= Hinter verschiedenen Begriffen — Sound
Design, Sound Quality Engineering,
Akustische Produktgestaltung — verbirgt
sich ein Ziel, namlich Storgerausche
auszuschlieBBen und ein
produkttypisches oder sogar
markenspezifisches Klangbild zu
erzeugen.

= Zielsetzung:
Ein Gerausch gestalten, das den
Erwartungen der Nutzer entspricht und sie
nach Moglichkeit sogar Ubertrifft (Jekosch,
2002).

L
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Gefragte Gaste — Soundscape = Servicescape (ones. 2009)

Soundscape im Hotel als Serviceleistung

* Interkontinentales Sound Branding
* Soundstrategie
Musik in tieferen Tonlagen mit geringem Dynamikumfang
Entspannende, intime, positive Atmosphare
Unterschwellig
Passend zu Kulturerbe und Alter des Gebaudes
Reflektion des Biorhythmus

Weniger temporeiche Musik am frUhen morgen und in der
Mittagszeit

* Akustik-Workshops fur Hotelmanager

Bildquelle: pixabay.com
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Exkurs — Appellieren an den Gast

SOCIAL

REFORM

LS SAFETY PENALTIES & =
CODE L LAWMAKEHS = PHILOSOPHY &

Mem=RULES &=

= REGULATIONS‘:‘

& = U7 ESTATUTES 2

ENFORCE

DERAL
UTHORITY
ANDARDS

CRIMINAL

N

E

Qo
POLICIES
FOLLOW

GOVERNMEN

Bildquelle: pixabay.com
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Exkurs — Appellieren an den Gast

,Hallo!
Willst du den Planeten retten und Rickenschmerzen lindern?

Hangen Sie Ihr Handtuch auf, wenn Sie es erneut benutzen mochten,
das hilft der Natur, da wir es nicht umsonst waschen mdussen.
AuBerdem schonen Sie die Rlicken unseres Personals. Nattrlich
werden wir es aufheben, auch wenn es auf dem Boden landet”

3 Sterne Hotel, Danemark

Bildquelle: pixabay.com
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Exkurs — Appellieren an den Gast

»Wiederverwendung hilft Leben zu retten

Andere Gaste in diesem Raum haben an unserem Programm zur
Wiederverwendung von Handtuchern teilgenommen. Um |lhr
Badetuch erneut zu verwenden, hangen Sie es bitte auf das
Gestell. 250 wiederverwendete Badetlcher bieten einem Kind

genug Trinkwasser zum Uberleben.”

4 Sterne Hotel, Schweden

Bildquelle: pixabay.com
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Nutzen Sie Handtiicher mehrfach, wenn Sie im Hotel
ubernachten?

92%

A. Ja

Nein

o

C. Nur bei entsprechender
Aufforderung

>% 3%
B. C.
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Exkurs — Appellieren an den Gast

Appell im Vergleich Towel
zum
Standardhinweis 0.76 0.84
fiihrt zu einem [0.73,0.79] [0.82,0.86]

geringeren
Handtuchverbrauch
von 6.8% 0.37
0.3 025  [0.32,0.42]
[0.24,0,36] )

[0.21,0.29]

thers

%)
(German UK Nordic  Spas "-@
Sl

Countries @

e

Quelle: Goéssling et al., 2019

~ Fraunhofer
IBP



Appell an den Gast fur bessere Hotelakustik??

Hallo lieber Gast!

Bitte fragen Sie lhre
Gesprache in lhr
mithoren kann.

Sie lhre personlichen
dass dieser alles

Sollten Sie in Gesellsch
bitte, sich wahrend
Musik ist auch s

aurant besuchen, versuchen Sie
t zu unterhalten - unsere
ngen gar nicht moglich
ortnachrichten!

Vielen Dank - lhre Hotelrezeption

~ Fraunhofer
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Vielen Dank!

M.Sc. Noemi Martin
Fraunhofer-Institut fur Bauphysik IBP
Nobelstr. 12, 70569 Stuttgart |

Do &
Disturb
Telefon: +49 711 970-3243 |

noemi.martin@ibp.fraunhofer.de : |

https://www.linkedin.com/in/ndmartin/

Bildquelle: pixabay.com
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