2 Forschungsbeitrag und Charakterisierung der
eigenen Untersuchung

Die Zielsetzung der vorliegenden Arbeit besteht einerseits darin,
theoretisch fundiert das Service-Wohnen fiir Senioren unter Dienst-
leistungsgesichtspunkten zu betrachten, wobei im ersten Teil der
Arbeit der Dienstleistungsbegriff sowie der Markt fiir Pflegedienst-
leistungen erortert werden: Fiir die Dienstleistungsqualitét, die
CVP und die Preisfairness werden in einem ersten Schritt Termini
definiert. In einem zweiten Schritt schlieBt sich ein Uberblick zum
Stand der Forschung an. Nachfolgend werden jeweils die drei Vari-
ablen in einem dritten Schritt im Kontext der Pflege theoretisch
untersucht. Die theoretischen Ausfithrungen bilden dabei die
Grundlage fiir die empirische Untersuchung.

Zum anderen ergeben sich — aufbauend auf den theoretischen
Erkenntnissen — in empirischer Hinsicht die folgenden Zielsetzun-
gen:

=  Wahl eines geeigneten Erhebungsdesigns, um dem speziellen Forschungs-
anspruch mit dlteren Menschen gerecht zu werden. Es wird ein gemischtes
Design mit sequenzieller Vorgehensweise, ein Sequenzial Mixed Design,
verwendet. Dieses ist zweistufig aufgebaut: Mit einem vorgeschalteten, leit-
fadenzentrierten Interview, um den Diskurs zu erweitern, und einem Frage-
bogen, welcher im ersten Teil eine Conjoint-Analyse und im zweiten Teil
standardisierte Skalen fiir eine Strukturgleichungsmodellierung sowie sozi-
odemografische Fragen beinhaltet.

=  Die empirische Untersuchung wird bei zwei Probandengruppen durchge-
fiihrt — den Bewohnern von betreuten Wohnanlagen und den Interessenten
(Prospects), die noch nicht in einem betreuten Wohnen leben. Dabei werden
in der Arbeit die signifikanten Unterschiede zwischen den beiden Gruppen
und die daraus resultierenden Implikationen dargestellt.

= Im Rahmen der Dienstleistungsqualitit wird die Zufriedenheit bzgl. der
Bereiche Wohnen, Verpflegung, Freizeit und Kultur, Service, Weiche Fak-
toren, Pflege und das Gesamtangebot in vier betreuten Wohnanlagen erho-
ben.
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=  Anhand der indirekten Befragungstechnik, der Conjoint-Analyse, werden
die Leistungsangebote von betreutem Wohnen evaluiert, um so die relativen
Wichtigkeiten der Eigenschaftsauspriagungen fiir betreute Wohnanlagen zu
ermitteln. Zum Zeitpunkt der Erhebung war der Verfasserin noch keine em-
pirische Studie bzgl. einer Conjoint-Analyse fiir betreutes Wohnen bekannt.

=  In einem Kausalmodell werden u. a. die Variablen Customer Voluntary und
Preisfairness untersucht, um die Wirkbeziehungen untereinander und mit
anderen Variablen abzubilden. Von Forschungsinteresse ist dabei insbeson-
dere, der Einfluss von Social-Emotional Support, als auch Instrumental
Support und Involvement auf die drei Dimensionen von CVP: Word-of-
Mouth, Customer Cooperation und Customer Participation.

=  Basierend auf den Ergebnissen der empirischen Forschung werden Hand-
lungsempfehlungen fiir das Management abgeleitet.

Bedingt durch die Zielsetzung besteht die Arbeit aus drei Teilen
— einem theoretischen (Kapitel 1 bis 7) und einem empirischen Teil
(Kapitel 8 bis 10) sowie einem Schlussteil, in welchem die Ergeb-
nisse abschlieBend kritisch gewtirdigt werden (Kapitel 11).

Gegenstand von Kapitel 3 sind konzeptionelle Grundlagen zum
Dienstleistungsbegriff, dabei wird die Dienstleistungsqualitit defi-
niert, Pflege wird als personenbezogene Dienstleistung beschrieben
und es wird erforscht, inwieweit der Begriff des Kunden und kun-
denorientiertes Handeln in der Pflege vorhanden sind.

In Kapitel 4 wird der Markt fiir Pflegedienstleistungen in
Deutschland untersucht, dabei werden die demografische Entwick-
lung und ihre Auswirkungen auf den Pflegemarkt, die verschiede-
nen Wohnformen fiir Senioren, die den Verbleib im alten Wohnum-
feld ermoglichen, wie stationdre Pflegeeinrichtungen, ambulante
Pflege, das betreute Wohnen, und Wohnformen, wie die Senioren-
WG, Quartierswohnen, das Mehrgenerationenhaus und Smart Ho-
mes fiir Senioren, sowie die Finanzierung der Pflege tiber die Pfle-
geversicherung beschrieben.



Kapitel 5 widmet sich der Dienstleistungsqualitit: Aufbauend
auf dem Verstidndnis von Qualitit wird nun die Dienstleistungsqua-
litdt definiert. Dem schlief3t sich eine Betrachtung des Forschungs-
standes an, bei welchem die verschiedenen Ansétze zur Messung
der Dienstleistungsqualitét und als Exkurs Theorien und Konzepte
zur Entstehung von Kundenzufriedenheit systematisiert werden.
Weiterhin wird das Konzept der Service-Profit-Chain vorgestellt,
welches u. a. den Zusammenhang zwischen Servicequalitdt und
Unternehmensergebnis verdeutlicht. Den Abschluss bildet die Dar-
stellung der Dienstleistungsqualitdt im Pflegebereich. Dabei wer-
den das interne Qualitdtsmanagement und die externe -sicherung,
als -priifung durch den MDK, kritisch diskutiert, sowie das GAP-
Modell und die SERVQUAL-Analyse im Pflegekontext beschrie-
ben.

Kapitel 6 beschéftigt sich mit dem Konzept der CVP, welche
eine freiwillige, durch den Kunden erbrachte Leistung mit den Di-
mensionen Loyalitit, Kooperation und Partizipation darstellt. Fiir
die Darstellung des State-of-the-Art werden empirische Veroffent-
lichungen bzgl. CVP zusammengefasst dargestellt und weitere For-
schungsansétze, welche wie CVP eine freiwillig erbrachte Kunden-
leistung beinhalten, vorgestellt. Im Kontext von Altenpflege wurde
das Konstrukt in seiner Gesamtheit bislang noch nicht erforscht,
deshalb werden einzelne freiwillige durch den Bewohner bzw.
Kunden erbrachte Leistungen betrachtet, wie u. a. die aktive Ein-
bringung des Bewohners in dem Heimbeirat, die Zusammenarbeit
zwischen Pflegeeinrichtungen und den Angehorigen, Senioren als
peer-helper (Hilfeleistungen von Gleichaltrigen fiir Gleichaltrige)
und die positiven Effekte von Unterstiitzungsleistungen.



In Kapitel 7 wird das Konstrukt Preisfairness betrachtet: Bis-
lang liegt noch kein einheitliches Verstidndnis des Begriffs Preis-
fairness vor,'! sodass eine Auswahl der verschiedenen Definitionen
aufgefiihrt wird. Dem schlieBt sich ein Uberblick zum Stand der
Forschung an, bei dem u. a. grundlegende Theorien zur Erkldrung
des Konstrukts Preisfairness beschrieben und empirische Studien
vorgestellt werden. Ebenso wird Preisfairness im Pflegekontext
betrachtet, so werden u. a. fiir die stationdre und die ambulante
Pflege die Moglichkeiten der Preisgestaltung beschrieben. Da die
empirische Untersuchung in einem betreuten Wohnen im Premi-
umpreissegment durchgefiihrt wurde, werden abschlieBend die
Kaufmotive von Luxuskonsumenten beleuchtet.

Der empirische Teil der Arbeit beginnt mit Kapitel 8, in wel-
chem die Konstrukte, autbauend auf den vorangestellten theoreti-
schen Erkenntnissen, operationalisiert werden und das Untersu-
chungsmodell mit den Hypothesen dargestellt wird. Ebenfalls er-
folgt ein kurzer theoretischer Exkurs zu den Variablen Involvement
und Gliick.

Die verwendete Methodik wird in Kapitel 9 vorgestellt. Es
wird ebenfalls auf die Besonderheiten in der Befragung von &lteren
Personen eingegangen. Dem schliefit sich die Beschreibung des
Erhebungsdesigns, ein sequenzielles Mixed-Method-Design, mit
einem leitfadenzentrierten Interview und einem Fragebogen an.
Weiterhin werden noch die zeitliche Durchfiihrung der empirischen
Studie und der Pretest erldutert.

Der Schwerpunkt der Arbeit besteht in der Darstellung der Er-
gebnisse in Kapitel 10. Zuerst werden die qualitativen Ergebnisse
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vorgestellt. Danach werden die Stichproben der Bewohner und
Prospects nach soziodemografischen Merkmalen beschrieben, ihre
Entscheidungsgriinde fiir ein betreutes Wohnen vorgestellt, die so-
zialen Kontakte und Netzwerke, das Freizeitverhalten, wie bspw.
die Nutzung von kulturellen Angeboten sowie die Wahrnehmung
von Gliick, dargestellt. In Bezug auf die Dienstleistungsqualitét
werden die Ergebnisse der Conjoint-Analyse (Discrete-Choice-
Modellierung) und die deskriptiven Ergebnisse bzgl. der Zufrie-
denheit sowie der empfundenen Wichtigkeit, dem Involvement,
gezeigt. Anschliefend werden die Ergebnisse bzgl. der latenten
Variablen CVP und Preisfairness untersucht. Innerhalb der Ergeb-
nisprasentation wird der Fokus auf die Strukturgleichungsmodellie-
rung mittels Partial-Least-Square (PLS)-Pfadmodellierung gelegt.
Dazu wird die Vorgehensweise der Datenanalyse mittels der PLS-
Pfadmodellierung theoretisch vorgestellt und anschlieend werden
die Struktur- und Messmodelle der Untersuchung den jeweils theo-
retisch beschriebenen Priitkriterien unterzogen. Die Ergebnisse
werden differenziert dargestellt — so wird das Gesamt-Modell, bei
welchem die beiden Gruppen, Bewohner und Prospects, zusammen
betrachtet werden, das Bewohner-Modell und das Prospect-Modell
unterschieden. Fiir die Priifung, ob ein Einfluss der moderierenden
Variablen Bewohner oder Prospects auf die Modellbeziehungen
vorliegt, wird ein Gruppenvergleich vorgenommen. Als Abschluss
erfolgt eine Zusammenfassung der Ergebnisse.

Im letzten Kapitel (Kapitel 11) werden ebenjene Ergebnisse
kritisch gewiirdigt. Anhand der gewonnenen Erkenntnisse werden
Restriktionen aufgezeigt, denen die Untersuchung unterliegt, ein
Forschungsausblick dargelegt und Implikationen fiir die Pflegepra-
xis sowie die Wissenschaft gegeben.
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