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D i e  Z i e l s e t z u n g  d e r  v o r l i e g e n d e n  A r b e i t  b e s t e h t  e i n e r s e i t s  d a r i n ,  
t h e o r e t i s c h  f u n d i e r t  d a s  S e r v i c e - W o h n e n  f i i r  S e n i o r e n  u n t e r  D i e n s t ­
l e i s t u n g s g e s i c h t s p u n k t e n  z u  b e t r a c h t e n ,  w o b e i  i m  e r s t e n  Teil der 
A r b e i t  d e r  D i e n s t l e i s t u n g s b e g r i f f  s o w i e  d e r  M a r k t  f i i r  P f l e g e d i e n s t ­
l e i s t u n g e n  e r ö r t e r t  w e r d e n :  F ü r  d i e  D i e n s t l e i s t u n g s q u a l i t ä t ,  die 
CVP u n d  d i e  P r e i s f a i r n e s s  w e r d e n  i n  e i n e m  e r s t e n  S c h r i t t  T e n n i n i  
d e f i n i e r t .  I n  e i n e m  z w e i t e n  S c h r i t t  s c h l i e ß t  s i c h  e i n  Ü b e r b l i c k  z u m  
S t a n d  d e r  F o r s c h u n g  an. N a c h f o l g e n d  w e r d e n  j e w e i l s  d i e  d r e i  Vari­
a b l e n  i n  e i n e m  d r i t t e n  S c h r i t t  i m  K o n t e x t  d e r  P f l e g e  t h e o r e t i s c h  
u n t e r s u c h t .  D i e  t h e o r e t i s c h e n  A u s f ü h r u n g e n  b i l d e n  d a b e i  d i e  
G r u n d l a g e  f i i r  d i e  e m p i r i s c h e  U n t e r s u c h u n g .  

Z u m  a n d e r e n  e r g e b e n  s i c h  - a u f b a u e n d  a u f  d e n  t h e o r e t i s c h e n  
E r k e u n t n i s s e n  - i n  e m p i r i s c h e r  H i n s i c h t  die f o l g e n d e n  Z i e l s e t z u n ­
gen: 

• W a h l  e i n e s  g e e i g n e t e n  E r h e b u n g s d e s i g n s ,  u m  d e m  s p e z i e l l e n  F o r s c h u n g s ­
a n s p r u c h  m i t  ä l t e r e n  M e n s c h e n  g e r e c h t  z u  w e r d e n .  E s  w i r d  e i n  g e m i s c h t e s  
D e s i g n  m i t  s e q u e n z i e l l e r  V o r g e h e n s w e i s e ,  e i n  S e q u e n z i a l  M i x e d  D e s i g n ,  
v e r w e n d e t .  D i e s e s  i s t  z w e i s t u f i g  a u f g e b a u t :  M i t  e i n e m  v o r g e s c h a l t e t e n ,  l e i t ­
f a d e n z e n t r i e r t e n  I n t e r v i e w ,  u m  d e n  D i s k u r s  z u  e r w e i t e r n ,  u n d  e i n e m  F r a g e ­
b o g e n ,  w e l c h e r  i m  e r s t e n  T e i l  e i n e  C o n j o i n t - A n a l y s e  u n d  i m  z w e i t e n  T e i l  
s t a n d a r d i s i e r t e  S k a l e n  f i i r  e i n e  S t r n k t u r g l e i c h u n g s m o d e l l i e r u n g  s o w i e  s o z i ­
o d e m o g r a f i s c h e  F r a g e n  b e i n h a l t e t .  

• D i e  e m p i r i s c h e  U n t e r s u c h u n g  w i r d  b e i  z w e i  P r o b a n d e n g r u p p e n  d u r c h g e ­
f ü h r t  - d e n  B e w o h n e r n  v o n  b e t r e u t e n  W o h n a n l a g e n  u n d  d e n  I n t e r e s s e n t e n  
( P r o s p e c t s ) ,  d i e  n o c h  n i c h t  i n  e i n e m  b e t r e u t e n  W o h n e n  l e b e n .  D a b e i  w e r d e n  
i n  d e r  A r b e i t  d i e  s i g n i f i k a n t e n  U n t e r s c h i e d e  z w i s c h e n  d e n  b e i d e n  G r u p p e n  
u n d  d i e  d a r a u s  r e s u l t i e r e n d e n  I m p l i k a t i o n e n  d a r g e s t e l l t .  

• I m  R a h m e n  d e r  D i e n s t l e i s t u n g s q u a l i t ä t  w i r d  d i e  Z u f r i e d e n h e i t  bzgl. d e r  
B e r e i c h e  W o h n e n ,  V e r p f l e g u n g ,  F r e i z e i t  u n d  K u l t u r ,  S e r v i c e ,  W e i c h e  F a k ­
t o r e n ,  P f l e g e  u n d  das G e s a m t a n g e b o t  i n  v i e r  b e t r e u t e n  W o h n a n I a g e n  e r h o ­
b e n .  
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• A n b a n d  d e r  i n d i r e k t e n  B e f r a g u n g s t e c h n i k ,  d e r  C o n j o i n t - A n a l y s e ,  w e r d e n  
d i e  L e i s t u n g s a n g e b o t e  v o n  b e t r e u t e m  W o h n e n  e v a l u i e r t ,  u m  so d i e  r e l a t i v e n  
W i c h t i g k e i t e n  d e r  E i g e n s c h a f t s a u s p r ä g u n g e n  f ü r  b e t r e u t e  W o h n a n l a g e n  z u  
e r m i t t e l n .  Z u m  Z e i t p u n k t  d e r  E r h e b u n g  w a r  d e r  V e r f a s s e r i n  n o c h  k e i n e  e m ­
p i r i s c h e  S t u d i e  b z g l .  e i n e r  C o n j o i n t - A n a l y s e  f ü r  b e t r e u t e s  W o h n e n  b e k a n n t .  

• I n  e i n e m  K a u s a l r n o d e l l  w e r d e n  u. a. d i e  V a r i a b l e n  C u s t o m e r  V o l u n t a r y  u n d  
P r e i s f a i m e s s  u n t e r s u c h t ,  u m  d i e  W i r k b e z i e h u n g e n  u n t e r e i n a n d e r  u n d  mit 
a n d e r e n  V a r i a b l e n  a b z u b i l d e n .  V o n  F o r s c h u n g s i n t e r e s s e  i s t  d a b e i  i n s b e s o n ­
d e r e ,  d e r  E i n f l u s s  v o n  S o c i a l - E m o t i o n a l  S u p p o r t ,  als a u c h  I n s t r u m e n t a l  
S u p p o r t  u n d  I n v o l v e m e n t  a u f  d i e  d r e i  D i m e n s i o n e n  v o n  C V P :  W o r d - o f ­
M o u t h ,  C u s t o m e r  C o o p e r a t i o n  und C n s t o m e r  P a r t i c i p a t i o n .  

• B a s i e r e n d  a u f  d e n  E r g e b u i s s e n  d e r  e m p i r i s c h e n  F o r s c h u n g  w e r d e n  H a n d ­
l u n g s e m p f e h l u n g e n  f ü r  das M a n a g e m e n t  a b g e l e i t e t .  

B e d i n g t  d u r c h  d i e  Z i e l s e t z u n g  b e s t e h t  d i e  A r b e i t  a u s  d r e i  T e i l e n  
- e i n e m  t h e o r e t i s c h e n  ( K a p i t e l  I b i s  7) u n d  e i n e m  e m p i r i s c h e n  Teil 
( K a p i t e l  8 b i s  10) s o w i e  e i n e m  S c h l u s s t e i l ,  i n  w e l c h e m  d i e  E r g e b ­
n i s s e  a b s c h l i e ß e n d  k r i t i s c h  g e w ü r d i g t  w e r d e n  ( K a p i t e l  I I  ). 

G e g e n s t a n d  v o n  K a p i t e l  3 s i n d  k o n z e p t i o n e l l e  G r u n d l a g e n  z u m  
D i e n s t l e i s t u n g s b e g r i f f ,  d a b e i  w i r d  d i e  D i e n s t l e i s t u n g s q u a l i t ä t  d e f i ­
n i e r t ,  P f l e g e  w i r d  als p e r s o n e n b e z o g e n e  D i e n s t l e i s t u n g  b e s c h r i e b e n  
u n d  es w i r d  e r f o r s c h t ,  i n w i e w e i t  d e r  B e g r i f f  d e s  K u n d e n  u n d  k u n ­
d e n o r i e n t i e r t e s  H a n d e l n  i n  der P f l e g e  v o r h a n d e n  s i n d .  

I n  K a p i t e l  4 w i r d  d e r  M a r k t  für P f l e g e d i e n s t l e i s t u n g e n  i n  
D e u t s c h l a n d  u n t e r s u c h t ,  d a b e i  w e r d e n  d i e  d e m o g r a f i s c h e  E n t w i c k ­
l u n g  u n d  i h r e  A u s w i r k u n g e n  a u f  d e n  P f l e g e m a r k t ,  d i e  v e r s c h i e d e ­
n e n  W o h n f o r m e n  f ü r  S e n i o r e n ,  die d e n  V e r b l e i b  i m  a l t e n  W o h n u m ­
f e l d  e r m ö g l i c h e n ,  w i e  s t a t i o n ä r e  P f l e g e e i n r i c h t u n g e n ,  a m b u l a n t e  
P f l e g e ,  d a s  b e t r e u t e  W o h n e n ,  u n d  W o h n f o r m e n ,  w i e  d i e  S e n i o r e n ­
W G ,  Q u a r t i e r s w o h n e n ,  d a s  M e h r g e n e r a t i o n e n h a u s  u n d  S m a r t  H o ­
rnes f ü r  S e n i o r e n ,  s o w i e  die F i n a n z i e r u n g  d e r  P f l e g e  ü b e r  die P f l e ­
g e v e r s i c h e r u n g  b e s c h r i e b e n .  
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K a p i t e l  5 w i d m e t  s i c h  d e r  D i e n s t l e i s t u n g s q u a l i t ä t :  A u f b a u e n d  
a u f  d e m  V e r s t ä n d n i s  v o n  Q u a l i t ä t  w i r d  n u n  d i e  D i e n s t l e i s t u n g s q u a ­
l i t ä t  d e f i n i e r t .  D e m  s c h l i e ß t  s i c h  e i n e  B e t r a c h t u n g  d e s  F o r s c h u n g s ­
s t a n d e s  an, b e i  w e l c h e m  d i e  v e r s c h i e d e n e n  A n s ä t z e  z u r  M e s s u n g  
d e r  D i e n s t l e i s t u n g s q u a l i t ä t  u n d  als E x k u r s  T h e o r i e n  u n d  K o n z e p t e  
z u r  E n t s t e h u n g  v o n  K u n d e n z u f r i e d e n h e i t  s y s t e m a t i s i e r t  w e r d e n .  
W e i t e r h i n  w i r d  d a s  K o n z e p t  d e r  S e r v i c e - P r o f i t - C h a i n  v o r g e s t e l l t ,  
w e l c h e s  u. a. d e n  Z u s a m m e n h a n g  z w i s c h e n  S e r v i c e q u a l i t ä t  u n d  
U n t e r n e h m e n s e r g e b n i s  v e r d e u t l i c h t .  D e n  A b s c h l u s s  b i l d e t  d i e  D a r ­
s t e l l u n g  d e r  D i e n s t l e i s t u n g s q u a l i t ä t  i m  P t l e g e b e r e i c h .  D a b e i  w e r ­
d e n  d a s  i n t e r n e  Q u a l i t ä t s m a n a g e m e n t  u n d  die e x t e r n e  - s i c h e r u n g ,  
als - p r ü f u n g  d u r c h  d e n  M D K ,  k r i t i s c h  d i s k u t i e r t ,  s o w i e  d a s  G A P ­
M o d e l l  u n d  d i e  S E R V Q U A L - A n a l y s e  i m  P t l e g e k o n t e x t  b e s c h r i e ­
b e n .  

K a p i t e l  6 b e s c h ä f t i g t  s i c h  m i t  d e m  K o n z e p t  d e r  CVP, w e l c h e  
e i n e  f r e i w i l l i g e ,  d u r c h  d e n  K u n d e n  e r b r a c h t e  L e i s t u n g  m i t  d e n  D i ­
m e n s i o n e n  L o y a l i t ä t ,  K o o p e r a t i o n  u n d  P a r t i z i p a t i o n  d a r s t e l l t .  F ü r  
die D a r s t e l l u n g  d e s  S t a t e - o f - t h e - A r t  w e r d e n  e m p i r i s c h e  V e r ö f f e n t ­
l i c h u n g e n  b z g l .  C V P  z u s a m m e n g e f a s s t  d a r g e s t e l l t  u n d  w e i t e r e  F o r ­
s c h u n g s a n s ä t z e ,  w e l c h e  w i e  C V P  e i n e  f r e i w i l l i g  e r b r a c h t e  K u n d e n ­
l e i s t u n g  b e i n h a l t e n ,  v o r g e s t e l l t .  I m  K o n t e x t  v o n  A l t e n p t l e g e  w u r d e  
d a s  K o n s t r u k t  i n  s e i n e r  G e s a m t h e i t  b i s l a n g  n o c h  n i c h t  e r f o r s c h t ,  
d e s h a l b  w e r d e n  e i n z e l n e  f r e i w i l l i g e  d u r c h  d e n  B e w o h n e r  bzw. 
K u n d e n  e r b r a c h t e  L e i s t u n g e n  b e t r a c h t e t ,  w i e  u. a. d i e  a k t i v e  E i n ­
b r i n g u n g  d e s  B e w o h n e r s  i n  d e m  H e i m b e i r a t ,  die Z u s a m m e n a r b e i t  
z w i s c h e n  P t l e g e e i n r i c h t u n g e n  u n d  d e n  A n g e h ö r i g e n ,  S e n i o r e n  a l s  
p e e r - h e l p e r  ( H i l f e l e i s t u n g e n  v o n  G l e i c h a l t r i g e n  fiir G l e i c h a l t r i g e )  
u n d  d i e  p o s i t i v e n  E f f e k t e  v o n  U n t e r s t i i t z u n g s l e i s t u n g e n .  
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I n  K a p i t e l  7 w i r d  das K o n s t r u k t  P r e i s f a i m e s s  b e t r a c h t e t :  B i s ­
l a n g  l i e g t  n o c h  k e i n  e i n h e i t l i c h e s  V e r s t ä n d n i s  d e s  B e g r i f f s  P r e i s ­
f a i r n e s s  v o r , "  s o d a s s  e i n e  A u s w a h l  d e r  v e r s c h i e d e n e n  D e f m i t i o n e n  
a u f g e f ü h r t  wird. D e m  s c h l i e ß t  s i c h  e i n  Ü b e r b l i c k  z u m  S t a n d  d e r  
F o r s c h u n g  an, b e i  d e m  u. a. g r u n d l e g e n d e  T h e o r i e n  z u r  E r k l ä r u n g  
des K o n s t r u k t s  P r e i s f a i r n e s s  b e s c h r i e b e n  u n d  e m p i r i s c h e  S t u d i e n  
v o r g e s t e l l t  w e r d e n .  E b e n s o  w i r d  P r e i s f a i r n e s s  i m  P f l e g e k o n t e x t  
b e t r a c h t e t ,  so w e r d e n  u. a. fiir d i e  s t a t i o n ä r e  u n d  d i e  a m b u l a n t e  
P f l e g e  die M ö g l i c h k e i t e n  d e r  P r e i s g e s t a l t u n g  b e s c h r i e b e n .  D a  d i e  
e m p i r i s c h e  U n t e r s u c h u n g  i n  e i n e m  b e t r e u t e n  W o h n e n  i m  P r e m i ­
u m p r e i s s e g m e n t  d u r c h g e f ü h r t  w u r d e ,  w e r d e n  a b s c h l i e ß e n d  d i e  
K a u f m o t i v e  v o n  L u x u s k o n s u m e n t e n  b e l e u c h t e t .  

D e r  e m p i r i s c h e  Teil d e r  A r b e i t  b e g i n n t  m i t  K a p i t e l  8, i n  w e l ­
c h e m  die K o n s t r u k t e ,  a u f b a u e n d  a u f  d e n  v o r a n g e s t e l l t e n  t h e o r e t i ­
s c h e n  E r k e n n t n i s s e n ,  o p e r a t i o n a l i s i e r t  w e r d e n  u n d  d a s  U n t e r s u ­
c h u n g s m o d e l l  m i t  d e n  H y p o t h e s e n  d a r g e s t e l l t  wird. E b e n f a l l s  er­
f o l g t  e i n  k u r z e r  t h e o r e t i s c h e r  E x k u r s  z u  d e n  V a r i a b l e n  I n v o l v e m e n t  
u n d  Glück. 

D i e  v e r w e n d e t e  M e t h o d i k  w i r d  i n  K a p i t e l  9 v o r g e s t e l l t .  E s  
w i r d  e b e u f a l l s  a u f  die B e s o n d e r h e i t e n  i n  d e r  B e f r a g u n g  v o n  ä l t e r e n  
P e r s o n e n  e i n g e g a n g e n .  D e m  s c h l i e ß t  s i c h  d i e  B e s c h r e i b u n g  des 
E r h e b u n g s d e s i g n s ,  e i n  s e q u e n z i e l l e s  M i x e d - M e t h o d - D e s i g n ,  m i t  
e i n e m  l e i t f a d e n z e n t r i e r t e n  I n t e r v i e w  u n d  e i n e m  F r a g e b o g e n  an. 
W e i t e r h i n  w e r d e n  n o c h  d i e  z e i t l i c h e  D u r c h f ü h r u n g  d e r  e m p i r i s c h e n  
S t u d i e  u n d  d e r  P r e t e s t  e r l ä u t e r t .  

D e r  S c h w e r p u n k t  d e r  A r b e i t  b e s t e h t  i n  d e r  D a r s t e l l u n g  d e r  Er­
g e b n i s s e  i n  K a p i t e l  10. Z u e r s t  w e r d e n  d i e  q u a l i t a t i v e n  E r g e b n i s s e  

11 Vgl. FassnachtIMahadcvan (2010), s. 299. 
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vorgestellt. D a n a c h  w e r d e n  die S t i c h p r o b e n  d e r  B e w o h n e r  u n d  
Prospects n a c h  s o z i o d e m o g r a f i s c h e n  M e r k m a l e n  beschrieben, i h r e  
Entscheidungsgründe f ü r  e i n  b e t r e u t e s  Wohnen vorgestellt, die so­
z i a l e n  Kontakte u n d  Netzwerke, das Freizeitverhalten, w i e  bspw. 
die N u t z u n g  v o n  k u l t u r e l l e n  A n g e b o t e n  sowie die Wahrnehmung 
v o n  Glück, dargestellt. I n  B e z u g  a u f  die D i e n s t l e i s t u n g s q u a l i t ä t  
w e r d e n  die Ergebnisse d e r  Conjoint-Analyse (Discrete-Choice­
Modellierung) u n d  die deskriptiven Ergebnisse bzgl. der Z u f r i e ­
d e n h e i t  sowie d e r  e m p f u n d e n e n  Wichtigkeit, d e m  Involvement, 
gezeigt. A n s c h l i e ß e n d  w e r d e n  die Ergebnisse bzgl. der l a t e n t e n  
Variablen CVP u n d  P r e i s f a i r n e s s  untersucht. Innerhalb d e r  Ergeb­
n i s p r ä s e n t a t i o n  w i r d  der F o k u s  a u f  die Strukturgleichungsmodellie­
rung mittels P a r t i a l - L e a s t - S q u a r e  ( P L S ) - P f a d m o d e l l i e r u n g  gelegt. 
D a z u  w i r d  die Vorgehensweise d e r  D a t e n a n a l y s e  m i t t e l s  der P L S ­
P f a d m o d e l l i e r u n g  t h e o r e t i s c h  v o r g e s t e l l t  u n d  a n s c h l i e ß e n d  w e r d e n  
die Struktur- u n d  Messmodelle der U n t e r s u c h u n g  d e n  j e w e i l s  theo­
r e t i s c h  b e s c h r i e b e n e n  P r ü f k r i t e r i e n  unterzogen. D i e  E r g e b n i s s e  
w e r d e n  d i f f e r e n z i e r t  dargestellt - so w i r d  das Gesamt-Modell, b e i  
welchem die b e i d e n  Gruppen, B e w o h n e r  u n d  Prospects, z u s a m m e n  
b e t r a c h t e t  werden, das B e w o h n e r - M o d e l l  u n d  das P r o s p e c t - M o d e l l  
unterschieden. F ü r  die Prüfung, ob e i n  Einfluss d e r  m o d e r i e r e n d e n  
Variablen B e w o h n e r  o d e r  Prospects a u f  die M o d e l l b e z i e h u n g e n  
vorliegt, w i r d  ein G r u p p e n v e r g l e i c h  vorgenommen. Als Abschluss 
erfolgt eine Z u s a m m e n f a s s u n g  d e r  Ergebnisse. 

I m  l e t z t e n  Kapitel ( K a p i t e l  11) w e r d e n  e b e n j e n e  Ergebnisse 
k r i t i s c h  gewürdigt. A n h a n d  der g e w o n n e n e n  E r k e n n t n i s s e  w e r d e n  
R e s t r i k t i o n e n  aufgezeigt, denen die U n t e r s u c h u n g  u n t e r l i e g t ,  ein 
F o r s c h u n g s a u s b l i c k  dargelegt u n d  I m p l i k a t i o n e n  f ü r  die Pflegepra­
x i s  sowie die Wissenschaft gegeben. 
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