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Pre-requisiti

Conoscenza della statistica descrittiva e inferenziale, delle basi di algebra matriciale e dei principali
elementi di analisi statistica multivariata.

Conoscenze e abilita da acquisire (Obiettivi)

Al termine del corso ’allievo sara in grado di utilizzare i maniera critica i principali metodi statistici per
I'analisi e la valutazione dei servizi e delle politiche di intervento (sia nel settore pubblico che privato).
Tramite strumenti di analisi multivariata sara in grado di distinguere le diverse categorie di utenti dei
servizi e di identificarne i bisogni anche non direttamente espressi, applicando a casi concreti gli
strumenti concettuali, i modelli e le tecniche statistiche trattate durante il corso.

Programma dettagliato

PARTE | — Valutazione: definizioni e generalita

a
a
a
a

Concetto e scopo della Valutazione statistica.

Servizi: natura, definizioni e requisiti (efficienza, efficacia e qualita).
Definizione del concetto di qualita. Il TQM.

La statistica e suoi campi di applicazione nella valutazione.

PARTE Il — Misure statistiche della qualita dei servizi

a

Indicatori statistici di efficienza, di efficacia e di qualita: applicazioni della statistica descrittiva
basata su dati amministrativi.

a Richiami sulla sintesi statistica degli indicatori.
0 Richiami su Scale di misura e Scale di valutazione (Likert e altre); loro validita ed affidabilita.
o Tecniche di indagine qualitativa (Focus Group, Nominal Group Technics, Delphi Conference).
a Costruzione di un questionario per la valutazione della qualita: tecniche Likert e Delphi.
0 Metodi di misura della qualita nei servizi: SERVQUAL e SERVPERF.
a Cenni sulla quantificazione univariata di modalita ordinali.
0 Analisi di Rasch per la validazione dei questionari e per lo scaling unidimensionale.
PARTE Il — Analisi statistica multivariata per la valutazione
o Concetti fondanti dell’analisi di classificazione in Data Mining, e Analisi di segmentazione.

0000Oo

Cenni sull’analisi di classificazione avanzata (Reti Neurali Artificiali).

Richiami di analisi fattoriale esplorativa.

Scaling multivariato di variabili ordinali e categoriali.

European Customer Satisfaction Index e metodo di stima PLS.

Modelli di equazioni strutturali: Analisi fattoriale confermativa e determinazione delle variabili
latenti (dimensioni della qualita). Analisi strutturale multigruppo.
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Organizzazione della didattica:
o Cicli interni di lezione: No
Corsi integrativi: No
Esercitazioni: Si
Seminari: Si (ove possibile, in base ad accordi con gli studenti frequentanti)
Attivita di laboratorio: No
Project work: No
Visite di studio: No
Disponibilita on-line di dispense e slide delle lezioni ad uso dei frequentanti: Si

Modalita di erogazione delle attivita formative:

Lezioni frontali riguardanti gli argomenti teorici ed esempi pratici, durante le quali vengono
esposti dei problemi atti a sviluppare la capacita dello studente ad applicare la teoria nel contesto
dei fenomeni reali. Terminata la trattazione di alcuni temi, vengono proposte esercitazioni, anche
con utilizzo di packages statistici; in particolare: 1) Analisi di Rasch; 2) Analisi di segmentazione;
3) Modelli strutturali (PLS/LISREL).

Modalita di accertamento delle conoscenze:

o Sono previsti esoneri, su richiesta degli studenti.

o L’esame di profitto prevede una discussione degli argomenti trattati nel corso per la verifica,
anche con I’ausilio di formule ed esempi scritti, del livello di conoscenza dei concetti teorici e
della loro applicazione a problemi riguardanti casi reali.



