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RISULTATI DI APPRENDIMENTO ATTESI

Conoscenza e capacita di comprensione:

Lo Studente al termine del Corso avra conoscenta gleblematiche della gestione della qualit
nei servizi, le metodologie da applicare per iltcolto di un servizio, la valutazione della
performance un servizio, la progettazione e latezione dell’affidabilita di un questionario di
Customer Satisfaction, I'analisi statistica dei datitorno di una analisi di Customer Satisfantio
limplementazione di azioni correttive e la valutare della loro efficacia/efficienza.

Capacita di applicare conoscenza e comprensione:

Lo studente sara in grado di utilizzare gli struthstatistici per valutare la necessita e le
opportunita di miglioramento di un servizio, saprgostare un progetto di miglioramento delle
prestazioni, porre e sostenere argomentazionindgun la qualita di un servizio.

Autonomia di giudizio:

a

Lo Studente sara in grado, raccogliendo i dati s&a, di valutare la qualita di un servizio e di

1



proporre azioni volte al miglioramento mirato dedlee prestazioni.

Abilita comunicative:
Lo studente acquisira gli strumenti necessari parunicare ed esprimere problematiche inerenti
'oggetto del corso; sostenere conversazioni sahatiche relative alla qualita di un servizio e di
proporre soluzioni.

Capacita d’apprendimento:
Lo studente avra appreso ad integrare ed utilizeaiematiche trattate sia nei corsi di economia
che nel corso di statistica e sulle problematictieralali e questo gli consentira di proseguire gli
studi con maggiore autonomia ed discernimento.

OBIETTIVI FORMATIVI

La conoscenza adeguata degli aspetti metodologmiadivi relativi agli argomenti oggetto del
corso e la capacita di utilizzare tale conoscenea ipterpretare e descrivere i problemi
dell'ingegneria.

Ore dedicate allargomento

Argomento (sintetico) Lezioni/Seminari Esercitazioni
Introduzione al Corso 1 /l
Requisiti di un servizio: Modello di Kano 2 /l
La Conjoint Analysis 4 2
Modelli concettuali per I'analisi della performandieun 4 2

servizio: Il modello ServQual

Analisi quantitativa della performance di un seiviz 2 2
Struttura di un servizio: dimensioni della quaétédems 3 2
Misurazione del livello degli atteggiamenti: la kschkert 3 2
Errori di misura: validita e accuratezza e numeaodel 3 2
campione

Affidabilita di un questionario 2 2
Redazione del questionario e suo collaudo 2 2
Analisi statistica dei dati 4 /l
Regressione lineare multipla Il 3
Analisi fattoriale e delle componenti principali /l 3
Cluster Analysis Il 2
Analisi discriminante Il 2
Totale 30 24

Testi di riferimento:
* Hayes, Bob E. — Misurare la soddisfazione dei tliefrranco Angeli;
* Negro G. — Organizzare la qualita nei servizi ll&S®4 ore — 2003,
o Zeithaml V.A., Parasuraman A.,Berry L.L. — Sendrelita — McGraw-Hill -2000;
e UNI 11097 (2003): Indicatori e quadri di gestioredla qualita;
* UNI 11098 (2003): Linee guida per la rilevaziondalsoddisfazione del cliente o per la
misurazione degli indicatori del relativo processo;
* F. Franceschini — Quality Function Deployment sdle 24 ore — 1998;
* Appunti del corso.



