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Obiettivi formativi e risultati di apprendimento attesi

OBIETTIVI FORMATIVI: 1l corso introduce strumenti e metodi per la valutazione dei servizi
turistici, da un punto di vista statistico, affiancando metodi tradizionali con tecniche piu
recenti come quelle basate sull'analisi statistica di social media e siti web dedicati al
turismo. L'approccio adottato sara di natura tecnico-operativa, infatti una parte del corso si
svolgera in lezioni in cui saranno proposti agli studenti frequentanti opportuni studi di caso,
da discutere collettivamente in aula.

Italiano

CONOSCENZA E CAPACITA DI COMPRENSIONE: Il corso si propone di fornire agli
studenti opportuni strumenti trasversali e di supporto a tutte le discipline che fanno
riferimento all'analisi e alla valutazione di un servizio da un punto di vista quantitativo.

CAPACITA DI APPLICARE CONOSCENZA E COMPRENSIONE: il corso si nronone di

LEARNING OUTCOMES: The course introduces tools and methods for evaluating tourist
services, from a statistical point of view, combining traditional methods with more recent
techniques such as those based on statistical analysis of content of websites and social
media dedicated to tourism. The adopted approach will be not only theoretical, but also
practical: a part of the course will be characterized by lessons in which appropriate case
studies will be proposed to the attending students, for a collective discussion in the
Inglese classroom.

KNOWLEDGE AND UNDERSTANDING: The course aims to provide students with
appropriate cross-cutting tools to support all the disciplines that refer to the analysis and
evaluation of a service from a quantitative point of view.
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Prerequisiti

Non sono richiesti particolari prerequisiti, ma I'aver sostenuto I'esame di Fonti, strumenti e
metodi per I'analisi dei flussi turistici contribuisce ad una pit semplice comprensione di
Italiano | molti temi proposti nel corso.

No particular prerequisites are required, but having passed the exam of Sources, tools and
methods for tourist flows analysis contributes to a simpler understanding of many topics
Inglese | proposed in the course.

Programma

1) Introduzione al corso: concetti di valutazione, qualita, servizi turistici e customer
satisfaction

2) Metodi indiretti di misurazione della customer satisfaction
Italiano
3) Metodi diretti compositivi e decompositivi di misurazione della customer satisfaction
(questionario, tecniche di scaling, modello Servqual e derivazioni, modello di Kano,
indicatori semplici, modelli di regressione lineare e logistica, cenni di analisi statistica
multivariata)

1) Introduction to the course: concepts of evaluation, quality, tourist services and customer
satisfaction

2) Indirect methods for measuring customer satisfaction
Inglese
3) Direct compositional and decompositive methods for measuring customer satisfaction
(questionnaire, scaling techniques, Servqual model and derivations, Kano model, simple
indicators, linear and logistic regression models, hints of multivariate statistical analysis)
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Modalita di valutazione

[ ] Prova scritta

Prova orale

[ ] Valutazione in itinere
[] Valutazione di progetto
[ ] Valutazione di tirocinio
[ ] Prova pratica

[ ] Prova di laboratorio

Descrizione delle modalita e dei criteri di verifica dell’apprendimento

Italiano

Inglese

| voti saranno espressi secondo questo schema di orientamento:

- ECCELLENTE (28-30): ottima capacita di presentazione e analisi degli argomenti
affrontati nel corso, con particolare riferimento alla capacita di cogliere le connessioni tra
diversi ambiti; Corretto utilizzo della terminologia specialistica della disciplina.

- DISCRETO (24-27): discreta conoscenza degli argomenti affrontati nel corso; buone
capacita di sintesi e analisi; buona capacita di esprimere e utilizzare la terminologia
specialistica della disciplina.

- SUFFICIENTE (18-23): conoscenza minima del materiale d'esame; limitata capacita di
sintesi e di analisi; scarsa capacita di utilizzare la terminologia specialistica della disciplina

-NIFGATIN/O (ecame nnn ciinaratn): mancata cnnneranza del materiale d'ecame a/n Aravi

The votes will be cast according to this orientation scheme:

- EXCELLENT (28-30): excellent ability to present and analyze the topics covered in the
course, with particular reference to the ability to grasp the connections between different
areas; Correct use of the specialized terminology of the discipline.

- DISCREET (24-27): fair knowledge of the topics covered in the course; good synthesis
and analysis skills; good ability to express and use the specialized terminology of the
discipline.

- SUFFICIENT (18-23): minimum knowledge of the exam material; limited capacity for
synthesis and analysis; poor ability to use the specialized terminology of the discipline.

-NIFGATI/F (exam nnt naccen): lark nf knnwledne nf the exam material and / ar ceriniic
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Testi adottati

STATISTICA PER LE SCIENZE SOCIALI: Dalla progettazione dell' indagine all' analisi dei
dati - Domenica Fioredistella lezzi, Carocci editore (Cap. 4, escluso il paragrafo 4.2; Cap. 5,
Italiano | fino a 5.4.1 incluso; Cap. 6; Cap. 12, paragrafi 12.2, 12.5 e 12.7; Cap. 13)

Dispense integrative saranno messe a disposizione degli studenti dal docente

STATISTICA PER LE SCIENZE SOCIALI: Dalla progettazione dellindagine allanalisi dei
dati - Domenica Fioredistella lezzi, Carocci editore (Chapter 4, excluding paragraph 4.2;
Inglese | Chapter 5, up to and including 5.4.1; Chapter 6; Chapter 12, paragraphs 12.2, 12.5 and
12.7; Chapter 13)
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Bibliografia di riferimento

Italiano

Inglese
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Modalita di svolgimento

Modalita in presenza
Modalita a distanza

Descrizione della modalita di svolgimento e metodi didattici adottati

L'approccio adottato sara di natura tecnico-operativa. Opportuni casi di studio, da discutere
in aula, saranno proposti agli studenti in modo da favorire I'applicazione delle competenze
Italiano | teoriche a casi pratici.

The course is characterized by a technical-operational approach. Appropriate case studies,
to be discussed in the classroom, will be proposed to students in order to favor the
|ng|ese application of theoretical skills to practical cases.

Modalita di frequenza

(® Frequenza facoltativa
QO Frequenza obbligatoria

Descrizione della modalita di frequenza

La frequenza é vivamente consigliata per la particolarita dell'insegnamento e per i numerosi
esercizi e studi di caso che verranno svolti e illustrati a lezione.

Italiano

Attendance is highly recommended due to the particularity of the teaching and the
numerous exercises and case studies that will be carried out and illustrated in class.

Inglese
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	tb_obiettivi_ita: OBIETTIVI FORMATIVI: Il corso introduce strumenti e metodi per la valutazione dei servizi turistici, da un punto di vista statistico, affiancando metodi tradizionali con tecniche più recenti come quelle basate sull'analisi statistica di social media e siti web dedicati al turismo. L'approccio adottato sarà di natura tecnico-operativa, infatti una parte del corso si svolgerà in lezioni in cui saranno proposti agli studenti frequentanti opportuni studi di caso, da discutere collettivamente in aula.


CONOSCENZA E CAPACITÀ DI COMPRENSIONE: Il corso si propone di fornire agli studenti opportuni strumenti trasversali e di supporto a tutte le discipline che fanno riferimento all'analisi e alla valutazione di un servizio da un punto di vista quantitativo.


CAPACITÀ DI APPLICARE CONOSCENZA E COMPRENSIONE: il corso si propone di fornire allo studente conoscenze e capacità interpretative idonee alla corretta interpretazione e valutazione parziale e complessiva dei servizi turistici, categoria di servizi particolarmente complessa ed eterogenea.


AUTONOMIA DI GIUDIZIO: Il corso si propone di fornire agli studenti la capacità di studiare, interpretare e valutare i servizi legati al fenomeno del turismo con un approccio multidisciplinare e quali-quantitativo, tipico del corso di laurea, che consente una riflessione critica e autonoma sul risultati della ricerca.


ABILITÀ COMUNICATIVE: il corso si propone di fornire agli studenti adeguate capacità comunicative per quanto riguarda la trasmissione di contenuti relativi allo studio dei servizi turistici da un punto di vista statistico.


CAPACITÀ DI APPRENDIMENTO: il corso si propone di trasmettere agli studenti il metodo di studio delle discipline statistiche, al fine di replicarlo adeguatamente nei contesti lavorativi.
	tb_obiettivi_eng: LEARNING OUTCOMES: The course introduces tools and methods for evaluating tourist services, from a statistical point of view, combining traditional methods with more recent techniques such as those based on statistical analysis of content of websites and social media dedicated to tourism. The adopted approach will be not only theoretical, but also practical: a part of the course will be characterized by lessons in which appropriate case studies will be proposed to the attending students, for a collective discussion in the classroom. 


KNOWLEDGE AND UNDERSTANDING: The course aims to provide students with appropriate cross-cutting tools to support all the disciplines that refer to the analysis and evaluation of a service from a quantitative point of view.


APPLYING KNOWLEDGE AND UNDERSTANDING: The course aims to provide students with knowledge and interpretative skills suitable for the correct interpretation and partial and overall evaluation of tourist services, a particularly complex and heterogeneous category of services.


MAKING JUDGEMENTS: The course aims to provide students with the ability to study, interpret and evaluate services related to the complex phenomenon of tourism with a multidisciplinary and quali-quantitative approach, typical of the degree course, which allows a critical and autonomous reflection on the results of the research.


COMMUNICATION SKILLS: The course aims to provide students with  adequate communication skills with regard to the transmission of contents related to the  study of touristic services from a statistical point of view.

LEARNING SKILLS: The course aims to teach the method of study of statistical disciplines, in order to adequately replicate it in the working contexts.
	tb_prerequisiti_ita: Non sono richiesti particolari prerequisiti, ma l'aver sostenuto l'esame di Fonti, strumenti e metodi per l'analisi dei flussi turistici contribuisce ad una più semplice comprensione di molti temi proposti nel corso. 
	tb_prerequisiti_eng: No particular prerequisites are required, but having passed the exam of Sources, tools and methods for tourist flows analysis contributes to a simpler understanding of many topics proposed in the course. 
	tb_programma_ita: 1) Introduzione al corso: concetti di valutazione, qualità, servizi turistici e customer satisfaction

2) Metodi indiretti di misurazione della customer satisfaction

3) Metodi diretti compositivi e decompositivi di misurazione della customer satisfaction (questionario, tecniche di scaling, modello Servqual e derivazioni, modello di Kano, indicatori semplici, modelli di regressione lineare e logistica, cenni di analisi statistica multivariata)

4) Introduzione all'uso di tecniche di statistica dei dati testuali e text mining per l'analisi dei contenuti generati dagli utenti
	tb_programma_eng: 1) Introduction to the course: concepts of evaluation, quality, tourist services and customer satisfaction

2) Indirect methods for measuring customer satisfaction

3) Direct compositional and decompositive methods for measuring customer satisfaction (questionnaire, scaling techniques, Servqual model and derivations, Kano model, simple indicators, linear and logistic regression models, hints of multivariate statistical analysis)

4) Introduction to the use of statistical techniques of textual data and text mining for the analysis of user-generated content
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- ECCELLENTE (28-30): ottima capacità di presentazione e analisi degli argomenti affrontati nel corso, con particolare riferimento alla capacità di cogliere le connessioni tra diversi ambiti; Corretto utilizzo della terminologia specialistica della disciplina.
- DISCRETO (24-27): discreta conoscenza degli argomenti affrontati nel corso; buone capacità di sintesi e analisi; buona capacità di esprimere e utilizzare la terminologia specialistica della disciplina.
- SUFFICIENTE (18-23): conoscenza minima del materiale d'esame; limitata capacità di sintesi e di analisi; scarsa capacità di utilizzare la terminologia specialistica della disciplina
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Additional handouts will be made available to the students
	tb_biblio_ita: 
	tb_biblio_eng: 
	cb_mod_presenza: Yes
	cb_mod_distanza: Yes
	tb_mod_svolgimento_ita: L'approccio adottato sarà di natura tecnico-operativa. Opportuni casi di studio, da discutere in aula, saranno proposti agli studenti in modo da favorire l'applicazione delle competenze teoriche a casi pratici.
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