
Facoltà di GiurisprudenzaFacoltà di Giurisprudenzapp
Università di MacerataUniversità di Macerata

Corso di

P i   P i   Programmazione e Programmazione e 
valutazione dei servizi socialivalutazione dei servizi socialivalutazione dei servizi socialivalutazione dei servizi sociali
Gli indicatori sociali per la misurazione della Gli indicatori sociali per la misurazione della 

docente: Cristina Davino

pp
qualità dei serviziqualità dei servizi

docente: Cristina Davino

a.a.: 2011-2012

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

li

Riassumendo

ei
 s

er
vi

zi
 s

oRiassumendo

 P tti i li

ut
az

io
ne

 d
e Progetti sociali

 S

az
io

ne
 e

 v
al Servizi

 V l t / i l lità

Pr
og

ra
m

m
a Valutare/misurare la qualità

 St ti tit ti i

Co
rs

o 
di

 P Strumenti quantitativi

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

liIl piano della ricerca

ei
 s

er
vi

zi
 s

oIl piano della ricerca

ut
az

io
ne

 d
e

La definizione 
del problema

az
io

ne
 e

 v
al

La rilevazione C l i i

Pr
og

ra
m

m
a

dei datiConclusioni
ControlloControllo

Co
rs

o 
di

 P

La scelta del 
metodo

Interpretazione 
dei risultati

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

li

La struttura di una ricerca quantitativa

ei
 s

er
vi

zi
 s

oLa struttura di una ricerca quantitativa

ut
az

io
ne

 d
e

“La ricerca scientifica è un processo creativo di
scoperta che si sviluppa secondo un itinerario

az
io

ne
 e

 v
al

scoperta che si sviluppa secondo un itinerario
prefissato e secondo procedure prestabilite che si
sono consolidate all’interno della comunità

Pr
og

ra
m

m
asono consolidate all interno della comunità

scientifica.” (Corbetta, 1999)

Co
rs

o 
di

 P1a regola della 
ricerca empirica

Deve svilupparsi all’interno di un
quadro collettivamente condiviso.

I concetti e i procedimenti adoperati dal ricercatoreControlloControllo I concetti e i procedimenti adoperati dal ricercatore
devono essere standardizzati e i risultati delle sue
intuizioni devono poter essere verificati anche da altri;

CumulativitàCumulatività “Se ho visto più lontano è perché stavo sulle
spalle di Giganti” (I. Newton).



Prof.ssa C. Davino

oc
ia

liIl concetto di servizio

ei
 s

er
vi

zi
 s

oIl concetto di servizio

ut
az

io
ne

 d
e

• Intangibilità o standardizzabilità limitata

az
io

ne
 e

 v
al

• Contestualità

Pr
og

ra
m

m
a• Eterogeneità

• Affidabilità delle risorse umane

Co
rs

o 
di

 P• Affidabilità delle risorse umane

• Presenza del disservizio

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

liIl concetto di servizio

ei
 s

er
vi

zi
 s

oIl concetto di servizio

ut
az

io
ne

 d
e

• Consistendo in prestazioni ed esperienze piuttosto che oggetti, 

az
io

ne
 e

 v
alraramente si possono stabilire specifiche di produzione per ottenere 

una qualità uniforme

Pr
og

ra
m

m
a

Co
rs

o 
di

 P

• A differenza dei prodotti che possono essere costruiti in un posto, 

assemblati e controllati in un altro, i servizi si producono e si erogano 

nello stesso luogo

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

liIl concetto di servizio

ei
 s

er
vi

zi
 s

oIl concetto di servizio

ut
az

io
ne

 d
eLa presenza del fattore umano (lavoratore, cliente) rende il servizio 

fortemente influenzabile dalle condizioni e dal contesto nel quale ogni 

az
io

ne
 e

 v
alvolta viene erogato

Pr
og

ra
m

m
a

• In alcuni servizi, l’affidabilità delle persone deve essere 

necessariamente al 100%

Co
rs

o 
di

 Pnecessariamente al 100%

• L’immagine dell’ente spesso si costruisce sulla base di brevi contatti 

con le persone che ricoprono le posizioni a più basso livello gerarchicocon le persone che ricoprono le posizioni a più basso livello gerarchico

Il disservizio (prestazioni al di sotto degli standard promessi al cliente) 

è generato direttamente dall’azienda

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

liIl concetto di servizio

ei
 s

er
vi

zi
 s

oIl concetto di servizio

ut
az

io
ne

 d
e

az
io

ne
 e

 v
al

fa riferimento a costruzioni mentali non 

Pr
og

ra
m

m
a

direttamente osservabili

Co
rs

o 
di

 P



Prof.ssa C. Davino

oc
ia

liLa qualità nei servizi: il modello delle 5P

ei
 s

er
vi

zi
 s

o

Qualità

La qualità nei servizi: il modello delle 5P

ut
az

io
ne

 d
eQ

Paragonata
Come mi posiziono

az
io

ne
 e

 v
al

Qualità Qualità

Pr
og

ra
m

m
aQ

Prevista
Cosa desidera il cliente

Percepita
Cosa ritiene di

ricevere il cliente
Q

Co
rs

o 
di

 Pricevere il cliente

Qualità QualitàQualità
Progettata

Cosa voglio offrire

Qualità
Prestata

Cosa erogo realmenteg
e come

g

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

liLa qualità nei servizi: il modello delle 5P

ei
 s

er
vi

zi
 s

o

QualitàC

La qualità nei servizi: il modello delle 5P

ut
az

io
ne

 d
eQ

Paragonata
Come mi posiziono

Concorrenza

az
io

ne
 e

 v
al

Qualità Qualità

Pr
og

ra
m

m
aQ

Prevista
Cosa desidera il cliente

Percepita
Cosa ritiene di

ricevere il cliente
Q

Co
rs

o 
di

 Pricevere il cliente

Qualità QualitàQualità
Progettata

Cosa voglio offrire

Qualità
Prestata

Cosa erogo realmenteEnte g
e come

g

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

liLa qualità nei servizi: il modello delle 5P

ei
 s

er
vi

zi
 s

o
QualitàC

La qualità nei servizi: il modello delle 5P

ut
az

io
ne

 d
eQ

Paragonata
Come mi posiziono

Concorrenza
az

io
ne

 e
 v

al

Qualità Qualità

Pr
og

ra
m

m
aQ

Prevista
Cosa desidera il cliente

Percepita
Cosa ritiene di

Ricevere il cliente
QClienti Customer Satisfaction

Co
rs

o 
di

 PRicevere il cliente

Qualità QualitàQualità
Progettata

Cosa voglio offrire

Qualità
Prestata

Cosa erogo realmenteEnte g
e come

g

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

liLa Customer Satisfaction

ei
 s

er
vi

zi
 s

o

Li ll di i i

La Customer Satisfaction

ut
az

io
ne

 d
eLivello di servizio 

percepito
Livello di servizio 

atteso

Qualità del

az
io

ne
 e

 v
al

Qualità del 
servizio

Pr
og

ra
m

m
a

La CS è una funzione delle 
discrepanze tra le aspettative del 

Co
rs

o 
di

 Pcliente (caratteristiche attese per il 
servizio ideale) e ciò che l’ente è in 

d di f i ( tt i ti hgrado di fornire (caratteristiche 
percepite nel servizio reale)

Organizzare la qualità nei servizi di G. Negro



Prof.ssa C. Davino

oc
ia

liLa qualità di un servizio

ei
 s

er
vi

zi
 s

oLa qualità di un servizio

ut
az

io
ne

 d
e

az
io

ne
 e

 v
al

fa riferimento a costruzioni mentali non 

Pr
og

ra
m

m
a

direttamente osservabili

Co
rs

o 
di

 P

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

li

Concetti

ei
 s

er
vi

zi
 s

o

L’operativizzazione dei concetti

Concetti

ut
az

io
ne

 d
eL’operativizzazione dei concetti

Il primo passaggio del processo di traduzione empirica 

az
io

ne
 e

 v
alIl primo passaggio del processo di traduzione empirica 
dei concetti consiste nell’applicarli a oggetti concreti,
farli, cioè, diventare attributo o proprietà degli specifici

Pr
og

ra
m

m
a

oggetti studiati, che chiamiamo unità d’analisi.

d ll ll

Co
rs

o 
di

 P

Qualità
del prodotto

Soddisfazione 
del cliente

dalla alla

del prodotto del cliente

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

liConcetti

ei
 s

er
vi

zi
 s

o
L’operativizzazione dei concetti

Concetti

ut
az

io
ne

 d
eL’operativizzazione dei concetti

Il secondo passaggio consiste nel definire le regole per 

az
io

ne
 e

 v
alIl secondo passaggio consiste nel definire le regole per 

tradurre un concetto in operazioni empiriche

Pr
og

ra
m

m
a

Rilevazione dei 

Co
rs

o 
di

 P

Soddisfazione 
del cliente

volumi di vendite

Indagine sulla rispondenza 
delle caratteristiche 

del prodotto 
i ti d i t iai gusti dei consumatori

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

liConcetti

ei
 s

er
vi

zi
 s

o

L’operativizzazione dei concetti

Concetti

ut
az

io
ne

 d
eL’operativizzazione dei concetti

Il terzo passaggio consiste nella applicazione delle regole 

az
io

ne
 e

 v
alIl terzo passaggio consiste nella applicazione delle regole 

ai casi concreti studiati. 

E’, cioè, l’applicazione pratica della definizione operativa

Pr
og

ra
m

m
a

Rilevazione dei 

E , cioè, l applicazione pratica della definizione operativa

Co
rs

o 
di

 P

Soddisfazione 
del cliente

volumi di vendite

Indagine sulla rispondenza 
delle caratteristiche 

del prodotto 
i ti d i t iai gusti dei consumatori



Prof.ssa C. Davino

oc
ia

li

Concetti

ei
 s

er
vi

zi
 s

o

L’operativizzazione dei concetti

Concetti

ut
az

io
ne

 d
eL’operativizzazione dei concetti

Il terzo passaggio consiste nella applicazione delle regole 

az
io

ne
 e

 v
alIl terzo passaggio consiste nella applicazione delle regole 

ai casi concreti studiati. 

E’, cioè, l’applicazione pratica della definizione operativa

Pr
og

ra
m

m
aE , cioè, l applicazione pratica della definizione operativa

Quantità vendute nell’ultimo 
anno

Co
rs

o 
di

 P

Soddisfazione 
del cliente

Quota di mercato e rapporto 
con la concorrenza

Indagine sulla rispondenza 
delle caratteristiche 

del prodotto 
i ti d i t iai gusti dei consumatori

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

liConcetti

ei
 s

er
vi

zi
 s

o

L’operativizzazione dei concetti

Concetti

ut
az

io
ne

 d
eL’operativizzazione dei concetti

Il terzo passaggio consiste nella applicazione delle regole 

az
io

ne
 e

 v
alIl terzo passaggio consiste nella applicazione delle regole 
ai casi concreti studiati. 

E’, cioè, l’applicazione pratica della definizione operativa

Pr
og

ra
m

m
aE , cioè, l applicazione pratica della definizione operativa

Quantità vendute nell’ultimo 
anno

Co
rs

o 
di

 P

Soddisfazione 
del cliente

Quota di mercato e rapporto 
con la concorrenza

Preparazione di un 
questionarioquestionario

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

li

Concetti e indicatori

ei
 s

er
vi

zi
 s

oConcetti e indicatori

Concetti semplici: genere occupazione
ut

az
io

ne
 d

eConcetti semplici: genere, occupazione, ..
Concetti complessi: religiosità, intelligenza, …
I tti li  i di t i

az
io

ne
 e

 v
alI concetti sono generali  indicatori

1 U tt ò it d l i di t

Pr
og

ra
m

m
a1. Un concetto non può essere esaurito da un solo indicatore

2 Un indicatore può essere connesso con più concetti

Co
rs

o 
di

 P2. Un indicatore può essere connesso con più concetti

3 La scelta dell’indicatore è arbitraria3. La scelta dell indicatore è arbitraria

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

li

Gli indicatori sociali

ei
 s

er
vi

zi
 s

oGli indicatori sociali

S t ti di i di f i

ut
az

io
ne

 d
eSono strumenti di misura di fenomeni non 

osservabili direttamente.

az
io

ne
 e

 v
alLa valutazione avviene attraverso l’osservazione 

di fenomeni similari o correlati ad essi, che siano 
ò

Pr
og

ra
m

m
aa loro volta, però, misurabili direttamente.

 Il numero medio di vani per abitante può essere 

Co
rs

o 
di

 P

inteso come elemento per misurare:
 il benessere economico di una collettività
 il fabbisogno abitativo di quella comunità



Prof.ssa C. Davino

oc
ia

li

Concetti, indicatori e indici

ei
 s

er
vi

zi
 s

oConcetti, indicatori e indici

T d i i i di tt l

ut
az

io
ne

 d
eTraduzione empirica di un concetto complesso:

1. Articolazione del concetto in dimensioni

az
io

ne
 e

 v
al2. Individuazione degli indicatori

3. Operativizzazione degli indicatori

Pr
og

ra
m

m
a3. Operativizzazione degli indicatori

4. Costruzione degli indici

Co
rs

o 
di

 P

Concettualizzazione Operativizzazione

Concetto
(generale)

Indicatori Variabili Indice
(specifici)

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

liConcetti, indicatori, indici

ei
 s

er
vi

zi
 s

o

Concetto

Concetti, indicatori, indici

ut
az

io
ne

 d
e

Dimensione 1 Dimensione 2 Dimensione 3

az
io

ne
 e

 v
al

Indicatore Indicatore Indicatore Indicatore Indicatore Indicatore

Pr
og

ra
m

m
a

Co
rs

o 
di

 P

Variabile Variabile Variabile Variabile Variabile Variabile

IndiceIndice

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

liTipologie di indicatori

ei
 s

er
vi

zi
 s

oTipologie di indicatori

ut
az

io
ne

 d
e

Indicatori sociali oggettivi
 Statistiche che rappresentano i fatti sociali in maniera 

i di d t d ll l t i i li

az
io

ne
 e

 v
alindipendente dalle valutazioni personali

 Sono costruiti con dati statistici relativi ad eventi 
direttamente rilevabili e suscettibili di un controllo

Pr
og

ra
m

m
adirettamente rilevabili e suscettibili di un controllo 

diretto di veridicità e di attendibilità

Co
rs

o 
di

 P

Indicatori sociali soggettivi
 Evidenziano l’esperienza e la valutazione individuale 

delle circostanze sociali 

Prof.ssa C. Davino

oc
ia

liIndicatori  Misure  
2008  

        
Obiettivi  Consuntivi

ei
 s

er
vi

zi
 s

o

Attivazioni dei servizi di accesso ad internet a banda larga su linee telefoniche 
attive  
Percentile 95% del tempo di fornitura  40 giorni  19 giorni  
Percentile 99% del tempo di fornitura  75 giorni  38 giorni  
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Tempo di attivazione dei 
servizi di accesso ad 
internet a banda larga  

Percentuale degli ordini validi completati entro la data 
concordata con il cliente  88,0%  99,7%  

Tempo medio di fornitura  13 giorni  6 giorni  
Attivazioni dei servizi di accesso ad internet a banda larga su nuove linee 
telefoniche, su linee telefoniche traslocate, su linee telefoniche trasformate da 
ISDN a RTG e su linee telefoniche provenienti da altro operatore 

telefonico
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ISDN a RTG e su linee telefoniche provenienti da altro operatore  
Percentile 95% del tempo di fornitura  55 giorni  33 giorni  
Percentile 99% del tempo di fornitura  83 giorni  66 giorni  
Percentuale degli ordini validi completati entro la data 
concordata con il cliente  84,0%  99,4%  
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Tempo medio di fornitura  21 giorni  14 giorni  
Tasso di malfunziona- 
mento dei servizi di 
accesso ad internet a 
banda larga  

Rapporto tra il numero di segnalazioni di malfunzionamenti 
effettivi e il numero medio di linee d'accesso a banda larga  28,0%  16,5%  
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Tempo di riparazione dei 
malfunziona- 
menti relativi a servizi di 
accesso ad internet a 
banda larga  

Percentile 80% del tempo di riparazione dei malfunzionamenti  55 ore  42 ore  
Percentile 95% del tempo di riparazione dei malfunzionamenti  147 ore  124 ore  
Percentuale delle riparazioni dei malfunzionamenti completate 
entro il tempo massimo contrattualmente previsto  86,0%  91,0%  

Tempo medio di riparazione 35 ore 25 oreTempo medio di riparazione  35 ore  25 ore  

Tempi di risposta alle 
chiamate ai servizi di 
assistenza clienti  

Tempo minimo di navigazione su risponditore automatico per 
accedere alla scelta ''operatore''  110 sec.  66 sec.  

Tempo medio di risposta dell'operatore alle chiamate entranti  110 sec.  82 sec.  
Percentuale di chiamate entranti in cui il tempo di risposta 
dell'operatore e' inferiore a 20 secondi 30,0%  47,6%  dell operatore e  inferiore a 20 secondi  

Addebiti contestati  
Rapporto tra il numero dei reclami su addebiti in fattura 
relativi a tutti i servizi di accesso ad internet (ricevuti nel 
periodo di rilevazione) e il numero totale di fatture emesse 
nello stesso periodo  

1,50%  0,75%  
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A t bili i l ti  k  di t d
Dimensione 

Automobili circolanti per km di strada Trasporto
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L’indagine del Sole24Ore
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oL indagine del Sole24Ore

Rilevazione annuale sulla qualità della vita delle

ut
az

io
ne
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eRilevazione annuale sulla qualità della vita delle  
province italiane
I dati sono raccolti in sei aree tematiche:

az
io

ne
 e

 v
alI dati sono raccolti in sei aree tematiche:

1. Tenore di vita
2 Affari e lavoro

Pr
og

ra
m

m
a2. Affari e lavoro

3. Ambiente e servizi
4. Criminalità

Co
rs

o 
di

 P4. Criminalità
5. Popolazione
6. Tempo liberop
6 indicatori per ogni area  36 indicatori 
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1. Tenore di vita
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 s
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o1. Tenore di vita

1 La ricchezza prodotta (ammontare pro capite del valore
ut

az
io

ne
 d

e1. La ricchezza prodotta (ammontare pro capite del valore 
aggiunto al costo dei fattori a prezzi correnti)

2. Gli stipendi (importo medio annuo delle retribuzioni di operai e

az
io

ne
 e
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al

2. Gli stipendi (importo medio annuo delle retribuzioni di operai e 
di impiegati)

3. Una vita assicurata (ammontare  medio per abitante dei premi 

Pr
og
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m

m
aper polizze vita)

4. Le pensioni (importo medio mensile percepito dai pensionati)
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5. L’abitazione (prezzo medio al mq per un appartamento nuovo 
in zona semicentrale)

6 L (i i bi i i i)6. Le spese (i consumi per abitante ai prezzi correnti)
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1 Lo spirito imprenditoriale (imprese registrate ogni 100 abitanti)

ut
az

io
ne

 d
e1. Lo spirito imprenditoriale (imprese registrate ogni 100 abitanti)

2. Chi apre, chi chiude (rapporto tra nuove iscrizioni e imprese 
cessate)
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io
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cessate)

3. I fallimenti (numero di imprese fallite ogni 1000 registrate)

4 I crediti non riscossi (importo medio dei protesti per abitante)
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a4. I crediti non riscossi (importo medio dei protesti per abitante)

5. La vocazione all’estero (percentuale di export sul valore 
aggiunto)
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 Pgg )

6. Alla ricerca di un posto sicuro (percentuale di persone in cerca 
di lavoro in rapporto alle forze lavoro)
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3. Ambiente e servizi
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1 La possibilità di trasporto (indice di dotazione infrastrutturale

ut
az

io
ne

 d
e1. La possibilità di trasporto (indice di dotazione infrastrutturale 

di trasporto)
2. Gli arretrati della giustizia (procedimenti civili pendenti per 

ogni 1000 abitanti)
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io
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 v
alogni 1000 abitanti)

3. Bello stabile (escursione termica: differenza tra i valori delle 
temperature medie mensili del mese più caldo e del mese più 
freddo dell’anno)

Pr
og

ra
m

m
afreddo dell anno)

4. Decorso fatale (morti per tumore sul totale dei decessi)
5. La pagella ecologica (indice sintetico Legambiente
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 P5. La pagella ecologica (indice sintetico Legambiente 
sull’ecosistema urbano)

6. Il rischio sulle strade (incidenti stradali ogni 1000 auto 
circolanti)circolanti)
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1 Allarme rapine (numero di rapine denunciate ogni 100mila

ut
az

io
ne

 d
e1. Allarme rapine (numero di rapine denunciate ogni 100mila 
abitanti)

2. Le vetture nel mirino (numero di furti d’auto denunciati ogni 
100mila abitanti)

az
io

ne
 e

 v
al100mila abitanti)

3. Gli appartamenti svaligiati (numero di furti in casa denunciati 
ogni 100mila abitanti)
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m
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4. Microdelinquenza di azione (numero di borseggi e scippi 
denunciati ogni 100mila abitanti)

5. Il trend (variazione del trend totale dei delitti denunciati dalle
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 P5. Il trend (variazione del trend totale dei delitti denunciati dalle 
forze di Polizia dal 1995 al 1999)

6. La difesa dell’ordine pubblico (indice delle prestazioni e 
dotazioni delle forze di Polizia statali)dotazioni delle forze di Polizia statali)
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5. Popolazione
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o5. Popolazione

1 Le nascite (numero di nati vivi ogni 1000 abitanti nel 1999 in
ut

az
io

ne
 d

e1. Le nascite (numero di nati vivi ogni 1000 abitanti nel 1999 in 
rapporto allo stesso indice nel 1995)

2. I decessi (numero di morti ogni 1000 abitanti)
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io
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 e
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3. La vita rifiutata (numero di suicidi e tentativi di suicidio ogni 
100mila abitanti)

4 ( d f h

Pr
og
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m
a4. Arrivi e partenze (numero di nuove iscrizioni anagrafiche per 

trasferimenti da altre province ogni 100 cancellazioni)

5. Culle a rischio (numero di morti entro il primo anno di vita
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 P5. Culle a rischio (numero di morti entro il primo anno di vita 
ogni 1000 nati vivi)

6. Famiglie infrante (numero di divorzi ogni 100mila famiglie)
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6 Tempo libero
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o6. Tempo libero

1 Il piacere di associarsi (numero di associazioni artistiche

ut
az

io
ne

 d
e1. Il piacere di associarsi (numero di associazioni artistiche, 

culturali e ricreative ogni 100mila abitanti)

2. Al botteghino dello sport (spesa media per abitante per 

az
io

ne
 e

 v
alassistere a spettacoli sportivi)

3. L’audience del palcoscenico (spesa media per abitante per 
assistere a spettacoli teatrali e musicali)
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og
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m

m
aassistere a spettacoli teatrali e musicali)

4. La passione per il cinema (spesa media per abitante per 
assistere a spettacoli cinematografici)
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5. In perfetta forma (numero di palestre ogni 100mila abitanti)

6. Cultura in vetrina (numero di librerie ogni 100mila abitanti)
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Esempio: la qualità della vita
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alConcetto Fattori
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V i bili I di i
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Prof.ssa C. Davino

oc
ia

li

Le fonti dei dati
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oLe fonti dei dati
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Osservare
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Domandare
E’ la via più diretta e 
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E’ la via obbligata per esplorare
motivazioni, atteggiamenti,
credenze sentimenti percezioni

p
immediata per studiare 

i 
fenomeni/comportame
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 Pcredenze, sentimenti, percezioni,
aspettative, ...

fenomeni/comportame
nti manifesti

L i d i iL i d i iLe indagini Le indagini 
campionariecampionarieEsperimenti Fonti 

ufficialiBanche datiBanche dati
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Errori
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oErrori

Valore Valore ErroreErrore
ut
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io

ne
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eValore 
osservato

Valore 
vero

Errore
accidentale

= ++

(concetto)(variabile)

Errore
sistematico
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Errore di rilevazione = Valore osservato – Valore vero

(concetto)(variabile)
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aErrore di rilevazione  Valore osservato Valore vero

Errori di selezione
• errore di copertura

• errore di campionamento
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 PErrori di selezione

Errori di osservazione

• errore di campionamento

• errore di non risposta

Errori di osservazione

Errori nel trattamento dei datiErrori nel trattamento dei dati
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oAttendibilità e validità di un indagine
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L’attendibilitàattendibilità riguarda la riproducibilità di un risultato,
e indica il grado con cui una certa procedura di
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g p
traduzione di un concetto in variabile produce gli
stessi risultati in prove ripetute con lo stesso
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astrumento di rilevazione (stabilitàstabilità);
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La validitàvalidità riguarda il grado con cui una certa
procedura di traduzione di un concetto in variabile
il i ff tti t il tt h i i t drilevi effettivamente il concetto che si intende

esplorare.


