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Predictors of perceived school services quality: a comparison of experiences.

This study sets out to identify the factors on which the users of school services base their percep-
tion of quality. At this aim, the Edqual 0-6 scale (Dal Corso, Vianello, De Carlo & Robusto, 2001) was
used. The analysis allowed partial confirmation of the replicability of the Edqual 0-6 scale factor struc-
ture. Specifically, the factor labeled “efficacy/responsiveness” revealed excellent stability (® = .98),
whereas the factors named “competence of the teaching staff and of the management” and “tangible as-
pects” merged together into a single factor. The sample involved in this study leads to a two-factor
structure, characterized by very good internal consistency (o = .93; a, = .86) and good predictive

power towards an overall judgment of satisfaction (R2 = .417).

Il presente studio mira ad identificare i fattori sui quali si basa la percezione di qualita da parte de-
gli utenti dei servizi scolastici per I’infanzia. A tal fine, si € utilizzata la scala Edqual 0-6 (Dal Corso,
Vianello, De Carlo & Robusto, 2001). L’indagine empirica ha permesso di confermare solo parzial-
mente la replicabilita della struttura fattoriale della scala. Nello specifico, il fattore “efficacia/capacita
di risposta” dimostra una grande stabilita (® = .98), mentre i fattori “competenza del personale e della
direzione” e “aspetti tangibili” si fondono in una dimensione unica. Il campione coinvolto in questa ri-
cerca porta, infatti, ad identificare una struttura bifattoriale con ottima coerenza interna (o, =.93; a, =

.86) e buona capacita predittiva nei confronti del giudizio di soddisfazione complessivo (RZ = .417).
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INTRODUZIONE

Il presente studio muove dalla considerazione che le organizzazioni di servizi in generale
e i servizi scolastici in particolare avvertono in modo crescente la necessita di disporre di stru-
menti idonei a valutare la qualita del servizio, in una prospettiva in cui I’attenzione alla soddisfa-
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zione dell’utenza costituisce da tempo la funzione guida essenziale, nonché il fine ultimo del-
I’azione organizzativa.

Tra i motivi di tale orientamento vi é da un lato la volonta da parte dei soggetti erogatori
dei servizi di monitorare la percezione degli utenti rispetto alle iniziative di miglioramento conti-
nuo realizzate — cosi come suggerito anche dalla norma UNI EN 1SO 9001:2000 — dall’altro
I’impegno nel conoscere ed interpretare le loro esigenze attuali e potenziali. Cio comporta neces-
sariamente I’individuazione di metodi e strumenti — indicatori di qualita — per misurare la qua-
lita del servizio erogato al fine di stabilire obiettivi e percorsi di intervento volti a verificare in
modo oggettivo il grado di miglioramento.

Uno dei principali problemi che emergono nel processo di gestione della qualita dei ser-
vizi € rappresentato dalla difficolta di misurazione. In assenza di parametri oggettivi di valuta-
zione, la qualita del servizio puo essere misurata attraverso le percezioni degli utenti, che dipen-
dono dal livello delle prestazioni dell’organizzazione rispetto a quanto il fruitore si aspetta (Zei-
thaml, 1987).

A partire dagli anni Ottanta I’interesse di molti studiosi ¢ stato rivolto allo studio dei pro-
cessi psicologici che stanno alla base della percezione della qualita di un prodotto/servizio, come
testimoniato dalla ricca letteratura presente a quel tempo (Dodds & Monroe, 1984; Garvin, 1983;
Jacoby & Olson, 1985; Holbrook & Corfman, 1985; Zeithaml, 1987). Numerosi autori hanno
sottolineato in proposito la differenza tra qualita oggettiva e qualita percepita: gli utenti invece,
probabilmente perché spesso inconsapevoli del proprio ruolo di fruitori attivi del servizio, non
sembrano cogliere questa differenza limitandosi a considerare la qualita come una valutazione
generale del prodotto o del servizio.

Successivamente I’impegno della ricerca in tema di qualita si é indirizzato all’identifica-
zione delle dimensioni che caratterizzano tale costrutto, all’individuazione delle loro determinanti
e infine alla costruzione di strumenti idonei a misurare il costrutto stesso. La fase seguente, in-
torno agli inizi degli anni Novanta, ha riguardato la ridefinizione e I’affinamento dei metodi di
misurazione della qualita e lo sviluppo di modelli — definiti genericamente gap models — fon-
dati sul confronto tra le aspettative e le percezioni dei clienti/utenti nonché I’analisi del ruolo di
entrambe nel predire la soddisfazione di questi ultimi.

In tale scenario numerose sono state le proposte avanzate dagli studiosi per la messa a
punto di strumenti di rilevazione della qualita, diretti e indiretti. Tra i principali strumenti “diret-
ti” — che prevedono cioé una reale partecipazione del cliente/utente, al quale viene chiesto di e-
sprimere il proprio giudizio — il Servqual di Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) assume un
ruolo di particolare rilievo.

Lo strumento, costruito dagli autori sulla base delle note indicazioni metodologiche sug-
gerite da Churchill (1977) per lo sviluppo di migliori metodi di misurazione, consiste nell’indivi-
duazione dei possibili gap tra le aspettative degli utenti relativamente al servizio offerto e le loro
concrete percezioni.

Parasuraman, Berry e Zeithaml (1991) ritengono che il Servqual possa essere applicato
ad un’ampia gamma di servizi: costituisce infatti una base di riferimento che puo anche essere
adattata o integrata per rispondere meglio alle specifiche esigenze di particolari servizi. Esso pud
essere usato utilmente per valutare la qualita di un’organizzazione relativamente a ciascuna delle
cinque dimensioni della qualita (aspetti tangibili, affidabilita, capacita di risposta, capacita di ras-
sicurazione, empatia); per fornire una valutazione complessiva della qualita del servizio offerto;
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per individuare I’'importanza relativa di ciascuna dimensione nell’influenzare la percezione della
qualita complessiva; per classificare i clienti/utenti, a seconda dei livelli di qualita percepita, in
segmenti che possono essere analizzati sulla base di variabili demografiche, psicografiche e cosi
via o in base all’importanza assegnata a ciascuna dimensione; per misurare la qualita in ciascun
reparto o settore dell’organizzazione; per confrontare infine valori ottenuti in una particolare real-
ta con quelli di altre organizzazioni appartenenti allo stesso settore e consentire pertanto un’anali-
si del suo posizionamento nell’ambito in cui opera.

Il modello Servqual, che indubbiamente offre numerosi vantaggi applicativi, presenta al-
cune limitazioni che riguardano principalmente la sua effettiva generalizzabilita, il numero e la
tipologia di dimensioni sottese al costrutto (Bouman & Van der Wiele, 1992; Carman, 1990; Ko-
leimeijer, 1991; McDougall & Levesque, 1992) nonché I’opportunita di concettualizzare e misu-
rare la qualita del servizio come differenza tra percezioni e aspettative, che risulta complicata an-
che a causa della difficolta di misurare queste ultime (Bolton & Drew, 1991a, 1991b; Churchill &
Suprenant, 1992; Cronin & Taylor, 1992, 1994; Teas, 1993, 1994; Van Dyke, Prybutok & Kap-
pelman, 1999). Brown, Churchill e Peter (1993) sollevano ulteriori interrogativi che riguardano
I’eccessiva lunghezza del Servqual dovuta alla scala delle aspettative separata da quella delle
percezioni o ancora il contributo della prima nello spiegare la varianza in altre variabili, come ad
esempio la soddisfazione generale o I’intenzione di servirsi di quello specifico servizio. Parasu-
raman, Berry e Zeithaml (1993) se da un lato riconoscono la problematica legata all’eccessiva
lunghezza dello strumento, dall’altro sottolineano i vantaggi in termini di ricchezza e accuratezza
di tale formato. Inoltre, misurare le aspettative e le percezioni attraverso due scale separate puo
consentire di meglio comprendere la dinamica nel tempo della valutazione della qualita del servi-
zio: ad esempio, verificare se un abbassamento significativo nei punteggi ottenuti possa ricondur-
si ad un aumento delle aspettative dei clienti/utenti o ad una altrettanto possibile diminuzione del-
le loro percezioni o ancora ad entrambi gli aspetti. Un ulteriore vantaggio che gli autori del Ser-
vqual ritengono derivi dalla sua somministrazione completa € rappresentato dal raggiungimento
del duplice obiettivo di ottenere delle pit accurate diagnosi delle eventuali carenze del servizio e,
utilizzando la sola scala relativa alle percezioni, spiegare la varianza nelle altre variabili oggetto
di studio, come, nel nostro caso, la soddisfazione degli utenti nei confronti dei servizi scolastici
per I’infanzia.

In sintesi, quindi, le problematiche connesse con I’utilizzo del Servqual riguardano due
aspetti cruciali:

- la difficolta di trovare una tecnica adeguata alla valutazione di costrutti di tipo ideale quali le
aspettative;
- la definizione di una struttura fattoriale stabile e valida per una vasta gamma di servizi.

L’INDAGINE EMPIRICA
Obiettivi

Il presente lavoro offre un contributo alla validazione del questionario di valutazione del-
la qualita dei servizi scolastici per I’infanzia (Edqual 0-6), derivato dal sistema Servqual di Para-
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suraman, Zeithaml e Berry (1988), adattato allo specifico contesto ed utilizzato in un precedente
studio di Dal Corso, Vianello, De Carlo e Robusto (2001).
In particolare, ci si propone di:

1. valutare le dimensioni sottostanti all’Edqual 0-6, replicando I’analisi delle componenti princi-
pali gia condotta nella precedente ricerca, su un campione di 1058 soggetti che, a diverso tito-
lo, usufruiscono dei servizi scolastici per I’infanzia del Comune di Catania;

2. analizzare il ruolo delle percezioni nel predire la soddisfazione generale degli utenti del servi-
zio oggetto della presente indagine;

3. fornire una descrizione dei punti di forza del servizio fruito e gli aspetti sui quali dovrebbero
essere concentrati gli sforzi di miglioramento.

| Soggetti e lo Strumento

L’indagine ha coinvolto i servizi scolastici per I’infanzia del Comune di Catania. Nell’in-
tero territorio comunale sono presenti 8 asili nido e 23 scuole materne. Hanno partecipato alla
ricerca la totalita degli asili nido e 13 scuole materne.

Il questionario € stato rivolto a 1058 soggetti ai quali € stato chiesto di esprimere il pro-
prio giudizio sulla qualita offerta dal servizio scolastico per I’infanzia al quale si rivolgono.

Dei 1058 soggetti contattati, il 17% é costituito da educatori/insegnanti, il 76% da genito-
ri e solo il 7% da personale non docente.

L’eta dei partecipanti € compresa tra i 18 ed i 69 anni e 1’84.7% ha fra i 30 ed i 54 anni.
L’84.8% ¢ di genere femminile. Per quanto riguarda la scolarizzazione, il 49% dei soggetti € in
possesso della licenza elementare/media, il 39.9% del diploma di scuola media superiore, mentre
I’11.1% ha conseguito una laurea.

E stato presentato il questionario Edqual 0-6, utilizzato nell’ambito della valutazione del-
la qualita dei servizi scolastici per I’infanzia del Comune di Padova. Esso si articola in quattro
sezioni: 1) una scala costituita di trentuno item tipo-Likert a cinque livelli (da 1 = “Per nulla
d’accordo” a 5 = “Completamente d’accordo”) per la valutazione delle percezioni della qualita
del servizio; 2) un Q-sort a dieci item e cinque categorie di risposta, variabili da “La piu impor-
tante” a “La meno importante” per valutare le aspettative; 3) una scala “a somma 100" per rileva-
re I’importanza delle dimensioni della qualita; 4) un item volto a misurare il livello di soddisfa-
zione generale nei confronti del servizio effettivamente fruito. Per una descrizione piu approfon-
dita dello strumento si rimanda a Dal Corso, Vianello, De Carlo e Robusto (2001). L’anali-
si dei dati relativi alla seconda e terza sezione esula da questo studio.

La presente indagine ha interessato un campione non probabilistico complessivamente
piu ampio e composto da un numero piu rilevante di genitori e personale non docente rispetto a
quello del precedente studio (Tabella 1).
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Tabella 1

Ampiezza e composizione dei campioni.

Servizi scolastici Servizi scolastici
per I’infanzia per Iinfanzia
del Comune di Catania  del Comune di Padova

complessivo 1058 640
N insegnanti/educatori 17.0% 26.7%
genitori 76.0% 68.0%
personale non docente 7.0% 5.3%
Genere masch_i 15.2% 13.8%
femmine 84.8% 86.2%

ANALISI DEI DATI
Analisi delle Componenti Principali

Nell’ambito dell’indagine volta a valutare la qualita dei servizi scolastici per I’infanzia
del Comune di Padova, I’analisi delle componenti principali ha condotto all’identificazione di tre
fattori comuni ai 31 item che compongono la scala delle percezioni, definiti:

“efficacia/capacita di risposta” (Fattore 1);
- “competenza del personale e della direzione” (Fattore 2);
“aspetti tangibili” (Fattore 3).

Nel presente studio si & inizialmente tentato di replicare tale soluzione estraendo tre fatto-
ri sottoposti successivamente a rotazione Varimax con normalizzazione di Kaiser. Si € procedu-
to, quindi, a calcolare il coefficiente di congruenza @ di Tucker (1951) attraverso la seguente
formula:

D Z(ZJ 13jp 28jq )/[(ZJ 1afp)(23 2a?q)T'

Dove ,a;, e ,a;, sono le saturazioni della variabile J relative al fattore p del campione

utilizzato nel precedente studio e al fattore g del campione utilizzato nel presente studio. Consi-
derando come soglia di ripetibilita il valore ® = .90 (Barbaranelli, 2003), i tre coefficienti rivela-
no una congruenza quasi perfetta (@, = .98) per il primo fattore (“efficacia/capacita di risposta”)
ed insufficiente per gli altri due (Tabella 2).

Si é quindi proseguita I’analisi esplorando nuovamente i dati raccolti. L’analisi delle
componenti principali ci ha portato ad individuare, sulla base dello scree-test (Cattell, 1966) e
dell’interpretabilita della soluzione ottenuta, una soluzione a due fattori che spiega il 44.84%
della varianza totale e della quale si presentano le saturazioni in Tabella 3. Una sintetica descri-
zione dei due fattori é riportata in Tabella 4. Dei 31 item si rileva che I’item “In quest’asilo ni-
do/scuola materna sono presenti insegnanti di sostegno per I’inserimento di bambini in situazioni
di handicap” non ha ottenuto saturazioni maggiori di | .40] in nessun fattore, mentre gli item
“Gli orari ed i ritmi che sono proposti ai bambini sono adeguati e ben organizzati” e “Quest’asilo
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nido/scuola materna gestisce in modo adeguato I’entrata e I’uscita dei bambini della scuola” sono
bifattoriali.

Tabella 2
Coefficienti di congruenza tra le soluzioni fattoriali emerse dai due studi.

Fattori @pq

Efficacia/capacita di risposta .98

Competenza del personale e della direzione 74

Aspetti tangibili .32
Tabella 3

Matrice fattoriale ruotata.

Componente
nella quale
Item !’ltem € stato Componenti
inserito nella
ricerca
precedente
1 2
F1 Efficacia/capacita di risposta
Quest’asilo nido/scuola materna contribuisce a formare i bambini 1 776
dal punto di vista sociale
Quest’asilo_ ni_do/scuola materna contribuisce a formare i bambini 1 771
dal punto di vista culturale :
Gli educatori/insegnanti riescono a motivare e a condurre il bambi- 1 758

no verso gli obiettivi didattici prefissati
Gli educatori/insegnanti hanno ottime capacita didattiche 1 748

Quest’asilo nido/scuola materna risponde all’esigenza dei bambini
di approfondire le proprie conoscenze su di sé

Gli educatori/insegnanti hanno ottime capacita formative 1 734
Quest’asilo nido/scuola materna contribuisce a formare i bambini

1 748

dal punto di vista personale 1 730
Gli educatori/insegnanti hanno un’ottima preparazione specifica 2 715
sugli aspetti pedagogici del loro lavoro '
I bambini si dimostrano invogliati ed entusiasti a frequentare I’asilo 1 662
nido/scuola materna '
Gli educatori/insegnanti sentono di avere delle responsabilita nei 1 639
confronti dei genitori :
Quest’asilo nido/scuola materna prepara i bambini in modo da for- 1 635
nire un buon ingresso nell’asilo nido/scuola materna successiva '
Quest’asilo nido/scuola materna & preparata all’inserimento di 2 578

bambini provenienti da contesti culturali diversi

(la tabella continua)
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Tabella 3 (continua)

Componente
nella quale
I’item € stato :
Item L Componenti
inserito nella
ricerca
precedente
1 2
F1 Efficacia/capacita di risposta
Gli educatori/insegnanti e il personale ausiliario sorvegliano e con-
; -~ 1 .570
trollano i bambini
Quest’asilo nido/scuola materna & chiaro e tempestivo nel comuni-
. e - 1 .566
care le informazioni sull’andamento del bambino
Quando un bambino o la sua famiglia propone un problema trova 1 557

interesse e disponibilita
Il personale & cortese con i genitori 1 .533
Gli orari ed i ritmi che sono proposti ai bambini sono adeguati e

. . 1 517 A27
ben organizzati
Quest’asilo nido/scuola materna gestisce in modo adeguato
I’entrata e I’uscita dei bambini dalla scuola 1 436 435
F2 Aspetti tangibili/competenza del personale e della dire-
zione
Quest’asilo nido/scuola materna ha strumenti ed attrezzature ade- 3 705
guate alle attivita didattiche proposte
Le strutture fisiche di quest’asilo nido/scuola materna sono funzio- 3 687
nali .
Gli ambienti di quest’asilo nido/scuola materna sono accoglienti 3 .679
Le strutture rispondono alle norme di sicurezza 3 .672
I bambini non corrono il pericolo di farsi male 3 .645
La direzione gestisce in maniera efficiente le risorse della scuola 2 .643
La direzione conosce le capacita specifiche del personale e cerca di 2 564
valorizzarle '
Quest’asilo nido/scuola materna offre personale e strutture in grado
. R Lo L 1 .539
di occuparsi dei problemi dei bambini
Quest’asilo nido/scuola materna ha strutture e materiali educativi
k ¢ ; 3 524
adeguati all’inserimento di bambini in situazione di handicap
Quest’asilo nido/scuola materna ha a disposizione spazi verdi suffi- 3 516
cienti .
Il personale non docente si sente responsabilizzato al buon funzio- 2 513
namento della scuola '
Il personale non docente ha una preparazione adeguata al ruolo che
deve ricoprire 2 457
Percentuale di varianza spiegata (Totale 44.84%): 27.33 17.51

Estrazione: analisi delle componenti principali. Rotazione Varimax con normalizzazione di Kaiser.
Si sono omessi i coefficienti di saturazione < |.40|.
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Tabella 4

Le dimensioni della qualita dei servizi scolastici per I’infanzia del Comune di Catania.

Dimensioni Descrizione

La capacita dell’asilo nido/scuola materna di formare i
bambini dal punto di vista sociale, culturale e persona-
le, motivandoli e coinvolgendoli, nonché di andare in-
contro alle esigenze della famiglia.

F2 Aspetti tangibili/competenza del personale La funzionalita e la sicurezza offerte dalle strutture e
e della direzione dal personale.

F1 Efficacia e capacita di risposta

In sintesi, quindi, possiamo affermare che la nuova struttura fattoriale individuata ripete
quasi perfettamente il primo fattore (“efficacia/capacita di risposta”) del precedente studio ed u-
nisce in un unico fattore le scale “aspetti tangibili” e “competenza del personale e della direzio-
ne”. L’analisi dell’attendibilita condotta su queste due scale dimostra un’ottima coerenza interna
(o, =.93; a, = .86).

Analisi della Regressione

Si e proceduto alla elaborazione di un modello di regressione multipla avente come pre-
dittori i coefficienti dei punteggi fattoriali e come variabile dipendente le risposte all’item “In ge-
nerale, quanto é soddisfatto di quest’asilo nido/scuola materna?”.

L’entrata delle variabili indipendenti in equazione ¢ stata vincolata al calcolo del coeffi-
ciente di correlazione semi-parziale con la variabile dipendente (criterio di ingresso nell’equa-
zione: p < .05, criterio di uscita dall’equazione: p = .10), che ha portato alla definizione di un
modello che identifica come predittori validi entrambi i fattori (F = 369.63; gdl = 1; p <.001; R?
= .417). L’analisi della collinearita, calcolata attraverso il Variance Inflaction Factor (VIF = 1),
permette di escludere il rischio di correlazione tra le variabili indipendenti inserite nel modello.

Come si evince dalla Tabella 5, i due predittori considerati sono ugualmente importanti
nel predire la soddisfazione delle persone intervistate.

Tabella 5
Risultati dell’analisi della regressione.

Coefficienti non Coefficienti

Modello standardizzati standardizzati P
L Errore

Predittori B std. B

F1 Efficacia/capacita di risposta 418 .021 463 19.700 <.001

F2 Aspetti tangibili/competenza del per- 408 021 452 19.700 < .001

sonale e della direzione

RZ= 417.
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Per ottenere un indice di valutazione del servizio effettivamente fruito, si sono calcolate
le medie dei punteggi compositi relativi ai due fattori identificati, che risultano, su una scala da 1
a 5, pari a 4.32 per il fattore “efficacia/capacita di risposta” e 3.40 per il fattore “aspetti tangibi-
li/competenza del personale e della direzione”.

CONSIDERAZIONI CONCLUSIVE

I risultati di questo studio confermano solo in parte I’applicabilita delle misure considera-
te in un campione diverso da quello utilizzato nell’indagine sulla valutazione della qualita perce-
pita dei servizi scolastici per I’infanzia del Comune di Padova. L’analisi delle componenti prin-
cipali ha permesso, infatti, di identificare una perfetta stabilita della subscala “efficacia/capacita
di risposta”, mentre emerge I’'unione dei fattori “aspetti tangibili” e “competenza del personale e
della direzione”. Un’ulteriore differenza degna di essere sottolineata per il significato delle inter-
pretazioni cui pud dare adito ¢ il passaggio dell’item “Gli educatori/insegnanti hanno un’ottima
preparazione specifica sugli aspetti pedagogici del loro lavoro” dal fattore “competenza del per-
sonale e della direzione” emerso nella precedente ricerca al fattore “efficacia/capacita di risposta”
del presente studio. Si evidenzia, quindi, una struttura bifattoriale che distingue nettamente gli
aspetti relativi alla formazione dei bambini (primo fattore: “efficacia/capacita di risposta”) dagli
aspetti che riguardano le strutture, il personale che se ne occupa direttamente e le capacita gestio-
nali e di coordinamento generale della direzione (secondo fattore: “aspetti tangibili/competenza
del personale e della direzione”).

Dalla ricerca si possono trarre inoltre alcune indicazioni operative: I’analisi della regres-
sione, che prevede come stimatori validi entrambi i predittori e come variabile dipendente le va-
lutazioni relative alla soddisfazione complessiva, ha evidenziato che, nell’ambito dei servizi sco-
lastici per I’infanzia del Comune di Catania, I’efficacia e la capacita di risposta, unitamente agli
aspetti tangibili e alla competenza del personale e della direzione, sono variabili che incidono for-
temente sulla soddisfazione, in linea con i risultati relativi alla realta veneta. Per quanto riguarda
infine le valutazioni di cio che i servizi scolastici per I’infanzia del Comune di Catania erogano
effettivamente, si evidenzia che le valutazioni piu basse, sebbene positive, riguardano “aspetti
tangibili/competenza del personale e della direzione”.
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