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Riassunto

Come primo strumento di apprendimento della struttura di un insieme multidimen-
sionale di dati relativi alla misurazione della soddisfazione del cliente vengono utilizzati
i modelli grafici. All’analisi esplorativa condotta tramitei modelli grafici segueun’ analisi
fattoriale di riduzione del dati. Infine un modello ad equazioni strutturali tentera di
spiegare il processo cognitivo ed emozionale che ipotizziiamo stare alla base di ogni
decisione di acquisto edi conseguenza della formulazione di un giudizio di soddisfazione.
L’ originalitadell’ approccio proposto € nell’ applicazione dei modelli grafici come metodo
esplorativo per lacomprensione della struttura multidimensionaledei dati necessariaalla
ricerca del processo finale determinante la soddisfazione del cliente.
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1. INTRODUZIONE

La percezione della soddisfazione da parte del cliente & solitamente vista
comecombinazionedi diversi attributi. Un aspettofondamental e nellamisurazione
della qualita di un servizio € proprio la valutazione dell’importanza relativa di
ciascun attributo nella soddisfazione globale (Parasuraman, et al. 1991).

Le sempre piu sofisticate tecniche statistiche di analisi multivariata rendono
sempre piu stimolante la ricerca della complicata struttura delle variabili che
intervengono nei processi cognitivi dei consumatori. E stata pitl volte evidenziata
laconcorrenzadi variabili cognitive ed emozionali alaformazione dellasoddisfa-
zione del consumatore/cliente, in particolare le percezioni di natura cognitiva
contemplate dal paradigmadellaconferma/disconfermadelle aspettative (aspetta-
tive, performance e |la percezione soggettiva della discrepanza tra performance e
aspettative) ed i flussi emozionali generati durante i processi di acquisto e di
consumo. || costrutto cognitivo piu soddisfacenteéquello chevedelasoddisfazione
come funzione delle aspettative, delle performance, della disconfirmation, delle
emozioni positive e negative. Inoltrele relazioni che riguardano laformazione del
giudizio di soddisfazione non possono essere spiegate da un paradigma applicato
in termini assoluti, posta la sostanziale azione di atre variabili nel processo di
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acquisto e di soddisfazione. In quest’ ottica e necessario individuare una serie di
variabili di moderazioneindipendenti, traleprincipali, emergonoil coinvolgimento
emotivo, I’ expertise del consumatori, i caratteri della personalita dei consumatori
ei caratteri intrinseci dell’ offerta.

Data la natura causale dei singoli attributi nel determinare un giudizio di
soddisfazione e di valutazione del consumatore nei confronti del prodotto offerto,
i vari modelli statistici di causalita, quali I'analisi fattoriale, i modelli grafici ei
modelli ad equazioni strutturali trovano terreno d’ applicazionein questo contesto.
In particolare, la maggior parte delle analisi di customer satisfaction vengono
affrontate tramite i modelli ad equazioni strutturali, (che verranno spiegati piu
dettagliatamente nel prossimo paragrafo).

Ledifferenti relazioni di dipendenzacondizionale, (o anche di natura causa-
le), tratutte le possibili coppie di variabili vengono esplorate, il modello grafico
risultante mostrera solo le relazioni selezionate. || processo cognitivo ed emozio-
nal e cheipotizziamo stare allabase di ogni decisione di acquisto edi conseguenza
della formulazione di un giudizio di soddisfazione verra spiegato tramite un
modello ad equazioni strutturali.

Laconsuetaanalisi statisticadi un modello ad equazionestrutturalecomporta
sempre una fase esplorativa preliminare rivolta ad accertare “I’ esistenza’ delle
variabili latenti endogene ed esogene. Mostreremo come i modelli grafici permet-
tano un’immediata interpretazione di tale fase esplorativa, e come un modello
grafico sia la naturale rappresentazione del legame tra gli items delle varie
domande. Come di consueto, per ogni dimensione ipotizzata si esaminera il
Coefficiente di Cronbach relativo alle corrispondenti variabili manifeste e,
successivamente, un’analisi fattoriale complessiva ridurra le variabili manifeste
associate a ciascuna dimensione con un solo fattore latente.

Nel paragrafo 2 vedremo unadescrizione del questionario somministrato che
verrautilizzato per poter verificarel’ approccio proposto. Nel paragrafo 3 verranno
brevemente richiamati i modelli grafici ei modelli ad equazioni strutturali, mala
loro trattazione viene rimandata ad altri lavori. Non richiameremo invecel’ analisi
fattoriale (vedi Mardiaet al, 1979). Nel paragrafo 4 verramostratal’ analisi svolta
ei risultati ottenuti, infine nel paragrafo 5 ci saraunabreve discussione sul metodo
utilizzato.

2. DESCRIZIONE DEI DATI

A 140 studenti frequentanti corsi brevi (da3 a7 giorni) offerti dallaBocconi
SDA é stato sottoposto un questionario di valutazione della soddisfazione. |1 tipo
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di prodotto € classificabile come prodotto “esperienza’, sebbene emergano degli
elementi fiduciari ed emozionali legati ale dinamiche sociali di consumo e ai
risvolti di lungoterminesullacarriera. Laprimapartedel questionario—contenente
gli items sulle aspettative — e stata somministrata all’inizio del corso, mentre la
seconda parte é stata somministrata alafine dellafruizione.

L’ aspetto piu originale della ricerca & stato proprio il poter “misurare’
I" aspettativa al corso primacheil corso fosse cominciato. Unarilevazione di dati
pre-corso puo aiutare nella misurazione della “ disconfirmation” e dei suoi effetti
nellaformulazione di un giudizio di soddisfazione. Laraccoltadei dati € avvenuta
nel periodo compreso traAprile e Maggio 2003. Tutte le misurazioni sonoin scala
dala7, ledomande sono raggruppabili in 5 principali categorie:
Aspettative predittive: 4 domande sulle aspettative, una sulle aspettative globali e
3 domande, complessivedi trentaitems su diversi attributi, dai vantaggi del corso,
alleemozioni rispetto avari attributi quali ad esempio: “ capacitacomunicative dei
docenti”, “attrezzature”, “ambiente e struttura’, “professionalita dei docenti”,
“contenuti”, “rapporto qualita/prezzo” e “modalitad’interazione”.

Soddisfazionedel cliente: 4 domanderiguardo lasoddisfazione, unadomandasulla
soddisfazione, unadi elementi “valutativi” (“decisione soddisfacente”, “orgoglio-
s0”, “sceltasaggid’), unadi effetti primari (“ contento”, “ esperienzapiacevole’) ed
infine una rispetto a possibili decisioni future;

Emozoni positive: unadomandacompostadi 10 itemsespressivi dell’“ attivismo”,
del “divertimento”, dell’” ottimismao”, del “buon umore” edi un generale* senso di
positivita” provati durante il corso;

Emozioni negative: una domanda compostadi 10 items espressivi della“rabbia’,
dell’“irritazione”, della“noia’, del “pessimismo”, dell’“antipatiadel personale” e
di un “senso di sorpresa negativo” provati duranteil corso;

Disconfirmation: 3domandecompostedi 15itemsespressivi dellapercezionedella
discrepanza tra aspettative e performance rispetto agli stessi attributi nella parte
“ aspettative’;

Performance: 2 domande espressive del valore ottenuto rispetto agli attributi
presenti nella parte aspettative e disconfirmation.

3.MODELLI GRAFICI EMODELLI AD EQUAZIONI STRUTTURALI

L’introduzione delle reti Bayesiane (Pearl, 1986) insieme allo sviluppo di
algoritmi computazionali ad esse associate (Lauritzen and Spiegelhalter, 1988,
Jensen, Lauritzen and Olesen, 1990, Lauritzen, 1996) havisto crescere semprepiu
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I"interesse nel comprendere la natura causale di un insieme multidimensionale di
dati. Inrealtal’ utilizzo di grafi aciclici orientati per larappresentazionedi relazioni
causali s puo far risalire a lavoro di Sewall Wright (1921).

Presentare i modelli grafici in questo contesto sarebbe troppo ambizioso,
rimandiamo quindi atroveunatrattazionedettagliatadei modelli grafici, speciamente
il lororapportocon!’ interpretazionecausale(L auritzenet. a. 1996, Spiegel halter, 1998
e Edwards, 2000). Richiamiamo in questo paragrafo solo |e definizioni fondamentdli
dei modelli grafici che ¢i permetteranno di comprenderne le potenzialita.

| modelli grafici rappresentano attraverso un diagramma (“grafo”) modelli
probabilistici. Un grafo G(V,E) s compone quindi di uninsiemefinito di vertici o
nodi V edi uninsiemedi archi E. Richiediamo che ogni elemento di E consistain
unacoppiadi vertici distinti. Ogni nodo di V rappresenteraunagenericavariabile,
eogni arco saraindicativo di una genericarelazionecheintercorrefraduevariabili,
lapresenza o assenza di archi esprime dipendenza o indipendenza condizionale.

Esistono due principali categorie di modelli grafici, orientati o non orientati.

Consideriamo due nodi o.,Be V, sele coppie ordinate (o.,3) e (B,0.) apparten-
gono entrambe al’insieme E diremo che o e B sono collegati da un arco non
orientato. Analogamente se (a.,B)e E e (B,o)¢ E diremo che o e B sono collegati da
unarco orientato, o—f. Ungrafo G éorientato setutti gli archi in E sono orientati,
analogamente un grafo G & non orientato setutti gli archi in E sono non orientati.

Partiamo dal caso piu generale e, quindi dalla considerazione di modelli
grafici basati su grafi non orientati, e consideriamo I’ esempio in Figura 1.

vettori andisi

meccanica Statistica

Fig. 1:



Modelli Grafici e Customer Satisfaction 5

Dal grafo precedente “leggiamo” che il nodo A é indipendente dal nodo B
condizionatamente ai restanti nodi, quindi i vettori sono indipendenti dall’ analis
condizionatamente all’ algebra, cosi come il nodo D & indipendente dal nodo E
condizionatamente agli altri nodi, cioe la meccanica € indipendente dalla statistica
condizionatamente all’ algebra, (ipotetiche assunzioni di indipendenzacondizionata).

Introduciamo ora un importante concetto, il concetto di clicca. Unacliccae
un sottoinsieme completo massimale di nodi, (cioe ogni coppiadel sottoinsieme &
collegata da un arco). Sotto opportune condizioni di indipendenza condizionata,
cfr. Lauritzen (1996), pp. 28-37, con riferimento a caso discreto, la probabilita
congiuntadellarealizzazione di generici valori delle variabili di nodo che caratte-
rizzanoi vertici del grafoinesame, p(x, ), puddefinirsi comeil prodottodi funzioni
v definite sulle clicche

p(x) =5 TTv.(x)

ceC

dove, quindi, X indicauninsiemedi generici possibili valori dellevariabili di nodo,
Cél’insieme delle clicche e ¢ sono gli elementi di C, le funzioni y sono funzioni
non-negative, proporzionali a opportune probabilita, in particolare condizionate,
che permettono la fattorizzazione della probabilita congiunta, Z € un fattore di
normalizzazione, ottenuto “sommando” i prodotti rispetto ax,.

z=3ITv.(x)

x, ceC :

Laprobabilitacongiuntapud quindi esserefattorizzatain prodotti di elementi
incui ciascuno si riferisce ad unaclicca

AdesempioinFigural, nell’ipotesi di indipendenza condizionatarispetto a
C ladistribuzione congiunta puo essere scritta come:

P(X, X5 X X, Xg) = P(X, X5, X5, X X0) - P(Xo) =

= P(X, XX - P(Xa: XelX0) - P(XQ) o (XX Xp) P (XX Xe)

Il grafoin Figuralindividuaquindi due clicche: laprimacompostadai nodi:
A,C,D (vettori, meccanica, agebra) lasecondainvece comprendei nodi: B,C eE
(analisi, stetistica, algebra). In generale, identificati nei fattori che esprimono la
probabilita congiuntap(x ) le probabilitadi interesse, in particolare condizionate,
gueste possono essere stimate sullabase di n realizzazioni indipendenti del grafo
mediante il criterio della massima verosimiglianza.
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Fig. 2: Esempio di grafo orientato.

Un arco orientato traA e B pud essere informalmente interpretato come A
“causa’ B. In Figura 2 vediamo un esempio di grafo orientato, dove i nodi
rappresentano variabili binarie. Vediamo chel’ evento “ erbabagnata’ (W=True) ha
due possibili cause: pioggia o neve, g, inoltre, la presenza di nuvole causa siala
pioggiache laneve. Lapresenzadi nuvole non causa direttamente |’ erba bagnata
ma solo tramite la presenza di pioggia e neve. Chiamiamo C, S, R eW le quattro
variabili binarie: C="nuvoloso”, S="neve’, R="pioggia’ eW="wet", laprobabilita
congiunta pud essere scritta come:

P(C,SSRW)=P(C)xP(S|C)xP(R|S,C)xP(W|R,S,C),
utilizzandolerelazioni di indipendenzacondiziona edatedal graficolaprecedente
relazione puo essere scritta come:

P(C,SSRW)=P(C)xP(S|C)xP(R|C)xP(W|R,S)

infatti S e indipendente da R dato C, e cosi W é indipendente daC dato R e S,
possiamo anche scrivere
P(C=¢,S=sR=rW=w)=P(C=c)xP(S=s|C=¢c)xP(R=r |C=c)x P(W =
=W|R=r,S=s5) =9 979 HNSR

L e precedenti probabilita costituiscono i parametri incogniti del modello. Si
supponga di disporre di n osservazioni stocasticamente indipendenti del vettore
(C181R1W)1

Si puo alora scrivere la verosimiglianza campionaria

L= H (190198|C,0R|C19W|S,R)n

C,Ss,r,w
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Seguendo, ad esempio, un approccio Bayesiano si pud i potizzare unapropria
distribuzione “a priori” del tipo di Dirichlet per ogni insieme di parametri che
definiscono ledistribuzioni condizionate e marginali presenti nellaverosimiglian-
za. Integrando laverosimiglianzacampionariarispetto aciascunadell edistribuzio-
ni di Dirichlet, supponendo che esse siano stocasticamente indipendenti, si pud
ottenere la verosimiglianza marginale attinente agli n casi osservati. Diverse
distribuzioni statistiche possono essere definite verra preferito il modello che
conduce a maggiore valore di verosimiglianza marginale. Seguendo questo
approccioverrannoidentificati gli archi presenti nel graforisultante. Quando, come
nel nostro caso, nonsiamointeressati tanto alastimadelle probabilitacondizionate
ma quanto alla presenza assenza di indipendenze condizionali, la definizione di
distribuzioni apriori risulta meno importante. Noi seguiremo un approccio basato
sullaverosimiglianza.

Sia G(V,E) un grafo orientato ciclico (DAG) e sia {X,,} I'insieme delle
variabili aleatorieindicizzato dall’insieme dei nodi V, per ogni velemento di V, sia
m, il sottoinsieme deglli indici dei “genitori” (nodi collegati al nodo in interesse
tramite un arco orientato); si dimostracome si possa alloradefinire la probabilita
congiunta come:

p(x)=TTr(x 1%, ).

veV

L o schemabasedi scomposizionedi unadistribuzione congiuntaincorporato
in un DAG s basa sull’ipotesi che qualche generica variabile X,V non sia
“sensibile” atutti i cambiamenti cheintercorrono nellavariabili chelaprecedono,
masolo ad uninsiemedefinito di esse(nj chechiameremoinsiemedei genitori).La
struttura in sé delle probabilita condizionate P(X, | X,J non e interessante,
importanti sono le strutture di dipendenza condizionali che implicano.

Cercheremo nel prossimo paragrafo di mostrare come i modelli grafici
riescano a rappresentare in maniera intuitiva la relazioni tra molte variabili e di
come sia possibile astrarre il concetto di indipendenza condizionale senza dover
specificarelaformadelladistribuzione. Laricercadi un DAG pud diventare molto
complicata, i possibili DAG dato il numero di variabili € atissimo. Nel prossimo
paragrafo vedremo I’ utilizzo di algoritmi di ricercadel DAG che meglio spiegaun
insieme di variabili.

Concludiamo questa breve introduzione ai modelli grafici, osservando che,
mentre un arco non orientato indicalapresenzadi correlazione o associazione tra
variabili, un arco orientato indica unarelazione di causalita.

| modelli a equazione strutturali si inseriscono nell’ambito delle tecniche
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multivariate, aumentano le potenzialitadel laregressione multiplain quanto riesco-
no atener conto di interazioni, correlazioni travariabili, erroredi misuraepresenza
di variabili latenti. Combinano |’ analisi fattoriale confermativa con laregressione
multipla. L’aumento delle potenzialita dei software statistici disponibili rende
semprepit diffusol’ utilizzo del modelli ad equazioni strutturali. Per unarevisione
di tali modelli s vedaad esempio Bollen (1989), Maruyama (1998) eByrne (2001).
Laparticolaritadi tali modelli &€ datadallacapacitadi gestire un alto numero
di variabili endogene e esogene. Generalmente viene rappresentato in due fasi: il
modello di equazioni strutturali e il modello di misurazione associato.
1) Insieme di equazioni strutturali:

n=Bn+Ig+{
dove B = matrice mx mdi parametri incogniti; tipicamente con valori nulli sulla
diagonale principale, I' = matrice m x n di parametri incogniti, h = vettore m
dimensionale di variabili latenti endogene. E () =0, = vettore n dimensionale
di variabili latenti esogene. E (§) =0, { = vettoremdimensionaedi errori casuali.
E({) = 0. Leassunzioni di base sono, E () = E (§) = E({) = 0, { non correlato con &.
2) Modello di misurazione associato:

Y =Ayn+s
X=AL+d

dove'Y e X sono vettore di variabili casuali osservabili.

Le potenzialitadel modelli grafici aumentano grazie allapossibilitadi poter
rappresentare |la relazione ipotizzata graficamente in maniera intuitiva. General-
mente tramite il metodo di analisi della covarianza si procede per la stima del
parametri incogniti. Lamaggior parte dei modelli procedono poi con il metodo di
massimaverosimiglianza. | modelli ad equazioni strutturali atro non sono che una
parametrizzazione di un modello grafico aciclico orientato (DAG).

4. RISULTATI

Il questionario é stato disegnato partendo dall’ipotesi che il costrutto da
analizzare nell’ ambito delle analisi sullaformazione dei giudizi di soddisfazione
siaquello rappresentati graficamente nellaFigura 3, in cui vieneipotizzatoil verso
dellarel azione causale—sullabasedelleevidenzerinvenibili inletteratura—, senza,
perd, alcun riferimento preliminare sul segno e sull’intensita del legame. Nel
framework proposto lasoddisfazione éfunzione delle aspettative, delle performan-
ce, della disconfirmation, delle emozioni positive e negative.
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Aspettative
predittive

Performance

Emozioni Emozioni
positive negative
Soddisfazione

Fig. 3: Un quadro di sintesi delle determinanti della soddisfazione.

L’ ideaesplorativadacui siamo partiti e quindi di analizzare separatamentele
cingqueparti del questionario. Inparticolare, oghi macrodomandavieneinizia men-
te descritta da.un modello grafico non-orientato, dove ogni nodo corrisponde aun
item. 1l modello grafico diraquali relazioni esistono trai vari items della macro-
domanda. Levariabili dacui parte la costruzione del modello grafico sono quindi
oragli itemsdellemacrodomande. | grafi orientati vengono studiati quando ai nodi
corrispondenti gli items della macro-domanda si aggiunge anche un nodo corri-
spondente alla domanda general e sulla soddisfazione o sulle aspettative, in modo
tale da poter indagare eventuali relazioni causali che aiutano a comprendere il
processo cognitivo nellaformulazionedi un giudizio di soddisfazione. Successiva-
mente, tramitel’ analisi fattoriale si riduce |’ alto numero di domande a.cui ciascun
soggetto € stato sottoposto; cosi da poter determinare il modello ad equazioni
strutturali che meglio spiega il problema analizzato. Concludendo, le variabili
endogene ed esogene manifeste sono il risultato di una riduzione tramite analisi
fattoriale. Vedremo che i risultati sono coerenti con quanto ottenuto da Miceli,
Molteni e Costabile (2004), I’ originalita del metodo proposto e I’ applicazione di
metodi esplorativi di facile interpretazione grafica per la ricerca del modello
migliore.
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41 ASPETTATIVE

Le aspettative del cliente sono state valutate tramite una domanda sulle
aspettative globali e tre“macro domande”’ (cioé domanda a piu items) riguardanti
i singoli attributi. Ladomanda2, (laprimamacrodomanda), concerneleaspettative
sull’ utilita del corso, ladomanda 3 i diversi aspetti piul tecnici e, infing, I’ ultima
domanda concerne le emozioni attese.

In particolare, ladomanda?2 riguardatreitemsconcernenti i vantaggi e utilita
del corso. Tramite I'analisi fattoriale esplorativa con rotazione varimax € stato
estratto un fattore latente, che spiega |’ 76.19% della variabilita totale (alpha di
Cronbach 0.8417 confermalacoerenzainternatrai differenti items). Chiameremo
il fattorecosi creato: ASPETTATIVE: UTILITA. || fattorerisultante & combinazio-
nelinearedel treitemsdi partenzaei pesi dei treitems(cioéi factor loadings) sono
guasi coincidenti, indicando unasituazione di correlazione positivatrai treitems.
Disegnando, invece, un grafo orientato i cui 4 nodi sono i 3 items della seconda
domanda piu la domanda relative alle aspettative globali, la mancanza di arco
orientato congiungente | e aspettative globali con |e aspettative circai vantaggi del
corso portaall’ipotes di un’assenzadi relazione causale trai due nodi.

Il terzo gruppo di domande consiste di 11 items, in Figura 4 un grafo non
orientato erappresentato apartire dagli undici nodi rappresentanti gli undici items.
Abbiamo scelto, come primaanalisi esplorativa, un grafo non orientato in quanto
ipotizziamo che gli undici items del questionario siano legati traloro darelazioni
di dipendenzacondizionale, ed é preferibile non introdurre inizialmente possibili
relazioni di causalita.

Lafornituradi materialedidattico (nodog) risultail nodo pitlegato, intermini
di dipendenza condizionale, agli altri attributi. | nodi c e f (utilita per il lavoro e
ambiente e strutture) raggiungono quasi unasituazione di indipendenza condizio-
nale dagli altri nodi. Molto interessante sarebbe analizzare |e varie clicche, quella
forsepiu evidente ea,b,e,g (professionalitadei docenti, capacitacomunicativadei
docenti, modalitadi interazione e fornitura material e didattico); indicando quindi
chei quattro items formano un sottoinsieme completo di nodi, nel senso che ogni
coppia é congiunta da un arco non orientato.

Tramite I'analisi fattoriale esplorativa con rotazione varimax un fattore
latenteeéstato estratto apartiredagli 11items; il fattorerisultacombinazionelineare
delle undici items, i factor loadings (parametri nella combinazione lineare) sono
quasi equivalenti, indicando chele 11 variabili sono positivamente correlate tradi
loro. Gli attributi riguardanti le attrezzature, lefornituredi strumenti didattici sono
i due pit importanti nel determinare il fattore latente, che spiegail 73.65% della
variabilitatotale. La dimensione cosi creata che possiamo chiamare “ASPETTA-
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TIVE: ASPETTI TECNICI” costituisce una dimensione latente per tutte le corri-
spondenti 11 variabili manifeste (alpha Cronbach 0.9192).

Fig. 4: Modello grafico relativo alla terza domanda (aspettative) (a="professionalita dei
docenti”, b=" capacita comunicative dei docenti”, c="utilita”, d="attrezzature”,
e="modalitadiinterazione’,f="ambienteestruttur€’,g="fornituramaterialedidattico”,
h="socializzazion€” , =" contenuti”, m="cortesia personale” e n="qualita/ prezzo”)

Non riportiamo qui il modello grafico rappresentante lastrutturamultivariata
dellaquartadomanda, poichéil numero di nodi € molto alto (sedici corrispondenti
al sedici items) edi conseguenzanon e facile individuare la strutturamultivariata.
Laquartadomandariguardal’ aspetto emozionale. Dal grafo non orientato emerge
chei tre nodi corrispondenti all’interesse, I'importanza e I’ affidabilita del corso
formano una clicca molto evidente. D’altra parte, nodi relativi ala facilita di
reperire informazioni e di valutare il corso, e il costo risultano vicini ad una
situazione di indipendenza condizionale dalla maggiorparte degli altri nodi. Un
grafo orientato aggiungendo ai sedici nodi precedenti un nodo sulle aspettative
globali rivelai nodi a,b,f eg (interesse nel corso, importanza, disinteresse nel corso
e disponibilitadi informazioni) sono causalmente legate alle aspettative globali e
sembrerebbero le variabili sue maggiormente predittive. Un fattore che spiega
25.6% della variabilita totale é stato estratto, risulta positivamente correlato al
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disinteresse, le incertezze e d' dtra parte negativamente correlato con |’ interesse,
I"importanzaei possibili vantaggi offerti del corso. L’ analisi fattoriale esplorativa
con rotazione varimax confermaquanto trovato dal modello grafico, cioe un alpha
Cronbach 0.6313 indicaunadebole presenzadi un’ unicadimensione, che chiame-
remo: ASPETTATIVE: EMOZIONI.

Concludendo, dalle trentun variabili derivanti dalle trentun domande sulle
aspettative, corrispondenti ai trentun items, sono state assunte come esistenti 4
variabili: ASPETTATIVE: GLOBALI, UTILITA,ASPETTI TECNICI,EMOZIO-
NI, costruite a partire dai singoli items. Inoltre, il nodo estratto dagli items della
guarta domanda € indipendente al nodo corrispondente alle aspettative globali,
condizionatamente ai nodi relativi alle atre due domande.

4.2 PERFORMANCE

Lavalutazione della performance del prodotto offerto viene valutatatramite
una domanda diretta sulla valutazione del corso e una domanda a 11 items sulla
valutazione rispetto ai singoli attributi (come descritti nella sessione precedente).

In Figura 5 & mostrato il modello grafico relativo alla seconda domanda di
performance. | nodi coincidono con i nodi in Figura 4. E interessante confrontare
i due modelli grafici costruiti a partire dagli stessi attributi.

| due grafi sono abbastanzasimili, con unadifferenzafondamentale nei nodi
d, e |, men (attrezzature e strumenti didattici, modalita di interazione, contenuti
e tematiche trattate e rapporto qualita/prezzo), i quali formano la clicca piu
evidente. Mentre nelladomanda sulle aspettative il nodo relativo ale forniture di
materiale didattico era condizionatamente dipendente da tutti gli altri nodi, per
guantoriguardaleperformanceélegatosoloai nodi d, ¢, | en (attrezzature strumenti
didattici, utilita per il lavoro, cortesia del personale di servizio ed infine rapporto
gualitae prezzo). Inoltre, il nodo d riguardante le attrezzature e strumenti didattici
elegatoatuitti gli altri nodi (eccettoil nodob). Tramitel’ analisi fattorialeesplorativa
seguita da unarotazione varimax un fattore latente e stato estratto a partire dai 11
items; il fattore risulta combinazione lineare delle undici items, le componenti del
vettore di factor loading sono quasi equivalenti, indicando chele 11 variabili sono
positivamentecorrelatetradi loro. Gli attributi riguardanti contenuti eletematiche
trattate e il rapporto qualitd/prezzo sono i tre pit importanti nel determinare il
fattore latente, confermando quanto evidenziato dal grafo. Il fattore latente cosi
individuato spiega il 64.73% della variabilita totale. La dimensione PERFOR-
MANCE: ASPETTI TECNICI risulta con un aphadi Cronbach di 0.9436. Due
variabili, che chiameremo PERFORMANCE GLOBALI, dimensione assunta
comeesistentee PERFORMANCE: ASPETTI TECNICI, stabilite mediantel’ ana-
lisi dei fattori, misurano il giudizio circala performance del consumatore.
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Fig. 5. Graficorelativo alla seconda domanda del questionario di valutazione (perfor mance)
(a="professionalita dei docenti”, b=" capacita comunicative dei docenti”, c="utilita”,
d="attrezzature’, e=" modalitadi interazione”’, f="ambienteestrutture’, g="fornitura
materiale didattico”, h="socializzazione”, |="contenuti”, m="cortesia personale’ e
n="qualita/ prezzo”)

4.3 DISCONFIRMATION

A Cardozo (1965) éattribuitoil contributo principalenegli studi di marketing
in cui il paradigmadella confermal/disconfermadelle aspettative € stato applicato
allaformazione del giudizio di soddisfazione. Se |le performance percepite rispet-
tano le aspettative, si genera la soddisfazione post-acquisto; se le aspettative
eccedono le performance sara sviluppato un giudizio di insoddisfazione; nel caso
in cui le performance superino le aspettative il consumatore risultera deliziato.

Tre domande indagano circa la disconfirmation del consumatore. Viene
chiesto direttamente una valutazione della differenzatrale aspettative e la soddi-
sfazione, una macro domanda atreitems misural’ aspetto pit emozionalecircala
discrepanza aspettative e performance e infine una terza domanda circai singoli
attributi (che gia erano stati valutati nella parte riguardante le aspettative e le
performance).

In Figura 6 € mostrato il modello grafico relativo alla ottava domanda del
guestionario (terza domanda di disconfirmation). Gli attributi di questa domanda
sono gli stessi della domanda 3 riguardante |e aspettative mostrato in Figura 3 e
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quindi anche della domanda di performanceillustrato in Figure 5. E interessante
confrontarediversi modelli grafici costruiti apartiredagli stessi attributi. Nodi che
risultano vicini ad unasituazionedi indipendenzacondizional e, mostravanoinvece
in Figura 4 i maggiori legami di dipendenza condizionale. Come nel grafico di
Figura5, il nodo relativo alle attrezzature e strumenti didattici €legato con tutti gli
altri nodi.

Fig. 6: Modello Graficoapartiredalla ottava domanda (disconfirmation) (a=" pr ofessionalita
dei docenti”, b=" capacita comunicative dei docenti”, c="utilita”, d="attrezzature”,
e="modalitadiinterazion€’,f="ambienteestruttur€’,g="fornituramaterialedidattico”,
h="socializzazion€”, =" contenuti”, m="cortesia personale’ e n="qualitd/ prezzo”).

Tramite I’analis fattoriale esplorativa seguita da una rotazione varimax un
fattore latente (FATTORE DISCONFIRMATION: ASPETTI TECNICI) é stato
estratto apartire dagli 11 items; il fattore risulta combinazione lineare delle undici
items, i pesi sono quasi equivalenti, indicando chegli 11 items sono positivamente
correlatetradi loro. | dueattributi riguardanti leattrezzatureegli strumenti didattici
e il rapporto qualitd/prezzo sono i tre pit importanti nel determinare il fattore
latente, che spiegail 41.98% dellavariabilitatotale, (alpha Cronbach 0.8541). S
conviene che lasensazione di disconfirmation del consumatore siamisuratadatre
variabili: DISCONFIRMATION GLOBALE, DISCONFIRMATION: EMOZIO-
NI e DISCONFIRMATION: ASPETTI TECNICI, per questa variabile come
precisato sopra.



Modelli Grafici e Customer Satisfaction 15

44EMOZIONI NEGATIVE E POSITIVE

Le emozioni sono state misurate tramite una domanda sulle sensazioni in
generalecircail corso eduedomandedi 10items ciascunacircaemozioni positive
e negative. Le due domande sono state sintetizzate con due fattori latenti sempre
tramite |’ analisi fattoriale esplorativa seguita da una rotazione varimax.

In Figura 7 € mostrato il grafo non orientato a partire dalla domanda sulle
emozioni positive. Interessante osservare che il nodo relativo ala simpatia dei
docenti risulta prossimo ad una situazione di indipendenza condizionale rispetto
allealtredomande, portandoci aconcludere cheleemozioni positive sono determi-
nate maggiormente dallasocializzazione (il nodo risultaindipendente condiziona-
tamente al nodo relativo alle sensazioni in genere circail corso anchein un grafo
orientato in cui € stata aggiunta la domanda piu generale). | nodi c, €, g e h,
(I"interesse, il buon umore, la positivita e I’ ottimismo) formano una clicca,
indicando un sottografo completo e massimale. Tramitel’ analisi fattoriale é stato
estratto un fattore latente (che chiameremo EMOZIONI POSITIVE) che spiegail
46.86% della variabilita totale, il fattore risulta combinazione lineare dei dieci
items, i quali hanno tutti peso uguale (negativo) con un’assenza del primo nodo
relativo allasorpresacircail corso e, ancora, il nodo circalasimpatiadei docenti
€ poco rilevante. (alpha Cronbach 0.9016).

Fig.7: Grafonon orientatorelativoalladomandariguar danti leemozioni positive, (9domanda
del questionario) (a="sorpresa’, b="eccitazione’, c="interesse’, d="divertimento”,
e="buonumore’, f="attivita”, g=" sentimentopositivo” , h="ottimismo”, | =" ssimpatia”,
m="curiosita”).
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Non mostriamo qui, per problemi di spazio, il grafo non orientato relativo ai
10 items riguardanti le emozioni negative. Notiamo che il nodo a circa lo stress
provocato dal corso e condizionatamente indipendente dagli altri nodi, cosi come
il nodo relativo al’ antipatia dei docenti. | nodi d, f, e g (preoccupazione, noia e
irritazione) formano una clicca e sono condizionatamente dipendenti dalla
maggiorpartedegli items. Tramitel’ analisi fattorial e espl orativaseguitadarotazio-
nevarimax e stato estratto un fattore latente che spiegail 44.91% dellavariabilita
totale, il fattore EMOZIONI NEGATIVE risulta combinazione lineare dei dieci
items, i factor loadingssono quasi coincidenti (negativi) conunvaloremolto basso
del nodo relativo al’impegno e al’ antipatia dei docenti. Anche in questo caso
confermiamo che le emozioni non dipendono tanto da valori piu di performance.

4.5 SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

Lasoddisfazione, parte centrale del questionario, viene misuratatramite una
domandadirettacircalasoddisfazione e unadomandalegataad aspetti emozionali,
circala soddisfazione.

Non mostreremo qui il grafo non orientato a partire dagli items di questa
domanda. Tramite|’ analis fattoriae esplorativa seguita da rotazione varimax € stato
edtratto un fattorelatente (che chiameremo SODDISFAZIONE: ASPETTI EMOZIO-
NALI) che spiega il 79.61% della variabilita totale, il fattore risulta combinazione
linearedegli ottoitems. | coefficienti relativi ai nodi e ed h (insdisfazione e delusione)
sono positivi, il nodordativoall’ insoddisfazionequas irrilevante, mentregli atri nodi
hanno peso negativo quas coincidente.

L e ultime due domande relative una agli aspetti della soddisfazione el’ altra
alle possibili scelte future risultano vicine ad una situazione di indipendenza
rispetto alla soddisfazione piti generale e quindi |e abbiamo eliminate dall’ analisi
finale e considerato solo la SODDISFAZIONE GLOBALE.

4.6 ANALISI FINALE

Nei cinque sottoparagrafi precedenti abbiamo mostrato come a partire dalle
98 variabili raccolte su ciascun soggetto, corrispondenti alle 98 domande del
guestionario, sono nate tredici variabili aleatorie, piu precisamente:

“aspettative” = ASPETTATIVE GLOBALI, “as2/aspettative?”: ASPETTA-
TIVE: UTILITA, “as3/aspettative3”: ASPETTATIVE: ASPETTI TECNICI, “as4
[aspettatived”: ASPETTATIVE: INTERESSE, “performance”’= PERFORMAN-
CEGLOBALE,"“pl/performancel” PERFORMANCE: ASPETTI TECNICI, “sod-
disfazione” SODDISFAZIONE GLOBALE , “disconf” DISCONFIRMATION
GLOBALE, “dl/disconfirmation1”= DISCONFIRMATION: EMOZIONI e*“d2/
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disconformation2”= DISCONFIRMATION: ASPETTI TECNICI, le domande
circaleEMOZIONI POSITIVEeNEGATIVE “el/emozionil” ed“e2/emozioni2”
einfine “emozioni”=EMOZIONI GLOBALI.

Due analis conclusive sono state condotte: una utilizzando solo otto delle
precedenti variabili, considerando quindi solo le variabili nate da una riduzione
fattoriale, elasecondaanalisi invece vede coinvolteletredici variabili precedente-
mente elencate.

Unmodellografico orientato @mostratoin Figura8. Ottonodi corrispondonoale
otto dimensioni individuate tramite I’ analis fattoriale esplorativa corrispondenti alle
macro domande, piti specificatamente “ aspettativel=" ASPETTATIVE: UTILITA,
“agpettative2’=: ASPETTATIVE: ASPETTI TECNICI, “ aspettative3”=: ASPETTA-
TIVE: EMOZIONI, “performancel”’ =PERFORMANCE: ASPETTI TECNICI, “di-
sconfirmation2’=DISCONFIRMATION:ASPETTI TECNICI, “emozionil”’=EMO-
ZIONI POSITIVE, “emozioni2’=EMOZIONI NEGATIVE, “ soddisfazione’= SOD-
DISFAZIONE GLOBALE. Trearchi orientati ben evidenti congiungonoleaspettative,
la disconfirmation e la percezione di performance con la soddisfazione. E molto
interessante osservare che ladirezione dell’ arco ndl grafo finale e proprio quello che
rispettala nostra opinione iniziadle. Un risultato interessante € che la disconfirmation
risultaessere* causamente” determinatadal le aspettative edalleemozioni enondale
percezione di performance. L' indipendenza trala disconfirmation e la percezione di
performance, condizionatamente ad aspettative e emozioni (positive e negative), porta
ariflettere sul processo cognitivo di formazione di un giudizio di soddisfazione. E
interessanteinoltre ches € potutoidentificare unacliccatraletre macro-domande (di
aspettative, performance e disconfirmation) formate dagli stess items, per quanto i
grafi costruiti individualmente dalle tre macro domande rivelassero differenze tra i
legami di dipendenzadel singoli items.

Osservando il precedente grafo abbiamo selezionato il modello ad equazioni
strutturali chesintetizzatuttoil questionario, mostratoin Figura9, eabbiamo potuto
quindi procedere con un’analisi ad equazioni strutturali. Come é facile osservare,
nel modello ad equazioni strutturali sono state aggiunti anchei nodi “aspettative’
= ASPETTATIVE GLOBALI, “performance’= PERFORMANCE GLOBALE,
“soddisfazione” = SODDISFAZIONE GLOBALE, “emozioni” EMOZIONI GLO-
BALLI, “disconf” DISCONFIRMATION GLOBALE. | precedenti nodi corrispon-
dono avariabili latenti, il nodo soddisfazione e per definizioneil nodo centrale del
grafo, corrispondendo alla variabile endogenadi interesse. | segni dei coefficienti
sono da interpretare ala luce del fattore latente estratto. Osserviamo che la
soddisfazione risulta maggiormente legata alla percezione di performance e ala
disconfirmation. La disconfirmation a sua volte risulta significativamente legata
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alle emozioni (sia positive che negative). Non € mostrato nel grafo, per difficolta
puramente grafiche, che la disconfirmation & legata alle aspettative, erisulterebbe
che le aspettative influenzino la disconfirmation piuttosto che piu direttamente la
percezione di soddisfazione. La significativita viene data dal tradizionale chi-
square goodness of fit test.

| grafi sono stati ottenuti utilizzando il software MIM, un software ad hoc per
windows scaricabile dainternet (http://www.hypergraph.dk/).

Concludiamo, infine, citando il lavoro di Miceli, Molteni e Costabile “Lo
stato degli studi sullacustomer satisfaction: a cune evidenze empiriche asupporto
di un approccio contingente” che utilizzagli stessi dati ma seguendo un approccio
diverso, per quanto basato su tecniche simili, cfr. Figura4.4 dello stesso. |1 grafico
dellaFigura 9, cheillustrail modello strutturale complessivo conseguente dalla
Figura 8, mostra il fatto saliente comune: che il soddisfacimento dipende dalla
prestazione percepita (perfomance) e, in modo eventualmente non diretto, dalle
discrepanze fra prestazioni ed aspettative, che sono collegate agli aspetti emozio-
nali. Lanon coincidenzadei coefficienti e daricondursi alla diversaarticolazione
delle dimensioni presentatain Figura 9, conseguente all’ analisi dei fattori latenti
condottanellafase esplorativainiziale, ed allanon aggregazione dei vari indicatori
concernenti le dimensioni.

Soddisfazione

Aspettative 1 \

Performance 1

Aspettative 2

Aspettative 3 \‘%

Disconfirmation 1

Emozione 2

Emozione 1

Disconfirmation 2

Fig. 8: Grafo orientato costruito a partire dalle 8 dimensioni trovate.
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Fig. 9: Modellofinale.

5. DISCUSSIONE

Negli ultimi anni parte della letteratura sui modelli grafici e i modelli ad
equazioni strutturali si é dedicata al dibattito sulla causalita che implicano e
sulleconclusioni affrettate che daessi possono esseretratte. Cio cherendenaturale
unirei duemodelli €il fatto chei modelli ad equazionestrutturalesi basano proprio
sul path model.

Il path model é criticato perché visto come una semplificazione dellarealta,
in quanto ogni legame di dipendenza condizionale viene tradotto da un modello
lineare. Malafacilitadi ottenerelestimegiustifical’ utilizzo di modelli causali che
devono essereinterpretati con cautelae sempre con unaconoscenzainizialeapriori
circai legami di dipendenzacausale. D’ altraparte conoscenzeapriori influenzano
interpretazioni di causalita e non c¢i permettono di individuarle se prima non le
abbiamo giainvestigate.

I modelli ad equazione strutturali hanno acquistato popolarita a partire da
1970, ma non s € mai dato particolare importanza alle sue interpretazioni di
causalitd. Nell’ultimo decennio sia Pearl, Glymour and Cooper (1999) hanno
dedicato grande energie nel ristabilireil loro ruolo causale.

L’ approccio proposto si inserisce nel dibattito della causalita dei modelli ad
equazioni strutturali, modelli grafici e analisi fattoriale cercando di utilizzarei tre
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metodi come primo approccio esplorativo nel comprendereil processo sottostante
un insieme multidimensionale di dati.

Le stime del modello ad equazione strutturale sono state ottenute con il
pacchetto sem in R, i modelli grafici orientati con il pacchetto di gr, i grafi non
orientati con I'interfacciaMIM per R.
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QUESTIONARIO DI VALUTAZIONE ANTICIPATA
PRODOTTO: CORSO DI FORMAZIONE

1. Potrebbe esprimere |e sue aspettative globali rispetto a corso che seguira (1 =
molto basse, 4 = ne’ dlte, ne’ basse, 7 = molto ate)?

1 2 3 4 5 6 7

2. Potrebbeesprimereil suo grado di accordo/disaccordo conleseguenti afferma-
zioni (1 = decisamente in disaccordo, 4 = ne’ d'accordo, ne’ in disaccordo,
7 = decisamente in accordo)?

@

Sono sicuro cheil corso che seguird sara soddisfacente 1|2|3|4|5|6|7

o

Mi aspetto di ottenere grande benefici dalla frequenza a questo corso 1|12(3(4|5|6|7

o

In futuro, nell’ambito dei mio lavoro, otterro grandi vantaggi da questo corso 112(3(4|5|6|7

3. Potrebbe esprimere le sue aspettative rispetto ai seguenti attributi dei corso che
seguira (1 = molto basse, 4 = ne' dte, ne’ basse, 7 = molto ate)?

a | professionalitadei docenti 1{2|3|4|5|6|7
b | capacitacomunicative del docenti 1{2|3|4|5|6|7
c | utilitaper il miolavoro 1/2|3|4|5(6|7
d | attrezzature e strumenti didattici 1|12|3[4(5|6|7
e | modalitadi interazione 1|12|3(4(5|6|7
f | ambiente e strutture 1/2|3|4|5(6|7
g | fornituradi materiale didattico 1{2|3|4|5|6|7
h | conoscenze di altre persone 1{2|3|4|5|6|7
i | contenuti e tematiche trattate 1/2|3|4|5(6|7
| | cortesiadei personaledi servizio 1{2|3|4|5|6|7
m| rapporto qualité/prezzo 1{2|3|4|5|6|7
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4. Potrebbeesprimereil suo grado di accordo/disaccordo conleseguenti afferma-
zioni (1 = decisamente in disaccordo, 4 = ne’ d’accordo, ne' in disaccordo,

7 = decisamente in accordo)?

a | Sono molto interessato a corso che seguird 1/2|3|4|5|6|7
b | Questo corso & molto importante per me 1/2|3|4|5|6|7
¢ | Il costo di questo corso é rilevante per lamia societa 1|12|3|4|5(6|7
d | Il rischio che questo corso non sia affidabile é rilevante 1|/2|3|4|5(6|7
e | Mi sento molto incerto sullabonta dei corso che seguird 1/2|3|4|5|6|7
f | Non mi interessamolto il corso che seguird 1/2|3|4|5|6|7
g | Mi sono informato molto prima di scegliere questo corso 1|/2|3|4|5(6|7
h | Questo corso tratta argomenti molto complessi 1/2|3|4|5|6|7
I | Non sono molto convinto delle mie capacitadi fruizione di 1/2|3|4|5|6|7
questo corso
m| E stato facile ottenere informazioni su questo corso primadell’ acquisto| 1| 2|3 5(6 |7
n | Sarebbe difficile per me trovare un atro fornitore affidabile di questo | 1| 2|3 5(6|7
Servizio
p | Valutare questo corso dopo averlo seguito sara facile per me 1/2|3|4|5|6|7
g | Sono un esperto delle tematiche trattate alezione 1/2|3|4|5|6|7
r | Saroingrado di sfruttare tutte le potenzialita offertedaquestocorso | 1|2(3|4|5(6 |7
s | Conosco tutti gli argomenti di questo corso 1/2|3|4|5|6|7
t | Sono abbastanza preoccupato per le applicazioni delle conoscenze 1/2|3|4|5|6|7
sviluppate durante il corso
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QUESTIONARIO DI VALUTAZIONE
PRODOTTO: CORSO DI FORMAZIONE

1. Potrebbe esprimere una sua valutazione globale del corso che ha seguito

(1=pessimo, 4= sufficiente, 7= ottimo)?

4

2. Potrebbe esprimere una sua val utazione rispetto ai seguenti attributi del corso
che ha seguito (1 = pessimo, 4 = sufficiente, 7 = ottimo) ?

a| professionalitade docenti 1/2|3|4|5(6|7
b| capacita comunicative dei docenti 1{2|3|4|5|6|7
c| utilitaper il miolavoro 1/2|3|4|5(6|7
d| attrezzature e strumenti didattici 1/2|3|4|5(6|7
e| modalitadi interazione 1|12|3(4(5|6|7
f | ambiente e strutture 1/2|3|4|5(6|7
g| fornituradi materiale didattico 1{2|3|4|5|6|7
h| conoscenze di altre persone 1{2|3|4|5|6|7
| | contenuti e tematiche trattate 1/2|3|4|5(6|7
1 cortesiadel personale di servizio 1{2|3|4|5|6|7
n| rapporto qualitd/prezzo 1{2|3|4|5|6|7

3. Globalmente, quanto s ritiene soddisfatto del corso che ha seguito

(1=

decisamenteinsoddisfatto, 4 = ne’ soddisfatto, ne’ insoddisfatto, 7 = decisamen-

te soddisfatto) ?
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5. Potrebbe esprimereil suo grado di accordo/disaccordo con le seguenti afferma-
zioni (1= decisamente in disaccordo, 4 = ne' d’ accordo, ne’ in disaccordo,

7 = decisamente in accordo)

Sono soddisfatto della mia decisione di seguire questo corso

Globalmente lamia esperienza di acquisto e di fruizione del corso
e stata piacevole

La scelta che ho fatto nell’ acquistare questo servizio € stata saggia

Sono contento di aver seguito questo corso

Sono insoddisfatto del corso che ho seguito

Sono felice del corso che ho seguito

Sono orgoglioso della scelta che ho fatto

S|]Q| oo

Sono deluso della scelta che ho fatto
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6. Globalmente, rispetto alle sue aspettative pre-acquisto, quanto ha ottenuto dal
corso chehaseguito (1 = meno di quanto mi aspettassi, 4 = quanto mi aspettavo,

7 = piu di quanto mi aspettassi)?

7. Potrebbeesprimereil suo grado di accordo/disaccordo con le seguenti afferma-
zioni (1= decisamentein disaccordo, 4 = ne’ d’ accordo, ne’ in disaccordo, 7

= decisamente in accordo)

a| Le mie aspettative sul corso sono state confermate 3|4 6
b| Ho ottenuto pit di quanto mi aspettassi dal corso che ho seguito 3|4 6
C| Ho ottenuto meno di quanto mi aspettassi dal corso 3|4 6
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8. Rispetto alle sue aspettative pre-acquisto, potrebbe esprimere una val utazione
rispetto ai seguenti attributi del servizio che haacquistato (1 = peggio di quanto
mi aspettassi, 4 = come mi aspettavo, 7 = meglio di quanto mi aspettassi)?

a | professionalitadei docenti 1/2|3|4|5(6|7
b | capacita comunicative dei docenti 1{2|3|4|5|6|7
c | utilitaper il miolavoro 1/2|3|4|5(6|7
d | attrezzature e strumenti didattici 1/2|3|4(5(6|7
e | modalitadi interazione 1/2|3|4|5(6|7
f | ambiente e strutture 1/2|3|4|5(6|7
g | fornituradi materiale didattico 1{2|3|4|5|6|7
h | conoscenze di &ltre persone 1/2|3|4|5(6|7
| | contenuti e tematiche trattate 1/2|3|4|5(6|7
m| cortesiadel personaledi servizio 1{2|3|4|5|6|7
n | rapporto qualité/prezzo 1/2|3|4|5(6|7

9. Potrebbeesprimereil suo grado di accordo/disaccordo con le seguenti afferma-
zioni (1 = decisamente in disaccordo, 4 = ne’ d’'accordo, ne' in disaccordo,
7 = decisamente in accordo)?

Sono rimasto sorpreso dal corso che ho seguito 1{2|3|4|5|6|7
b | Il processo di acquisto e di reperimento di informazioni su questo

Corso é stato eccitante 1/2|3|4|5(6|7
¢ | Il processo di acquisto e di reperimento di informazioni su questo

COrso e stato interessante 1|12|3(4(5|6|7
d | Mi sono divertito duranteil corso 1/2|3|4|5(6|7
e | Sono stato di buon umore durante il corso 1{2|3|4|5|6|7
f | Mi sentivo attivo durante lafruizione del servizio 1{2|3|4|5|6|7
g | Listituzione che fornisceil servizio mi ispiraun sentimento positivo |1{2(3|4|5(|6|7
h | Ero ottimista durante la fruizione del corso 112(3|4|5(6|7
| | I docenti mi hanno ispirato simpatia 1{2|3|4|5|6|7
m| Il corso mi haincuriosito 1/2|3|4|5(6|7
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10. Potrebbe esprimereil suo grado di accordo/disaccordo con le seguenti affer-
mazioni (1= decisamenteindisaccordo,4=ne d accordo, ne’ indisaccordo,

7 = decisamente in accordo)?

Il processo di fruizione di questo corso mi ha stressato

Il processo di fruizione di questo corso mi ha provocato ansia

Il processo di fruizione di questo corso mi ha provocato rabbia

Il processo di fruizione di questo corso mi ha provocato preoccupazione

Il processo fruizione di questo corso € stato molto impegnativo

Il processo di fruizione di questo corso € stato noioso

Ero abbastanzairritato durante il processo di fruizione di questo corso

Ero pessimista durante la fruizione di questo corso

—|T|Q| ™o 0| | L

Sono stato negativamente meravigliato da questo corso

3

I docenti mi hanno ispirato antipatia
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. Potrebbe esprimereil suo grado di accordo/disaccordo con le seguenti affer-

mazioni (1=decisamenteindisaccordo, 4=ne d' accordo, ne’ indisaccordo,

7 = decisamente in accordo)?

a | Lafruizione di questo corso é stata soddisfacente grazie ai docenti 1/2|3|4|5|6|7
b | Lafruizione di questo corso € stata soddisfacente grazie a personale
di servizio 1(2|3|4|5(6|7
¢ | Lafruizionedi questo corso € stata soddisfacente grazieal mioimpegno | 1| 2|3 |4|5(|6 |7
d | | docenti avrebbero potuto impegnarsi di pit duranteil corso 1/2|3|4|5|6|7
e | Lemie performance nel corso non dipendono dame 1/2|3|4|5|6|7
f | Non posso controllare adeguatamente i docenti nellaloro esposizione |1{2|3|4|5(6|7
12. Potrebbe esprimereil suo grado di accordo/disaccordo con le seguenti affer-
mazioni (1 = decisamentein disaccordo, 4 = ne’ d’ accordo, ne' in disaccordo,
7 = decisamente in accordo)?
a | Infuturo seguiro atri corsi di questaistituzione 3|4 6
b | Parlerd aparenti ed amici in termini positivi di questo corso 3|4 6
¢ | Sarel disposto acollaborare con I'istituzione in futuro per migliorare
il servizio 3/4|5|6
d | Acquisterei altri corsi di questaistituzione 3|4 6




