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Riassunto

La pandemia da COVID-19 ha costretto le universita a ripensare ad un set-
ting nuovo per la consulenza psicologica dedicata agli studenti, ovvero la rifor-
mulazione del servizio in modalita remota. Il presente studio mira ad indagare il
costrutto di “soddisfazione” degli studenti che hanno usufruito del servizio di
Counseling Psicologico dell’Universita degli Studi di Bari durante il periodo
della prima ondata della pandemia da COVID-19. La ricerca condotta ha inteso
analizzare quanti-qualitativamente il questionario di soddifazione somministrato
agli studenti al termine del percorso. Lo strumento esplora le seguenti sottodi-
mensioni legate all’esperienza vissuta: aspetti positivi; aspetti negativi; opinioni
e suggerimenti di modifica. Le risposte degli studenti sono state analizzate
tramite Sentiment Analysis automatica e Analisi Critica del Discorso. I risultati
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dimostrano che il servizio di Counseling Psicologico UniBA ¢ stato una reale
opportunita, soprattutto nel periodo di lockdown dovuto alla pandemia per i suoi
punti di forza legati alla professionalita degli operatori e alla qualita del servizio.

Parole Chiave: counseling psicologico universitario, soddisfazione, Sentiment
Analysis, Analisi Critica del Discorso

Abstract

The COVID-19 pandemic forced universities to rethink a new setting for
psychological couseling dedicated to students, namely the reformulation of the
service in remote mode. This study aimed to investigate the “satisfaction” con-
struct of students who have benefited from the Psychological Counseling servi-
ce of the University of Bari during the period of the first wave of the pandemic
by COVID-19. The study analyzed quanti-qualitatively the satisfaction que-
stionnaire given to students at the end of the path. Such a tool explores the follo-
wing sub-dimensions related to lived experience: positive aspects; negative
aspects; opinions and suggestions for change. The students’ responses were ana-
lyzed through Automatic Sentiment Analysis and Critical Discourse Analysis.
The results showed that the Uniba Psychological Counseling service has been a
real opportunity, especially in the period of lockdown due to the pandemic, for
its strengths related to the professionalism of operators and the quality of servi-
ce.

Keywords: University psychological counseling, satisfaction, Sentiment Ana-
lysis, Critical Discourse Analysis

Introduzione

Il counseling psicologico ha come obiettivo il potenziamento dell’u-
tente nella gestione di situazioni che riguardano aspetti della propria vita
personale, cognitivo-emotiva, relazionale e professionale (Oliveira et al.,
2020). Partendo da questa definizione, le tecniche alla base di un percor-
so di counseling mirano a incrementare e ottimizzare competenze legate
al problem solving, alla presa di decisione e all’autoconoscenza, dal pun-
to di vista educativo, preventivo e supportivo (Patterson e Eisenberg,
1988). In particolare, in questo lavoro sara posta I’attenzione sul counse-
ling psicologico in ambito educativo, con specifico riferimento al servi-
zio di consulenza psicologica nel contesto accademico.
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Durante gli anni Settanta la consulenza relativa agli studenti universi-
tari si ¢ concentrata su tre specifiche aree di intervento: la pianificazione
delle classi, il tutoraggio accademico e la gestione del tempo (Shriberg e
Brodzinski, 1984). Shriberg e Brodzinski (1984) aggiungono che, alla
fine degli anni Settanta e i primi anni Ottanta, ¢ cresciuto 1’interesse per
il benessere psicologico degli studenti, considerati come una popolazione
con preoccupazioni e problemi specifici. La nascita, infatti, della consu-
lenza psicologica in universita risale ufficialmente al 1975, periodo in
cui, rispetto al counseling studentesco, ci si concentra sul miglioramento
delle prestazioni universitarie e soprattutto sul supporto in materia di be-
nessere psicologico (Miller e Wooten, 1995; Petitpas, Buntrock, Van
Raalte, e Brewer, 1995). Sempre nel mondo anglosassone, dopo la nasci-
ta di un servizio di counseling rivolto agli studenti, si & registrato un in-
cremento dell’attenzione verso la salute mentale degli studenti universi-
tari. Backels e Wheeler (2001) hanno mostrato che la maggior parte dei
docenti delle facolta scientifiche e umanistiche ritengono che i problemi
di salute mentale abbiano un impatto negativo sulle prestazioni accade-
miche degli studenti e suggeriscono di indirizzare gli studenti alla consu-
lenza per problemi specifici. Il Chronicle of Higher Education ha pubbli-
cato diversi lavori su argomenti come i suicidi nei campus (es., Blom &
Beckley, 2005), il tipo di aiuto che gli studenti con problemi psicologici
hanno ricevuto (es., Hoover, 2003) e I’aumento del numero di studenti
che hanno richiesto consulenza (e.s, Geraghty, 1997). Dal canto loro, gli
studenti sembrano prestare via via piu attenzione alla loro salute mentale.
Turner ¢ Quinn (1999) hanno segnalato una notevole variazione nella
probabilita che gli studenti universitari si consultino con un professioni-
sta della salute mentale. Nella ricerca (Turner e Quinn, 1999) gli studenti
hanno chiaramente indicato che apprezzano i servizi psicologici e si at-
tendono che I’universita metta a disposizione un servizio di consulenza
psicologica. In modo simile, Bundy e Benshoff (2000) hanno trovato che
piu del 70% degli studenti universitari ha ritenuto utile 1’accesso ad un
servizio di consulenza psicologica.

Jobes e collaboratori (1997) hanno studiato I’efficacia del servizio di
Counseling universitario della “Catholic University of America” per ge-
stire il rischio suicidario degli studenti universitari. I risultati dello stu-
dio, infatti, dimostrano che il servizio di counseling psicologico risulta
efficace nell’individuazione degli studenti a rischio suicidario. L’espe-
rienza anglo-americana del counseling psicologico universitario puo es-
sere schematizzata in tre differenti tipologie:

« Dinformal counseling, attivita di ascolto o facilitazione dell’espressio-
ne di problemi, nella quale la relazione non ¢ definita da un contratto,
ma resta libera e casuale;
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« il formal counseling, dove vengono stabiliti gli obiettivi da raggiun-
gere e le regole da seguire attraverso uno specifico contratto;
« lo psychoterapeutic counseling, trattamento a lungo termine, rivolto a

persone con serie patologie (Fulcheri e Accomazzo, 1999).

In Francia, invece, si registrano diversi servizi per lo sviluppo di stra-
tegie per affrontare i disagi psicologici degli studenti, in particolare sono
individuabili tre tipologie principali:

servizi che operano a scopo preventivo, tra cui rientrano i Diparti-
menti di Medicina Preventiva;

servizi propriamente di aiuto psicologico universitario, molto simili ai
Counseling Service istituiti a partire dal 1956 negli USA;

cliniche universitarie medico-psicologiche che propongono trattamen-
ti di full o day hospital rivolti a studenti che soffrono di problemi specifi-
camente psichiatrici (Biasi, 2019).

A livello operativo, nel contesto anglo-americano Murphy e Martin
(2004) hanno identificato diverse strategie di intervento per I’organizza-
zione dei servizi di supporto al benessere psicologico degli studenti uni-
versitari. Tra le raccomandazioni figurano: (a) I’uso delle terapie piu bre-
vi, (b) la gestione delle liste d’attesa in modi e tempi rapidi, (c) il miglio-
ramento dell’efficienza della programmazione degli utenti, (d) I’aumento
delle opzioni di trattamento di gruppo, (e) lo stabilire procedure da se-
guire per terminare il rapporto di consulenza, (f) lo stabilire procedure di
emergenza che facciano parte di un sistema di assunzione tradizionale e
(g) il fornire al personale una formazione sulle procedure di valutazione
e di invio. Proprio perché si basa su relazioni d’aiuto e presenta linee
operative ben strutturate, al fine di promuovere il benessere degli studen-
ti universitari, il counseling psicologico universitario ¢ stato riconosciuto
come servizio di salute mentale sia all’estero, sia in Italia (Biasi et al.,
2017).

Per quanto riguarda il contesto italiano, dagli anni Novanta in poi le
universita hanno posto attenzione ai molteplici problemi e ai bisogni del-
la popolazione studentesca universitaria, promuovendo una ulteriore pro-
grammazione ¢ diffusione di servizi di supporto psicologico, con 1’obiet-
tivo di offrire ascolto e sostegno agli studenti che vivono situazioni di di-
sagio e di difficolta personali, attraverso la relazione con un professioni-
sta d’aiuto (Fulcheri, 2002). Su questo piano, il counseling in ambito
universitario si pone come intervento di valorizzazione e supporto di ri-
sorse personali, dell’esperienza positiva di accettazione, della fiducia,
dell’apprezzamento, dell’incoraggiamento (Marocco Muttini, 1997).

Un punto di svolta rilevante nella storia del counseling psicologico in
ambito universitario si € verificato proprio in questo periodo, nel 2020, a
seguito della dichiarazione di pandemia da COVID-19 e I’impiego di po-
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litiche restrittive per il contenimento del contagio. La diffusione del virus
ha rappresentato una forte emergenza sanitaria, che ha richiesto 1’attiva-
zione di misure di contenimento caratterizzate dall’isolamento forzato e
dall’interruzione di numerose attivita lavorative, costrigendo inoltre ad
una drastica limitazione degli spostamenti individuali e dei contatti tra le
persone. La letteratura scientifica indica che tali misure (dette comporta-
mentali o non-farmacologiche) possono essere efficaci a contenere la dif-
fusione del virus, e cio ¢ particolarmente importante in assenza di cure
mediche efficaci o di un vaccino che protegga dalla malattia (Cowling et
al., 2020). Tuttavia, esse hanno effetti diretti sul benessere psicologico
individuale (Holmes et al., 2020). Nel contesto italiano, la somministra-
zione del questionario COVIDStress (Mari e Scarpaci, 2020) ha mostrato
che gli studenti universitari hanno riportato livelli medio-elevati di stress
durante il periodo di pandemia (M = 2,91 in un range da 1 a 5) se con-
frontati con persone disoccupate (M = 2,72), persone in pensione (M =
2,26) o impiegati a tempo pieno (M = 2,47). Le pratiche di distanziamen-
to fisico previste dai provvedimenti governativi urgenti, in materia di
contenimento del contagio da coronavirus sull’intero territorio nazionale,
hanno pertanto portato ad un ripensamento e ad una rapida riorganizza-
zione del servizio di counseling psicologico universitario, creando la
possibita di continuare o avviare nuovi interventi di sostegno e supporto
in modalita remota.

Partendo da questo panorama, il presente studio mira ad indagare il
costrutto di “soddisfazione” degli studenti che hanno usufruito del servi-
zio di Counseling Psicologico dell’Universita degli Studi di Bari durante
il periodo della prima ondata della pandemia da COVID-19. Nello speci-
fico, ¢ stata effettuata un’analisi quanti-qualitativa del questionario di
soddifazione somministrato agli studenti coinvolti al termine del percor-
so, focalizzando I’attenzione in modo specifico sull’esplorazione delle
seguenti sottodimensioni relative all’esperienza vissuta: aspetti positivi;
aspetti negativi; opinioni ¢ suggerimenti di modifica. Le risposte degli
studenti sono state analizzate tramite Sentiment Analysis automatica e
Analisi Critica del Discorso.

La soddisfazione nel servizio di supporto psicologico universitario
nel periodo COVID-19

Sul tema della customer satisfaction nel contesto dei servizi di salute
mentale sono state prodotte numerose pubblicazioni scientifiche (Corpo-
santo, 2006; De Ambrogio, 2000; Kaneklin, 2000). Negli ultimi anni si ¢
potuto osservare come la customer satisfaction sia divenuta un obiettivo
strategico da perseguire, un indicatore di qualita del servizio fornito, sul
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quale costruire le azioni migliorative utili a rendere il servizio sanitario
sempre piu rispondente ai bisogni dei cittadini/pazienti/utenti (Favretto,
2007).

Tutte le persone sono in grado di percepire la buona o la cattiva quali-
ta dell’assistenza sanitaria, soprattutto quando sono costrette a sperimen-
tarla in modo diretto. Per questo motivo, il grado di soddisfazione delle
cure ricevute costituisce uno dei principali indicatori di qualita dell’assi-
stenza, sebbene rifletta le singole esperienze, piu che un punto di vista in
generale. Tale giudizio, infatti, ¢ in larga misura di carattere soggettivo,
risultando condizionato dalle specifiche esigenze della persona, dalla sua
sensibilita, dalla capacita di critica, dalla fiducia che ripone nel profes-
sionista o nella struttura a cui si rivolge e, in ultima istanza, da cio che si
aspetta di ottenere dal servizio sanitario. In altre parole, il grado di soddi-
sfazione misura in qualche modo la distanza che divide cio che si deside-
ra da cio che si ottiene (Bonaldi, 2003 in Favretto, 2007). Un gran nume-
ro di centri per la salute mentale ha iniziato ad utilizzare misure di soddi-
sfazione dei pazienti come indicatore dell’efficacia e della qualita dei
servizi (Edlund et al., 2003; Ogles et al., 2002). Le ragioni a supporto di
tale utilizzo sono la validita, la brevita e 1’economicita di tali misure
(Ogles et al., 2002). Inoltre, I’uso di misure di soddisfazione rispetto alla
salute mentale consente di dar voce a chi ha usufruito del servizio (Gar-
land et al., 2007; Kessler ¢ Mroczek, 1995). Alcuni studi (ad esempio,
Lambert et al., 1998) dimostrano che la soddisfazione del paziente non ¢
esclusivamente correlata ad un cambiamento sintomatologico, ma all’in-
tera esperienza che va dalla presa in carico alla conclusione dei colloqui.
Cio significa che la soddisfazione del servizio sanitario occupa un domi-
nio, la cui rilevazione ¢ importante per determinare 1’efficacia del servi-
zio.

Garland et al., (2007) hanno osservato che ci sono tre importanti
gruppi di variabili che possono influenzare la soddisfazione dei pazienti
nei confronti dei servizi di salute mentale: (1) le caratteristiche presenti
all’entrata in servizio (ad esempio, eta, sesso, diagnostica presentata); (2)
le caratteristiche terapeutiche (ad esempio, 1I’esperienza terapeutica pres-
so altri servizi) e (3) i risultati clinici (ad esempio, il sintomo e il cambia-
mento funzionale).

Nello specifico, la qualita di un servizio di salute mentale puo essere
definita come la globalita degli aspetti e delle caratteristiche del servizio
prestato, da cui dipendono le sue capacita di soddisfare completamente
un dato bisogno. Esiste dunque uno stretto legame tra soddisfazione del
cliente e qualita del servizio, che puo essere cosi esplicitato:

- il cliente ¢ soddisfatto quando le prestazioni ottenute coincidono con
le sue aspettative;
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« il cliente ¢ molto soddisfatto quando le prestazioni sono per qualche
aspetto superiori alle sue aspettative, quando riceve qualcosa di piu ri-
spetto a quello che pensava di trovare nel rapporto con I’ente;

- il cliente avverte un senso di disagio quando le prestazioni ottenute
sono inferiori alle sue aspettative e dimostra una profonda insoddisfa-
zione quando I’entita dello scostamento ¢ elevata.

La rilevazione della customer satisfaction nell’ambito dei servizi di
salute mentale si configura, pertanto, come un ambito di esplorazione
fondamentale per il miglioramento continuo della qualita del servizio
(Negro, Tanese e Gramigna, 2003).

La valutazione della soddisfazione dei servizi di consulenza rivolti
agli studenti rappresenta attualmente un’area di ricerca in progressivo
sviluppo a livello internazionale (Biasi, 2019). Cio appare in linea con la
definizione piu recente concordata da ben ventinove istituzioni specializ-
zate, secondo la quale il counseling viene inteso come «una relazione
professionale che consente a diversi individui, famiglie e gruppi di rag-
giungere obiettivi di salute mentale, benessere, istruzione e carriera»
(Kaplan, Tarvydas, & Gladding, 2014, 370). Un esempio di counseling
psicologico ¢ quello svolto nel contesto universitario che, configurandosi
come servizio di relazione d’aiuto, mira a raggiungere obiettivi di benes-
sere psicologico.

Nel caso, quindi, del counseling psicologico universitario come esem-
pio di servizio di salute mentale, molto utili risultano essere strumenti di
analisi della soddisfazione con contenuto analitico (Morana, 1997). Si
tratta di strumenti che consentono di codificare le libere risposte ad una
serie di domande non strutturate, concernenti i pensieri e 1 sentimenti
dell’utente sull’esperienza di fruizione del servizio. L’idea dell’utilizzo
di strumenti di contenuto analitico deriva dalla modellizzazione della
soddisfazione di un servizio (Zeithaml, Leonard ¢ Parasuraman, 1988) ¢
adattata, in questo contesto al servizio di Counseling Psicologico univer-
sitario, come mostrato in Figura 1.

Dal modello emerge che, nella valutazione della soddisfazione, ¢ ne-
cessario tener conto dell’intrecciarsi di due specifici livelli inerenti il vis-
suto personale dell’esperienza:

1. quello che riguarda gli utenti, ovvero gli studenti universitari, che si
focalizza sulle aspettative sul servizio; sulle percezioni relative al ser-
vizio e sulle prestazioni effettive ricevute;

2. quello dell’utente e degli operatori.
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Comunicazione

Esigenze personali Espenienza passata
passaparola
I . —
.................... - , Servizio atteso —
.
H
Perceziom sul servizio -—
UTENTI (studenti |
universitari) |
OPERATORI DEL |
SERVIZIO |
i Comunicazioni
— | Prestazioni effettive | s | esterne

Fig. 1 - Modellizzazione della soddisfazione del servizio di Counseling Psicolo-
gico Universitario: rielaborazione propria

In altre parole, la valutazione della soddisfazione ¢ il risultato di cid
che ci si aspetta dal servizio (livello 1: Fig. 1), elemento condizionato
dalla comunicazione tramite passaparola (word-of-mouth); dalle esigenze
personali (ad esempio 1’urgenza della necessita di ascolto) e dal confron-
to con un’eventuale esperienza passata (ad esempio, I’aver intrapreso al-
tri percorsi psicologici). Questo livello si incrocia con la percezione del
servizio e le prestazioni effettivamente ricevute (livello 2 e 3: Fig. 1),
dove si valutano nel contempo, gli operatori che hanno gestito I’interven-
to. Questi ultimi due piani (livello 2 e 3: Fig. 1) sono influenzati non solo
dalle esperienze soggettive, ma anche da comunicazioni esterne. Nel
caso del counseling psicologico, un esempio di “comunicazione esterna”
si rintraccia nella fase di accoglienza, svolta da un operatore diverso dal-
lo psicologo che prendera in carico lo studente. Quindi per “comunica-
zione esterna” non si intende un passaggio di informazioni tra servizio ed
enti esterni, ma tra figure operanti.

Il modello presentato costituisce la base per comprendere come fun-
ziona la valutazione della customer satisfaction del servizio di counse-
ling psicologico universitario. Il funzionamento, percio, puo essere con-
vertito nelle variabili, che costituiscono ’elemento di valutazione. Par-
tendo, infatti, dal modello appena presentato, ¢ possibile rilevare che,
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utilizzando uno strumento di valutazione della soddisfazione attraverso
domande aperte, volte ad indagare il vissuto personale, dovrebbero esse-
re esplorate le seguenti categorie di analisi con contenuto analitico:

1. valutazioni solo favorevoli;

2. valutazioni sia favorevoli sia sfavorevoli;

3. wvalutazioni né favorevoli né sfavorevoli;

4. valutazioni solo sfavorevoli.

Sebbene queste misurazioni abbiano problemi di generalizzazione,
esse risultano molto utili per ovviare al problema di riorganizzazione dei
servizi a seguito di periodi, come quello della pandemia da COVID-19,
in cui si deve necessariamente fare affidamento a strumenti di rilevazio-
ne rapidi, efficaci e somministrabili a distanza. Questi strumenti, infatti,
devono essere proposti all’utente attraverso qualsiasi piattaforma che
consente di attivare sondaggi, con la modalita scelta e nel rispetto della
privacy e dell’anonimato dei rispondenti.

Nel presente lavoro si descrivera uno studio di caso sulla soddisfazio-
ne degli utenti del servizio di counseling psicologico dell’Universita di
Bari “Aldo Moro”, durante il periodo di confinamento legato alla pande-
mia da COVID-19.

La ricerca: il caso del Servizio di Counseling Psicologico UniBA

1l servizio di counseling nasce per rispondere alle esigenze delle stu-
dentesse e degli studenti dell’Universita di Bari (Servizio Counseling
UniBA) di avere uno spazio di ascolto e confronto con professionisti
esperti negli interventi di sostegno e supporto relativi alle difficolta della
vita universitaria e alle strategie per fronteggiarle. E orientato alla pro-
mozione del benessere di qualsiasi componente della popolazione stu-
dentesca che decida di rivolgervisi, con particolare attenzione agli stu-
denti inattivi e/o fuori corso che sperimentano un personale disagio cor-
relato a transizioni, interruzioni, blocchi, ritardi nel perseguimento degli
obiettivi di carriera. Il Servizio opera in collaborazione e in sinergia con
gli altri servizi di Ateneo rivolti alle studentesse e agli studenti e si avva-
le del lavoro di psicologi e psicoterapeuti esperti in counseling psicologi-
co.

Per gli studenti che si affacciano al Servizio ¢ previsto un primo col-
loquio per eventuale presa in carico e successivo invio a una o piu delle
seguenti articolazioni:

1. supporto per la gestione dello stress nel contesto universitario, pro-
mozione del coping efficace e sostegno alla fragilita emotiva attraver-
so un ciclo di colloqui individuali;
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2. percorso clinico ad orientamento dinamico comprendente un ciclo di
incontri individuali /0 inserimento in un gruppo per intervento focale
psicoterapeutico su problematiche pit 0 meno durature di tipo ansio-
s0, depressivo, conflitti interni sulla definizione di Sé e dell’identita.

3. training su organizzazione ¢ pianificazione di studio, gestione strate-
gica del tempo, problem solving, stile comunicativo efficace, motiva-
zione allo studio.

Dopo la presa in carico della richiesta dello studente, viene investito
della gestione del caso un operatore che concerta con 1’utente il percorso
piu appropriato. Il percorso offerto dal Servizio di Counseling Psicologi-
co UniBA comprende 5 incontri e un ultimo incontro facoltativo di fol-
low up, in cui la conduzione di quest’ultimo incontro € incentrata sui
cambiamenti rilevati (sia in maniera soggettiva, sia oggettiva con riferi-
mento ai risultati di misurazioni pre-post) e sul grado di soddisfazione
del servizio. In seguito alla dichiarazione da parte dell’Organizzazione
Mondiale della Sanita (OMS) di pandemia da COVID-19 e il successivo
lockdown italiano, il servizio di Counseling Psicologico UniBA ¢ passa-
to alla digitalizzazione, programmando incontri in remoto, attraverso le
piattaforme di videoconferenza piu “conosciute” nel contesto universita-
rio, come Microsoft Teams. Rispettando la privacy degli studenti, il prin-
cipio cardine perseguito in questa fase riorganizzativa ¢ stato quello della
“flessibilita”, anche nella scelta degli orari piu comodi per gli utenti.

La ricerca parte proprio da quest’ultima valutazione sulla soddisfazio-
ne della fruizione del Servizio Counseling UniBA dando “voce” diretta-
mente agli studenti. Nello specifico, il questionario di soddisfazione ¢
stato pensato tenendo conto del funzionamento della customer satisfac-
tion, modellizzata in Figura 1, considerando soprattutto il primo livello,
quello degli studenti e chiedendo loro di valutare anche 1’esperienza con
gli operatori del servizio. Da questi criteri, sono state estratte quattro va-
riabili, che costituivano 1’oggetto di valutazione, ovvero:

1. le valutazioni solo favorevoli;

2. le valutazioni sia favorevoli sia sfavorevoli;

3. le valutazioni né favorevoli né sfavorevoli;

4. le valutazioni solo sfavorevoli.

Il questionario, composto da domande aperte rigurdanti le quattro va-
riabili, ¢ stato somministrato a tutti gli utenti che hanno completato il
percorso, ovvero a tutti coloro che hanno svolto il colloquio di acco-
glienza e cinque incontri, piu un sesto facoltativo, durante il primo lock-
down.
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Campione e unita di analisi

Nella ricerca, sono stati analizzati i questionari di soddisfazione forni-
ti, tramite Google Moduli, agli utenti che avevano completato il percorso
dei cinque colloqui presso il servizio di Counseling Psicologico dell’Uni-
versita degli Studi “Aldo Moro” (Servizio Counseling UniBA). Sono sta-
ti considerati i questionari di soddisfazione di 56 utenti che avevano
svolto gli incontri nel periodo dal 16 Aprile 2020 al 10 Ottobre 2020. 11
questionario ¢ stato somministrato al termine del percorso, percio, nel
periodo preso il considerazione, 56 utenti avevano completato il percorso
e compilato il questionario di soddisfazione. Il campione ha eta media 26
anni, di cui il 77% ¢ costituito da donne e il 23% da uomini, afferenti per
i1 59% a corsi di laurea umanistici, il 34% a corsi di laurea scientifici e il
7% a corsi di laurea economici. Di questi, il 56% sono corsi di laurea
triennali (Scienze e Tecniche Psicologiche), il 30% corsi di laurea magi-
strali (Magistrale in Giurisprudenza) e il 14% corsi di laurea a ciclo uni-
co (Medicina, Farmacia, Scienze della Formazione Primaria). Del cam-
pione di utenti, quasi nessuno (2%) ha assunto una terapia farmacologica
e solo il 4% ha svolto terapia psicologica precedente, presso privati o
enti esterni al servizio. Il 9% delle persone che hanno ricevuto sostegno
psicologico aveva usufruito precedentemente del servizio di counseling
universitario.

L’accesso al servizio ¢ avvenuto per diverse motivazioni, riconducibi-
li per il 93% a temi riguardanti il percorso universitario. In questa per-
centuale, si distingue il 26% per ansia nella preparazione degli esami (es.
“Blocco negli esami. Ansia e agitazione” ); il 33% per la perdita di moti-
vazione verso lo studio (es. “ Disorientamento e bassa motivazione nello
studio e blocco con un esame” ); 1’8% per la scelta del percorso universi-
tario e la carriera intrapresa (es “ confusione nella scelta del percorso” );
il 26% per la gestione del tempo e dello studio (es. “ Gestione dello stu-
dio ed organizzazione e supporto” ). Tra le motivazioni non riguardanti
esclusivamente il percorso universitario, si registra il 3% per motivi lega-
ti ad ansia, depressione ¢ attacchi di panico (es. “ Attacchi di panico e
demoralizzazione™ ) e il 4% per altri temi, come 1’insicurezza o relazio-
nalita (es. “ Fine dellarelazione con la ragazza e insicurezze” ).

A questo campione, ¢ stato somministrato il questionario di soddisfa-
zione composto da domande aperte. In base al modello descritto (Fig. 1),
sono state estratte quattro variabili:

1. i vantaggi del servizio, in cui sono stati indagati i punti di forza del-

I’esperienza di fruizione del servizio con domande aperte come “ A

tuo parere, se presenti, quali sono stati i punti di forza del servizio?”
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2. 1 punti carenti del servizio, tramite cui sono stati indagati gli aspetti
meno soddisfacenti dell’esperienza con domande aperte come “ A tuo
parere, se presenti, quali sono stati gli aspetti carenti del servizio?”

3. le opinioni generali sul servizio, tramite cui si intende lasciare uno
spazio di riflessione sull’esperienza di fruizione con domande aperte
come “ Samo molto interessati a conoscere la tua opinione rispetto a
gqualsias altro elemento che ha positivamente o negativamente in-
fluenzato il tuo giudizio...”

4. 1 suggerimenti di modifica degli aspetti carenti del servizio, con cui
si mira a creare uno spazio propositivo, in cui gli utenti possono sen-
tirsi partecipi di cambiamenti e migioramenti futuri del servizio. La
richiesta di suggerimenti ¢ avvenuta attraverso domande aperte come
“ Ci sono modifiche che apporteresti?” .

Il questionario, quindi, € anonimo, in modo da ridurre quanto piu pos-
sibile bias legati alla desiderabilita sociale. In totale, sono state raccolte e
analizzate 121 risposte, suddivise in:

40 risposte su 56 per gli aspetti positivi,

29 risposte su 56 per gli aspetti carenti;

36 risposte su 56 per le modifiche;

16 risposte su 56 per le opinioni.

La variabilita numerica ¢ dipendente dal fatto che alcune risposte non
sono state fornite, per cui il campo di risposta € risultato vuoto.

Obiettivi e metodologia

Obiettivo del presente studio ¢ testare I’idea che il Servizio di Coun-
seling UniBA sia stato uno strumento di supporto psicologico efficace
durante la prima fase emergenziale COVID-19. L’efficacia del servizio ¢
stata operazionalizzata in termini di livelli di soddisfazione da parte degli
studenti-utenti che hanno usufrito del servizio.

Considerando questo obiettivo generale, la ricerca delinea due obietti-
vi specifici, ovvero:

1. indagare il grado di soddisfazione del servizio di sostegno psicologico
universitario in termini culturali;
2. utilizzare uno strumento qualitativo per valutare la soddisfazione.

Per soddisfare questi obiettivi, si € optato per una metodologia mista
(quanti-qualitativa) di analisi delle risposte fornite dagli utenti. Per quan-
to riguarda la parte quantitativa, ¢ stata applicata una Sentiment Analysis
(Pang e Lee, 2008) automatica, attraverso due software:

1. SentiStrength (Prastowo e Yuniarno, 2019), al fine di ottenere un ri-

sultato in percentuale della polarizzazione testuale (positiva, neutra e

negativa);
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2. Semantria per Excel (Lawrence, 2014), in cui ci si € focalizzati sulla
funzione ‘Themes’ (‘Temi’) per individuare la polarizzazione e cen-
tralita dell’esperienza e della soddisfazione. Si ottiene, cosi, una nu-
vola di parole con i temi maggiormente ricorrenti nelle risposte degli
studenti, la cui grandezza dipende da quanto sono frequenti ¢ la colo-
razione dipende dalla polarita, ovvero: (a) verde per il positivo; b)
grigio per il neutro; c) rosso per il negativo.

La Sentiment Analysis (Pang e Lee, 2008) ¢ una metodologia di ana-
lisi dei testi che permette di estrarre la soggettivita e la polarita positiva,
negativa o neutra da un atto linguistico, consentendo una migliore com-
prensione dell’opinione degli utenti riguardo un servizio o un prodotto.
Dai dati testuali, in particolare, € possibile cogliere sentimenti, emozioni,
opinioni e giudizi, o, in genere, gli stati privati di una persona.

In particolare, la Sentiment Analysis automatica svolta, quindi, con
I’aiuto di uno o piu software, si basa su un match effettuato tra il testo
dato in input, nel caso specifico si trattava delle risposte fornite al que-
stionario di soddisfazione, rispetto al vocabolario interno del software, a
cui ¢ attribuito un “peso” su una scala da +5 a -5. La positivita ¢ data dal-
la somma algebrica dei pesi delle parole all’interno del singolo estratto;
lo stesso vale per la negativita; la neutralita, invece, puo indicare assenza
di polarizzazione, oppure una polarizzazione mista positiva-negativa o
viceversa.

Per evitare errori ¢ necessario supportare 1’analisi quantitativa con
quella qualitativa. Nella ricerca, infatti, partendo dall’output restituito dai
due software, ¢ stata proposta un’Analisi Critica del Discorso (Weiss ¢
Wodak, 2007). L’ Analisi Critica del Discorso ¢ una metodologia qualita-
tiva utile a rilevare il sistema valoriale legato alla variabile “soddisfazio-
ne”, ma che subisce I’influenza del contesto e della cultura di riferimen-
to. Per le analisi, infatti, ¢ stato necessario considerare I’aspetto culturale
degli studenti universitari di Bari, ovvero di un’universita da sempre
strutturata in presenza. L’elemento culturale influenza la percezione del-
la soddisfazione, in quanto la valutazione dipenderebbe dai valori ritenuti
importanti per quel luogo, dalla societa e dalla continua interazione tra
I’individuo e il suo ambiente (Kwan et al., 1997). All’interno della ricer-
ca, I’elemento culturale ¢ un quadro interpretativo da cui si parte per
comprendere la valutazione della soddisfazione, alla luce del sistema dei
valori condivisi in un certo contesto, quale quello dell’Universita di Bari.

Risultati

Dai risultati della Sentiment Analysis emerge un’importante positivita
nel tema degli aspetti positivi del servizio, come mostrato nel grafico 1.
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Sentiment Aspetti Positivi del Servizio
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Fig. 2 - Temi degli aspetti positivi

Il grafico 1 rappresenta la distribuzione della polarita delle risposte
circa gli aspetti positivi rilevati nella fruizione del Servizio di Counseling
UniBA. Come si puo vedere dal grafico, le risposte risultano essere pre-
valentemente centrate sulla positivita (60%) e sulla neutralita (39%),
mentre assente risulta essere la polarizzazione negativa. L’analisi dei
temi, invero, specifica gli argomenti ricorrenti di positivita, negativita e
neutralita riscontrati tra gli studenti rispondenti (Figura 2). Partendo dai
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temi polarizzati negativamente, si evince che il software rileva, in senso
negativo, non gli elementi riferiti al servizio, ma la parola “problem*” o
“problematiche”. Ricostruendo il contesto della frase, si comprende che,
in molti casi, gli studenti rilevano di aver affrontato problemi e proble-
matiche personali, come nei seguenti esempi:

Es. 1 “La pazienza e la comprensione delle problematiche”.

Es. 2 “Potermi confrontare con un giovane professionista vicino agli
studenti e capace di comprendere le problematiche senza alcun proble-
ma”.

Es. 3 “ll mettere a disposizione una persona per affrontare i proble-
mi personali é gia di per se un punto di forza”.

Come si puo notare dagli estratti, il termine “problema”, ¢ inserito in
una cornice contestuale positiva, entro cui gli studenti esaltano come
aspetti di forza del servizio il fatto di aver gestito alcune esperienze per-
sonali. Per questo motivo, il software non rileva negativita nel punteggio
totale di questo gruppo di risposte, in quanto il termine ¢ contestualizzato
in un frame di positivita.

Nel confronto tematico tra positivita e neutralita, invece, interessante
risulta la centralita sulla “qualita”, sull’*“aiuto” e sulla “gratuita”; mentre,
ad un livello di positivita leggermente inferiore rispondono i termini
“molto efficace”, “bravura” e “capace”. E fondamentale notare la diffe-
renza di polarizzazione tra “gratuito” e “gratuita”. La gratuita, infatti, a
differenza dell’essere gratuito, diventa un valore per gli studenti. La dif-
ferenza di polarita tra “gratuito” (neutro) e “gratuita” (positivo) ¢ data
dal contesto di enunciazione, come nei seguenti esempi:

Es. 4 “Il servizio gratuito offerto agli studenti”.

Es. 5 “La gratuita del sevizio, la celerita della risposta e la compe-
tenza dello psicologo”.

A livello strutturale, I’estratto 4 presenta una struttura minima, rispet-
to alla risposta dell’esempio 5. Nel caso della risposta 4, il concetto del-
I’essere “gratuito” ¢ inserito in una frase minima composta da soggetto ¢
predicato, dove la sua funzione ¢ quella di aggettivo, ovvero ¢ seconda-
rio rispetto al termine “servizio”. Nel secondo estratto, invece, la positi-
vita ¢ data proprio dall’indipendenza del termine “gratuita”, che assume
una funzione valoriale, soprattutto perché seguita da altri concetti princi-
pali come “celerita” e “competenza”.

A livello discorsivo, nelle risposte degli studenti, si rileva un uso si-
gnificativo di intensificatori, ad esempio “mi ha aiutato melte”. La ripe-
tizione di espressioni ricorrenti di intensificazione € semanticamente rin-
tracciabile nell’aiuto fornito nella gestione delle “problematiche” e nella
possibilita di effettuare colloqui in remoto. Invero, le aree tematiche, en-
tro cui si delineano gli intensificatori, possono essere riassunte in:
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1. gestione del problema ( “Il personale: mi sono trovata molto bene con
la psicologa. Mi ha aiutato molto”);

2. problematiche in periodo COVID-19 (“Nonostante i colloqui effet-
tuati tramite videochiamata a causa dell’ emergenza Covid-19, il ser-
vizio si e presentato molto efficace e utile”).

Come mostrato nell’ultimo esempio, infatti, ( “Nonostante i colloqui
effettuati tramite videochiamata a causa dell’emergenza Covid-19, il
servizio si e presentato molto efficace e utile”) nel periodo COVID-19 si
nota la presenza di argomentazioni € contro-argomentazioni, traducibili
sintatticamente nella contrapposizione tra mitigatori (Caffi, 2013) e in-
tensificatori. Nell’esempio espresso, il “nonostante”, che ¢ un mitigatore,
¢ contrapposto ad intensificatori, come “molto”. Questa contrapposizione
apre ad un nuovo punto di forza valoriale del servizio, ovvero I’efficacia
e I’utilita in un periodo delicato e pieno di incertezze, in cui la digitaliz-
zazione del servizio ¢ vissuta dagli studenti di Bari come qualcosa di ina-
spettato e incerto. ‘“Nonostante” questa incertezza, il servizio diventa
un’opportunita funzionante.

Per quanto riguarda gli aspetti carenti, invece, il dato interessante ¢
che si rileva nuovamente assenza di polarizzazione negativa, con una
prevalenza di neutralita.

Sentiment Aspetti Carenti del Servizio di Counseling
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Grafico 2 - Sentimenti aspetti carenti
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Come si puo notare dal Grafico 2, la prevalenza di neutralita (63%),
nella maggior parte delle risposte, ¢ ottenuta dall’assenza di risposte. Su
56 risposte totali, 27 studenti hanno ritenuto che il servizio di Counseling
Psicologico UniBA non presenti aspetti carenti. In piu, il calcolo della
neutralita ¢ riferito anche alle risposte degli studenti che hanno espresso
a parole 1’assenza di aspetti carenti, come nei seguenti esempi:

Es. 6 “Nessun aspetto carente”.

Es. 7 “Non ci sono aspetti carenti”.

Es. 8 “Non ce ne sono”.

Effettuando un confronto con le tematiche espresse, nel caso degli
estratti 6 e 7, ad esempio, “carent*” risulta essere polarizzato negativa-
mente, essendo pero inserito in un contesto di enunciazione con emotivi-
ta mista: “nessun aspetto” polarizzato positivamente. Il calcolo della po-
sitivita (37%), invece, presenta un bias, ad esempio, con il tema del “ri-
spetto”. Il termine “rispetto” presenta una significativa polarizzazione
positiva, in quanto, il software effettua il match rispetto all’espressione
“avere rispetto”, con connotazione negativa. In questo specifico caso,
“rispetto”, rilevato come positivo dal software, ha la funzione di locuzio-
ne, nel senso di “essere in relazione a qualcuno o qualcosa”, come nel se-
guente esempio:

Es. 9 “Rispetto agli incontri”.
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Un altro errore nel calcolo della positivita ¢ rilevabile nell’uso di in-
tensificatori numerici come “raddoppiare”. Sebbene il verbo “raddoppia-
re” abbia valore di intensificazione, quindi tendente alla positivita, nella
lettura del contesto enunciativo si evince una neutralita, come mostrato
nella seguente risposta:

Es. 10 “Unico aspetto carente ¢ il numero di colloqui, sarebbe neces-
sario raddoppiare il numero”.

In questo esempio, i termini presentano pesi di polarizzazione mista:
“unico” con polarizzazione positiva; “colloqui” con polarizzazione neu-
tra e “raddoppiare” positiva a confronto con “carente”, polarizzato nega-
tivamente.

A livello semantico, ¢ interessante notare la negativita di “insufficien-
ti” e “inferiore”. Ricostruendo il contesto di enunciazione, emerge che le
tematiche a cui si agganciano i due aggettivi riguardano la numerosita
degli incontri, come nel seguente estratto:

Es. 11 “Credo che 5 sedute siano insufficienti”.

Il numero di cinque incontri pit un sesto di follow up € vissuto dagli
utenti come un limite che, nella maggior parte dei casi, ha permesso di
mettere a fuoco il problema e comprenderlo, ma di aver necessita di piu
incontri per interiorizzarlo.

Altra tematica fondamentale, ma meno ricorrente, ¢ quella della digi-
talizzazione. Infatti, in un solo caso, la dematerializzazione del setting
del colloquio ¢ vissuto come un limite. Questo potrebbe essere da un lato
ricondotto ad un elemento culturale degli studenti di Bari: avendo sem-
pre vissuto un contesto universitario in presenza, il cambiamento verso la
digitalizzazione ¢ percepito come un limite. Dall’altro, la digitalizzazio-
ne diventa limitante soprattutto in situazioni in cui gli studenti abitano
con altri familiari e diventa difficile trovare degli spazi e momenti in cui
poter rispettare la privacy, come nel seguente esempio:

Es. 12 “Nel mio caso specifico l'impossibilita di incontrarsi fisica-
mente a causa della pandemia”.

Nell’estratto 12, sintatticamente si rilevano due termini polarizzati ne-
gativamente, ovvero “impossibilita” e “pandemia”. Essendoci la contrap-
posizione di termini positivi, come “caso” e “incontrarsi”, il calcolo tota-
le del sentiment ¢ risultato neutro. Dalla negativita, perd, si comprende
come il limite non sia da considerarsi un vero e proprio aspetto carente
del servizio, ma della situazione di quarantena vissuta.

Per quanto riguarda le opinioni sul servizio, si rileva una polarizza-
zione marcatamente neutra, come si puo vedere nel grafico 3.
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Sentiment delle Opinioni sul Servizio di Counseling
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Fig. 4 - Temi opinioni

Come si nota dal grafico 3, la neutralita, analogamente agli aspetti ca-
renti, ¢ data dalla mancanza di risposte oppure da emotivita mista. E’ ne-
cessario, pertanto, porre 1’attenzione sui temi ricorrenti e sulle polarita,
come rappresentato in figura 3. Iniziando dalle tematiche polarizzate ne-
gativamente, anche per le opinioni, ¢ ricorrente la negativita di termini
come “sofferenza”, “problematica” e “difficolta”, riferiti alle richieste di
aiuto poste dagli studenti nel momento dell’accesso al servizio. Nelle
opinioni, punto di contatto con gli elementi di forza del servizio ¢ I'uti-
lizzo di intensificatori come “molto d’aiuto” o “contribuito molto”, come
nel seguente esempio:
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Es. 13 “E stata una esperienza di conoscenza interoriore, a cui ha
contribuito molto la preparazione e la professionalita della psicologa
che mi ha accompagnata in questo percorso.”

Nel caso delle opinioni, sono stati utilizzati anche avverbi che intesi-
ficano il contenuto del messaggio, come “sorprendentemente” (““I/ servi-
zio e stato sorprendentemente migliore a qualsiasi aspettativa”). La mi-
sura dell’opinione riguardante la soddisfazione diventa fondamentale per
“dare” voce agli studenti che hanno usufruito del percorso. Diventa, in-
fatti, un importante strumento e questo ¢ visibile con un leggero cambio
di posizionamento, che, negli aspetti carenti e di forza ¢ in terza persona
(ad esempio con I’utilizzo di espressioni come “il servizio...” o “sarebbe
opportuno”), mentre nelle opinioni si rileva un approccio di scrittura in
prima persona (ad esempio “mi sono trovata”, “ritengo che”). Le opinio-
ni, in alcuni casi, infatti, assumono una vera e propria forma narrativa di
accesso all’esperienza, come nel seguente esempio:

Es. 14 “E stato molto utile rivolgermi a questo servizio perché mi ha
dato il coraggio di farlo e di chiedere aiuto ad una persona competente.
Magari, senza questa possibilita, non lo avrei mai fatto”.

Nell’estratto 14, infatti, si nota come il termine “aiuto” assuma una
connotazione fortemente positiva, con il significato di ‘ricevere soste-
gno’. Nell’accesso all’esperienza orientata al Sé, vi € anche il riferimento
ad una virtu sociale, quale quella della gratitudine (Farneti, 2016). La
gratitudine ¢ rilevabile in alcune risposte degli studenti, nelle quali rin-
graziano 1’Istituzione universitaria per questa “opportunita”, come nel
seguente estratto:

Es. 15 “Grazie per questa opportunita”.

Anche nelle opinioni, non mancano riferimenti alla dematerializza-
zione e digitalizzazione dei colloqui, come nel seguente esempio:

Es. 16 “Mi sono trovata molto bene sin dall’inizio, tenuto presente le
norme vigenti e quindi colloqui online. Mi sono sentita capita dalla spe-
cialista sin dall’inizio”.

Per quanto riguarda le proposte di modifica, infine, si rileva una ten-
denza simile a quella delle opinioni, con meno distacco tra neutralita e
positivita. Come si puo vedere dal grafico 4 e dalla figura 5, la negativita
risulta assente.

20

Copyright © FrancoAngeli
This work is released under Creative Commons Attribution - Non-Commercial —
No Derivatives License. For terms and conditions of usage
please see: http://creativecommons.org



Sentiment delle Proposte di Modifica sul Servizio di
Counseling
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Fig. 5 - Temi proposte di modifica

Per quanto riguarda la richiesta di proposte di modifiche, inoltre, il
grafico 4 mostra come il sentiment risulti prevalentemente neutro (55%)
o0 positivo (48%). Dalla considerazione dei temi ricorrenti, infatti, si nota
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una positivitd su termini come “ottimo risultato” e “figura di
riferimento”. Uno dei temi di positivita e, quindi, di soddisfazione degli
studenti ¢ il rapporto con il consulente, a cui si aggiunge anche la celerita
di presa in carico, soprattutto in un periodo delicato, come quello legato
alla pandemia di COVID-19. La neutralita, in questo caso, ¢ data dall’u-
so ricorrente di mitigatori. Mentre nella sezione delle opinioni, gli utenti
hanno fornito un accesso soggettivo all’esperienza, nel caso delle propo-
ste di modifica, I’impiego dei mitigatori assolve a due funzioni:

1. attenuare il contenuto del messaggio;

2. prendere le distanze da cid che si sta comunicando.

Questo ¢ rintracciabile nell’impiego ricorrente di verbi al condiziona-
le, come “porterei”, “aumenterei”, “eliminerei” e anche nell’uso di av-
verbi, come “eventualmente” o “magari”, e potrebbe dipendere dal fatto
che, non sempre, gli studenti si sentono ascoltati e compresi, ma soprat-
tutto co-costruttori attivi di un processo, come quello di modifica di alcu-
ni aspetti di un servizio. Tra le proposte di modifica, si rintracciano nuo-
vamente i riferimenti al numero degli incontri o alla maggiore pubblicita
e diffusione del servizio.

Discussione dei risultati e conclusione

Il counseling in ambito universitario si pone come intervento di valo-
rizzazione e supporto degli aspetti positivi, dell’esperienza positiva di
accettazione, della fiducia, dell’apprezzamento, dell’incoraggiamento
(Marocco Muttini, 1997).

Un punto di svolta significativo del Counseling psicologico in ambito
universitario si verifica nel 2020, a seguito della dichiarazione di pande-
mia da COVID-19 e dell’impiego di politiche restrittive che limitano
drasticamente i contatti sociali. Il distanziamento fisico tra persone, in-
fatti, porta ad un nuovo modo di ripensare il Counseling psicologico uni-
versitario, imponendo la messa a punto un setting virtuale ‘a distanza’, di
fatto, esclusivo.

Partendo da questo panorama, il presente studio mira ad indagare il
costrutto di “soddisfazione” degli studenti che hanno usufruito del servi-
zio di Counseling Psicologico dell’Universita degli Studi di Bari, durante
il periodo della prima ondata della pandemia da COVID-19. Nella ricer-
ca, infatti, ¢ stato analizzato quanti-qualitativamente il questionario di
soddifazione, somministrato, al termine del percorso, agli studenti. Le ri-
sposte al questionario, composto da domande richiedenti una risposta
qualitativa, sono state esaminate prendendo in considerazione le sottodi-
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mensioni: aspetti positivi; aspetti negativi; opinioni e suggerimenti di
modifica. Sui testi delle risposte degli studenti sono state applicate la
Sentiment Analysis automatica e 1’ Analisi Critica del Discorso.

Dalle analisi quanti-qualitative emergono dei valori di soddisfazione
riguardo la fruizione del servizio di Counseling Psicologico UniBA, que-
sto dimostra che lo strumento qualitativo € un buon mezzo per valutare la
soddisfazione: cio risponde al secondo obiettivo dello studio. I valori di
soddisfazione rintracciati rientrano in due frame di significato, che sono
tra loro comunicanti, ovvero la richiesta di aiuto e 1’esperienza di coun-
seling al tempo del COVID-19. In questi due quadri di interpretazione, si
delinea I’attenzione degli studenti dell’Universita degli Studi di Bari ver-
so la professionalita degli operatori e la qualita del servizio. Interessante
¢ notare come, sempre a livello valoriale, la qualita del servizio ¢ intesa
piu come competenza dei professionisti coinvolti e solo successivamente
come possibilita di ricevere un servizio gratuito. La gratuita diventa un
valore, in quanto, nella cultura occidentale e, soprattutto nel Sud Italia,
un servizio gratuito € rappresentato come un’opportunita di scarsa quali-
ta (Lazzarini, 2003), in cui prevale il disservizio. Questa risulta essere
una prima spiegazione culturale nella valutazione del servizio.

Per quanto riguarda il primo obiettivo della ricerca, invece, i risultati,
dimostrano che la gratuita come valore, la qualita del servizio e la pro-
fessionalita degli operatori presentano polarizzazione positiva € sono le
tematiche maggiormente ricorrenti, da cui poter partire per investire an-
cora di piu nel servizio. Un altro tema valoriale fondamentale diventa la
“comprensione”, intesa come la creazione di un contesto in cui lo stu-
dente non si sente giudicato, come si pud immaginare, nel senso comune,
dall’Istituzione universitaria: la creazione, cio€, di un contesto protetto in
cui lo studente puo essere accolto nella sua unicitd e non come un nume-
ro che attesti la sua performance ad un esame.

Il quadro di significato dell’esperienza di counseling al tempo del
COVID-19, invece, risulta essere incerto e con valori opposti che mirano
a rilevare i rischi e le opportunita della digitalizzazione del servizio e
della dematerializzazione del setting. Questo dipenderebbe sia da un ele-
mento culturale proprio degli studenti di Bari, abituati a frequentare un
contesto universitario in presenza, sia all’impossibilita di avere in casa
uno spazio utile per proteggere la propria privacy, in quanto molti stu-
denti abitano con i loro genitori. Anche in questa situazione delicata, dal-
’analisi delle dimensioni rintracciate di soddisfazione emerge che il ser-
vizio di Counseling Psicologico UniBA diventa una “risorsa” per affron-
tare problematiche universitarie e personali, ma soprattutto ¢ utile per
sentirsi “compresi” in un contesto che, seppur diverso e nuovo, “dovreb-
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be essere fatto conoscere a tutti gli studenti”. L’espressione valoriale del-
la soddisfazione degli studenti fruitori del servizio di Counseling Psico-
logico UniBA ¢ sintetizzata in figura 6:

Lesperienza di
counseling al tempo
del Covil9

La richiesta di aiuto

sy +  Gratuita
Gratuita 1. D sl .
1. Professionalita del ’ ema SHaleranone
setting
personale

2. Qualita del servizio 2. Digit Ys . -
3. Efficacia ed efficienza AR ICHESSETD.

della presa in carico
4. Comprensione

Fig. 6 - Rappresentazione grafica dei risultati qualitativi

Dalla rappresentazione si evince, quindi, che le due sfere di significa-
to siano comunicanti ¢ che una non esclude 1’altra, ma che, soprattutto,
per gli studenti, il servizio di Counseling Psicologico UniBA diventa una
reale opportunita, soprattutto nel periodo di lockdown dovuto alla pande-
mia. La ricerca non ha presentato particolari limiti metodologici, per cui
la misurazione qualitativa di raccolta dati risulta essere uno strumento ef-
ficace di analisi della soddisfazione del servizio di counseling psicologi-
co. Il presente studio si apre a prospettive future che includano ulteriori
studi di monitoraggio della soddisfazione con un campione pitt ampio ¢
approfondimenti delle differenze tra il primo lockdown e il secondo pe-
riodo di adozione di misure restrittive. Inoltre, sara fondamentale il con-
fronto tra la soddisfazione del servizio a distanza e la soddisfazione del
servizio in presenza, ma anche la soddisfazione nel periodo di lockdown
e di apertura.

Infine, il contributo fornito dallo studio sulla soddisfazione del Servi-
zio di Counseling Psicologico UniBA sottolinea come la presenza di un
Servizio di Counseling Psicologico in universita sia un modo per occu-
parsi del benessere psicologico degli studenti, soprattutto in una situazio-
ne di emergenza. In particolare, quest’ultimo aspetto, che emerge dall’a-
nalisi della soddisfazione, diventa fondamentale, in quanto, nel periodo
COVID-19 si rileva un cambiamento non solo nella gestione della do-
manda d’aiuto, in questo specifico caso, degli studenti universitari. A
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modificarsi risulta essere la stessa domanda d’aiuto degli studenti univer-
sitari che si trovano a far fronte ad un’incertezza legata, da un lato allo
stesso percorso di studi, dall’altro all’esigenza continua di ri-orientamen-
to personale. Il Counseling Psicologico UNIBA, infatti, ha cercato di ri-
spondere a questo modificarsi delle richieste, prendendosi cura del be-
nessere psicologico dello studente richiedente. Invero, 1’obiettivo di
qualsiasi servizio che si occupa di relazioni d’aiuto ¢ quello di considera-
re la pandemia da COVID-19 non solo come un’emergenza medico-sani-
taria, ma anche come un’emergenza psicologica: estendendo, cosi, il be-
nessere (universitario) anche alla sfera psicologica.
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