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1 I SERVIZI ED IL FRONT OFFICE
 1.1 CARATTERISTICHE GENERALI 

Per avere un quadro chiaro di cosa è il front office, e quali sono le sue funzioni, è utile dare una panoramica di alcuni punti salienti che caratterizzano il terziario. Il peso del terziario in Italia ha subìto una brusca impennata negli anni ’70 (Tab. 1.1) producendo una serie di fenomeni ad esso collegati.

Tab. 1.1  NUMERO DI OCCUPATI PER SETTORE DI ATTIVITA’ ECONOMICA.

RILEVAZIONE NAZIONALE SULLE FORZE DI LAVORO (DATI IN % ED IN      MIGLIAGLIA).

OCCUPATI
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	AGRICOLTURA
	   INDUSTRIA
	   SERVIZI

	1965
	5103     26,17%
	7183      36,83%
	7216    37,00%

	1966
	4810     25,08%
	7063      36,84%
	7302    36,84%

	1967
	4710     24,28%
	7203      37,12%
	7488    38,60%

	1968
	4418     22,80%
	7292      37,62%
	7673    39,58%

	1969
	4204     21,89%
	7444      38,75%
	7561    39,36%

	1970
	3878     20,07%
	7591      39,28%
	7856    40,65%

	1971
	3875     20,08%
	7617      39,48%
	7803    40,44%

	1972
	3589     18,91%
	7469      39,36%
	7918    41,73%

	1973
	3482     18,19%
	7454      38,93%
	8209    42,88%

	1974
	3401     17,40%
	7614      38,97%
	8524    43,63%

	1975
	3261     16,60%
	7636      38,90%
	8738    44,50%


Nostra elaborazione su dati ISTAT

Un decennio prima, questo settore assorbiva nel settore produttivo ancora la minor quota di occupati, mentre quello agricolo, figurava al primo posto.
 Tra gli anni Cinquanta e Sessanta, seppur iniziata, l’espansione del terziario era ancora piuttosto incerta e debole. In quel periodo, infatti, l’incremento maggiore di occupazione lo si era avuto nel settore industriale. Chi abbandonava i campi  indirizzava  i propri pensieri alla città e alla fabbrica.

Solo nei decenni successivi si inizia ad intravedere una crescita del settore terziario, mentre contemporaneamente nell’industria si inizia a registrare una diminuzione nel numero degli addetti. Un calo questo a cui contribuisce in maniera significativa il processo di ammodernamento tecnologico e la razionalizzazione dell’organizzazione del lavoro avviata nell’ambito industriale in quel periodo.

Dagli anni Ottanta il fenomeno della terziarizzazione si manifesta in tutta la sua pienezza: è nel 1982 (Tab. 1.2 e 1.3), infatti, che il numero di occupati nel settore dei servizi supera per la prima volta quello degli addetti negli altri due settori.
Tab. 1.2 Lavoratori dipendenti (% occupazione globale)

                                                  1971                1977                 1982

 Operai                                       52,1                 48,7                  46,1

Dirigenti  e impiegati                17,5                 22,9                  25,6

Fonte: Nostra rielaborazione su dati ISTAT.

Tab. 1.3 Numero di addetti per settore lavorativo (in percentuale)

                                        % addetti

Settori                                         1977                        1982

Agricoltura                                  15,7                         12,0

Industria                                      38,2                         37,0

Servizi                                         46,1                         51,0

Fonte: Nostra rielaborazione su dati ISTAT.

Al giorno d’oggi più dei due terzi degli occupati lavorano nei servizi.

Questa repentina crescita è anche dovuta al fatto che fanno parte del terziario tutte le nuove occupazioni create nell’ultimo decennio, tanto che è giusto affermare che stiamo assistendo ad una seconda fase del processo di de-industrializzazione dell’attività produttiva
, dopo un primo avvio avutosi negli anni Settanta. Questo secondo periodo è, più che in passato, condizionato da processi di internazionalizzazione dei mercati degli scambi di prodotti che innalzano i livelli di competitività tra le imprese imponendo loro un adeguamento a standard sovranazionali. Ciò significa da un lato maggiore innovazione tecnologica e razionalizzazione del lavoro, con tendenziale risparmio di manodopera ed aumento di produttività, dall’altro una penetrazione in mercati più convenienti sul piano dei costi di produzione.

Accanto a questo processo di crescita si assiste ad una sua sempre più accentuata diversificazione interna; oltre all’articolazione dei servizi per tipologia con la quale si distingue il terziario tradizionale da quello moderno e quello avanzato
, si delinea anche un distinguo nelle modalità di consumo
 e nelle utenze di riferimento. Riguardo alle utenze di riferimento, al fianco dei servizi rivolti alla collettività, e accanto alle sempre più numerose prestazioni destinate al consumatore, si sviluppano sempre più i servizi indirizzati alle imprese, articolati in sotto-aree come mostra lo schema n° 1.

I servizi cosiddetti intermedi o producer services, pur rappresentando la quota meno consistente del terziario sono cresciuti ad un ritmo ancora più sostenuto
 di quello che ha interessato i servizi finali o consumer services, destinati alle persone e/o alle famiglie. La crescita di entrambi questi tipi di servizi è strettamente intrecciata ai cambiamenti che anno interessato l’Italia nel suo processo di trasformazione in società ad economia avanzata.

In particolare per l’espansione dei servizi finali un ruolo rilevante ha avuto l’aumento della scolarità della popolazione Italiana sviluppatasi progressivamente dagli anni Sessanta e soprattutto nel decennio successivo. Questo ha comportato non solo un notevole ampliamento delle strutture formative secondarie, post-universitarie ma ha anche innescato un più generale cambiamento nello stile di vita della popolazione.
Schema N°1 - Diversificazione dei servizi per tipo di utenza con relative aree settoriali -

            

Servizi alla produzione o intermedi

· Credito e altre istituzioni finanziarie
· Assicurazioni
· Progettazione ed engineering
· Servizi contabili

· Altri business services
· Servizi legali

Servizi sociali o collettivi

· Servizi medici sanitari

· Ospedali

· Trasporti

· Istruzione

· Servizi assistenziali o religiosi

· Organizzazioni senza fini di lucro

· Servizi postali

· Pubblica amministrazione

· Altri servizi professionali o sociali

Servizi personali o finali

· Servizi domestici
· Alberghi
· Pubblici esercizi
· Riparazioni
· Lavanderie
· Barbieri e saloni di bellezza
· Servizi ricreativi e spettacoli
· Altri servizi personali

Fonte: D’Alessandro V. (1996 pagg. 44, 45)

I servizi intermedi inizialmente erogavano le loro prestazioni all’azienda industriale, infatti, le attività di consulenza legale, contabile, fiscale, i servizi assicurativi o pubblicitari, quando non entravano a far parte direttamente nel processo produttivo, avevano la funzione di supporto alla produzione.

Oggi, invece, sempre più spesso le indirizzano anche al terziario pubblico e privato.

Ciò che ha dato il via allo sviluppo dei servizi intermedi, sono anzitutto i molteplici cambiamenti tecnico-organizzativi avvenuti nelle imprese: è, infatti, aumentato il ricorso a prestazioni cosiddette immateriali (programmazione, marketing, trattamento dei dati) e si è ridotto il lavoro di produzione diretta.

A quest’espansione concorrono poi alcuni fattori di tipo più specificatamente economico-commerciale. Il crescente allargamento dei mercati dei beni ed il conseguente aumento dei potenziali concorrenti su scala internazionale spinge le imprese ad usufruire di quei servizi che le rendono più concorrenziali sul piano organizzativo e d’immagine. Sono proprio queste trasformazioni a far sì che l’interconnessione tra settore terziario e settore industriale si faccia sempre più stretta. E’ interessante notare dunque come, non a caso, la terziarizzazione dei servizi produttivi ed integrazione intersettoriale sono ormai aspetti speculari di un medesimo fenomeno.

Anche l’innovazione tecnologica e terziarizzazione sono fenomeni correlati: quasi sempre il primo favorisce l’espansione del secondo con una più articolata e diversificata richiesta di servizi utili per lo sviluppo della produzione.

Negli anni Ottanta in cui si è attuato il forte ritmo di crescita dei servizi alle imprese si è anche assistito da parte di queste ad una tendenziale scelta di esternalizzazione. Di conseguenza per vari motivi il personale specializzato veniva spesso reperito al di fuori. Questo perché trattandosi di acquisizioni di prestazioni specialistiche, che a volte richiedevano lunghi periodi di apprendistato, non vi era il più delle volte la convenienza economica ad intraprendere processi formativi interni alle imprese; sicuramente anche il continuo mutamento del contesto esterno e la forte variabilità delle domande dei beni hanno spinto le aziende a ricercare di volta in volta i servizi di cui avevano bisogno. Questa scelta di delegare all’esterno l’erogazione di prestazioni di cui servirsi all’occorrenza, ha fatto sì che in pochi anni l’ambito dei servizi alle imprese raddoppiasse il numero dei suoi addetti.

Gli ultimi dati comunque registrano una controtendenza; si assiste soprattutto ad una internalizzazione di certi servizi, specialmente laddove le competenze non richiedono forti specializzazioni o processi formativi lunghi e costosi. Si fa strada dunque un processo più selettivo
 in cui vengono privilegiate le prestazioni considerate indispensabili per l’attività imprenditoriale di routine. 

Un’altra caratteristica di questo settore è la sua alta femminilizzazione; ciò è dovuto a varie motivazioni: 

·  Il lavoro nel terziario non necessita di molta forza fisica;
· La crescente offerta di lavoro da parte delle donne ha incontrato la crescente domanda da parte delle imprese;
· Sicuramente anche la riduzione del numero dei figli e una visione più policentrica della vita ha dato una maggiore possibilità di inserimento della donna nel mondo del lavoro. 
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                                                                 Dati ISTAT
Come si può notare dal grafico l’occupazione femminile nei servizi, è andata aumentando dagli anni ’70 al punto che questa, dall’inizio di quel decennio alla fine di quello successivo si è quasi raddoppiata. Quest’espansione ha interessato sia donne con bassi livelli di istruzione sia, ancor di più, donne diplomate e laureate. Se si guarda dal lato quantitativo, cioè al numero di posti nuovi creati a cui sono accedute più le donne degli uomini, l’ampliamento del terziario ha indubbiamente avuto effetti positivi sull’occupazione femminile: oggi, infatti, sette donne su dieci vi lavorano.

Tuttavia, è utile fare qualche osservazione in proposito poiché accanto all’aumento di occupazione si estende nello stesso periodo anche la disoccupazione femminile; addirittura dagli anni Settanta, e ancora di più dal decennio successivo, è andata crescendo, anche di più di quella maschile. Ciò significa che i nuovi flussi di offerta femminile di lavoro sono stati più grandi della stessa espansione della domanda.

Comunque, anche se questa nuova propensione al lavoro femminile è imputabile in parte al “traino” dell’espansione della domanda che si è avuta nei servizi, è tuttavia molto riduttivo ricondurla come elemento unico determinante; un ruolo sicuramente importante lo hanno avuto in realtà soprattutto alcuni cambiamenti socio-culturali che hanno interessato l’universo femminile in questi ultimi vent’anni. Tra questi l’innalzamento del livello d’istruzione e la diminuzione dei carichi famigliari
 sono tra i più importanti.  Gli odierni tassi di attività femminili (34,4%)
 sono infatti fortemente influenzati da entrambi le variabili e presentano un’evoluzione relativamente autonoma dall’andamento della domanda: dal variare cioè della quantità di lavoro e di posti che il sistema produttivo rende disponibili ed immette sul mercato. Nella tabella 1.4 è possibile osservare i tassi di disoccupazione e di attività divisi per sesso e ripartizione territoriale al 1995.

TABELLA 1.4

Tassi di attività  e di disoccupazione per sesso e ripartizione territoriale nel 1995

                                                               Tasso                                 Tasso di

                                                             di attività                         disoccupazione
MASCHI                                                   

Nord                                                          63,3                                4,6

Centro          


                    61,2


  7,3

Sud




         60,3                              16,7

Italia                                                          61,8                               29,8

FEMMINE

Nord                                                          38,9                               10,5

Centro         


                    35,5


 15,3

Sud




         27,8                               30,4

Italia                                                          34,4                               17,0

MASCHI E FEMMINE

Nord                                                          50,6                                 6,9

Centro          


                    47,8

             10,4

Sud




         43,5                               21,2

Italia                                                          47,6                               12,1


Fonte: ISTAT, Rilevazione delle forze lavoro, 1995.

A proposito di occupazione è interessante notare come una ricerca dell’ISRI, istituto di ricerca specializzato in previsioni occupazionali, ha previsto un aumento dell’occupazione nei servizi, da qui al 2005, a fronte di un ulteriore calo dell’occupazione nell’industria e nell’agricoltura (Tab. 15).


TABELLA 1.5

Previsioni di occupazione per settore in Italia nel 2005 (in migliaia e percentuale)

                                    Occupazione 2005                                      Occupazione 1990- 2005

                                  v. a.                  %                                       Variaz. %

                                                                                      

Agricoltura         1.490                 6,3

         - 1,5
           - 20,0

Industria             6.408               27,3                                - 0,5

 - 7,0

Servizi              15.615               66,4                                  1,5                    24,0
Totale            23.513            100,0                               0,6                  10,0

Fonte: N. Cacace, Oltre il 2000, Angeli, Milano 1993.

1.2  CARATTERISTICHE PECULIARI
I servizi sono composti da alcune modalità con cui essi si esplicano:

· INTERAZIONE ORGANIZZAZIONE-CLIENTE;

· TRASPORTI (MOVIMENTAZIONE DI COSE, PERSONE O INFORMAZIONI);

· APPROVVIGIONAMENTO (FORNITURA DI MATERIALI O INFORMAZIONI);

· MANIFATTURA (PREPARAZIONE DI COSE).

Una caratteristica intrinseca dei servizi è l’immaterialità: un servizio non può essere immagazzinato, esibito, inventariato. Produzione e consumo coincidono temporalmente e la proprietà non può essere trasferita e il prodotto rivenduto. Questo, a mio parere, è sempre vero, anche quando potrebbe sembrare vero il contrario; se, ad esempio, pensiamo a quella tipologia di servizi che hanno come finalità l’emissione di un biglietto (spettacoli, trasporti, etc. etc.), si potrebbe pensare che comunque il prodotto potrebbe essere rivenduto o comunque in qualche modo catalogato; ciò non può accadere perché il prodotto del servizio non è il biglietto, ma è, invece, la relazione intercorsa, prima con chi ha venduto il biglietto, poi, nella fattispecie, con chi fa spettacolo.

Conseguentemente, un’altra caratteristica dei servizi è il particolare rapporto che si stabilisce tra il fornitore del servizio e il fruitore: esiste un contratto diretto e, cosa molto importante, il “cliente” partecipa attivamente alla produzione del servizio.

La natura del prodotto del servizio non è fisica, ma si può definire in una sola parola o concetto: performance.

Il controllo non è esercitabile sul prodotto poiché, come ho detto, il prodotto non è fisico; si esercita dunque un controllo sul processo, ovvero attraverso parametri comportamentali si misura la qualità del servizio.

Per  finire, nel servizio non esiste distribuzione ma totale coincidenza tra erogazione e fruizione.

Questa coincidenza fa sì che alcune problematiche esasperino l’erogazione del servizio. L’aspetto interno di relazione tra gli individui esplode in tutta la sua “pericolosità” sociale quando, per molteplici cause, la comunicazione subisce un arresto o una deviazione in una direzione non voluta né dal cliente né dall’erogatore del servizio.

Queste problematiche possono essere in parte risolte con una buona organizzazione della struttura, ma in larga parte dipendono dal tipo di relazione occorsa tra gli attori della transazione.

1.3 EFFICIENZA NEI SERVIZI

Il concetto di efficienza nei servizi è dato da alcuni parametri:

· QUALITA’ DEL SERVIZIO

· COMUNICAZIONE TRA FRUITORE ED EROGATORE

· VISIBILITA’ DEL SERVIZIO

· NON VIENE RICHIESTA UNA GROSSA QUANTITA DI OUTPUT O LA SOLA ESECUTIVITA’ MA IMPRENDITORIALITA’ E PARTECIPAZIONE.

Analizzando la connessione di ruoli nel tempo e nello spazio tra erogatore e fruitore nei servizi troviamo il front office. Essenzialmente front office è tutto ciò che nei servizi è a contatto con l’utente, da differenziarsi dal back office che è essenzialmente tutto ciò che organizza il lavoro dentro gli uffici (es. direzione di banca vs sportello di cambio).

Il front office, come categoria di lavoratori, ha, oltre il problema più prettamente operativo - mansionale, quello più gravoso di gestire la comunicazione, spesso difficoltosa, con gli utenti. Esistono dimensioni che “abbracciano” il front office in tutte le sue sfaccettature:

DIMENSIONE STRUMENTALE: è la prima dimensione la quale sottende un bisogno da parte dell’utente, che deve essere soddisfatto.

DIMENSIONE RAZIONALE: questa dimensione fa appello alla razionalità; nella comunicazione i messaggi devono essere chiari e comprensibili.

DIMENSIONE OPERATIVA: questa dimensione sottende la peculiarità pratica del front office; è lo scrivere, il manipolare, il consegnare.

Le prossime due dimensioni sono legate dalla fiducia che dovrebbe intercorrere tra erogatore e fruitore del servizio.

DIMENSIONE COMUNICATIVA: è quella collegata alla comprensione reciproca, al capirsi.

DIMENSIONE AFFETTIVA: è quella collegata all’emotività, molto importante in questo tipo di rapporto commerciale.

DIMENSIONE SIMBOLICA: questa è collegata alla struttura identificativa fra i due soggetti; è la dimensione del noi.

DIMENSIONE LIBIDICA: quest’ultima dimensione è collegata al piacersi reciproco. E’ molto importante nel rapporto tra fruitore ed erogatore.

1.4 ORGANIZZAZIONE DEI SERVIZI E COMUNICAZIONE

INTERPERSONALE 

Per capire i problemi comunicativi che interessano i servizi è necessario distinguere questi dall’industria e dall’agricoltura; coloro che lavorano nei settori agricoli ed industriali hanno, come mezzo comunicativo con il cliente, il prodotto, che deve avere alcune caratteristiche: deve essere ben fatto, e deve essere utile e piacevole per il cliente.

Ma i due “mondi”, quello del produttore e del consumatore sono separati; non s’incontrano né spazialmente, né temporalmemte e il loro comunicare è limitato e ha come “linguaggio” solo il prodotto finito. 

Nei servizi invece il cliente ottiene sempre un servizio offerto da un’altra persona, e quasi mai si tratta di una “consegna materiale” ma, sempre, i due attori contribuiscono in parti uguali al buon esito della “transazione”. Questo è il front office; <<il mondo dei servizi è il mondo del massimo dello stress, perché è il massimo di con - fusione fra dimensioni strumentali e dimensioni espressive della comunicazione; è il massimo di indistinzione fra scambio sinallagmatico (che produce obblighi da entrambe le parti) di attività di servizio contro prezzo e scambio umano di messaggi ed emozioni. Il servizio è transazione economica e contemporaneamente transazione di senso.>> (Butera 1993).

Queste problematiche pongono il problema dell’organizzazione dei servizi in modo totalmente diverso dall’organizzazione del mondo agricolo ed industriale, dove organizzare significa <<condurre ad unità, azioni disperse, tutte però convergenti nella produzione di un prodotto.>> (Butera 1993). 

In questo processo il mondo emotivo del produttore e del consumatore è estraneo totalmente al processo economico. Nei servizi invece ne è parte importante e costitutivo del processo stesso.

Il relazionarsi ed il comunicare appaiono talmente importanti da essere considerati la base della costituzione di un “prodotto” valido sotto il profilo dell’efficacia e dell’efficienza; nel processo per la costituzione di un prodotto come il servizio, oltre la comune organizzazione serve qualcosa in più, e questo qualcosa, a mio avviso, ancora non si ritrova nelle strutture, ma è lasciato alla libera interpretazione degli operatori che si servono della “psicologia spicciola” per affrontare la relazione con il cliente.

1.5 I TRE “PARADOSSI” DEL SERVICE MANAGEMENT

 Butera (1993) ha descritto, tramite pagine stupende di F. Kafka (1945), tre paradossi che interessano il service management; il primo è il paradosso dell’organizzazione razionale dei servizi che precipita nell’imbuto delle relazioni fra due persone. In questo senso è richiesta una complessa organizzazione sia del back office sia del front office. Questa organizzazione è però solo in parte razionalizzabile poiché comunque passa attraverso la relazione fra due persone. Dunque l’organizzazione può essere pensata perfettamente, ma se la comunicazione fra erogatore e fruitore non è soddisfacente, saltano tutti i parametri del servizio e lo stesso viene a mancare.

Kafka in America ha descritto il caso di  una portineria di un grande albergo, coniugando nell’assurdo tutti i punti salienti di questo primo paradosso. La portineria si presenta affollata di gente e questa è una situazione da non sottovalutare quando intercorre una transazione tra il cliente e l’erogatore di un servizio. Le azioni di chi esplica le funzioni di front- office appaiono stereotipate a causa appunto della numerosità delle persone che affollano un luogo che appare angusto e chiuso. 

La comunicazione appare mutilata anche dal fatto che le informazioni passavano attraverso una stretta finestrella che sicuramente mal si addiceva a questo tipo di relazione. Con questo Kafka ha in modo brillante colto il significato dell’enorme importanza del setting della transazione.

L’atteggiamento e la postura degli addetti alle informazioni lasciano trasparire una sostanziale noncuranza del cliente dovuta sicuramente all’enorme mole di lavoro di lavoro a cui gli addetti sono sottoposti. 

Il secondo è il paradosso del sorgere del lavoro autonomo dal lavoro dipendente. Spesso si verifica che, da una parte, mentre gli standard generali sono definiti dal management, dall’altra, l’addetto all’erogazione del servizio ha ampi margini di controllo sul proprio lavoro. Ciò significa che lui ha il potere sia di migliorare o peggiorare la performance con il proprio comportamento: << ciò trasforma l’addetto in un imprenditore talvolta buono o cattivo>> (Butera 1993).

Questo paradosso è descritto da Kafka in America nel caso di un “boy” dell’ascensore che personalizza il proprio servizio.

Personalizzare il servizio significa sostanzialmente trasformare il proprio lavoro da dipendente ad autonomo, cambiando alcuni parametri lavorativi a proprio vantaggio sconfinando talvolta nell’illecito per quanto riguarda ad esempio norme di sicurezza o standard operazionali.

Il terzo è il paradosso del capo che “cambia la scena”: dirigere la fatica o organizzare il successo?

Sorge ora il problema di come si può organizzare l’erogazione di un servizio se questa è così legata alle relazioni tra due persone.

Tra l’altro queste due persone sono spesso, l’una, vessata da pressioni spesso contrastanti da parte dell’organizzazione di cui fa parte e dalla clientela, l’altra, portatore non solo di bisogni e domande ma anche di impulsi, desideri e soprattutto aspettative riguardo un determinato servizio.

Kafka a questo proposito in un brevissimo racconto descrive due situazioni di per se identiche: ciò che cambia è il modo di dirigere la scena da parte del direttore, cambiando dunque anche l’impressione del “cliente”.

Per far comprendere meglio tutto ciò è necessario trascrivere parte di questo racconto:

“Se un’acrobata a cavallo, fragile, tisica, venisse spinta per mesi interi senza interruzione in giro nel maneggio sopra un cavallo vacillante dinanzi ad un pubblico instancabile da un direttore di circo spietato sempre colla frusta in mano, continuando a frullare sul cavallo... accompagnata dall’applauso che si estingue e poi torna ad ingrossare... - forse un giovane frequentatore del loggione si precipiterebbe... e griderebbe: basta!” (F.Kafka, -a cura di E. Pocar -, Milano 1970).

Ciò che qui emerge è la fatica, la pena, il rischio e la precarietà del lavoro del servizio: <<lo stress è quello di rinnovare -a ore con procedure fisse -  un tentativo impossibile: quello di comunicare>>. (Butera 1993). Il manager è qui produttore di fatica.

Ma Kafka cambia la scena cambiando così il modello di management.  << Ma non è così : una bella dama bianca e rossa, entra lieve dal velario che due orgogliosi in livrea sollevano per lei; il direttore, cercando ossequioso i suoi occhi, le sospira incontro con devozione bestiale, la solleva cauto sul cavallo pomellato...; né riesce a decidersi a dar segno con la frusta; ma alla fine lo dà con uno schiocco facendo forza a se stesso; e corre accanto al cavallo con la bocca aperta; comincia a metterla in guardia con parole inglesi; richiama con voce furente alla massima attenzione gli stallieri che tengono i cerchi; infine solleva la piccola acrobata sul cavallo tremante... . Quando questo avviene il frequentatore del loggione posa il viso sul parapetto, e, naufragando nella marcia finale come in un grave sogno piange senza saperlo>>. (F.Kafka, -a cura di E. Pocar-, Milano 1970).

 La fatica e il rischio appaiono anche in questa scena: ciò che cambia è il livello del supporto operativo e psicologico dato dal management (il direttore). Dunque <<il management non ha solo la funzione di preparare e fissare gli standard di prestazione ma soprattutto il compito di definire e proteggere i confini della prestazione offrendo i supporti necessari e generando il “senso” del servizio>>. (Butera 1993).

1.6 LA SOCIETA’ “POST- INDUSTRIALE”

Si è deciso dedicare una parte del presente lavoro alla cosiddetta società post – industriale perché mi sembrava utile per completare il quadro delle tematiche esposte nei paragrafi precedenti.

Per questa ragione si è preso spunto da un discorso fatto, dal sociologo Domenico De Masi, al convegno, dal titolo “La metamorfosi del lavoro”, tenutosi nel 1994 a Roma. Il convegno si è svolto sotto il patrocinio della cattedra di psicologia del lavoro e successivamente il Prof. Francesco Avallone ha curato l’edizione di un libro che raccoglie fedelmente i contributi di tutti  coloro che sono intervenuti al dibattito.

Il periodo storico che voglio focalizzare, per introdurre il discorso sull’“era post – industriale”, va dai primi del’700 ai primi 50 anni dell’800. Questa è un’epoca di grosse rivoluzioni - sia dal punto di vista scientifico, con la scoperta dell’energia a vapore e dell’energia elettrica, sia dal punto di vista politico con due grandi rivoluzioni - che sconvolsero il modo di vivere “rurale” e diedero vita a ciò che noi ora chiamiamo “era industriale”. Era iniziato un nuovo periodo: questo non perché era cambiato il modo di lavorare, ma perché era cambiato l’intero sistema organizzativo della società.

In questo mutamento dell’organizzazione sociale, ebbe terreno fertile il paradigma del razionalismo, ben rappresentato sul versante dell’organizzazione industriale da due ingegneri: Ford e Taylor. 

L’organizzazione aziendale si poggiava su alcuni principi cardine quali la standardizzazione, la specializzazione, la massima efficienza. A questo proposito Taylor stilò la famosa equazione secondo la quale E= P/H: l’efficienza è uguale alla quantità di prodotto – si intende prodotto materiale – diviso il tempo umano che occorre per produrlo:

<< la sfida che Taylor propose alla società industriale fu di ridurre il più possibile il denominatore H. Su questa sfida si gioca l’organizzazione scientifica del lavoro per quasi cento anni. Oggi, questa sfida è finalmente conclusa. Per la prima volta si può avere che E (efficienza) cioè numero di prodotti sfornati da un’azienda, è uguale al prodotto stesso (P) senza tempo di lavoro.>> (De Masi, 1994).

Come siamo riusciti a vincere questa sfida? Per rispondere a questo interrogativo a mio parere bisogna analizzare il rapporto che intercorreva (o che intercorre) tra azienda e mercato; nel 1908 la Ford lanciò nel mercato il famoso modello T. Emblematico è lo “slogan” che Ford adottò: “ gli americani possono scegliere automobili di qualsiasi colore purché le scelgano nere!” In questo caso l’azienda è sicuramente orientata totalmente al prodotto ed è centrata sul principio del controllo.

Ma De Masi cosa intende, dunque, per società post – industriale? La società post – industriale è un tipo di società in cui non c’è più produzione manifatturiera di beni materiali in grandi serie, ma c’è la produzione, non manifatturiera ma intellettuale, di beni immateriali in grandi serie, di informazioni, di valori di simboli di estetica. ( corsivo di De Masi).

La società post – industriale è dunque una società in cui al posto dei valori quali standardizzazione, specializzazione, subentrano altri valori, molto più esaltanti quali l’intellettualizzazione, l’etica, la femminilizzazione, l’estetica, la soggettività, l’emotività.

Poniamo ora nuovamente l’accento sul rapporto tra azienda e mercato: nell’era post – industriale non si può più ragionare come ragionava il managment della Ford nel 1908. Ora, se un’azienda produce prodotti che non si rifanno ai valori sopra menzionati, fallisce. Questa è la struttura orientata al mercato, è la struttura non più gestita con il controllo ma con la motivazione. Questo tipo di gestione è estremamente complessa e richiede l’apertura dei luoghi di lavoro all’irruzione della cultura sociale.(De Masi, 1994). Il controllo erano capaci di farlo anche i capi del personale. Un altro molto interessante ci viene dall’intervento fatto da Cesare Kaneklin e da Maria Cristina Isolabella nel medesimo convegno  sopracitato. 

Nel nostro momento storico noi ci troviamo tra una concezione del lavoro che è quella “antica” che sicuramente sta andando in crisi, ed una concezione nuova che si caratterizza per il fatto che c’è il desiderio di recuperare la dimensione emotiva, qualunque tipo di lavoro si sia concepito.

Parlando di emozioni, al contrario di quanto si possa pensare, si deve parlare meno di “individualità”, e più di “pluralità”, di relazioni e di significato che a queste si deve dare. Questo discorso va sicuramente affrontato quando si parla di servizi e più ancora quando si affronta la tematica della leadership in un gruppo di lavoro: quanto i leader si impegnano a formulare compiti che siano anche un po’ entusiasmanti per le persone? Quanto le persone si impegnano a “piacersi” quando si relazionano con gli altri?

Ma la domanda si potrebbe forse evolvere in un altro modo: 

<< Quanto è necessario che un leader formuli compiti entusiasmanti per le persone?>>. Oppure: << Quanto è importante che le persone si “piacciano” nelle loro relazioni?>>. La risposta è, secondo me, in quello che l’azienda ha come obiettivo nelle relazioni sia con i dipendenti sia con i clienti. Per altri tipi di attività questa scelta non è, secondo me, vincolante; per chi vuole invece operare nei servizi è basilare dare la massima importanza a quel tipo di quesito. La componente emozionale, oserei definirla quasi “libidica”, è alla base del conseguimento dell’obiettivo ultimo di tutte le organizzazioni lavorative, dunque anche di chi opera nei servizi: fare soldi.

Un altro punto importante, secondo Kaneklin ed Isolabella è la “complessità”; ora è molto di moda parlare di gestione del “caos aziendale” ma, secondo questi autori, si tende sempre e comunque a proporre modelli “ipersemplificati” per la risoluzione dei problemi che nelle organizzazioni si presentano. Tutto questo, a detta degli autori, è fonte dell’abitudine molto diffusa nelle organizzazioni a comprimere e reprimere tutto ciò che risulta irrazionale, poco comprensibile e dunque residuale e poco indagabile.

E’ comunque parte integrante della mentalità dell’essere umano comprimere il più possibile tutto ciò che risulta troppo ampio da poter comprendere; tutto questo ci deriva dal modello matematico–lineare che in tutti gli anni della nostra formazione scolastica e non, ci anno propinato: il problema era risolvere prima un’operazione, poi un’espressione etc. etc.; dovevamo insomma, ridurre il complesso al semplice perdendo dunque tutto, riducendo ad un banale numero quel complesso di simboli che componevano l’espressione iniziale.

Quello che voglio dire è che l’organizzazione è ciò che sono gli uomini che la compongono: bisognerebbe abituarsi un po’ al “caos”.

1.7 CONSIDERAZIONI CONCLUSIVE

Come si legge in Butera (1993), Giorgio De Michelis e colleghi dicono: << ogni attività di lavoro può essere contemporaneamente letta attraverso cinque universi del discorso differenti>>.

Analizzando quindi il lavoro del portiere dell’albergo, potremmo estrapolare dalle sue azioni, dal suo modo di agire verso il cliente, questi cinque universi del discorso differenti. Leggendo attentamente il racconto di Kafka
 possiamo notare che il portiere dell’albergo sta in piedi, si muove affannosamente, agita le mani e parla in continuazione; quello che abbiamo appena descritto è sicuramente l’universo fisico di cui Giorgio De Michelis e colleghi parlano.

L’universo operativo è quello che esplica le abilità; nella fattispecie del portiere d’albergo egli risponde alle domande dei clienti consultando le informazioni che i fattorini gli portano. Ciò che invece definisce l’universo procedurale
 è assicurare la continuità e la rapidità del servizio e l’acquisizione delle informazioni dai fattorini.

La comunicazione con i clienti descrive sicuramente l’universo delle comunicazioni e degli impegni in cui si esplicano le abilità comunicative o molto spesso le proprie inadeguatezze.

L’universo decisionale, infine, è descritto nel tentare di prendere le giuste decisioni ed è centrato sulle capacità di analisi e di sintesi del portiere d’albergo.

La progettazione del mondo dei servizi è ancora un qualcosa di molto difficile per gli addetti ai lavori. Se si riuscisse ad integrare, descrivere e definire meglio questi cinque universi forse comprenderemmo meglio la natura del lavoro nei servizi e da ciò ne deriverà un’organizzazione migliore sia del back-office sia del front-office, ma anche del disegno dei ruoli e delle posizioni, delle tecnologie informative di supporto e della formazione del personale.
2. DESCRIZIONE DELLE TECNICHE STATISTICHE   UTLIZZATE

Esporremo qui di seguito le tecniche statistiche multivariate utilizzate per analizzare i dati raccolti attraverso l’uso del questionario strutturato descritto nel paragrafo precedente e somministrato al personale di una società di servizi operante nel porto di Olbia.

L’uso di queste tecniche statistiche è stato favorito dal fatto che sia lo strumento, sia i dati grezzi si presentavano in maniera tale che potessero essere analizzate in modo più vantaggioso da questi due tipi di analisi statistiche: l’analisi fattoriale e la classificazione.

2.1 L’ANALISI FATTORIALE

Il termine analisi fattoriale fa riferimento a un insieme di tecniche diverse di analisi della struttura dei dati, legate ad un obiettivo comune, quello di rappresentare un numero elevato di variabili per mezzo di un numero inferiore di variabili ipotetiche. 

L’obiettivo principale è quello di rappresentare le p variabili iniziali mediante k nuove variabili (k<p) che siano una sintesi delle p variabili originarie e riproducano la maggior parte d’informazione possibile.

Tutto questo allo scopo di rendere le p variabili originarie il più possibile leggibili anche da un punto di vista grafico. Le nuove k variabili “sintetiche”, che sono dimensioni latenti relative alle p variabili originarie, sono denominate fattori e sono combinazioni lineari delle p variabili originarie. 

In termini geometrici l’analisi fattoriale consente, partendo da uno spazio a p dimensioni, di individuare k assi fattoriali (k<p) riproducendo buona parte dell’informazione (variabilità) originaria. Il problema di fondo è comunque sapere quanti fattori estrarre e come interpretarli.

Esistono vari modelli di analisi fattoriale:

1. L’analisi delle componenti principali (ACP).

2. L’analisi fattoriale in fattori comuni (AFC).

3. L’analisi delle corrispondenze multiple (ACM).

In questa sede sarà esposta in modo più dettagliato l’analisi delle componenti principali perché verrà poi usata nell’analisi dei dati del questionario.

L’analisi delle componenti principali si applica per trasformare p variabili, di solito standardizzate, in un set di nuove variabili, dette componenti principali (generate dalle variabili originali in termini di combinazioni lineari), tutte indipendenti (o ortogonali, cioè non correlate tra loro), senza fare assunzioni sulla struttura dei dati, cioè senza avere a priori ipotesi sulle relazioni tra le variabili o tra gruppi di variabili.

Supponiamo di aver somministrato una scala per la misura del “coinvolgimento nel gioco di ruolo” (scala RPG), composta da 21 item a un campione di 150 soggetti. Ciascun item della scala (che diventa una variabile nel nostro studio) ha un punteggio da 1 a 7, relativo alla risposta del soggetto in termini di disaccordo (punteggio 1) o accordo (punteggio 7) ad un’affermazione del tipo “Mi piace immaginare me stesso nei panni di diversi tipi di persone”, oppure, “Mi è capitato di immaginare qualcosa così intensamente da viverla quasi come reale”. Le risposte dei 150 soggetti ai 21 item della scala vengono rappresentati in una matrice di dati di dimensioni 150 x 21. Attraverso l’analisi delle componenti principali si cercherà di ridurre tali dimensioni individuando, sulla base di eventuali correlazioni tra le 21 variabili, un insieme di nuove k < 21 variabili (componenti principali, CP) in grado di fornire la maggior quota possibile dell’informazione originaria.

Il procedimento matematico di estrazione delle CP si basa, in partenza, sulla matrice delle correlazioni tra tutte le variabili, di dimensioni 21 x 21. Tale matrice contiene una quantità di informazione esprimibile in termini di varianza totale (la variabilità dei punti che rappresentano i soggetti nello spazio a 21 dimensioni). Il primo passo dell’ACP consiste nell’individuare la prima componente principale (CP1), cioè quella combinazione lineare delle variabili che, tra tutte quelle matematicamente calcolabili, spiega la maggior quota possibile di varianza rispetto alla varianza totale. Per la seconda CP l’analisi procede con gli stessi criteri, individuando quella combinazione lineare che spiega la maggior quota possibile della varianza residua (quella che resta della totale dopo aver tolto la parte spiegata dalla prima componente principale), mantenendo la condizione di indipendenza (non correlazione) con la prima CP estratta. E così via fino alla 21esima componente, che spiegherà l’ultima quota di varianza residua.

Per ogni componente estratta viene calcolato l’autovalore (eigenvalue), che è un indice della proporzione della varianza spiegata e viene facilmente trasformato in percentuale di varianza spiegata. La somma di tutti gli autovalori delle 21 CP è uguale alla varianza totale della matrice dei dati (trattandosi di variabili standardizzate ciascuna ha varianza = 1, essa è uguale alla somma delle 21 varianze, cioè = 21). I risultati di questa prima fase dell’analisi sono espressi nella tabella n° 1.

Per decidere quante componenti estrarre, si utilizzano vari criteri anche abbinati tra di loro, quali: 

· Il criterio degli autovalori >1,00.

 Si considerano dunque solo le CP che hanno un autovalore superiore alla media. (1 è l’autovalore che si otterrebbe se la quota di varianza riprodotta fosse equamente distribuita fra tutte le Componenti Principali).

Tab. n° 2.1 - Analisi delle componenti principali dei 21 item della scala.

    Componente                    Autovalori                           % di varianza                     % cumulata 

     principale                                                                          spiegata


         1                          4,83                              23,0                          23,0

         

         2                          2,46                              11,7                          34,7


         3                          1,38                                6,6                          41,3

         4                          1,24                                5,9                          47,2

         5                          1,11                                5,5                          52,7

         6                          1,03                                4,9                          57,6

         7                          0,95                                4,5                          62,1

         8                          0,88                               4,2                           66,3

        …                          …                                 …                             …

       21                          0,25                               1,2                          100,0

· Il criterio della % di varianza spiegata. 

Si considerano solo le C.P. che riproducono una % di varianza non inferiore ad una soglia prefissata (di solito 10% o 5%) e, comunque, si cerca di spiegare una buona proporzione della varianza totale.

· Il criterio dello scree-test.

Si tratta di un metodo grafico che consiste nel riportare sull’asse delle ordinate gli autovalori e sulle ascisse le C.P. In questo modo è facile visualizzare i decrementi dell’autovalore. Si considerano le prime C.P. fino alla k-esima dopo la quale gli autovalori sono di entità simile e l’andamento del grafico ricorda una retta poco inclinata, parallela quasi all’asse delle ascisse( fig. 1).

Fig.1 Esempio di scree-test

In questo caso, poiché dal terzo autovalore in poi la curva diviene tendenzialmente piatta, si può decidere di considerare solo le prime due CP.

Dopo aver preso la decisione sul numero di CP da considerare, si deve affrontare il problema dell’interpretazione, cioè si deve attribuire loro un significato sulla base delle variabili che maggiormente contribuiscono alla loro formazione (quelle che “pesano”) nel determinare la componente.

Per interpretare le CP bisogna considerare le p variabili originarie e ciascuna componente estratta, tramite un coefficiente di correlazione, che varia tra –1 e +1 chiamato “coefficiente di saturazione fattoriale” (factor loading). Più il coefficiente è vicino a 1 e più quella variabile “saturerà” la k-esima componente principale.

Le saturazioni fattoriali nelle prime due CP relative all’esempio sono riportate nella tabella seguente. 

Tab. 2.2- Saturazioni fattoriali nelle prime due componenti dei dati della tabella  2.1

Variabile          Factor  1              Factor  2

1                      0,17                      -0,09

2                      0,55                      -0,21

3                      0,50                       0,27

4                      0,61                      -0,32

5                      0,04                       0,29
6                      0,53                      -0,28

7                      0,29                       0,57
8                      0,55                       0,45

9                      0,61                       0,42

10                     0,37                       0,08

11                     0,43                       0,24

12                     0,68                      -0,34

…                      …                          …

20                     0,27                       0,54
21                     0,48                       0,46

Nella prima CP hanno saturazioni fattoriali elevate gli items 2, 4, 6, 9, 12, ecc., i cui contenuti sono del tipo:

4 – Mi capita spesso di essere cosi assorto nel fantasticare che mi dimentico di me stesso.

9 – Mi è capitato di immaginare qualcosa così intensamente da viverla come reale.

12 – Riesco facilmente ad astrarmi dalla realtà e ad immergermi in un mondo immaginario.

Pertanto la prima CP potrebbe essere interpretata come “Coinvolgimento con la fantasia”.

Per quanto riguarda la seconda CP, si considerano le variabili 7, 14, 20, ecc., con contenuti del tipo:

7 – Sono bravo nell’imitare le voci dei miei amici.

14 – Mi piace fare l’imitazione del modo di muoversi, parlare, gesticolare della gente.

20 – Sono capace di parlare con diverse inflessioni dialettali.

La seconda CP può essere interpretata come “Capacità di mettersi nei panni degli altri”.

A questo punto le p (nel nostro caso 21) dimensioni originali sono state sintetizzate in 2 nuove variabili che riproducono complessivamente circa il 35% della varianza totale.

Elevando poi al quadrato tutte le p saturazioni fattoriali di una generica variabile i-esima e sommandole, si ottiene la proporzione di varianza della variabile i-esima spiegata dalle p componenti principali: tale quantità è detta comunalità e nel caso dell’ACP, se si considerano tutte le CP, è uguale a 1; il che significa che l’intera varianza di una variabile è riprodotta dalle p componenti principali. Se si considerassero invece solo le prime k (nel nostro caso 2) CP, la comunalità risulterà < 1 e sarà un indice di varianza della variabile i-esima spiegata dalle k CP.

Come si è già avuto modo di dire, saranno ora, in linea di massima, definite altre due tecniche di analisi fattoriale: l’analisi fattoriale in fattori comuni e l’analisi delle corrispondenze multiple.

Il  modello di analisi fattoriale in fattori comuni (AFC), molto usato nella ricerca in psicologia, a differenza del modello appena descritto, si basa su alcune assunzioni che il ricercatore fa sulla struttura delle variabili.

 Nell’analisi in fattori comuni si ipotizza che tra i fattori ottenibili come combinazioni lineari delle p variabili, alcuni siano interpretabili come dimensioni soggiacenti a tutte le variabili o a gruppi di esse (appunto “fattori comuni”), altri siano aspetti “specifici” delle variabili. Ogni variabile può quindi essere espressa, a sua volta, per mezzo di una equazione lineare in cui compaiono “q” (dove q<p) fattori comuni e un fattore specifico:

zi = bi1F1 + bi2F2 + … + biqFq + diSi
dove zi è la variabile i-esima standardizzata, bi sono le saturazioni fattoriali (correlazione tra variabile e fattore), F sono i q fattori comuni, S e d sono rispettivamente il fattore specifico e la saturazione relativa.

Anche in AFC la comunalità (somma dei quadrati delle saturazioni di una variabile zi nei q fattori comuni estratti) esprime la proporzione di varianza di zi nei q fattori comuni. Ma a differenza dell’ACP, in questo caso tale somma non è uguale a 1, perché una parte della variabilità è dovuta al fattore specifico. Poiché le comunalità non sono note a priori, occorre farne una “stima” per poter completare la matrice di correlazione p x p e avviare le procedure di analisi.

Tali stime possono essere fatte tramite vari metodi:

a) il metodo “r massimo”, con il quale si considera come comunalità per ogni variabile la più elevata delle p – 1 correlazioni calcolate tra la variabile stessa e ciascuna delle altre;

b) il metodo R2 (coefficiente di correlazione multipla al quadrato), dove R2 esprime la proporzione di varianza della variabile stessa spiegata dalla regressione sulle altre p – 1 variabili;

c) metodi iterativi, che prevedono una stima iniziale con uno dei metodi citati, e poi successivi passaggi in cui le saturazioni fattoriali ottenute nel primo passaggio vengono usate come stime della comunalità, fino ad una ottimizzazione del risultato, in termini di varianza spiegata.

Per l’estrazione dei fattori si procede in modo tale che ciascuno dei fattori estratti spieghi la maggior proporzione possibile della variabilità della matrice dei dati di partenza, naturalmente in ordine gerarchico e decrescente. Anche in questo caso come in ACP, ci si pone il problema di quanti fattori estrarre e si utilizzano gli stessi criteri per decidere quando fermarsi (autovalore > 1, percentuale non inferiore a un limite prefissato, scree – test).

Per l’interpretazione dei q fattori comuni estratti, si utilizzano, analogamente a quanto visto per l’ACP, le saturazioni delle variabili in ciascun fattore e i contenuti delle variabili stesse.

Per rendere più chiaro il risultato di una AFC, può essere necessario eseguire un’ulteriore operazione sulla matrice delle saturazioni fattoriali: potrebbe, infatti, verificarsi che alcune variabili abbiano saturazioni elevate in più di un fattore comune. Questo renderebbe difficile l’interpretazione dei fattori proprio a causa dell’ambiguità della collocazione delle variabili stesse. Per cercare una soluzione più adeguata che risponda al requisito di struttura semplice (una variabile dovrebbe avere saturazione alta in uno solo dei q fattori e saturazioni basse in tutti gli altri) si procede con una tecnica di rotazione degli assi fattoriali. La rotazione (il metodo più utilizzato è quello detto VARIMAX) consiste nell’ottimizzare il risultato, mantenendo inalterate le comunalità, la percentuale cumulativa di varianza spiegata e la condizione di non correlazione (ortogonalità) tra i fattori stessi.

Con la rotazione si dovrebbe ottenere una struttura più semplice da interpretare, anche se le percentuali di varianza spiegata da ciascun fattore “rotato” vengono ridistribuite e quindi potrebbe mutare il peso del singolo fattore.

Completeremo questa descrizione delle tecniche statistiche utilizzate con la descrizione dell’analisi delle corrispondenze multiple (ACM).

Questa tecnica, per i suoi fondamenti matematici, è comunemente usata per l’analisi descrittiva dei dati qualitativi. Si applica a variabili quali possono essere, per esempio, le risposte ad un questionario, o le graduatorie secondo l’ordine di preferenza di oggetti – stimolo, o la classificazione di parole ottenuta da un’analisi del contenuto.

L’ACM è una tecnica di analisi fattoriale, ha cioè, come l’ACP e l’AFC, il fine di sostituire ad una matrice di dati di grandi dimensioni una matrice di dimensioni ridotte. Supponiamo di considerare le risposte di N soggetti alle p domande di un questionario strutturato e supponiamo che ognuna delle p domande abbia 3 modalità di risposta, tra le quali il soggetto deve scegliere: in totale avremmo che le modalità possibili risulteranno 3 x p = q. L’ACM consente di trasformare una matrice soggetti x modalità, N x q (dove q è un numero elevato di modalità) in una matrice più piccola soggetti x fattori, N x k (dove k<q). Lo scopo è soprattutto quello di rendere più facilmente interpretabile il complesso delle informazioni attraverso una loro sintesi, purché le nuove variabili siano una buona approssimazione delle modalità precedenti.

Applicando l’ACM è quindi possibile individuare dimensioni latenti nei dati, denominate fattori, in grado di riassumere l’informazione contenuta nell’insieme delle modalità di risposta alle domande, per esempio, di un’intervista. In termini geometrici l’ACM consente, partendo da uno spazio a tante dimensioni quante sono le modalità di tutte le variabili considerate (per esempio q-p) di individuare assi ortogonali detti assi fattoriali, tramite i quali sia possibile rappresentare in uno spazio ridotto (a due, a tre, a k<q dimensioni) le interrelazioni tra le modalità. I primi k assi fattoriali sono estratti tramite l’applicazione di equazioni che devono soddisfare le seguenti condizioni:

· i fattori devono risultare indipendenti (non correlati) tra loro;

· i fattori devono essere le migliori combinazioni lineari delle modalità originarie;

· i fattori devono spiegare, in ordine gerarchicamente decrescente, il massimo possibile della varianza totale dei dati di partenza.

La differenza sostanziale che intercorre tra l’ACP e l’AFC da un lato e l’ACM dall’altro è che mentre per le prime, per lo studio delle relazioni reciproche si utilizza il coefficiente di correlazione lineare, in ACM per lo studio delle relazioni tra variabili quantitative in termini di distanza, tra le righe (soggetti), tra le colonne (modalità) e tra esse congiuntamente, si ricorre alla statistica del Chi2. Le variabili, e le relative modalità scelte per entrare nell’ACM, sono distinte in attive, quelle che contribuiscono direttamente alla formazione dei fattori, e illustrative, quelle che vengono utilizzate solo a posteriori come aiuto all’interpretazione dei fattori estratti.

Per esempio, nelle ricerche svolte tramite questionari o interviste, le variabili attive sono le risposte alle domande poste ai soggetti, le variabili illustrative possono essere le caratteristiche socio – demografiche dei soggetti, come sesso, età, livello culturale; le modalità di queste ultime variabili non contribuiscono alla formazione degli assi fattoriali, ma solo successivamente si studia la loro posizione sui fattori già estratti e interpretati e possono fornire interessanti informazioni chiarendo meglio il significato del fattore stesso.

Anche per questo tipo di analisi si pone il problema di quanti fattori estrarre; come le tecniche precedentemente trattate, il criterio più intuitivo e maggiormente utilizzato è quello della quota di varianza spiegata (espressa tramite gli autovalori associati ai fattori e, graficamente, dello scree – test su cui vengono riportati gli autovalori stessi.

I fattori estratti vengono poi interpretati in base ad alcuni indicatori; i più utilizzati sono i contributi assoluti e le coordinate fattoriali. I contributi assoluti esprimono il peso o contributo delle variabili e, più analiticamente, delle modalità di ciascun fattore. Sono anche definibili come percentuale di varianza spiegata dalla variabile e da ciascuna modalità. Questi indicatori rappresentano nell’ACM quello che, con le dovute differenze, le saturazioni fattoriali rappresentano nell’ACP. Le modalità con maggiore contributo assoluto danno significato al fattore e ne permettono l’interpretazione. Quando si è stabilito che una modalità ha un peso (contributo assoluto) rilevante nella spiegazione di un fattore, si considera la sua coordinata fattoriale, che è un vero e proprio indicatore di posizione, con segno positivo e negativo, della modalità sull’asse fattoriale. La coordinata fattoriale permette di collocare la modalità sul semiasse positivo o negativo a seconda del segno, e più o meno lontana dal centro (di coordinata zero); una modalità è tanto più rilevante nella determinazione di un fattore quanto più si colloca lontano dal punto zero. Dall’insieme delle modalità collocate sui due semiassi e anche dal significato delle loro opposizioni si possono ottenere le indicazioni necessarie per interpretare il fattore stesso.

2.2 LA CLASSIFICAZIONE

Alcune tecniche di analisi multivariata hanno l’obiettivo di trovare un modo per classificare i soggetti (o gli oggetti) in gruppi omogenei, in altre parole individuare le variabili sulla base delle quali gruppi noti possono essere differenziati.

Il termine "classificazione" è usato come riferimento ad un complesso di tecniche, atte a scoprire strutturazioni di gruppi con caratteristiche simili in un dato set di dati.

Le unità vengono classificate in gruppi in modo tale che quelle appartenenti allo stesso gruppo siano fra loro associate, mentre quelle di gruppi differenti mostrino una certa diversità.

Per quanto riguarda le metodologie di classificazione, sarà esposta la cluster analysis, con riferimenti sia all’analisi gerarchica che non gerarchica.

L’analisi dei cluster è una tecnica di sintesi dei dati di tipo esplorativo – descrittivo che ha lo scopo di classificare soggetti (o oggetti) in gruppi; ma, mentre ad esempio l’analisi discriminante richiede la conoscenza a priori dell’appartenenza di gruppo dei soggetti usati per individuare le regole di classificazione e, solo dopo aver calcolato la funzione discriminante, è possibile utilizzare l’analisi per classificare soggetti di cui si ignora il gruppo di appartenenza, l’analisi dei cluster al contrario, ha come scopo di identificare gruppi di soggetti omogenei tra loro, partendo da una situazione in cui non solo si ignora l’appartenenza di gruppo di tutti i soggetti, ma non si conosce nemmeno quanti saranno i gruppi in cui i soggetti saranno classificati.

Lo scopo dell’analisi dei cluster è proprio quello di identificare un numero di gruppi di soggetti (inferiore al numero di soggetti che compongono la popolazione della ricerca) tale che i soggetti inclusi in ciascun gruppo siano il più possibile simili tra loro e il più dissimile possibile rispetto ai soggetti inclusi in altri gruppi.

Con questo tipo di analisi si vuole suddividere il gruppo globale dei soggetti in sottogruppi caratterizzati e differenziati dalle variabili selezionate per la ricerca.

Partendo da N soggetti indifferenziati, si giunge, tramite l’analisi dei cluster, alla formazione di K gruppi (con K<N) tali che la variabilità interna sia il minimo possibile, mentre quella esterna sia la massima possibile.

I concetti implicati nell’analisi dei cluster sono quelli di distanza euclidea e di criterio di aggregazione. La procedura di calcolo si basa sulla misura della “lontananza/vicinanza” tra i soggetti (rispetto alle variabili utilizzate) e sul raggruppamento (inserimento nei vari gruppi che si formano) dei soggetti stessi in base alle loro distanze reciproche.

Esistono vari metodi sia per misurare le “distanze” sia per “aggregare” i soggetti, ma le decisioni fondamentali da prendere prima di effettuare un’analisi dei cluster sono riassumibili in questi tre punti:

1. Quali variabili inserire nell’analisi.

2. Come misurare le distanze tra i soggetti.

3. Sulla base di quale criterio aggregare i soggetti nei gruppi.

1. LA SCELTA DELLE VARIABILI.

L’analisi dei cluster opera su un set di variabili in base alle quali si formano i raggruppamenti di soggetti. La scelta delle variabili è quindi un punto cruciale nella fase di partenza. A differenza di altre tecniche, non c’è possibilità di eliminazione, durante le varie fasi di calcolo, di quelle variabili che dovessero risultare non rilevanti rispetto allo scopo di classificazione; infatti, non è previsto un indicatore di importanza (peso), delle variabili stesse. L’importanza di una variabile potrà essere eventualmente ponderata nella definizione di distanza. La scelta iniziale delle variabili determina comunque fortemente le caratteristiche in base alle quali vengono formati i gruppi; escludere variabili importanti o includere variabili irrilevanti, rispetto allo scopo di classificazione può falsare il senso della classificazione stessa.

2. LA MISURA DELLE DISTANZE.

I concetti di distanza e di similarità (misura di quanto i soggetti sono vicini) sono particolarmente importanti nell’analisi dei cluster perché i soggetti vengono inseriti nei gruppi proprio in base alla loro “piccola lontananza” o “grande vicinanza” con il gruppo medesimo.

Esistono varie misure di distanza, ciascuna con caratteristiche diverse, ma una delle più semplici e usate nell’analisi dei cluster è la distanza euclidea. Considerando le variabili scelte e rilevate sugli N soggetti come informazioni di base, la distanza fra i due soggetti viene calcolata come somma delle differenze al quadrato dei valori di ciascuna variabile. In formula:

Distanza (X1, X2)2= ( ( Xi1 – Xi2 )2
dove X1 e X2 indicano i soggetti 1 e 2, mentre Xi1 e Xi2 sono i valori della variabile i rispettivamente per il soggetto 1 e per il soggetto 2. Per esempio, con tre variabili X1, X2 e X3, la distanza tra due soggetti “A” e “B” risulterebbe:

                     X1                             X2                  X3

           Soggetto  A                  7                     9                   12

           Soggetto  B                  6                     5                   11

D(a , b) = (7-6)2 + (9-5)2 + (12-11)2 = 18

Le misure di distanza risentono comunque dell’influenza dell’unità di misura delle variabili; ad esempio, caratteristiche misurate su scale a 50 punti producono indici di distanza più grandi di quelle misurate su scale a 10 punti. Inoltre se le variabili sono misurate con scale diverse, le variabili misurate con numeri “grandi”, contribuiscono maggiormente alla determinazione della distanza delle variabili misurate con numeri “piccoli”.

A questo problema si può ovviare trasformando le variabili originarie in valori standardizzati, anche se in questo modo si perde il contributo di informazione derivabile dalla variabilità delle diverse misure.

3. LA SCELTA DEL CRITERIO DI AGGREGAZIONE

La costruzione dei gruppi implica la scelta di un criterio che permetta di combinare i soggetti tra loro e di decidere se attribuire un soggetto ad un gruppo piuttosto che ad un altro. L’approccio più comune è quello dell’analisi dei cluster gerarchica che può essere applicato secondo una procedura:

a) aggregativa, se i cluster vengono formati raggruppando i soggetti in gruppi sempre più grandi, fino ad arrivare ad un unico gruppo che include tutti gli N soggetti;

b) scissoria, se si parte da un unico gruppo che comprende gli N casi e si suddividono i soggetti in gruppi sempre più piccoli, fino ad avere tanti gruppi quanti sono i soggetti (cioè N gruppi con un soggetto ciascuno).

Considerando, per esempio, l’analisi dei cluster gerarchica aggregativa, in partenza tutti i soggetti sono considerati separatamente come altrettanti cluster.

Dopo aver calcolato la matrice delle distanze (vedi punto b), i due soggetti, che risultano più simili secondo il criterio prescelto, vengono uniti a formare un unico gruppo. Poi, sempre, applicando lo stesso criterio, viene formato un altro gruppo di due soggetti, oppure un terzo soggetto viene aggiunto al gruppo già esistente.

Nelle fasi successive si ripete una delle seguenti operazioni: o viene formato un nuovo cluster (unendo in un gruppo i due soggetti meno distanti fra quelli rimasti ancora fuori dei cluster), o viene aggiunto un nuovo soggetto ad un cluster già formato, o due cluster già esistenti vengono combinati tra loro a formare un unico cluster. Una volta formato un gruppo questo non può più essere disaggregato.

I risultati di un’analisi dei cluster includono di solito una tabella in cui vengono riportati i vari passi di aggregazione gerarchica: dei soggetti in gruppi, prima, e dei gruppi con altri gruppi, poi, fino al “gruppo unico” finale che include tutti i soggetti.

Per ogni passo viene fornito il coefficiente che non è altro che l’indice di distanza e, partendo da un valore di solito piccolo (al primo passo si uniscono i due soggetti più vicini, quindi la distanza fra loro sarà minima), tende ad aumentare, man mano che, nei passi successivi, si uniscono gruppi o soggetti sempre più dissimili. Tale coefficiente può essere utilizzato come criterio per decidere quanti gruppi considerare.

Un coefficiente piccolo, in rapporto a quelli che lo precedono e che lo seguono, indica che in quel passo sono stati combinati insieme cluster omogenei, mentre un coefficiente grande significa che sono stati raggruppati cluster con soggetti molto differenti tra loro. Di solito ci si ferma non appena l’incremento di valore del coefficiente in due passi successivi diviene grande, cioè visibilmente più elevato rispetto agli incrementi riscontrati fino a quel passo. 

Alcuni metodi gerarchici sono inquadrabili nell’ambito dell’approccio assiomatico (metodo del legame singolo, medio e completo), altri invece sono legati all’approccio dell’ottimizzazione (metodo di Ward).

· Metodo del legame singolo: la dissimilarità tra due gruppi è quella minima che si ottiene considerando in tutti modi possibili un’entità nel primo gruppo e una nel secondo.

· Metodo del legame medio: la dissimilarità tra due gruppi è quella media che si ottiene considerando in tutti modi possibili un’entità nel primo gruppo e una nel secondo.

· Metodo del legame completo: la dissimilarità tra due gruppi è quella massima che si ottiene considerando in tutti modi possibili un’entità nel primo gruppo e una nel secondo.

· Metodo di Ward: questo metodo aggrega in ogni fase le due unità che determinano un incremento minimo della variabilità nei gruppi.

Tutti quei metodi di classificazione che non forniscono come risultato una gerarchia possono essere definiti non gerarchici. Essi possono essere applicati unicamente a dati di tipo unità – variabili e sono gli unici applicabili quando si dispone di raccolte di dati molto ampie. Per evitare appunto l’enorme problema computazionale viene adottata una procedura di base che consiste nello scegliere una partizione iniziale e modificarla spostando entità da un gruppo ad un altro al fine di ottenere la “partizione migliore” dal punto di vista del criterio scelto. Esistono vari criteri e metodi di classificazione ma in questa sede ci limiteremo alla spiegazione di un criterio (criterio dell’errore quadratico), e di un metodo per la sua minimizzazione.  

Nella procedura del metodo delle K-MEDIE, come in tutti i metodi non gerarchici, bisogna tenere conto del concetto dell’errore quadratico, che è definito, come misura della variabilità dei caratteri osservati. Supponendo sia data una partizione C, in g gruppi dell’insieme µ, nella formula seguente è espresso l’Errore in relazione al generico gruppo K–esimo:

                                                                        nk

Ek=( || xi-xk||2 
                                                       i=1

in cui xi è il vettore dei valori delle p variabili associato all’i-esima entità del gruppo K–esimo. L’errore quadratico associato all’intera partizione è allora: 

g

E= (  Ek

                                                                   k=1

e obiettivo di una procedura di classificazione basata su di esso è quello di individuare una partizione in g gruppi che lo minimizzi. La logica del metodo delle K-MEDIE è quella di avvicinare il più possibile le entità di un gruppo al loro rispettivo baricentro, in modo che, esso sia il più vicino tra i g baricentri che caratterizzano la partizione.

Si procede così:

1. Si definisce una partizione iniziale e si calcolano i rispettivi baricentri.

2. Si prende un’entità alla volta e, per ciascuna, si calcola la distanza dai g baricentri; se il baricentro più vicino non è quello del gruppo di appartenenza si assegna l’entità al gruppo con il baricentro più vicino.

3. Si ripete l’operazione finché non si è soddisfatti della partizione ottenuta. Ci si ferma quando si ritiene che il salto tra una partizione e l’altra sia trascurabile.

3 LA RICERCA EMPIRICA

Questa parte sarà dedicata alla spiegazione dei vari passi compiuti nello svolgimento della ricerca empirica.

Sarà attuata una descrizione dettagliata della ricerca compiuta e mostreremo le ipotesi di partenza e gli obiettivi che ci siamo proposti nella stesura di questo lavoro.

Sarà esposta la metodologia attuata, con particolare attenzione ai seguenti punti:

· Descrizione dei soggetti della ricerca.

· Analisi ragionata del contesto in cui viene svolta la ricerca.

· Illustrazione dello strumento utilizzato. 

· Descrizione delle variabili utilizzate.

· Procedura per la raccolta dei dati.

Esporremo infine i risultati della ricerca e le idee conclusive.

3.1 DESCRIZIONE DELLA RICERCA

L’argomento del front office è molto vasto e sfaccettato che richiederebbe un approccio più ampio di quello che andremo ad illustrare; questo perché, si tratta di indagare principalmente il rapporto tra due persone in interazione, e ciò comporterebbe un approccio olistico che non si limitasse esclusivamente all’analisi dell’erogatore del servizio.

Consapevoli di questo fatto, si è comunque deciso di inquadrare la relazione tra utente ed erogatore dal punto di vista di quest’ultimo; questa scelta è stata fatta perché, anche se ciò ha causato i problemi di ordine metodologico sopra descritti, ha permesso di porre maggiormente l’accento sull’attore della diade che secondo noi ha comunque più peso nella relazione.

L’ipotesi di partenza è che esistono innumerevoli fattori che permettono il buon esito della relazione; questi, oltre l’attiva partecipazione dell’altro attore della relazione
, sono: 

· L’organizzazione del back office e nella fattispecie al grado di partecipazione dei manager alla costruzione del servizio (preparazione dei parametri entro cui delimitare il servizio). 

· Variabili quali lo status emotivo dell’erogatore
. 

· Le condizioni del sistema informatizzato in cui l’operatore si trova ad agire
.

· Lo stato di “burocratizzazione”
 del contesto lavorativo.

La ricerca mira a stabilire quanto il vissuto lavorativo, composto principalmente dalle variabili summenzionate, pesi, in positivo o in negativo, nell’economia del rapporto che si instaura tra utente ed erogatore di un servizio. 

L’obiettivo che ci si era proposti di raggiungere era la creazione di un nuovo strumento, non mutuato dalla letteratura, che abbia la capacità di misurare, attraverso una serie di variabili, l’atteggiamento dei soggetti sia verso le componenti principali del setting lavorativo, sia verso l’utente finale del servizio.

3.2 METODOLOGIA DELLA RICERCA

In questo paragrafo sarà esposto l’iter metodologico seguito nel realizzare la ricerca ed in particolare verranno esposti alcuni argomenti che abbiamo giudicato estremamente importanti nell’economia del nostro lavoro. Questi sono:

· Descrizione dei soggetti della ricerca.

· Analisi ragionata del contesto.

· Illustrazione dello strumento utilizzato. 

· Descrizione delle variabili utilizzate.

· Procedura per la raccolta dei dati.

3.2.1 DESCRIZIONE DEI SOGGETTI

I soggetti analizzati (N= 100) appaiono omogenei per alcune variabili quali sesso, comune di nascita e di residenza: è un’azienda composta in prevalenza da soggetti di sesso maschile tutti nati e residenti nel contesto lavorativo.

Abbiamo cercato di cogliere tutto quello che ci poteva aiutare a “leggere” meglio questo gruppo di soggetti; le seguenti tabelle mostreranno, attraverso le variabili illustrative, le caratteristiche socio demografiche dei soggetti esaminati.
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Tab. 3.2 Titolo di studio


Dai dati di queste due tabelle possiamo notare come, per quanto

riguarda l’età, un terzo degli occupati si attesti nella fascia d’età tra i 
21 ed i 40 anni; questo denota una forte occupazione giovanile soprattutto se si pensa alla zona e alla regione in cui si svolge la ricerca. 

Per quanto riguarda il titolo di studio, notiamo il 15% del campione è analfabeta; la percentuale sembrerebbe alta, ma se consideriamo che il 17% del campione ha un’età compresa tra i 50 ed i 61 anni e proviene da un’area sociale disagiata, allora possiamo intuire il perché di queste percentuali piuttosto elevate.  

Oltre lo stato civile dei soggetti, che evidenzia come circa la metà dei 

 soggetti sia sposato, abbiamo ritenuto interessante chiedere ai soggetti sia il titolo di studio dei genitori, che la loro occupazione anche prima dell’eventuale pensionamento.
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Il titolo di studio dei genitori evidenzia un analfabetismo che si attesta attorno al 60%; ciò è da correlare sia all’età che al titolo di studio dei soggetti:
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Da queste tabelle possiamo infatti notare che, sebbene il titolo di studio dei genitori non sia elevato, questo si abbassa ancora di più se andiamo a considerare la fascia d’età dai 40 ai 61 anni.

Abbiamo eseguito una tabella di contingenza che incrocia il titolo di studio dei soggetti con il titolo di studio dei genitori ottenendo questo risultato:

[image: image11.wmf]Count

13

18

14

9

54

1

6

11

12

30

1

3

6

10

2

2

2

1

1

4

15

26

29

30

100

nessuno

licenza

elementare

licenza

media

diploma

non sò

Titolo

di

studio

madre

Total

nessuno

licenza

elementare

licenza

media

diploma

Titolo di studio dei soggetti

Total

Tab. 3.10 Titolo di studio madre x Tiolo di studio soggetti


[image: image12.wmf]Count

13

16

17

10

56

1

9

10

11

31

1

1

4

6

4

4

1

1

1

3

15

26

29

30

100

nessuno

licenza

elementare

licenza

media

diploma

non sò

Titolo

di

studio

padre

Total

nessuno

licenza

elementare

licenza

media

diploma

Titolo di studio

Total

Tab. 3.11Titolo di studio padre x Titolo di studio dei soggetti


Dall’intersezione di queste variabili si può notare che, se è vero che il 13% dei soggetti analfabeti ha una madre analfabeta, è vero anche che il 14% dei soggetti che ha la licenza media ha la madre analfabeta; sembrerebbe dunque che il titolo di studio dei genitori non influenzi quello dei figli.

Abbiamo trovato una correlazione molto alta tra le variabili “occupazione aziendale” ed “età”:
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Questo output mostra come i soci, quindi chi ha una posizione di “prestigio”, sia collocato nella fascia d’età che va dai 41 ai 61 anni.
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Incrociando l’età con il titolo di studio notiamo che, come era prevedibile, ad un titolo di studio maggiore corrisponde una giovane età.
3.2.2 ANALISI DEL CONTESTO
Il campione che abbiamo descritto nel precedente paragrafo, opera nell’area portuale di Olbia (SS). Proprio in questi ultimi anni, l’organizzazione di questo contesto sta subendo vistose trasformazioni dovute, in concomitanza ad altre cause
, alla crescente affluenza turistica degli ultimi dieci anni
. Proprio per questa motivazione, si è dovuto pensare alla riorganizzazione dell’intera area, apponendo modifiche e cambiamenti laddove erano carenti strutture e personale. Descriveremo ora questo contesto, accennando a grandi linee, prima ai cambiamenti fisici delle strutture avvenuti in questi ultimi anni, e dopo definendo in che modo il campione descritto si inserisce in questo ambito.

Il primo grande cambiamento, avvenuto a varie tappe, è stato l’ultimazione della stazione marittima nuova nei primi anni novanta. La nuova stazione, attraverso un accresciuta funzionalità degli spazi a disposizione dei lavoratori, ha contribuito, noi crediamo, a migliorare il lavoro degli operatori dal punto di vista prettamente concreto. Questa è stata pressoché l’unica trasformazione fisica, a parte una riorganizzazione delle entrate e delle uscite che ha permesso di meglio distribuire il flusso delle macchine in entrata e in uscita, ausiliata dalla creazione, nel 1998, di piazzole di sosta (pre–imbarco) esterne all’area portuale, che hanno la funzione di decongestionare l’area d’imbarco e di sbarco dei veicoli e dei passeggeri.

Secondo Butera, qualunque sia il compito preso in esame, o qualunque sia il livello d’istruzione dell’operatore, il tentativo di “comunicare” risulta, tra i compiti che il front – office deve affrontare, quello più difficile da eseguire; a questo proposito dobbiamo far presente che il campione in questione, per la mansione svolta
, è da considerarsi facente parte della categoria del front – office, anche se svolge, spesso, altri tipi di incarichi. Il loro “posto” di lavoro, cioè il luogo dove esplicano l’azione del comunicare, non è dei più idonei a questo tipo di funzione; i garages delle navi, infatti, sono luoghi in cui, per ovvie ragioni, le funzioni fisiche umane subiscono alterazioni dovute all’ambiente in cui i soggetti si trovano ad operare. Oltre alle difficoltà immediate, cioè quelle che derivano, in primo luogo, dalla rumorosità del luogo, esistono presumibilmente, difficoltà che vengono fuori dopo un lungo periodo passato a lavorare in quelle condizioni: sono quelle legate allo stress, provocato anch’esso dall’ambiente di lavoro.

3.2.3 ILLUSTRAZIONE DELLO STUMENTO UTILIZZATO

Lo strumento utilizzato per raccogliere i dati del campione descritto, è un questionario strutturato, non mutuato dalla letteratura, dunque non testato su un campione rappresentativo e in qualche modo esposto ad errori dal punto di vista metodologico e strutturale.

Il questionario è composto di sei macro – aree le quali, esclusa la prima che indaga il campione dal punto di vista socio – demografico, analizzano i soggetti, interpellandoli su argomentazioni inerenti alla propria attività lavorativa e al rapporto con il cliente. Le aree in questione sono:

1. Area socio – demografica.

2. Area riferita al rapporto effettivo con la dirigenza.

3. Area riferita al rapporto che i soggetti vorrebbero avere con la dirigenza.

4. Area riferita al rapporto con i colleghi di lavoro.

5. Area riferita ai problemi di comunicazione con i clienti.

6. Area riferita alla “burocratizzazione delle mansioni lavorative”.

Illustreremo le linee guida che hanno portato alla creazione di queste macro – aree, riservandoci la spiegazione dettagliata delle variabili che le compongono nel prossimo paragrafo.

Tralasciando l’area socio – demografica
, la cui presenza all’interno di un questionario è abbastanza ovvia, chiariremo la presenza all’interno dello strumento, delle due aree dedicate al rapporto con la dirigenza; si è deciso di inserire questa problematica poiché il rapporto con chi organizza “dietro le quinte” il lavoro è molto importante. L’apporto del back – office, nell’organizzare il lavoro, è decisivo perché, se chi è in prima linea non ha ben definita l’area in cui muoversi, saltano i parametri del servizio e la qualità della comunicazione, e in generale, la qualità di tutto il lavoro che il front – office svolge. Ci è parso doveroso far esplicitare al campione, sia il vissuto reale, sia il vissuto preteso per poter effettuare in seguito un’analisi comparativa delle medie dei due gruppi di variabili per evidenziare se esiste una differenza tra ciò che i soggetti vivono e quello che invece vorrebbero che accadesse.

La quarta parte del questionario è dedicata al rapporto con i colleghi; abbiamo sondato in particolar modo, sia il rapporto di lavoro, sia il rapporto extralavorativo, per evidenziare se i rapporti di lavoro incidono sul rapporto personale e viceversa.

Ci è parso necessario fornire lo strumento di una sezione che parlasse dei problemi di comunicazione con i clienti; argomenti come i problemi personali, il tempo a disposizione per un’operazione commerciale, ecc., ci ha permesso di evidenziare come alcune problematiche possano influire sulla “bontà” della comunicazione.

La sesta e ultima parte del questionario tratta della “burocratizzazione” all’interno della pratica lavorativa; alcune variabili trattano delle norme e di come queste sono viste dai lavori per l’economia stessa del servizio.

3.2.4 ILLUSTRAZIONE DELLE VARIABILI UTILIZZATE

Per descrivere i soggetti della ricerca abbiamo utilizzato le variabili passive; queste li hanno descritti dal punto di vista socio – demografico.

Le variabili che illustreremo ora, li descriveranno dal punto comportamentale per quanto riguarda alcune tematiche che sono inerenti al contesto lavorativo
.

Come si può notare dal questionario riportato in appendice, gli items, a parte le variabili passive, sono strutturati in una scala tipo “likert” a sei punti a cui “0” corrisponde a “poco”, e “5” corrisponde a moltissimo.

In questo paragrafo analizzeremo gruppi di variabili che appartengono alla stessa area tematica, spiegandone l’origine e la struttura nell’economia del lavoro
.

Come già detto precedentemente, tralasciando la prima area dedicata alle variabili passive, la seconda e la terza area sono dedicate al rapporto con i dirigenti; la seconda area indaga il vissuto reale con affermazioni del tipo: 

Var. 14; Sono partecipi dei miei problemi sul lavoro.

Var. 16; Definiscono il livello delle mie mansioni.

Var. 17; Mi aiutano nella relazione con il cliente.

La terza area riprende in buona parte gli items della seconda, indagando però il vissuto desiderato con affermazioni del tipo:

Var. 28; Vorrei che fossero partecipi dei miei problemi sul lavoro.

Var. 30; Vorrei che definissero il livello delle mie mansioni.

Var. 31; Vorrei che mi aiutassero nella relazione con il cliente.

Confrontando le due tipologie di affermazioni attraverso l’analisi delle medie e degli scarti quadratici medi otterremmo dei valori che ci permetteranno di comprendere quale sia il vissuto reale e quello atteso per questo tipo di argomentazione.

La quarta area tratta il rapporto con i colleghi di lavoro con affermazioni di questo genere:

Var. 40; Pensa che un buon rapporto con i colleghi prepari ad una buona intesa lavorativa.

Var.42; Secondo lei una persona che si  comporta male nei contatti personali sarà cosi anche nell’ambiente lavorativo? 

Var. 43; Lei giudica personalmente un collega in base alla capacità di compiere un lavoro?

Per la formulazione di questi items ci siamo appoggiati al modello della contingenza di Fiedler che è stato uno dei primi studiosi a sviluppare un approccio situazionale alla leadership (Fiedler 1967). Egli parte dall’ipotesi che una persona reagisce all’ambiente che lo circonda secondo il modo in cui lo percepisce. Crea a tale proposito il parametro di similarità assunta, definita come la differenza tra l’autopercezione di un soggetto e la sua predizione dell’auto percezione dell’altro e tale parametro misura un tratto psicologico del percipiente, cioè la distanza psicologica che egli interpone tra se e l’altro.

L’importanza di questo costrutto ci ha spinti a sviluppare questo tipo di items per sondare il rapporto tra i soggetti della ricerca.

La quinta area tratta più propriamente della comunicazione e delle problematiche inerenti a modalità di comportamento finalizzate, secondo noi, alla comprensione da parte del cliente del messaggio inviato. Queste modalità vengono indagate da items del tipo:

Var. 50; I problemi personali non influiscono nella relazione con il cliente.

Var. 51; Quando si parla con il cliente è necessario instaurare un rapporto cordiale ed espansivo.

Var. 52; I clienti dovrebbero esprimersi con più precisione.

Var. 54; Fornire un’informazione in modo celere vuol dire offrire un cattivo servizio.

La sesta area comprende items che si soffermano sul problema della burocratizzazione e del peso che questo fenomeno ha sullo svolgimento del lavoro. Questi items sono:

Var. 63; Quanto influisce la burocratizzazione sulla velocità delle operazioni commerciali.

Var. 64; Quanto incide la burocratizzazione nella relazione con il cliente.

Var 66; Quanto è importante avere norme che regolino il servizio.
3.2.5 PROCEDURA PER LA RACCOLTA DEI DATI

Nella raccolta dei dati abbiamo riscontrato alcuni problemi dovuti nella maggior parte a caratteristiche sociali del campione e al problema di non poterli riunire in un unico luogo, sia per questioni logistiche sia per questioni di orari di lavoro.

Per quanto riguarda il secondo problema, d’accordo con l’azienda si era pensato di proporre il questionario nel giorno in cui i dipendenti ritirano l’assegno mensile dello stipendio, sicuri del fatto che tutti avrebbero ricevuto il questionario. In questa maniera il secondo problema si poteva risolvere, ma rimaneva insoluta la questione del rientro dei questionari, tanto più che conoscendo la tipologia dei soggetti, di per sé  poco inclini ad operazioni di questo genere, si poteva rischiare di veder ritornare una percentuale talmente bassa di questionari, inficiando in questo modo la ricerca già di per se gravata di altri problemi di ordine metodologico.

D’accordo con l’azienda dunque, abbiamo pensato di consegnare il questionario direttamente al soggetto aspettando tutto il tempo necessario per la compilazione; per poter fare ciò l’azienda ci ha consegnato il tabulato dei turni di lavoro dei dipendenti, dandoci modo di conoscere l’esatto momento in cui il soggetto era libero da impegni lavorativi, ma comunque presente nell’area di lavoro o perché in pausa o perché pronto a lasciare il posto di lavoro.

A questo punto ci si presenta un problema che nella costruzione del questionario abbiamo tenuto presente, ma che sul campo si presentava in tutta la sua delicatezza. Infatti, in base ad una conoscenza pregressa del campione, sapevamo che, a causa di fattori socio – culturali, questo si presentava nella maggior parte con un livello culturale medio – basso, e questo poteva far sì che in alcuni casi, non si comprendessero appieno alcuni items anche se nella stesura ci si era preoccupati anche di questo.

Abbiamo deciso di ovviare a questo problema trattando il questionario strutturato come traccia per un’intervista semi – strutturata, cercando di mantenere inalterato il senso di ogni item proposto e aiutando a comprendere il testo laddove il soggetto presentasse qualche difficoltà di comprensione. Chiaramente siamo consci del fatto che in questo modo non a tutti i soggetti è stato presentato lo stesso input, ma poiché vi è stato un unico somministratore le differenze di somministrazione possono definirsi casuali.

3.3 ANALISI DEI DATI

In questo paragrafo ci soffermeremo ad esporre i risultati della ricerca svolta; in primo luogo, mostreremo le variabili utilizzate evidenziando i risultati più importanti dal punto di vista della ricerca (statistica descrittiva).

In secondo luogo, presenteremo le analisi multivariate svolte (analisi in componenti principali e classificazione).

3.3.1 ANALISI DESCRITTIVA

Ricordando che le variabili socio – demografiche le abbiamo esposte nel paragrafo dedicato alla descrizione dei soggetti, qui mostreremo i risultati delle variabili passive. Descriveremo le variabili attraverso l’impostazione del questionario; il primo gruppo di variabili riguarda il rapporto vissuto, il secondo gruppo riguarda, invece, il rapporto voluto con i dirigenti. Per confrontare questi due gruppi di variabili abbiamo comparato le variabili dei due gruppi in questo modo:

Var14 “Sono partecipi dei miei problemi sul lavoro”

X

Var 28 “Vorrei che fossero partecipi dei miei problemi sul lavoro”
Procedendo in questo modo per tutte le variabili di questi due gruppi, abbiamo calcolato la mediana e la media per poi poter comparare le due variabili. Per la maggior parte delle coppie delle variabili in questione questo raffronto non ha portato nessun risultato rilevante. Ci è sembrato interessante l’esecuzione dell’intersezione tra queste coppie di variabili.

[image: image15.wmf]3,78

4,50

1,50

2,25

3,65

4,00

1,70

2,88

Sono

partecipi

dei miei

problemi

sul lavoro

Vorrei che

fossero

partecipi

dei miei

problemi

sul lavoro

Mean

Median

Std.

Deviation

Variance

Tab. 3.14 Statistica "var 14" e "var 28"
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Confrontando le medie e le mediane delle prime due coppie di variabili, possiamo notare come i soggetti abbiano dato una risposta con una mediana più alta nella prima variabile delle prime due tabelle e una mediana più bassa nella prima variabile della terza tabella. Nella tabella 3.14 possiamo osservare come i soggetti vorrebbero che la partecipazione della dirigenza ai propri problemi lavorativi fosse meno incisiva; questo forse è dovuto al fatto che ritengono abbastanza intrusivo il loro intervento e non finalizzato all’aiuto reale nelle problematiche lavorative. Nella tabella 3.15 si può notare come i soggetti percepiscano il fatto che la dirigenza definisca troppo il livello delle mansioni; questo accade forse perché a livello dirigenziale è avvertito il ruolo chiave dei propri lavoratori nell’esplicare la funzione del front – office e per questo motivo cerca di definire al massimo le mansioni dei propri dipendenti nel tentativo di “standardizzare” il più possibile il loro comportamento. I lavoratori invece danno molta più importanza alla parte tecnico – mansionale del lavoro, tralasciando la parte più “ comunicativa”
. 
Il terzo gruppo di variabili analizza il rapporto tra i colleghi: dalle tabelle 3.17 e 3.18 possiamo osservare come i soggetti hanno risposto alla “variabile 44”.
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Tab. 3.18 Quanto giudica buono il rapporto con i colleghi?


Circa un terzo dei soggetti (27%) giudica il rapporto con i colleghi poco soddisfacente anche se mediamente i soggetti si dichiarano abbastanza soddisfatti del loro rapporto con i colleghi.
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Per quanto riguarda la tabella 3.19 possiamo rilevare che il 21% dei soggetti che hanno dai 21 ai 31 anni giudicano buono il rapporto con i colleghi. La percentuale sale (32%) se consideriamo la fascia d’età che va dai 42 ai 51 anni.

Analizzando la tabella 3.20, che incrocia la variabile 44 con l’occupazione aziendale, notiamo che i soci tendono a giudicare il rapporto con i colleghi in modo più positivo dei dipendenti.

 In questo gruppo la variabile 42 e la variabile 43 sono state create sulla base della teoria di Fiedler (Fiedler 1967) della “similarità assunta”
.
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Tab. 3.22 Secondo lei una persona che si comporta male nei contatti personale

sarà anche così nei rapporti di lavoro?
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Tab. 3.23 Lei giudica personalmente un collega in base alla sua capacità di

compiere il lavoro?


Sulla base di queste ultime tabelle possiamo dire che i soggetti tendono a giudicare i colleghi in base alle capacità lavorative per un 70%
. Il 78% dei soggetti, secondo la tabella 3.22, crede che se un soggetto si comporta male nei rapporti personali, si comporterà male anche nei rapporti lavorativi.

Da ciò emerge che i soggetti analizzati tenderebbero a giudicare gli altri sulla base di fattori “esterni” alla personalità. A questo proposito Fiedler crea il concetto di “similarità assunta”; questa misura si ottiene sommando le risposte ad un questionario in cui si chiede ai soggetti di descrivere la persona con cui sono riusciti a lavorare meno bene. Secondo l’autore questa misura ha una grande importanza nei rapporti interpersonali di un gruppo. Una persona con un basso punteggio su questa scala, secondo Fiedler, disprezza il suo collega meno preferito, mentre una con un alto punteggio la giudica meno severamente. Ciò implica che una persona con un basso punteggio su questa scala tende a giudicare gli altri sulla base della capacità di questi di compiere un lavoro. Una persona con un alto punteggio, invece, accetta anche coloro con cui lavora meno bene poiché non subordina le sue relazioni personali all’abilità lavorativa. I soggetti di questa ricerca sembrerebbe che, poiché subordinano le relazioni personali alla abilità lavorativa potrebbero avere in media punteggi bassi su questa scala. Secondo la teoria di Fiedler (1967, pag. 45), chi registra punteggi bassi su questa scala è meno orientato alla relazione e più orientato al compito. Da questo noi potremmo ipotizzare che i soggetti della ricerca in media danno più importante alla parte operativa che alla parte relazionale del front – office.

La quarta parte del questionario tratta le variabili più legate ai problemi comunicativi del personale. Eseguendo un analisi in componenti principali circoscritta a questo gruppo di variabili, il programma ha proiettato sul primo fattore le seguenti quattro variabili che ora andremo ad esaminare.
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Tab. 3.24 Statistica "Var 49, 50, 51, 53"


Incrociando le prime due variabili di questa tabella notiamo che i soggetti danno risposte molto alte su tutte e due le variabili facendo presumere una correlazione molto alta tra le due affermazioni. 
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Tab. 3.25 L'essere sottoposto a tensioni esterne cambia la qualità del servizio? x  I problemi personali non

influiscono nella relazione con il cliente


L’interpretazione di questo risultato è controversa poiché ci possono essere vari motivi per il fatto che i soggetti hanno dato punteggi alti a tutte e due le variabili, dunque il soggetto potrebbe aver male interpretato le affermazioni assumendo un significato simile per entrambe (questo spiegherebbe la correlazione alta) oppure potrebbe aver interpretato correttamente le variabili e quindi si evidenzierebbe che il soggetto distingue i problemi personali dalle tensioni esterne al lavoro. Se la seconda interpretazione fosse corretta significherebbe che i soggetti riescono a dimenticare i problemi personali mentre lavorano ma tensioni esterne al lavoro
 potrebbero influenzare il rendimento nel servizio.

Incrociando le ultime due variabili della tabella 3.24 otteniamo la seguente tabella.
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Tab. 3.26 Quando si parla con il cliente è necessario instaurare un rapporto cordiale ed espansivo x  Il tempo a

disposizione è sempre insufficiente


Analizzando questa tabella constatiamo che i soggetti sentono molto il problema “tempo” nel proprio lavoro; per la maggior parte di loro è altresì necessario instaurare un rapporto “cordiale ed espansivo”. Da conversazioni informali tenute anteriormente la somministrazione del questionario, con i soggetti della ricerca, ho appurato che pur essendo consci del fatto che nella relazione con il cliente si deve essere “cordiali” nella realtà quando interviene il fattore “tempo” si tende a trattare i clienti “meno bene” di quando non si è sottoposti a vessazioni “temporali”.

La variabile che è rappresentata nella tabella seguente mostra come i soggetti si rappresentano riguardo ad un argomento molto importante per chi lavora in un contesto aziendale: se stesso in rapporto alla possibilità di avere un qualche potere decisionale in azienda.
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Tab. 3.27 Pensa sia possibile che il suo atteggiamento possa influire

sull'andamento aziendale?
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Tab. 3.28 Statistica "var 62"


I soggetti, dall’analisi di queste due tabelle, sono abbastanza d’accordo nel ritenere giusta questa affermazione.
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Tab. 3.29 L'essere sottoposto a tensioni esterne cambia la qualità del servizio
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Tab. 3.30 Le preoccupazioni incidono nel contatto con il cliente
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Tab. 3.31 Statistica "var 49" e "var 58"


Questa tabella rappresenta in forma sintetica la variabile 49 e la variabile 58. Secondo il nostro parere questo risultato è molto interessante poiché sembra che i soggetti rispondano in modo diverso ad due domande simili. In effetti questi due items erano stati pensati originariamente in modo da fungere l’uno da controllo per l’altro; dunque medie e mediane cosi distanti fra loro ci hanno fatto pensare che i soggetti abbiano trattato le variabili come totalmente diverse. In effetti, analizzando le due variabili, (L'essere sottoposto a tensioni esterne cambia la qualità del servizio, le preoccupazioni incidono nel contatto con il cliente) possiamo notare che ciò che cambia, o meglio ciò che i soggetti potrebbero aver percepito come diverso, è la seconda parte di ogni frase:

ES.

L’essere sottoposto a tensioni esterne cambia = Le preoccupazioni incidono
                                        la qualità del servizio = nel contatto con il cliente
dunque per i soggetti la qualità del servizio potrebbe discostarsi dal discorso sull’importanza di ritenere le modalità di relazionarsi con il cliente, molto importanti per la qualità dello stesso.

L’ultima parte del questionario tratta l’influenza della “burocratizzazione” sul lavoro del soggetto. Abbiamo eseguito un’analisi in componenti principali sulle sette variabili del gruppo per evidenziare le variabili su cui i soggetti concentrano di più  l’interesse.
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Tab. 3.32 Saturazioni fattoriali del gruppo "burocratizzazione"


Come possiamo constatare esaminando la tabella 3.32, i soggetti danno una grande importanza al fenomeno “burocratizzazione” in relazione alla velocità delle operazioni commerciali, (coefficiente di saturazione 0.830) e nella relazione con il cliente, (coefficiente di saturazione fattoriale 0.786) in relazione anche al fatto che giudicano importante avere norme che regolino il proprio servizio. Questi dati possono far pensare ad una naturale avversione per tutto ciò che concerne la burocratizzazione connesso però alla necessità di avere norme che regolino il servizio.
3.3.2 ANALISI MULTIVARIATE

Si è deciso di eseguire un’analisi in componenti principali per cercare di ridurre la quantità di dati in nostro possesso in un set di dati più ridotto e così facilmente interpretabile.

Il computer ha estratto 19 fattori con il 72% della varianza totale spiegata. Analizzando lo scree – plot e la tabella della varianza spiegata abbiamo deciso di utilizzare per l’interpretazione i primi 12 fattori che spiegano il 50% della varianza totale.  
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Tab. 3.34 Varianza spiegata

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Elencheremo ora i fattori e le variabili che le compongono:

1° Fattore: “Organizzazione più determinata”.

· Vorrei che organizzassero totalmente il mio lavoro.

· Vorrei che dirigessero in modo accentrato il mio lavoro.

· Vorrei che definissero il livello delle mie mansioni.

· Vorrei che verificassero il mio operato in maniera puntigliosa.

In questo fattore i soggetti pensano che la dirigenza dovrebbe controllare l’azienda con più fermezza. I soggetti sentono questo punto in maniera abbastanza significativa; in conversazioni informali i lavoratori lamentavano la scarsa attenzione da parte della dirigenza per i fattori organizzativo – strutturali e per il problema dello scarso impegno lavorativo di alcuni soggetti che, inevitabilmente, grava sugli altri. Questa necessità di “controllo totalitario” che i soggetti provano, potrebbe risultare quantomeno insolita; se i soggetti richiedono che la dirigenza definisca di più il livello delle mansioni si potrebbe pensare, ipoteticamente, che ritengano che le loro mansioni abbiano bisogno di più regolamentazione e che il loro lavoro sia totalmente lasciato alla soggettività individuale.

2° Fattore: “Fattori importanti per la qualità del servizio”.

· L’essere sottoposto a tensioni esterne cambia la qualità del servizio.

· Un buon rapporto con i colleghi prepara ad una buona intesa lavorativa.

· Quanto incide la “burocratizzazione” nella relazione con il cliente.

· Organizzano totalmente il mio lavoro. (correlato negativamente con l’asse)
In questo fattore i soggetti condensano gli elementi più importanti per la qualità del servizio: il rapporto con i colleghi, la burocrazia ed i problemi dovuti a pressioni esterne al mondo lavorativo.

La burocratizzazione è molto legata alla relazione con il cliente; i soggetti si sentono abbastanza ostacolati da un’insieme di norme e regole che non fanno altro che imbrigliare la comunicazione ed in generale tutto il lavoro.

Per quanto riguarda il rapporto con i colleghi, i soggetti lo ritengono molto importante in relazione all’intesa lavorativa.

Infine, per i soggetti l’essere sottoposto a pressioni esterne cambia la qualità del servizio. Il tema più rilevante di questo fattore è che questi elementi vengono accomunati.

3° Fattore: “La comunicazione, i colleghi ed il contatto con il cliente”.

· L’utenza deve comunicare con più proprietà di linguaggio.

· È necessario attuare dei corsi di formazione sulla comunicazione.

· Le preoccupazioni incidono nel contatto con il cliente.

· È importante che i colleghi mi stimino professionalmente.

· Aiuterebbe un collega “antipatico” a risolvere un problema di lavoro.

· È giustificabile chi trasgredisce una norma per far funzionare meglio un servizio.

Questo fattore non è facilmente interpretabile anche se il tema della comunicazione sembra essere prevalente. La necessità di un migliore fluire della comunicazione è molto sentita dai soggetti. Da conversazioni tenute in modo informale con i soggetti sembra che spesso la comunicazione con la clientela risulta impedita da fattori che riguardano i clienti stessi; i soggetti affermano che gli utenti “non si spiegano bene” oppure “non sanno come informarsi” o ancora “sono imbranati, e non capiscono quello che noi gli diciamo”. È indubbio che molto probabilmente esistono altri fattori che rendono questo tipo di comunicazione difficoltosa.

4° Fattore: “Partecipazione non intrusiva della dirigenza”

· Mi aiutano a risolvere i problemi sul lavoro.

· Sono partecipi dei miei problemi sul lavoro.

· Mi aiutano nella relazione con il cliente.

· Verificano il mio operato in maniera puntigliosa. (correlato negativamente con l’asse)

Questo fattore raggruppa gli items che si riferiscono all’aiuto e alla partecipazione della dirigenza al lavoro e alla relazione con il cliente. In        questo asse è presente una variabile che correla negativamente; ciò significa che i soggetti che ritengono che la dirigenza partecipi e aiuti nel lavoro, lo faccia senza indebite intrusioni e interventi inopportuni.
5° Fattore: “Fattore tempo in relazione alla comunicazione”

· Fornire un’informazione in modo celere vuol dire offrire un cattivo servizio.

· Quanto “pesa” la burocratizzazione nella comunicazione con la clientela.

· Vorrei che mi aiutassero nella relazione con il cliente.

In questo asse fattoriale si riscontra che i soggetti che pensano che la velocità nel fornire informazioni sia sinonimo di cattivo servizio, chiedono anche un maggior aiuto, da parte della dirigenza, nella relazione con il cliente. Gli stessi avvertono anche che il fattore burocratico “pesa” molto nella comunicazione con la clientela. Il gruppo di soggetti che si cela dietro questo asse, molto probabilmente, vive in modo gravoso il fatto di dover offrire un servizio, a loro parere, inappropriato per il fatto di doverlo erogare con un limite di tempo ed in presenza di ostacoli di tipo burocratico.

6° Fattore: “Rifiuto di regole restrittive”

· È legittimo violare una norma ritenuta controproducente per il buon funzionamento del servizio.

· Pensa che il suo atteggiamento possa influire sull’andamento aziendale

· La burocratizzazione influenza negativamente il suo lavoro.

· Nella relazione con il cliente è necessario instaurare un rapporto cordiale ma distaccato.

Questo asse è caratterizzato dal rifiuto verso regole restrittive; i soggetti che vivono questo rifiuto pensano anche che il loro modo di comportarsi abbia una qualche ripercussione sull’azienda. Il rifiuto di alcune regole proposte dall’azienda è comune a molti lavoratori anche di altri settori
. Da conversazioni avute in maniera informale con alcuni soggetti, è emerso che, per quanto li riguarda, non si tratta di rifiutare regole scritte, ma spesso il rifiuto si concentra su regole “oralmente tramandate” che danno una normativa all’azienda per quanto riguarda modalità di lavoro e di relazione tra colleghi. Sembra che queste regole tendano sempre di più ad essere rifiutate.

7° Fattore: “Rapporto lavoro – colleghi”

· Lei giudica un collega in base alla sua capacità di compiere un lavoro.

· È necessario essere in buoni rapporti con i colleghi per lavorare bene.

· Il lavoro si basa su procedure rigide.

Questo fattore è caratterizzato dal rapporto che il soggetto ha con il lavoro in relazione ai colleghi. I soggetti affermano che, se da un lato, per rendere sul piano lavorativo, bisognerebbe essere in buoni rapporti con chi ti lavora accanto, dall’altro il rapporto con il collega è condizionato dalla sua capacità di compiere quel determinato lavoro. Questi soggetti affermano anche che il lavoro si basa su procedure rigide; probabilmente il credere che i buoni rapporti con i colleghi siano necessari per lavorare bene li aiutano a mitigare questa rigidità del lavoro che affermano di sentire.

Infatti, incrociando queste due variabili, otteniamo una V di Kramer dello 0.40 che afferma che questi due items correlano positivamente.
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Tab. 3.36 Correlazione tra "var 41" e "var 56"


8° Fattore: “Interesse della dirigenza per le mansioni”

· Hanno interesse per le mie mansioni lavorative.

· Favoriscono la relazione con l’utente del mio servizio.

Questo fattore riprende il tema della partecipazione e dell’interesse della dirigenza per il lavoro svolto dai soggetti. Questo tema si ripresenterà in altri fattori perché sono presenti all’interno del gruppo, variabili di controllo.

9° Fattore: “Dirigenza e rapporto con il cliente”

· Vorrei che creassero le condizioni per rendere il rapporto con il cliente agevole e senza problemi.

· Vorrei che determinassero l’ambito dei miei incarichi.

· Quando si parla con il cliente è necessario instaurare un rapporto cordiale ed espansivo.

· La burocratizzazione influisce sulla velocità delle operazioni commerciali. (correlato negativamente con l’asse).

Per descrivere questo asse è importante comprendere la descrizione che emerge analizzando la variabile che si correla negativamente con esso; è chiaro che i soggetti pensano che la burocrazia non incide sulla velocità delle operazioni commerciali. In particolare questi soggetti ritengono di poter “spendere” tempo nella relazione con il cliente, cioè ritengono al contrario di altri, che è necessario avere con gli utenti un rapporto cordiale ed espansivo. Su questo asse è evidenziato anche il fatto che i soggetti che lo connotano vorrebbero che la dirigenza curasse di più il rapporto con la clientela.

10° Fattore: “Rapporto vita – lavoro”

· Una persona che si comporta male nella vita è così anche nel lavoro.

· Cosa può fare l’azienda per rendere agevole il rapporto con il cliente. (Correlato negativamente con l’asse)

Per la spiegazione di questo asse occorre ricordare la teoria di Fiedler (Fiedler 1967).
 I soggetti, in questo caso, secondo la teoria di Fiedler, avrebbero un basso punteggio di similarità assunta (A.S.O) ritenendo giusto giudicare un collega per la sua capacità di compiere un lavoro e non per qualità personali.

11° Fattore: “Partecipazione della dirigenza ai problemi del lavoro”

· Vorrei che mi aiutassero a risolvere i miei problemi sul lavoro.

· Vorrei che fossero partecipi dei miei problemi sul lavoro.
12° Fattore: “Partecipazione della dirigenza alle mansioni dei soggetti”

· Vorrei che mi appoggiassero nella relazione con l’utente dei mio servizio.

· Vorrei che avessero interesse per le mie mansioni.

Considereremo accomunati gli ultimi due assi fattoriali poiché sono entrambi improntati sulla richiesta da parte dei soggetti di una presenza più attiva da parte della dirigenza. Si può notare comunque che nell’undicesimo asse sono concentrati i problemi lavorativi, mentre nel dodicesimo sono concentrati problemi di relazione con il cliente e interesse per le mansioni.

Quello che secondo noi emerge dall’analisi degli ultimi due assi fattoriali, ma anche dalla ricerca in generale, è la scissione, da parte dei soggetti, del lavoro inteso come puro sforzo fisico da una parte, e dall’altra esiste il problema della relazione con il cliente vissuto dalla maggior parte dei soggetti come un qualcosa di estraneo alla loro attività lavorativa.

Oltre all’analisi in componenti principali abbiamo ritenuto opportuno operare una classificazione dei soggetti per discriminare i gruppi in base agli assi fattoriali eseguendo la media di ogni gruppo rispetto ad ogni asse fattoriale. Questo lo otteniamo creando una tabella a doppia entrata che includa i gruppi da un lato, ed i fattori estratti dall’altro ; a questo punto noi ne possiamo calcolare la media e la deviazione standard e sapendo che la somma delle medie in questo caso è uguale a 0 noi possiamo calcolare come quel gruppo si discosta dalla media totale tenendo conto anche della deviazione standard. Cercando di eseguire la classificazione con il metodo del legame singolo abbiamo visto che il programma non riusciva a creare dei gruppi ben definiti. Abbiamo ipotizzato che la ragione di questo risultato risiedesse nel metodo usato e non in una caratteristica effettiva dei soggetti. Infatti, utilizzando il metodo di Ward o il metodo delle k – medie siamo riusciti ad evidenziare dei gruppi ben definiti. Ciò è accaduto anche perché i soggetti si presentano come una nuvola di punti abbastanza omogenea; in questa nuvola di punti sono presenti zone più dense che rappresentano in questo caso un possibile gruppo che alcuni metodi non riescono a discriminare.

Utilizzando il metodo delle k – medie abbiamo individuato quattro gruppi come è evidenziato nella tabella 3.37.
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Tab. 3.37


Di questi gruppi abbiamo analizzato, come già detto, la media e la deviazione standard rispetto agli assi fattoriali estratti nell’acp
.

Analizzando al tabella riportata in appendice, possiamo notare che il gruppo 1, composto da 31 soggetti, ha una media alta nel dodicesimo fattore ( vorrebbero più partecipazione da parte della dirigenza nella relazione con il cliente) e una media bassa nell’undicesimo fattore (vorrebbero più partecipazione da parte della dirigenza per i problemi sul lavoro). Questo gruppo di soggetti è dunque caratterizzato dal fatto che, in media, sentono poco la partecipazione della dirigenza nella relazione con il cliente, mentre giudicano sufficiente la partecipazione della dirigenza per i problemi sul lavoro. In questo caso nuovamente si presenta la dicotomia tra lavoro manuale e lavoro “comunicativo”; i soggetti, in generale percepiscono il loro lavoro solo come fatica, considerando la relazione con il cliente come un qualcosa di non inerente alla propria attività lavorativa, qualcosa che “blocca” il lavoro come da loro viene inteso. In particolare, invece, questo gruppo insieme al gruppo 3 considera importante questo fattore.

Il gruppo 2, composto da 45 soggetti, ha invece una media alta nel quarto fattore (partecipazione non intrusiva della dirigenza) e bassa nel dodicesimo fattore (vorrebbero più partecipazione della dirigenza nella relazione con il cliente). Contrariamente al gruppo 1, questo gruppo è caratterizzato dal fatto che sente una partecipazione non intrusiva da parte della dirigenza e di conseguenza è contrario che la dirigenza partecipi in modo invadente alla relazione con il cliente.

Il gruppo 3, composto da 5 soggetti, si caratterizza per una media abbastanza bassa sul fattore numero sette (rapporto lavoro – colleghi). Ricordiamo che questo fattore riassume, insieme al fattore numero dieci, le variabili che si riferiscono al concetto di similarità assunta di Fiedler. Questa piccola percentuale di soggetti non considera il collega per la sua capacità di compiere un lavoro e in generale riesce a distinguere, nel rapporto con i colleghi, il lavoro dalla vita privata.

Il gruppo 4, composto da 19 soggetti, si distingue nettamente per una media piuttosto alta nel terzo fattore (comunicazione e contatto con il cliente) e una media piuttosto bassa nel quarto fattore (partecipazione non intrusiva della dirigenza). Questo gruppo di soggetti, a nostro parere, da molto peso al problema della comunicazione e del contatto con il cliente, e vorrebbe che la dirigenza si interessasse con più sollecitudine a queste problematiche.
� LINK SPSSCHRT "c:\\Dati Mauro\\Statistica\\tesi.cht" "Contents" \p ���








� Nel 1960 in Italia solo il 33,5% dell’occupazione era assorbita dal terziario, contro il 56,2% negli USA, il 47,6% nel Regno Unito, il 39,1% in Germania (dati OCSE).


� Nel presente lavoro per “servizi” si intenderà “ erogazione di una attività per lo più immateriale, prestata da persone per l’utilità, la soddisfazione, il supporto dell’attività di altre persone, sia in veste di privati sia di rappresentanti di organizzazioni”. (Butera 1993)





� L’incidenza dell’occupazione industriale sul complesso degli occupati è scesa del 5% in Francia, in Inghilterra e Italia rispetto agli inizi degli anni Ottanta (dati ISTAT).


� Del terziario tradizionale fanno parte principalmente il commercio, i pubblici esercizi, i trasporti, la pubblica amministrazione, la formazione. Del terziario moderno fanno parte le banche ed il credito, le assicurazioni, i servizi di comunicazione. Del terziario avanzato fanno parte la ricerca, i servizi di informatica, i servizi di consulenza e progettazione, i nuovi sistemi comunicativi. 





� Vi sono i servizi durevoli (es. la formazione) e servizi non durevoli (es. i servizi ricreativi).


�I servizi alle imprese sono in Italia più che raddoppiati dal 1980; hanno, infatti, avuto un ritmo di incremento ancora più veloce della crescita pur consistente di quasi tutte le altre branche del settore.


� La terziarizzazione interessa anche parte del settore agricolo. E’, infatti, presente in quest’ultimo una domanda crescente di servizi di commercializzazione dei prodotti, di servizi di credito e finanziari e di consulenza tecnico scientifica.





� Da un’indagine Unioncamere condotta su un campione di 1000 piccole e medie imprese si rileva che tra il 1988 ed il 1992 nei servizi di progettazione e design l’internalizzazione è passata dal 61,5% al 63,7% e in quelli di marketing e pubblicità dal 41,7% al 45,3%. Più consistente è stato nello stesso periodo, come rileva il Censis, il processo di internalizzazione nei servizi di contabilità e paghe, passato dal 59,3% al 70,7%, di consulenza legale e fiscale passato dal 13,2% al 19,5%, di organizzazione della produzione passato dall’88,6% al 96,3% e di selezione del personale cresciuto dal 69% al 91,6%. 


� La notevole riduzione del numero di figli per famiglia ha avuto un notevole peso sull’aumento progressivo della propensione femminile al lavoro, creando con ciò i presupposti di un progetto di vita meno centrato sulla famiglia. Se esaminiamo a questo proposito i dati statistici ci si rende conto di come queste due variabili, peraltro correlate, tendano ad incidere in maniera significativa sulla propensione lavorativa delle donne.





� Dati ISTAT.


� Kafka, America, Einaudi, Torino 1945.


 


� L’universo procedurale è la dimensione della responsabilità nel contesto lavorativo ed è anche ciò che rende diverso il lavoro in un grande albergo dal lavoro in un piccolo albergo.


� Per partecipazione attiva si intende che il fruitore di un qualsiasi servizio costruisce insieme all’erogatore il buon andamento della transazione e ne può modificare l’andamento sulla base di variabili interne a se stesso.


� Nello status emotivo rientrano, oltre i problemi personali, anche il rapporto con la dirigenza e con i colleghi di lavoro e tutto quello che riguarda il “clima” dell’organizzazione stessa.





�Questa tematica non sarà affrontata nella discussione dei dati, poiché non è pertinente al campione in oggetto.





� Quest’argomento è particolarmente sentito, come spiegheremo più avanti, dai lavoratori che operano in questo contesto. 


� Una di queste è la costruzione del porto industriale; la sua ultimazione farà sì che l’attuale porto diventi scalo riservato alle sole navi passeggeri trasformando così il traffico navale nel golfo di Olbia.


� Secondo stime degli operatori portuali nell’estate 1999 si è registrata una crescita del 60% nell’affluenza turistica nei porti della Sardegna.


� Il campione esaminato svolge innanzi tutto incarichi manuali; esiste però una mansione (stivaggio delle auto nei garages delle navi) in cui è a diretto contatto con il cliente. In quel preciso istante esplica a pieno titolo quella funzione che è propria di chi opera nel front – office: comunicare.


� Definiremo le sue variabili nel prossimo paragrafo. 


� In questo paragrafo non saranno esposti i risultati legati alle variabili spiegate; questi verranno mostrati nel capitolo n° 3.


� A causa della numerosità delle variabili, in questo paragrafo, non sarà possibile esaminarle tutte;


è possibile avere un quadro esaustivo dello strumento in appendice. 


� Vedi pag. 28 e 29 del presente lavoro.


� Vedi pagg. 100, 101 del presente lavoro.


� Questa percentuale è ottenuta sommando le risposte “abbastanza”, “molto” e “moltissimo” della tabella 3.23. 


� Queste “tensioni esterne” non sono identificabili con sicurezza; probabilmente il soggetto le identifica con le tensioni generate dal modo di vivere.


� In questo caso spesso si tratta di regole di sicurezza sul lavoro; le si trasgredisce sia perché l’esperienza ha insegnato che facendolo non si incorre in nessun rischio, sia perché si conclude prima un lavoro. 


� Vedi pag. 100 – 101.


� Vedi appendice XII. 
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