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SUMMARY

«Work-family conflict in call center». The working environment of call centers, which have seen a significant
growth in recent years, has been the subject of several studies aiming at understanding its specific dynamics, with
particular attention to the possible causes of stress and discomfort. Despite the fact that the work-family conflict is
considered a source of stress responsible for undermining workers’ well-being, and as such has been explored in many
work environments, there is still very little research specific to call centers.Objectives:This study had the following
aims: to explore work-family conflict perceived by call-center operators taking account of any differences related to
respondents’ professional and personal characteristics; to understand which demands and resources can have an im-
pact on work-family conflict in this context. Methods: The study was carried out on a sample of 898 call center
operators in a telecommunications company through the administration of a self-reporting questionnaire. Data
analysis included: t-test, one-way analysis of variance, linear correlations and multiple regressions. Results: A hi-
gher perception of work-family conflict among workers having a full-time contract was observed compared to those
having part-time contracts. Multiple regression analysis identified as sources of influence on work-family conflict:
emotional dissonance, uneasiness due customer dissatisfaction, workload, avoidance coping and working hours.
Conclusions:Work-family conflict in the context studied is not particularly critical: it is in part influenced by pro-
fessional and personal characteristics of respondents and primarily caused by work demands. Managerial implica-
tions are discussed, especially referred to training activities.

RIASSUNTO

Introduzione: Il lavoro nei call center, la cui diffusione appare considerevole negli ultimi anni, è oggetto di molte-
plici studi finalizzati a comprenderne le dinamiche specifiche, con particolare attenzione per le possibili cause di
stress e malessere. Sebbene il conflitto lavoro-famiglia sia considerato una fonte di strain responsabile di un peggio-
ramento del benessere e sia pertanto stato ampiamente esplorato in studi condotti in diversi contesti, poche ricerche
sono state svolte nei call center. Obiettivi: Lo studio, realizzato nel contesto del call center, ha i seguenti obiettivi:
indagare il conflitto lavoro-famiglia percepito dagli operatori osservando eventuali differenze connesse alle caratte-
ristiche anagrafiche e professionali dei rispondenti; comprendere quali variabili rappresentano richieste e risorse ca-
paci di incidere su di esso.Metodi: Lo studio ha coinvolto un campione di 898 operatori attraverso la sommini-
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INTRODUZIONE

Il contributo presenta i risultati di una ricerca
volta a osservare l’influenza di alcune possibili de-
terminanti del conflitto lavoro-famiglia nel conte-
sto dei call center. Lo studio adotta la cornice teo-
rica del modello job demands-resources di Bakker
e colleghi (4-6, 17, 18) che ipotizza l’esistenza di
processi, dagli esiti negativi e positivi, legati alle ri-
chieste e alle risorse lavorative. Nello specifico il
modello, che verrà in seguito approfondito, consi-
dera le richieste lavorative alla base di un processo
di “esaurimento” e le risorse lavorative come attiva-
trici di un “processo motivazionale”.

Teoria

Il contesto del call center

I call center rappresentano un modello di orga-
nizzazione del lavoro che, grazie allo sviluppo tec-
nologico e informatico, ha incontrato grande diffu-
sione negli ultimi anni, in particolare nell’ambito
dei servizi (20). Attraverso i call center, le aziende
perseguono l’obiettivo della cura, della soddisfazio-
ne del cliente e contemporaneamente della riduzio-
ne dei costi, con un conseguente importante van-
taggio competitivo (31, 59, 63).
In relazione alla crescita della forza lavoro impe-

gnata nei call center, sempre più ricerche si sono
concentrate recentemente sullo studio di questa
realtà lavorativa in cui operatori specializzati ven-
dono prodotti o servizi, promuovono iniziative spe-
cifiche, assistono i clienti nella risoluzione di pro-
blemi (60).

La gestione telefonica dell’interazione con il
cliente è stata talvolta considerata come non impe-
gnativa poiché caratterizzata da scambi semplici
con risposte codificate. Questa concezione rappre-
senta tuttavia uno stereotipo non confermato dalle
recenti ricerche che, al contrario, mostrano diffe-
renti elementi che rendono conto di una certa
complessità del lavoro nel call center (per una ras-
segna 31, 44).
Gli studi hanno evidenziato come l’attività del-

l’operatore si caratterizzi sia per aspetti tayloristici
– riassumibili in razionalizzazione del lavoro, ritmi
elevati, compiti ripetitivi (49, 59) su cui si esercita
uno scarso controllo (4, 5, 27) – sia per aspetti di
maggiore complessità legati, per esempio, alla ne-
cessità di possedere differenti competenze, di rice-
vere formazione e aggiornamento in modo conti-
nuo, e di gestire l’impegno e la dissonanza emotiva,
intesa, seguendo il modello di Zapf, come discre-
panza tra le emozioni provate e quelle mostrate
(64), che possono derivare dalla relazione talvolta
critica con i clienti (19, 27, 37, 61, 62).
Queste caratteristiche, nel loro insieme, possono

incidere sulla salute e sul benessere degli operatori
contribuendo a innalzare i livelli di insoddisfazio-
ne, di stress e malessere (27, 33, 47) e incrementan-
do il tasso di turnover (58).
Facendo riferimento al job demands-resourcesmo-

del di Bakker et al. (4, 6, 17, 18), si è osservato, an-
che nei call center (5), che le richieste lavorative
(tra cui per esempio il carico di lavoro, le richieste
emotive e i problemi legati al malfunzionamento
del sistema informatico) erano i più importanti
predittori dei problemi di salute e che questi, in ul-
tima analisi, determinavano l’assenteismo, mentre

strazione di un questionario autocompilato. Sono state effettuate le seguenti analisi: t-test, analisi della varianza
ad una via, correlazione lineare, regressione multipla. Risultati: I risultati evidenziano la percezione di maggior
conflitto lavoro-famiglia nei soggetti con regime orario full-time (rispetto a coloro con orario part-time). La regres-
sione multipla individua quali fonti di influenza sul conflitto lavoro-famiglia: la dissonanza emotiva, il disagio
per l’insoddisfazione dei clienti, il carico di lavoro, il coping di evasione e il regime orario.Conclusioni: Il conflitto
lavoro-famiglia nel contesto considerato risulta non particolarmente critico, solo in parte influenzato dalle variabili
anagrafiche e professionali rilevate e determinato soprattutto dalle richieste lavorative. Sono discusse le implicazioni
gestionali, con particolare riferimento ai risvolti formativi.
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le risorse lavorative (tra cui per esempio il supporto
dei capi, l’autonomia) erano le principali determi-
nanti del coinvolgimento, elemento decisivo per
contrastare l’intenzione di lasciare il lavoro.

Il conflitto lavoro-famiglia, tra domande e risorse
lavorative

Il tema dell’interfaccia tra lavoro e famiglia è, or-
mai da decenni, al centro dell’interesse degli stu-
diosi che si occupano di salute e benessere al lavoro
e recentemente è stata studiata anche quale dimen-
sione da considerare all’interno di percorsi di valu-
tazione dello stress lavoro-correlato (13).
La relazione tra lavoro e famiglia fa riferimento

all’intreccio tra caratteristiche, attività, atteggiamen-
ti e relazioni interpersonali specifiche dei due domi-
ni di vita principali: il lavoro e la famiglia (56).
Tra i differenti modelli interpretativi del rapporto

tra sfere di vita (per una rassegna si veda ad esempio
12, 34), di particolare rilievo è quello del conflitto
lavoro-famiglia che, in accordo con la classica defi-
nizione di Greenhaus e Beutell (28), è uno specifico
conflitto inter-ruolo in cui le richieste associate al
ruolo familiare e a quello lavorativo sono mutual-
mente incompatibili (12). Tale costrutto nasce al-
l’interno delle teorie del ruolo (39) e del role strain
di Goode (26) secondo le quali ogni ruolo richiede-
rebbe al soggetto un “investimento” in termini di
energia e tempo e, a fronte di risorse individuali li-
mitate, la gestione di molti ruoli potrebbe generare
problemi di “esaurimento” (23). Il conflitto può es-
sere bidirezionale (interferenza del lavoro rispetto
alla famiglia; interferenza della famiglia rispetto al
lavoro); asimmetrico (alti livelli di conflitto nella di-
rezione lavoro-famiglia e bassi nella direzione fami-
glia lavoro o viceversa) oppure reciproco (alti o bassi
livelli di conflitto in entrambe le direzioni).
Diversi studi hanno evidenziato come il conflitto

lavoro-famiglia abbia un ruolo rilevante nel proces-
so attraverso il quale le caratteristiche del lavoro e
della famiglia influenzano il benessere generale e
specifico (di dominio) (16, 55). La difficoltà a con-
ciliare sfere di vita può ridurre il benessere psico-fi-
sico della persona (per una rassegna si veda ad
esempio 34). In particolare, alcune ricerche hanno
evidenziato il legame tra l’esperienza di conflitto

lavoro-famiglia e la presenza di conseguenze sulla
salute tra cui ad esempio la perdita di peso e di ap-
petito, l’insonnia, il mal di testa, l’ansia e la tensio-
ne nervosa (2, 36), la depressione (2, 35) e il bur-
nout (3, 43).
In studi recenti, il tema dell’interfaccia lavoro-

famiglia è stato indagato utilizzando il modello
teorico job demands-resources (7, 46, 56, 57). Nel lo-
ro lavoro del 2011, Bakker et al. propongono il mo-
dello job demands-resources come appropriato per
spiegare la relazione tra lavoro e famiglia sulla base
delle evidenze (57) dell’inestricabile legame tra il
dominio lavorativo e familiare. Voydanoff (55-57),
aveva infatti precisato, anche se in un contesto dif-
ferente da quello del call center, come la percezione
del conflitto lavoro-famiglia derivi dalla valutazio-
ne delle richieste e delle risorse associate con il ruo-
lo lavorativo (per quanto riguarda la direzione del
conflitto lavoro-famiglia) e familiare (per quanto
riguarda la direzione del conflitto famiglia-lavoro).
Lo studio presentato considera il conflitto nella

direzione lavoro-famiglia: per questa ragione, di
seguito, si farà riferimento in particolare a richieste
e risorse lavorative (56, 57). In tema di richieste
lavorative ha certamente un ruolo l’orario ma an-
che il carico di lavoro e, come appare di recente
negli studi, la dissonanza emotiva al lavoro (64).
Per quanto riguarda le risorse lavorative, gli studi
si sono prevalentemente concentrati sul supporto
(da parte dei capi e dei colleghi), sull’autonomia
lavorativa e sulla possibilità di sostegno in termini
di sviluppo e formazione, sulla valorizzazione e il
riconoscimento professionale (56). Alcuni studi
hanno anche preso in considerazione le risorse
personali, in particolare gli stili di coping (8, 10,
21) intesi come modalità utilizzate per far fronte ai
problemi; tra le differenti modalità si citano, poi-
ché oggetto di attenzione in questo studio, quella
razionale (orientata al ragionamento, alla defini-
zione di priorità e obiettivi) e quella di evasione
(orientata al distacco e alla distrazione dalla situa-
zione problematica).
Sono attualmente pochi i contributi di ricerca

che esaminano il tema dell’interfaccia lavoro-fami-
glia nel contesto specifico dei call center. Fa ecce-
zione il lavoro di Valcour (52) che approfondisce il
legame tra la soddisfazione per l’equilibrio lavoro-
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vita e alcune richieste e risorse lavorative quali il
numero di ore lavorative, la complessità del lavoro,
l’autonomia rispetto alla gestione dei tempi. I risul-
tati dello studio citato evidenziano una relazione
negativa tra le ore di lavoro e la soddisfazione per
l’equilibrio tra sfere di vita e una relazione positiva
tra quest’ultima e l’autonomia.

Obiettivo

Lo studio presentato si propone due principali
obiettivi: 1) rilevare il livello di conflitto lavoro-fa-
miglia nel contesto del call center, osservando
eventuali differenze sulla base delle variabili ana-
grafiche e professionali dei rispondenti; 2) com-
prendere quali variabili, tra quelle inserite nel dise-
gno di ricerca, rappresentano richieste e risorse ca-
paci di incidere sul conflitto lavoro-famiglia. In
particolare, con riferimento alla teoria, si formulano
le seguenti ipotesi:
Hp 1. Le risorse personali e lavorative riducono

la percezione di conflitto lavoro-famiglia, nello
specifico:
Hp1a. Le strategie di coping (razionale e di evasio-

ne) riducono la percezione di conflitto lavoro-famiglia;
Hp1b. Il supporto organizzativo (del manage-

ment/superiori e colleghi) riduce la percezione di con-
flitto lavoro-famiglia;
Hp1c. Le opportunità di apprendimento e la dispo-

nibilità delle risorse lavorative riducono la percezione
di conflitto lavoro-famiglia.
Hp 2. Le richieste lavorative aumentano la per-

cezione di conflitto lavoro-famiglia, nello specifico:
Hp2a. Il carico di lavoro aumenta la percezione di

conflitto lavoro-famiglia;
Hp2b. La dissonanza emotiva aumenta la percezio-

ne di conflitto lavoro-famiglia;
Hp2c. Il disagio per l’insoddisfazione del cliente au-

menta la percezione di conflitto lavoro-famiglia.

METODI

Strumento

La ricerca è stata realizzata tramite la sommini-
strazione online di un questionario self-report, la

cui compilazione era volontaria e anonima. Gli
operatori sono stati invitati alla partecipazione at-
traverso una mail a cura del gruppo di ricerca che
spiegava gli obiettivi della rilevazione e le modalità
di compilazione dello strumento. Il questionario
comprendeva le seguenti scale:
Conflitto lavoro-famiglia: rilevato con 5 item (ad

esempio “a causa dei miei impegni di lavoro, devo
cambiare i miei programmi/impegni familiari”; “le ri-
chieste del mio lavoro interferiscono con la mia vita fa-
miliare”) con modalità di risposta di tipo Likert da
1 (mai) a 6 (sempre), tratti da Netemeyer, McMur-
rian e Boles (40) e adattati da Colombo e Ghislieri
(12).
Coping: rilevato attraverso 6 item tratti dal lavo-

ro di Cooper, Sloan e Williams nell’adattamento
italiano di Sirigatti e Stefanile (14) con modalità di
risposta da 1 (mai) a 6 (molto spesso). Gli item so-
no riconducibili a due sottoscale, costruite con rife-
rimento al lavoro di Quaglino et al. (44), che rile-
vano il coping razionale (4 item) e il coping di eva-
sione (2 item).
Supporto organizzativo: rilevato attraverso una

batteria a 9 item costruita sulla base dei contributi
di Nyhan e Marlowe (41) e Tyler (51) già utilizzata
in precedenti lavori di ricerca (15; 44). La scala,
con modalità di risposta di tipo Likert da 1 (disac-
cordo) a (4 accordo), si compone di due sottoscale,
la prima riferita al supporto del management e dei
superiori (7 item), la seconda riferita supporto dei
colleghi (2 item).
Opportunità di apprendimento e disponibilità di ri-

sorse formative: rilevata attraverso una batteria di 5
item (44) con modalità di risposta di tipo Likert da
1 (disaccordo) a 4 (accordo).
Carico di lavoro: rilevato attraverso 3 item co-

struiti sulla base dei contributi di Karasek (32),
Toomingas (50) e di Van Yperen e Snijders (53),
con modalità di risposta da 1 (disaccordo) a 4 (ac-
cordo).
Dissonanza emotiva: rilevata con 4 item tratti dal

lavoro di Zapf et al. (64), con modalità di risposta
Likert da 1 (mai) a 6 (sempre).
Disagio per l ’insoddisfazione del cliente: rilevato

attraverso una batteria di 3 item (44), con moda-
lità di risposta di tipo Likert da 1 (mai) a 6 (sem-
pre).
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Campione

Il questionario è stato inviato a 1412 operatori di
call center di una compagnia telefonica, che svolgo-
no attività sia inbound sia outbound, dunque di ri-
sposta e di chiamata a clienti.
Di questi, 980 (pari al 69,40%) hanno restituito

il questionario compilato. Successivamente sono
stati eliminati dalla matrice i casi con una percen-
tuale di risposte mancanti rispetto alle variabili
considerate superiore al 20%. Il campione finale ri-
sulta costituito da 898 questionari (pari al 63,59%).
La tabella 1 illustra le principali caratteristiche
anagrafiche e professionali del campione.

Il campione è costituito in prevalenza da uomini.
La maggior parte del campione è coniugato o con-
vivente e più della metà ha figli. La percentuale
maggiore di rispondenti vive con compagno e figli,
seguita da chi vive con la famiglia di origine e da
chi vive con il compagno; minori infine le percen-
tuali di chi vive da solo o con i figli. Il titolo di stu-
dio più diffuso è il diploma di scuola media supe-
riore.
L’età media dei rispondenti è di circa 40 anni e

l’anzianità lavorativa media nell’Azienda è di circa
16 anni. Il regime orario più diffuso è il full-time e
tutti i rispondenti possiedono un contratto di lavo-
ro a tempo indeterminato.

280

Tabella 1 - Descrittive del campione
Table 1 - Research sample

Descrizione del campione (N=898) N % campione

Genere Donne (popolazione: 45,4%) 331 36,86
Uomini (popolazione: 55,6%) 567 63,14

Titolo di studio Licenza elementare 0 0,00
Diploma di scuola media inferiore 75 8,35
Diploma di scuola media superiore 718 79,96
Diploma universitario 95 10,58
Laurea 10 1,11

Stato civile Celibe/nubile 235 26,17
Coniugato/convivente 591 65,81
Separato/divorziato/vedovo 54 6,01

Con chi vive Solo 68 7,57
Famiglia di origine 165 18,37
Con figli 44 4,90
Con compagno 160 17,82
Con compagno e figli 438 48,78
Altro 16 1,78

Figli Sì 542 60,36
No 354 39,42

Regime orario Full-time (popolazione: 73,2%) 610 67,93
Part-time (75% e 50%) (popolazione: 26,8%) 285 31,73

Media
Popolazione Campione

Età anagrafica 41,73 40,46
(min 21 - max 60)

DS 7,94

Anzianità lavorativa 17,56 16,52
(min 1 - max 36)

DS 8,06
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Analisi dei dati

L’analisi dei dati è stata effettuata utilizzando il
programma PASW Statistics 18 per Windows.
Per ciascuna scala sono state prodotte le statisti-

che descrittive (media, deviazione standard) ed è
stato calcolato l’alpha di Cronbach, come indice di
consistenza interna. Le differenze nella percezione
di conflitto lavoro-famiglia in funzione di alcune
variabili anagrafiche e professionali (quali genere,
stato civile, caratteristiche del nucleo familiare, re-
gime orario) sono state verificate attraverso il T-te-
st per campioni indipendenti e l’analisi della va-
rianza a una via (post-hoc LSD).
Le relazioni bi-direzionali tra le variabili sono

state stimate con la correlazione di Pearson, mentre
per stimare le determinanti del conflitto lavoro-fa-
miglia è stata utilizzata la regressione multipla, me-
todo a blocchi.

RISULTATI

La consistenza interna di tutte le scale utilizzate
è soddisfacente, come risulta dai valori alpha di
Cronbach compresi tra 0,74 e 0,89.
Il conflitto lavoro-famiglia presenta un punteg-

gio medio (M=16,07; DS=6,11) poco superiore al
punto centrale del range tra il valore minimo, 5, e il
valore massimo, 30, assunto della scala.
Per quanto riguarda le differenze tra medie,

l’analisi della varianza ha evidenziato una differen-
za statisticamente significativa nella percezione di
conflitto lavoro-famiglia in funzione del regime
orario [t (893)=5,03; p<0,001]: coloro che hanno
un regime orario full-time (M=16,78; DS=6,24)
percepiscono un maggiore conflitto lavoro-famiglia
rispetto a chi ha un regime orario part-time (75% o
50%) (M=14,60; DS=5,54).
Non si registrano invece differenze significative

nei punteggi del conflitto lavoro-famiglia in funzio-
ne delle variabili: genere [t (896)=-1,19; p>0,05],
stato civile [F (3, 886)=1,73; p>0,05], titolo di studio
[F (3, 894)=0,61; p>0,05], avere figli [t (894)=1,08;
p>0,05], con chi vive [F (5, 885)=0,57; p>0,05].
Di seguito, vengono presentati i risultati riferiti

alle relazioni tra la variabile dipendente e le varia-

bili indipendenti. L’analisi delle correlazioni (tabel-
la 2) evidenzia relazioni (di segno positivo) tra il
conflitto lavoro-famiglia e la dissonanza emotiva
(r=0,33), il disagio per l’insoddisfazione del cliente
(r=0,33) e il carico di lavoro (r=0,29). Positiva, ma
di minore entità, è la relazione tra il conflitto lavo-
ro-famiglia e il regime orario (1=full-time; r=0,17).
Il conflitto lavoro-famiglia presenta invece correla-
zioni minori (di segno negativo) in particolare con
l’opportunità di apprendimento e la disponibilità
di risorse formative (r=-0,14), con il supporto del
management e dei superiori (r=-0,14), e con il co-
ping di evasione (r=-0,11). Non risulta invece sta-
tisticamente significativa la correlazione del con-
flitto lavoro-famiglia con il genere, l’età, il coping
razionale e il supporto dei colleghi: queste ultime
due dimensioni non saranno, quindi, inserite nel
modello di regressione multipla; le variabili genere
e età verranno inserite nel modello di regressione
multipla, sebbene non significativamente correlate
al conflitto lavoro-famiglia, come potenziali con-
fondenti.
Si precisa che non sono emersi problemi di mul-

ticollinearità tra le variabili indipendenti.
Nel modello di regressione multipla (tabella 3),

che riporta una varianza spiegata pari al 23% [F (9,
874)=28,21; p<0,001], il conflitto lavoro-famiglia è
spiegato anzitutto dalle richieste lavorative, quali la
dissonanza emotiva (β=0,22), il disagio per
l’insoddisfazione del cliente (β=0,19) e il carico di
lavoro (β=0,15). Tra le risorse a disposizione, il co-
ping di evasione (risorsa individuale) sembra avere
una minima influenza (β=-0,11) nella riduzione del
conflitto lavoro-famiglia. Risulta inoltre significati-
vo il ruolo del regime orario (β=0,24; 1=full-time).
Il genere risulta debolmente significativo (p<0.05)
con un coefficiente di impatto molto basso che si
considera pertanto trascurabile (β=-0.08; 1=donna).

DISCUSSIONE, LIMITI DELLO STUDIO,
CONCLUSIONI

In riferimento al primo obiettivo della ricerca i
risultati evidenziano la percezione, da parte dei ri-
spondenti, di un livello di conflitto lavoro-famiglia
non particolarmente critico: il punteggio medio
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della scala si colloca appena al di sopra del punto
centrale del range di risposta alla batteria.
Le variabili socio-anagrafiche e professionali

considerate in questo studio sembrano avere un

ruolo limitato nel modulare la percezione di con-
flitto. L’unica eccezione significativa si osserva in
riferimento al regime orario: in linea con le attese,
il livello di conflitto tra lavoro e famiglia è maggio-

282

Tabella 2 - Statistiche descrittive, affidabilità e correlazioni tra le variabili
Table 2 - Results of descriptive, reliability and correlations analysis

1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10. 11. 12.

1. Conflitto lavoro-famiglia -

2. Coping di evasione -0,11** -

3. Coping razionale -0,03 0,19** -

4. Supporto dei colleghi 0,01 0,06 0,15** -

5. Supporto di management -0,14** 0,06 0,20** 0,41** -
e superiori

6. Opport. apprendim. e -0,14** 0,07 0,16** 0,36** 0,72** -
disponib. risorse format.

7. Carico di lavoro 0,29** -0,02 -0,04 -0,06 -0,38** -0,43** -

8. Dissonanza emotiva 0,33** -0,01 -0,05 -0,03 -0,22** -0,21** 0,34** -

9. Disagio per l’insodd. del 0,33** -0,02 -0,08* -0,07* -0,31** -0,38** 0,48** 0,40** -
cliente

10. Età -0,01 -0,06 -0,01 -0,06 0,03 0,09** 0,03 -0,05 0,04 -

11. Genere (1 = donna) -0,04 0,19** 0,14** -0,04 -0,02 0,01 -0,03 -0,07* -0,05 0,11** -

12. Regime orario 0,17** 0,03 0,04 -0,05 0,05 0,08* -0,06 -0,05 -0,06 0,16** 0,38** -
(1 = full-time)

Range scala 5-30 2-12 4-24 2-8 7-28 5-20 3-12 4-24 3-18 21-60

M 16,07 6,81 16,87 6,05 17,27 11,57 8,61 14,89 13,23 40,46

DS 6,11 2,90 3,65 1,60 4,97 3,62 2,27 4,96 3,61 7,94

α 0,87 0,77 0,74 0,86 0,89 0,86 0,74 0,85 0,78

*p<0,05; **p<0,01

Tabella 3 -Modello di regressione multipla (variabile dipendente=conflitto lavoro-famiglia)
Table 3 - Multiple regression model (dependent variable=work-family conflict)

β t p

Coping di evasione -0,11 -3,49 0,01
Supporto di management e superiori -0,01 -0,04 0,97
Opport. apprendim. e disponib. risorse format. 0,03 0,73 0,47
Carico di lavoro 0,15 3,9 0,00
Dissonanza emotiva 0,22 6,50 0,00
Disagio per l’insoddisfazione del cliente 0,19 5,26 0,00
Età -0,05 -1,47 0,14
Genere (1=donna) -0,08 -2,26 0,02
Regime orario (1=full-time) 0,24 7,19 0,00

Varianza spiegata 23%
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re in chi ha un regime orario full-time, rispetto a
chi ha un regime orario part-time. L’orario di lavo-
ro sembra essere una discriminante importante che
rende più difficoltosa la gestione contemporanea
del ruolo lavorativo e familiare.
Rispetto al secondo obiettivo, il modello di re-

gressione evidenzia, con riferimento all’Hp1 (le ri-
sorse personali e lavorative riducono la percezione
di conflitto lavoro-famiglia), esclusivamente il ruo-
lo del coping di evasione come risorsa individuale
in grado di ridurre il conflitto lavoro-famiglia.
L’Hp1a risulta quindi confermata, mentre non ri-
sultano confermate le Hp1b e Hp1c: le risorse lavo-
rative riconducibili al supporto organizzativo (for-
nito dal management/superiori e dai colleghi), ma
anche l’opportunità di apprendimento e la disponi-
bilità di risorse formative non sembrano ridurre la
percezione di conflitto lavoro-famiglia.
Per quanto riguarda l’Hp2 (le richieste lavorative

aumentano la percezione di conflitto lavoro-fami-
glia), il modello di regressione multipla sembra
confermare tutte le sotto-ipotesi formulate: il cari-
co di lavoro (Hp2a), la dissonanza emotiva (Hp2b)
e il disagio per l’insoddisfazione del cliente (Hp2c)
aumentano la percezione di conflitto lavoro-fami-
glia.
Tra le variabili anagrafiche e professionali inseri-

te nel modello di regressione come variabili di con-
trollo, risulta determinante del conflitto lavoro-fa-
miglia solo il regime orario.
I risultati evidenziano, in linea con i lavori di

Voydanoff (55, 56), come siano le richieste a inci-
dere maggiormente sul conflitto lavoro-famiglia.
Tra queste, non è rilevante solo il carico di lavoro
in senso stretto quanto, piuttosto, le richieste lavo-
rative riconducibili alle caratteristiche distintive del
lavoro presso il call center, legate alla relazione con
i clienti. La relazione con i clienti espone gli opera-
tori sia a un generico disagio dovuto alla percezione
di insoddisfazione da parte dei clienti per il servizio
ricevuto, sia alla dissonanza emotiva in conseguen-
za allo sforzo di mostrare emozioni positive non
realmente provate. L’influenza della dissonanza
emotiva sul conflitto lavoro-famiglia rappresenta
un esito interessante e in parte originale di questo
studio. Infatti, sebbene in letteratura risulti ampia-
mente studiata l’influenza della dissonanza emotiva

su indicatori di malessere al lavoro (1, 9, 61, 64), il
suo ruolo nella determinazione di vissuti di conflit-
to lavoro-famiglia risulta sostanzialmente poco in-
dagato.
Le risorse considerate svolgono un ruolo circo-

scritto nel ridurre la percezione di conflitto lavoro-
famiglia. Il supporto organizzativo non rappresenta
un elemento incisivo, contrariamente alle indica-
zioni della letteratura che descrivono il sostegno, in
particolare fornito dai superiori, come una delle
principali risorse in grado di ridurre le difficoltà le-
gate alla relazione tra lavoro-famiglia (11). Tra le
risorse personali, il coping (di evasione), in accordo
con le indicazioni della letteratura (8), svolge un
ruolo, anche se limitato, nel ridurre il conflitto la-
voro-famiglia, evidenziando come in questo conte-
sto l’operatore faccia ricorso a risorse personali,
piuttosto che organizzative, nell’affrontare le diffi-
coltà legate alla relazione lavoro-famiglia.
La ricerca presenta alcuni limiti che al contempo

individuano possibili sviluppi della ricerca sul tema,
in questo specifico contesto lavorativo. Anzitutto,
lo studio utilizza un disegno di ricerca trasversale
che non consente di arrivare a conclusioni certe ri-
spetto alla causalità delle relazioni. Il contributo
costituisce pertanto una prima esplorazione del te-
ma del conflitto lavoro-famiglia nel contesto del
call center e anche per questo motivo non sono sta-
ti introdotti specifici accorgimenti volti a limitare i
bias che potrebbero aver distorto i risultati. Per
esempio essi possono essere legati alla selezione del
campione: ricerche future dovrebbero costruire con
specifica attenzione un più ampio campione di
operatori di call center provenienti da diverse
aziende e impegnati in differenti attività. Altro ele-
mento di attenzione, in riferimento alla composi-
zione del campione, riguarda la distribuzione di ge-
nere che vede, in questo studio, una prevalenza di
uomini (prevalenza che è presente anche nella po-
polazione di questo call center), al contrario di
quanto emerge in altri studi italiani realizzati nei
call center (13, 44), dove sembra prevalere la pre-
senza femminile. Inoltre, la partecipazione alla ri-
cerca era volontaria: è possibile che siano state pro-
prio le persone più sensibili al tema del conflitto tra
lavoro e famiglia a compilare il questionario. Ciò
potrebbe aver comportato anche alcune distorsioni
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nelle risposte, con riferimento alle variabili associa-
te al conflitto. Una modalità per limitare tali di-
storsioni può essere il ricorso a forme di eterovalu-
tazione (per esempio valutazione del conflitto lavo-
ro-famiglia anche da parte del coniuge), da consi-
derare per altri studi sul tema.
In futuri progetti di ricerca sarebbe inoltre au-

spicabile affiancare alle scale di autovalutazione, la
rilevazione di misure oggettive in aggiunta a quelle
rilevate (regime orario) per esempio legate al carico
di cura (numero di figli, età dei figli, presenza di al-
tri familiari cui prestare cura/assistenza, etc.).
L’approfondimento di tali elementi permetterebbe
di limitare alcuni dei bias che attualmente potreb-
bero aver distorto i risultati.
Ancor più in generale, anche in relazione alla

bassa percentuale di varianza spiegata dal modello
di regressione (23%), emerge l’esigenza di ampliare
il numero di variabili indipendenti indagate, facen-
do riferimento a quelle indicate in letteratura come
coinvolte nella genesi del conflitto lavoro-famiglia.
Tra le richieste lavorative si ricorda in particolare,
con riferimento al contesto del call center,
l’importanza di includere elementi specifici quali il
monitoraggio dell’attività, la ripetitività e la mono-
tonia del lavoro (45). Tra le risorse lavorative un
ruolo significativo nel ridurre la percezione di con-
flitto lavoro-famiglia potrebbe essere giocato dal-
l’autonomia lavorativa, dalla valorizzazione e dal ri-
conoscimento professionale (56), anch’esse variabili
da indagare in futuro.
Sul piano delle risorse individuali, i risultati della

ricerca hanno evidenziato la scarsa capacità delle
dimensioni di coping di spiegare il conflitto lavoro-
famiglia. Da un punto di vista psicometrico, inol-
tre, le scale di coping presentano un valore di alpha
non del tutto soddisfacente, soprattutto se confron-
tato con quello delle altre dimensioni inserite nel
disegno di ricerca.
Tra le dimensioni personali che potrebbero esse-

re oggetto di approfondimento si segnalano per
esempio la capacità di mastery (tendenza a conside-
rare le situazioni di insuccesso come causate dalla
mancanza di impegno o dal cattivo impiego di una
strategia piuttosto che alla propria mancanza di ca-
pacità; 42, 54) e il recovery (processo di “recupero”
dopo il lavoro in cui i sistemi attivati durante

l’esperienza lavorativa ritornano ai livelli pre-stress;
22, 38, 48). Ulteriori sviluppi della ricerca potreb-
bero inoltre considerare l’effetto del conflitto lavo-
ro-famiglia, nel contesto dei call center, su possibili
outcomes quali malessere psicologico e intenzione di
lasciare il lavoro, preferibilmente se attraverso studi
longitudinali.
In linea con studi recenti internazionali (29, 30)

e nazionali (25) sarebbe infine utile esplorare il ver-
sante positivo della relazione lavoro-famiglia, in
termini di arricchimento: rispetto a questo esito
positivo potrebbero avere un ruolo decisivo le risor-
se, anche lavorative, a disposizione. In linea con
quanto affermato a proposito di conflitto, sarebbe
anche interessante osservare l’influenza dell’arric-
chimento tra lavoro e famiglia sulla soddisfazione.
Per quanto riguarda le azioni di intervento, le

politiche aziendali possono sostenere l’equilibrio
lavoro-famiglia dei propri dipendenti attraverso
una comprensione attenta delle dinamiche legate
all’intreccio tra richieste e risorse. Nello specifico, i
risultati della ricerca suggeriscono che la riduzione
del conflitto lavoro-famiglia non può essere unica-
mente affidata all’offerta di soluzioni formali fa-
mily-friendly o di welfare quali quelle ampiamente
descritte in letteratura (24), seppure indispensabili
per chi presenta problemi legati ai compiti di cura
dovuti in particolare all’orario di lavoro a tempo
pieno (full-time).
Al fine di ridurre il conflitto lavoro-famiglia ap-

pare indispensabile fornire agli operatori un sup-
porto continuo e mirato alla riduzione dei vissuti di
dissonanza emotiva e di disagio per l’insoddisfa-
zione del cliente. Al tal fine, un importante ruolo
potrebbe essere svolto dall’offerta di attività di for-
mazione centrate sul sostegno e sullo sviluppo di
competenze relazionali e di riconoscimento e ge-
stione delle emozioni che si attivano nel confronto
con il cliente. Inoltre, l’aggiornamento e la forma-
zione tecnico-specialistica offerta agli operatori
rappresentano un’utile risorsa al fine di ridurre si-
tuazioni in cui la relazione con il cliente diventa
occasione di frustrazione e insoddisfazione per la
difficoltà a fornire risposte in modo tempestivo e
competente.
Infine si segnala l’importanza di approfondire il

ruolo dei capi (supervisori, coordinatori) per com-
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prendere le ragioni per cui il loro ruolo in questo
studio non è emerso come rilevante a differenza di
quanto accade in altri contesti. Altri studi (7; 11;
16) hanno infatti evidenziato l’importanza di tale
supporto suggerendo la rilevanza sia di interventi
di sensibilizzazione rispetto alle tematiche dell’in-
terazione lavoro-famiglia, sia di interventi formati-
vi in tema di leadership, gestione dei gruppi di la-
voro, e sostegno agli operatori nella relazione con le
richieste dei clienti. L’approfondimento dovrebbe
inoltre essere volto a valutare se il ruolo dei capi in
questo contesto può essere mediato da altre varia-
bili.
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