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1 Premessa 

Gli incessanti progressi della tecnologia microelettronica pongono davanti alla possibilità di disporre di sempre più sofisticati, potenti ed efficienti, strumenti di lavoro. 
Gli innegabili vantaggi derivati dall'applicazione di tali strumenti alla ricerca scientifica, hanno convinto della loro reale utilità anche quegli studiosi che dimostravano un iniziale atteggiamento di maggiore distacco e criticità verso di essi. 
È questo il caso delle tecnologie informatiche. In poco meno di un decennio la ricerca scientifica ha potuto disporre di computer molto contenuti nei costi e nelle dimensioni, ma in grado di effettuare elaborazioni complesse, ed in un lasso ristrettissimo di tempo. 
Negli ultimi anni una situazione simile si sta ripresentando nei confronti delle tecnologie telematiche, che già oggi mediante l'utilizzo di strumenti economici e semplici si adoperano efficacemente nella risoluzione di diversi problemi legati alla ricerca e che lasciano intravvedere nuove e quantomai interessanti possibilità di utilizzo. 
Gli scenari ed i futuri sviluppi della ricerca scientifica sembrano, dunque, indissolubilmente legati ai progressi della tecnologia microelettronica. 
Anche nel caso delle scienze sociali, dove sotto la spinta dell'innovazione tecnologica in pochissimi anni si sono determinate profonde trasformazione che hanno obbligato il ricercatore verso il ripensamento dell'intero processo di ricerca. 
In tale ambito, si è assistito al continuo miglioramento delle metodologie di ricerca, ed alla stessa ridefinizione dei ruoli e delle funzioni. Il dischiudersi di nuove opportunità di lavoro ed il miglioramento di quelle già in essere, pongono nella condizione di dover far fronte ad una conseguente continua espansione delle metodologie di ricerca e dei compiti. 
Nelle scienze sociali il settore che a seguito dell'introduzione delle moderne tecnologie ha tratto maggiori vantaggi è stato quello delle indagini quantitative. In questo contesto si è, in modo particolare, maggiormente sviluppato l'intero processo di acquisizione dei dati sul campo, determinandosi un notevole miglioramento della qualità della raccolta. 
In effetti più in particolare si è assistito: a) alla evoluzione di tutte le tecniche tradizionali di rilevazione; b) alla creazione di nuove tecniche di rilevazione delle informazioni. 
Nel primo caso è oggi, ad esempio, possibile, grazie all'uso del personal computer, automatizzare l'intero processo di archiviazione e gestione dei dati raccolti a mezzo intervista; ciò conduce ad una diminuzione delle possibilità di errore e ad un conseguente aumento della qualità dei dati su cui si lavorerà. 
Ma oggi è anche possibile reperire dati attraverso modalità impensabili solo fino a qualche anno fa. Per esempio grazie alla telematica e ad Internet, è possibile acquisire documenti, dati, somministrare questionari via posta elettronica, ecc., su scala globale (con tempi e costi molto ridotti). 
Ma l'evoluzione e la trasformazione delle tecniche di rilevazione, nella ricerca sociale empirica ha anche contribuito a determinare un cambiamento nella gerarchia di utilizzo delle diverse tecniche. 
Prima dell'avvento dei personal computer la tecnica di rilevazione maggiormente usata era l'intervista personale, oggi ha preso il sopravvento la tecnica che per lungo tempo ha goduto di minore stima fra i ricercatori sociali, ossia l'intervista telefonica. 
Ed è proprio di un problema legato all'uso di questa tecnica che ci occuperemo nel presente lavoro. Cioè del ruolo e dei compiti dell'intervistatore telefonico in un contesto di ricerca informatizzato. 
Il contributo riporta ampie parti di un saggio la cui versione integrale è stata recentemente pubblicata nel volume "L'Officina dei dati" (a cura di Ezio Marra e Tullio Romita, Arnaud-Gramma, 1996, FI). 


2 Introduzione 

Fino alla metà degli anni '70, l'uso dell'intervista telefonica nella ricerca sociale è stato frenato dalla scarsa diffusione del telefono nelle famiglie e dalle riserve dei ricercatori sulla validità scientifica di tale tipo di tecnica. 
L'indagine telefonica ha oggi una collocazione scientifica consolidata. Ad essa ricorrono sempre più frequentemente sociologi, politologi e ricercatori di marketing. Il suo sviluppo si è avuto prima nei paesi di cultura anglosassone e successivamente anche negli altri paesi più industrializzati. 
In Italia sono centinaia di migliaia le interviste telefoniche che, da qualche anno, si realizzano nei diversi settori della ricerca economica e sociale. Si sono infatti moltiplicati gli studi che basano i loro risultati su campioni rappresentativi di popolazione intervistata telefonicamente. Ciò, in primo luogo, grazie al fatto che nel corrente decennio è sensibilmente cresciuta la densità telefonica che è ormai superiore al 90%. Infatti, secondo recenti stime, le famiglie titolari di almeno una linea telefonica sono circa 18 milioni (cfr. SEAT 1994), a fronte di complessive 19 milioni e mezzo di famiglie residenti (cfr. ISTAT 1994). 
In Italia sono forniti di sistemi CATI i maggiori istituti demoscopici privati e alcune strutture di ricerca pubbliche (molto di quanto si scriverà nel presente lavoro è il frutto dell'esperienza maturata all'interno di una struttura CATI pubblica, operativa sin dal 1988 presso il Dipartimento di Sociologia e di Scienza Politica dell'Università degli Studi della Calabria). 
Ciò che ha consentito alla intervista telefonica di affermarsi come strumento di ricerca valido, attendibile e dotato di una sua autonomia scientifica, è stata la possibilità di utilizzo delle tecnologie informatiche a fini di monitoraggio dell'intervista. Più precisamente, alla realizzazione di campagne di rilevazione "carta e matita" si è affiancata la possibilità di realizzare interviste telefoniche tramite l'ausilio del computer: le cosiddette interviste CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing). 
I CATI sono sistemi computerizzati sorti dalla necessità di contenere e/o eliminare i fattori che riducevano la qualità dei dati raccolti tramite intervista telefonica. Le prime applicazioni CATI sono state sviluppate agli inizi degli anni settanta dall'Università californiana di Los Angeles. 
Un tipico sistema CATI si compone di una rete di personal computers, linee telefoniche e sofisticati software che guidano la somministrazione del questionario. Il sistema consente la realizzazione in parallelo di un numero di interviste pari a quello dei computers e delle linee telefoniche disponibili. In tale contesto il ricercatore può operare sui dati della ricerca in tempo reale, controllarne la qualità, gestire in modo evoluto la fase di codifica e di elaborazione dei dati, monitorare l'operato e l'efficacia degli intervistatori, intervenire tempestivamente per modificare il questionario durante lo svolgimento della campagna di rilevazione. 


3 Aspetti rilevanti nello sviluppo dell'intervista telefonica 

Accanto all'aumento della densità telefonica ed all'introduzione del computer, vi è un altro fattore di sviluppo dell'intervista telefonica che spesso non viene messo nella giusta evidenza: l'elevata disponibilità a collaborare da parte della popolazione intervistata. Se non vi fosse questa, i fattori di crescita ricordati da soli non basterebbero a giustificare l'uso intensivo del CATI. 
Il fatto che la popolazione sia molto disponibile nel rilasciare interviste telefoniche dipende dalla diffusione sociale di tale tipo di comunicazione. Il telefono occupa un ruolo predominante nel lavoro e nei rapporti di relazione, dove per questioni di sicurezza, praticità ed economicità, è ormai considerato uno strumento indispensabile. In alcune recenti indagini CATI, è verificato che la maggioranza degli intervistati che ha dichiarato di non avere alcuna difficoltà a farsi reintervistare, potendo scegliere preferirebbe il contatto telefonico a quello personale (questo è quanto hanno dichiarato gli intervistati in alcune recenti indagini telefoniche, realizzate nel Sud e nel Centro Italia dal Laboratorio CATI dell'Università della Calabria). È dunque evidente il ruolo centrale che il mezzo telefonico occupa nel processo di interazione che si attiva tra intervistatore ed intervistato. 


4 Figura e ruolo dell'intervistatore 

Spesso solo nelle piccole ricerche, o in quelle sperimentali, l'intervistatore partecipa alla costruzione del progetto giungendo quindi a conoscere, quantomeno in generale, le finalità e la metodologia della ricerca. Nella generalità dei casi, l'intervistatore entra a far parte del gruppo di lavoro solo in occasione della campagna di rilevazione. 
Ciò non è positivo. Infatti il coinvolgimento dell'intervistatore in tutte le attività che svolgerà nella realizzazione dell'intervista è importante, per il buon andamento della ricerca e per migliorare la qualità dei dati da raccogliere. Si potranno ottenere feedback più efficaci e mirati solo se l'intervistatore durante la fase di addestramento iniziale, verrà introdotto nell'"ambiente" ricerca, se gli saranno cioè illustrate almeno le problematiche generali, gli obiettivi e le finalità della stessa. Ciò è molto vantaggioso per il ricercatore perché dalle osservazioni degli intervistatori potrà "...trarre informazioni utili nell'indirizzare il lavoro di ricerca...", infatti "...l'intervistatore viene ad essere un tramite prezioso per il sociologo, che spesso, malauguratamente, non ha contatto diretto con la realtà che studia...", "...quel contatto diretto con la realtà sociale che molti ritengono incompatibile con il ruolo di scienziato" (cfr. Marradi cur. 1990, 39-126). 
Infine occorre aggiungere che per la realizzazione di interviste telefoniche, CATI e non CATI, non è facile disporre di intervistatori che svolgono questa funzione come unica attività lavorativa. È più probabile l'utilizzanno intervistatori "esperti". Ossia che hanno già collaborato con lo stesso o con altri istituti di ricerca, che hanno ormai sviluppato una adeguata conoscenza dei principali problemi metodologici associati all'intervista telefonica, e nel caso di interviste CATI quelle inerenti allo specifico sistema. 


5 Caratteristiche dell'intervistatore 

Nel caso del CATI, è stato possibile osservare che il livello di efficienza generale - in termini di un minore tasso di cadute e di una maggiore attendibilità complessiva dell'intervista - varia da intervistatore a intervistatore in funzione delle seguenti caratteristiche personali: l'esperienza, il carattere e la qualità della voce. 
Il livello di esperienza migliora in modo ragguardevole sia il rapporto con l'intervistato che con lo strumento di rilevazione. L'intervistatore che può vantare centinaia di interviste con soggetti e argomenti diversi, dispone di un bagaglio di esperienze di ampie dimensioni. Rispetto ad un intervistatore poco esperto, riesce quindi più facilmente a superare e ad abbattere dalle più piccole alle più grandi barriere alla comunicazione (cfr. Katz 1947). Inoltre, l'intervistatore esperto conosce alla perfezione non solo i propri compiti ma anche gli strumenti di lavoro. Nel caso delle interviste telefoniche CATI quest'ultimo punto è molto importante, poichè, ad esempio, già solo la conoscenza del software di gestione del questionario conduce a migliorare notevolmente l'attendibilità dei dati che si raccoglieranno. 
Disponibilità ed adattabilità, per quanto concerne il carattere dell'intervistatore, sono qualità generalmente molto apprezzate dall'intervistato, e spesso determinanti non solo ai fini della concessione dell'intervista ma anche a quelli del regolare svolgimento della stessa. Ad esempio, capita di frequente che un intervistato disponibile a collaborare chieda di spostare ad un altra ora, o ad un altro giorno, la realizzazione dell'intervista; oppure capita che per propri motivi a metà dell'intervista non possa più proseguirla; o anche che per problemi non dipendenti dall'intervistatore chieda continui chiarimenti sulle domande che gli vengono poste. Sono insomma molte le situazioni in cui l'intervistatore dovrà dimostrare di possedere disponibilità e adattabilità. Diversamente, il processo comunicativo avviato non potrà che essere difficile e di scarsa qualità. 
Infine l'ultima caratteristica: la qualità della voce. A tale proposito occorre dire che meno evidenti saranno l'inflessione e l'accento, tanto più chiara e pertinente risulterà l'esposizione della domanda. Ne consegue che meno frequenti saranno le richieste di ripetizione delle domande da parte dell'intervistato, più diminuiranno i rischi di alterazione del valore semantico delle parole e di errata comprensione delle stesse da parte dell'intervistato. 
Inoltre, inflessione e accento molto marcati permettono all'intervistato di individuare l'area geografica di provenienza dell'intervistatore, e possono condizionare i risultati della ricerca (proprio per limitare al minimo i condizionamenti dell'intervistatore nei confronti dei suoi interlocutori, in una ricerca realizzata dal Laboratorio CATI dell'Università della Calabria gli intervistatori furono selezionati anche sulla base dei risultati di un test, messo a punto dal Laboratorio di Fonetica della medesima Università, che verteva sulle variabili linguistiche più riconoscibili dell'italiano parlato (cfr. Colasanti 1994, 40-42). Potrebbe, per esempio, essere il caso di una ricerca dove intervistatori con evidente accento settentrionale chiedono ad intervistati meridionali di esprimere la propria opinione su questioni riguardanti la popolazione del Nord d'Italia, o viceversa. Tale situazione è simile a quella che si creerebbe in una campagna di rilevazione face to face, se intervistatori di colore ponessero alla popolazione bianca domande circa la popolazione di colore, o vicerversa. 


6 Formazione dell'intervistatore CATI 

Come si è già accennato in precedenza la metodologia CATI consente un elevato controllo dell'operato dell'intervistatore. Gran parte delle attività dovranno essere svolte dall'intervistatore in autonomia operativa. L'attività di controllo richiederà meno interventi se prima dell'avvio della campagna di rilevazione, e dopo la prima selezione si procederà ad un periodo di addestramento sugli obiettivi della ricerca e sui compiti dell'intervistatore (briefing). 
Sull'importanza e sui contenuti dell'addestramento iniziale si veda Lavrakas (1993, 130-143). Il fine generale è quello di ridurre e/o eliminare l'impreparazione dell'intervistatore come causa ricorrente e grave di inattendibilità dei dati raccolti (cfr. Zajczyk 1988, 145-172). 
L'illustrazione degli obiettivi della ricerca è finalizzata a fornire agli intervistatori elementi di conoscenza generali che stimolino in essi un maggiore coinvolgimento nell'"ambiente" di ricerca. Inoltre si richiede all'intervistatore di segnalare, in modo mirato e specifico, le difficoltà rilevanti incontrate durante la realizzazione delle interviste. 


7 Compiti dell'intervistatore CATI 

I compiti dell'intervistatore CATI sono vari e di differente complessità; da come gli stessi verranno portati a termine dipenderà in misura preponderante la bontà del risultato finale. Infatti la qualità dei risultati dipende dal livello generale di attendibilità dei dati che a sua volta deriva, in larga misura, dall'operato dell'intervistatore. 
Possiamo raggruppare i compiti da svolgere in tre fondamentali categorie: a) utilizzo dello strumento CATI; b) gestione del rapporto con l'intervistato; c) somministrazione del questionario. 
Rispetto alla intervista telefonica tradizionale, l'unica differenza del CATI sembrerebbe l'aggiunta del primo gruppo di compiti. In realtà, come vedremo, l'adozione del sistema CATI modifica radicalmente la natura dell'insieme dei compiti di pertinenza dell'intervistatore, semplificandoli e facilitandoli. Di seguito non ci limiteremo ad enunciare i principali compiti attinenti ai tre gruppi, ma cercheremo anche di evidenziarne gli effetti negativi prodotti dalla loro scorretta esecuzione. 


7.1 Utilizzo dello strumento informatico 

Poiché l'intervista telefonica CATI viene realizzata tramite l'ausilio del computer, il primo aspetto che viene approfonditamente trattato nella fase di addestramento (iniziale) degli intervistatori è quello che si riferisce all'utilizzo del computer e del software di gestione del questionario. Per quanto concerne l'utilizzo del computer, è generalmente sufficiente sviluppare nell'intervistatore una discreta familiarità con i diversi componenti dello strumento, ed in particolare una buona dimestichezza con la tastiera. Infatti quasi tutto il lavoro necessario allo svolgimento dell'intervista dovrà essere eseguito attraverso una serie di comandi ed istruzioni che l'intervistatore impartirà al computer mediante "digitazione". 
All'intervistatore vengono trasferite conoscenze che consentono una possibilità operativa limitata rispetto alle molteplici possibilità di intervento (sul questionario e sui dati raccolti) permesse dal software. Gran parte delle possibilità operative sono invece riservate al supervisore della ricerca o al responsabile di field (cfr. par. 7). Di regola quelle che permettono: l'accesso al "caso", la somministrazione del questionario, la correzione di digitazioni errate. Per lo più si tratta di conoscere poche e semplici istruzioni, che devono però essere apprese a fondo per evitare la possibilità di errori. 
Infatti, inesattezze nella registrazione delle risposte possono determinarsi come diretta conseguenza della non corretta, o insufficiente, conoscenza delle modalità di utilizzo dello strumento CATI. Per esempio, nel caso delle domande precodificate, quando l'intervistatore digita il numero di codifica corrispondente alla risposta dell'intervistato, potrebbe verificarsi la necessità di dover cambiare il valore registrato: a) per errata digitazione (per esempio, se sono previste quattro possibili risposte con valori di codifica che vanno da 1 a 4, l'intervistatore anziché digitare 2 digita 1); b) per volontà del rispondente (per esempio l'intervistato da una risposta ma già quando l'intervistatore è passato a quella successiva chiede di modificarla). L'operazione di correzione, per quanto semplice, se non perfettamente conosciuta, può determinare una situazione di incertezza nell'intervistatore - che, non dimentichiamo, ha in attesa dall'altro capo del telefono l'intervistato. Questa situazione potrebbe indurre l'intervistatore a non effettuare la correzione o a rinviare il problema ad un momento successivo. Nel caso di domande "aperte", in situazioni simili a quella appena descritta, i problemi si accentuano, in considerazione del fatto che in alcuni casi bisogna digitare intere frasi (con conseguente possibilità di dover ricorrere più spesso a correzioni). 


7.2 Il rapporto intervistatore-intervistato 

Nella grande maggioranza delle rilevazioni telefoniche le informazioni, sulla popolazione oggetto di indagine che l'intervistatore conoscerà in via preliminare, sono poche e generiche. L'intervistatore deve, comunque, selezionare fra gli individui contattati (in genere attraverso procedure completamente automatizzate e con sistema di campionatura casuale RDD (Random Digit Dialing)) quelli che possiedono le caratteristiche prestabilite dai ricercatori. 
Diversi studi sostengono peraltro la forte centralità del ruolo dell'intervistatore, rispetto al livello di interesse e di collaborazione dell'intervistato. Così Kahn e Cannell sono giunti al seguente risultato: "...Da alcuni studi condotti su persone intervistate più volte è emerso che essi ricordavano meglio gli intervistatori e le loro caratteristiche che l'oggetto delle ricerche e gli enti che le finanziavano" (cfr. Kahn - Cannell 1968). Similmente anche nel manuale per gli intervistatori del Survey Research Center dell'Università del Michigan: "...di solito gli intervistati reagiscono più in base ai loro rapporti con l'intervistatore che al contenuto del questionario sul quale vengono interrogati..." (cfr. Wood 1986, 128). È evidente che tali osservazioni sono principalmente riferite all'intervista personale. In quelle telefoniche tutto ciò è vero solo in parte, poichè all'intervistato vengono meno tutta una serie di stimoli non verbali (aspetto fisico dell'intervistatore, abbigliamento, mimica, ecc.) che hanno molto peso nella intervista personale. 
Infatti, l'intervista telefonica è un processo di interazione che si sviluppa tra due persone che non si conoscono e non si vedono, dove tanto l'intervistatore che l'intervistato contribuiscono a definire un processo comunicativo. Data la rilevanza dell'argomento, al modello comunicativo, ed ai criteri di base che regolano tale processo è stato dedicato il capitolo successivo. In tale capitolo, sarà possibile individuare parte dell'ambito teorico di riferimento delle regole pratiche che in questa sede ci limiteremo da enunciare in modo schematico. Si tratta di alcune regole comportamentali che dovrebbero essere seguite nell'esecuzione dell'intervista telefonica e che, sulla base dell'esperienza sul campo, sembrano particolarmente rilevanti nella determinazione di un migliore rapporto intervistatore-intervistato. 
In primo luogo appare opportuno sottolineare che nella realizzazione delle interviste telefoniche l'obiettivo generale, non sempre perseguito, deve comunque essere quello di instaurare un rapporto serio e professionale con l'individuo contattato e di lasciare un ricordo positivo, sia che esso collabori e sia che non collabori. 
Nelle interviste telefoniche il momento critico è quello del contatto iniziale, da cui dipende non solo il rilascio dell'intervista ma anche, in parte, come successivamente si svilupperà la stessa (tipo e livello di collaborazione). Per quanto l'effetto intrusivo, rispetto per esempio all'intervista face to face, sia meno dirompente, l'intervista telefonica rappresenta pur sempre una invasione della privacy famigliare dell'intervistato, anziché dalla porta di casa con un altro strumento di comunicazione esterno come l'apparecchio telefonico. Al momento del primo contatto, occorre quindi trasformare un atto intrusivo in un atto consensuale. 
A tal fine, è sempre valida la raccomandazione di Groves e Kahn (1979), che in uno studio di qualche anno fa raccomandavano di utilizzare tecniche che motivino e infondano fiducia all'intervistato al fine di ottenere la migliore collaborazione possibile (cit. in Bailey 1982, 238). L'opinione di Frey al riguardo è che "...La prima cosa da fare è quella di eliminare una potenziale ansietà fornendo informazioni complete per quanto riguarda la fonte e la natura della chiamata", ciò "...anche perchè è stato stabilito che la maggior parte dei rispondenti non crede che l'intervista telefonica costituisca una invasione della propria privacy nè ha avuto cattive esperienze con le indagini (telefoniche)" (cfr. Frey 1983, 15-41). Infatti, occorre ricordare che "...a differenza degli intervistatori, gli intervistati non sono addestrati al ruolo che devono sostenere nell'intervista; bisogna perciò aiutarli e rassicurarli nel compito, poco abituale, che si chiede loro di assolvere" (cfr. Wood 1986, 137). 
Nei casi in cui la selezione degli intervistati viene effettuata in modo casuale, la questione della garanzia dell'anonimato nelle interviste telefoniche è meno rilevante che in quelle personali, perchè a differenza di queste ultime manca il contatto diretto con l'intervistatore e con il questionario (su cui si registrano i risultati del colloquio; cfr. Bailey 1982, 235). Il più delle volte basta spiegare all'intervistato che il numero telefonico è stato estratto dall'elenco telefonico della città, o nel caso delle procedure Random Digit Dialing che è stato determinato casualmente ed automaticamente dal computer. Al fine di ottenere il migliore primo contatto, si possono comunque sinteticamente evidenziare le seguenti regole: 

- qualificarsi e spiegare con chiarezza il motivo della chiamata; 
- dare all'intervistato la possibilità di sospendere eventuali attività in cui si trova impegnato; 
- stimolare nell'intervistato la curiosità illustrando gli obiettivi della ricerca e l'importanza della sua collaborazione; 
- non forzare la concessione dell'intervista (interviste realizzate troppo velocemente o rilasciate solo per questioni di "educazione" non sono qualitativamente utili). 

Superato il momento critico del primo contatto, il completamento dell'intervista dipenderà quasi esclusivamente dal tipo di comunicazione che si instaurerà, poiché come osserva Bailey "...l'intervistatore non può costituire una potenziale minaccia per l'intervistato come nel caso dell'intervista diretta, dato che non può vedere il volto di quest'ultimo e quindi identificarlo. Inoltre, dato che non si trova in casa dell'intervistato, non può danneggiarlo fisicamente, rubargli qualcosa o vendergli dei prodotti" (cfr. Bailey 1982, 235). 
A tale scopo, durante lo svolgimento dell'intervista sono da evitarsi situazioni che indispettiscano o spazientiscano l'intervistato, che possano quindi condurlo ad interromperla, o ad assumere un atteggiamento superficiale rispetto ai contenuti delle domande che gli vengono poste. Inoltre, situazioni "imbarazzanti" possono essere evitate facendo in modo che all'intervistato sia molto chiaro che il ruolo dell'intervistatore non prevede la possibilità di entrare nel merito dei contenuti. Al contrario si potrebbero influenzare le risposte dell'intervistato, sia come ricorda la Pitrone (1986) in termini di "tendenza a compiacere l'intervistatore", che, aggiungiamo, in termini di effetti contrari al compiacimento. Si può concludere dicendo che "...il consiglio migliore è probabilmente il seguente: l'intervistatore deve spiegare, con chiarezza e semplicità, che non può rispondere, proprio perché l'intervista ne sarebbe condizionata, perché in quel momento il suo è un ruolo professionale preciso che deve assolvere nel modo prescritto..." (cfr. Bezzi - Palumbo 1995). 
In sintesi, possibili regole generali da seguire durante lo svolgimento dell'intervista sono le seguenti: 

- mantenere sempre a proprio agio l'intervistato; 
- leggere con molta chiarezza le domande; 
- lasciare all'intervistato il tempo necessario per riflettere sulle risposte; 
- non entrare in competizione con esso (ad es.: fare osservazioni sulle risposte date); 
- dimostrarsi neutrale sui contenuti delle domande; 

In conclusione, possiamo sottolineare che l'insieme di quanto esposto nel presente paragrafo è finalizzato a creare condizioni che facilitino l'avvio ed il mantenimento del processo comunicativo. È ovvio che però il livello qualitativo della comunicazione varia da intervista a intervista, in funzione delle caratteristiche culturali, comunicative e relazionali, dell'intervistatore e dell'intervistato, ed in funzione dei temi oggetto di indagine. 

7.3 La somministrazione del questionario 

La somministrazione del questionario è certamente il compito più delicato che deve svolgere l'intervistatore. Tale compito risulterà tanto più facilitato quanto più si sarà assimilato il questionario. Una approfondita conoscenza consentirà di familiarizzare con la struttura logica dello stesso e con le singole domande da sottoporre all'attenzione dell'intervistato. A tal fine, e non solo a questo, prima dell'avvio della campagna di rilevazione - o quando prevista durante l'indagine pilota - risulta particolarmente efficace effettuare delle simulazioni di campo (ad esempio: gli intervistatori somministrano qualche questionario, sia in versione cartacea che in versione CATI, ai componenti del gruppo di ricerca). 
Le situazioni di incertezza e di impaccio che si creano durante l'intervista a causa di una non approfondita conoscenza del questionario, sono da evitare poichè possono provocare effetti deleteri riguardo al completamento dell'intervista e/o alla qualità dei dati raccolti. Tramite le esperienze maturate, si è infatti osservato che quando l'intervistato percepisce tali situazioni può avere un calo di interesse verso l'intervista e, come conseguenza, chiedere di rinviarla, interromperla, o assumere una posizione passiva (rispondendo a casaccio pur di finire). Quanto appena detto, risulta particolarmente vero quando si utilizzano questionari molto complessi. 
A proposito dei questionari molto complessi e della loro possibilità di utilizzo nelle interviste telefoniche, vale la pena di ricordare le perplessità di Delli Zotti (1985), il quale riteneva essere questo uno dei più rilevanti svantaggi dell'intervista telefonica rispetto a quella personale. Secondo il nostro modo di vedere ciò è vero quando si vuole concludere l'intervista in un'unica "soluzione", o se si ritiene metodologicamente sconveniente una sospensione temporanea della stessa. Infatti, preavvertendo l'intervistato sulla lunghezza della stessa, è possibile concordare una realizzazione in più "tappe" ed al momento che l'intervistato riterrà più opportuno. Ad esempio: gli intervistatori somministrano qualche questionario, sia in versione cartacea che in versione CATI, ai componenti del gruppo di ricerca 
Inoltre l'efficacia complessiva, della somministrazione del questionario, varierà anche in funzione di quelle che sono le caratteristiche personali dell'intervistatore e del rapporto che quest'ultimo instaurerà con l'intervistato. 
I sistemi CATI semplificano di molto il lavoro dell'intervistatore, rispetto alla intervista telefonica tradizionale, originando una serie di effetti positivi che finiscono con il migliorare notevolmente la qualità del lavoro svolto. Il tutto è riconducibile al fatto che la somministrazione del questionario viene guidata dal computer e che quindi l'intervistatore viene sollevato da operazioni che invece nell'intervista telefonica tradizionale provocano la possibilità di errori. Più in dettaglio, è possibile individuare almeno le seguenti conseguenze positive: 

a) nelle interviste CATI la somministrazione viene guidata dal computer, l'intervistatore si reca a svolgere il suo turno di lavoro trovando tutto ciò che gli occorre nel computer; ciò determina quindi l'eliminazione delle situazioni di disturbo generate dall'uso di materiale cartaceo; 

b) si ottiene la gestione automatica dei salti logici; sul monitor del computer le domande scorreranno secondo l'ordine previsto in modo automatico; l'intervistatore non dovrà quindi preoccuparsi della sequenza logica delle domande, come invece accade nella realizzazione di interviste che non prevedono l'utilizzo dello strumento informatico, e dove gran parte dell'addestramento iniziale sul questionario è dedicato proprio a questo aspetto; 

c) nella realizzazione delle interviste "carta e penna" l'intervistatore non ha solo la preoccupazione di dover gestire i salti logici, ma anche quella di evitare di dimenticare di porre alcune domande o di porle nell'ordine sbagliato; durante la somministrazione CATI del questionario queste possibilità di errore non esistono; nel primo caso perchè se non si digita una qualche risposta alla domanda il computer negherà la prosecuzione dell'intervista, nel secondo caso per la stessa modalità di gestione dei salti logici, ossia il computer non permetterà di invertire l'ordine delle domande se non è stato programmato in modo da poterlo fare; 

d) utilizzando un sistema CATI, in presenza di domande chiuse e precodificate è inoltre praticamente impossibile la registrazione di risposte con valori di codifica non previsti, poichè anche in questo caso il computer non consentirà la prosecuzione dell'intervista; 

e) quanto trattato nei punti precedenti evidenzia l'aiuto che il computer offre all'intervistatore nella gestione della somministrazione del questionario; di conseguenza l'intervistatore può effettuare l'intervista con maggiore tranquillità e potrà quindi dedicare più attenzione alla esposizione delle domande; 

f) migliorando il flusso dell'intervista - per i motivi esposti - si otterrà una maggiore collaborazione dell'intervistato ed un conseguente minor numero di non risposte; 

g) il sistema CATI favorisce una maggiore regolarità nella somministrazione del questionario, e quindi delle interviste realizzate. 


8 Gestione e controllo dell'intervistatore 

Il ricercatore si è sempre posto il problema di trovare soluzioni che consentissero un efficace controllo della fase della rilevazione dei dati a mezzo intervista. Palumbo (1995, 27), ad esempio, a tal proposito sostiene: "Questa operazione deve essere attentamente controllata dal capo équipe, soprattutto quando viene eseguita da soggetti diversi dal ricercatore, quali i rilevatori....Periodiche riunioni di controllo con i rilevatori sono comunque opportune, anche al fine di tenere sotto controllo il funzionamento degli strumenti stessi e la loro eventuale reattività sugli intervistati. È in questa fase, ad esempio, che si possono individuare eventuali difformità nei criteri di rilevazione dei singoli operatori, nonché effetti di disturbo sulla fedeltà della rilevazione, quali la presenza di response sets. Un buon controllo in itinere può alleggerire la fase di codifica dei dati, quanto meno nei casi in cui siano necessarie operazioni successive alla rilevazione vera e propria, quali la trascrizione di interviste...". Il problema della gestione e del controllo della campagna di rilevazione è chiaramente molto accentuato quando si utilizzano le interviste personali. 
Tali attività di controllo, nel caso delle interviste telefoniche CATI, data la possibilità di elaborare il file dati in tempo reale ed in qualsiasi momento della ricerca, si compiono con facilità ed efficacia. Alla gestione degli intervistatori sono preposte specifiche figure. 
Gli intervistatori potranno contare sull'aiuto e la collaborazione dei tutors. Questi ultimi, oltre a risolvere i piccoli problemi di campo, dovranno anche essere in grado di fornire chiarimenti circa: il questionario, il campione e l'utilizzo del computer. I tutors, a loro volta, provvederanno a segnalare le difficoltà incontrate dagli intervistatori al responsabile di field, che è il responsabile del coordinamento della campagna di rilevazione e del controllo del rispetto dei compiti assegnati agli intervistatori. Il monitoraggio complessivo dell'andamento della campagna di rilevazione, e quindi anche dell'operato dell'intervistatore, viene eseguito dal supervisore della ricerca; le sue valutazioni, che tengono ovviamente conto anche delle osservazioni arrivategli dal responsabile di field, potrebbero condurre al riaddestramento del singolo intervistatore (per esempio nel caso in cui il tasso di cadute di un intervistatore sia sensibilmente superiore a quello medio generale) o di più intervistatori (per esempio nel caso in cui si modificherà il questionario). 
Tutto ciò, ovviamente, è reso possibile da un sistema di lavoro che consente di valutare ed intervenire in tempo reale; per esempio la modifica di una sola domanda del questionario durante lo svolgimento della campagna di rilevazione in contesti di ricerca non CATI potrebbe risultare impossibile, se poi tale modifica fosse assolutamente indispensabile provocherebbe disagi organizzativi ed economici. 
Nelle interviste telefoniche CATI il controllo dell'intervistatore può quindi effettuarsi in tempo reale e ad almeno due livelli: sui dati rilevati e attraverso l'osservazione dell'operato dell'intervistatore. In tale contesto è altamente improbabile che si verifichi la possibilità che l'intervistatore possa, ad esempio, "inventarsi intere interviste o parti di intervista di sana pianta" (cfr. Marradi 1984, 26), come può accadere nelle interviste personali. Inoltre, come sottolinea Campostrini (1990, 67-8), nelle campagne di rilevazione CATI la possibilità di monitoraggio dell'operato dell'intervistatore "... permette un notevole controllo e riduzione degli effetti-intervistatori"; come lo stesso autore rammenta questo è un vantaggio rilevante, poichè: "... Generale è il riconoscimento dell'esistenza di "effetti - laboratorio" causati... (anche) dagli intervistatori". 


9 Conclusioni 

Quando nella parte iniziale del presente lavoro si è accennato ai fattori che hanno incentivato lo sviluppo dell'utilizzo dell'intervista telefonica CATI nella ricerca sociale, si sono volutamente trascurati la riduzione dei tempi e dei costi della ricerca. Questo per non introdurre elementi di discussione che poco hanno a che vedere con la riflessione epistemologica e metodologica attinente all'analisi delle problematiche della campagna di rilevazione. 
Da più parti è stato evidenziato come a tale fase il ricercatore non dedichi, molto spesso, l'attenzione che dovrebbe. Eppure i risultati finali della ricerca dipendono dalla qualità dei dati raccolti, e siccome la raccolta è affidata all'intervistatore, ne consegue che essi varieranno in funzione dell'operato di quest'ultimo. 
Come abbiamo visto i compiti e le difficoltà a cui l'intervistatore dovrà far fronte durante l'esecuzione dell'intervista sono molteplici. Nel caso specifico abbiamo anche visto come i sistemi CATI possono fornire un determinante aiuto agli intervistatori (nel migliorare il processo di realizzazione dell'intervista) ed alle figure preposte al controllo ed al monitoraggio dell'intervistatore. Il fatto importante è che, tramite il CATI, si determina, nel momento stesso in cui si chiude l'intervista, l'automatica archiviazione su supporto magnetico dei dati rilevati. 
A prescindere dalla metodologia CATI, un altro aspetto su cui, in questa sede, si è inteso porre l'accento è quello connesso alla "comunicazione". In particolare si è sostenuto che l'intervista telefonica nelle scienze sociali ha ormai assunto una dignità scientifica pari, o in taluni contesti superiore, alle altre tecniche di rilevazione. 
È quanto detto risulta sempre più vero in un contesto in cui, come succede anche nel caso del CATI, le tecnologie telefoniche risultano sempre più strettamente interconnesse con quelle informatiche. 
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