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Introduzione

Ne mese di Dicembre 1998 € dao organizzato presso il Dipatimento di Discipline ddla
Comunicazione un seminaio intitolado "Strumenti e tecniche per il Web'. La partecipazione a
queto seminario era goata a tutti gli dudenti isiti d Corso di Laurea in Scienze ddla
Comunicazione e atutto il personde del Dipartimento.

Verso la meta di Dicembre l'iniziativa fu annunciatla sul Sto Internet del Dipartimento, dove s
precisava che per patecipare era necessaria uniscrizione gratuita Le moddita di iscrizione erano

cos descritter

Iscrizioni: € sufficiente inviare un e-mail ad Arturo Vespignani pecificando
1. nome e cognome
2. numeo di maricola
3. indirizzo email (o recapito telefonico)

In totde sono cnquantotto gli emal di isrizione inviai, che sono dai mess a digposzione

dellanograricerca ddling. Vespignani, previadiminazione de dati persondi in ess contenti.

Questa ricerca prenderaquesti testi come base con le seguenti findita

1. Andizzae ¢l dili impiegai ndla soittura di queste comunicazioni e trane dcune
riflessoni sociolinguidtiche.

2. Proporre dcune condderazioni sulle moddita in cui forme ritudi  ddl'interazione faccia a
facda trovino atuazione nella comunicazione atraverso email, con riferimento particolare
ad dcuneriflessoni di Hopper [1992] sulla comunicazione telefonica

1. Gli ili impiegati

Bdl [1997] definisce 1o dile come il risultato ddle scdte linguigiche che un parlante compie

tra diverse dtendive redizzabili. Seguendo una cdebre dasdficadone proposta da  Labov,
definiamo le differenze diligiche come le moddita in cui la sessa persona parla in modi divers in
occasoni divere La funzione ddle sodte diligiche € di segndare rdazioni socidi. Gli ili sono
asociai a cati gruppi socidi 0 a cate rdazioni socidi prototipiche e vengono sHeziondi in
funzione di chi sta ascoltando. E perd posshile che Sa lo dile sdezionato dd parlante a definire

unarelazione sociae quando questa non e ancora Sata precisata
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Brovn e Gilman [1960] individuano nd potere e ndla solidarieta i due agpetti princpdi
ddla rdazione tra i palaiti che vengono espress nd linguaggio. Ddlincrocdo di quese due
caegorie risultano le combinazioni: superiore distante, superiore prossmo, subordnato distante e
subordinato prossmo. Attraverso una serie di scdte linguidiche, il parlante segnda a qude di
queste quattro categorie ritiene che lui stesso el suo interlocutore gppartengano.

Tra le quatro combinazioni posshili, qudle che S redlizzano negli emal che abbiamo
esamindo ono due il superiore digante ed il superiore prossmo. Per la maggior pate degli
Sudenti (41 su 58, il 70% dd totde), che non conoscevano la persona a cui 9 dovevano indirizzare
le iscrizioni, il rgpporto era di estraneita burocratica Per i redanti 17 studenti, che conoscevano
ling. Vespignani, la richiesta di iscrizione era un ato comunicativo collegato ad dtre interazioni
ocidi in un quadro di maggiorefamiliarita, pur rimanendo una disparitadi gatus.

Per veificare lincidenza di queste differenze sulle scdte dilidiche operae nel testi, abiamo
definito tre tipologie omogenee di tili, di cui schematizziamo gli dementi principdli.

STILE INDIRETTO STILE BUROCRATICO MODULO
Presentazione del dati
- Utilizzo di forme richiesti in un elenco
. Uso de c_ondm_onda linguistiche stereotipate ordinato, con un testo di
Caratteristiche formulazione di una - . )
richiestaindiretta tipiche del lessico pgcheparolen(_al qL_ldes
burocratico chiede la partecipaziore d
seminario
"Vorrd iscrivermi d "lo sottoscritto”, "La "Chiedo di partecipare d
seminario”, "Chiedo di presente valga come seminario.
Esempi esreiscritto/ad adesione', "Intendo 1. [nome e cognome]
seminario”, "Desidero comunicarle lamiavolonta 2. [numero di matricola]
partecipared seminario” di partecipare” 3. [indirizzo email]"
E presente ndl 75% degli Non compeare negli emall Compare nd 74% degli
emall caratterizzati da che denotano familiarita email in totale. E presentein
Occorrenza familiaritae nel 40% di Compare nd 20% degli maniera uniforme nei due
quelli caratterizzati da email che denotano tipi di email (58%
estraneita estraneita familiarita 80% estraneitd
(N=31) (N=12) (N=43)

E opportuno precisare che solo le prime due tipologie possono riteners  mutuamente
exlusve, mentre la tipologia "modulo” comprende Sa tesi ne qudi sono presanti trati dilidic

propri di unaddle dtre due categorie, datedi in cui g ritrovano olo i tratti tipici del "modulo”.



Cristian Vaccari Interazioni socidi attraverso la posta elettronica

Il successo che la forma dilisica dd modulo ha riscosso § pud Spiegare in molti modi e da
differenti punti di viga In primo luogo, il messaggio con cui 9 invitavano gli dudenti ad iscrivers
d seminaio ea anchessn organizzatlo come un denco. E quindi posshbile che dcuni studenti
abbiano ripreso il moddlo di orgenizzazione de dati ddla richieta originde atuando cos  un
accomodamento linguistico [Giles e Powedand 1975]. In secondo luogo, la presentazione de dati
richiesi sotto forma di un denco ben s addice ad una interazione socide burocratica, caraterizzata
da digacco. Tra gli emal inviai da persone che non conoscevano il desinaario, ben quettro su
anque oo organizzati in questo modo. Da ultimo, la digpodzione de dai in un denco ordinao e
efficace e di immediata comprensone, quindi funzionde a far S che le informazioni Sano esposte

con chiarezza anche in messaggi caratterizzati da uno gtile piu cordide.

2. L'email nd rituale del'interazione

Moto speso € piu samplice comprendere cosa ¢ Sa di veramente innovaivo in una
tecnologia 2 la 9 paragona a tecnologie gia esgtenti con le quai abbiamo una certa familiarita Ne
cas0 ddl'email le andogie pitl interessanti sono Sate individuate con la comunicazione telefanica

Hopper [cit] individua dcune differenze fondamentdi tra la comunicazione tdefonica e la
comunicazione faccia a faccia |1l fato che non d da uno pazio fisco condiviso; la limitazione
ddla materia espressva a suoni, e la conseguente inevitabile rinuncia ad dtre informazioni
sengoridi utilizzate ndla comunicazione facca a facca per redizzare scopi socidi (ad  esempio
riconoscere la persona con cui S pala); la limitazione ddliinterazione a due sole pati; I'aammetria
tra d esse dovuta d fato che chi chiama pud esarcitare un controllo su chi deve rigpondere
lisolamento ddla comunicazione ddle dtre dtivita e da dtri modi di Sgnificae come | gedi, la
prossemica, le espressioni faccidi.

Non cé bisogno di riflettere molto per renders conto che la maggior pate di queste
differenze vagono anche per la comunicazione via emal. Anche qui non esste Sazio condiviso
che non da qudlo dd cande con una limitazione ddla materia espressva (in questo caso d testo
sritto); anche qui possono didogare solo due individui per volta, in isdlamento da dtre ativita
egressve e con una ceta egemonia dela pate che interpela l'dtra Oltre che nd loro
differenziars ddla comunicazione faccia a faccia, un emal ed una tdefonata 9 assomigliano anche

per labrevitae la calloquiditadd linguaggio.
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Le principdi differenze tra la comunicazione atraverso poda eettronica e la comunicazione
telefonica sono due. La prima € legata d fato che un email € una forma di comunicazione scritta e
non orde La seconda congse ndla non continuita e monodireziondita della comunicazione
dtraverso la poda dettronica Mentre d tdefono 9 codruisce un didogo continuo e hidirezionde
tra i palanti, con l'dtenas di piu tuni di parola durante una stessa comunicazione, nela poga
dettronica esse uno scato indudibile tra i turni. Anche supponendo che i tempi di consegna de
messaggio fossero nulli e che il dedinatario fosse sempre in ascolto de messaggi che gli vengono
inviai, non 9 puo comunque diminare né il filtro temporde imposo ddla swittura né il fatto che
sullarete pass un solo messaggio per volta

Conddeaiamo adesso una moddita di comunicazione che ha piu dementi in comune con un
emal di una normde tdefonata, il lasciare un messaggio ad una segreteria telefonica A differenza
ddle normdi tdefonae, d troviamo in queso caso di fronte a una comunicazione monodirezionde
ed adncrong in cui esse uno scato temporde Sgnificativo tra il momento in cui il messaggio
viene prodotto e quello in cui viene ascoltatd’. Gli emal di iscrizione d seminario verranno dunque
condderati smili a regidrazioni lasciage in una segreteria telefonica il cui messaggio di benvenuto
potrebbe essere proprio quello riportato nelle pagine Web de Dipatimento (pag. 1). Per avere una
visone piu chiara ddle somiglianze e ddle differenze tra questi due ati di paola riflettiamo
aull'andis proposta da Hopper dei messaggi lasciati nella segreteria

Hopper divide il messaggio in  quatro sequenze sduto O propodzione  inizide,
autoidentificazione, esposzione dd problema (stating business, commiao. In sguito andizza |l
modo in cui dcune pati (dots di quese fas 9 redizzino linguigicamente a seconda che le
teefonate provengano da personein rapporti di familiaritao di esranatacon il detinatario.

Relazione¥: ® Familiarita Estraneita
Sequenza (N=87) (N =85)

Prima proposizione "Hi" oil nomedi chi risponde (85%) "Yes' oil nomedi chi chiama (61%)

Autoidentificazione Nome 0 ancorameno informazioni Nome e cognome o informazioni
("lIt'sme") (90%) supplementari (81%0)

Dichiarazione dd proprio

e EE T Assente (86%) Presente (96%)

Chiusura "Bye" (87%) "Thank you" (72%)

! E vero che in certe occasioni e con certi gpparecchi € possibile anche che il destinatario ascolti il messaggio nel
momento in cui viene enunciato e decida di ollevare la cornetta e trasformare linterazione da monodirezionde a
bidirezionde, ma in questo caso non s modifica il contenuto del primo turno di parola — il messaggio lasciato da chi
chiama— masi inseriscono dopo di dtri turni non previsti.
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Dobbiamo a queso punto correggere il tiro per tenere conto ddle differenze tra il nostro caso
e qudlo esaminato da Hopper. In primo luogo sembra necessario ecludere ddl'esame due variabili:
1) la differenza tra le autopresentazioni, in quanto questi dati erano epressamente richiesti e 2) la
differenza tra dare o non dare il proprio numero di teefono. Primo perché i software per la gestione
ddle emal, s adeguaamente configurati, inseriscono automeicamente lindirizzo dd mittente ne
messaggio. Secondo perché emal o recagpito telefonico facevano anchess parte dela richieta di
informazioni inizide.

Le vaidbili che conddereremo saranno quatro: 1) la presenza dd "dao" come forma di
sduto ne messggl di caatere familiare, 2) l'assenza di sduto dlinizio de messaggi  cardterizzat
da edrangtg 3) la presenza di un "cao" finde né messaggl caaterizzati da familiaita e 4) la
presenza di un ringraziamento o di un sauto cortese finde nel messaggi cardterizzai da estrandta

La nodra andis diveta in queto modo unandid ddle formule di apertura e chiusura
utilizzate negli email. Come ha spiegato Goffman [1955] le gperture e le chiusure sono formule
ritudi che segndano l'esstenza ed il perdurare di un rgpporto socide con i propri interlocutori. La
gamma rddivamente ampia di rdazioni socidi che queste formule possono sgnificare 9 possono
descrivere atraverso le categorie fondamentdi di potere e solidarieta[Brown e Gilman, cit].

Una ddle domande che ¢ possamo porre quando osserviamo il modo in cui una pratica
ritude ddlinterazione faccia a faccia viene tragpoda in uninterazione mediadta da un mezzo
tecnologico € quanto questo mutamento di conteto e di mezzo abbia modificato il ritude La
progressva diffusone ddl'emal e ddle dtre forme di comunicazione in rete (gruppi di discussone,
chet...) ha reso necessrio per i loro utenti interrogars su come trasferire le regole ddl'interazione
quotidiana in un contesto medide nuovo. Da expaienze e schematizzazioni di vario genere € nata la
netiquette, una serie di regole di cortesa da gpplicare su Internet. Una dele prime regole da
rigpettare € proprio quella dd ritude dd sduto e dd commiao: chi invia un messaggio senza
sutare dl'inizio e dlafine non e ritenuto una persona educata.

Data questa premessa, vediamo cosarivelano i risulteti dellanograricerca

Familiarita Estraneita
(N=17) (N=41)
"Ciao" iniziale 12 (70%) 0
Assenzadi salutoiniziale 5(30%) 38 (93%)
" Ciao" finale 7 (41%) 0
"Grazie" osaluto cortesefinale 5(29%) 14 (34%)
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La prima generdizzazione che emerge € che le formule di gpertura (0 l'assenza di tdi
formule) compaiono nel nodri dati in percentudi paragonabili a quelle riscontrate da Hopper. |
70% degli emal caateizzati da famliaita iniziava con un "dao', mentre in quas nesuno degli
emall caratterizzati daestrandtas sono individuate formule di suto inizide.

Dobbiamo perd anche evidenziare che, per quanto riguarda le formule di commiao, le
correlazioni  riscontrate sono deboli € non conformi dle previsoni. Tra gli studenti in rgpporto di
familiarita con il degtingtario, meno ddla meta ha concluso I'email con un "ciao" o con un sduto
cordide. Una fetta sofanziosa ha invece formulao un sduto cortese 0 un ringradamento, e la
frequenzadi queste formule nei duetipi di emall e piuttosto Smile (28% e 34%).

Come possamo spiegare questa digpaité In primo luogo dobbiamo consderare due aspett
legati dla paticolare rdazione sodde in cui questi emal 9 collocano. Abbiamo gia definito lo
datus socide dd dedinatario presso dcuni dei mittenti come di superiore prossimo, un rgpporto
dunque compleso e ben diverso da qudlo a mati piu familiare dd subordinato prossimo.
Sgppiano che le nodre lingue sono megiio dtrezzaie per definire rapporti prototipici  (subordinato
prossmo e superiore digante) piuttosto che cas intermedi, i qudi in genere sono causa di difficolta
ritudi. Non possamo dlora palae in queto cao di familiaita come s palassmo ddla
familiaritd con cui un amico lasda il suo "Hi. It's me. By€e' ndla nogstra segreteria telefonica, ma di
un rgpporto, per quanto solidaridico, ancora basto U una ceta didinzione dea ruoli, nd rigpetto
dellaquae s puo chiudere un messaggio con un ringraziamento per il servizio fornito.

A nogtro awiso cé perd un dtro aspetto di cui bisogna tenere conto. La posta eettronica e
una forma di comunicazione rdaivamente giovane, utilizzata in molti contesi socidi e quindi
ancora piuttosto resistente ad una crigdlizzazione in formule ritudi. E posshile che il processo di
trasferimento di norme socidi proprie ddl'interazione faccia a faccia in una netiquette condivisa
ddla maggioranza degli utenti Sa ancora ad uno dadio precoce e che in queto momento lo dile
ddl'emal sa piu libero da vincdli ritudi di quanto non lo dano dtre forme di comunicazione. Non
e nemmeno da exludee a mio awiso, che Sa proprio pate ddla naura coditutiva ddla
comunicazione in rete la ricerca di una liberta da canoni ritudi maggiore di quela che s riscontra
in dtri contesi comunicativi. La ddocdizzazione e linternaziondizzezione ddla comunicazione e
dd linguaggio di Internet sono aspetti su cui vde la pena di riflettere nd momento in cui S
compiono andis di questo genere.
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