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ABSTRACT

In termini molto generali il feedback consiste in una serie di strategie di controllo, a vari livelli, del canale di comunicazione e del flusso informativo, utilizzate dagli interlocutori durante le conversazioni, affinché lo scambio comunicativo venga realizzato con successo. Le espressioni di feedback sono solitamente veicolate tramite una serie di mezzi visivi (gesti, movimenti del capo, delle sopracciglia) e verbali (brevi espressioni lessicali e non lessicali).

Scopo di questo studio é fornire una caratterizzazione dal punto di vista pragmalinguistico e fonetico dei fenomeni di feedback verbale, prodotti in un particolare tipo di eventi comunicativi: dialoghi elicitati con la tecnica del map task. Questo tipo di dialoghi, essendo stati elicitati impedendo il contatto visivo tra i due interlocutori e quindi massimizzando il canale verbale di comunicazione, è caratterizzato fortemente dall'uso di questo tipo di espressioni.

1. INTRODUZIONE

Il termine “feedback” si riferisce generalmente ad una serie di strategie di controllo, a vari livelli, del canale di comunicazione e del flusso informativo, utilizzate dagli interlocutori durante le conversazioni, affinché lo scambio comunicativo sia realizzato con successo. 

Per lungo tempo gli studi di linguistica non hanno dato il giusto peso a questo tipo di fenomeni, che venivano considerati come dei riempitivi o come degli intercalari nel flusso conversazionale. Solo recentemente l’analisi conversazionale ha focalizzato l’attenzione sull’uso di queste espressioni e ha iniziato a fornire una categorizzazione dei fenomeni di feedback all’interno della piú vasta categoria dei segnali discorsivi. Bazzanella, ad esempio, considera le espressioni di feedback come segnali interattivi con funzione di controllo della ricezione e dell’avvenuta comprensione del messaggio. (Bazzanella 1994, 1995). 

L’uso di questo particolare tipo di segnali discorsivi é determinato dalla caratteristica situazione inetrattiva e puó essere considerato sia dal punto di vista del parlante, sia dal punto di vista dell’interlocutore; ricorrendo ad essi gli interlocutori si rassicurano reciprocamente sull’avvenuta ricezione, percezione, comprensione e continuità dello scambio comunicativo e laddove non si produce e/o non si riceve feedback, la comunicazione risulta faticosa o viene addirittura interrotta (Goodwin 1986). 

Le espressioni di feedback variano a seconda delle situazioni comunicative, a seconda delle abitudini dei parlanti e a seconda delle varietá linguistiche e culturali, ma, dato il ruolo importante che esse svolgono durante gli scambi comunicativi, tutte le culture e tutte le lingue annoverano una componente di espressioni di feedback nel loro sistema di comunicazione. 
Le espressioni di feedback costituiscono un vero e proprio sottoinsieme linguistico e possono essere descritte a vari livelli; Allwood J., Nivere (1992) hanno fornito una dettagliata descrizione, in chiave pragmalinguistica, di questi fenomeni per lo svedese.

Lo studio del feedback ha destato anche l’interesse dei ricercatori nell’ambito delle applicazioni tecnologiche, perché nell’interazione uomo-macchina le espressioni di feedback svolgono un ruolo molto delicato e necessitano un particolare trattamento nella messa a punto di sistemi di dialogo ottimali (Sullivan e Tyler 1992).

2 MATERIALI E METODI

Il materiale analizzato per questo studio fa parte di AVIP
 (Archivio delle Varietá dell’Italiano Parlato) e consiste in 8 dialoghi (4 prodotti da parlanti della varietà barese dell’italiano e 4 prodotti da parlanti della varietà napoletana dell’italiano) elicitati con la tecnica del map task
.

In questo particolare tipo di evento comunicativo, che rientra nella categoria “dare indicazioni” (Langford 1994), i ruoli dei due interlocutori sono stabiliti a priori: ci sono un “instruction giver” (colui che da indicazioni-istruzioni) e un “instruction follower” (colui che segue le indicazioni); lo scopo dell’ interazione é altresí definito a priori e la responsabilitá maggiore della riuscita dello scambio comunicativo ricade sul giver, che ha il compito di fornire al follower le indicazioni piú appropriate affinche esso possa raggiungere la meta finale del tracciato (Brown & Jule 1986). Di conseguenza il giver generalmente presenta dei turni piú estesi, mentre il follower si limita a produrre una serie di risposte minime per comunicare che sta recependo il messaggio, che riesce a seguire le indicazioni, che capisce quanto gli viene spiegato. Il follower, comunque, in alcuni casi produce dei turni piú estesi, in particolare al fine di chiedere chiarimenti relativi alle indicazioni fornitegli dal giver. 

Nella trascrizione dei dialoghi di AVIP gli enunciati proferiti dai due interlocutori sono distinti in turni successivi, anche se in realtá questi turni non sono sempre facilmente divisibili, perché si verificano una serie di interruzioni e sovrapposizioni. Per convenzione gli interventi minimi, costituiti da brevi espressioni lessicali quali si, no, e non lessicali, quali mh, mm, eh, ah, sono stati segmentati come turni a sé, anche se spesso non interrompono il turno del parlante in corso, ma vi si sovrappongono. 

Le espressioni di feedback prese in considerazione sono state caratterizzate da un punto di vista pragmantico e fonetico. Sono state individuate due classi generali di fenomeni di feedback: espressioni prodotte per dare feedback ed espressioni prodotte per elicitare feedback, a seconda del punto di vista da parte dell´interlocutore o del parlante. 

All’ interno di queste due classi sono state effettuate delle ulteriori suddivisioni. 

E´stata condotta una analisi segmentale di queste espressioni e si é tentato di individuare dei profili intonativi caratteristici, dovuti alla variazione di F0 voluta intenzionalmente dal parlante al fine di attribuire una sfumatura particolare al messaggio veicolato.

3 CARATTERIZZAZIONE DEI FENOMENI RISCONTRATI

Le espressioni di feedback sono presenti in tutti i dialoghi analizzati, entrambi il giver e il follower ne producono per rassicurarsi reciprocamente sull’avvenuta ricezione, percezione, comprensione e continuità dello scambio comunicativo.

La distribuzione delle espressioni di feedback risulta omogenea: mediamente in un dialogo di circa 12 minuti ci sono 90 espressioni di feedback; in altri termini in un dialogo di circa 260 turni, 1/3 è costituito da brevi espressioni di feedback. 

Si può effettuare una classificazione generale dei modi di dare ed elicitare feedback che è valida per entrambe le varietà analizzate, anche se ci sono delle particolari espressioni che dipendono dal parlante e/o dalla varietà regionale. Nella tabella n. 1 sono riportati i principali modi di dare ed elicitare feedback riscontrati nel materiale analizzato.

Tab.1a-b Conteggio dei principali modi di dare ed elicitare feedback per i giver (1a)

 e per i follower (1b).

1a

	givers
	dare
	
	
	ricevere
	

	
	
	
	
	
	

	
	si
	100
	
	capito?
	14

	
	mm
	78
	
	hai fatto? 
	10

	
	esatto
	37
	
	okay?
	13

	
	si si
	28
	
	no?
	5

	
	no
	26
	
	ci sei?
	6

	
	okay
	26
	
	va bene?
	1

	
	perfetto
	16
	
	
	

	
	ah
	11
	
	
	

	
	ho capito
	7
	
	
	

	
	va bene
	2
	
	
	

	
	vabbuó
	2
	
	
	


1b

	followers
	dare
	
	
	ricevere
	

	
	si
	116
	
	beh? mbeh?
	6

	
	mm
	111
	
	okay?
	4

	
	si si
	67
	
	ti trovi?
	4

	
	okay
	53
	
	capito?
	4

	
	no
	20
	
	no?
	2

	
	ho capito
	17
	
	quindi?
	1

	
	va bene
	13
	
	va bene?
	1

	
	ah
	12
	
	
	

	
	no
	6
	
	
	

	
	certo
	2
	
	
	

	
	fatto
	2
	
	
	


Dato il particolare caso di evento comunicativo, é il giver ad avere per lo piú il ruolo di parlante e il follower ad assumere quello di interlocutore o ascoltatore. Il giver ha il diritto di mantenere il turno finché non fornisce delle informazioni adeguate ai bisogni del follower, di conseguenza la maggior parte di espressioni di feedback viene data dal follower (un totale di 419 espressioni rispetto alle 333 del giver). Pur senza voler prendere il turno, quindi spesso in sovrapposizione con l’enunciato prodotto dal giver o durante una pausa di esitazione del giver, il follower mostra la sua attiva partecipazione all’interazione, tramite una serie di espressioni di feedback che indicheremo come “interventi minimi” (cfr. traduzione dall’ inglese “minimal responses”). Si tratta di brevi espressioni lessicali e non lessicali, proferite nel modo meno intrusivo possibile, finalizzate ad indicare semplicemente che l’ascoltatore sta recependo e sta prestando attenzione a quanto detto dal giver.

Il follower produce anche dei turni piú lunghi rispetto agli interventi minimi, che chiameremo “interventi estesi”. Questi interventi servono al follower per chiedere dei chiarimenti riguardo a quanto ascoltato, per cercare conferma di quanto capito. In tab.2 sono schematizzati i principali modi di dare feedback.

Tab.2 Principali modi di dare feedback

	Tipo di espressione
	funzione

	interventi minimi (espressioni lessicali e non lessicali)
	Mostrare l’ attenzione in corso; confermare la ricezione e percezione del messaggio; indicare accordo e/o confermare o rifiutare quanto detto dal parlante. 

Mostrare ricezione e acquisizione di conoscenza.

	interventi estesi (brevi domande, ripetizioni e riformulazioni)
	Richiesta di chiarimenti e/o ulteriori spiegazioni; mostrare ricezione e acquisizione di conoscenza. 

Richiesta di ulteriore indicazione.


3.1. Interventi minimi

Le espressioni minime consistono nella produzione di brevi espressioni lessicali (sí, no, ho capito, va bene) ed espressioni non lessicali, come l’articolazione di qualche suono che puó essere o una bilabiale nasale, spesso ripetuta, ortograficamente riportata come mh oppure mm; o una vocale dal timbro neutro, solitamente raddoppiata, e ortograficamente riportata come eh, eheh oppure ah, ahah. Queste brevi espressioni a volte sono accompagnate da fenomeni di allungamento vocalico, soprattutto nel caso di sí e a volte presentano dei caratteristici andamenti intonativi, che dipendono dal particolare significato che essi veicolano. 

-Sì-: solitamente svolge la funzione di comunicare la continuità del contatto, ma anche l’avvenuta ricezione, comprensione e accettazione del messaggio e l’ acquisizione di conoscenza.

Apparentemente si possono individuare due andamenti di F0 nella realizzazione di sí; in particolare nei dialoghi baresi un sí prodotto con un andamento piatto di F0 indica semplicemente la continuità del contatto, la percezione del messaggio, ma non l’accettazione dell’informazione; mentre con un andamento ascendente di F0 il parlante vuol indicare l’accettazione dell’indicazione e in un certo senso segnalare la volontà, disponibilità a ricevere una nuova informazione.

-No-: ha la funzione di indicare il rifiuto dell’informazione ricevuta, la non comprensione o accettazione del messaggio. Di solito il no viene ripetuto per due o piú volte di seguito, con un andamento piatto di F0.

-eh, mh, mm-: svolgono la stessa funzione di sì, ma di solito non segnalano l’accettazione dell’informazione ricevuta e l’ acquisizione di conoscenza.

Quando mh e mm comunicano semplicemente la continuità del contatto e l’avvenuta ricezione del messaggio, sono prodotti con un andamento piatto di F0, mentre quando mm indica l’avvenuta comprensione del messaggio presenta un andamento discendente-ascendente [Mazeland 1990].

-Ah-: viene prodotto generalmente per indicare l’acquisizione di conoscenza, ma a seconda del contorno intonativo si possono distinguere 3 sfumature diverse di significato:

un andamento ascendente di F0 indica sorpesa, quando ad esempio l’ascoltatore viene a conoscenza di una informazione nuova ed inattesa;

un andamento piatto indica che la conoscenza acquisita soddisfa il bisogno di una esigenza di conoscenza;

l’andamento ascendente-discendente indica una aspettativa violata, quando ad esempio l’ascoltatore riceve una informazione diversa da quella che si aspettava.

-ahah-: anche questa espressione indica l’acquisizione di conoscenza, di solito presenta un andamento acsendente discendente di F0 e indica una conferma di aspettative [Poggi 1995].

Dall’ esempio n. 1 possiamo notare tre interventi minimi prodotti dal follower (al turno F50: mm, al turno F52: si, al turno F54:mm), che hanno la funzione di confermare la ricezione e percezione del messaggio. Questi interventi, pur essendo stati segnalati come turni indipendenti, in realtá non interrompono il turno del giver, che infatti prosegue nel suo ciclo di indicazioni, perché il follower non dá nessun segnale che indichi acquisizione di conoscenza.

Es. 1 Interventi minimi espressioni lessicali e non lessicali
G049: io non ce l'ho disegnato praticamente <inspirazione> quindi risali leggermente<ee> il negozio e vai sulla destra forse<ee> probabilmente passerai da sopra questo deposito che non ho io

F050: <mm>

G051: e' probabile <schiocco di lingua> <inspirazione> vai sulla destra sempre sai<ii> verso il margine del foglio praticamente

F052: sí

G053: <schiocco di lingua> poi scendi <pb>

F054: <mm>

Nell’ esempio n. 2 troviamo, al turno 209, una realizzazione di ah con andamento piatto di F0, che indica una acquisizone di conoscenza.

Es. 2 intervento minimo espressione non lessicale ah e richiesta di ulteriore spiegazione tramite interiezione esercitiva

G206: sí <inspirazione> <ehm> passa alla sinistra del ristorante

F207: cioé  lo lascio sulla mia sinistra praticamente 

G208: lascialo a destra tu passa #<F209> a sinistra#

F209: #<G208> <ah> ho capito <pb> beh ?

Tra le brevi espressioni non lessicali ci sono alcuni casi che probabilmente non sono delle vere e proprie espressioni di feedback, ma rientrano piuttosto in quella categoria che Poggi (1995) ha definito “interiezioni esercitive, o di domanda”. Si tratta di espressioni utilizzate per richiedere conferma o per chiedere la ripetizione o la spiegazione di quanto detto dal parlante: beh? Quindi? Allora? Nell’esempio n. 2 possiamo notare come al turno 209 il follower, dopo aver dato feedback utilizzando sia un espressione non lessicale –ah- sia una piccola frase- ho capito-, utilizza l’espressione non lessicale in forma interrogativa -beh?- per formulare una richiesta di ulteriore indicazione, un chiarimento relativo alla spiegazione fornitagli dal giver. 

3.2 Interventi estesi

Gli interventi estesi vengono prodotti quando il follower chiede dei chiarimenti riguardo a quanto ascoltato o cerca conferma di quanto ha capito tramite una serie di ripetizione o riformulazioni dei dettagli fornitigli dal giver. Quando il follower vuole mostrare l’avvenuta acquisizione di conoscenza, e la disponibilitá a voler seguire una indicazione ulteriore, tende ad interrompere il turno del giver anticipando la chiusura di turno a parole sue. 

Le anticipazioni di chiusura di turno sono utilizzate per far capire al giver che un ciclo di indicazioni é stato capito e seguito, quindi il follower vuol segnalare al giver di passare ad una indicazione successiva. Nell’ esempio n.3 vediamo come al turno 64 il follower interrompe il turno del giver, sovrapponendosi con l’anticipazione della chiusura di turno. Con questa anticipazione il follower, non solo comunica di aver acquisito conoscenza riguardo all’ indicazione ricevuta, ma segnala la disponibilitá (il –vai- denota quasi impazienza) a voler ricevere ulteriori indicazioni/spiegazioni.

Es. 3 Anticipazione di chiusura di turno.
G063: dovresti avere il monumento marmoreo alla destra e il viale dei Lilla" #<F064> alla tua sinistra#

F064: #<G063> a sinistra ># si' ce l'ho, vai

La ripetizione di parole dette in frasi precedenti serve per mostrare l’avvenuta comprensione dell’indicazione (alcuni interlocutori ripetono l’ultima parola della frase appena ascoltata, altri ripetono le parole chiave). Negli esempi n.4a e 4b sono riportati due casi di ripetizione di parole prodotte nel turno precedente dal giver.

Es 4a. Ripetizione di parole. 

G065: passi sotto la valle delle allodole e li' c'e' il punto di arrivo

F066: sotto la valle delle allodole

Es. 4b Ripetizione di parole

G055: e vai verso il bar<rr>  Mimi'

F056: il bar Mimi' 

Le riformulazioni segnalano che l’indicazione è stata capita, accettata e seguita; servovo inoltre, a chiedere un chiarimento relativo all’avvenuta comprensione. Queste espressioni sono poco frequenti nel materiale analizzato. Nell’ esempio 5 nei turni 112 e 114 il follower chiede conferma e chiarimento producendo una riformulazione delle indicazioni fornitegli dal giver.

Es.5 Riformulazioni di frasi precedentemente dette.
G109: sí tu passi in mezzo praticamente il<ll> la tua direzione <ehm> è fatta in modo tale che a abbia alla tua sinistra in bar da Naná 
F110: sí 

G111: e alla tua destra i mobili Elena 
F112: alla mia sinistra il bar da Naná e alla mia destra i mobili Elena
G113: quindi sostanzialmente s+
F114: no quindi praticamente il bar da Naná si trova a sinistra dei mobili Elena
Nella parte finale di alcuni dialoghi i ruoli di giver e follower si capovolgono, ossia il follower ripete il percorso indicatogli dal giver con lo scopo di chiedere conferma della sua esattezza. Nell’ esempio n.6, nel turno 173 il giver chiede al follower di descrivere il percorso e da questo punto in poi é il follower ad avere dei turni piú estesi, mentre il giver si comporta come ascoltatore attivo e produce un copioso numero di espressioni minime di feedback. Per questo motivo, nel conteggio generale delle espressioni di feedback appare esserci una distribuzione abbastanza omogena delle espressioni di feedback tra giver e follower.

Es.6 Capovolgimento dei ruoli tra giver e follower:

G173:  c'e' bisogno di<ii> rivederlo ?<pb> non penso <pl> dai descrivimelo tu <pb> velocemente <pb>

F174: allora partenza da viale della felicitá

G175: <mm> <pb>

F176: giriamo a a<aa>  sinistra verso il semaforo, dal semaforo a sinistra sempre passo da sopra all'ospedale e arrivo verso il negozio 

G177: <mm> <pb>

F178: passo da sotto il negozio

G179: <mm><pb>

F180: a destra vado verso il deposito

G181: <mm><pb>

F182: da sotto al deposito vado verso piazzale della musica da sopra a piazzale della musica dal lato destro di piazzale della musica 

G183: <mm>
Ci sono delle particolari espressioni di feedback che dipendono dal parlante e/o dalla varietà regionale. Anche in questo caso, piuttosto che di espressioni di feedback si potrebbe pensare a degli “intercalari”; ad esempio un giver barese ha ripetuto 8 volte “perfetto” ed un giver napoletano ha ripetuto 22 volte “esatto”, un altro napoletano ha utilizzato anche l’espressione dialettale“vabbuó”.

4.1 Elicitare feedback

Oltre alle esrpessioni utilizzate per dare feedback, si riscontrano una serie di espressioni utilizzate per elicitare feedback, per lo piú da parte del giver, per verificare che la ricezione, la percezione e la comprensione del messaggio avvengano correttamente da parte del follower (Goffman 1976). Queste espressioni sono meno frequenti rispetto a quelle utilizzate per dare feedback. In media, in ogni dialogo, se ne riscontrano in totale una dozzina. Vengono prodotte solitamente quando l’interlocutore esita a produrre un espressione di feedback, quindi dá l’impressione di essere perplesso o di non aver recepito-capito il messaggio. Si tratta per lo piú, di domande brevi del tipo: hai capito? Va bene? Ci sei? Ti trovi? Hai presente? O di sì e no con funzione esercitiva. Queste espressioni sembrano dipendere dalla varietà regionale, ad esempio a Napoli sono molto comuni le espressioni: ti trovi? Hai fatto? A Pisa
 sono comuni le espressioni: ci sei? Ci siamo? D’ accordo?

Mentre a Bari, sono comuni l’ espressione non lessicale: eh? e, piú frequentemente l’espressione lessicale: capito? L’ espressione non lessicale -eh- puó avere varie sfumature di significato: puó essere usata come richiesta di conferma, quindi puó essere parafrasata con é vero? Giusto? O puó essere utilizzata per chiedere la ripetezione di qualcosa che non si e capito o recepito bene.

Nell’esempio n. 8 vediamo che, al turno G162, il giver elicita feedback perché percepisce la peprlessitá del follower.

Es. n.8 elicitare feedback

G160 : l'arrivo praticamente é vicino al bar da Dod+ <disfl> <eeh> il bar di Dodo" bar da Dodo"

F161 <mh>

G162: capito ?

F163: ho capito quindi <eeh> dopo che sono passato dai mobili Elena 

G164: <aha>

5. CONCLUSIONI

Da questo breve contributo sullo studio delle espressioni di feedback verbale, in un particolare tipo di eventi comunicativi, si possono tracciare delle linee generali per la categorizzazione di questi fenomeni. Si possono distinguere due categorie generali di espressioni di feedback: espressioni formulate per dare feedbcak ed espressioni prodotte per elicitare feedback.

All’interno di queste categorie si possono effettuare ulteriori suddivisioni, a seconda del tipo di espressione utilizzata e del significato da essa veicolata. Le espressioni di feedbcak sono caratterizzate anche da particolari andamenti di F0, prodotti volontariamente dagli interlocutori per veicolare particolari sfumature di significato. Ulteriori analisi, su piú vasti e vari materiali, sono necessarie per confermare i primi risultati ottenuti in questo studio.
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* Questo studio é stato condotto mentre l’autrice lavorava presso il DEE del Politecnico di Bari.


� Il progetto AVIP, finanziato dal MURST, nasce dalla collaborazione tra i seguenti centri: - Laboratorio di Linguistica, Scuola Normale Superiore, Pisa- CIRASS, Universita' Federico II, Napoli - Laboratorio di Fonetica, Istituto Orientale, Napoli- Dipartimento di Ingegneria Elettronica ed Elettrotecnica, Politecnico di Bari - Cattedra di Linguistica Applicata, Università del Piemonte Orientale, Vercelli.  Scopo del progetto é la  raccolta di un corpus di parlato semi-spontaneo, ottenuto mediante la tecnica di elicitazione del map task, in tre diverse aree del territorio nazionale. 


Una parte significativa di tale corpus é stata etichettata, ai livelli segmentale e prosodico, nonché al livello retorico-testuale. Il corpus sarà reso integralmente disponibile su CD-Rom..Coordinatore nazionale del progetto é il prof. Piermarco Bertinetto della scuola Normale di Pisa.





� Anche se per questo studio é stato utilizzato parte del materiale raccolto per il progetto AVIP, la responsabilitá del lavoro é esclusivamente a carico dell’ autrice.








� Il materiale registrato a Pisa non é stato analizzato in ulteriori dettagli.





