
CASIstudio
Un problema che nasce con l’e-mail è quello dell’allegato “fan-
tasma”. 
In uno studio pilota condotto presso un Laboratorio di Ergonomia 
Cognitiva, si è chiesto ad un campione di utenti di elencare gli step 
del processo di scrittura di una mail. Un gruppo di soggetti 
mostrava di possedere una rappresentazione del processo che in-
cludeva l’attachment ed è stato pertanto definito "mail + attach-
ment" (M+A), l’altro gruppo è stato invece definito "solo mail" (M) in 
quanto descriveva il processo di scrittura senza includere 
l’attachment. A questo punto, se i due diversi pattern fossero stati 
espressione dell’esperienza dei soggetti, il gruppo M avrebbe 
dovuto essere composto di individui che solitamente scrivono 
molte mail, viceversa per il gruppo M+A. La figura (fig. 1) mostra 
come questa differenza sia effettivamente emersa. La figura (fig. 2) 
mostra, invece, le differenze tra i due gruppi nelle risposte a do-
mande sulla frequenza di invio e di ricezione di messaggi senza 
l’allegato previsto.

I risultati di questo studio pilota hanno mostrato come questo 
fenomeno (che è meno banale di quel che sembrerebbe essere) 
meriti di essere ulteriormente indagato. Inviare messaggi senza al-
legato non sembrerebbe essere dovuto ad un fallimento delle ca-
pacità mnesiche degli utenti. Non ci si dimentica di allegare un file, 
non se ne tiene per nulla conto; il che fa una grande differenza.

Il problema dell’allegato fantasma può essere risolto?
Collocare il pulsante per allegare un file alla fine del messaggio, 
e farlo seguire dal pulsante di invio (fig. 3), potrebbe fornire 
all’utente un indizio del tutto aderente al processo naturale di 
scrittura e controllo del messaggio: dall’alto verso il basso e da 
sinistra verso destra. Anche l’utente che abbia sviluppato 
l’ipotetico schema privo di una routine per l’attachment potrebbe 
in tal modo evitare l’errore.
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