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1. Obiettivi della valutazione

1.1 Nome del sito

Voli diretti eurofly - Le vacanze decollano - URL:

1.2 Home page

http://www.eurofly.it/

eurofly
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B Brazione ILingua/

Benvenuto in Eurofly

Il tuo viaggio inizia da qui:

Partenzs:
w

| — Selezionauna localith — |

Destinazione:
w

| — Seleziona una localitd —  + |
Andata:
w

11 v || Giugno 2007 v|@

Ritarno:
w

| v| 24

Pazzeggeri:

w
Adulti: | 1™ | Bambini: | 0~ | Heonati:

Cerca

Home | Prenota | Orario | Destinazioni | Offerte | Info di visggio | Status woli | Investor relations | Operatori | Lavora con noi

b SPECIALE CANARIE

TARIFFE IMBATTIBILI

P COLOMED

OLA A COLOMBO
A},AR!FFE DA SOGNO !

P HAPOLI-MILAND, MILAND-MAPOLI b HOTEL

| - MLANO
NAPQAICAND - e

per la tua destinazione
Figura 1.1 — Home page Eurofly

Prenota subito il soggiorno

All busmess A

Crea il tuo viaggio: y—|
v

Voli

Hotel e Appartamenti

Parcheqqi

Trasferimenti

Autoncleqqi

Visite guidate

Assicurazioni

1 0 e = |

Newsletter: 2

lzcriviti alla nostra Mewsletter e riceverai
tutte le nostre offerte in anteprimall

|inserisci la tua email |

l@'Iscrizinne ‘:}Eliminazione

Vueiricevere anche le nostre
offerte da prendere al volo?

CLICCA aUI

Eall center E

199 50 99 60 ™
lun-dom OF.30-23.00
callcenter@eurofly.it
for all calls from abroad

+39 0789 52650

Operatori: A
v

ATIENZIONE A1 NUOYICONTATTI
SEI UN TOUR OPERATOR
0 UI'AGENZIA DI VIAGGIO?
CLICCA aul

Customer relations y—|



1.3 Requisiti generali del sito

Eurofly.it e il sito dell’omonima compagnia aerea italiana, che si propone sul mercato italiano come la
compagnia aerea per eccellenza per le vacanze, come é sottolineato anche dallo slogan.

Secondo I’ ENAC Eurofly € il vettore italiano leader nel segmento leisure ed & la 4° compagnia aerea
italiana.

La compagnia aerea nata nel 1989 é approdata sul web da soli 3 anni, nel Maggio 2004. Lo scopo del
portale di Eurofly era quello di dare la possibilita di acquistare direttamente, senza intermediari, i voli
Eurofly e costruire la propria vacanza in modo personalizzato.

| prezzi dei voli sono altamente competitivi su tutte le tratte, nazionali e internazionali e per questo scelti
dai maggiori tour operator, tra cui Valtour, Ventaglio, | Grandi Viaggi, Francorosso e Costa crociere.

Eurofly.it € in grado accontentare tutte le tipologie di surfers sul web; si rivolge, infatti, ad una ampia
categoria di utenti, da chi vuole organizzare le proprie vacanze a chi viaggia per lavoro, dalle famiglie ai
gruppi di amici. Oltre a comperare i biglietti aerei il cliente pud assicurare il suo viaggio, organizzare
pernottamenti in hotel e appartamenti, visite guidate e i trasferimenti in autobus o auto a noleggio.

eurofly

LE VACANZE DECOLLANO

Immagine 1.2— Logo e slogan di Eurofly

1.4 Obiettivi della valutazione

La valutazione da noi effettuata sul sito www.eurofly.it ha interessato la totalita delle pagine visitabili,
con una maggiore cura e attenzione verso la parte di acquisto e ricerca voli, in quanto lo scopo principale
del sito & di vendere i biglietti aerei della compagnia online.

Durante la valutazione del sito uno dei nostri obiettivi principali & stato quello di accertarci che tutte le
richieste degli utenti potessero essere soddisfatte.


http://www.eurofly.it/

2. Metodologia utilizzata

2.1 Descrizione metodologia

La metodologia usata riprende il percorso suggerito dal testo “Il checkup dei siti web” oltre che
I’esperienza maturata negli anni accademici passati.
Il team di valutazione si compone di tre membri:

e Claudia Alessia Calo, laureata in Informatica e Comunicazione Digitale, che in particolare ha
curato la parte relativa all’Architettura, alla Comunicazione e allo sviluppo del Test di usabilita
(preparazione, esecuzione e commenti dei risultati del test);

e Serena Dordoni, laureata in Informatica, che si &€ dedicata alla parte relativa alla Funzionalita, al
Contenuto e allo sviluppo del test di usabilita (creazione di scenari d’uso e analisi dei risultati
ottenuti dal test).

o Diana Stanga, laureata in Scienze della Comunicazione che ha curato la parte relativa alla
Gestione e all’Accessibilita;

La maggior parte delle valutazioni saranno ponderate in riferimento alla seguente scala da 0 a 4: (0
pessimo; 1 insufficiente; 2 sufficiente; 3 buono; 4 ottimo).

Il lavoro, nella sua complessita, ha richiesto circa 10 giorni di sviluppo.

Il lavoro € stato diviso con spirito democratico tra i componenti del gruppo ognuno dei quali, dopo avere
portato a termine la parte assegnata, ha provveduto ad un confronto con il team di modo da ottenere un
ampio e unanime consenso su tutti i punti sviluppati. Altre parti, invece, sono state analizzate
scrupolosamente da tutto il gruppo.

La valutazione é stata divisa principalmente in due parti:

e L’ispezione, in cui la valutazione & stata portata avanti senza alcun intervento da parte di tipici
utenti ma attraverso le intuizioni del team che si sono immedesimati nell’utenza finale
individuandone obiettivi, esigenze;

e Lavalutazione con gli utenti, portata a termine soprattutto grazie al test di usabilita che, invece,
ha visto protagonisti utenti reali nell’interazione con il sito, gli unici in grado di svelare le vere
inefficienze del sito.



3. Risultati della valutazione

3.1 Architettura

3.1.1 La struttura del sito & adeguata?

La struttura del sito &€ contraddistinta da un menu principale disposto orizzontalmente (Figura 3.1) dal
quale ha modo di svilupparsi il sito nella sua quasi totalita. A destra dello schermo compare un secondo
menu verticale alquanto “ambiguo” in quanto solo in parte si rivela essere un’integrazione del sito della
compagnia aerea tramite i link “Voli”, “Parcheggi”, “Autonoleggi”, “Assicurazioni”. | rimanenti link,
invece, rimandano ad un sito web esterno in quanto offrono servizi complementari ma non offerti
direttamente dalla compagnia “Eurofly”, (Figura 3.1). Inoltre, questo menu compare solo nella Home
Page. Un terzo menu, anch’esso orizzontale, lo si pud scorgere infine nella parte bassa dello schermo
(Figura 3.2).
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La profondita del sito si spinge fino a un massimo di tre livelli. Data I’eccessiva mole di informazione e la
sua strutturazione, questa scelta sembra essere pertinente. Un ulteriore livello avrebbe indubbiamente
reso la navigazione piu ostica.

La struttura gerarchica & complicata da alcune scorciatoie che, dalla Home Page, permettono di
raggiungere direttamente pagine piu addentrate (Figura 3.3). Ad esempio, gia nella Home Page é
possibile iniziare ad operare una prenotazione del viaggio evitando di addentrarsi nella pagina “Prenota”.
Inoltre, sempre nella Home page, cliccando sui rettangoli animati del centro pagina (Napoli-Milano,
Milano-Napoli) ci si ritrova direttamente nel livello inferiore della pagina “Destinazioni”. Inoltre, la
possibilita di prenotare un parcheggio & data cliccando sia il link “Parcheggio” dal menu verticale, sia
cliccando su uno dei rettangoli o “banner” presente al centro della pagina (Figura 3.5). La stessa pagina é
collegata dal link “Voli” del menu verticale e dal link “prenota del primo menu orizzontale™, (Figura 3.5).
E’ stato inoltre osservato che molte pagine sono raggiungibili unicamente dalla Home Page e quindi il loro
raggiungimento non ha un’alternativa navigazione interna (ad esempio la pagina che si apre cliccando sul
banner “Guarda le foto dei campioni” o ancora le pagine relative ai link “Assicurazioni” e *“Autonoleggi”
presenti nel menu verticale” non possono essere raggiunte in alcun altro modo se non dalla Home Page,
Figura 3.5).
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Figura 3.3 — Mappa del sito fino al | livello rappresentata con un diagramma ad albero

Molti link si dimostrano essere estremamente generici e poco chiari. Un esempio € il link “Investor
relations” che sicuramente non rimanda a primo impatto, se si pensa soprattutto ad un utente standard,
ai contenuti che si sviluppano al suo interno. Altri esempi lampanti sono dati dai link “Operatori”,
“Webmail”, “Crewlink”, “Cargo”, “Nazione/Lingua” (Figura 3.4).

Perché questa duplice
“etichetta”? Il menu si

compone di un elenco di
lingue e non di nazioni!

I INaziDne fLingua
I Iitaliano

EE americano

e indliano '

N russo

=1L i
I.alu:! internazionale

Figura 3.4 — Scelta lingua



——
ario | Destinazioni | Offerte | Info di visggio | Status woli | Investar relatio awora con noi

Benvenuto in EUTofy=_ Il tuo viaggio inizia da qui: All business A
TEYL T ¥
Part :
—— Crea il tuo viaggio: 2

Riconducono
alla stessa
pagina!

Pazsegueti

w
Adlulti: Bambini:

Riconducono
alla stessa
pagina!

NAPOLI-NEW YORK : _-A R;:I::;Stl;cszzo
ﬂﬁh&&{ AIR CIMBRESD ? ; : tiic'tg \ — P

Assicurazioni

lE)Isc: FIone OEhmmazmne

A PARTIRE DAL 30 AGOSTO g W

Vuoiricevere anche le nostre
. . offel te da prendere al volo?
Esempio di una CLICCA QUI

scorciatoia

Call cente 2
¥ 1|9 50 99 60
MIL&ND'BAR' P SFECIALE SHARM calll-l;;zl n;rnf@?::uzrgu‘nfliyrt
'\NU ' RM '35 ok'gs 52650
A ARlFFE lMBhTTIBILl SPECIALE SHA operston p

ATTENZIONE Al §UOVICONTATTI
"PRENDTA IL TUD FARCHESGIO

R
‘ Parcheggi

'Il uards le foto dei campioni PERORER
O UNAGENZIA DI VIAGGIO:
" CLICCA aUI
a tariffe

| 1 El F vantagglose Eustumerrelatluns 4

Pet comunicare con il nostra ufficio |

Unico link che permette
di vedere le foto dei
campioni del mondo

Figura 3.5 — Ridondanze e scorciatoie

Il sito web in questione & abbastanza complesso; in effetti la sua struttura non € del tutto gerarchica dato
che alcune pagine sono raggiungibili da diversi percorsi. Ad esempio addentrandosi nella pagina “Investor
e relations” si apre un menu di secondo livello in cui figurano come prime voci i link “Chi Siamo”, “La
nostra storia”, “Organigramma”. Questi stessi link caratterizzeranno il menu di secondo livello della
pagina “Lavora con noi” (Figura 3.6). Inoltre non & ben chiaro il motivo per il quale, pur entrando nella
pagina “Inventor relations”, in alto al menu di secondo livello sia riportato “La societa” come nome della
pagina, (Figura 3.6).
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I link “prenota” e “Operatori” sono evidenziati con il grassetto (Figura 3.7); tale scelta non € molto
condivisa dato che rischia di confondere I’utente dando allo stesso I’impressione di ritrovarsi in una di
queste due sezioni.

Home | Prenota

rario | Destinazioni | Offerte | Info di viaggio | Status voli | Investor relations

Perché questi due link
sono evidenziati?

Figura 3.7 — Link menu in grassetto

Operatori

avora con noi

Ciccando sui link “Autonoleggi” e “Assicurazioni” presenti nel menu verticale, viene aperta un’ulteriore
pagina (cio puo irritare ed infastidire I’'utente). Inoltre, tale pagina, seppur possa apparire facente parte
dello stesso sito, € esterna allo stesso, infatti, le URL differiscono da quella del sito ufficiale di Eurofly.
URL sito ufficiale Eurofly: http://www.eurofly.it/

URL pagina Autonoleggi: http://www.euroflycars.com/?p=it&I=I
URL pagina Assicurazioni: http://www.euroflyinsurance.com/

(Figura 3.8)
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http://www.eurofly.it/
http://www.euroflycars.com/?p=it&l=I

La presenza di queste incongruenze non premette di valutare positivamente la struttura del sito. La messa
a punto di tali errori & di primaria importanza.

Gli obiettivi cardine che si propone di perseguire il sito della compagnia aerea Eurofly sono:
e Vendere biglietti aerei on line;
e Presentare la compagnia aerea;
e Presentare le destinazioni;
e Presentare gli orari dei voli;
e Presentare le offerte speciali;
e Presentare tutti gli altri servizi che possono risultare utili nell’organizzazione di un viaggio
(parcheggio, autonoleggio, assicurazione).

3.1.2 Esiste una mappa del sito che ne rappresenta con chiarezza la struttura?

Il sito, oltre ad avere una struttura alquanto incoerente e poco organizzata, non dispone di una mappa in
grado di “chiarire le idee” all’utente.

3.1.3 La navigazione del sito & adeguata?

Nel sito di Eurofly la navigazione primaria o globale & disposta nella barra orizzontale; la navigazione
locale, invece, e disposta sulla barra verticale di sinistra (posizione ideale per motivi sia tecnici che
culturali). Questa soluzione permette di raggiungere ogni pagina “sorella” da ogni pagina di secondo
livello. La navigazione locale cela infine un terzo livello, sempre posizionato a sinistra (Figura 3.9).

Il sito web non fa uso di “breadcrumb”, (tranne nella pagina di prenotazione del volo dove perd non di
tratta di un vero e proprio breadcrumb in quanto vengono mostrate le fasi di prenotazione che compira
I’utente ma non il suo percorso fino a quel punto - Figura 3.10), uno strumento utilissimo per la
segnalazione all’utente del contesto in cui si trova. In effetti, la selezione operata dall’utente e quindi il
SuQO percorso non vengono in nessun modo evidenziati, di conseguenza I’utente ha serie difficolta nel
capire dove si trova. Si guardi, ad esempio, la Figura 3.16. Dove si trova I’utente? In un primo momento
I’attenzione cade sui link evidenziati in grassetto “Prenota” e “Operatori”. Nemmeno le etichette della
pagina (“La societa” e “Chi siamo”) rimandano in nessun modo alla posizione all’interno del sito. Da
sottolineare & anche I’incongruenza con cui sono state assegnate le etichette alle pagine. Infatti, alcune
volte I’etichetta dell’area dei contenuti corrisponde, in linea di massima, al link del menu di primo livello
dal quale si & avuto accesso (Figura 3.11- 3.15 - 3.18); altre volte la corrispondenza € tra I’etichetta del
menu verticale di secondo livello e il link corrispondente (Figura 3.14); altre volte le etichette
corrispondono entrambe al link da cui si &€ avuto accesso (Figura 3.12 - 3.13); in altri casi non v’& nessun
tipo di corrispondenza tra il link e le etichette rischiando, cosi, di provocare grande disagio (Figura 3.10 -
3.16 - 3.17). La stessa incongruenza si verifica tra i link del secondo menu orizzontale e le etichette
(Figura 3.19). Questo dimostra I’assenza di regolarita all’interno dei segnali nel sito. L’utente non puo
godere di processi “automatizzati” ma deve, ogni volta, prestare attenzione ai segnali di navigazione,
andandoseli anche a cercare. E’ certo, pero, che la conferma di queste osservazioni verra data dal test di
usabilita che vedra protagonisti degli ipotetici utenti.
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B EWATIONS / LINGUS

Home | Prenota | Orario | Destinazioni | Offerte | Info di visggio | Status woli | Investor relations | Operatori | Lavora con noi )

E—
- . - i i
Info di viaggio: ﬁ Sorvizio-bonrdom ™
v _ Catering
Infarm ra flotta, FAC &
Eurofly rende ancora pill piacevale il tuo vol
FAQ curato, composto da piatti caldi e fredg Pulsanti per la
b Servizi di Bordo caolazione coerentemente agli orar dj . .
L caterin navigazione globale
N . d Il zervizio catering sui voli di medio rag
business -
: volo:
¥ telefonia
videgiochi e fino a3 are, soft drinks e servizio caffetteria accompagnato da biscottini o
P film salatini
¥ regolamento concorso i teria in aggiunta ad un panino farcito
' La Flotta Pulsanti per la
> Legal & Privacy navigazione locale di tre al servizio di rinfresco con soft
» Lettera Lost & Found Il e lll livello
b Carta dei Diritti del Passegger A bordo del vece differenziato a seconda della
¥ Condizioni di trasporto I classe diviaggio.
d ECCBﬂBIIZa. h.ag.agll? I Per accompagnare il menu, la nostra cantina di bordo & inoltre lieta di offriti una
\ ¥ Documenti di viaggio / selezione di pregiati vini italiani.
Informativa dati PNR ] ) ) ) . ) ) o
Inoltre, per i passeggeri con esigenze alimentari particolari, su richiesta del Tour
Operator, sono disponibili pasti speciali a basso contenuto di grassi e colesteralo,
b NUOVE REBEEEEIED ECITIO a basso contenuto calorico, a basso contenuto proteico, a basso contenuto di sale,
OVE REGOLE D T a basso contenuto di purina oltre al menu senza glutine, senza lattosio, ad alto
i contenuto di fibre, per neonati, per bambini, per diabetici, vegetariano, vegetariano
ROPORTI D 1 ROPEA senza formaggi, vegetariano asiatico, vegetariano a base di latte e uova, ebraico
1 1 Kosher, islamico, induista o orientale.
torna su
b SPECIALE SHARM

Figura 3.9 — Esempio di navigazione a tre livelli

Hie | Prenota | Oralio | Destinazioni | Offerte | Info di visggio | Status voli | Investor relstions | Operatori | Lavora con noi . -
E——

L.
Merca - Selezione - Tariffe - Passeqggeri - Pagamento - Conferma

Cerca un volo di sola andata o di andata e ritorno;

® Burofly accetta 3 bordo | minon di 14
anni solo se accompagnati da un Da:
adutta. | passeggen inoltre non .
werranno imbarcati s privi di

| — Seleziona una localith — » |

documenti o in pozsesso di documenti A | — Selezionauna localita — |
scaduti. . o . .

Tipo di viagio: O Solo andata & Andata e ritorno
Tariffe speciali per gruppi sopra i 9
passeggen possono essere nchieste Partenza | 13 v|| Giugnu:n 2007 vh@‘
inviando una e-mail a
gruppi [@euro fly it X

Ritarno | w || v|

Adult (12+):[1 ¥ Bambini (2-12)

Prenota il tuo Fasseqgeri:
i i iutiy: | 0w
P o Meanati (fina a 2 anni nan compiuti):

con Eurofly Classe di valo:

Cerca

Figura 3.10 — Pagina “Prenota”
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Home | Prenut(l Orario | Destinazioni | Offerte | Info di viaggio | Status voli | Investor relations | Gperateori | Lavora con noi

Destinazioni:

Orario voli

Sceqli Ia tua destinazione e verifica
l'operativita dei vali:

Usa
b Mew York - J. F. Kennedy T4

India
v Delhi

Russia
b Mosca

Maldive
b Male

- Ferrr
Selezionare dal menu di sinistra la destinazione desiderata, quindi la relativa citta di
partenza.

Eurofly =i riserva il diritto di eseguire modifiche al piano voli senza preawviso.

e -

Figura 3.11 — Pagina “Orario”

Home | Prenota | Oralio | Destinazioni | aierte | Info di visgaio | Status wali | Investor relstions | Operatori | Lavora con noi

Destinazioni:

Destinaziunl)

Sceqli la tua destinazione e leggi le
inforrmazioni sulla localita, le attivita e
notizie utili.

USA
b Mew York - J. F. Kennedy T4

India
b Delhi

Russia
b Mosca

Maldive
F Male

dio raggio

lungo

Figura 3.12 — Pagina “Destinazioni”

Mosca

Caolombo

Mew York - J. F. Kennedy T4
Mew Yark - 1. F. Kennedy T4
Punta Cana

Male

Sharm El Sheikh

Mauritius

Fuerteventura

Mikonos

Tenerife Sud

lbiza

r T Y Y ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ Fr Fwr

voli | Investor relations | Operatori | Lavora con noi

Offerte specie@

Eur I suoi passeggeri verso le destinazioni pid affascinanti del mondo.
Acquista i voli diretti eurofly online oppure chiamando il Call Center
al numero 199.50 99 B0

Le tariffe piu vantaggiose di Eurofly!
Creta

da 871 euro atratta b informazioni
TASSE INCLUSE * b prenota volo

Delhi
DT 4o 444 euro an

Figura 3.13 — Pagina “Offerte”
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Home | Prenota | Orario | Destinazioni | Offertl | Infa di viaggio | 89.13 vali | Investar relstions | Gperatori | Lavaora con nai

Informazion sulla nostra flotta, FAG e
semizi

FAQ

Servizi di Bordo
La Flotta

]

]

]

b Legal & Privacy

b Lettera Lost & Found
]

]

]

]

]

Carta dei Diritti del Passeggero

Condizioni di trasporto

Eccedenza bagaglio

Documenti di viaggio

Informativa dati PNR

Eurofly sa che la vacanza comincia a bordo e vuole che oqgni passeqgqgero

Figura 3.14 — Pagina “Info di viaggio”

Destinazioni:

k4
Sceqli la tua destinazione e visualizza
lo stato dei wali odiemi.

UsAa
b Mew York - ). F. Kennedy T4

India
F Delhi

Russia

¥ Mosca

Home | Prenota | Oratio | Destinazioni | Offerte | Info oi viaggio | Status \-'c‘l Investar relstions ’Operaturi | Lavara con noi >

Schedulato Previsto
artenza  arrivo partenza  arrivo
120BR007 W Y”“"B'J:'D;H:E””Ed" ™ syoz 2005 104D 11:20
12/06/2007 * M"a”':'c'amfj‘znsa T2 2130 2005 0955 2105 1145
ATNSANNT & NEW ank = J F KEI‘InEd‘f T4 L nET Lat N - EEalulnl AP
Figura 3.15 — Pagina “Status voli”
 —

£

Principali infarmazioni finanziarie sulla
nostra compaghia

La Societa:
L 4

Chi siamo

La nostra storia

Crganigramma

Documenti finanziari

Informazioni per gli azionisti

Corporate Governance

Presentazioni

wlwv|wr]|r| ]| >r]~|]~

Prospetto Informativo e
Awvisi Integrativi

Calendario

Andamento del Titolo

Comunicati stampa

Comunicazioni internal dealing

|| vr]~|~

Contatti

Chisiamo - "

La nostra missione: essere la compagnia aerea della vacanze

“ogliamo che Eurofly sia riconosciuta come la compagnia aerea delle vacanze per
eccellenza.

“ogliamo essere |a scelta pid naturale di Tour Operator, Agenzie Yiaggi, e

Figura 3.16 — Pagina “Investor relations”
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Haotne | Prenota | Orario | Destinazioni | Offerte | Info di visggio | Status wali | Investor relakm | Operatori |yora CON Mo .
¥ COLOMED Accesso Tour Operator e Agenzie di Viaggi
ATAR“:FE DA SBGNU “ Se sei un Tour Operator o un'Agenzia di Viaggio, non aspettare oltrel
Scopri i wantaggi che Eurofly ti ha riservatal
Tour Operator Agenzie di viaggi
Partner
Per informazioni:
199 50 99 70
lun - wen: 9.00019.00 - =abato: 9.00-132.00
agenti@@eurofly. it
Fax +39 02 8268 5269
Figura 3.17 — Pagina “Operatori”
Hame | Prenota | Crario | Destinazioni | Offerte | Infa anestor refations | Operatory| Lavora con noi
Y
Chi siamo: a 63"‘3”‘ con not =
L

Infarmazioni sulla nostra compagnia e
la nostra storia

b Chisiamo

b La nostra storia

b Organigramma

b Lavera con noi

P Una carrierain Eurcfly

Figura 3.18 — Pagina “Lavora con noi”

Home | Prenota | Orario | Destinazioni | Offerte | Info di visggio | Status wali

Investor relstions | Operatori | Lavora con noi "

Pubblicita: Pubblicitad con Eurofly

La tua pubblicitd con Eurofly
¢ Pubblicita

» Wisibilita a bordo

» Banners

Attraverso il iostro sito si possono prenotare e acguistare biglietti aerei, hotel,
affittare cas) e ville in tutto il mondao, prenotare un'auto
per la tua vicanza e acquistare viaggi last minute.

QOltre ad e

ere la compagnia aerea specializzata nei voli leisure
per le desfinazioni vacanza piu'trendy e accoglienti, grazie agl ottimi risultati
ella vendita on line, Eurofly.it & anche una perfetta vetrina vituale per tutti

A BBLGMBU r;g?gisncti vagli_ono prormuovere il proprio brand o prodotto
A ¥E&¢FE DA SUGNU “ ad un mjrcato interessante.

Eurofly [iffre agli inserzionisti la possibilita di raggiungere un pubblico scegliendo tra
diverse/soluzioni per soddisfare obiettivi pubblicitar specifici: full banner, buttons,
sponsethip box, quick link allinterno del sito

newsletter.

b COLOMED

lle varie proposte on line, si possono fare pagine pubblicitarie,
jiredazionali e redazionali sulla nostra rivista di bordo "E-fly"
irittura a bardo nei nostri aeromabilil

Pefinformazioni su tutte le opzioni pubblicitarie e promozionali disponibili scrivere a;
pubblicita@@eurofly. it

. visibilta a bordo
. bhanner

’
Webmail | Crewdink | Cargo | Partng Puhbblicita con Euroflylﬂtaﬂi @ Copyright 2006 - Eurofly S.p A - Tutli i diritti riservati.

Figura 3.19 — Pagina “Pubblicita con Eurofly”
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E’ stato notato inoltre che i link che caratterizzano il primo menu orizzontale di primo livello cambiano
nel momento in cui ci si addentra in determinata pagine, come ad esempio la pagina degli “Autonoleggi”
(Figura 3.20) e “Parcheggio” che, come detto in precedenza portano a pagine esterne al sito, (Figura 3.8).

Hotme | Prenota | Oratio | Destinazioni | Offerte | Info di viagoio | Status woli | Investor relstions | Operator | Lavora con noi

All bu

—

Crea il tu«

Perche il link Home é di

Da dove proviene questo link? In realta
collega al menu di secondo livello della pagina
“Lavora con noi” (link scomparso in questo
menu assieme al link ““Status voli’’)

colore rosso?

Figura 3.20 — Mancata corrispondenza tra i link del menu orizzontale di primo livello di due pagine

3.1.4 Sintesi

Punti di forza:

Menu di primo livello sempre disponibili
Buona profondita in termini di livello
Buona navigazione locale

Punti di debolezza:

3.1.5

Etichette link del menu ambigue

Numerosi link “scorciatoie”

Pagine prive di un percorso interno ma accessibili solo da link della Home page

Piu link nella Home page riconducono alla stessa pagina

Incongruenza tra il nome della pagina e il link corrispondente del menu di primo livello

Alcuni link collegano a pagine esterne al sito che si aprono a “pop up”

Assenza Mappa del sito

Problemi di orientamento dato che nessun elemento rimanda alla posizione dell’utente all’interno

del sito
Il primo menu orizzontale di primo livello & cangiante

Valutazione pesata: 1.5

Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente; 2 sufficiente; 3 buono; 4 ottimo
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3.2 Comunicazione

3.2.1 La home page comunica chiaramente gli obiettivi del sito?

La Home page ha una responsabilitd molto grande: deve spiegare con assoluta chiarezza ed immediatezza
lo scopo del sito ed i vantaggi di cui puo far fruire.

Il sito Eurofly presenta il suo marchio nella “posizione di home” ovvero in alto a sinistra (come suggerisce
la cultura occidentale), sotto il quale viene inserito il pay off “Le vacanze decollano”, alquanto originale
ma nello stesso evocativo del servizio offerto, (Figura 3.21).

eurofly

LE VACANZE DECOLLANO

Home | Prenota | Cratio | Destinazioni | Offerte | Info di viaggio | Status woli | Inves

Benvenuto in Eurofly Il tuo viaggio inizia da qui:

Figura 3.21 — Marchio e pay off

L’ "attention span” del navigatore web viene anche incentivata dal messaggio di benvenuto che indirizza
I’utente verso la compilazione dell’apposita form in cui inserire i dettagli del volo.

eurofly -,

LE VACANZE DECOLLANO
Home | Prenota | Orario | Destinazioni | Offerte viaggio | Status wa or telations | Operatori | Lavora con noi -
e All a
Fartenza: R . .
= - — rea il tuo viaggio:
|—Se|ezmnaunalocallta— V| g

Destinazione:
-

Voli

|— Selezionauna localith — |

: Andata: Hotel e Appartamenti
I (14 %] [Gugno 2007 v (24} Parcheqgi

Ritorno:

et Trasferimenti

[ & v] (28

Passeggert Autonoleggi

Visite guidate

Assicurazioni /

N&wsletter: a

lzcrivit alla sletter & riceverai
A (] A B 0O A DO tutte le nostre offerte in anteprimall

|inserisci Iz tuz email

sk
dlulti: Bambini: leonati: | 0

1 o e 2 [= |

M B ®scrizione O Bliminazions
AP : [
)\ i » U Vuoiricevere anche le nostre
p

offerte da prendere al volo?
CLICCA quI

7 Call center ﬁ
f v 199 50 99 60 =

{ J lur-dom 07 30-23.00
Y calleenter@eurofly.it
for all calls from abroad

+39 0789 52650

- peratori: a2

SPECIALE SHARM ¥ Guarda le foto dei csmpioni

a SEI UN TOUR OPERATOR
I i s QL0 O UN"AGENZIA DI VIAGGIO ?
Ud : CLICCA QU

Customer relations ﬁ

Figura 3.22 — Indicazioni sullo scopo fornite nella Home page
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Questi piccoli dettagli permettono quindi di far comprendere il suo scopo all’utente in meno di 10 secondi
(come suggeriscono diverse analisi empiriche sul comportamento degli utenti in rete).
Il sito manca di una vera e propria frase esplicativa che comunque viene ben sostituita dal messaggio di
benvenuto prima citato. Preziosi indizi sullo scopo del sito vengono offerti (Figura 3.22):
e in primo luogo dalla “e” rossa che prende il sopravvento, in alto a destra della pagina, su di una
specie di triangolo che rievoca senza dubbi I’ala di un aereo;
e dai banner promozionali posizionati sotto la form di prenotazione;
e dal menu verticale che rimanda immediatamente all’organizzazione di un viaggio, mettendo al
primo posto la prenotazione del volo.

3.2.2 Il sito & coerente con la brand image?

Eurofly nasce nel 1989 ma solo nel 2004 effettua il suo ingresso nel commercio elettronico della rete
grazie a cui puo finalmente consentire la prenotazione di voli o viaggi completi senza intermediari. Il suo
brand, pertanto, non si puo definire consolidato e riconoscibile.

Il brand di Eurofly e associato al colore rosso (il colore predominante nell’intero sito e che caratterizza
anche le divise dei suoi collaboratori). Lo stesso marchio contribuisce alla distinzione del brand: “Euro” fa
capire che la compagnia € europea mentre “fly” comunica il servizio offerto: volare.

3.2.3 La grafica del sito € adeguata?

1- 1l layout delle pagine e adeguato ai vari formati video?

La progettazione del sito Eurofly ha optato per un layout fisso e quindi & stato scelto un formato
privilegiato (800x600) con il quale la visibilita & garantita (Figura 3.23). Risoluzioni superiori portano
ad una restrizione della schermata, la pagina appare rimpicciolita e ai lati si sviluppano spazi vuoti dal
colore grigio. La progettazione, inoltre, ha fatto uso di un semplice accorgimento al fine di evitare
pagine troppo vuote: la pagina sullo schermo appare sempre centrata. (Figura 3.24 e 3.25).

Indirizza |@ hitkp:f fwer, eurofly. i) v| Vai | Collegamenti > @ -
Mazione J Lingua L
[} ] o A
LE VACANZE DECOLLANO y
Home | Prenota | Oratio | Destinazioni | Offerte | Info di viaggio | Status voli | Investor relations | Operatori | Lavaora con noi
Il tuo viaggio inizia da qui: All business A
Partenza: . B . ‘_'J )
> - — Crea il tuo viaggio:
|—Se|ezmna una localith — V| W
gesﬂnazmne: -\_ Voli
|—Se|ezi0na una localith — V| ——
Andata: ﬂﬂ Hotel e Appartamenti
114 ~|| Giugno 2007 v|@ E Parcheqgi
Ritorna:
ud o Trasferimenti
™ v 4}
Rasseggeri I Autonoleqyi
Adulti: | 1w | Bambini: | 0w | Heonati: | 0 v| - .
Visite guidate
1
|
Assicurazioni
>
b
ﬂj ® Internet

Figura 3.23 — Home page risoluzione 800x600
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Figura 3.24 — Home page risoluzione 1024x768

Indirizzo Ea https e eurofly. ity

LE VACANZE DECOLLANO ]

v|Va\

@ o - |@, http: ffwww. eurofly.it/ V| +2| X | ‘ L\~
W ke [@voli diretti eurofly - le vacanze decollano l l - B = ~ |:bPagna + {C Strumenti ~
I INainnea’Lingua p A
LE VACANZE DECOLLANO y
Home | Prenota | Orario | Destinazioni | Offerte | Info di viaggico | Status voli| Investor relations | Operatori | Lavora con noi
Il tuo viaggio inizia da qui: All business 4
Pattenza: R . .
> - — Crea il tuo viaggio:
| - Seleziona una localita — v| g
Destinazione: .
Destinazione E‘ Voli
| - Seleziona una localita — V| ———
Andata m Hotel e Appartamenti
[14 ~|[ Giugne 2007 v|@ E Parcheggi
Ritorno: b
hd I3 Trasferimenti
[ &) v 24
Passeggeti I Autonoleggi
Pt
LT ™ o 0w o | 0
Adulti: Bambini: - Neonati: ﬂ Visite guidate
_.
i Assicurazioni
Newsletter: 2
PRENDI!I L'"OFFERTA AL VYOLO!!! v lzcriviti alla nostra Newsletter e riceverai
tutte le nostre offerte in anteprima®
|in3=risci la tua email
ROMA-NEW YORK o ROMA-NEW DELH T e
I]ﬁ Vuoi ricevere anche le nostre
€ EUMPESU offerte da prendere al volo?
CLICCA QuI
_ Ll M
[@ @ internet # 100% -

Collegamenti > ﬂ'

Benvenuto in Eurofly

Home | Prenota | Crario | Destinazioni | Offerte | Info di viagoio | Status voli | Investor relations | Operatori | Lavors con noi

1l tuo viaggio inizia da qui:

Padenza

| Seleziona una localita—
Destinazione:

-

|— Seleziona una localith — V|

Andata,

|14 || Gugno 2007 ¥ (4
Fitorno:

I
Passeoger:

Possegoett
Adulti: ‘El Bambin: | 0 ¥ Heonati: |E

OFFERTE INCREDIBILI
ACQUISTABILI FINO A DOMENICA!!!

"hbhe AR oo

___;”"'/- 1

All business A

¥

Crea il tuo viaggio: ,d

Voli

Hotel e Appartamenti

Parcheqgi

Trasferimenti

Autonoleggi

Assicurazioni

Newsletter: d

L g
Iscriviti alla nostra Newsletter & riceverai
tutte le nostre offerte in anteprimalll

Visite guidate

||nsar|sc| la tua email

® serizione. O Eiminazione

Vuoiricevere anche le nostre
offerte da prendere al volo?

CLICCA QuI

Call center 2
199 50 99 60 * |

Figura 3.25 — Home page risoluzione 1280x1024

PS
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La visualizzazione di alcune pagine nella risoluzione 800x600 e 1024x768 cela una soluzione
progettuale decisamente fastidiosa e per nulla ottimale: la doppia scrollbar (Figura 3.26 e 3.27).

I INazioneILingua r

|

eurofly

LE VACANZE DECOLLANO /
Home | Prenota | Crario | Destinazioni | Offerte | Info di viaggio | Status voli | Investor relations | Operatori | Lavora con noi
. . Ricerca - Selezione - tariffe - Passeggeri - Pagamento - Conferma Y
Informazioni 3
T Inserire le
Nome dei passeggeri
® Burofly accetta a bordo | minon di 14 . )
anni solo se aeeompagnati da un Titalo: Mr
adulto. | passegged inottre non
wemranno imbarcati se privi di Mome : | |
documenti o in possesso di documenti -
scadutl. Cognome: | |
Tariffe speciali per gruppi sopra i 9 .
passegger possono essera nchieste Sex Sceglisesso v
inviando una e-mail a X ) .
gruppi@eurstly it Mationality: | Italia w
Murmery |
DOurante il processo di prenotazione, del
dopo awer scelto la tarffa, vera i
MOstrata in sequits compressiva del passaporna
Fuel Surcharge, tranne per i woli di {zalo per
lunge raggia. wali LISA):
Dettagli contatio
- .. | [ | v
El  Internet
Figura 3.26 — Doppia scrollbar in risoluzione 800x600
* Eurofly accetta a bordo i minori di 14 . R
anni sok se acoompagnati da un Titalo: —
adulto. | pa =
Verranno imbarcati 52 pri Mome : ‘ |
documenti o in possesso
seadutl. Cognome: ‘ |
speciali per gruppi sopra i 9 Sex
Mationality: ‘Italia v
MNumera ‘
Durante il processo di prenotazions, del
dopo aver scelto I tariffa, vend
mostrats in seguite comp passaporto
Fuel Surcharge, tranne per i voii di (solo per
0 voli USA):
Dettagli contatio
Indirizzo di
consegna:
on Eurofly
cita: | |
e —— | Proincia: | |
prenotare 7 Codice I:I
Chiama il call center Eurofiy: postale: o
dall'talia 199 50 99 60 = Nazione: | Halia v
o | Teconc: [ ]
dedicato ai voli All Business
Ci scusiamo, ma non & E-mail: | 3
possibile fare prenotazioni —
per un importo superiore a
6.000€.
Si consiglia di dividere la
prenotazione in pil sessioni.
Grazie per I'attenzione.
Eurofly S.p.a.
‘Webmail | Crewlink | Cargo | Partners | Pubblicita con Eurofly | Contatti @ Copyright 2006 - Eurofly S.p.A. - Tutti i diritti riservati. b
& Internet 0% -

Figura 3.27 — Doppia scrollbar in risoluzione 1024x768
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2- Il layout delle pagine facilita la comprensione dei contenuti?

Le informazioni della Home page sono state raggruppate in modo da facilitare solo in parte la
comprensione dei contenuti. Tutto sommato la lettura delle informazioni non & particolarmente
stancante e confusionaria grazie alla “Gestalt” impostata. La logica con cui sono stati organizzati i
contenuti prevede il menu di primo livello orizzontale nella parte piu alta del sito. A destra viene data
la possibilita di organizzare ogni dettaglio del proprio viaggio; sempre a destra si susseguono riquadri
contenenti diversi tipi di informazioni (iscrizione alla newsletter, numeri del callcenter) separati I’'uno
dall’altro da una linea rossa con all’estremita la “e” rossa marchiata sull’ala di un aereo. Al centro
una form per la prenotazione immediata del volo sotto la quale I’intero spazio rimanente viene
dedicato a banner animati che ripropongono spesso sezioni del sito gia collegate dal menu orizzontale
di | livello. L’ordine stabilito & solo parziale in quanto I’uso esasperato del rosso e le eccessive
animazioni, che prendono piede nella parte centrale e a destra della pagina, sovraccaricano

I’attenzione dell’utente che, a primo impatto, rischia di essere “stordito” e confuso.

Home | Prenota | Orario | Destinazioni | Offerte | Info di viaggio | Status voli | Investaor relations | Operatori | Lavora con noi ——
Benvenuto in Eurofly Il tuo viaggio inizia da qui: A” bUSII“IESS 2
Partenza:
> CreaAl tuo viaggio: 2

| — Seleziona una localith — lV_,|

Destinazione: .
- Voli \

|—Se|ezmna una localitd — V|
Andata: Hotel & Appartamentl
-

113 v || Giugno 2007 v|@ Parcheggi

Ritorno:

|v - || - | @ . Trasferimenti

Passeggeri: Autonoleggyi

;(Iulti: | 1 | Bambini: | o | Heonati: | a V|

Cerca

Visite guidate

Assicurazioni

NAPOLI-NEW-YGRK

b lzcti Il stra M lefter &Nge
T R Sy | =
]

@ tscrizione O Eiminazione

| — |

Vueiricevere anche le nostre
offerte da prendere al volo?

CLICCA aul

er

199 50 99 60
lun-dom 07 30-23.00
P BARLMILAND, MILANO-BARI } SPECIALE SHARM callcenteri@eur ofty.it

M"_I\N for all calls from abroad

MILANG Bpfarmau | - SPECIALE SHARM

b PRENOTA IL TUD PARCHEGGIO SEI UN TOUR. OPERATOR
O UFAGEHZIA D VIAGGIO?

Parch"ggi CLICCA QUI
sAariffe
I e Customer relations .ﬂ

vantaggiose
4
Per comunicare con il nostro ufficio |

Figura 3.28 — Gestalt nella home page
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3- Il colore € utilizzato in modo adeguato?

Il colore predominante all’interno del sito € il rosso in quanto corrisponde al colore che caratterizza la
compagnia aerea. Il rosso viene quindi usato per evidenziare alcune parole ritenute importanti e le
etichette della pagine, per evidenziare i link in caso di “rollover” o ancora per creare dei divisori
come ad esempio nel menu di secondo livello verticale (Figura 3.29). Il grigio, d’altra parte,
caratterizza in molti casi lo sfondo della pagina.

Un rosso meno intenso caratterizza lo sfondo della parte sinistra e centrale del sito.

Il colore non € usato come strumento di orientamento, possibilita alquanto precaria all’interno del sito
ed inoltre I’uso eccessivo del rosso rischia di generare stress ed irritazione nell’utente finale.

Home | Prenota | Crario | Destinazioni | Offerte | Info di visggio | Status voli | Investar relations | Operatori | Lavora con noi

La Societa:

:’*

Y N g

Frincipall informazioni finanziarie sulla
nostra campagnis

Chi siamo

La nostra storia

Crganigramma

Informazioni per gli azionisti

Corporate Governance

Presentazioni

»
3
3
»P Documenti finanziari
3
3
3
3

Prospetto Informativo e
Awvvisi Integrativi

b Calendario

b Andamento del Titolo

*_Comunicati stampa Yagliamo = g aerea delle vacanze per
» Comunicazioni internal dealing | eccellenzs

b Contatti

“Yogliamo essere la scelta pid naturale di Tour Operator, Agenzie Viaggi, e
Passeggeri.
Ukima aggiomamento: 11/06/2007)

Desideriamo offrire ai nostr passeggeri la migliore accoglienza possibile mirando, in

Figura 3.29 — L’evidenziazione in rosso

4- | caratteri utilizzati rendono il testo ben leggibile?

In questa fase di checkup sono state effettuate diverse prove per verificare se vi & possibilita di
modificare i caratteri. | risultati hanno dimostrato che sia al browser che all’utente risulta impossibile
modificare le impostazioni del carattere scelte in fase di visual design dal progettista del sito.

Il font utilizzato € il Times New Roman che, pero, spesso € riportato in diverse grandezze, a seconda
delle parti. Lo sfondo & solitamente bianco o grigio ed il colore del carattere € nero o rosso
(quest’ultimo viene usato per evidenziare alcune parole ritenute importanti).

Inspiegabile, invece, I’uso del grassetto per i link “Prenota” e Operatori”, (Figura 3.7).

5- La grafica é attraente?

Nel complesso la grafica del sito € accettabile sebbene in alcune aree la costante cromatica data dal
rosso e la presenza di numerosissimi banner rendono le pagine discretamente caotiche.

| riquadri sono ben allineati il che & importante per agevolare la lettura delle informazioni.
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3.2.4

Sintesi

Punti di forza:

Pay off originale ed evocativo

La Home page fornisce humerosi indizi sullo scopo perseguito dal sito
Il sito € centrato all’interno della pagina

Buona Gestalt

Punti di debolezza:

3.2.5

Layout di tipo fisso

Eccessivo uso di banner animati

Il colore non & usato come strumento di orientamento

Impossibilita di modificare le impostazioni del carattere (sia all’utente e sia dal browser)
Due link del menu orizzontale sono inspiegabilmente in grassetto

Valutazione pesata: 2.3

Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente; 2 sufficiente; 3 buono; 4 ottimo
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3.3 Funzionalita

3.3.1 Le funzioni del sito sono adeguate e corrette?

Il sito Eurofly, le vacanze decollano si presenta essenzialmente come strumento di ricerca/prenotazione
di biglietti aerei (questa funzione e accessibile da vari punti dell’architettura!), offrendo inoltre all’utente
una serie di servizi correlati al tema del viaggio, quali la prenotazione di parcheggi limitrofi agli aeroporti,
il noleggio di automobili e I’acquisto di polizze assicurative.
Le funzionalita interattive offerte dal sito, dunque, in accordo con i suoi obiettivi, sono:

- prenotazione/ricerca di biglietti aerei

- prenotazione di parcheggi

- noleggio di autovetture

- acquisto di una polizza assicurativa per il viaggio.
Il sito offre inoltre la possibilita di usufruire di altri servizi (prenotazione di hotel o appartamenti, visite
guidate, meteo...), che pero sono gestiti da terze parti (tipicamente, il sito rimanda ad un altro sito:
www.octopustravel.com) e che quindi non saranno presi in considerazione nella presente analisi.

Funzioni per effettuare transazioni e strumenti di ricerca:

La funzione principe, su cui si basa I’intera architettura del sito, & la prenotazione di biglietti aerei e/o la
ricerca di voli (visibile in figura 3.30)

Dal sito, € possibile accedere a tale funzione in vari punti distinti: direttamente dall’home page,
selezionando nel menu di destra la voce “Voli”, oppure dalle sezioni “Prenota”, “Orario”, “Destinazione”,
“Offerte”.

eurofly
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N B nazione i Lingua

Home | Prenota | Crario | Destinazioni | Offerte | Info di viaggio | Status wvoli| Investor relatiens | Operatori | Lavera con noi E
Eurofly Il tueViaggio inizia da qui: All business A

'
' Partenza:
b

| — Seleziona una localitd — v |

Crea il tuo viaggio: ‘e
A 4

Destinazione: f

s Voli

|—Se|eziona una localita — V|

Anclata Hotel e Appartamenti
|13 || Giugno 2007 v|@l Parcheggi

Ritorno:

= Trasferimenti
| v 4

Passeggeri:
w
|
Adulti: | 1 V!Bambini:lﬂ ¥ | neonati: |0 ¥

Cerca

Autonoleggi

Visite guidate

) i [ =

Assicurazioni

NAPOLI-NEW YORK Newstetter: _ 2
DA zl-M{ AIR g&?ﬁﬂﬁ ’ scriviti alla nostra Newsletter & riceverai

tutte le nostre offerte in anteprima®®
A PARTIRE DAL 30 AGOSTO i / ; iineerisci la tua email
Figura 3.30: Form per la ricerca/prenotazione di voli

—~ Fas

L’utente che si connette al sito per prenotare un volo ha quindi la funzione che piu gli interessa
immediatamente visibile ed usufruibile. Si tratta di una form da compilare, che da modo di effettuare sia
una semplice operazione di ricerca voli, che la vera e propria prenotazione del biglietto.
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Eseguendo la form, dopo averla correttamente compilata, I’utente vede la seguente pagina (Figura 3.31),
nella quale puo scegliere il prezzo che desidera pagare per il biglietto.

Home | Prenota | Orario | Destinazioni | Offerte | Info di viaggio | Status voli| Investor relations | Operatori | Lavora con nei

Informazioni
-

4

* Eurofhy acoetts 3 bordo i minori di 14
anni sole 52 accompagnati da un
adulta. | passeggen inoltre non
verranno imbarcati s privi i
documenti o in pessesso di documenti
scaduti.

Tariffe speciali per gruppi sopra i 8
pEsseggen possono esssne richiests
inviando una e-mail 5

gruppiffeurafhy. it

Dwrante il processo di prenotazions,
dopo aver soelte 15 taniffa, vena
rmostrats in seguito compressiva del
Fuel Surcharge, tranne per i voli di
lunge raggio.

Prenota il tuo
parcheggio
con Eurofly

P

Sei in difficolta e non riesci a
prenotare ?
Chiama il call center Eurofly:

dall'ltalia 199 50 99 60 =

dall'estero +39 0789 52650

dedicato ai voli All Business
+39 02 8268.8282

LFELLAg Uel YOIl € i drmnie

| >

Scegli la tariffa e le combinazioni di volo, clicca "procedi” per continuare.
Tutti i prezzi si intendono per adulto ed escludono le tasse.

o Ivoli richiesti non sono disponibili per le date richieste
sono state proposte le date pid prossime alla tua richiesta.

Seleziona un valo, Bari - Milan
Ivoli non sono disponibili nelle date richieste, seguono le date pid prossime alla tua
richiesta

Seleziona Volo DalA Oraro
1507 Bari ven, 29 giu 19:40
® em"y Milano - Malpensa ven, 29 giu 2110

Select afare

Prezzo totale escluso tasse Classe di servizio

EUR 9,00 totale adulti Fromotional economy
EUR 19,00 totale adulti Economy riservata
EUR 28 00 totale adulti

EUR 39,00 totale adulti

Economy riservata

&
i

Economy riservata

&
i

EUR 49,00 totale adulti

Economy riservata

g
%

EUR 53,00 totale adulti Economy riservata
EUR 59,00 totale adulti
EUR 89,00 totale adulti
EUR 109,00 totale adulti

EUR 139,00 totale adulti

Economy riservata

Economy riservata

ERENE
il

Economy riservata

&
¥

Economy riservata

&
i

EUR 179,00 totale adulti
EUR 249,00 totale adulti

|___indietro | Nuovaricerca I Continua |

Figura 3.31: scelta del prezzo di un biglietto aereo

Economy riservata

000000 0KDP OO

Economy flessibile

g
%

La ricerca, in questo caso, non é affatto coerente: supponiamo che I’utente scelga un prezzo di 39,00 €.
Nella schermata successiva, proposta dal motore di ricerca, diventano improvvisamente 80,22 €, senza
nessun avviso e senza alcuna spiegazione precisa, come mostrato in figura 3.32.
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[T Ricerca - Selezione - tariffe - Passeqgaeri - Pagamento - Conferma

Riepilogo del volo

Viaggio

Informazioni
=

* Burofhy acoetta 3 bordo | minori di 14

; ; GJ507 Bari ven, 29 giu 19:40
anni solo =2 50 sgnati da 5
a;;:,f| pf:;ﬁ::;ipf;ghrgr_{,n” ellrﬂf'y Economy Milano - Malpensa 2110
werranno imbarcati s privi di

caduti.
Tantfe spachll per puppt soprei 9 Adulto: EUR 64,00 EUR 16,22 EUR 80,22 ognuno
DESSSZQET pOSIono eSsare richisste
inwizndo una e-mail 3 Totale: EUR 80,22
gruppiffsurofhy. it
Ticketing Fee: EUR 2,00

Drursnte il processo di prenotazions,
dopo aver scelto Is tarifia, vera Totale: EUR 82|22
mostrata in seguito compressiva
Fusl Surcharge, tranne per i voli di

" m m
lungo raggio.

Fer utenti registrati:

del

L d Conti z
ogon and Continue B e

percorsi diversi?
Perché alcune
etichette in
italiano, altre in
inglese?

Prenata il tuo

P parcheggio

con Eurofly

Figura 3.32: fasi di prenotazione e acquisto di un biglietto aereo

In questa fase, non & chiaro come mai alcuni bottoni siano in italiano (“Indietro”, “Continua™), altri in
inglese (“Logon and Continue™). Inoltre, si fa riferimento ad un percorso particolare per utenti registrati,
ma non e chiaro come e dove ci si possa registrare.

Continuando I’operazione, si giunge infine alla compilazione di un modulo, dove inserire i dati necessari
alla prenotazione del biglietto (Figura 3.33).
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Nome dei passeggeri
Titolo:

Mame : |I'u1aria |

Cognome: |Focatirco |

Sex Fermmina ~

Nationality: | Italia v

Murnero |
del
passaporo
(solo per
voli LISA)

Dettagli contatto

Indifizzo di ¥1a 1055, 5 |
Consegna: |

|
Citta: Modena |
Provincia: |ru10 |

postale:

Mazione: |Ita|ia v

Telefono: | 35928425234 |

Cellulare: | 345345234 |

Fax 3452353625 |

E-mail.  |email@emailit |

Opzioni biglietto
Consegna del | Ritiro del biglietta alla partenza v|
higlietta:

Mome del |VOI0 a Bari, ltalia in giugno |
viaggio:

[] Ho letto e accetto tutte le principali regole tariffarie associate a questa tariffa e la
normativa relativa al trattamento dei dati personali.

Figura 3.33: Inserimento dei dati per la prenotazione del biglietto

Solo a questo punto vengono mostrate le carte di credito con cui € possibile pagare il biglietto (Figura
3.34). Questo & un grave errore, perché e necessario sempre fornire all’utente le informazioni rilevanti
prima che inizi il processo di acquisto. Se I’utente non possedesse una delle carte accettate dal sistema,
avrebbe compiuto tutta la procedura inutilmente.
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Home | Prenota | Orario | Destinazioni | Offerte | Info di wiaggio | Status voli | Investor relations | Operatori | Lavora con noi £
. A Ricerca - Selezione - tariffe - Passeggeri - Pagamento - Conferma ~
Informazioni 1
o Esegui il pagamento
inserizci i dettagli di pagarmento del passeggero. Cliccare Prenota’ per effettuare la
o prenotazione
* Burofly accetta 3 bordo i minor di 14
anni solo se accompagnati da un
o | pasggan mar non v
verranno imbareati se privi di | Bariamilan, ven, 22 giu, 19:40, Volo GJA07, Econaormy EUR 60,22
dacumerti o in passesso di documerti
scaduti. Distribution Surcharge: EUR 2,00
Tariffe speciali per gruppi sopra i @ Ammontare ADDEBITATO alla carta di credito: EUR 62,22
paszsegger pozsono essere Achieste
irviando una e-mail a "
ippi@eUrofhy it Dettagii di pagamento
Eumme il pmc;sTo di F;rfenutazio\ne. cara: SOIO ora
jopo awver scelta 3 tarffa, verma -
mostrata in seguito compreszsiva del Numgro l:l VI ene
Fual Surcharge, tranne peri wali di Carta:
lungo raggio. Codice di l:l 0 Segna|at07
sicurezza:
Titolare della | |
carta:
Telefono del | |
titolare della
carta:
Sei in difficolta e non riesci a
prenotare ? Indirizzo contatto del possessore carta
Chiama il call center Eurofly: | |
Indirizzo:
dall'talia 199 50 99 60 ** | |
dall'estero +39 0789 52650 [N | | 1
dedicato aivoli All Business | IAEAALINNN |
+30 02 8268.8292 Codice l:l
) postale:
Ci scusiamo, ma non & — | - | 3
possibile fare prenotazioni Mazione: Italia 4 =
[y all nadn SHUnerinre =

Figura 3.34: procedura di inserimento dati carta di credito

Le sequenze fin qui mostrate si riferiscono ad un percorso privo di errori.

Nell’analisi relativa alla gestione degli errori, verra evidenziato come la regolarita e la correttezza di
guesto meccanismo siano fortemente compromesse da compilazioni non corrette o da richieste non
corrispondenti alle effettive disponibilita dei voli.

Un’altra funzione offerta dal sito riguarda la prenotazione di parcheggi in zone limitrofe I’aeroporto.
Tale funzionalita e accessibile attraverso il link, nel menu a destra della home page, “Parcheggi” o
tramite il link blu nelle sottosezioni riguardanti la prenotazione del volo (Figure 3.35 e 3.36):

I INazmne.f Lingua -

LE VACANZE DECOLLANO y

Home | Prenota | Orario | Destinazioni| Offerte | Info di viaggio | Status voli | Investor relations | Operatori | Lavora con noi il

All busines 4
Crea il tuo viaggio: A
¥| Vol

in Eurofly Il tuo viaggio inizia da qui:

Partenza:
>

| — Seleziona una localitd — v|

Destinazione
-

| — Seleziona una localita — V|
Ancata:

fvwv Giugno 2007 v|@

ertnrnn:

I
Pazseggeri
e
Adutti; | 1 | Bambini: [0 Neonati: | 0

Cerca

Parcheggi

Trasferimenti

Autonoleggi

Visite guidate

Assicurazioni

NAPOLI-NEW YORK
MAbLLe AIR ivees

Newsletter: 2

v
lscriviti alla nostra Newsletter e riceverai
tutte le nostre offerte in anteprima®™

| AT 1
|inseriscila tua email |

Figura 3.35: link “Parcheggi” (1)

A PARTIRE DAL 30 AGDSTD

—~ -~
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Informazioni
-

A Ricerca - Selezione - tariffe - Passeggeri - Pagamento - Conferma

= Eurafly scostts a bordo i minori di 14
anni solo s& acoompagnati da un
adulto. | passegger inoltre non
vermsnna imbarcati s= privi di
dosumenti o in possesso di documenti
scaduti,

Tariffe speciali per gruppi sopra i 9

passaggen posson essers fichissts
inviando
gruppi@eurofhy

Durants il processo di prenotazions,
dopo aver scelte la tariffa, verd
MOStIEts in Seguito compressiva del
Fuel Surcharge, tranne per i voli di
1RO raggio.

Riepilogo del volo
Viaggio di andata
GJ507 Bari ven, 15 giu 21:00
eurofly =2

Economy Milano - Malpensa 22:30

Viaggio di ritormo

GJ506 Milano - Malpensa ven, 22 giu 1735
euro"’ Economy Bari 19:10

I
oo Tesseopen| _taria | Tasa || owe |
1

Adulto: EUR 148,00 EUR 3548 EUR 183 48 Ognuno
Totale: EUR 183,48
Ticketing Fee: EUR 4,00
Totale: EUR 187,48

Prenota il tuo
P parcheggio
con Eurofly

[ nietro |~ contina |
Logon and Continue

Figura 3.36: Link “Parcheggi” (2)

utenti registrati

Anche la prenotazione del parcheggio presenta ovviamente un modulo form da compilare, strutturato
come in figura 3.37:
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4

Informazioni
¥
Eurofly ti offre  [l'opportunita di

prenotare il parcheggio auto a prezzi
agevolati in aree limitrofe ai maggiori
aeroporti italiani.

Compila il modulo, verifica il prezzo
e prenota on line.

Riceverai a breve un'e-mail di
conferma. |l pagamento awerrd al
momento del ritiro dell'autovettura.

Eurofly ti augura
Buon Viaggio

P COLOMBO

continua la pramozione

NEW
OPENING
1001"0 di sconto

fino al 30/06/2007

sconte applicato
al momenta dellz
prenctazione

SCONTO CLIENTI
EUROFLY
-10 %

di ulteriore sconto*

* sconto applicato in
parcheggio

Parcheggio *

Data di ingresso *
Ora diingresso *
Data di usdta *
Ora diusdta *
Murero di giorni

Prezzo parcheggio

* campi obbligatori

Malpensa DRA

O Coperto @ Scoperto

Gu v 13 »|[2007 |

[22 vloralgg | MinUt

Gu v|[14 w|[z007 |

!10 vJIora|Ug v!minuti

1

9.00€

[ caicoun owin

Questo bottone mi
permette di sapere
quanto mi verra a
costare il parcheggio,
prima di prenotarlo

Figura 3.37: Modulo di compilazione per la prenotazione del parcheggio

E obbligatoria la compilazione della maggior parte dei campi proposti, ma si tratta di dati assolutamente
necessari per portare a compimento |I’operazione.
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Tramite la funzione “Calcola”, I’utente puo sapere, prima di effettuare veramente la prenotazione (che
poi non si puo piu annullare, né disdire), quanto gli costera il servizio, in base a quante ore intende
lasciare la macchina al parcheggio e alla tipologia di parcheggio (coperto, scoperto).

Premendo “Invia”, compare la schermata mostrata in figura 3.38.
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Informazioni continua la promozione 119 ™ | |
¥
) . Ci *
Eurofly ti offre  l'oppg . oaname | |
prenotare il parcheggio Che rilevanza ha E-mail = | |
agevolati in aree limitr questa '
aeroporti italiani. informazione per Cellulare * | |
c ila il modul Bl PrEnoEZene Modello auto
ompra £ mocilo. ve\Q del parcheggio? | |
e prenota on line.
Targa | |

Riceverai a breve une-mail di SLUNTO CLLERS : .
conferma. || pagamento awerrad al EUROFLY phimera di peseagen |— -
momento del ritiro dell'autovettura. -10 % TR 1. a—— | |
. di ulteriore sconto*
Eurofly ti augura Provenienza volo | |
Buon Viaggio * sconto applicato in
parcheggio .
D 15
Parcheggio Malpensa DRA
|y coLomeo Scoperto
‘ ' ‘ Data di ingressa 13.06.2007
ulr
l A R ' ' Data di uscta 14.06.2007
i AR l 2 l Murmerao di giorni 1

Prezzo totale 9.00 £

Pagamento: In parcheggio

ampi obbligatori COMFERISA

CANCELLA

Figura 3.38: Modulo di inserimento dati personali per la prenotazione del parcheggio

| dati principali sono gia completati (derivano dalla precedente compilazione). All’utente non resta che
compilare i propri dati personali.

Ci sono poi una serie di altre informazioni aggiuntive che, sebbene non siano obbligatorie, appesantiscono
I’interazione, infastidendo I’utente che, normalmente, ha fretta di concludere I’operazione, senza
perdere troppo tempo in dettagli praticamente inutili.

Confermando I’operazione, si ha finalmente prenotato il parcheggio (Figura 3.39).
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Informazioni A
-

Eurofly ti  offre l'opportunita di
prenotare il parcheggio auto a prezzi
agevolati in aree limitrofe ai maggieri
aeroporti italiani.

continua la promozione

NEW
OPENING
10% disconto

Gentile Maria Rossi,

grazie per aver prenotato..

A breve, ricevera una mail con i dettagli della sua prenotazione e le

indicazioni per raggiungere il parcheggio

fino al 30/06/2007  NUMERO PRENOTAZIONE 35342540000100027
guprrr;pnillaatailnnm;:iugz-lu, verifica il prezzo :?Or:;%iﬂcdaéﬁa N Maria
RIEE RN Cognome Rossi
Riceverai a breve wume-mail di Cellulare 2234112227232
conferma. |l pagamento awerra al Parcheagio Malpensa DRA
mamento del ritiro dell’autovettura.
Coperto/Scoperto Scoperto
Eurofly ti augura Data diingresso 13.06.2007. 22:00
Buon Viaggio Data di uscita 14,06.2007. 10:00
Numera di giorni 1
| Prezzo parcheggio 900 €
I } COLOMBO Prezzo totale 9.00 €
l A A ' ‘ \ : II Pagamento In parcheggio

Figura 3.40: Parcheggio prenotato (schermata di conferma e riepilogo dati)

Eurofly permette anche di noleggiare automobili, cliccando sulla voce del menu di destra nell’home page

etichettata “Autonoleggi”.
Compare la schermata presentata nella figura 3.40.
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Il tuo noleggio AVIS eurOf'
|E:'-_! |j E| E_| Im] Maggiori Info

Per effettuare un noleggio, conoscere le inclusioni di una tariffa o semplicemente richiedere un preventivo, seleziona i

dati del tuo noleggio. I campi con il simbolo * sono obbligatori. Nel primo passaggio occarre selezionare dove e quando,
nel secondo riceverai il preventivo, nel terzo dovrai inserire | dati personali e nel quarto ricey i
prenotazione.

Strumenti
di ricerca

*Nazione di I

2 | italia Continentale el
noleggic H L
*Citta di noleggio: H iMiIann: Milano Malpensa Aeroporto Vl Cerca
*Citta di B S
Firasanas 5 [ Milano; Milano Malpensa Aeroporto ‘Vlﬂ cerca
*Gruppo richiesto: H : Gruppo C (es: Grande Punto 1.3 MIT) bt | cerca
*Data di noleggio: H | 14 » !Giugno v [ 2007 v I IEI'B VI.DD v
| | | Biadl - || Butell] - |
*Data di f
Feoneeqna: H |16 Vl |G|ugno Vl |2IJD? Vl 09 ||| 00 %

Strumenti
di ausilio

For H and L grd erents cradit cards.

cancella J prosegui

Figura 3.40: Autonoleggio

Da questa pagina, € possibile accedere a vari strumenti di ausilio (che spiegano il significato di ciascuna
voce e per essa le opzioni disponibili) e di ricerca (che permettono all’utente di vedere quali sono le
aziende che offrono tale servizio e dove operano).

In realta, pero, tutte queste funzionalita sono demandate a siti esterni, quindi non verranno prese in
esame.

Ultima funzionalita interattiva offerta dal sito & I’acquisto di una polizza per il viaggio, accessibile tramite

la voce del menu a destra nella home page, etichettata “Assicurazioni”.
Il sistema presenta la schermata riproposta nella figura 3.41:
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Eurofly ti da la possibilita di acquistare |a polizza assicurativa per il tuo viaggio

P PRENOTA IL TUD PARCHEGGIO direttamente online in modo semplice e veloce. Viaggia sicuro
acquistande un pacchetto assicurativo che ti tuteli pima e durante il viaggio a tariffe
) 0 vantaggiose.
da lorino Puoi prenotare la tua polizza lo stesso giorno dellacquisto del biglietto, o al massimo

3 3 : : il giorno successivo. Clicca qui

Il servizio prevede:

« ASSICURAZIONE ANNULLAMENTO, per il rimborso del biglietto aereo in
caso di cancellazione del volo da parte del passeggero dovuta a motivi
documentabili (es. motivi di salute, licenziamento, furto dei documenti, ecc__)

s« ASSISTENZA SANITARIA 24H per tutta la durata del soggiorno compreso
fra i voli di andata e ritorno o, in caso di acquisto del volo di sola
andata, comunque per la durata del viaggio, fino ad un massimo di 30 gg.

« PAGAMENTO DIRETTO DELLE SPESE MEDICHE FINO A € 15.000 (POLIZZA
BASE) O €150.000 (POLIZZA PLUS)

« ASSICURAZIONE BAGAGLIO fino a € 500 per persona, non solo durante i voli
ma per tutta la durata del soggiorno compreso fra i voli di andata e ritorno o,
in caso di acquisto del volo di sola andata, comunqgue per la durata del viaggio,
fino ad un massimo di 30 gg.

E' compreso in garan zia il rimborso delle spese di prima necessita sostenute a
sequito di un ritardo nella riconsegna del bagaglio superiore a 12 ore;

+ ASSICURAZIONE INFORTUNI DI VIAGGIQ (in caso di Morte o Invalidita
permanente) fino ad un massimo di € 20.000 per persona.

Speciale offerta per i passeggeri diretti negli USA:
grandi vantaggi con polizza PLUS. che prevede un massimale Spese di cura di

€ 150.000, il minimo indispensabile per chi si reca negli USA, dove 'assistenza
sanitaria & privata.

Prencta subito |a tua polizza assicurativa

Figura 3.41: Acquisto di una polizza assicurativa

L’utente pud acquistare direttamente la polizza, inserendo poi tutte le informazioni riguardanti il suo volo
(Figura 3.42).

Il sistema prima calcola il costo dell’assicurazione e solo in seguito chiede all’utente di stipularla (questa
e la procedura corretta!).
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c ) ELVIA Un marchio di Mandial Assistance holic 5.p.A

CHI SIAMO | INFO LEGALI | ELVIA BASE | ELVIA PLUS

Descrizione del viaggio p-

| campi contrassegnati da * sono obhligatori.

Nazione di partenza del volo di andata: Numere di passeggeri:
o i
italia +|* 11 2
Destinazione: Data di prenctazione del volo:
w w
L [ [
ltalia  |v|* 33 |3 |i5238 |*
Data di partenza del volo di andata: Crata di partenza del volo di ritorno:
w w
25 |ijos /2007 [*] 28 /38 |/|2095 [|*@]
Costo del volo:
w
352 |

cALCOLA

Benvenute sul sito eCommerce di Mondial Assistance. Tutte |2 informazioni relative al pagamento
sono fornite con modalitd sicura & vengeno utilizzate solo al momento dell'acquisto della pelizza. |l
servizic, comprese tutte |2 informatiz & |s offerte che compaiono su guesto sito, & cpersto de Mondisl
Assistance con I'spprovazione di Eurofly.

powersd by EEDEFC

Figura 3.42: Inserimento dati per I’acquisto di una polizza assicurativa

Funzioni di registrazione e meccanismi di login:

Sul sito, c’@ un meccanismo di login per accedere ad un servizio riservato agli utenti registrati (Figure 3.43
e 3.44), accessibile dalla voce “Crewlink” nel menu orizzontale in basso alla pagina, ma non é chiaro,
anche in questo caso (Come per la procedura di prenotazione del biglietto aereo “Logon and Continue™)
dove e come sia possibile registrarsi al sito e il sistema di Help fornito non aiuta di certo a chiarirsi le idee
in proposito.
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/= CREW ACCESS TO AIMS - Windows Internet Explorer
E httpffcrevlink. eurofly. it/

(4) eurofly

Welcome onboard AIMS @ - Crew

(1 have afast connection, and performance is not an issus

efficiently communicating personal & flight information (O Ihave a slow connection, and performance is preferred

over graphics

IFine | | | | | | | ' Internet

C E 0% v

Figura 3.43: Accesso al link Crewlink
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/= CREW ACCESS TO AIMS - Windows Internet Explorer
& | hitp:ffcrewlink, eurofly it fwtouchjwiouch. exefindex?MAC=034ER=0

g@gpmﬂy ﬁesta dicitura é
da dove _/

\

1va?
2 deriva?
10/04/2005 IMPORT

CREW ACCESS TO PERSONAL & FLIGHT INFORMATION

Questo sistema
di Help &
davvero utile
all’utente?

Please enter your C

Crew ID L |

Password |

Login Clear

Forgot your password?

Fine & Internet F00% v

Figura 3.44: Login al servizio “Personal and Flight Information”

Un procedimento di registrazione al sito & invece riservato agli utenti definiti “Operatori”, cioé Tour
Operator, Partner e Agenzie di Viaggi (un’analisi piu approfondita riguardante la nomenclatura verra
presentata nella prossima sezione).

Ad essi, probabilmente vengono riservati percorsi particolari nella navigazione.

La procedura di registrazione ¢ illustrata nelle figure 3.45 e 3.46.

ATTENZIONE, IL MOTORE DI
PRENOTAZIONE VOLI E'

» Form di registrazione CAMBIATO.
E' CAMBIATA ANCHE LA
» Se sei gia registrato clicca qui. TUA PASSWORD.

SE E' LA PRIMAVOLTA CHE

ACCEDI, cLIicCA QUr PER
VEDERE COME OTTEMERE LA
TUA MUOWVA PASSWORD.

Form registrazione

Tutti i campi 2ono obbligatori

Ragione gociale:
Persona di riferimento: I:I
Telefono:

Figura 3.45: prima fase di registrazione

La registrazione non pud essere conclusa direttamente sul sito, ma sara il Call Center a contattare
I’utente, consentendogli cosi di portare a termine |I’operazione.
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Suggerimenti: é Accesso Tour Operator e Agenzie di Viaggi
L 4
¥ Autonoleggio
La richiesta di registrazione & stata inviata
sarete ricontattati dal nostro Call Center
CLICCA QUI! per ricevere informazioni & completare la registrazione.
¥ Appartamenti Tour Operator Agenzie di viaggi
Webmail | Crewlink | Cargo | Partners | Pubblicita con Eurofly | Contatti @ Copyright 2008 - Eurofly S.p A, - Tutti i diritti rizervati.

Figura 3.46: avviso per la registrazione

Trattamento degli errori

La form per la prenotazione di un volo, visualizzata in figura 3.47, presenta funzioni obbliganti, che
evitano all’utente di cadere in errori di compilazione. Si tratta essenzialmente dei menu a tendina e della
visualizzazione solo degli aeroporti di arrivo per cui esistono viaggi che partono dall’aeroporto di partenza
scelto e viceversa.

Nella scelta della data, I’'utente € supportato dalla presenza di un piccolo calendario, visualizzabile
tramite I’apposito bottone, con un’iconografia abbastanza chiara, ma, per esempio, non viene impedito
all’utente, almeno in fase di compilazione, di scegliere date incongruenti (giorni gia passati o giorno di
arrivo anteriore rispetto a quello di partenza).

Infine, & consentita la prenotazione solo per un numero massimo di 9 persone adulte.

Cerca un volo di sola andata o di andata e ritorno:

Da: | — Seleziona una localitd — V|

A | — Seleziona una localitd — V|

Tipo di viaggio: O Solo andata %) Andata e
Partenza |‘|5 V|| Giugno 2007 k @!

Q
Ritorno | v|| v|

Adulti (12+) Bambini (2-12):

Meonati {fino a 2 anni non compiuti):

Classe di volo:

Passeggeri:

Cerca

Figura 3.47: Form per la ricerca/prenotazione di un biglietto aereo
Come visibile in figura 3.48, la segnalazione degli errori € piuttosto efficace, perché & contestuale alla

pagina in cui questi vengono commessi, evitando cosi di sovraccaricare la memoria a breve termine
dell’utente.
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Cerca unvolo di sola andata o di andata e ritorno:

! Si prega di modificare la richiesta come sotto indicato

Da: |VEIS—EIresu:ia—Montiu:hiari. Italy v|

A |SSH—Sharm El Sheikh, Egitto v

Tipo diviaggio: (O Solo andata &) Ritorno

Fartenza:
| Data di ritorno sono precedenti a oggi

Ritorna: —
-| > | - OO

Passeggeri | AQUI (1241 Bambini (2-12); Bambini (fina a 2 anni non
compiuti):

Classe divolo. | Economy »

Figura 3.48: Segnalazione errori nel form di ricerca/prenotazione biglietto aereo (1)

Curioso pero come il bottone “Ricerca” sia comunque attivo. Provando a cliccarlo, compare un’ulteriore

pagina di errore (Figura 3.49):

eurofly
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LE VACANZE DECOLLAND
Home | Prenota | Orario | Destinazioni| Offerte | Info di viaggio | Status voli | Investor relations | Operatori | Lavora con noi >
i o Ricerca - Selezione - Tariffe - Passeggeri - Pagamento - Conferma
Informazioni
b

anni solo s accompagnati da un
adulta. | passsggern inoltrs non
verranno imbarcati s privi di
documenti o in possesso di documenti
scaduti.

Tariffe speciali per gruppi soprai g
pESSSQgerl possono esssre richieste

Dwurante il processo di prenotszions,
dopo aver soeito I3 tariffa, vamd
mostrats in seguito compressiva del
Fusl Surcharge, tranne per i voli di
lungo raggio.

a il tuo

heggio
con Eurofly

* Eurofhy accetta a borde i minori di 14

Cerca unvolo di sola andata o di andata e ritorno:

! Siprega di modificare la richiesta come sotto indicato

Da: | VBS - Brescia - Montichiari, Italy v |
A | 35H - Sharm El Sheikh, Egitto hd
Tipo diviaggio: () Soloa
on abbiamo trovato nessun volo che corrisponda ai criteri @

Drthentrs ricerca controlla i nostri giorni di operativita dei voli

|__2EI | QILgITO 2oeT ',_"'u_

Non abbiamo trovato nesszun volo che corrisponda ai criteri della tua
Ritormio: ricerca controlla i nostri giorni di operativita dei voli

119 v |luglio 2007 v |
Pasrner Adulti (12+]; E'V_] Bambini (2-12}; @ Bambini (fino a 2 anni non

compiutif: rU_V|

Classe divolo: | Economy T|

Figura 3.49: Segnalazioni errori nella form di ricerca/prenotazione biglietto aereo (2)

Il sito dunque, pur segnalando I’errore, non blocca il processo, portando I’utente ad eseguire altre

operazioni non valide.

In questo caso, compare comunque un altro tipo di segnalazione: potrebbe non esserci la disponibilita del
volo nel giorno prescelto dall’utente: il sistema suggerisce allora di visionare la tabella che mostra la
disponibilita dei voli. Questo sembrerebbe un buon servizio, perché permetterebbe all’utente di vedere le



disponibilita dei voli e modificare di conseguenza la propria richiesta, ma si rivela invece una fonte di
errore irreparabile: nel sito, non € disponibile la pagina alla quale il collegamento fa riferimento e questo
porta la visualizzazione di un grave errore dal punto di vista della progettazione (Figura 3.50), che,
oltretutto, fa improvvisamente sparire tutto quanto I’utente aveva fino ad ora inserito, costringendolo a
ricominciare I’operazione da capo, senza per altro sapere quali siano effettivamente i giorni e gli orari in
cui c’é la disponibilita di un volo nella tratta che gli interessa.
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HTTP Error 404 - File or directory not  JATTEMZIONE:
ffound. la pagina hitp:/fwww. eurofly it-80/eurofly/portal/cn/B2C_[T/operativovoli non & stata trovata.

Flease try the following: Cliccare qui o attendere qualche seconde per andare alla pagina principale

o Make sure that the Web site
address displayed in the
address bar of your browser is
spelled and formatted correctly.

+ [f you reached this page by
clicking a link, contact the YWeb
site administrator to alert them
that the link is incorrecthy
formatted.

s Click the Back button to try
another link.

Webmail | Crawlink | Cargo | Partners | Pubblicita con Eurofly | Contatti © Copyright 2008 - Eurofly S.p A, - Tutli i diritti riservati.
Figura 3.50: Pagina non trovata (Questo errore € il chiaro sintomo di un link interrotto nel sito, che non dovrebbe mai
verificarsi. Il messaggio € parzialmente gestito dal sito: ne presenta I’impostazione, il simbolo e il menu di navigazione
principale e redirige I’utente automaticamente alla home page. Nella parte di sinistra, perd, ¢’é ancora un forte richiamo
al messaggio di errore tradizionale 404, in caso di “page not found”).

Dopo che si € verificato un errore, il sistema permette in ogni caso all’utente di modificare i dati che
aveva precedentemente inserito, ma qui si verifica una forte incongruenza rispetto alle schermate
precedenti.

Si supponga che I’'utente voglia partire dall’aeroporto di Brescia (Montichiari). Al momento della prima
scelta, I’unica destinazione disponibile era Sharm El Sheikh, come mostrato in figura 3.51:

Cerca un volo di sola andata o di andata e ritorno:

Da: Byettia b
A — Seleziona la destinazione — |+
Tipo di viaggic\, Seleziona la destinazione —

Sharm El Sheikh
Partenza 15"l Giugno 2007 /24

Ritorno v v @

Adulti (12+): |1 % | Bambini (2-12): | 0 ¥

Passeggeri:
Meonati (fino a 2 anni non compiuti): |0 ¥

Classe divolo: | Tutte hd

Cerca

Figura 3.51: Destinazioni disponibili prima dell’errore

Dopo aver commesso I’errore, invece, all’atto di ricompilare la form, le scelte disponibili improvvisamente
aumentano (Figura 3.52):
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Cerca un volo di sola andata o di andata e ritorno:

1 Si prega di modificare la richiesta come sotto indicato

Da: | VBS - Brescia - Montichiari, ltaly v/
] Selezignasaslesweslis
- “ZSceglifa cita — ~
Tino di viaod — Scegli la citta —
podiviag WLE - Male, Waldive
Partenza: 8VO0 - Mosca, Federazione Russa
35H - Sharm El Sheikh, Egitto
LED - St Petershurg, Russia
Ritorno:
)
passeggerc  AQUI(12+) Bambini (2-12): Bambini (fino a 2 anni non
compiuti) | 0 ¥

Classe divolo: | Economy s

Figura 3.52: Destinazioni disponibili dopo I’errore

Le informazioni, inoltre, si presentano in modo diverso.
Prima dell’errore (Figura 3.53):
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All business A

k4

Benvenuto in Eurofly

Il tuo viaggio inizia da qui:

Partenza;
4

: — - Crea il tuo viaggio: 2
--Seleziona una localitd — v ¥

— Seleziona una localita — -
Ancona

Bari

Bergamo
Bologna
Brescia
Bucarest
Cagliari
Catania
Chisinau
Firenze
Fuerteventura
Lamezia Terme
Madrid

Malta

BOLOGNA-NEW Y ([rsbaivitisiug» Newsletter: 2

Voli

Hotel e Appartamenti

Parcheggi

Trasferimenti

Autonoleggi

Visite guidate

= )14 0 SEd

Assicurazioni

0 Gl AJR S

A PARTIRE DAL 2 SETTEMBRE

MNapali

Olbia

Palermo

Parigi

Pescara

Pisa

Pristina

Rimini

Roma - Fiumicino
Tenerife Sud

lzcriviti alla nostra Mewsletter & riceverai

tutte le nostre offerte in anteprima®

| ingerizci la tua email

@ lzcrizione O Eliminazione

Vuoi ricevere anche le nostre
offerte da prendere al volo?

CLICCA QUI

Torino

(8 €

i% pag_non_travat...

Figura 3.53: formato delle opzioni di scelta prima dell’errore
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Dopo I’errore (Figura 3.54):

eurofly

LE VACANZE DECOLLANO

I I Mazione/ Lingua

Z

Home | Prenota | Orario | Destinazioni | Offerte | Info di viaggio | Status voli| Investor relations | Operatori | Lavera con noi

Ricerca - Selezione - Tariffe - Fasseggeri - Fagamento - Conferma

Cerca un volo di sola andata o di andata e ritorno:

Informazioni
=

* Eurofty accetta 3 bordo i minori di 14 ! Siprega di modificare la richiesta come sotto indicato
anni solo s& accompagnati da un
sdulte. | pa=sssggen inoltre non Da:
werranno imbarcati se privi di
documenti o in pessesso di documenti A
scaduti, Milano - Malpensa, Italia

Tipo di viaggio: - Roma - Leonardo Da Vinci, talia

BLQ - Bologna, Italia

-vl

WBS - Brescia - Montichiari, ltaly

Tarif fe speciali per gruppi sopra i @
pEssEgQen possono essers richieste

G Fartenza: MAP - Mapali - Capodiching, Italia
gruppi@eurcfby it AOI- Ancona, Italia
: : BRI - Bari, ltalia

Ritorno: : ’ <
Durante il processo di prenotazions, BiGY - Bergamao - Qrio Al Serio, ltalia
dope aver seelto Iz tarifia, vera WBS - Brescia - Montichiari, ltaly
Mo SITala M1, SEQUNN.COMpeES=lva ael = CTA - Catania, Italy a2 anninon
Fus=l Surcharge, tranne per i voli di Pasgeggen_

CMB - Colomba, Sri Lanka
DEL - Delhi - Indira Gandhi International, India
Classe divolo; |FUE - Fuereventura, Spagna

lungo raggio.

IBZ - Ibiza, Spain
yta il tuo SUF - Lamezia Terme, taly
heggio MLE - Male, Maldive

LIM - Milanao, Italia

SW0 - Mosca, Federazione Russa

OME - Moscow - Domodedovo, Russia

mp— i — MBO - Mairoki - Jomo Kenyatta International, Kenya
UK N R S e e JFK - New York - JFK International, United States
PEEUia, PMO - Palermo, ltalia

Chiama il call center Eurofly: PSR - Pescara, Italy

F3SA - Pisa, ltalia

RMI - Rimini, ltalia

LED - 5t Petersburg, Russia

TRM - Torino, ltalia

TRS - Triest, Italy (8 €
YCE - Yenezia - Marco Polo, falia

dall'ltalia 199 50 99 60 =

52 VRN - Verona, ltalia e iy (s

Figura 3.54: Formato delle opzioni di scelta dopo I’errore

Le segnalazioni degli errori nella sezione dell’acquisto di una polizza assicurativa (Figura 3.55) sono molto
diverse rispetto a quelle visti fino ad ora.

Si tratta di finestre pop-up, che compaiono, nel caso di piu errori, una per volta, in sequenza. Dunque
I’'utente e costretto a doversi ricordare quali errori ha commesso e a reiterare piu volte il processo di
correzione.
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C¢>ELVIA

Un maorchio di Mondial Assisiance holio 5.p.a

Descrizione del viaggio

CHI SIAMO | INFO LEGALI | ELVIA BASE | ELVIA PLUS

£

MNazione di partenza del volo,

| campi contrassegnati da * sono ohbhbligatori.

e Windows Internet Explorer |§|
[ Italia »|* e
Destinazione: ! : La data di fine viaggio non O walida!l .
w
Ll _y = I
Data di partenza del volo di 4 ; di ritorno:
w w
25 |/fos /2007 | 28 |)|38  |/|2095 |*7T]
Costo del volo:
w
1352 |
CALCOLA
Benvenuto sul sitc eCommerce di Mondisl Assistance. Tutte le informazioni relative al pagamento

sone fornite con modalita sicura & vengone utilizzate sclo al momento dell'acquiste della pelizza. 1l
servizic, comprase tutte |2 informatie 2 s offerte che compaione su guesto sits, & operato d= Mondial
Assistance con I'approvazicne di Eurofly.

powered by Espero

Figura 3.55: Segnalazione di errori nell’acquisto di una polizza assicurativa (1)

Un errore meno chiaro invece e che, fra I’altro, annerisce completamente la pagina sottostante, é il
seguente, comparso dopo la compilazione (stavolta corretta dal punto di vista della coerenza delle date)
della schermata appena mostrata riguardante la polizza assicurativa (Figura 3.56):
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Figura 3.56: Segnalazione di errori nell’acquisto di una polizza assicurativa (2)

Un’altra tipologia ancora di comunicazione dell’errore all’utente & quella utilizzata nell’ambito
dell’iscrizione alla newsletter (Figura 3.57):

eurofly

LE VACANZE DECOLLANG

[ Maziene/ Lingua

Heme | Prenota | Oraric | Destinazioni| Offerte | Info di viaggio | Status woli| Investor relativns | Operatori | Lavera con noi >

Segnala le offerte Eurofly in modo ;
semplice e veloce ai tuoi amici e anche | Segnalazione newsletter
loro avranno possibilita di iscrirversi alla
nostra newsletter.

[l tuo nome |

] ] e La tua e-mail |
MB: ogni contatto inserito ricever una

mail personale, senza che veda gli altri

|
|
|
Windows Internet Explorer %] |
|
|

indirzzi.
_ ! ] The Fallowing etraris) occurred:
¥ Nuowi contatti per operatori e-m3 : 5
_ ! - tuo_nome is required.
i - tua_email is required.
&-mg - email_amico_1 is required.
ane Operate

Webmail | Crewlink | Cargo | Partners | Pubblicita con Euriey yright 2008 - Eurofly 5.p A, - Tuttii diritti riservati.

Figura 3.57: Segnalazione di errori durante I’iscrizione alla newsletter

Anche qui si tratta di una finestra pop-up, ma stavolta gli errori sono presentati tutti insieme, in un unico
avviso.

Comunicazione

E possibile comunicare con chi gestisce il sito, o0 meglio, con chi ha commissionato il sito, tramite diverse
modalita: iscrivendosi alla newsletter, per telefono, o mandando una mail. C’& inoltre un canale di
comunicazione riservato ai tour operator e alle agenzie di viaggio e uno per la pubblicita.
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Nelle figure 3.58 e 3.59 si possono vedere alcuni esempi delle modalita con cui il sito fornisce elementi
utili per la comunicazione:

Newsletter: d I : i .

\ T — Sei in difiicolta e non riesci a
lzcriviti alla nostra Newsletter e riceverai z
tutte le nostre offerte in anteprima® ;}Fﬂfmtﬂ e
[ nserisci a tua emai | Chiama il call center Eurofly:

@ lzcrizione 'C} Eliminazione

Vuoi ricevere anche le nostre
offerte da prendere al volo?

dall'ltalia 199 50 99 60 =

RN dall'estero +39 0739 52650
Call center A
133@ i“off:ff; dedicato ai voli All Business
callcenter@eurofly.it +3'g ﬂz EEEE,H 232

for all calls from abroad

+39 0789 52650

Operatori: A
-
ATTENZ IONE Al NUOVICONTATTI

Ci scusiamo, ma non e
possibile fare prenctazion

SEI UN TOUR OPERATOR per un importo supernore a
O UN'AGENZIA DI VIAGGIO?
CLICCA QUI -E,_ﬂﬂ{]ﬁ P
Si consigha di dividere la
Customer relations Al nrenotazione in pitl sessioni.

Ps i il 1 ffici : 1 - s
el resioh lioa ¥ pikeaste: Grazie per I'attenzione.

Eurofly 5.p.a.
Figura 3.58: Comunicazione (1) Figura 3.59: Comunicazione (2)

Per ricevere email con informazioni sempre aggiornate dal sito in questione, & necessario iscriversi alla
newsletter.

L’operazione € risultata alquanto complicata e modale.

L’utente, inizialmente, deve compilare una form, con il proprio indirizzo email, come mostra la figura
3.60:
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T
| | v) 2
Pvasseggeri:

Adulti Bambini: Heonati:

Trasferimenti

Autonoleggi

Visite guidate

Assicurazioni

N> 1

BOLOGNA-NEW YORK B T ol
D LhdLie AIR oo B : i o e O
A PARTIRE DAL 2 SETTEMBRE 5 |sdordoni@tele2

_,_m--"'""r_- 1 | 2

@ lzcrizione O Eliminazione

Vuoi ricevere anche le nostre
offerte da prendere al volo?

CLICCA QUI

199 50 99 60 =

hen-dorn 07.30-23.00
¥ HAPOLI-MILANO, MILANO-NAPOLI callcenter@eurofly.it

NAPOL| - MILANO e
~ NAPOLI ARM
MILAATNADRIFEE IMBATTIBILI SPECIALE SH —— P

ATTENZIONE Al NUOVICONTATTI
SE1 UN TOUR OPERATOR
O UN'AGENZIA DI VIAGGIO?

P SPECIALE SHARM

} Guarda le foto dei campioni * PRENOTA IL TUO PARCHEGGIO

Figura 3.60: Iscrizione alla newsletter (fase 1)

Successivamente, gli viene richiesto nuovamente di inserire I’indirizzo email, insieme al proprio nome.
Inoltre, ci sono campi, che sembrerebbero opzionali, per I’inserimento di email di conoscenti.

Questo meccanismo potrebbe infastidire I’'utente che ha fretta di iscriversi e che non ha nessuna
intenzione di inserire informazioni private altrui, senza saperne lo scopo.

Tralasciando la compilazione dunque dei campi sottostanti, il sistema segnala errore (Figura 3.61):
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[ NMazione/ Lingua

Home | Prenota| Orario | Destinazioni| Offerte | Info di viaggio | Status voli| Investor relationz | Operatori | Lavora con noi i

Segnala le offerte Eurofly in modao
semplice e veloce ai tuoi amici e anche
loro avranno possibilita di iscrirversi alla
nostra newsletter.

MB: ogni contatto inserito ricevera una
mail personale, senza che veda gli altri

indirizzi.
1» coLomeo
I i ' ‘ ‘ ; l
N [} Ly I- ¥ l' l

Iscrizione newsletter

Benvenuto in Eurofly.

Riceverai a breve un'e-mail di conferma per finalizzare la tua iscrizione alla nostra

newsletter.

Windows Internet Explorer

[ 2

Si sono presentati i sequenti errori:
- email_amico_1 & un campo abbligatario,

3

g-mail amico |

g-mail amico |

g-mail amico |

Invia

‘Webmail | Crewlink | Cargo | Partners | Pubblicita con Eurofly | Contatti

© Copyright 2006 - Eurofly S.p A, - Tuthi i diritti rizervati.

Figura 3.61: Iscrizione alla newsletter (errore di compilazione)

L’utente, a questo punto, potrebbe essere scoraggiato dal continuare la registrazione. Supponendo
comunque che continui, perché il servizio & davvero di suo interesse, gli si presenta un’ulteriore

schermata, come in figura 3.62:

) Nazione / Lingua

eurofly

LE VACANZE DECOLLANO

Home | Prenota | Orario | Deztinazioni| Offerts | Info di viaggio | Status voli| Inweztor relations | Operatori | Lavora con noi

[ Segnala le offerte Eurofly in modo
semplice e veloce ai tuoi amici e anche
loro avranno possibilita di iscrirversi alla
nostra newsletter.

Iscrizione newsletter

Benvenuto in Eurofly.

Riceverai a breve un'e-mail di conferma per finalizzare la tua iscrizione alla nostra
MB: ogni contatto inserito ricevera una | newsletter.

mail personale, senza che veda gli altn

indirizzi. Il Team di Eurofly
Segnalazione newsletter
i Il tuo nome |Serena D.
OLA A LU OMBU La tua e-mail \sdordoni@tele2.it
h TAR DA SU I e-mail amico |

e-mail amico

|
g-mail amico |
|

g-mail amico

Webmail | Crewlink | Cargo | Partners | Pubblicita con Eurafiy | Contatti

@ Copyright 2006 - Eurofly 5.p A, - Tutti i dirifti rizervati.

Figura 3.62: Iscrizione alla newsletter (fase 2)
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Supponendo di continuare ancora, anche se a questo punto un utente medio avrebbe gia abbandonato
I’operazione, si presenta ancora la stessa schermata (Figura 3.63):

Nazione/ Lingua

Ancora
eurofly questa
LE VACANZE DECOLLANO Schermata’??
Home | Prenota | Orario | Destinazioni| Offerte | Info di viaggie | Statuz /f{era’loﬁ: Lavora con noi

Segnala le offerte Eurofly in modo . IV\
semplice e veloce ai tuoi amici e anche | Segnalaziorfé newsletter

loro avranno possibilita di iscrirversi alla T
Il tuo nome
nostra newsletter.

: : i La tua e-mail
MB: ogni contatto inserito ricever una

mail personale, senza che veda gli altri | e-mail amico

indirizzi_ o -
e-mail amico |
¥ Huovi contatti per cperatori g-mail amico |
e-mail amico |
Attenzione Uperato 5
ELD JiN: dil oedicat
i Webmail | Crewlink | Cargo | Partners | Pubblicita con Eurafly | Contatti @ Copyright 2008 - Eurofly S p A& - Tutti i diritti rizervati.

Figura 3.63: Iscrizione alla newsletter (fase 3)

E cosi via fino all’infinito.
Questo € un chiaro errore, oltre che d’uso, perché chiede informazioni che I’utente non é disposto a dare,

per vari motivi, anche e soprattutto tecnico. L’operazione non si conclude mai, continuando a caricare la
pagina sopra mostrata.

Mentre pero I’utente crede che I’operazione non sia andata a buon fine, perché giustamente, dopo varie

schermate, ha deciso di abbandonarla, in realta la registrazione € riuscita ed infatti arriva regolarmente
una mail che conferma I’iscrizione alla newsletter.

3.3.2 Sintesi

Punti di forza:

e |e funzionalita offerte dal sito sono numerose e per la maggior parte adeguate agli obiettivi che si
propone di assolvere; il sito implementa circa tutti i servizi che un utente si aspetterebbe da
questa tipologia di siti (anche se non tutti questi servizi funzionano correttamente);

e il sistema di segnalazione degli errori nella compilazione della form per la ricerca/prenotazione
del volo & molto efficace (non sovraccarica la memoria a breve termine dell’utente,
permettendogli di fare le correzioni direttamente sulla pagina dove é segnalato I’errore);

e Sono offerti diversi sistemi per comunicare con I’azienda (mail, telefono, newsletter), specifici
anche per ciascun settore (pubblicita, prenotazioni, informazioni...).

Punti di debolezza:

e grosso errore nella form principale del sito (per la ricerca/prenotazione di voli): un link rimanda
ad una pagina inesistente ed annulla tutta la compilazione effettuata dall’utente;
e loop infinito nella fase di registrazione alla newsletter.

3.3.3 Valutazione pesata: 1.25
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente; 2 sufficiente; 3 buono; 4 ottimo
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3.4 Contenuto

3.4.1 L’informazione € classificata in modo adeguato?

L’organizzazione delle informazioni non si rifa, almeno apparentemente, ad un’unica classificazione.
Infatti, gia nel menu principale (identificato nella barra orizzontale in alto), parecchie voci sembrano far
parte di un’organizzazione basata sui contenuti (“Orario”, “Destinazioni”, “Offerte”, “Info di Viaggio”,
“Status Voli”, “Investor Relations” e “Operatori”’), mentre poche sono riconducibili ad un’organizzazione
basata sui compiti (“Prenota”, “Lavora con noi”).

Questo pero solo apparentemente, perché in realta, addentrandosi nella navigazione, diventa chiaro come
quasi tutte le voci proposte portino I’utente ad una navigazione prettamente operativa.

Per esempio, la voce “Orario” nasconde la possibilita di prenotare il volo stesso (come mostra la figura
3.64), cosi come le voci “Destinazioni” ed “Offerte”.

eurofly

LE VACANZE DECULLANO A

I I Nazione / Lingua

Home | Prenof, Qrario ,’estlnazlnni, Qfferte | Info di viaggio | Status veli| Investor relations | Operatori | Lavera con nei

Destinazioni: Orario voli

b - —

Scegli la tua destinazione e verifica 2 ',.,—""""‘"F'_' 7_...-—v—"'_‘
l'operativita dei voli: : -—

USA — r,-;,rj?"!ff"' .
b New York - J. F. Kennedy T4 -Wy\r:” ——

India ——— ———r -

¥ Delhi Selezionare dal menu di smlstra la destinazione desiderata, quindi la relativa citta di
Russia partenza.

r Mosca Eurofly si riserva il diritto di eseguire modifiche al piano voli senza preawiso.
Maldive

r Male

Spagna

¥ Fuerteventura

¥ |biza

¥ Tenerife Sud
Grecia

¥ Creta

b Mikonos

Egitto

¥ Sharm El Sheikh

Mauritius
b Mauritius

Repubblica Dominicana
¥ Punta Cana

Kenya

F Mombasa
k MNairobi
Sri Lanka

b Calamhn

Figura 3.64: Orario voli (1)
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eurofly

LE VACANZE DECOLLANO /
N

Hunfl Prenclta’;)rarinl Destinazioni| Offerte | Info di viaggio | Status voli| Investor relations | Operatori | Lavora con noi
Destinazioni: Orario voli
-
Sceqli la tua destinazione e verifica New York - J. F. Kennedy T4
loperativita dei voli:
USA . . - ' i
Mew Yark - J F. Kennedy T4 Eurofly sirizerva il diritto di modificare il piano voli senza preavviso.
» da Bologna
¥ da Roma - Fiumicino
b da Napoli Andata Bologna (BLQ) - New York - J. F. Kennedy T4 (JFK)
» da Palermao Volo partenzs: 17.20 - amive: 20,25 Dal Al
» da Pescara GJ 928 Lin  War  Wer  Ge  Ven Sab  Dom | 17giu 2ott
b dalLamezia Terme dirstta Cae—. 2007 2007
04 nov 11 now
India 2007 2007
b Delhi
Russia Volo partznza: 16.35 - arive: 19.35 Dal Al
b Mosca GJ 928 Lin  War W= G0 WVen Ssb Dom  20giu 24 oft
Maldive dirztte !"'Q;L 2007 2007
¥ Male
fpal:?.lgftevemura Volo partznzz: 17.20 - arive: 21,25 Dal Al
b Ibi GJ 928 Lun Mar Mer  Gio  Ven Ssb  Dom  23o0ft 28oft
1za girstto Ve 2007 2007
b Tenerife Sud
Grecia
b Creta Volo partznza: 16.35 - amive: 20.35 Dal Al
b Mikonos GJ 928 Lin  War  Wer G0 WVen Sab  Dom  3foft 31oft
= dirstto % 2007 2007
Egitto
b Sharm El Sheikh
Mauritius Volo partenza: 17.30 - amive: 20035 Dal Al
b Mauritius GJ 928 lun  Mar  Mer G Wen Ssb Dom 07 nov 07 nov
Ronthhlira Nominicana dirstto T 2007 2007

Figura 3.65: Orario voli (2)

B 0 nazione / Lingua

eurofly )
LE WCULLANO .f /

o rel rario inazioni erte | Info di viaggio | Status voli| Investor relations | Operatori | Lavora con noi
H P Qrario | Destinazioni| Offerte | Info di viaggio | Stat li| 1 1 lati Operatori | L i

s

Informazioni

o

Ricerca - Selezione - Tariffe - Passeggeri - Pagamento - Conferma
Ricerca Voli

- Eurofly scostts s bordo i minori @i 14 | E7CA UN volo di s0la andata o di andata e ritorna:

anni solo &

sdulto. | pass Da: | BOIOQI"IE vl
wermanno imbarcati s= privi di
menti o in possesso di documenti A | MNew York-J. F. KEﬂﬂEd‘y’ T4 + |

uti.

Tipo di viaggio: O Solo andata (& Andata e ritorno

Ta speciali per gruppi soprai g
ps geri possono essere richizsts :
inviando una e-mail 3 — | 15 v|| GILIgI"IO 2007 v|@
aruppiffewns fiy. it .

Ritorno | v || v | @3

C Adulti (12+4) Bambini (2-12):
Prenota il tuo Passeggeri: ) . L
P P Meonati (fino a 2 anni non compiuti):

a Bologna Classe divolo:
Figura 3.66: Orario voli (3)

Dalla pagina “Orario”, si accede alla form definita come il cuore del sito (Figura 3.66), quella per la
Ricerca/Prenotazione Voli.
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Il raggruppamento, quindi, che effettivamente emerge da un’analisi piu approfondita (organizzazione
basata sui compiti) & adatto alla tipologia di sito, dove la componente principale € data sicuramente
dall’interazione con I’utente. Si & pero di fronte ad un’errata scelta di labelling, che inganna I’utente sul
contenuto di ciascuna sezione proposta e non gli da gia a prima vista (come invece dovrebbe), I’idea che
cio che dovra fare, accedendo alle varie pagine, non sara una semplice lettura passiva di informazioni, ma
una scelta attiva di orari, mete, date, con la possibilita di compiere azioni concrete, quali prenotazioni e
acquisti.

Anche in altri elementi del sito, il labelling risulta poco curato. La maggior parte delle etichette
utilizzate, infatti, non mette nella condizione di prevedere quale sia il contenuto proposto, anche se
comunque solo il test di usabilita con gli utenti confermera queste supposizioni.

Partendo dal menu principale (visibile in figura 3.67), la voce che in assoluto risulta meno chiare &, come
gia detto, “Investor Relations” (etichette inglesi ed etichette italiane vengono mescolate in modo
confusionario). “Operatori” invece €& un’etichetta ambigua, che sembrerebbe identificare coloro che
curano il sito Web o che comunque appartengono all’azienda Eurofly, mentre invece si riferisce a
categorie di utenti particolari, quali Tour Operator, Agenzie di Viaggi e Partner.

I lNaziunea’Lingua

eurofly

LE VACANZE DECOLLANO

Home | Prenota | Orario | Dezstinazioni| Offerte | Info di viaggio | Statuz voill Investor relations/Operatori | LJivera con noi

Figura 3.67: Menu principale

L’etichetta “Investor Relations” cela una sezione molto importante del sito, quella intitolata “Chi siamo”
(figura 3.68).

Il fatto che molti siti siano anonimi € un grave difetto, perché non si pud aver fiducia di un sito se non si
sa chi & che lo propone. In questo caso, la pagina ¢’e, ma non € visibile di primo acchito.

Inoltre, solo finalmente entrando nella sezione del sottomenu “Organigramma’ € possibile leggere i nomi
di persone concrete che lavorano all’interno dell’azienda.
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Tutte queste
informazioni ;
importanti restano a /

prima vista
nascoste! /ﬁggim Status voli| Investor relations | Operatori | Lavora con noi

Chi siamo

. ¥

/La nostra storia

F Organigramma

Documenti finanziari

Informazioni per gli azionisti

Presentazioni

3
4
» Corporate Governance
3
»

Prospetto Informativo e
Avvisi Integrativi

¥ Calendario

+ Andamento del Titolo

¥ Comunicati stampa

C icazioni internal dealiﬂ]
ontatti /

«missione: essere la compagnia aerea della vacanze

agliamo che Eurofly sia riconosciuta come |la compagnia aerea delle vacanze per
eccellenza.

Wogliamo essere |a scelta pid naturale di Tour Operator, Agenzie Viaggi, e
Passeggeri.

Desideriamo offrire ai nostri passeggeri la migliore accoglienza possibile mirando, in
ogni circostanza, a proporre servizi sempre pid personalizzati, flessibili e in linea con
le loro pid diverse esigenze.

VﬂLA A EULBMBB 1 Questo grazie ad una flotta di aerei tra le pid giovani in ltalia & ad un sempre miglior
ATARIIFFE DA SUGNU Y rapporto qualita-prezzo per i voli diretti verso i luoghi di vacanza senza fastidiosi scali

g cambi di aeromobile.

} COLOMBO

Il nostro fine & far provare a chi vola con noi, per un breve, medio o lungo tratto,
quello che solo una vacanza da sogno & in grado di trasmettere pienamente: un
sentimento di piacere e di liberta.

Figura 3.67: Investor Relation — Chi siamo

Nella sottosezione di destra (figura 3.67) vi sono alcune voci non troppo chiare, che non sono in grado di
anticipare il contenuto, impedendo cosi all’utente di crearsi una “modello mentale” adeguato. Anche qui,
la continua mescolanza di etichette inglesi ed italiane non & certamente d’aiuto nell’equilibrio e nella
chiarezza del sito.

In fondo a tale sezione, vi € inserita la voce contatti. Porre informazioni molto rilevanti al secondo livello
€ una scelta discutibile.

Nota a favore del labelling riguarda un potenziale pericolo a cui sono esposti tutti i siti di questo genere e
che qui & affrontato nella maniera corretta: la confusione fra la voce riguardante le informazioni di
viaggio, qui etichettata come “Info di viaggio” (in cui viene raccolto tutto il materiale riguardante
regolamenti, condizioni di trasporto, bagagli...) e le informazioni sui voli (nel senso di orari, aeroporti di

arrivo e destinazione), qui raccolti sotto le etichette “Status voli”.

Analizziamo ora il menu orizzontale in fondo alla pagina, mostrato in figura 3.68:

| Webmail | Crewlink | Cargo | Partners | Pubblicita con Eurofly | Contatti ® Copyright 2006 - Eurofly S.p.A. - Tultii diritti riservati. |

Figura 3.68: Menu a fondo pagina
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La parola “Webmail” rimanda naturalmente ad un servizio di posta elettronica su Web (cosi come infatti si

N

rivela essere), ma non e chiaro come questo possa essere collegato agli altri servizi offerti dal sito in

guestione.

Nonostante un’evidente pagina di errore (per mancanza di certificazione della pagina), cliccando sul link,
si apre la schermata visibile in figura 3.69:

& | https:{femail eurofly,it fexchwebfbinjauthfowalogon, asprurl=https: femail eurcfly it/exchangedreason=0

b @ Errore certificato

LE VACANZE DECOLLANO

eurofly

EEE

Password:

Nome utente: H

Eg_ﬁﬁflogkaeb Access

Provided by Microsoft Exchange Server 2003

|

Client {Guida rapida)

(&) Funzionalits avanzate

() Funzionalita di base
Protezione (Guida rapida)

(%) Computer pubblico/condiviso
() Computer privato

€

Fine

9 Internet

, 100%

Figura 3.69: Webmail

N

Anche la voce di menu “crewlink” non & affatto autoesplicativa e addirittura non viene chiarificata

neanche dopo che I’utente vi ¢

licca (Figure 3.70 e 3.71).
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& | httpejjcrewlink eurofly.if ~

eurofly
LE VACANZE DECOLLANO

e

Welcome onboard AIMS e- Craw

(@ I have afast connection, and performance is not anissue

efficiently comm ing p & flight i i O1have a slow connection, and performance is preferred
..... wherever you are over graphics

e-Crew

Fine € mtermnet F 1% -

Figura 3.70: Crewlink (1)

2 hetpfferewink, surchly.tfwtouchfitous d —0BYER= ~

y
LE VACANZE DECOLLANO i

'& Help

10/04/2005 IMPORT

CREW ACCESS TO PERSONAL & FLIGHT INFORMATION

Che cos’e?
Come ci si
puo
registrare??

Please enter your C

Crew ID ||
Password ‘

Login Clear

Forgot your password?

R

Fine @ Internet Ho0% -

Figura 3.71: Crewlink (2)

Il link “cargo” invece, nonostante non sia troppo chiaro, viene spiegato gia nelle prime righe della pagina
che apre (figura 3.72):
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Cargo

Da gennaio 2004 c'é una nuova alternativa al trasporto aereo di merce: Eurofly.

} PRENOTA IL TUO PARCHEGGIO

» - A bordo dei nuovi A330-200 che gia trasportavano i vacanzieri italiani, oggi trovano
posto svariate tonnellate di merce.

Dopo la collaborazione con Alitalia Cargo conclusasi nel 2003, Eurofly ha awiato il
proprio programma cargo in stretta collaborazione con Leisure Cargo Gmbh, societa
tedesca del gruppo LTU basata a Dusseldorf e che si occupa direttamente della
commercializzazione della capacita cargo offerta da Eurofly.

Grazie al network di agenti commerciali ed operativi legati a Leisure Cargo Gmbh, e
ad accordi interline con altri vettori, siamo in grado di offrire un ventaglio di
destinazioni normalmente non coperte da vettori di linea anche oltre le destinazioni
senite da Eurofly.

Le nostre destinazioni principali sono: Malé, Colombo, Mombasa, Zanzibar, La
Romana, New York, Cancun, Punta Cana.

Le tipologie merceologiche comunemente trasportate sono: prodotti freschi (frutta,
pesce). tessuti, abbigliamento, parti di ricambio, effetti personali merci consolidate

Il nostro partner & rappresentato in Italia da ATC per le funzioni di sales e booking e
da Airlog Malpensa per le attivita operative.

L'anno 2005 si & concluso con un totale di 1.600.000 kg di merce trasportata.

Eurofly indipendentemente dalla collaborazione con Leisure Cargo ha dato inizio a
gennaio al trasporto gratuito di aiuti umanitari destinati alle isole Maldiviane, in
accordo con Astoi, Hotelplan e Turisanda.

Leisure Cargo: www.leisurecargo.com
ATC: www_atcmil.it

‘Webmail | Crewlink | Cargo | Partners | Pubblicitd con Eurofhy | Contatti ©® Copyright 2008 - Eurafly 5.p. A, - Tutli i diritti rizservati.

Figura 3.72: Cargo

“Pubblicita con Eurofly” apre, come si poteva supporre, una pagina riservata a chi desidera farsi
pubblicita sui voli di Eurofly.

Inaspettatamente pero, in questa pagina troviamo un messaggio di benvenuto e una chiara spiegazione di
quali sono le funzionalita del sito (Figura 3.73).
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LE VACANZE DECOLLANO
Pubblicita: A
b
La tua pubblicitd con Eurofly
» Pubblicita
» Visibilita a bordo
» Banners
» COLOMBO
'l A [ ‘ ‘ :
i [} Ly I - l

Pubblicita con Eurofly

Benvenuto sul sito www.Eurofly.it

Attraverso il nostro sito si possono prenotare e acquistare biglietti aerei, hotel,
affittare case e ville in tutto il mondo, prenotare un'auto
per la tua vacanza e acquistare viaggi last minute.

Qltre ad essere la compagnia aerea specializzata nei voli leisure

per le destinazioni vacanza piu' trendy e accoglienti, grazie agli ottimi risultati
raggiunti nella vendita on line, Eurofly.it & anche una perfetta vetrina virtuale per tutti
coloro che vogliono promuovere il propric brand o prodotto

ad un mercato interessante.

Eurofly offre agli inserzionisti la possibilita di raggiungere un pubblico scegliendo tra
diverse soluzioni per soddisfare obiettivi pubblicitan specifici: full banner, buttons,
sponsorhip box, quick link allinterno del sito

o della newsletter.

QOltre alle varie proposte on line, si possono fare pagine pubblicitarie,
publi-redazionali e redazienali sulla nostra rivista di bordo “E-fly”
o addirittura a bordo nei nostri asrormobilil

Per informazioni su tutte le opzioni pubblicitarie e promozionali disponibili scrivere a:

pubblicita@eurofly.it

» visibilta a bordo
+ banner

Webmail | Crewlink | Cargo | Partners | Pubblicitd con Eurofly | Contatti

© Copyright 2006 - Eurofly 5.p A, - Tutti i diritti rizervati.

Figura 3.73: Pubblicita con Eurofly

3.4.2 Lo stile del testo € adeguato al Web?

Il sito non presenta sezioni particolarmente discorsive, in quanto, come ¢ stato gia osservato, il suo scopo
principale & permettere all’utente di prenotare/ricercare voli, tramite procedimenti interattivi. Questa
impostazione porta I’intero sito ad adottare, in modo naturale e corretto, lo stile tipico del Web: pagine
brevi, concetti concisi, paragrafi brevi, ampio uso di labelling, rimandi ipertestuali e interattivita.
Nonostante questo, alcune sezioni non risultano comunque chiare, per I’'uso forse improprio di griglie,

simboli e abbreviazioni.

Ne & un esempio la parte dedicata all’Orario dei voli, mostrata in figura 3.74:
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Eestinazioni: AJ Orario voli
Scegli la tua destinazione & verifica New York - J. F. Kennedy T4
l'operativita dei voli-
USA . e o ' )
« New York -J F. Kennedy T4 EI.II'Ofl‘j' =i rizerva il diritto di modificare il pianc voli senza preavvizo.
b da Bologna
b da Roma - Fiumicino
b da Napoli Andata Bdlogna (BLQ) - New York - J. F. Kennedy T4 (JFK)
» da Palermo Volo rtenza: 17.20 - arive: 20,25 Dal Al
» da Pescara G Lun Mar Mer  Gio Ven giu 21 ott 0
» da Lamezia Terme dretta ; 17 2000
nov 11 nov
India 2007 2007
b Delhi
Russia Volo partenza: 16.35 - amive: 19.35 Dal Al
> _Mosca GJ 928 Lun Mar  Mer Gio Ven Sab Domi 20 giu 24 ott
Maldive diratto \"FE;‘; 2007 2007
b Male v
fp?:!il?:teventura Volo partenza: 17.20 - amive: 21,25 Dal Al
v Ibiza GJ 928 Lun Mar Mer  Gio  Wen Sab  Dom 223‘}3? 222433? Prenota
dirstt: 'hug;.-
b Tenerife Sud =
Grecia
b Creta Volo partenza: 16.35 - amive: 20035 Dal Al
¥ Mikonos GJ 928 Lun Mar i Mar Gio Ven Sab Dom 32'105? 32'103? Prenota
dirstto 'hqq:..
Egitto
F  Sharm El Sheikh
Mauritius Volo partenza: 17.30 - amive: 20035 Dal Al
¥ Mauritius GJ 928 Lun Mar  Mer Gic  Wen  Ssb  Dom 07 nov 07 nov
Repubblica Dominicana srene e 2007 2007
+ Punta Cana
Kenya
F Mombasa Ritorno Niw York - J. F. Kennedy T4 (JFK) - Bologna (BELQ)
¥ Nairobi partenza: 20,05 - amive: 10.10  arrive il giomno successive Dal Al
Sri Lanka GJ 929 lun  Mar  Mer Go  Ven Sab  Dom  16giu 23 ott
* Colombo dirstto ] =t 007 2007
TN 03 nov 10 nov

Figura 3.74: Orario dei voli

Solo dopo un’attenta visione d’insieme dell’immagine, si capisce che I’aereo disegnato sotto uno dei
giorni della settimana indica la disponibilita del volo per quel giorno. Ad un primo sguardo, sembrerebbe
che il volo sia effettuato tutti i giorni e che il disegno sia un puro abbellimento.

Addirittura, passandoci col mouse, si scopre che €& un link attivo, che porta alla form per la prenotazione
dei voli.

Anche la didascalia scelta per indicare il periodo di validita dell’orario non e efficace, perché poco visibile
e anche poco chiara nel significato.

| voli proposti, infine, non sembrano essere organizzati in alcun modo: né per giorno, né per orario.
L’unica classificazione che emerge ¢ la distinzione fra voli di andata e voli di ritorno.

In generale, poste in questo modo le informazioni sono poco chiare e soprattutto poco confrontabili.

Le parti su cui si possono trarre maggiori spunti di analisi sono comunque quelle che offrono contenuti
informativi, come la sezione “Info di Viaggio”, mostrata nel dettaglio in figura 3.75:
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Info di viaggio: /'-J FAQ
¥
Informazioni sulla nostra flatta, FAQ e ¢ ali sono le modalita per la prenotazione del volo?

SR E' possibile 3 . o1l Call Center o presso le agenzie
@ di viaggio registrate al senvizio.

Sul sito Internet si possono controllare in modo semplice e veloce disponibilita e

¥ Servizi di Bordo o ) . .
tariffe, inserendo la tratta desiderata e le date di partenza, e concludere in tutta
» La Flotta sicurezza l'acquisto on line, pagando con carta di credito. Quali sono le modalita di
b Legal & Privacy pagamento di un higlietto? Prenotando online o tramite il nostro Call Center puoi
» Lettera Lost & Found usare la carta di credito (Visa, MasterCard). Per quante concemne le prenotazioni
— tramite un'agenzia di viaggio & necessario informarsi sulle modalita di pagamento
> Carta dei Diritti del Passeggero | ... agenzia stessa.
» Eccedenza bagaglio Come posso mettermi in contatto con il Call center Eurofly?

b Documenti di viaggio
b Informativa dati PNR

Quanto costa contattare il Call Center?

| dati relativi alla mia carta di credito sono sicuri?

} NUOVE REGOLE EU ED EGITTO - -
In quale modo posso ricevere la conferma della prenotazione e del

OVE REGOLE N DE7T A pagamento del mio volo?

1) ) ) ) )
JFU : . : Quando e in che modo si effettua il check inZ

J U In Italia il tempa richiesto per il check-in &

voli nazionali: 25 minuti, ad eccezione di Roma e Milano (30 minuti),

voli internazionali: da 35 a 150 minuti in relazione all'aeroporto di partenza,

voli intercontinentali: da 60 e 120 minuti in relazione all'aeroporto di partenza.

Si d di effett il check-i | ticipo.
‘I'ULA. A BULD'&E&O I E:J;E;;Dsrin?ige:facﬁrgﬁi?ﬁouii aInEnLTIIaL::rFaIprcerfoctazl?nﬁgne Egr?ﬁi'[na:gg?au:u:ngliere i
i i che si t It to limite.
A TAR‘FFE D‘A s E?izigegsesgricn if?; ﬁrggggeaggifu Eeqsueenstic;allgnalnecn check-in con un documento di

identita valido, & il biglietto aereo.
| documenti scaduti non saranno considerati validi.

¥ CcoLOMBO

E* possibile richiedere assistenza per passeggeri con esigenze speciali al
momento di prenotare il volo?

- Fiéura 375 Info di Viajgio

Le informazioni, nella voce del sottomenu FAQ, per esempio, sono state organizzate sapientemente e
coerentemente con I’ambiente Web. Viene rispettato il cosiddetto stile a piramide invertita, sfruttando la
possibilita di usufruire dei rimandi ipertestuali: titoli in grassetto, concisi, ma ricchi di informazioni (in
guesto caso si tratta di domande), che I’'utente puo approfondire, a sua discrezione, cliccandoci sopra.

In questo modo, la pagina resta snella e la lettura & leggera: I’'utente puo scegliere cosa leggere o cosa
semplicemente scorrere.

Per altre informazioni piu lunghe, quali, per esempio, Condizioni di trasporto, si & scelto invece di aprire
addirittura un nuovo foglio, generalmente in formato PDF, pronto per la stampa e leggibile quindi nella
maniera tradizionale, su carta.

Anche questa scelta & condivisibile, perché permette di trasmettere contenuti piu prolissi, senza
affaticare gli occhi davanti allo schermo.

3.4.3 L’informazione é adeguata, pertinente, affidabile e aggiornata?

Ci sono alcuni sentori che fanno capire che le informazioni presentate sono per lo meno aggiornate, per
esempio nella sezione “Investor Relations™”, come mostrato nelle successive figure 3.76, 3.77, 3.78 e 3.79:
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A
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£

Principali informazioni finanziarie sulla
nostra compagnia

La Societa:
L 4

Chi siamo

La nostra storia

Organigramma

Documenti finanziari

Informazioni per gli azionisti

Corporate Governance

Presentazioni

|l v]|r|r]| ]|~ ~r|~

Prospetto Informativo e
Avvisi Integrativi
Calendario

Andamento del Titolo

Comunicati stampa

Comunicazioni internal dealing
Contatti

Ld Bd Bhd Bhd B

Ultimo aggiornamenta: 1 1.--36.-2-}:'?')

P SPECIALE EVENTI EUROFLY

Chi siamo

La nostra missione: essere la compagnia aerea della vacanze

Vogliamo che Eurofly sia riconosciuta come |la compagnia aerea delle vacanze per
eccellenza.

Vogliamo essere |a scelta pid naturale di Tour Operator, Agenzie Viaggi, e
Passeggeri.

Desideriamo offrire ai nostri passeggen la migliere accoglienza possibile mirando, in
ogni circostanza, a proporre servizi sempre pid personalizzati, flessibili e in linea con
le loro pit diverse esigenze.

Questo grazie ad una flotta di aerei tra le pid giovani in ltalia e ad un sempre miglior
rapporto qualita-prezzo per i voli diretti verso i luoghi di vacanza senza fastidiosi scali
e cambi di aeromobile.

Il nostro fine & far provare a chi vola con noi, per un breve, medio o lungo tratto,

Figura 3.76: Sintomi di aggiornamento delle informazioni (1)
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La Socleta: a Calendario eventi societari

v
Principali informazioni finanziarie sulla
nostra compagnia

Chi siamo

La nostra storia

Organigramma
Documenti finanziari

Informazioni per gli azionisti
Corporate Governance
Presentazioni

| | >] ] ~]~]~]~

Prospetto Informativo e

Calendario

»

. Per visualizzare i documenti & necessario il plugin Acrobat Reader
Anda

» Comunicati stampa

» Comunicazioni internal dealing * Calendario Eventi Socie w

» Contatti

Ultimo aggiornamento: 11/08/2007]

} SPECIALE EVENTI EUROFLY

:tj?j" CIAL
]

SVENT] BYHUFLYE

Webmail | Crewlink | Cargo | Partners | Pubblicith con Eurofly | Contatti © Copyright 2006 - Eurofly S.p.A. - Tutti i diritti riservati.

Figura 3.77: Sintomi di aggiornamento delle informazioni (2)

Giffsrﬂi di 20 minuti. Ultimo aggiornamento 15/06/2007 -D

Uitimo Prezzo £282 . Variazione +1,73%

Volume ultimo 50 Prezzo di apertura €282

Prezzo riferimento  €2772 Prezzo di controllo €282

Prezzo minimo €273 Prezzo massimo €2875

BID (Volume) £2,82 (3.420) ASK (Volume) €279 (1.744)

& Teleborsa
2,54
252
2,4
IL |— EK
o | || l
0 12 13 15 16
EMES200T Buradly

0 War,-0,03 % 1743 S&RMIE 279281 Var. +0,16 %0 1735

ra Powsered by
BORSA ITALIAMA i Teleborsa
Crario di Negoziazione

Apertura {Pre-Asta): 8.00.00 - 10.50.58

Apertura {Validazions): 10.51.00 - 10.55.00

Apertura: 10.55.00 - 11.00.00

Megoziazione Continua: 11.00.00 - 16.25.00

Chiusura {Fre-Asts): 16.25.00 - 16.35.55

Chiusura {Validazions E Chiusura): 16.36.00 - 16.40.00

Figura 3.78: Sintomi di aggiornamento delle informazioni (3)
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Pervisualizzare i documenti & necessario il plugin Acrobat Reader
Anno 2007

31/05/2007 - Impegno preliminare per cessione A319

14/05/2007 - Approvata relazione trimestrale al 31 marzo 2007
08/05/2007 - Assemblea degli azionisti

26/04/2007 - Assemblea degli azionisti in seconda convocazione
16/04/2007 - Comunicato stampa

12/04/2007 - Comunicato stampa

27/03/2007 - Approvato progetto di Bilancio al 31 dicembre 2006
16/03/2007 - Comunicato stampa

23/01/2007 - Comunicato stampa

Figura 3.79: Sintomi di aggiornamento delle informazioni (4)

3.4.4 |l sito e correttamente localizzato?

Eurofly, le vacanze decollano offre viaggi in tutto il mondo. E percid praticamente d’obbligo che dia la
possibilita agli utenti di varie nazioni di connettersi al sito e soprattutto di capirne i contenuti, espressi

nella lingua a loro pit consona.

Infatti, in alto a sinistra, c’@ un menu a tendina in cui compare la scelta delle Lingue (accompagnate
simbolo grafico della Bandiera della Nazione) in cui visualizzare il sito (Figura 3.80):

eurofly

LE VACANZE DECOLLANO

l Nazione / Lingua
B Nitatiano
EE americano

m indiano

Home | Prenota | Orario | Destinazioni | Offerte | Infe di viaggio | Status voli| Investor relations | Operatori | Lavora con

Benvenuto in Eurofly Il tuo viaggio inizia da qui:

noi

Panenza:
= Crea

il tuo viaggio: A

|—Se|eziona una localita — V| L

Destinazione:

w

|— Seleziona una localita — V|
Ancata:

-

|14 ~|| Giugno 2007 v|@

Ritarna:
w

| v )
E'asseggeri:
Adulti: Bambini: HNeonati:

) o s =«

Voli

Hotel e Appartamenti

Parcheggi

Trasferimenti

Autonoleggi

Visite guidate

Assicurazioni

Newsletter:
L .

£

OFFERTE INCREDIBILI

lzcriviti alla nostra Newsletter € riceverai

ACQUISTABILI FINO A DOMENICA!!! tutts le nostre offerte in anteprima®?

inserizcila tua email |

@®

BOLOGNA-NEW YORK
"Abhe AIR o

A PARTIRE DAL 2 SETTEMBRE

iscrizione (O Eliminazione

Vuoi ricevere anche le nostre
offerte da prendere al volo?

CLICCA QUi

Figura 3.80: Scelta della I-ingua

Call center
¥

A8 B G0 &M %%

4
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Nonostante il sito presenti le lingue disponibili indicandole con la loro nomenclatura completa, esso
affianca all’etichetta anche la bandiera (probabilmente per motivi di visibilita e di immediata chiarezza).
Questo comportamento pero e sbagliato, perché una lingua non € quasi mai parlata in un unico Stato e si
potrebbero creare equivoci o malumori da parte di chi, pur parlando una lingua contemplata nell’elenco,
non abita in uno degli Stati proposti.

Visualizzando il sito nelle varie lingue, si pud notare come, a prima vista, I’architettura generica sia
sostanzialmente rispettata, anche se & chiaro che il sito principale € comunque quello nella lingua
italiana, piu ricco di sezioni e piu curato.

Addentrandosi un po’ piu nel dettaglio, pero, si scopre che le voci di menu nei siti in lingua indiana e russa
portano a pagine completamente diverse rispetto a quelle che contraddistinguono il sito originale: non
sono (almeno per ora) attive le form per la prenotazione online dell’utente e, alternativamente, viene
proposto un tradizionale numero telefonico o addirittura di rivolgersi ad un’agenzia viaggi (Figura 3.81). In

questo modo, viene perso tutto il carattere funzionale del sito.

= Country/Language

eurofly
THE ITALIAN [AIRIWAY OF LIFE

Heme | Flight Booking | Flight =2chedule | Flight 2tatus | Destinations | Travel info | Investor relations
Coming soon: Direct flights to Rome and beyond
In the meantime contact our call center + 91-11-41033333 for flight booking

Travel info:
Reservations possible
also through travel
agencies

* Individusls under 14 years of ags
are not permitted on board unless
accompanisd by another passenger
over 18. Passengers at this age and
their accompanists must provide
theirselves with regular documents. In
case of expired documents, boarding
will be forbidden.

Special rates for groups over 3

passengers. Write to gruppi@surofhy. it

P Ao _LLmAAR  F___EL_ & _ 5 R R EA mAAmAmmAre S AT drmi s __ 1t

Figura 3.81: Modalita di prenotazione possibile dal sito indiano

Si noti come In ogni versione del sito cambi anche il pay off, cosi come i contatti.

Solo la versione “internazionale” & una traduzione semplice traduzione del sito originale in lingua inglese.
Le altre, anche se con piccoli accorgimenti (immagini diverse, per esempio), tengono conto anche
dell’aspetto culturale legato ai Paesi in cui si parla la lingua.

Inoltre € stato notato che avendo selezionato la lingua internazionale e cliccando sul link “Insurance”, si

apre la pagina relativa che pero € in italiano e non si puo in nessun modo portare all’inglese.
Concludendo, si tratta quindi di piu siti localizzati.

Le seguenti figure mostrano le home page per ciascuna lingua:
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Welcome to Eurofly

e Departing

Your journey starts here:

'@ Round Trip

| Newr York b | _T_E:mg | Rome vl

From:

o 3

Flying
Toe

ose 2

Cabin Class:  Adults: Children: Infants:

cconomy W1 [+ W1 [0 9 [0 (EEEM

Note: 12 to 14 years old are considered unaccompanied minors and
can only travel with a parent or a guardian having the proper release
forms.

Returning

From: | New York w |

Rome w |

Click here to view our vacation packages

JFK to Rome, Naples, Palermo, Bologna, Pescara
Figura 3.82: Eurofly versione inglese

Business Class 2 for 1

ECuunteranguage/

a

sreate your journey

£

Book a Flight

Hotel and Apartment

Car Rental

W=

£

Call center
¥

Whether you have s guick guestion or nesd
besoking a flight, please contact us for
sssistance!

oll Free: 800-459-058

Email: info@euroflvuza. com

help)

2

Newsletter:
¥

Register your email addrezs now to
atart receiving Eurofly's newsletter
and =pecial promotionz

|in3&rty0ur email |

@ Subscribe O Unsubscribe

£

susmmerrelatiuns

In order to communicate with our

customer relations office click here:

customer relations

Partner of:

2
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< THE ITALIAN [AIRIWAY OF LIFE’

Heme | Flight Booking | Flight 2chedule | Flight 2tatuz | Destinations | Travel info | Investor relations

Welcome to Eurofly Your journey starts here:

‘NOW, ROMEIS CLO
' 'I'I-IAH..YOI{ THO

=

gura 3.83: Eurof_ly versione indiana (lingua inglese)

Fi

Ereate your journey d

B Flight

. Car Rental

Gall center a2

Newsletter: a

Enter your e-mail below to receive
Eurefly newsletter with the best offers
of the moment®

|insert your email |

@ Subscribe O Unsubscribe

Eustumer relations d

In order to communicate with our
customer relations office push the button:

customer relations

Official carrier d
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= Boifop Asoika

HE BEST WAY TO FLY TO ITAL)

maexan | Pacnncadune | Heanons | Mndiopmayus o nonete | O Hac | KoHTakTol

[oGpo noxanoeats B “Eurofly” Bawe nyTewecTEHe HauMHAETCA SAECE:

Wranesanckan aenakomnanua «Eepodinaiin
eoz0bHoOENAET perynApHeii pelic Mockea-
Heanonk

oT 260 eBpO

TyAa w 0GpaTHO®

C 21 anpena no 10 HoABpA pas & venenw
komtopTabensrele Aspobycel-320 GyayT HanpAMYH

COBAWHATE MOCKOBCKWA asponopT «floMoaenoBos © Do6po NnoManoeaTe B...
asponoptom Heanonsa «KanogukwHos. [Nonétel bygyT —— e
Wit | Kamnanuio
OCYLLECTENATECA No cyBboTam. =1 S
«EBpodinaiis npeanarasT cBOMM KNWeHTaM yaobHLIR
Popmauun u bfSwupoeanue

nyTe BROHMPOBAHKMA, BEICOKWI YpOBEHE CEPBUCA,

KOMQOpTabensHOCTE CANOHOB M HEW3MEHHOE KaJYecTBo

KITEPUHI-KYXHA. OTAEIX HAaYnHaeTcA ye Ha Dopty

camonetal Ha Bopry Aapobyca-320, paccunTaHHoro Ha
# 150 naccawupos, Nonet 3aimeT okono 4 yacos.

—

+ 7 495) 777 4281
inforussia@eurofly.it

PROUECT PART-FINANCED ===
BY THE EUROPEAN UNIDN KamMnanmus

© Copyright 2006 - Eurafly S.p.A. - VAT 03184530964 - 8o npaBa 3alWMILEHEI.

Figura 3.84: Eurofly versione russa
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] Country/Language

Welcome to Eurofly

Home | Flight Booking | Schedule | Destinations | Special offers | Travel info | Flight Status | Investor relations | Operators

Your journey starts here:

Departure:

w
|— Selecta place — V|

Destinations:
w

|—Se|ecta place — V|

Cutwvarc:

115 v/ June 2007

v 28

Feturn:
w

&

v 24

Pazsengers:

;dults: Children: Babies:

CATCH THE OFFER

ROME-NEW YURK or ROME- NEW DELHI

¥ Look at champions photos

b COLUMBUS

0 COLUMBUS
Aﬁ& ES OF DREAM !!

P SPECIAL CANARY ISLANDS

¥

All busmess A

Create your journey d
h 4

Flight

Hotel and Apartment

Parking

Transfer

Car Rental

o 2 | =

Tour package

Insurance

Newsletter: p-|
v

Enter vour e-mail below to receive
Eurofly newsletter with the best offers
of the moment®

insert your email |

@' Subscribe O Unzubscribe

You also want to receive
our special offers?

CLICK HERE

Call center y—

199 50 99 60 **
mondsy - sunday: T.230amd11.00pm
callcenter@eurofly.it
for all calls from abroad

+39 0789 52650

Operators: &
-
ATTENTION TO NEW CONTACTS
IF YOU ARE A TOUR OPERATOR
OR A TRAVEL AGENCY
CLICK HERE
Eustnmer relations &

In order to communicate with our
customer relations office push the button

customer relations

Efﬂcial carrier &

¥ BARI-MILAN, MILAN-BARI

b SHARM SPECIAL

ANk NOW ALSO YOUR HOTEL

Figura 3.85: Eurofly versione internazionale

Partner of:

DISCOVER
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3.4.5 Sintesi

Punti di forza:
¢ le sezioni informative sono ben presentate: il testo e strutturato secondo lo stile tipico del Web e
per questo comprensibile, chiaro e leggero.
e Le informazioni sono aggiornate, pertinenti e presumibilmente affidabili.

Punti di debolezza:
e il labelling, non sempre adeguato, non permette di capire a prima vista che cosa si cela dietro
ciascun link (anche alcune informazioni chiave sono nascoste sotto etichette ingannevoli);
e |o stesso sito in altre lingue & disponibile, ma presenta forti incongruenze nei contenuti
(nonostante a prima vista sembrino meno accentuate) e nelle funzionalita, rispetto all’originale.

3.4.6 Valutazione pesata: 2.25
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente; 2 sufficiente; 3 buono; 4 ottimo
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3.5 Gestione

3.5.1 |l sito & sempre attivo e disponibile?

Il sito e stato visitato da almeno un membro del gruppo quasi tutti i giorni e nessuno di noi &€ mai incorso
in blocchi del servizio, effettuando I’accesso durante gli orari diurni e durante sporadici accessi notturni.
Per cid che concerne i dati sulla disponibilita dei server che ospitano il sito,la ricerca su netcraft.com non
ha prodotto alcuni risultati di uptime medi né per il sito italiano né per la versione inglese di Eurofly.

0S, Web Server and Hosting History for www.eurofly.it

http i/ vaes.eurofly.it was running Microsoft-1I5 on Windows Server 2003
when last queried at 16-Jun-2007 07:21:13 GMT - refresh now Site Report FAC)
Try out the Metcraft Toolbar!
0s Server e IP address Netbhlock Owner
changed
. . 16-Jun-
Windows Server 2003 Microsoft-115/6.0 2007 213.92.94.82
Windows Server 2003 Microsoft-115/6.0 252';'5; 213.92.54.82 Eurcfly
. . 15-Jan-
Windows Server 2003 Microsoft-115/6.0 2006 213.92.94.82 Eurofly
. Apache/2.0.48 (Unix) mod_ssl/2.0.48 S5-Aug- y
ST Open55L/0.9.6k mod_jk/1.2.3-dev e eEmAienin Eurofly
. . . 23-Sep-
Linux exteNd Application Server/100.0 2004 213.92.94.82 Eurofly
. . 21-Sep-
Linux Apache/2.0.48 (Unix) 004 213.92.94.82 Eurofly
. L. 26-Jun-
Linux exteMNd Application Server/100.0 2004 213.92.94.82 Eurofly
. . 20-Jan- Alitalia Lines Asres
Windows 2000 Microsoft-115/5.0 2004 80.72.160.102 Italiane S.p.A.
. . 28-0Oct-
Windows 2000 Microsoft-115/5.0 s002 213.92.21.210 I.NETZ s.r.l.

Nos®Btime is currently available for www.eurcfly. it

Figura 3.86: web server e hosting per eurofly.it

Hosting History

Last
Netblock Owner IP address os Web Server

changed
Eurcfly Viale XXIV Maggio, &6 I-20099 213.92.54.82 Windows Server Microsoft-115/6.0 25-Jul-
Sesto San GiovanniMI 2003 2008
Eurofly Viale XXIV Maggio,& I-2009%9 213.92.94.82 Windows Server Microsoft-115/6.0 15-Jan-
Sesto San GiovanniMI 2002 2006
Eurcfly Viale XXIV Maggio,& 1-20099 213.92.94.82 Linusx Apache/2.0.48 Unix mod_ssl/2.0.48 S-Aug-
Sesto San GiovanniMI Opens55L/0.9.6k mod_jk/1.2.23-dav 2005
Eurofly Viale XXIV Maggio,& I-20099 213.92.94.82 Linux exteNd Application Server/100.0 23-Sep-
Sesto San GiovanniMI 2004
Eurofly Viale XXIV Maggio.& I-20099 213.92.94.82 Linux Apache/2.0.48 Unix 21-Sep-
Sesto San GiovanniMI 2004
Eurcfly Viale XXIV Maggio,&6 I-20099 213.92.54.82 Linws axteNd Application Server/100.0 26-Jun-
Sesto San GiovanniMI 2004

Figura 3.87 history hosting per eurofly.it
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Lo screen shot sottostante riassume i siti che sono a capo della compagnia aerea Eurofly, con le singole
specifiche degli OS e dei webserver.

Eurofly (page 1 of 1)

Rank Site Organisation First Seen Webserver os

6215901 crewlink.eurcfly.it Eurafly spa, Italy March 2006 Microsoft-115/6.0 Windows Server 2003

106328 venn.eurofly.it Eurcfly spa, Italy July 1999 Microsoft-115/6.0 Windows Server 2003

Figura 3.88: tabella dei siti a capo di Eurofly

Nonostante il programma “Bobby (Watchfire WebXACT) ” mostri che non ci sono link interrotti, noi stesse,
durante I’analisi, ne abbiamo trovato uno in una posizione piuttosto importante del sito, che crea quindi

numerosi problemi.

General Quality Accessibility Privacy Expand All | Collapse Al

Content Defects

Broken links: 0

Broken anchors: 0

Links to local files: ¢ 0

Spelling errors: ¥ Watchfire WebXM and WehQA can find spelling errars in your
web content (leamn more)

Search and Navigation

P lick depth: ¥ Watchfire WebXM and WebQA can indicate how many clicks
age click depth: this page is from your home page (learn mare)

Elements missing Alt text W 15

Page Efficiency
Elements missing height and width attributes: v 0
Warnings when accessing this page: v 0

[z Browser Compatibility

¥ Watchfire WebXM and WehQA can identify incompatibilities
between the code of this page and multiple versions of browser

software (learn more)

First-party cookies denied for default Internet Explorer privacy ¢ 0
setting:

Browser compatibility issues:

[ Custom Quality Standards

Figura 3.89: valutazione qualita del sito

3.5.2 L’accesso al sito € adeguatamente monitorato?

Eurofly.it & supportato dal webserver Microsoft-11S/6.0, in grado di garantire alta affidabilita, sicurezza e
maneggevolezza per tutte le applicazioni web per tutte le versioni di Windows Server 2003. Questo
sistema aiuta le societa a aumentare e potenziare le applicazione del loro sito, diminuendo i costi.

Su 11IS/6.0 sono installati dei log analiser in grado di memorizzare tutti i dati degli utenti che accedono al
sito www.eurofly.it.

Il sito non pubblica ulteriori informazioni a tal proposito, per cui la nostra analisi non puo essere
approfondita e ulteriormente specificata.
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3.5.3 Il sito € costantemente aggiornato e migliorato?

Il sito & di struttura prevalentemente statica, contiene poche pagine che necessitano un costante
aggiornamento. Queste sono le pagine delle offerte con i relativi banner nell’home page, la pagina dello
stato dei voli, etichettata come “Status voli” e parti della sezione “Investor relations”, gia discusse nel

capitolo riguardante i contenuti.

3.5.4 Le relazioni con gli utenti sono adeguatamente presidiate?

Eurofly.it offre un servizio mailing. La possibilita di contattare la societa € data da un numero di un call

center con relativa mail. E’ possibile anche comunicare con I’ufficio del customer service, via mail.

| tempi di attesa delle risposte del call center superano il minuto, mentre alle mail non si ha mai avuto

risposta.

3.5.5 Sintesi
Punti di forza:

e Completezza di ogni parte, anche se non sempre le informazioni sono molto chiare

Newsletter: Aﬁ

lzcriviti alla nostra Newsletter e riceverai
tutte le nostre offerts in anteprima®

inzerizcila tua email

l@'Isu:rizi:uns O‘ Eliminazione

Vuoi ricevere anche le nostre
offerte da prendere al volo?

CLICCA QUi

Eall center A}"

199 50 99 60 =
lun-domn OF . 20-23.00
callcenter@eurofly.it
for all calls from abroad

+38 0789 52850

Operatori: 2
b 4

ATTENZIONE Al NUOVICONTATTI
SEI UN TOUR OPERATOR
0 UN'AGENZIA DI VIAGGIO?
CLICCA QuUI

Customer relations y—
L=

Per comunicare con il nostro ufficio
customer relations clicca il pulzante:

servizio clienti

Figura 3. 90: contatti offerti

e Aggiornamenti offerte frequenti

Punti di debolezza:

e Non si hanno risposte via mail
e Tempi di attesa per il call center alti, considerando anche che il numero & a pagamento (costo da
rete fissa iva incl. 0,14 e/min in fascia peak e 0,06 e/min in off-peak. Da rete mobile massimo
0,42 e/min e 0,15 e a risposta).
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3.5.6 Valutazione pesata: 2,9
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente; 2 sufficiente; 3 buono; 4 ottimo
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3.6 Accessibilita

3.6.1 | tempi di accesso sono adeguati?

| tempi di accesso rilevati sono nella norma. La Home Page ha una dimensione totale di 57,7 Kb, che
permette un’apertura abbastanza veloce del sito. Ovviamente i tempi di accesso variano a seconda della
banda disponibile. Come possiamo vedere nella tabella sottostante, i tempi di accesso con un modem 56k
non sono fuori norma. Con una linea ADSL i tempi si fanno pressoché nulli.

Anche in caso di connessione debole, la capacita del server, molto elevata, permette di scaricare
abbastanza velocemente le pagine, soprattutto quelle interne, che non hanno lo stesso numero di
elementi grafici della Home Page e che quindi hanno una dimensione piuttosto contenuta.

JTrace: www.eurofhy.it l

Report per www.eurofly.it [213.92.94.82]

Analysis AW X

o Trace iniziato su 16-giu-2007 11.42.45. Lhost {0} & stato trovato, ed @ raggiungibile in {1} passagoi.
st In generale questo route offre un buon rendimento, con passaggi che rispondono in media entro 50ms.
-

%

2
o
Route Table #¥ 0O
Route Graph AW X
170ms]

5 | 88.42.34.141 4 151.99.98.57 | 151.00.08 130 Bl 212.230.110.50 OS82 es

s telecomitalia.it interbusiness.it . interbusiness.it -—’I ~ Jinet.it —

E---———-o— —————— om0 - T ?asg.éagn T 5"""0"‘““-—I
5] 151.99.75 164 Peskshst
1] 192.163.100.1 2| 20.20.5.8 ] 194.125.46.214( [11] 213 .82 .84.582

25ms [ interbusiness. it inet.it

10m=

a2ms

Oms

Figura 3.91: schema dei tempi di accesso al sito eurofly.it
3.6.2 Il nome del sito si ricorda facilmente?

Il nome del sito e facilmente ricordabile per utenti che conoscono I’inglese, persone piu anziane e che non
conoscono I’inglese faticano molto a ricordare il home e tendono a storpiarlo. Viene praticata sovente
I’associazione di idee tra le parole Europa e voli/viaggi.

L’URL e costituita comunque esattamente dal nome della societa e questo € sicuramente un aspetto
importante per le memorabilita dell’indirizzo.

Related keywords for eurofly \

Click here
1. eurofly.
2. Eurofly
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http://www.wordtracker.com/database_help/relatedhelp.html?lateralkeyword=eurofly
http://www.wordtracker.com/trial/popularitysearchframes.php?trial=true&frames=on&sid=be3058df328638908d8a28dc9bec996c&userkeyword=eurofly
http://www.wordtracker.com/trial/popularitysearchframes.php?trial=true&frames=on&sid=be3058df328638908d8a28dc9bec996c&userkeyword=Eurofly

10.
11.
12.
13.
14.

15.

meal

catering
italy
food
travel
alberghi
voli diretti

accommodations

flight
Airbus
albergo
airline food

airline

Figura 3.92: parole correlate con Eurofly

3.6.3 Il sito e facilmente reperibile tramite i piu diffusi motori di ricerca?

Le ricerche per le parole chiavi “Eurofly
motori di ricerca: Google, Yahoo e Virgili

, “voli low cost”, “

0.

voli Europa” sono state condotte su 3 grandi

Immettendo il nome esatto della compagnia Eurofly compare al primo posto, mentre per parole chiave

non vi é alcuna traccia del sito di Eurofly
Qui di seguito sono riportati i risultati.
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http://www.wordtracker.com/trial/popularitysearchframes.php?trial=true&frames=on&sid=be3058df328638908d8a28dc9bec996c&userkeyword=meal
http://www.wordtracker.com/trial/popularitysearchframes.php?trial=true&frames=on&sid=be3058df328638908d8a28dc9bec996c&userkeyword=catering
http://www.wordtracker.com/trial/popularitysearchframes.php?trial=true&frames=on&sid=be3058df328638908d8a28dc9bec996c&userkeyword=italy
http://www.wordtracker.com/trial/popularitysearchframes.php?trial=true&frames=on&sid=be3058df328638908d8a28dc9bec996c&userkeyword=food
http://www.wordtracker.com/trial/popularitysearchframes.php?trial=true&frames=on&sid=be3058df328638908d8a28dc9bec996c&userkeyword=travel
http://www.wordtracker.com/trial/popularitysearchframes.php?trial=true&frames=on&sid=be3058df328638908d8a28dc9bec996c&userkeyword=alberghi
http://www.wordtracker.com/trial/popularitysearchframes.php?trial=true&frames=on&sid=be3058df328638908d8a28dc9bec996c&userkeyword=voli+diretti
http://www.wordtracker.com/trial/popularitysearchframes.php?trial=true&frames=on&sid=be3058df328638908d8a28dc9bec996c&userkeyword=accommodations
http://www.wordtracker.com/trial/popularitysearchframes.php?trial=true&frames=on&sid=be3058df328638908d8a28dc9bec996c&userkeyword=flight
http://www.wordtracker.com/trial/popularitysearchframes.php?trial=true&frames=on&sid=be3058df328638908d8a28dc9bec996c&userkeyword=Airbus
http://www.wordtracker.com/trial/popularitysearchframes.php?trial=true&frames=on&sid=be3058df328638908d8a28dc9bec996c&userkeyword=albergo
http://www.wordtracker.com/trial/popularitysearchframes.php?trial=true&frames=on&sid=be3058df328638908d8a28dc9bec996c&userkeyword=airline+food
http://www.wordtracker.com/trial/popularitysearchframes.php?trial=true&frames=on&sid=be3058df328638908d8a28dc9bec996c&userkeyword=airline

Web Immagini Gruppi MNews altro »

Google = .

Cerca: ® il Web O pagine in Italiano ' pagine provenienti da: ltalia

Web

ol diretti eurofly - le vacanze decollano

Vol diretti Eurofly, le vacanze decollano. Prenota il tuo volo, consulta gli oran dei voli, leggi le

informazioni sulle destinazioni delle tue vacanze, ...

wyow eurofly. it/ - 58k - Copia cache - Pagine simili
L - destinazioni aso

Prenota - www_eurofly_it/prenotavolo_asp

Orario - www_eurofly_it/operativo_asp

Lavora con noi - www.eurofly it/chisiamo_asp

Altr risultati in www eurofly.it »

Eurofly - Wikipedia

Eurofly & una compagnia aerea italiana, fondata nel 1989 e specializzata nei vali charter.
Dopo essersi staccata da Alitalia nel 2003 Eurofly ha comiciato ...
it-wikipedia.org/wiki/Eurofly - 29k - Copia cache - Pagine simili

Zingarate com - La guida ai voli low cost

Eurofly. Mata come compagnia charter del gruppo Alitalia. ha dovuto adeguarsi ai ... Se hai
viaggiato con Eurofly, lascia un tuo resoconto nel nostro forum. ...

www_zingarate com/lowcost/schedacomp.php?id=68 - 63k - Copia cache - Pagine simili

Eurofly - Legqgi le Opinioni
Eurofly: Leggi su Ciao 25 opinioni su Eurofly. Compara i prezzi per Compagnie Aeree e

approfitta delle incredibili offerte.
viaggi.ciao.it/Opinionisulprodotto/Eurofly 257159 - 64k - 14 giu 2007 -

Figura 3.93: risultati ricerca per “Eurofly” con Google

Elenco schedei
eb |lmmagini Gruppi HNews altro »

Go ()Sle Vol Eure [Gorea) B

Cerca: @ il Web O pagine in Italiano ' pagine provenienti da: ltalia

Web Risultati 1 - 10 su circa 1.540.000 per Voli Europa. (10,16 sec
Voli Europa Collegamenti sponsorizzati Collegamenti sponziorizzati
www_Opodo.it/offertevoli Cerchiamo fra oltre 500 compagnie il volo pit economicol . . .

P pag P Voli Low Cost in Francia
Voli Europa Grandi Offerte Voli in Francia
www lastminute com  Prenota quando Risparmi di pid. Trova il Velo con lastminute com! Approfitta delle Tariffie RiminiGol

www.Riminigo.com

Voli Low Cost Europa - Tutto Gratis

Voli low cost in tutta Europa. ai prezzi migliori della rete.
www_tuttogratis.ithviaggifveli_low_cost_europa_html - 33k - 14 giu 2007 -
Copia cache - Pagine simili

Voli Europada 10£€
Confronta in pochi secondi tariffe
low cost e veoli di linea.
www._edreams it

Offerte voli Europa eDreams

Confronta le offerte Voli di linea e Low Cost pil economici in Europa.
www_edreams.it/edreams/italiano/amadeus 3/offers/voli-europa_jhtm|?bp=5 - 67k -
Copia cache - Pagine simili

Tutti i voli low cost

Tutti i voli low cost e le offerte
in un solo sito con una ricerca
www.volagratis.it

Figura 3.94: risultati ricerca per “Voli Europa” con Google
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Web Immagini Mews altro »

GO Ugle Voli Low Cost

Gruppi

Cerca Ricerca avanzata
Preferenze

Cerca: ® il Web O pagine in ltaliane O pagine provenienti da: Italia

Web
VoliLow Costda 10 £

www.edreams.it  Voli Low Cost con eDreams

Voli Low Cost

www.expedia.it

Voli aerei low cost per tutte le destinazioni. Prencta e risparmia

Compagnie Low Cost. Compaagnie aeree e Voli low cost

Elenco delle compagnie aeree low cost per voli economici in Europa: compagnie a basso
cost italiane ed europee per voli low cost.

www.compagnielowcost.com/ - 10k - Copia cache - Pagine simili

VolaGratis: il motore di ricerca per voli low cost

Il motore di ricerca per trovare, confrontare e prenotare i voli di oltre 100 compagnie aeree low
cost e tradizionali. Per trovare i biglietti aerei a basso ...

www.volagratis.com/ - 26k - Copia cache - Pagine simili

Voli Economici di Compagnie Aeree low cost con WhichBudget.com
WhichBudget vi permette di consultare tutti | voli economici di compagnie aeree low cost
raggruppati insieme, collegando oltre 100 destinazioni in Europa, ...
www_whichbudget.com/it/ - 112k - Copia cache - Pagine simili

Voll Iow cost \naqcu Iastmmute alberth con eDreams

Risultati 1 - 10 su circa 1.810.000 per Voli Low Cost. (0,06 sec

Collegamenti sponsorizzati

Figura 3.95: risultati ricerca per “VoI| Low Cost” con Google

Web | Immaqgini

Video | Shopping

altro =

YA_HOO!OB SEARCH Eurofly

@ tutto il Web O in ltaliano

Risultati ricerca

Gli utenti cercano anche: compagnia aerea eurofly, voli eurofly, eurofly senice

« (Cerca le offerie di Eurofly

Collegamenti sponsorizzati

Voli Low Cost

Con Opodo scegli il Tuo Volo pit
Economico. Prenota ora e Rispan
www.Opodo.it/lowcost

Voli per la Spagna

Prendi era il tuo volo per l'estate
Se prenoti ora, il volo costa meno
www vueling.com

Milano

Voli Low Cost

Vola Lowcost dove Vuoi
Prenota ora su lastminute.com!
www_lastminute_com

Tutti i voli Low Cost

Tutti i voli e le offerte low cost
in un solo sito con una ricerca
www_volagratis it

Cerca

RISULTATI SPONSOR

www volagratis it - Per le compagnie di linea e low cost Volagratis € il motore di ricerca giusto.

¥ EEZ. FII 16:45 () Yahoo!
286 LA EELEN B BN B B B
2.684 1
2.82 b

EEZMI - EUROFLY - Grafici

- Notizie - Quotazioni

2.80 1
2768 y

2oeli e 0 )

stariche

Yah

ryupey= 1] i [V

voli diretti eurofly - le vacanze decollano
Eurofly & una giovane e dinamica compagnia aerea ...
03184630964 - Tutti i diritti riservati. ...

wy eurofly it - 58k - Cache - Altre pagine da gquesto sito

© Copyright 2006 - Eurofly S p A - P.IVA

2. eurofly direct flights - the italian airfway] of life
Woli diretti Eurofly, le vacanze decaollano. ...
newsletter with the best offers. of the moment!
www.eurofly it/EN - 57k - Cache - Altre pagine da questo sito

Enter your e-mail below to receive. Eurofly

Figura 3.96: risultati ricerca per “Eurofly” con Yahoo
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Web | Immagini | Video | Shopping | altro
YA_HO’OLSEARCH Wali Europa

@ tutto il Web O in ltaliano

Cerca

Risultati ricerca

. . RISULTATI SPONSOR
« Volilow cost su Volagratis.it, Europa
www_volagratis. it - Trova in una sola ricerca le offerte delle compagnie low cost e di linea.

« Europa in un click con i voli eDreams
www_edreams.it - Eccellenti offerte voli low cost. Scegli e risparmia con eDreams.

« Voliper Europa

www_lastminute.com - Scegli il volo che pid ti soddisfa su lastminute.com.

« Volilow cost per IEuropa
www_gomeo.it - Le offerte aeree dalla rete a confronto: scegli tra le proposte la pit adatta alle tue
esigenze, prenota e parti.

¥7 Cerca ivoli suYahoo! Viaggi. Tantissime offerte a prezzi ecaonomici.
Yahoo! Shortcut - Cosa sono?

1. europa voli
Home = volare a costi bassiin italia e in europa Meridiana soprattutto weli interni. - il portate dei
voli low-cost dallitalia in europa Prezzi da sballo! ...
www.moshiach.com/search/finformation/data/p/europa-voli-79830.htm! - 6k
pagine da questo sito

2. Voli Europa, Prenotazione online voli in Europa. offerte voli low cost Europa,
Figura 3.97: risultati ricerca per “Voli Europa” con Yahoo

Web | Immagini | Video | Shopping | altro ~
! SEARCH [voii Low Cost
@ tutto il Web O in ltaliano

YaE

Risultati ricerca

Gli utenti cercano anche: voli low cost amsterdam, voli low cost parigi

RISULTATI SPONSOR

« Vola con Air France
www airffrance. it - Prenota online e risparmia.

« Offertissime voli eDreams
www.edreams.it - Promozioni e voli low cost.

« Visit Scotland - Voli low cost per la Scozia
www visitscotland com - Visita il sito ufficiale dellEnte nazionale scozzese per il turismo.

« Volilow cost Alitalia
www.alitalia it - Viaggia con Alitalia. Scopri le offerte della settimana.

s Volilow cost
www lastminute_.com - Scegli il vole che pit ti soddisfa su lastminute com.

¥r Voli Low Cost: confronta le offerte su Yahoo! Viaggi
Yahoo! Shortcut - Cosa sono?

1. Volilow.com: Voli Low Cost e Offerte Viaggi Economici ltalia
Volilow: Guida ai voli low cost e viaggi economici - offerte e prezzi scontati .. nella pagina di
Riserva e Disponibilita di Voli di tutte le Compagnie Low Cost ...
www _volilow com - 76k - Cache - Altre pagine da guesto sito

Figura 3.98: risultati ricerca per “Voli Low Cost” con Yahoo

Answers

1 - 10 di circa 3.040.000 per Voli Europa - 0,13

Answers

1 - 10 di circa 3.160.000 per Voli Low Cost-0

Ricerca Avanzata Prefer:

RISULTATI SPONSOR

Voli Air Europa - Cerca su
Tui.it

Prenota subite il tuo volo con Air
Europa. tutti i collegamentiin...

www_tui_it

Voli economici in Europa ct
Viaggiare.it

Le offerte del Web riunite in un
portale: scopri la convenienza.
www_viaggiare.it

Vueling: voli low cost in
Spagna e Europa

Scopri i voli piu’ economici per
[Europa con Vueling. Prenota...
www_vueling.com

Promuovi il tuo sito qui...

Ricerca Avanzata Pre

RISULTATI SPONSOR

Prenotazione voli low co:
lastminute

Volagratis.it & il motore di ricen
per confrontare e prenctare i
www.volagratis. it

Offerte Voli Low Cost- T
Cerca tra oltre 500 compagnie
e prenota il tuo volo di linea...
WY, tL” |t

Voli low cost in offerta
speciale

Scopri le offerte di Viaggiare it :
voli e hotel, decisamente tra...
www.viaggiare. it

Offerte Voli Low cost
Imperdibili offerte Low cost per
volare a prezzi mai visti.
www_migliori-offerte-voli it
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Web

Web

Web | Aziende | Immagini | News | Prodotti | Video™ | altro =

HOME ALICE | MAIL E SERVIZI | MA

|Euroﬂy

@ nel Web O nelle pagine in italiano

Trovati circa 1.937.000 risultati per E

voli diretti eurofly - le vacanze decollano

Woli diretti Eurofly, le vacanze decollano. Prenota il tuo volo, consulta gli
orari deivoli, leggi le informazioni sulle destinazioni delle tue vacanze, ...

hitp:ifw wowe eurofly. it!

charter. Dopo essersi staccata da
hitp:ifit. wikipedia.org/wikiEurofhy

Zingarate com - La guida ai voli low cost

Eurofly. Mata come compagnia charter del gruppo Alitalia, ha dovuto adeguarsi ai
... 5e haiviagagiato con Eurofly, lascia un tuo resoconto nel nostro forum. ...

hitp:ifwww . zingarate.comflow cost’schedacomp.php?id=58

Eurofly - Leggi le Opinioni

Eurofly: Leggi su Ciao 25 opinioni su Eurofly. Compara i prezzi per Compagnie

Aeree e approfitta delle incredibili offerte.

hitp:ifviaggi.ciao.i’'Opinionizulprodotto/Eurofly_ 257159

Web | Aziende | Immagini | News | Prodotti | Video ™ | altro

WebMasterClul sorizza il tuo

Eurofly

2,93

2,78
271 @ MalricSpa,
a10 13.25 17.41
ULTIMO Vi
2,8250 [15/06] +1.9
Agaiungi al port!

Tutta la finanza su Alice Fina

Virgilio segnala

B U SR A —

- Fig-ura 3.99: risultati ricerca per “Eu'rofly” con Virgilio

TICAITIL ALLGL | ITIALL L JLPYLEL [T

|ru'oli Europa

@ nel Web O nelle pagine in taliano

Trovati circa 1.135.000 risultati per Voli Bl

Voli Europa
Cerchiamo fra oltre 500 compagnie il volo pil economica!
www.Opodo . itfoffertevoli

Voli Europa
Prenota guando Risparmi di pit. Trova il Volo con lastminute.com!
woww lastminute.com

Voli Europa
Frenota il tuo volo per 'Europa vola con Alitalia!
www Alitalia.com

Voli Low Cost in Francia
Grandi Offerte Voli in Francia Approfitta delle Tariffe RiminiGal
www .Riminigo.com

Voli Europa da 10 €
Confronta in pochi secondi tariffe low cost e voli di linea.
www . edreams.it

Tutti i voli low cost
Tutti i voli low cost e le offerte in un solo sito con una ricerca
woww . volagratis.it

Voli Europa
Tutti i voli di linea e low costin una sola ricercal
woww TULE ol

Link Sponsorizzati ViebMasterClub | Sponsorizza il tuo

Gli utenti segnalano
Vol economici inee asree economic. .
di Vinci
economici cost low voli motore_ricen

Tariffe voli, voli da Malpensa, voli..
di Francesco
tariffe woli_low_cost europa italia

Alice segnala

Shopping: scopri tut
offerte per Voli Euro

Trovati 95 prodotti.

Virgilio segnala
\firgilio Desktop Search
@ Trova allistante tutti i file del
FC!

= --- \irgilio Toolbar
| La Ricerca di Virgilio sempre
te.

Figura 3.100: risultati ricerca per “Voli Europa” con Virgilio
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Aziende | Immagini | News | Prodotti | Video "™ | altro =

m Voli Low Cost ..I..L'u.-

@ nel Web O nelle pagine in nalano
circa 1.116.000 Voli Low

VWebMasterClub | Sponsorizza il tuo
Voli Low Costda 10 £
Voli Low Cost con eDreams
sareams.i WolaGratiz: il motore di ricerca per...
Voli Low Cost :E!'Ia:::ﬂclj:cjfc ow _cost ricerca
Voli aerei low cost per tutte le destinazioni. Prenota e risparmia

Gli utenti segnalano

expeda

di salvador?
Vueling: ti regaliamo 30€ s et
Di sconto sul prossimo volo se compri ora il tuo volo lowcost VoliLowCost
ueling.com di guwdotti
Voli Low Cost —
Con Opodo scegli il Tuo Volo pitl Economico. Prenota ora e Risparmial o a0 ia s VOO e
Npodo. itflowcost di Francesco
guida voli_low_cost low cost
Voli Low Cost
Wola Lowcost dove Vuoi Prenota ora su lastminute.com! Alice segnala
ZelLLE L Shoppina: vai alla scheda neaozio di

Figura 3.101: risultati ricerca per “Voli Low Cost” con Virgilio
3.6.4 |l sito &€ adeguatamente referenziato in altri siti?

Eurofly.it &€ adeguatamente referenziato nel momento in cui si inserisce il nome della societa come chiave
di ricerca. Per quanto riguarda le societa partner e sponsor i link al sito sono assenti o viene loro data una
importanza minima. Il link a www.eurofly.it non compare mai nelle home page.

3.6.5 |l sito & accessibile con ogni browser?

L’accessibilita e stata valutata con i due principali browser in circolazione, Internet Explorer versione 7 e
Mozilla Firefox; in entrambi i casi non si presentano particolari errori di accesso. Anche il cambio di
risoluzione non modifica I’accessibilita pressoché totale con entrambi i browser.

3.6.6 |l sito e utilizzabile da utenti disabili?

I sito in questione non fornisce alcun supporto per utenti disabili. Non sono presenti supporti audio, né
alcun altro tipo di accorgimento per facilitare la visita del sito da parte di un utente disabile. La
consultazione del sito da parte di utenti disabili non & stata preventivata. | costi troppo alti di
implementazione avranno portato in secondo piano I’accessibilita per utenti disabili.

3.6.7 Sintesi:

Punti di forza:
e Accessibilita pressoché totale con 2 browser diversi
e Dimensione pagine nella norma
o Nome del sito facilmente associabile alla sua funzione
Punti di debolezza:
e Sito pressoché assente nei motori di ricerca, se non con la parola “Eurofly
e Sito non utilizzabile da utenti disabili
e Mancanza di supporti per utenti disabili
e Sito poco referenziato e pubblicizzato su altri siti

3.6.8 Valutazione pesata: 2,5
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente; 2 sufficiente; 3 buono; 4 ottimo
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3.7 Usabilita

3.7.1 Efficacia

Il test di usabilita rivela un livello medio basso di efficacia del sito, sia per quanto riguarda i suoi aspetti
funzionali, che per cid che concerne I’architettura, la strutturazione delle informazioni presenti e la
navigabilita in generale.

Sono molti gli aspetti considerati per cui I’analisi fatta a tavolino coincide con le effettive reazioni degli
utenti intervenuti nel test.

Purtroppo, solo uno dei compiti proposti & stato portato a termine in maniera corretta da tutti i soggetti,
mentre molti altri sono rimasti incompiuti, in particolare un compito non & stato completato da nessuno
dei soggetti.

3.7.2 Efficienza

Anche I’efficienza & piuttosto scarsa: nonostante molti dei tempi misurati siano accettabili, parecchi
compiti sono stati invece portati a termine in tempi eccessivi, anche da parte di navigatori esperti del
Web.

Addirittura, uno dei compiti proposti ha richiesto, per un utente, piu di 10 minuti e questo, per il Web, &
un tempo assolutamente intollerabile, anche per un’operazione complessa.

3.7.3 Soddisfazione:

Gli utenti sottoposti al test hanno espresso un grado di soddisfazione, rispetto ai compiti loro proposti,
mediamente basso. Solo qualcuno ha dato un voto piu alto, che perd non ha in ogni caso raggiunto il
massimo.
Si riscontra, inoltre, una certa concordanza nell’espressione del giudizio circa quasi tutti i compiti
previsti.

3.7.4 Sintesi:

Punti di forza:

e |l compito per cui il sito e risultato piu efficace ed efficiente riguarda la sezione delle offerte
speciali, che sembra quindi essere la parte piu chiara ed immediata del sito.

e | compiti invece per cui gli utenti hanno mediamente espresso piu soddisfazione riguardano le
prenotazioni del volo e la ricerca dei riferimenti dell’azienda all’interno del sito (questo perché,
nonostante presentino passaggi ostici, sono comunque compiti che gli utenti sono per la maggior
parte stati in grado di concludere positivamente).

Punti di debolezza:
e |l compito che in assoluto si & mostrato piu critico (nessun utente I’ha portato a termine) &
I’iscrizione alla newsletter. Questo inoltre si € rivelato il meccanismo per il quale gli utenti hanno
mostrato il piu basso grado di soddisfazione.

3.7.5 Valutzione pesata: 2
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente; 2 sufficiente; 3 buono; 4 ottimo
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3.8 Sintesi

Segue il grafico a stella che riporta i voti pesati attribuiti ai sette punti analizzati.
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4. Raccomandazioni finali

4.4

4.5

Priorita 1: Interventi indispensabili e urgenti

Provvedere alla rinominazione dei link che caratterizzano i menu di primo livello, in particolare
rinominare il link “Investor relations” dato che non chiarisce affatto quali saranno gli obiettivi che
I’utente potra portare a termine addentrandosi.

Creare una corrispondenza precisa tra i link del menu di primo livello e il nome delle pagine
corrispondenti.

Gestire meglio tecniche per I’orientamento dell’utente (ad esempio breadcrumbs) eliminando per
prima cosa il grassetto che evidenzia due link del menu orizzontale e optando per I’uso del colore
come strumento di orientamento.

Nella pagina di prenotazione del volo se I'utente seleziona una data in cui non ci sono voli
disponibili bisognerebbe evitare di “costringere” I’'utente a selezionare una nuova data (piu
precisamente il giorno) dal menu a tendina. Sarebbe invece piu opportuno inserire due bottoni
grazie ai quali poter scorrere tra i giorni con maggiore efficienza. Questo farebbe risparmiare
tempo e numero di click.

Alcune pagine risultano esterne al sito e non hanno la relativa traduzione nel momento in cui
viene selezionata una lingua diversa dall’italiano; ad esempio cliccando sul link “Insurance”, dopo
aver selezionato la lingua internazionale, si apre la pagina relativa che pero € in italiano e non si
puo in nessun modo portare all’inglese. Questa incongruenza € da risolvere.

Uniformare in generale i vari siti di Eurofly nelle diverse lingue per quanto riguarda le funzionalita
offerte.

Anticipare la comunicazione all’utente di quali carte di credito & possibile usare per pagare un
biglietto aereo all’inizio dell’operazione di prenotazione e non a operazione praticamente
conclusa.

Inserire una spiegazione chiara del perché il prezzo del volo aumenta tra un passaggio e I’altro
dell’operazione di prenotazione.

Dare la possibilita all’utente di controllare in modo efficace quali voli, in quali giorni e a quali ore
sono disponibili e riportare le informazioni scelte direttamente nella form di prenotazione volo.
Ripristinare il link interrotto raggiungibile dalla voce “nostri giorni di operativita dei voli”, che
compare in caso di errore nella compilazione della form per la prenotazione del volo.

Rendere terminabile il processo di iscrizione alla newsletter.

Rendere visibili informazioni rilevanti, quali la sezione “Chi siamo”.

Rispondere alle mail e con un tempo accettabile di attesa al telefono, se si vuole offrire un
servizio di “contatti”, altrimenti togliere direttamente la possibilita di mettersi in contatto con
I’azienda.

Priorita 2: Interventi consigliati ma meno urgenti

Diminuire il numero dei banner che “affollano I’Home page” e le altre pagine del sito insieme
anche ai numerosi link “scorciatoia” dato che creano eccessiva ridondanza.

Cercare di dare un percorso interno a pagine che sono raggiungibili solo attraverso i banner
presenti nella Home page.

Inserire una mappa del sito.

Uniformare i messaggi di errore delle varie sezioni.
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4.6

Fornire chiaramente le modalita di accesso a ciascuna sezione e renderne “indovinabile” (come
per esempio Crewlink).

Uniformare il contenuto dei menu a tendina relativi alla form di prenotazione di un biglietto aereo
prima e dopo il verificarsi di un errore.

Togliere I’obbligo di inserire anche indirizzi email di amici per I’iscrizione alla newsletter
Uniformare le etichette (tutte in italiano)

Intraprendere azioni che permettano al sito di essere piu visibile dai motori di ricerca.

I nomi delle lingue (che compaiono nel momento in cui si vuole cambiare lingua al sito)
dovrebbero essere scritti nelle relative lingue e non in italiano.

Priorita 3: Interventi auspicati

Omogeneizzare il menu di primo livello dato che in alcune pagine (pagina “Assicurazioni” e
“Autonoleggi”) tende ad essere cangiante.

Valutare la messa a punto di un layout liquido.

Dare all’utente la possibilita di modificare il carattere delle pagine.

Togliere il link ad Outlook Web Access, perché non compatibile con gli obiettivi del sito.
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