ALLEGATO: DESCRIZIONE DEL TEST DI USABILITA BritishAirways

a. OBIETTIVI DEL TEST

Verificare la correttezza delle funzionalita principali del sito, trovare eventuali ambiguita e
ridondanze.

b. METODOLOGIA USATA

I1 test si compone di cinque prove per vedere il comportamento dell’utente.
Abbiamo scelto cinque persone di formazione scolastico/professionale diverse in modo da poter
testare al meglio il nostro sito. Tutti non hanno mai visitato il sito prima d’ora.

Identificazione Utenti

Test Informativo

Dati Personali Utente 1 Utente 2 Utente 3 Utente 4 Utente 5
Nome Luca Giorgio Daniela Simona Dario
Eta 21 22 20 24 28
Professione studente  studente impiegata studente studente
Conoscenza del Web

Esperienza di navigazione Si Si Si Si Si
Ore navigazione/settimana 6 10 8 7 11
Conoscenza del sito

Hai gia visitato questo sito? no no no no no
Hai gia utilizzato siti simili? no no no no no
Se si quali? - - - - -
Informazioni generali

Conoscenza informatica Sufficiente Buona Sufficiente sufficiente Discreta
Possiedi un computer? Si Si no Si si
Se si, possiedi una connessione

internet? no Si no Si Si
Per quali motivi usi maggiormente studio/

internet? studio  divertimento  lavoro studio studio

Abbiamo chiesto di trovare queste informazioni all’interno del sito:

* D1 - Che cosa ¢ “Executive Club” e come ci si iscrive.

* D2 - Informazioni sullo smarrimento dei bagagli.

* D3 - Informazioni sugli Hotel associati a British Airways.

* D4 - Prenotare un volo in “Offerta speciale” riguardante gli Stati Uniti.

* D5 - Prenotazione volo Milano-Londra per 3 adulti e 4 bambini >23mesi (quindi non neonati)
solo andata.

¢. RISULTATI DEL TEST

Nella seguente tabella sono riportati i valori per ogni tester relativi alla quantita di tempo impiegata
per risolvere il quesito e la relativa difficolta incontrata.

I tempi sono in minuti e la difficolta ¢ valutata con il seguente criterio:

0 molto facile; 1 facile; 2 media difficolta; 3 difficile; 4 complicato.



ESECUZIONE TEST

Esito Tempo |Voto |Esito Tempo |Voto |Esito Tempo |Voto
Luca Positivo 1:20 1 Positivo 1:45 1 Positivo 2:13 2
Giorgio | Positivo 0:50 1 Positivo 1:00 1 Positivo 1:12 2
Daniela | Positivo 2:50 2 Positivo 2:56 3 Positivo 4:35 4
Simona | Positivo 1:55 1 Positivo 1:58 2 Positivo 2:56 2
Dario Positivo 1:00 1 Positivo 1:45 1 Positivo 3:36 3

Esito Tempo Voto |Esito Tempo Voto
Luca Positivo | 3:55 2 Positivo | 2:55 2
Giorgio Positivo | 1:33 3 Positivo | 1:30 1
Daniela Positivo | 4:52 4 Positivo | 3:58 3
Simona Positivo | 2:37 2 Positivo | 2:15 2
Dario Positivo | 2:54 3 Positivo | 2:39 1
Luca
Domanda 1

Vede sulla home page nel menu verticale la voce “Executive Club* -> trova la voce “Informazioni
su Executive Club” clicca. Per iscriversi vede la sezione “si iscrivi ora”.

Domanda 2

Cerca un po’ sul menu principale poi va su ricerca: “Smarrimento bagagli” e non trova nulla. Poi
cerca in “Assistenza Clienti” -> “Bagagli” e quindi la sottovoce “Informarci dell'avvenuto
smarrimento del suo bagaglio”.

Domanda 3

Si guarda un po’ in giro -> ricerca: “hotel” e ottiene vari risultati. Rimane

fermo qualche secondo guardando le varie scritte poi cambia testo da cercare in: “hotel british” e li
trova.

Domanda 4

Clicca su “offerte speciali” dal menu principale e dalla sezione centrale. Trova tra le tre possibilita
“I1 mondo ¢ piu vicino di quanto pensa con le nostre tariffe Volamondo valide fino al 30 aprile
2005” e quindi trova “Stati Uniti” .

Domanda 5

Prenota tramite la sezione nella home “Prenotazione voli”.Cerca un po’ ma alla fine trova la voce
solo andata.

Inserisce 1 dati, quindi 4 bambini, clicca su ricerca voli e si ferma. Non gli ¢ immediato capire quale
volo prenotare e soprattutto non si rende conto della guida relativa ai prezzi (in ordine rispetto al
colore)




Giorgio

Domanda 1

Vede sulla home page nel menu verticale la voce “Executive Club* -> trova la voce “Informazioni
su Executive Club” clicca. Per iscriversi vede la sezione “si iscrivi ora”.

Domanda 2

Va su ricerca: “Smarrimento bagagli” non trova nulla, quindi nota il link “Assistenza Clienti” ->
“Bagagli” e quindi la sottovoce “Informarci dell'avvenuto smarrimento del suo bagaglio”.
Domanda 3

Clicca sul menu principale su “Offerte speciali” e vede la voce “Soggiorni su misura

Prenoti alberghi, autonoleggi ed escursioni con British Airways Holidays”.

Domanda 4

Clicca su “offerte speciali” dal menu principale e dalla sezione centrale.Trova tra le tre possibilita
“I1 mondo ¢ piu vicino di quanto pensa con le nostre tariffe Volamondo valide fino al 30 aprile
2005” e quindi “Stati Uniti” .

Domanda 5

Cerca e trova immediatamente la voce solo andata. Quindi inserisce tutti i campi e i 4 bambini e va
su “Ricerca Voli”.

Daniela

Domanda 1

Cerca nei menu orizzontali e non trova niente. Poi effettua una ricerca tramite il motore di ricerca
con chiave “Executive” e non trova nulla. Infine si accorge del link e trova con un po’ d fatica “si
iscrivi ora”.

Domanda 2

Cerca nei menu orizzontali e non trova niente. Poi tramite il motore di ricerca con chiave
“Smarrimento bagagli” e non trova nulla. Infine insiste e si accorge della voce “Assistenza clienti”,
quindi della sottovoce “Bagaglio” ed infine si accorge della sezione “Smarrimento Bagagli”.
Domanda 3

Parte cercando nel menu principale ma non trova nulla. Dopo un po di tentativi su vari link effettua
una ricerca: “Hotel associati” e trova” Booking BA Holidays products” in cui ci sono tutti gli hotel
convenzionati.

Domanda 4

Clicca su “offerte speciali” dal menu principale e dalla sezione centrale. Prova le tre possibilita e
quindi decide di ritentare”Il mondo ¢é piu vicino di quanto pensa con le nostre tariffe
Volamondo valide fino al 30 aprile 2005 e quindi dopo poco tempo si accorge della voce “Stati
Uniti”.

Domanda 5

Non essendo un utente esperto non sa utilizzare il form presente nella home page. Con molta
difficolta riesce a compilarlo e clicca su “Ricerca Voli”, ma si accorge di non poter effettuare una
prenotazione di sola andata e quindi torna indietro alla home page. Qui si accorge della voce “Solo
andata e su piu cittd” e quindi ripete la procedura di compilazione del form.

Simona

Domanda 1

Vede sulla home page nel menu verticale la voce “Executive Club* -> trova la voce “Informazioni
su Executive Club” clicca. Per iscriversi vede la sezione “si iscrivi ora”.

Domanda 2

Cerca un po’ sul menu principale poi va su ricerca: “Smarrimento bagagli” e non trova nulla. Poi
cerca in “Assistenza Clienti” -> “Bagagli” e quindi la sottovoce “Informarci dell'avvenuto
smarrimento del suo bagaglio”.



Domanda 3

Si guarda un po’ in giro -> ricerca: “hotel” e ottiene vari risultati. Rimane

ferma qualche secondo guardando le varie scritte poi cambia testo da cercare in: “hotel british” e li
trova come prima voce (non si era accorta di averli trovati prima).

Domanda 4

Clicca su “offerte speciali” dal menu principale e dalla sezione centrale. Prova le tre possibilita e
quindi decide di ritentare“Il mondo ¢é piu vicino di quanto pensa con le nostre tariffe
Volamondo valide fino al 30 aprile 2005 e quindi dopo poco tempo si accorge della voce “Stati
Uniti”.

Domanda 5

Prenota tramite la sezione nella home “Prenotazione voli”.Cerca un po’ ma alla fine trova la voce
solo andata.

Inserisce i dati, quindi 4 bambini, clicca su ricerca voli e si ferma. Non gli ¢ immediato capire quale
volo prenotare e soprattutto non si rende conto come scegliere il volo in base ai prezzi (in ordine
rispetto al colore).

Dario

Domanda 1

Vede sulla home page nel menu verticale la voce “Executive Club* -> trova la voce “Informazioni
su Executive Club” clicca. Per iscriversi vede la sezione “si iscrivi ora”.

Domanda 2

Cerca in “Assistenza Clienti” -> “Bagagli” e quindi la sottovoce “Informarci dell'avvenuto
smarrimento del suo bagaglio”.

Domanda 3

Rimane fermo qualche secondo guardando le varie scritte poi cerca “hotel british” e li

trova come prima voce.

Domanda 4

Clicca su “offerte speciali” dal menu principale e dalla sezione centrale.Prova le due possibilita e
quindi decide di ritentare“1l mondo ¢é piu vicino di quanto pensa con le nostre tariffe
Volamondo valide fino al 30 aprile 2005 ¢ quindi dopo poco tempo si accorge della voce “Stati
Uniti”.

Domanda 5

Prenota tramite la sezione nella home “Prenotazione voli” ma non si accorge subito della voce solo
andata. Cerca un po’ ma alla fine la trova.

Inserisce 1 dati, quindi 4 bambini, clicca su ricerca voli e si ferma. Non gli ¢ immediato capire quale
volo prenotare e soprattutto non si rende conto della legenda dei prezzi (in ordine rispetto al colore).

Analisi risultati ottenuti

Dall’analisi dei dati raccolti dalle persone che si sono rese disponibili per effettuare il test, possiamo
notare che il tempo medio per risolvere 1 nostri quesiti si aggira intorno ai 10 minuti.

Molto dipende dall’attenzione che ’utente da alla lettura dei menu o all’utilizzo del motore di
ricerca interno, che si € rivelato un valido strumento anche se suddiviso in modo categorico.

Inoltre, se I’utente ¢ emotivo, non viene guidato in modo adeguato a scegliere un percorso corretto
alla soluzione del problema. Bisogna tener conto che spesso gli utilizzatori dei siti si trovano a
disagio perché avrebbero necessita di una interazione maggiore e quindi di essere seguiti di piu
(servirebbero quindi maggiori funzionalita come ad esempio Help locali).

In aggiunta al test di usabilita eseguito da persone che non hanno mai visitato il sito, abbiamo
simulato degli scenari d’uso per aiutarci ad analizzare al meglio 1’efficacia del sito.
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SCENARIO 1

Mario Rossi ¢ un consulente che vive e lavora a Milano e ha buone conoscenze nell’ambito
informatico; viaggia molto in aereo ed ha la necessita di andare ad una conferenza stampa, che si
terra a Londra il giorno seguente nella prima serata e restera solo un giorno, poiché

dovra rientrare al piu presto in sede per importanti motivi di lavoro. Decide quindi di prenotare un
volo aereo Milano-Londra andata e ritorno che tenga conto di tutte le sue esigenze, cio¢ che sia
compatibile coi suoi orari ( partenza tra le 12:00 e le 14:00) e che non sia troppo oneroso.

Mario ha bisogno di imbarcarsi in una fascia pomeridiana per essere a Londra in serata per seguire
la conferenza stampa e ripartire in mattinata.

I dettagli del volo vengono precisati correttamente come si vede in figura:
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Date Voli Prezzo Passeggeri Pagarenta Conferma

Il suo viaggio

Selezioni una delle seguenti opzioni e clicchi su "Ricerca voli*

* Se hamenodi 12 anni e viaggia da solo o viaggia con qualcuno di etd

inferiore ai 16 anni, questa prenctazione non pud essere effettuata online.

Per ulteriori informazioni clicchi gui,

Se ha un'eta compresa tra 12 e 18 anni, viaggia da solo e necessita di

supervisione in aeroporto e in volo, la prenctazione non deve essere

effettuata onling. Per magagiori informazioni clicchi qui.

* Per le condizioni di trasporto clicchi gui. Per un elenco delle destinazioni
clicchi gui.

* Completi le vooi contrassegnate con

-*

Paese di partenza:| Italy % | Prosequa
Partenza: Milanao v *Arrivo:  |Londra

Data di partenza: |24 v | Mag v

Data di ritorno: 25 % || Mag v

Tipo di

volo/classe: Economy (restrittiva) v

Adulti (12+) 1™ Bambini (2-11) 0™ Neonati{0-23 mesi) |0

Per viaggi di sola andata o con ritorno su un aeroporto diverso

(O Questo & un volo di sola andata,
(& Questo & un volo di andata e ritorna,

Andata e ritorno con ritorno su un aeroporto diverso,
O Inserisca il nome dell'aeroporto:

[ vorrei inserire una fermata intermedia prima dell’ arrivo a destinazione

Conh scalo Con partenza
a: dallo scala il

Poiché Mario necessita di contenere 1 costi di viaggio, seleziona la classe economy.
Nella fascia oraria che va dalle ore 12:00 alle ore 14:00 compare

15 v || Mag v

g X



solamente il volo delle ore 12:05, con arrivo a Londra alle 13:00 e partenza da Londra alle ore 7:35
del giorno seguente, con arrivo a Milano alle ore 10:30: il prezzo complessivo ¢ di euro 501,94.
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Date Yoli Prezzo Passeggeri Pagamento Conferma

Selezioni i voli

Selezioni i suoi voli di andata e ritorno e clicchi su "Selezioni i voli*

# Per alcuni val sono previsti scali intermedi e eventuali cambi di aereo.,
+ Per le condizioni di trasporto clicchi gui,
# E possibile che vettor diversi da British girways offrano altri livelli di servizio, Per
maggiori informazioni, dicchi sul numero del volo qui di seguita,
Andata
Mar 24 Mag 2005, da Milan a London
Orario Aeroporto volo Gestito da Cahina B
ODS:DD Partenza MxP BAOSTL British Rirways Traveller
09:15 Arriva LHRE
O08:15 Partenza LIN BAOSAL British firways Traveller
09:25 Arrivo LHR
0 11:35 Partenza LIN BAOSAES British firways Traveller
12:30 Artivo LHE,
0 12:05 Partenza Mep BA0S73 British &irways Traveller
=5 1300 Arrivo LHR
0 14:55 Partenza MxP BAOSYY British Airways Traveller
15:50 Arrivo LHR
0 18:50 Partenza MxP BAOSAT British Airways Traveller
19:50 Arriva LHRE
o 19:00 Partenza LIN BAOSAT British Rirways Traveller
20:05 Arrivo LHR
0 11:30 Partenza MxP BA1E59 British firways Traveller
12:55 Artivo MAN Citigxprass
14:15 Partenza MAN BA1395 British &irways Traveller
15:10 Arrivo LHR 2

Selezione voli di andata



G v - @ 0 B | betpufjowm brcshairways.comftravelflpubic/i_trelé=11101 1etimestamp=0501082849 v| @ v [C

1550 Arrivo LHR
0 18:50 Partenza MxP BAOSAT British firways Traveller
19:50 Artivo LHE,
0 19:00 Partenza LIM BAOSAT British Airways Traveller
20:05 Arrivo LHR
0 11:30 Partenza MxP BA1EST British Rirways Traveller
12:55 Arrivo MAN Citiexpress
14:15 Partenza MAN BA1395 British &irways Traveller
15:10 Arrivo LHR
. Giorno
Lilorno precedente erem—
« Giorno precedente AT
Ritorno
Mer 25 Mag 2005, da London a Milan
Orario Aeroporto Yolo Gestito da Cabina
®D?:35 Partenza LHR BADS64 British &irways Traveller
10:30 Arrivo LIN
OD?’:SD Partenza LHR BAOST2 British Rirways Traveller
10:45 Arriva MxP
0 10:55 Partenza LHRE BAOSTE British firways Traveller
14:00 Artivo MxP
0 14:50 Partenza LHR, BAOSAG British Airways Traveller
17:45 Arriva MxP
0 15:05 Partenza LHR BAOSAS British firways Traveller
18:00 Artivo LIM
0 17:50 Partenza LHE, BAOSTO British Airways Traveller
20:45 Arrivo LIN
0 19:15 Partenza LHR BAOST4 British Rirways Traveller
22:10 Arrivo Mep
0 11:45 Partenza LHR Ba1392 British &irways Traveller
12:40 Arrivo MAN
14:35 Partenza MAN BAIEAD British Rirways Traveller
17:55 Arrivo MeP Citiexpress
A Giorno
Liorno precedente :
% Giorno precedente e
* Arrivo il giorno P ’
e Lrrivo due giorni dopo
ARicominc da capo Selezioni i voli »

Selezione voli di ritorno

E’ possibile cliccare sia sul numero del volo, sia sul link dell’aeroporto, ottenendo importanti
informazioni sul volo :

=
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BRITISH AIRWAYS =
Dettagli sui voli

¥olo : BANSAES Mon furnatori
Operato da : British &irways
Partenza : Heathrow (London)

Mer 25 Maggio 2005, 0735
Arrivo : Linate (Milan}

Mer 25 Maggio 2005, 10:30
Mumero di scali : n
Durata del volo : 1hr SSmins
Tipo di aeromobile : &irbus 3320 jet

Volendo ottenere maggiori informazioni Mario clicca per vedere le condizioni di trasporto
visualizzando pero una finestra che delude le aspettative, perche il messaggio ¢ molto
confuso e di difficile comprensione per gli utenti: ritornare immediatamente alla pagina precedente

senza nemmeno leggere I’intero messaggio appare come il possibile comportamento della maggior
parte di utenti di fronte a questo pop-up.
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BRITISH AIRWAYS -

Condizioni Generali di Trasporto
Le Condizioni Generali di Traspaorto applicabili ai vali prenaotati su ba.com
dipendono dalla compaagnia aerea che aopera il wola,

British Airways Plc e British Airways CitiExpress Ltd

&1 woli operati da British Airwavs Ploc e British Airways CitiExpress Ltd si
applicano le Condizioni Senerali di Trasporto British Airways - clicchi gui
per consultarle.,

Partner in codeshare

&1 waoli operati da uno dei nostri partner in codeshare si applicano e
Condizioni Generali di Trasporto British Airwavs - clicchi gui per
consultarle.

Partner in franchising

&1 wali aperati da uno dei nostri_partner in franchizsing si applicana le
Condizioni di Trasporto specifiche per |8 compagnie aeree nostre partner
in contratto di franchising. Sono quasi identiche alle nostre; rmagagion
dettagli sono disponibili presso | contath sequenti,

Compagnie aeree in franchising:

BMED
Cormalr Ltd
GB Airways Ltd

Loganair Lid
Sun-Air of Scandinavia +45 76 50 01 00

Ulitirmo aggiornamento: 3 marzo 2004

Quindi Mario va avanti con la procedura e arriva alla schermata relativa alla Tariffa e quindi a
quella del Pagamento e della conferma .
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BRITISH AIRWAYS -

Date

Prezzo totale

Horme | Contatti | Indice | Guida | Informazioni sulla societd | Privacy e notizie legali | Cookies

Woli Tariffa Passeggeri

€501.94 (Euros

-
e

Pagamento Conferma

Controlli il suo itinerario
N':rglim Da A Classe Partenza Arrivo
2 Heathrow mar 24 maggio mar 24 maggio
ondon),United Kingdom ,12: ,13:
Andata| pa0s73 Malpensa (Milan),Italy {Landon),United Kingd Travelle 5005 12005 S005 1300
f Heathrow q q mer 25 maggio mer 25 maggio
Ritorno| BAOSG4 {Londan),United Kingdom Linate (Milan),Italy Travelle o005 07135 5005 . 10:30

Tariffa per pil tasse, oneri e Totale
persona supplementi* per persona
1 Adulto €439.00 €62.94 €501.94

* Il prezzo del suo biglietto comprende una sovrattassa di sicurezza,
assicurativa e per il carburante per volo applicata dal vettore. Per
ulteriori dettagli, clicchi qui

Dettaglio della tariffa

Prezzo totale €501.94
(Euros)

valuta

Convertitore

Compre

nella sua tariffa

Malpensa (Milan) a Heathrow (London)

Heathrow {London) a Linate (Milan)

Condizioni tariffarie

Maodifiche: Cansentito in qualsiasi momento prima
della partenza di ogni volo con una penale di €50 o
una spesa per il passagaio di classe di £50, pin
I'eventuale differenza tariffaria.

Rimborsi:In caso di cancellazione, non & prewvisto
aleun rimborso

Modifiche: Consentito in qualsiasi momento prima
della partenza di ogni volo con una penale di £50 o
una spesa per il passaggio di classe di €50, pil
I'eventuale differenza tariffaria.

Rimborsi:In caso di cancellazione, non & prewvisto
aleun rimborso

Compresi nella sua
tariffa

Quindi arriva alla sezione Passeggeri in cui deve fornire I dati necessari al pagamento

Operato da British Airways
Aeroporti in posizioni centrali e comode
Cormode paltrone profonde 76-78 cm

Cibi & bibite idonei al momento della
giornata

* Ouesta tariffa & valida per |& 39;iscrizione

* &+ + &

Operato da British Airways
Aeroporti in posizioni centrali @ comode
Comode poltrone profonde 76-78 crm

Cibi & bibite idonei al momento della
giornata

* Questa tariffa & valida per |& 39;iscrizione

all& 39;Executive Club, Per magaiori
informazioni, clicchi gui

P S N-JU U PR A

all& 39;Executive Club, Per magaiori
informazioni, clicchi qui

P S - JU DU P P
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Date Voli Prezzo Passeggeri Pagamento Conferma
Inserisca i dati dei passeggeri
Inserire i dati dei passeggeri
+ Clicchi gui per informazioni sul nostro utilizzo dei suoi dati e gui per la nostra politica sulla privacy.
+ Se ha meno di 12 anni e viaggia da solo o viaggia con qualcuno di eta inferiore ai 16 anni, questa
prenotazione non pud essere effettuata online. Per ulteriori informazioni clicchi gui.
+ Se ha un'etd compresa tra 12 e 14 anni, viaggia da solo e necessita di supervisione in aeroporto e in volo,
la prenotazione non deve essere effettuata online. Per magagiori informazioni,clicchi gui.
+ Completi | campi contrassegnati con #
*La prenotazione si riferisce al titolare della carta di pagamento? O si
O No
Contatto email (del titolare della carta di pagamento A .
e . B2 .
utilizzata per il pagamento) 10 GV G0 [ [MREsEm e
Si registri per ricevere aggiornamenti via e-mail su
+Indirizzo email: tariffe esclusive, offerte speciali e altre notizie dal
gruppo British Airways.
«Conf indiri il: Ci impegniamo a proteggere le sue informazioni
onferma indirizzo email: personali; non verranno vendute a terzi e saranno
sempre considerate riservate. Per maggiori
informazioni, consulti la nostra. privacy policy.
+ Il suo indirizzo email verra utilizzato esclusivamente per
inviarle la ricevuta del biglietto elettronico e la conferma O si, tenetemi aggiornato
della prenotazione. Non verra utilizzato a scopi di ) No, non desidero ricevere aggiornamenti
marketing, a meno che lei non lo richieda espressamente.
Variazioni ai suoi voli — come informarla
# Pritish Airways introdurra presto un servizio volto a informare i clienti su eventuali importanti variazioni relative
ai voli prenotati {magaiori informazionij.
+ Perricevere questo servizio tramite un telefono cellulare, fornisca i dettagli seguenti
+ Il numero del suo cellulare verra utilizzato unicamente per inviare informazioni di servizio relative ai voli da lei
acquistati. Mon verrd usato per motivi pubblicitari o commerciali, v

Analisi: in questo primo scenario, il sito dimostra di poter offrire numerose soluzioni anche se il
prezzo ¢ pari a € 501.94.

Sicuramente da inserire ¢ un eventuale link di help:

Merita invece interesse la strutturazione dell’inserimento dei dati passeggero e dell’acquisto finale,
veramente molto accurata. Un problema rilevante ¢ I’ impossibilita di scegliere il posto (vicino al
corridoio o al finestrino); positiva anche 1’ampia scelta di carte di credito con cui pagare il biglietto.

SCENARIO 2

Le due famiglie Bianchi e Mura, dopo mesi di continuo lavoro, decidono di trascorrere insieme le
prossime vacanze estive nelle vicinanze di Barcellona; pur avendo scarse conoscenze informatiche,
si affidano alla prenotazione on line dei voli per la comodita offerta dal servizio. Vorrebbero
assicurarsi 1 posti al piu presto, per evitare qualunque imprevisto. Dal momento che le due
settimane di vacanze saranno votate al relax piu completo, incominciando dal viaggio, sono
interessati ad un volo Milano - Barcellona con tutti i comfort, senza badare a spese, optando quindi
per la Business Class. Reputano perd molto importante la possibilita di avere i posti passeggeri
vicini, dal momento che insieme a loro ci sono quattro bambini: tre figli della famiglia Bianchi,
rispettivamente di cinque, sette e nove anni e il neonato della famiglia Mura.

Attraverso il secondo scenario si apprezza la funzione del calendario nel Prenota volo,grazie al
quale ¢ facilmente possibile decidere i giorni di partenza:
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» Non ci sono posti disponibili nelle date specificate. Selezioni un'alternativa.

Selezioni una delle seguenti opzioni e clicchi su "Ricerca voli"

-

Per un volo di sola andata, o con scalo intermedio, oppure rientro su un aeroporto

diverso, clicchi gui.

* Se ha meno di 12 anni e viaggia da solo o viaggia con qualcuno di eta inferiore ai 16
anni, guesta prenotazione non pud essere effettuata online, Per ulteriori
informazioni clicchi gui.

¢ Sg ha un'eta compresa tra 12 e 18 anni, viaggia da solo e necessita di supervisione
in aeroporto e in volo, |a prengtazione non deve essere effettuata online, Per
rmaggiori informazioni clicehi gui,

+ Per le condizioni di trasporto, clicchi gui, Per un elenco delle destinazioni, clicchi qui.

¢ Completi le voci contrassegnate con # .

E:fts‘;gf": tealy ¥ | Desidern partire da un paese non riportato in elenca
Partenza: | Milano (Malpensa) v| * Arrivo:
Data di —

partenza: |2 ~|lagn %[ +-7 giomi +|

Data di ritorno: | 16 ¥ ||x§g0 V|| +/- 7 giorni V|

Tipo di volofclasse: | Business{Club (flessibile) V|
Adulti o « | Bambini 3 | MNeonati 0~
{12+ (2-113: - (0-23 mesi): -

Alberghi, autonoleggi e giri turistici
Fubd verificare la disponibilitd di alberghi, autonoleggi e giri turistici usando il link qui sotto,

Hotels + Carhire +

Prenotazione famiglia Bianchi
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» Mon ci sono posti disponibili nelle date specificate. Selezioni un'alternativa.

Selezioni una delle seguenti opzioni e clicchi Ricerca voli"

+ Per un volo di sola andata, o con scalo intermedio, oppure rientro su un aeroporto
diverso, clicchi gui.

+ Se hameno di 12 anni e viaggia da solo o viaggia con qualcuno di eta inferiore ai 16
anni, questa prenotazione non pud essere effettuata anline. Per ulteriori
informazioni clicchi gui.

+ Se ha un'etad compresa tra 12 e 18 anni, viaggia da solo e necessita di supervisione
in aeroporto & in volo, la prenotazione non deve essere effettuata online, Per
maggiori informazioni clicchi gui.

+ Per le condizioni di trasporto, clicchi gui. Per un elenco delle destinazioni, clicchi gui.

+ Completi le vocl contrassegnate con #

Paese di

partenza: | Italy - | Desidero partire da un paese non riportato in elenco
Partenza: | Milano (Malpensa) V| * Arrivo:
Data di P—

v v - v
partenza: L2 |[2gn > +/-7 giorni |

Data di ritorno: | 16 ||Ag0 v|| +/- 7 giarni V|

Tipo di volofclasse: | Business/Club (flessibile) V|
Adulti MNeonati
(12+): (0-232 mesi):

A Ricorninc da capo

Alberghi, autonolegqgi e giri turistici
Pud verificare la disponibilitd di alberghi, autonoleggi e giri turistici usando il link qui sotto,

Hotels + Carhire + Tours

Prenotazione famiglia Mura
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Italy »

English b

Date Yoli Prezzo Passeqgeri Pagamento Conferma

Selezioni i voli

Selezioni i suoi voli di andata e ritorno e clicchi su “Selezioni i voli*

+ Per alcuni voli sono previsti scali intermedi e eventuali cambi di aereo,

+ Per le condizioni di trasporto clicchi gui,

+ E possibile che vettori diversi da British airways offrano altri liveli di servizio, Per
rmaggiori informagzioni, clicchi sul numero del volo qui di seguito.

Andata
Mar 2 Ago 2005, da Milan a Barcelona

Orario feroporto Yolo Gestito da Cabina

® 12:05 Partenza MxP Ba0S73 British Airways Club
13:00 Artivo LHR
14:30 Partenza LHR BAD4R0 British &irways Club
17:35 Arrivo BCN

ODS:IS Partenza LIN BADSA1 British &lrways Club
09:25 Artivo LHR
11:15 Partenza LHR BA7073 Theria Club
14:15 Artivo BCH

0 11:35 Partenza LIN BADSES British Airways Club
12:30 Artivo LHR
14:30 Partenza LHR BAD4R0 British &irways Club
17:35 Arrivo BCN

ODS:DD Partenza MxP BADS71 British &lrways Club
09:15 Artivo LHR
11:15 Partenza LHR BA7073 Theria Club
14:15 Artivo BCH

0 14:55 Partenza MxP Ba0DS77 British Airways Club
15:50 Artivo LHR
18:15 Partenza LHR BAD4R2 British &irways Club
21:20 Arrivo BCN

O06:55 Partenza MxP BA4180 British &lrways Club
08:15 Artivo BHx Citiexpress

Andata
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GLiorno precedente e

“ Giorno precedente SUCCEssive

Ritorno

Mar 16 Ago 2005, da Barcelona a Milan

Orario Aeroporto Yolo Gestito da Cahina

® 16:40 Partenza BCH BA7O72 Iheria Club
17:55 Arriva LHR
19:15 Partenza LHR BADST4 British Airways Club
22:10 Arriva MxP

o 11:35 Partenza BCHN BAD479 British Airways Club
13:00 Arrivo LHE
14:50 Partenza LHR BADSAE British &irways Club
17:45 Arriva MxP

o 11:35 Partenza BCHN BAD479 British Airways Club
13:00 Arrivo LHR
15:05 Partenza LHR BAODSES British Airways Club
15:00 Arrivo LIM

o 14:15 Partenza BCH BA7O78 Iheria Club
15:30 Arrivo LHR
17:50 Partenza LHE BADSTO British Airways Club
20:45 Arrivo LIM

OD?:BD Partenza BCHN BAD4TT British Airways Club
02:45 Arrivo LHR
11:10 Partenza LHE BADSTE British Airways Club
14:05 Arrivo MxP

o 13:25 Partenza BCN BAD4ES British Airways Club
14:40 Arriva LHR
17:50 Partenza LHE BADSTO British Airways Club
20:45 Arrivo LIM

o 13:10 Partenza BCN BAZ4ET British Airways Club
14:25 Arriva LGW
17:50 Partenza LHE BADSTO British Airways Club
20:45 Arrivo LIM
Trasferimento tra gli aeroporti a mezzo pullman o autobus. 1l prezzo di questo
trasferimento non & incluso nella tariffa.

o 14:15 Partenza BCH BA7O78 Iheria Club
15:30 Arrivo LHE
19:15 Partenza LHR BADS74 British Airways Club
22:10 Arriva MxP

o 14:30 Partenza BCHN BA1797 British Airways Club
16:10 Arrivo BHx Citiexpress 2

Ritorno

Analisi: nonostante la buona impostazione del sistema di prenotazione, emergono molte lacune che
andrebbero risolte: famiglie numerose non possono avere la certezza di prendere lo stesso volo
(difatti le due famiglie hanno effettuato due prenotazioni differenti). Sarebbe necessaria una
maggiore attenzione per i passeggeri minorenni e risulterebbe molto utile un contatore che riveli i
posti liberi su ogni aereo e soprattutto inserire la possibilita di effettuare la scelta dei posti,
(adiacenti, finestrino, corridoio).

SCENARIO 3

Mara e Giovanna sono due studentesse universitarie che, non avendo ancora un lavoro, hanno un
budget limitato da impiegare per le vacanze. Con le loro discrete conoscenze informatiche, cercano
in internet un volo last minute Roma Londra solo andata, per risparmiare quanto piu possibile e si
rivolgono alla compagnia British Airways in cerca di un’offerta interessante. Intendono partire tra
circa un mese , cio¢ nella prima settimana di Giugno, ma non hanno vincoli per quel che riguarda il
giorno preciso o 1’orario di partenza; reputano fondamentale pero trovare un volo ad un prezzo
bassissimo.

Da questa simulazione emerge un buon comportamento della compagnia di bandiera inglese, che
dedica numerose pagine del proprio sito ad offerte speciali. Andando nell’area Offerte speciali
Mara e Giovanna vanno sul link “Clicca qui” per prenotare i biglietti on-line.
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BRITISH AIRWAYS Home | Contatti | Indice | Guida | Infarrnazioni sulla societd | Privacy e notizie legali | Cookies

Londra ed il Regno Unito sono piil vicini di quanto pensa

Italy »

English ¥

i

Login Prenotazione

.l."

Offerte speciali

Londra & piii vicina di quanto pensa

higlietti online.

promozionali.

Offerte speciali per Londra

Torino Londra Gatwick
Milano Londra Heathrow
Roma Londra Heathrow
Gatwick
¥enezia Londra Gatwick
Bologna Londra Gatwick
Pisa Londra Gatwick
¥erona Londra Gatwick
Mapoli Londra Gatwick

Tariffe per Londra ed il

Fegno Unito b
S00giormi su misura
con BA Holidays W

British Airways offre in tutti i periodi dell'anno un'ampia sceta di tariffe
speciali {andata e ritorno) per Londra, Clicchi qui per prenotare | suoi

Prenoti con anticipo per avere maggiore scelta di tariffe

pa ____________Per _________[ariffaajrda

£99
£99
i3 £99

£99
£99
£99
£99
£62%

Le tariffe speciall per Londra soprs menzionate sono valids in fultl | periogl
deifanno & sono da considerars! tasse & supDlement Bscius),

Le tariffe sono soggette & condiziond & disponibilits 3/ momenta dellz

prenctazione,

* Por la tariffa specizle per partenze da Mapoll & necessano aoquistare if

biglietta 28 qiorni prima della partenza,

Clicchi qui per prenotare il suo prossimo viaggio per Londra con

British Airways.

Il resto del Regno Unito & pid vicino di quanto pensa
Lo - JFIPSEAY o JE S S R [

. RO RN

Area offerte spééiali _pei' Londra

R FT
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Date Wali Prezzo Passeggeri Pagamentn

Il suo viaggio

Selezioni una delle sequenti opzioni e clicchi su "Ricerca voli"

+ Se hameno di 12 anni e viaggia da solo o viaggia con gualcuno di eta
inferiore ai 16 anni, guesta prenotazione non pud essere effettuata online.
Per ulteriori informazioni clicchi gui,

¢ Se ha un'eta compresa tra 12 e 18 anni, viaggia da solo e necessita di
sUpervisions in asroporto & in volo, la prenatazione non deve esserg
effettuata online, Per maggior informazioni clicehi gui.

¢ Per e condizioni di trasporto clicchi qui. Per un elenca delle destinazioni
clicchi qui,

¢ Completi le voc contrassegnate con #

Paese di partenza:| Italy v | Prosequa

Partenza: |Ruma {Fiumnicina) V| *frrivo:
Data di partenza:
Data di ritorno:

Tipo di

volo/classe: | Economy (restritiva) v|

Adulti (12+) Bambini (2-11) Neonati(0-23 mesi)

*Per viaggi di sola andata o con ritorno su un aeroporto diverso

(%) Questo e un volo di sola andata,
(O Questo & un valo di andata e ritorna,

OAnclata 2 ritorno con ritorno su un aeroporto diverso, l:l
Inserisca il nome dell'aeroporto:

[] ¥orrei inserire una fermata intermedia prima dell’ arrivo a destinazione
consedo ] e [15 ]

a dallo scalo il: -
[] Vorrei inserire una fermata intermedia nel volo di ritorno

Con scalg : Con partenza
2 dallo scalo il:

ARjcoming da cano

Conferma

17

|



CE‘ B @ O @ |"’ btk e, britishairways, com/ravel{Fpublicfic_it V| @ Yai |@,

BRITISH AIRWAYS Home | Contatti | Indice | Guida | Informazioni sulla societd | Privacy e notizie legali | Cookies

Italy »
English »

Date Yoli Prezzo Passeqgeri Pagarnenta Conferma

Opzioni di ricerca

Selezioni una delle opzioni di ricerca e clicchi su

"Prosegua"

(%) Ricerca delle tariffe migliori

() Ricerca di voli specifici

ARicominc da capo

Ricerca delle tariffe migliori

E@-2-2 0D |—° btk fuwvva, britishairvays  com/travelfxfpubiicfit_t7eld=1110118kmestamp=0501092342 V| © vai ||Q,
Date Yoli Prezzo Passeqggeri Pagamento Conferma

Le migliori alternative d'itinerario

Selezioni un'opzione e clicchi su "Selezioni i voli" per continuare.

La tariffa & indicata in Euros (EUR,€).

Per visualizzare il convertitore di valuta clicchi qui.

Se nessuna di queste opzioni soddisfa le sue esigenze dicchi qui.

Per le tariffe pit basse potrebbero essere richiesti cambi di aeroporto o di terminal.
Per alcuni voli sono previsti scali intermedi e eventuali cambi di aereo. Clicchi sui singaoli
numeri dei voli per maggiori dettagli.

+ Per le condizioni di trasporto clicchi gui. Per informazioni sui partner in franchising o
codesharing clicchi gui.

* e

© Opzione 1 di 7 Tariffa adulto 148.49 Totale £296.98
Tasse incluse
Orario Data Aeroporto Yolo Gestito da Cahina
Partenza 18:15 1 Giu FCO BA2541 British Airways Traveller
Arrivo 19:50 1 Giu LGW
@ Opzione 2 di 7 Tariffa adulto 148.49 Totale £296.98
Tasse incluse
Orario Data Aeroporto Yolo Gestito da Cahina
Partenza 11:50 1 Giu FCO BA2539 British Airways Traveller
Arrivo 13:35 1 Giu LG
@ Opzione 3 di 7 Tariffa adulto Totale £346.98
Tasse incluse
Orario Data Aeroporto Yolo Gestito da Cahina
Partenza 0g2:15 1 Giu FCO BADSS1 British Airways Traveller
Arrivo 10:00 1 Giu LHR
@ Opzione 4 di 7 Tariffa adulto Totale £346.98
Tasse incluse
Orario Data Aeroporto Yolo Gestito da Cahina
Partenza 17:15 1 Giu FCO BADSS59 British Airways Traveller
Aoriue AN 1 2o [ =}
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Tariffe solo andata da Milano a Roma

Analisi: Questa ¢ I’area che riceve 1 maggiori aggiornamenti dal gestore del sito (area offerte); di
buon impatto grafico, meriterebbe una maggiore interazione con le form di prenotazione dei voli.
Secondo la strategia aziendale, le offerte sono abbastanza numerose con partenze dalle maggiori
citta italiane e 1 prezzi assolutamente competitivi rispetto alle altre maggiori compagnie.
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