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1. OBIETTIVI DELLA VALUTAZIONE 
 
 
Nome del sito 
http://www.expedia.it  
 
Home page 
  

 
 

Figura 1: Home page 
 
 
Requisiti generali del sito 
 
Expedia.it offre una gamma completa di servizi per viaggi in tutto il mondo con tariffe 
competitive per hotel, voli, autonoleggio e attrazioni turistiche per soddisfare le esigenze di 
ogni viaggiatore. E’ possibile anche acquistare ondine servizi misti, come volo + hotel, 
oppure un pacchetto vacanze intero, comprendente volo, alloggio ed eventuali terzi 
servizi. Il sito si rivolge a turisti italiani in cerca di una vacanza a misura del proprio 
portafoglio, acquistabile sia con largo anticipo, sia in last minute; la struttura del sito 
permette all’utente di registrarsi e di accedere a servizi personali, come il controllo delle 
proprie prenotazione e dei propri pagamenti, nonché eventuali modifiche sui piani 
vacanze. La forza di Expedia.it risiede nell’esperienza pluriennale di offerta e vendita a 
livello mondiale, infatti il sito da noi preso in considerazione è la versione italiana di 
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Expedia.com, sito fondato dalla compagnia Microsoft nel 1996, uno dei siti pionieri dell’E-
Commerce, vantando numerose collaborazioni con siti web analoghi, con catene 
alberghiere, con compagnie aeree nazionali e internazionali, di bandiera e low cost, e con 
autonoleggi famosi ed efficienti come Hertz, Avis ed Europcar, ovvero il meglio che offre 
attualmente il mercato. 
 
 
Obiettivi della valutazione 
 
Nella valutazione del sito abbiamo tenuto conto di alcuni fattori a nostro giudizio 
importanti: prima di tutto il fatto che le richieste dell’utente fossero ben interpretate dal sito, 
successivamente la possibilità di effettuare richieste approfondite da parte dell’utente, 
nonché di modificarle.  
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2. METODOLOGIA USATA 
 
L’analisi del sito è stata il più possibile imparziale, tenendo conto del fatto che solo uno dei 
3 valutatori conosce bene il sito, essendone un utente registrato. 
Oltre all’analisi effettuata dal gruppo, compiuta seguendo le fasi indicate sul libro “Il check 
up dei siti web”, abbiamo svolto un test di usabilità con utenti esterni al gruppo, che 
abbiamo allegato alla fine del documento. 
La valutazione è inerente solo alla versione italiana del sito, reperibile attraverso l’URL 
www.expedia.it; infatti non abbiamo effettuato confronti con altre versioni, come ad 
esempio quella originale americana: www.expedia.com . 
La scala  di valutazione che il gruppo ha utilizzato è quella indicata nel libro “Il check up 
dei siti web”, ovvero: 
 
0 = Pessimo 
1 = Insufficiente 
2 = Sufficiente 
3 = Buono 
4 = Ottimo 
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3. RISULTATI DELLA VALUTAZIONE  
 
 
3.1. ARCHITETTURA 
 
Valutazione: __3____    
 
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo 
 
Analisi: 
 
Partiamo con l’analisi della Home Page, di cui riportiamo nuovamente lo screen shot, con i 
collegamenti ipertestuali evidenziati: 
 

 
 
 

Figura 2: Home page 
 
 
La struttura della home chiarisce subito le funzioni dell’intero sito (figura 2). Non c’è un 
vero e proprio menù, perché il secondo livello di navigazione è fondamentalmente un 
livello di ricerca e di completamento delle richieste dell’utente. Il menù orizzontale porta 
direttamente all’attenzione dell’utente le possibilità che il sito offre, ed è anche presente un 
campo di ricerca nel mezzo della pagina che permette già di porre dei paletti nella ricerca 
di informazioni all’interno del sito. Il menù orizzontale sottostante può essere inteso come 
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una serie di link utili, sebbene non sia ben segnalato. Esistono altri collegamenti 
ipertestuali in Home Page che riguardano Offerte Speciali o Pacchetti Viaggio. Questi tipi 
di collegamenti sono costantemente aggiornati in base al periodo stagionale. 
Il logo Expedia in alto a sinistra è cliccabile anche nei livelli sottostanti e riconduce alla 
Home Page. 
 
 
 
La struttura del sito è adeguata? 
 
La struttura del sito è adeguata ai servizi offerti. Proviamo, ad esempio, a ricercare un volo 
Milano - Roma andata e ritorno. Per prima cosa si accede alla pagina Voli dal menù 
principale; una volta completato il form di richiesta si apre una pagina con i risultati della 
richiesta stessa e con altre possibilità opzionali di rendere la ricerca più approfondita 
(Figura 3). 
 

 
 

Figura 3: Esempio di ricerca di un volo 
 
I voli ricercati vengono poi visualizzati in ordine di prezzo (figura 4); se si sceglie uno dei 
voli proposti viene visualizzato il dettaglio del volo con orari e date di partenza e di arrivo, 
compagnia aerea, numero del volo e durata (figura 5).  
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Figura 4: Esempio di ricerca di un volo 
 
 
 

 
Figura 5: Dettagli del volo scelto 

 
 
Infine, prima di prenotare il volo, viene richiesto di esaminare il regolamento delle 
prenotazioni (figura 6) e  poi viene visualizzata la pagina con la richiesta di account e 
password per effettuare la prenotazione. 
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Figura 6: Regolamento 

 
 
Le voci standard sono presenti, e inoltre è possibile effettuare una ricerca più avanzata 
compilando i vari campi e scegliendo le voci preferite dai menù a tendina.  
Inoltre nella parte sinistra della pagina sono presenti due menù verticali separati. Il primo 
riguarda la singola ricerca e varia da sottolivello a sottolivello. Il secondo, chiamato 
Strumenti di viaggio, invece è standard ed è un elenco di links utili da utilizzare per avere 
informazioni aggiuntive, come lo stato attuale di un volo, o il meteo, o l’euroconvertitore 
(figura 7).  
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Figura 7: Stato del volo 
 
 
Come in tutte le pagine, di primo o secondo livello, è possibile registrarsi al sito (figura 8) 
oppure accedervi se si è già in possesso di un account personale. 
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Figura 8: Richiesta di registrazione 
 
La struttura della pagina interna cambia molto rispetto alla Home, per motivi di funzioni 
differenti e per la scelta di non ripetere i links delle offerte speciali e stagionali. Per un 
utente che accede per la prima volta al sito Expedia, questo cambio di navigazione può 
risultare un difetto. In ogni caso dopo aver effettuato la prima ricerca, l’utente può 
facilmente comprendere che tutti i tipi di ricerca sono strutturati nello stesso modo e quindi 
non trova ulteriori difficoltà nella navigazione. 
Uno strumento che facilita ulteriormente la navigazione è la costante presenza del menù 
principale, che contiene tutte le voci primarie per effettuare le ricerche attraverso le varie 
categorie. 
 
 
 
Esiste una mappa del sito che ne rappresenta con chiarezza la struttura? 
 
Non esiste una mappa del sito, e questo è sicuramente un grande difetto soprattutto per 
gli utenti inesperti. L’attenuante per questa mancanza  è legata agli obiettivi stessi del sito, 
nel quale è di fondamentale importanza la parte relativa alle ricerche. Ogni utente infatti 
può effettuare una ricerca personalizzata in base ai suoi bisogni, per tanto il sito non può 
avere un modello di navigazione classico e statico.  
 
Per ovviare a questa mancanza abbiamo creato una mappa che mostra la struttura del 
sito nelle sue pagine di primo e secondo livello (vedi immagine sottostante). 
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La navigazione del sito è adeguata? 
 
Come già detto, la navigazione può apparire un po’complicata all’inizio, mentre man mano 
che l’utente capisce i meccanismi di ricerca all’interno del sito e i collegamenti ipertestuali 
sia in Home Page che nei sottolivelli, la fruizione del sito diventa completa e piacevole. 
Non abbiamo riscontrato particolari problemi di navigazione, nonostante la grave 
mancanza della mappa. E’ possibile accedere alla Home Page da tutte le pagine, e saltare 
da un sottolivello di ricerca all’altro senza nessun problema. La mancanza di un menù vero 
e proprio non risulta essere un fattore negativo, proprio perché il sito si presenta come un 
sito atipico dove la funzione principale è la ricerca e l’inserimento dei propri parametri di 
ricerca.  
La registrazione al sito non modifica le possibilità di ricerca, mentre è necessaria per poter 
usufruire pienamente dei servizi (ad esempio la prenotazione di un volo), ma ciò non 
comporta l’impossibilità di effettuare le ricerche. 
 
Un nuovo utente che vuole registrarsi al sito deve cliccare sulla voce “Crea un account” 
(Figura 9). 
 

 
Figura 9: Crea un account 

 
 
I campi da compilare (figura 10), richiesti per la registrazione, non sono molti e non 
portano via troppo tempo all’utente. Basta dunque una conoscenza minima per potersi 
iscrivere. 
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Figura 10: Registrazione di un nuovo utente 
 

 
 
Nel caso l’utente abbia già l’account, (Figura 11) basta inserire il Nome utente e la 
password ricevute via mail. 
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Figura 11: Accesso utente già registrato 

 
 

 
Sintesi: 
 
Punti di forza: 

• Possibilità di accedere alla Home da tutte le pagine 
• Menù principale sempre presente 
• Campi di ricerca adeguati 
• Link utili in fase di ricerca 
• Semplice modalità di iscrizione 

 
Punti di debolezza: 

• Mancanza Mappa del sito 
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3.2. COMUNICAZIONE 
 
Valutazione: ___3___    
 
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo 
 
Analisi: 
 
La Home Page comunica chiaramente gli obiettivi del sito? 
 
La Home Page comunica molto bene gli obiettivi generali del sito, cominciando dal logo 
(figura 12) in alto a sinistra. 
 
 
 

 
 
 

 
Figura 12: Logo 

 
 
L’immagine dell’aereo stilizzato che circumnaviga il globo terrestre comunica 
immediatamente la funzione del sito e i suoi obiettivi; il sottotitolo “Viaggia a modo tuo”, li 
chiarisce ulteriormente, puntando l’attenzione sull’interattività del sito e sulle ampie 
possibilità di ricerca secondo parametri personali. Inoltre il menù principale presente in 
tutte le pagine permette all’utente di dare un rapido sguardo generale a tutte le possibili 
funzioni del sito.  
 
In Home Page la presenza di molti collegamenti ipertestuali potrebbe disorientare l’utente 
(figura 13). I tanti links rappresentano infatti le offerte speciali continuamente aggiornate e 
sostituite. L’utente medio potrebbe pensare di trovarsi in un sito di un’agenzia viaggi dove 
trovare offerte speciali a basso costo. Suggeriamo dunque la diminuzione di tali 
collegamenti, sostituibili magari con altri link utili, o con altre funzioni interattive, come le 
precedenti ricerche. 
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Figura 13: I collegamenti ipertestuali nella home page 
 
Come si può vedere dalla figura 13, ci sono ben 7 aree con links attivi che portano alle 
pagine delle offerte speciali. A nostro avviso sono troppe e occupano gran parte dello 
spazio disponibile in home page (anche se non occupano la parte centrale, ma solo quelle 
laterali) per cui sarebbe meglio ridurle, puntando più sulla qualità dell’offerta che sulla 
quantità. 
 
Il layout delle pagine è adeguato ai formati video? 
 
Gli screen shot presentati in questa valutazione sono ricavati da una visualizzazione in 
risoluzione 1152*864 (figura 14). 
In questa risoluzione il layout è spostato verso sinistra, ciò dimostra che il sito non ha un 
layout liquido e che non è ottimizzato per questa risoluzione. 
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Figura 14: Visualizzazione in 1152*864 
 
Anche in risoluzione 1024*768 il layout risulta spostato a sinistra (figura 15). 
Ecco come appare, sebbene i caratteri e le figure risultino essere più grandi, la struttura 
del sito: 
 
 

 
 
 

Figura 15: Visualizzazione in 1024*768 
 
Ecco invece come appare in visualizzazione 800*600 (figura 16). Data questa immagine 
possiamo presupporre che il sito sia ottimizzato per questa risoluzione, perché occupa 
perfettamente tutta la superficie del sito e non sposta all’interno del layout nessuna 
funzione in posizioni diverse rispetto alle altre risoluzioni. 
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Preferiamo comunque la navigazione e la comunicazione che offrono le 2 risoluzioni 
analizzate precedentemente: 
 

 
 
 

Figura 16: Visualizzazione in 800*600 
 
 
Il layout delle pagine facilita la comprensione dei contenuti? 
 
Il layout della Home Page, fatta eccezione per l’alto numero di collegamenti ipertestuali 
alle offerte speciali, non rende incomprensibile il compito dell’utente. Infatti, l’obiettivo 
principale del sito è la possibilità di effettuare ricerche in molte categorie differenti; 
obiettivo raggiunto grazie alla presenza del menù principale ben visibile e al box per le 
ricerche in posizione centrale (figura 17).  
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Figura 17: Menù principale e box per le ricerche 
 
 
Per quanto riguarda le pagine interne invece, la situazione si complica poiché le ricerche 
che è possibile effettuare riguardano tante categorie differenti (voli, alberghi, auto, 
crociere…) e dunque le pagine stesse subiscono delle differenze di stile che potrebbero 
disorientare l’utente. Nonostante ciò, grazie alle modalità di ricerca molto chiare, l’utente 
medio non trova particolari difficoltà nella comprensione delle funzioni del sito. Per 
chiarire, si possono osservare le differenze di impostazione in tre delle pagine interne: voli 
(figura 18), hotel (figura 19), auto (figura 20).  
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Figura 18: Voli 
 
 
 
L’impostazione di queste tre pagine è differente. Mentre la pagina dei voli presenta come 
primo elemento la possibilità di compilare la form per la prenotazione, le altre due pagine 
hanno come primo elemento delle offerte speciali, rispettivamente riguardanti hotel e auto, 
e a seguire le form di prenotazione.  
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Figura 19: Hotel 
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Figura 20: Auto 
 
 
 
Il colore è utilizzato in modo adeguato? 
 
L’unica pagina in cui i colori sono molto presenti è la Home Page, dove ciò che salta 
immediatamente all’occhio è il colore verde del bottone Cerca (figura 21). La scelta di 
questo colore è apprezzabile poiché il verde è adatto alla funzione di avvio di ricerca del 
bottone; da un altro punto di vista però la scelta del verde non è del tutto positiva, poiché il 
verde è un colore poco distinguibile dalle persone affette da daltonismo. 
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Figura 21: Il bottone “Cerca” 
 
 
Per chiarire meglio questo punto, si possono analizzare le seguenti immagini (figure 22, 23 
e 24) che mostrano la differenza di visione della home page tra un utente normodotato e 
uno con problemi di daltonismo: 
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Figura 22: Visione della home page da parte di un utente affetto da daltonismo 
 

 
 

Figura 23: Visione della home page da parte di un utente affetto da daltonismo 
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Figura 24: Visione della home page da parte di un utente affetto da daltonismo 
 
 
Nelle pagine interne il colore dominante è il bianco, che permette una facile lettura dei 
contenuti (figura 25). Il rapporto sfondo - testo è ben curato e non si riscontrano problemi 
di incompatibilità di colore o di lettura difficoltosa.  
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Figura 25: Il colore bianco dominante nelle pagine interne 
 
 
Nel menù principale, in tutte le pagine, le offerte speciali sono segnalate con la tendina 
rossa, per differenziare questa specifica funzione interattiva da tutte le altre presenti nel 
menù (figura 26). 
 
 
 

 
 

Figura 26: La differenza di colore delle Offerte Speciali 
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Ecco invece la pagina interna delle Offerte Speciali (figura 27), nella quale vengono 
identificati i diversi tipi di offerta con colori differenti: 
 

 
 

 
Figura 27: Pagina delle Offerte Speciali 
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Il testo è leggibile? 
 
Il font utilizzato dal sito è l’Arial, carattere non graziato e di più semplice lettura su monitor. 
Ci sono dei caratteri in grassetto, ad esempio il logo, oppure dei maiuscoli, ma solo a inizio 
frase, non si riscontrano eccezioni particolari, a parte nella richiesta di Giorno, Mese e 
Anno (GG/MM/AA). Per il resto lo standard è l’italiano normale, con maiuscola a inizio 
frase e per nomi propri di persona e luogo. 
Ingrandendo il carattere si riscontra un problema nei titoli in grassetto, di qualsiasi 
dimensione iniziale: non si ingrandiscono, mentre il contenuto può essere ingrandito e 
diminuito senza problemi. 
 
La grafica è attraente? 
 
La grafica del sito è sostanzialmente accettabile. Solo nella Home Page e nelle pagine 
delle offerte speciali c’è un uso di colori diversi dal dominante bianco, che comunque 
comunicano positivamente la loro funzione (es: distinguere i vari tipi di offerte). Le 
immagini non sono molte e sono presenti soprattutto per mostrare foto di alberghi o di 
località turistiche; comunque nella maggior parte dei casi risultano essere utili agli scopi 
della comunicazione e, non avendo un peso eccessivo, non comportano particolari 
problemi nella fase di scaricamento delle pagine. La scarsa presenza di testo vero e 
proprio, di contenuto testuale, rende superflua l’analisi degli allineamenti: infatti in quasi 
tutte le pagine del sito sono presenti form da compilare, oppure campi di ricerca (sempre 
da compilare) che non comportano problemi nella leggibilità della pagina. 
 
Ad esempio, per la ricerca di un hotel a Barcellona, viene visualizzata la pagina in figura 
28, nella quale si può notare una buona suddivisione tra le offerte trovate; inoltre la 
descrizione relativa ad ogni albergo si limita a poche righe, rendendo la pagina totalmente 
leggibile.  
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Figura 28: Pagina hotel a Barcellona 
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E’ anche possibile visualizzare ulteriori informazioni sulle strutture cliccando sull’apposito 
link (figura 29), ma anche in questo caso il testo è ben distribuito nella pagina e quindi ben 
leggibile. 
 
 

 
 

Figura 29: Dettagli sulle strutture dell’albergo 
 
 
 
Sintesi: 
 
Punti di forza: 

• Logo con slogan 
• Colore dominante bianco, lettura facilitata 
• Grafica semplice e chiara  
• Testo uniforme, chiaro e conciso 
• Scelta di un font senza grazie 
• Alta funzionalità dell’intero sito in tutte le risoluzioni presentate 

 
Punti di debolezza: 

• Ingrandendo i caratteri si riscontrano problemi nei titoli 
• In Home Page eccesso di link ad offerte speciali 
• Poche figure esplicative 
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3.3. FUNZIONALITÀ 
 
Valutazione: ___3___  
   
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo 
 
Analisi: 
 
Le funzioni per effettuare transazioni sono adeguate? 
 
I campi da compilare nel sito sono di varia natura: ci sono i campi per l’iscrizione al sito, 
alla newsletter e per la creazione del proprio account, che poi permette di usufruire dei 
servizi del sito, come l’acquisto di un volo o di un intero pacchetto viaggio; ci sono i campi 
di ricerca, simili per Voli e Autonoleggi, leggermente diversi per gli Hotel. E’ possibile 
inoltre effettuare ricerche incrociate, come ad esempio Volo + Hotel oppure Volo + Auto. In 
tutti questi casi comunque le funzioni per effettuare le transazioni sono abbastanza 
semplici, chiare e non richiedono una conoscenza informatica troppo elevata. 
 
L’adeguatezza delle transazioni è valutabile con il seguente esempio (scenario d’uso): 
 
Mario deve andare a Roma per lavoro. Desidera prenotare una camera singola in un 
albergo in centro, categoria 3 stelle, possibilmente in un palazzo storico, e vorrebbe 
vedere sulla cartina dove si trova l’albergo prima di prenotare. Resterà a Roma dal 5 luglio 
al 9 luglio.  
 
Per soddisfare le richieste di Mario, il sito dovrebbe: 

• Permettere di scegliere la categoria dell’albergo 
• Visualizzare i dettagli (e una foto) per permettere di capire di che tipo di albergo si 

tratta 
• Mostrare la mappa prima della prenotazione 

 
 
Dalla home page l’utente clicca direttamente su Hotel, che trova nel box “Crea il tuo 
viaggio”, poi scrive “Roma” nella casella della destinazione e sceglie le date di arrivo e di 
partenza. Prima di ciccare sul bottone di avvia della ricerca, l’utente clicca su “Ulteriori 
opzioni di ricerca” per scegliere la categoria dell’albergo che preferisce (figura 30). 
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Figura 30: Scelta hotel e date dalla home page 
 
 
Viene visualizzata una pagina (figura 31) in cui è possibile esprimere le proprie preferenze 
e l’utente del nostro caso d’uso sceglie dal menù a tendina la classe dell’albergo (3 o più 
stelle) e poi clicca sul bottone “Cerca” per avviare la ricerca. 
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Figura 31: Scelta della categoria dell’albergo 
 
 
 
Successivamente viene visualizzata la pagina che mostra un elenco degli alberghi 
secondo la tipologia desiderata. A questo punto l’utente sceglie uno degli hotel proposti 
(ad esempio l’hotel Veneto) e clicca il link “Ulteriori informazioni sulla sistemazione” per 
visualizzare I dettagli dell’albergo (figura 32). 
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Figura 32: Scelta di un albergo dalla lista proposta dal sito 

 
 
A questo punto si apre la pagina con i dettagli dell’albergo scelto. L’utente decide che la 
sistemazione è a lui congeniale, ma prima di procedere alla prenotazione vorrebbe vedere 
una mappa che indichi esattamente dove è situato l’hotel. Dunque clicca sul link 
“Visualizza questo hotel su una mappa” (figura33). 
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Figura 33: Visualizzazione dettagli dell’albergo 

 
 
Viene ora visualizzata la mappa della città. E’ possibile aumentare o diminuire lo zoom e 
visualizzare la cartina in dimensioni più grandi o più piccole (figura 34). 
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Figura 34: Mappa della città 
 
Cliccando ora sul bottone “Passa alla prenotazione” viene visualizzata la pagina che 
mostra le disponibilità della camera per il periodo richiesto (figura 35). L’utente vede che la 
sistemazione soddisfa le sue richieste e decide dunque di prenotare la camera. 
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Figura 35: disponibilità della camera 
Ciccando il link “prenota” si apre la pagina di richiesta di nome e password, per gli utenti 
già registrati, e di creazione di un nuovo account, per i nuovi utenti (figura 36). 
 
 

 
 

Figura 36: Richiesta nome e password o nuova registrazione 
 
 
Inserendo il nome e la password l’utente prenota la sua camera. 
(Fine dello scenario d’uso) 
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Nella form di iscrizione (figura 37) al sito vengono richiesti i dati personali, il cui 
inserimento è obbligatorio; nonostante ciò l’obbligo di inserimento dei dati non è 
esplicitato, grave mancanza da parte dei gestori del sito, ma dato il basso numero di 
campi da compilare, questa operazione è alla portata di qualsiasi utente. 
 
 

 

 
 

Figura 37: Registrazione di un nuovo utente 
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Le problematiche sulla privacy sono presenti in tutte la pagine dove vengono richiesti dati 
personali, anche nelle sezioni dove si effettua il pagamento on line con carta di credito. 
Tutte le informazioni di carattere giuridico sono presenti in una pagina linkata in Home 
Page a fianco del marchio registrato Expedia (figura 38). 
 

 
 

Figura 38: link all’informativa sulla privacy 
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Il trattamento degli errori dell’utente è adeguato? 
 
Gli errori sono gestiti in modo molto funzionale con l’icona delle INFO in rosso e un piccolo 
messaggio di testo in cui viene descritto l’errore: il testo e l’icona si trovano sopra il campo 
in cui appare l’errore. Nel caso analizzato in figura 39, abbiamo inserito uno Username più 
corto della richiesta e una password più corta. Nel messaggio di segnalazione dell’errore 
vengono mantenute le informazioni già inserite, così da visualizzare cosa si è sbagliato. 
 
 
 

 
 

Figura 39: Gestione degli errori 
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Gli strumenti di ricerca delle informazioni sono adeguati? 
 
Il sito non prevede un motore di ricerca, né una mappa del sito, ovvero i due strumenti più 
utili alla ricerca di informazioni. D’altra parte non si tratta di un sito ricco di contenuti, 
dunque non necessita del supporto di un motore di ricerca. Al contrario il sistema di ricerca 
per effettuare le prenotazioni è ottimale. Come già detto in precedenza si può trovare già 
in Home Page una sezione centrale dedicata esclusivamente alla ricerca secondo 
parametri fissati dall’utente. Dopo questo primo livello di ricerca è comunque possibile 
inserire nuove richieste, conservando i dati già immessi. E’ sempre possibile il back alla 
pagina precedentemente visitata. 
 
 
 
E’ possibile comunicare in modo adeguato con chi gestisce il sito? 
 
Non esiste una vera e propria pagina delle FAQ. Nelle singole ricerche però c’è la 
possibilità di porre domande e leggere risposte relative ai singoli parametri di ricerca 
inseriti. Eccone un esempio ciccabile dalla pagina di ricerca dei voli per New York (figura 
40). 
 
 

 
 

Figura 40: Esempio di comunicazione con i gestori 
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Sintesi: 
 
Punti di forza: 

• Campi da compilare chiari e concisi 
• Metodi di compilazione tendenzialmente standard 
• Possibilità di mantenere i dati inseriti nelle ricerche successive 
• Messaggi di errore chiari e ben visibili 
• Possibilità di Back 
• Stili di ricerca vari e facilmente comprensibili 

 
Punti di debolezza: 

• Mancanza pagina delle FAQ 
• Mancanza avviso di obbligo nella compilazione dei campi 
• Mancanza di comunicazione diretta con i gestori del sito 
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3.4. CONTENUTO 
 
Valutazione: _2_____   
  
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo 
 
Analisi 
 
L’informazione è classificata in modo adeguato? 
 
Il sito Expedia si mostra come un sito progettato per permettere all’utente di crearsi un 
viaggio su misura, “ giocando” con le molte combinazioni di viaggio possibili.  
Questa peculiarità del sito è sicuramente ben visibile all’utente, in quanto l’home page è 
quasi completamente dedicata a form di ricerca e link a offerte speciali. 
A tale proposito si può affermare che il labelling utilizzato, sia nel menu principale che 
negli spazi dedicati alle offerte, è chiaro. 
 
Il sito ha un’organizzazione basata sui compiti più che sui contenuti, infatti le principali 
funzioni del sito non si basano su lunghi testi, bensì su schermate successive che in modo 
conciso e chiaro permettono di effettuare una ricerca e poi l’acquisto del viaggio scelto. 
Per un utente inesperto, questa mancanza di contenuti approfonditi, può risultare 
inizialmente un fattore di smarrimento, che però viene ben presto compensato dall’ 
adeguato utilizzo del labelling e delle form. Inoltre, le pagine che susseguendosi, 
permettono di effettuare un acquisto particolareggiato, hanno un’organizzazione chiara. 
Si può dire per tanto che l’utente riesce a costruirsi un modello mentale delle operazione 
che compie. 
L’informazione, invece, non risulta classificata in modo ottimale nel menu posto nel footer. 
(Figura 41). 
In questa zona della pagina, infatti, solitamente non si posizionano informazioni 
fondamentali per l’utente, come il chi siamo e l’informativa per la vendita, come invece 
accade in Expedia.  
Per un utente, che inizialmente si avvicina con titubanza all’acquisto di servizi on line, è di 
fondamentale importanza poter reperire con facilità informazioni sulla società che offre il 
servizio, sulle sue condizioni, sulla sicurezza offerta dal servizio on-line.   
Il creatori del sito Expedia, non sembrano aver dato molta rilevanza a tali problematiche. 
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Figura 41: Informazioni nel footer della pagina 
 
 
Accedendo alla pagina Chi siamo l’utente si trova dinanzi ad una pagina lunghissima, in 
cui sono contenute molte informazioni rilevanti per il cliente, che però non sono messe 
abbastanza in rilievo (Figura 42). 
Come è risaputo, un utente difficilmente leggerà questa pagina per intero e quindi non 
leggerà la parte dedicata alle modalità di pagamento sicure, alla possibilità di effettuare lo 
“Split payments” (pagamento con più carte di credito) e di visualizzare il numero del call 
center. 
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Figura 42: Pagina Chi Siamo 
 
 
L’inadeguata organizzazione delle informazioni presenti in questa pagina, è in parte 
sopperita dalla pagina Supporto clienti (Figura 43) in cui si fa riferimento all’esistenza di un 
call center, il cui numero non è opportunamente messo in rilevo e di un modulo dei 
commenti, basato su alcune form che, inviato sottoforma di e-mail, permette di avere 
informazioni su Expedia. 
Sempre in questa pagina, è presente un menù sul lato sinistro, che permette di 
raggiungere delle pagine importanti, come il Chi siamo, la Protezione della carta di credito 
e altri, che nella Home page hanno scarso rilevo.  
La pagina Supporto clienti, sembra quindi essere un grande contenitore di links che 
portano a svariate pagine di grande interesse per l’utente. L’intuitività di questa 
organizzazione di informazioni non ci sembra scontata e questo va tenuto in 
considerazione. Il labelling Supporto clienti, infatti, potrebbe essere interpretato dall’utente 
come una pagina di aiuto per effettuare le varie tipologie di ricerca e non per ciò che è in 
realtà.  
L’aspetto positivo da rilevare è che il link Supporto clienti è posto nella parte alta e ben 
visibile di tutte le pagine e non solo nella Home. 
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Figura 43: Pagina Supporto Clienti 
 
 
Lo stile è adeguato al web? 

 
Come già precedentemente introdotto, le pagine di puro testo non sono molte e non 
rispettano in pieno le linee guida relative alla sua organizzazione. 
Un problema fondamentale è la lunghezza delle pagine, soprattutto per le pagine Chi 
siamo, Condizioni di vendita, Domande-Risposte generali e alcune altre simili (Figura 44).  
In queste pagine c’è molto scroll, però sono presenti titoli e paragrafi che riescono in parte 
ad alleggerirne la lunghezza. Nel caso della pagina Domande-Risposte generali, ciò che si 
visualizza senza scroll, sono principalmente le domande, mentre le risposte sono poste 
successivamente e collegate ad esse attraverso delle ancore. 
La lunghezza delle pagine è comunque giustificabile perché, trattandosi di un sito grande 
e complesso, le spiegazioni non sono esauribili in poche righe. 
 
Per quanto concerne invece le pagine interattive di ricerca, lo stile utilizzato è decisamente 
adeguato al web, perché chiaro e conciso. 
Per quanto riguarda i contatti, è stata effettuata una scelta differente rispetto alla classica 
mail, per optare invece su una pagina strutturata in form che deve essere compilata e poi 
inviata. (Figura 45). 
Questa pagina ha una struttura testuale adeguata al web: gli spazi da compilare sono 
pochi e ben comprensibili. Va segnalata, invece, la poca immediatezza di comprensione 
del suo labelling, definito Modulo di commento, che è molto diverso rispetto al “Contattaci”. 
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Il tono con cui il sito si relaziona con gli utenti è informale e ciò è facilmente visibile dalla 
presenza, in tutte le pagine, della frase: “Ciao – Sei già nostro utente? Iscriviti “.  
L’utilizzo del tu, oltre ad essere prevalente nei siti odierni, ci pare indicato per questo tipo 
di sito, in cui l’informalità e la libertà di fare sono caratteristiche dominanti. 
 
 

 
 
 

Figura 44: Domande e risposte generali 
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Figura 45: Modulo di commento al sito 
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L’informazione è adeguata, pertinente, affidabile e aggiornata? 
 
Il sito risulta sempre aggiornato, infatti le offerte di viaggio vengono costantemente 
modificate quando non sono più in vigore. 
Trattandosi di un sito per commercio on-line, è importante che il titolare e tutte le 
specifiche inerenti la società siano identificabili con facilità.  
Queste informazioni sono presenti in modo sparso in più pagine: Chi siamo, Condizioni 
per l’utilizzo del sito, Condizioni di vendita (Figure 46 e 47). 
Le informazioni offerte in queste pagine non sono complete rispetto alle linee guida 
definite dall’ISEC, Istituto per lo sviluppo del commercio elettronico. 
Non risultano presenti il numero di iscrizione alla camera di commercio e al registro delle 
imprese. Non si fa menzione di quale sia l’ammontare del capitale sociale, il numero della 
partita IVA, gli estremi per contattare direttamente e rapidamente la società. 
L’unica informazione che viene ribadita nelle tre pagine è relativa alla sede legale e 
operativa della società americana Expedia.Inc, di cui fa parte il sito www.expedia.it.  
Il tipo di legame legale e societario tra la sede americana e quella Italiana, non è però 
espresso chiaramente, infatti solo nella pagina Chi siamo, l’argomento è affrontato in 
modo non approfondito (Figura 42). 
 
 

 
 

Figura 46: Condizioni per l’utilizzo del sito 
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Figura 47: Condizioni per la vendita di servizi di viaggio 
 
 
 
 
Il sito è correttamente localizzato? 
  
Il sito www.expedia.it è un sito localizzato e non internazionale, perché è la versione 
italiana di una società che, lavorando in America e in molti paesi europei, ha creato siti 
differenti per ognuno di essi. Il sito italiano, per tanto è stato creato per interagire solo con 
utenti italiani e non permette di impostare una lingua differente dall’italiano una volta 
effettuato l’accesso.  
Se però, invece di digitare l’indirizzo italiano, si digita www.expedia.com (figura 49), viene 
visualizzata una intro (figura 48) che permette di scegliere se accedere alla versione 
italiana o a quella in lingua inglese, che è in realtà la versione americana ed è 
leggermente diversa da quella inglese raggiungibile da www.expedia.co.uk (Figura 50). 
Osservando le Home page delle varie versioni del sito, è possibile notare che la struttura e 
la navigazione sono molto simili a quelle del sito italiano, così come la grafica (vedi anche 
la versione francese in figura 52). 
Una differenza riscontrata tra il sito italiano e quello inglese, è dalla maggiore sinteticità e 
chiarezza della pagina Chi siamo (Figura 51). 
In ogni versione del sito, in fondo alla Home page, si trovano dei link che conducono alle 
versioni straniere del sito.  
Questi collegamenti ipertestuali sono però poco visibili per via della loro posizione, inoltre il 
labelling non è totalmente intuitivo e l’assenza dei tag Title non aiuta l’utente a capire. 
(Figura 51) 
 



 52

 
Figura 48: Intro 
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Figura 49: Home page expedia.com 
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Figura 50: Home page expedia.co.uk 
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Figura 51: Pagina Chi Siamo in expedia.co.uk 
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Figura 52: expedia.fr 
 
 
 
Sintesi: 
 
Punti di forza: 

• Utilizzo di labelling  adeguato  
• Buona organizzazione degli strumenti di ricerca dei viaggi 
• Il sito è correttamente localizzato 

 
Punti di debolezza: 

• Poche informazioni specifiche sulla società titolare del servizio 
• Le pagine con molti contenuti non hanno uno stile completamente adeguato al web 
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3.5. GESTIONE 
 
Valutazione: __3____    
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo 
 
Analisi: 
 
Il sito è sempre attivo e disponibile? 
 
Durante il mese di giugno, il sito è stato visitato da almeno un membro del gruppo quasi 
tutti i giorni e nessuno di noi è mai incorso in blocchi del servizio, effettuando l’accesso 
durante gli orari diurni. L’unico membro del gruppo che è registrato al sito, ha effettuato 
parecchi accessi anche nei mesi di febbraio e aprile, per acquistare dei pacchetti viaggio, 
e non è mai incorso in interruzioni di servizio. 
Per ciò che concerne i dati sulla disponibilità dei server che ospitano il sito, abbiamo 
cercato nel sito www.netcraft.com i grafici che rappresentano gli uptime medi. 
Purtroppo questo sito non offriva i grafici relativi al sito italiano di Expedia, ma solo di 
www.expedia.fr e www.expedia.nl . 
Il grafico relativo al sito francese mostra un monitoraggio durato poco più di un mese, ciò 
ci impedisce di valutare il funzionamento del server che lo supporta. (Figura 53). 
Il grafico del sito olandese è invece più accurato, perché riguarda un periodo più lungo, da 
ottobre 2004 a luglio2006 (Figura 54). 
Da questo grafico è possibile vedere che il server che ospita il sito è Microsoft-IIS/5.0  e 
che ha subito numerosi restart, più di uno al mese, raggiungendo una maggiore stabilità 
solo nei mesi di dicembre e marzo, in cui le crocette che compongono una linea diagonale 
continua sono più lunghe e arrivano a 35-36 giorni.  
L’osservazione del grafico relativo al sito olandese non può però essere un metro di 
misura per calcolare i possibili uptime del sito italiano. 
Per quanto riguarda www.expedia.it siamo riusciti a raccogliere informazioni sulla sua 
storia , il suo OS e Web server (Figura 55). 
Abbiamo inoltre fatto uno screen shot della tabella in cui sono indicati i siti che fanno capo 
alla società Expedia.Inc, con le singole specifiche degli OS e dei web server, la data di 
apertura del sito (figura 56). 
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Figura 53: Monitoraggio relative a expedia.fr 
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Figura 54: Monitoraggio relative a expedia.nl 
 
 
 
 

 
 
 

Figura 55: Monitoraggio relative a expedia.it 
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Figura 56: tabella relative ai siti che fanno capo alla società Expedia.Inc 
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L’accesso al sito è adeguatamente monitorato? 
 
Il sito www.expedia.it è supportato dal web server Microsoft-IIS/5.0, in cui dovrebbero 
essere installati dei Log Analiser, ovvero dei programmi che memorizzano tutti i dati degli 
utenti che accedono al sito.  
La rielaborazione di questi dati grezzi permette di avere dei report molto specifici, che 
rispondono a molte domande importanti per i gestori del sito, relative alle variazioni degli 
accessi al sito, qual è il loro profilo, quale percorso seguono per giungere al sito, quali 
sono le aree più visitate e le transazioni compiute. 
Purtroppo queste informazioni non sono pubblicate nel sito e per tanto ci è stato 
impossibile reperirle. 
 
Il sito è costantemente aggiornato e migliorato? 
 
Il sito contiene poche pagine di puro contenuto che sono statiche e non vanno 
frequentemente aggiornate.  
Le parti che vanno regolarmente aggiornate sono relative ai pacchetti viaggio e alle 
offerte, che risultano costantemente modificate. 
Va invece segnalato che non è presente in home page e in nessun’altra pagina la data di 
aggiornamento del sito. 
Il sito risulta completo in ogni sua parte e non ci sono sezioni inattive per via di “lavori in 
corso”. 
 
Le relazioni con gli utenti sono adeguatamente presidiate? 
 
Il sito offre la possibilità di contattare i suoi curatori, per avere chiarimenti su opzioni di 
viaggio, modalità di prenotazione o informazioni più generiche, attraverso il Modulo di 
commento.  
Un membro del gruppo ha compilato il modulo in data 27/06/06 in cui chiedeva 
informazioni su un traghetto. 
Lo scopo della mail era di verificare i tempi di risposta del servizio, che sono quantificati 
dai curatori del sito in quattro ore lavorative (Figura 57). 
Per la nostra esperienza possiamo sostenere che i tempi dichiarati non sono rispettati, 
infatti in data 04/07/06 non abbiamo ricevuto alcuna risposta. 
 
 
 

 
 

Figura 57: Modulo di commento 
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Nella pagina Ufficio stampa, sono presenti degli indirizzi di posta per contattare l’account 
manager e coloro che si occupano della vendita degli spazi pubblicitari e dei contatti con le 
compagnie di viaggio con cui collabora Expedia. Essendo degli indirizzi di posta con scopi 
più specifici che difficilmente saranno contattati dall’utente medio, non abbiamo verificato i 
loro tempi di risposta. 
 
 
Sintesi: 
 
Punti di forza: 

• Completezza di ogni parte del sito 
• Aggiornamenti continui 

 
Punti di debolezza: 

• Nessuna risposta alla mail inviata 
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3.6. ACCESSIBILITÀ 
 
Valutazione: ___2___  
   
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo 
 
Analisi: 
 
I tempi di accesso sono adeguati? 
 
I tempi di accesso rilevati sono nella norma. La Home Page ha una dimensione totale di 
60,7 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. 
 
 
56kbps 7.13 secondi 
ISDN (128 kbps) 5.39 secondi 
ADSL (4.8 Mbps) 2.34 secondi 
ADSL (12 Mbps) 2.08 secondi 
 
 
Anche in caso di connessione debole, la capacità 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.  
L’accesso in fase di ricerca a pagine successiva prevede una pagina intermedia di 
caricamento e di ricerca vera e propria, che comunque comporta una perdita di tempo 
molto bassa. 
Sono assenti banner pubblicitari e pagine pop-up. La dislocazione geografica e la 
connettività del sito sono buoni, e ciò rende i tempi di accesso da qualsiasi parte del 
mondo bassi e a connessione immediata. Questo è garantito dal server Expedia, che 
gestisce tutti i siti con marchio Expedia. 
 
Il nome del sito si ricorda facilmente? 
 
Il nome del sito non è facilmente ricordabile, soprattutto se lo si associa a viaggi o turismo. 
Bisogna aver trattato con questo sito almeno una volta per poter associare il marchio alla 
sua funzione. La stessa voce “Expedia” non ricorda un viaggio, oppure una meta turistica. 
L’indirizzo Expedia.it riguarda la versione italiana del sito, ma esistono altri domini, 
sempre gestiti dal marchio Expedia, come l’ufficiale Expedia.com, oppure le versioni 
locali, parallele a quella italiana, come Expedia.co.uk, Expedia.de, Expedia.fr.  
Il marchio e le caratteristiche generali del sito rimangono inalterate, cambia solo la lingua e 
l’utente geografico di riferimento. 
 
Il sito è facilmente reperibile tramite i più diffusi motori di ricerca? 
 
Il sito è indicizzato molto bene nei più diffusi motori di ricerca. Se si inserisce il nome della 
società in Google, Yahoo e Altavista (i nostri 3 motori di riferimento), il sito è collocato 
sempre in prima posizione. Inserendo invece la voce “Viaggi online”, su Google si ottiene 
una indicizzazione sponsorizzata al primissimo posto, mentre negli altri 2 motori di ricerca, 
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il sito scivola oltre le prime 10 pagine indicizzate. Inserendo infine le voci “Volo hotel auto”, 
ovvero le 3 principali caratteristiche del sito, Goggle e Yahoo indicizzano Expedia.it al 
primo posto, mentre Altavista al secondo, dietro un sito concorrente. Bisogna notare che 
tutte le indicizzazioni riportate riguardano Expedia.it e non qualsiasi dominio Expedia e 
inoltre la ricerca è stata effettuata nell’intero web e non solo per le pagine in lingua 
Italiana. Concludiamo dicendo che il risultato delle ricerche nei motori è più che 
soddisfacente. Riportiamo una tabella con le varie situazioni: 
 
 
Parola chiave Google Yahoo Altavista 
Expedia 1 1 1
Viaggi online 1 >10 >10
Voli hotel auto 1 1 2
 
 
Il sito è adeguatamente referenziato in altri siti? 
 
Expedia.it è molto referenziato in molti siti web. Come dicevamo prima, esistono anche dei 
collegamenti sponsorizzati tra Expedia e Google. Inoltre è facile trovare in siti web diversi 
per funzione da Expedia, il banner pubblicitario del sito. Ricordiamo ad esempio la 
presenza di Expedia in alcune pagine del sito www.repubblica.it. Inoltre si possono trovare 
riferimenti a Expedia in strumenti di chat e in forum sul web, come ad esempio in MSN 
Messenger, ICQ e Yahoo! Messenger. 
 
Il sito è accessibile con ogni browser? 
 
Prima di rispondere alla domanda premettiamo che l’accessibilità nei browser è stata 
valutata con 2 soli browser, Internet Explorer versione 6 e Mozilla Firefox. In entrambi i 
casi non si presentano particolari errori di accesso. Per Mozilla non sono necessari 
particolari plugin di Flash o altro. Anche il cambio di risoluzione non modifica l’accessibilità 
pressoché totale con entrambi i browser. Non è stato possibile valutare l’accessibilità del 
sito con le versioni precedenti, né con Netscape Navigator, che nessuno dei valutatori usa 
costantemente per navigare il web. 
 
Il sito è utilizzabile da utenti disabili? 
 
Il 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. Probabilmente la mancanza di strumenti adeguati che facilitino la 
navigazione è data dal fatto che la consultazione di questo sito da parte di utenti disabili 
non è stata considerata di tale importanza da giustificare l’investimento di denaro per 
l’adeguamento del sito. 
Per ciò che riguarda il daltonismo (vedi pagine 23 e 24), il sito non crea particolari 
problemi, data la semplicità dei colori e delle grafica, che non riporta colori soggetti ad 
ambiguità, né per gli utenti normodotati, né per gli utenti daltonici. 
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Sintesi: 
 
Punti di forza: 

• Presenza nei motori di ricerca 
• Accessibilità pressoché totale con 2 browser diversi 
• Dimensione pagine nella norma 
• Sito referenziato e pubblicizzato su altri siti 

 
Punti di debolezza: 

• Nome non facile da ricordare 
• Nome del sito non associabile alla sua funzione 
• Sito non utilizzabile da utenti disabili, eccetto i daltonici 
• Mancanza di supporti per utenti disabili 
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3.7. USABILITÀ 
 
Valutazione: __2____ 
    
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo 
 
Analisi: 
 
COMPITO 1 – Iscriversi al sito 
 

 Barbara Andrea Simone Sonia Massimo Media 
Tempo 6.40 1.40 3.42 5.40 1.00 3’01” 

Success rate F S P F S  

Gradimento 0 4 2 0 4 2 
 
Il primo compito era quello di iscriversi al sito. Come abbiamo detto in una sezione 
precdente, i campi per l’iscrizione non sono molti, ma in ogni caso, per 2 utenti su 5 il 
compito si è rivelato molto difficile. 
 
Utente 1 – Naviga nel sito per 6 minuti e 40 secondi, ma non riesce a portare a termine il 
compito. Dichiara di non sapere cosa sia un account, né come si debba fare per iscriversi 
ad un sito. Inoltre non è a conoscenza del fatto che l’iscrizione è necessaria per poter 
usufruire dei servizi del sito. Prima del test aveva dichiarato di conoscere il sito per aver 
effettuato ricerche di voli e hotel. Sottolineiamo il fatto che la ricerca fine a sé stessa non 
richiede iscrizione al sito. L’utente non riesce a visualizzare nemmeno la voce “Sei già 
nostro utente, iscriviti”. 
In fase di valutazione teniamo conto della scarsa esperienza web dell’utente. 
 
Utente 2 – Porta a termine il compito senza particolari problemi in 1 minuto e 40 secondi. 
La sua conoscenza del web è ottimale, come dichiarato conosce bene il sito per averlo 
frequentato e usato. Probabilmente ha già un account personale, quindi sa bene dove 
andare a cercare la voce per l’iscrizione. 
 
Utente 3 – Il terzo utente porta a termine il compito parzialmente in 3 minuti e 42 secondi. 
L’utente non conosce il sito, né l’ha mai usato. Dichiara di trovare difficoltà nell’individuare 
la voce Iscriviti. Una volta entrato nella sezione per iscriversi trova poche difficoltà a 
compilare ottimamente i campi necessari.  
 
Utente 4 – Non porta a termine il compito. Naviga per oltre 5 minuti senza riuscire a 
trovare il link per l’iscrizione. Presenta gli stessi problemi di esperienza e di navigazione 
del primo utente. 
 
Utente 5 – Porta a termine con successo il compito senza particolari problemi. Anche lui è 
un utente assiduo del sito. 
 
Il problema maggiormente riscontrato è la scarsa visibilità del link “Iscriviti” (figura 58). 
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Figura 58: Link per iscriversi al sito 
 
 
Nel riquadro giallo collegato alla voce Home c’è una frase: Ciao – Sei già nostro utente, 
Iscriviti. E’ evidente che chi conosce il sito sa bene come muoversi, e probabilmente 
dispone già di un account personale. Gli utenti meno esperti trovano difficoltà nel trovare 
la voce richiesta. In effetti non è chiara e ben visibile, anzi è piccola e difficilmente 
distinguibile da altre voci simili, come semplici link o offerte speciali del sito. La stessa 
iscrizione alla newsletter propone la medesima voce, creando ambiguità. 
 
 
COMPITO 2 - Effettuare una ricerca di voli da Milano a Mosca in una data scelta 
dall’utente 
 
 

 Barbara Andrea Simone Sonia Massimo Media 
Tempo 2.10 1.50 1.48 2.40 1.23 1’59” 

Success rate S S S S S  

Gradimento 4 4 4 4 4 4 
 
 
Il secondo compito prevedeva una ricerca di voli da Milano a Mosca in una data scelta 
dall’utente.  
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Il compito è risultato essere più semplice del previsto. 2 utenti conoscono bene il sito, un 
utente ha già effettuato delle ricerche analoghe, gli altri 2 utenti non hanno presentato 
particolari difetti. 
I tempi di effettuazione del compito si sono rivelati estremamente bassi, con una media 
finale di un minuto e 59 secondi. 
 
Nessuno dei 5 utenti ha cliccato sul tasto Cerca in verde, ma ha premuto il tasto Enter 
della tastiera. Probabilmente essendo di un altro colore non è visto dall’utente come parte 
del campo di ricerca (figura 59). 
 
 

 
 

Figura 59: il tasto “Cerca” 
 
 
 
 
COMPITO 3 – Ricercare un’offerta speciale volo+hotel 
 

 Barbara Andrea Simone Sonia Massimo Media 
Tempo 5.58 4.36 5.02 6.35 4.22 5’19” 

Success rate F P F F P  

Gradimento 1 2 1 0 2 1.2 
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Terzo compito era quello di ricercare tra le offerte speciali un pacchetto volo + hotel. Il 
compito si è rivelato molto difficile. Nessun utente è andato direttamente nella pagina 
offerte speciali, con la voce sul menù principale in rosso: 
 

 
 

Figura 60: Link alla pagina delle offerte speciali 
 
 
Utente 1 – Non riesce a completare il compito. Dalla Home Page cerca di accedere alle 
offerte speciali senza cliccare sul bottone rosso. Nella pagina successiva non riesce a 
creare una ricerca secondo i suoi parametri.  
 
Utente 2 – Uno dei due utenti più esperti, ma anch’egli parte direttamente dalla Home, 
dalle offerte linkate e non dal menù. Una volta scoperto l’errore, torna indietro e a quel 
punto visualizza la voce in rosso nel menù, al cui interno è possibile effettuare la ricerca 
richiesta dal compito. 
 
Utente 3 – Non porta a termine il compito. Anche lui entra direttamente dalle offerte linkate 
in Home, non riesce a tornare indietro e quindi non visualizza la voce in rosso. 
 
Utente 4 – Non porta a termine il compito. E’ l’utente meno esperto in ambito web dei 5 e 
dimostra di non capire bene la richiesta, infatti ripete il compito 2. 
 
Utente 5 – Porta a termine il compito con molte difficoltà. Inizialmente non capisce la 
richiesta, ma poi torna in Home, compie lo stesso errore degli altri utenti e riparte dalla 
voce in rosso nel menù, riconosciuta però con molto ritardo. 
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La voce in rosso delle offerte speciali nel menù orizzontale a prima vista sembra ben 
visibile. Probabilmente gli utenti sono tratti in inganno dalla richiesta di ricercare offerte 
speciali. Non sanno che è possibile ricercare anche all’interno di questo campo specifico. 
Probabilmente bisogna diminuire i link alle offerte nella Home per rendere meno ambigua 
la ricerca. 
 
 
COMPITO 4 – Acquistare un pacchetto viaggio completo di volo, hotel e auto 
 
 

 Barbara Andrea Simone Sonia Massimo Media 
Tempo 3.12 2.25 2.45 3.36 1.58 2’47” 

Success rate P S S P S  

Gradimento 3 4 4 2 4 3.4 
 
 
Il 4° compito prevedeva l’acquisto, sebbene senza pagamento, di un pacchetto vacanze 
completo di volo, hotel e autonoleggio. Evidentemente abbiamo fornito i dati di un account 
pre-registrato anche agli utenti che già lo possedevano. Vediamo nel prossimo screen 
shot dove si trova la voce “Vacanze” (figura 61). 
 
 
 

 
 

Figura 61: La pagina “Vacanze” 
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Utente 1 – Porta a termine parzialmente il compito. Non ha particolari difficoltà nel trovare 
la voce “Vacanze”. Dimostra più problemi in fase di conferma e di pagamento del 
pacchetto. Evidentemente l’esperienza web in questa fase è scarsa. Non rileva comunque 
particolari difetti del sito. 
 
Utente 2 – Porta a termine con successo il compito utilizzando il nostro account 
personale. Sottolinea la possibilità di pagare con carte di credito diverse e di poter 
modificare la scelta anche in corso d’opera. Non rileva difetti nel sito. 
 
Utente 3 – Porta a termine con successo il compito richiesto. Anche questo utente 
segnala l’opzione delle carte di credito. 
 
Utente 4 – Porta a termine parzialmente il compito. Ha difficoltà nel trovare la pagina 
“Vacanze”. Inizialmente parte dalla Home Page con una richiesta semplice, ma non riesce 
ad effettuarla completa, quindi dichiara di osservare il menù e una volta trovata la voce 
non ha problemi particolari, a parte le difficoltà di pagamento, che però non concernono la 
struttura del sito. 
 
Utente 5 – L’utente più esperto porta a termine il compito senza nessun problema, nel 
minro tempo registrato. 
 
 
COMPITO 5 - Controllare i propri itinerari acquistati 
 
 

 Barbara Andrea Simone Sonia Massimo Media 
Tempo 5.14 3.46 3.38 4.59 1.16 3’46” 

Success rate F P P F S  

Gradimento 1 2 2 1 4 2 
 
 
L’ultimo compito prevedeva il controllo dei propri itinerari acquistati, quindi conseguenza 
del compito 4: ovviamente non avendo acquistato realmente il pacchetto o una singola 
voce di esso, non si poteva controllare realmente l’itinerario, ma ci importava capire se 
questa funzione, presente nel sito e a nostro giudizio molto utile, fosse colta dall’utente 
come necessaria e facile da raggiungere. 
 
Vediamo innanzitutto dove si trova la voce Itinerari (figura 62): 
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Figura 62: La voce “I miei itinerari” 
 
Utente 1 – Il primo utente non porta a termine il compito. Ancora una volta, come nel 
primo compito, non riesce a visualizzare la voce nella Home Page e nemmeno nelle 
pagine interne, dove il link rimane al suo posto. Non è a conoscenza di questa funzione 
del sito. 
 
Utente 2 – Porta a termine parzialmente il compito. Dichiara di non conoscere questa 
possibilità del sito e quindi fa fatica a trovare il link sia in home che nell’interno del sito. 
Una volta trovato, si muove comunque bene. 
 
Utente 3 –  Stesso discorso dell’utente 2, aggiungiamo che questo utente clicca più volte 
sull’iscrizione al sito, pensando di trovare lì la voce desiderata. Una volta trovata, riesce a 
completare il compito. 
 
Utente 4 – Vedi Utente 1 
 
Utente 5 – Porta a termine con successo il compito, senza particolari problemi. Dichiara di 
essere a conoscenza della funzione del sito e di averla già utilizzata in precedenti ricerche 
e acquisti sul sito stesso. 
 
Riportiamo ora i risultati delle tre voci principali: efficienza (media), efficacia, soddisfazione 
(media) 
 
Efficienza: tempo medio: 3’21” (3 minuti e 21 secondi) 
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Efficacia: [S + (P*0.5)] / 25 =  58% 
 
Soddisfazione: gradimento medio: 2.52 
 
Proponiamo ora un elenco dei problemi identificati con un indice di priorità da noi 
assegnato in base al test effettuato con gli utenti: 
 
Problema Priorità 

Link troppo simili tra loro A 

Troppe offerte speciali in Home Page M 

Bottoni Cerca e Offerte speciali con grafica migliorabile M 
 
 
Sintesi: 
 
Punti di forza: 

• Ricerca semplice e immediata 
• Possibilità di modifica in fase d’acquisto 
• Iscrizione al sito necessaria, ma non lunga 

 
Punti di debolezza: 

• Grafica dei link troppo simile 
• Bottoni non sempre visibili 
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3.8. SINTESI 
 
 
Il primo impatto con il sito è risultato soddisfacente. I problemi che i soggetti del test hanno 
incontrato riguardano più che altro la parte grafica e di posizionamento dei diversi elementi 
nelle pagine: difficoltà nel distinguere  i link e difficoltà nel trovare il link da cliccare. 
In ogni caso, dopo una prima navigazione gli utenti iniziano ad apprezzare la struttura del 
sito, in particolare le tante combinazioni di ricerca che offre. 
Nel complesso il nostro giudizio sul sito rimane mediamente buono. 
 
Riportiamo di seguito il grafico della sintesi della valutazione: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Figura 63: Grafico di sintesi della valutazione 

 
 
 
Punti di forza: 
 

• Possibilità di accedere alla Home da tutte le pagine 
• Menù principale sempre presente 
• Campi di ricerca adeguati 
• Link utili in fase di ricerca 
• Semplice modalità di iscrizione 
• Logo con slogan 
• Colore dominante bianco, lettura facilitata 
• Grafica semplice e chiara  
• Testo uniforme, chiaro e conciso 
• Scelta di un font senza grazie 
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• Alta funzionalità dell’intero sito in tutte le risoluzioni presentate 
• Campi da compilare chiari e concisi 
• Metodi di compilazione tendenzialmente standard 
• Possibilità di mantenere i dati inseriti nelle ricerche successive 
• Messaggi di errore chiari e ben visibili 
• Possibilità di Back 
• Stili di ricerca vari e facilmente comprensibili 
• Utilizzo di labelling  adeguato  
• Buona organizzazione degli strumenti di ricerca dei viaggi 
• Il sito è correttamente localizzato 
• Completezza di ogni parte del sito 
• Aggiornamenti continui 

 
 
Punti di debolezza: 
 

• Mancanza Mappa del sito 
• Ingrandendo i caratteri si riscontrano problemi nei titoli 
• In Home Page eccesso di link ad offerte speciali 
• Poche figure esplicative 
• Mancanza pagina delle FAQ 
• Mancanza avviso di obbligo nella compilazione dei campi 
• Mancanza di comunicazione diretta con i gestori del sito 
• Poche informazioni specifiche sulla società titolare del servizio 
• Le pagine con molti contenuti non hanno uno stile completamente adeguato al web 
• Nessuna risposta alla mail inviata 

 
 
 

4. RACCOMANDAZIONI FINALI 
 
Priorità 1: Interventi indispensabili e urgenti 
 

• Cambiare alcuni links troppo simili tra loro 
• Aggiungere una mappa del sito 
• Migliorare il servizio di risposta alle e-mail 

 
 
Priorità 2: Interventi consigliati ma meno urgente 
 

• Eliminare alcune delle offerte speciali presenti in home page 
 
 
Priorità 3: Interventi auspicati 
 

• Migliorare la grafica di alcuni bottoni e links 
 
 
 


