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1. OBIETTIVI DELLA VALUTAZIONE
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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. |l 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 €& 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 possibilita di effettuare richieste approfondite da parte dell’utente,
nonché di modificarle.



2. METODOLOGIA USATA

L’analisi del sito € stata il piu 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 “ll check
up dei siti web”, abbiamo svolto un test di usabilita con utenti esterni al gruppo, che
abbiamo allegato alla fine del documento.

La valutazione € inerente solo alla versione italiana del sito, reperibile attraverso '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 & quella indicata nel libro “Il check up
dei siti web”, ovvero:

0 = Pessimo

1 = Insufficiente
2 = Sufficiente
3 = Buono

4 = Ottimo



3. RISULTATI DELLA VALUTAZIONE

3.1. ARCHITETTURA

Valutazione: 3

Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo
Analisi:

Partiamo con 'analisi della Home Page, di cui riportiamo nuovamente lo screen shot, con i
collegamenti ipertestuali evidenziati:
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Figura 2: Home page

La struttura della home chiarisce subito le funzioni dell’'intero sito (figura 2). Non c’@ un
vero e proprio menu, perché il secondo livello di navigazione € fondamentalmente un
livello di ricerca e di completamento delle richieste dell’'utente. |l menu orizzontale porta
direttamente all’attenzione dell’'utente le possibilita che il sito offre, ed &€ anche presente un
campo di ricerca nel mezzo della pagina che permette gia di porre dei paletti nella ricerca
di informazioni all’interno del sito. Il menu orizzontale sottostante pud 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 & cliccabile anche nei livelli sottostanti e riconduce alla
Home Page.

La struttura del sito é adeguata?

La struttura del sito & 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 menu
principale; una volta completato il form di richiesta si apre una pagina con i risultati della
richiesta stessa e con altre possibilita opzionali di rendere la ricerca piu approfondita
(Figura 3).
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Figura 3: Esempio di ricerca di un volo

| 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 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.



E] Esamina il regolamento

¢ Eventuali modifiche al biglietto potranno determinare penali efo aumenti delle tanffe,

¢ |l cambio di nome non & permesso. | biglietti sono nominali @ non possono essere ceduti a terzi.

s PMel caso di modifiche dellitinerario dopo l'emissione del biglietto verra applicata una spesa di
gestione pari a €20 per biglietto, in aggiunta alle eventuali penali previste dalla compagnia
aerea.

s |l biglietto aereo dewe essere utilizzato per l'intero itinerario per il quale & stato emesso. In caso
di non utilizzo di una tratta il biglietto non & pid valida per le tratte successive.

o Perla spedizione dei biglietti cartacei vengono addebitati € 10.
Biglietti smarriti

s Plel caso di smarrimento dei biglietti questi potranno essere sostituiti solo seguendo le

procedure della compagnia aerea in caso di smarrtimento dei biglietti. In caso di sostituzione

verranno applicate le spese previste in questi casi dal vettore,

| higlietti nan sono trasferibili @ non puoi cambiare i nomi.

Cuesto prezzo include €500 non imborsabili di spese di gestione.

Leggi le importanti informazioni sulle limitazioni di responsabilita della compagnia aerea,

“isualizza una panoramica di tutto il regolamento applicabile a questa tariffa.

Leqqgi le penali per variazione o cancellazione applicabili & questa tariffa.

[” Dopo averne preso visione, accetto il regolamento. Seleziona la casella per continuare

Figura 6: Regolamento

Le voci standard sono presenti, e inoltre & possibile effettuare una ricerca piu avanzata
compilando i vari campi e scegliendo le voci preferite dai menu a tendina.

Inoltre nella parte sinistra della pagina sono presenti due menu verticali separati. Il primo
riguarda la singola ricerca e varia da sottolivello a sottolivello. || secondo, chiamato
Strumenti di viaggio, invece € standard ed € un elenco di links utili da utilizzare per avere
informazioni aggiuntive, come lo stato attuale di un volo, o il meteo, o I'euroconvertitore
(figura 7).
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Murnero del valo:
@Visualizza lo stato del volo,

Figura 7: Stato del volo

Come in tutte le pagine, di primo o secondo livello, & possibile registrarsi al sito (figura 8)
oppure accedervi se si € gia in possesso di un account personale.
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I & Includi un hotel I a5 Includi un'auto a noleggio
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 pud
risultare un difetto. In ogni caso dopo aver effettuato la prima ricerca, l'utente pud
facilmente comprendere che tutti i tipi di ricerca sono strutturati nello stesso modo e quindi
non trova ulteriori difficolta nella navigazione.

Uno strumento che facilita ulteriormente la navigazione € la costante presenza del menu
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 & sicuramente un grande difetto soprattutto per
gli utenti inesperti. L’attenuante per questa mancanza é legata agli obiettivi stessi del sito,
nel quale & di fondamentale importanza la parte relativa alle ricerche. Ogni utente infatti
puo effettuare una ricerca personalizzata in base ai suoi bisogni, per tanto il sito non pud
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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Home
Yoli

Ricerca woli
Qrario voli

Stato del volo
LLitilizzo del buoni

Hotel

Cerca un hotel

Auto

Autonoleggio

Yacanhze

Viaga

Attrazioni

Attrazioni

Crociere

Cercala tua crociera

Traghetti

it
Preventivo
Mominativi
Fagamento

Assicurazioni

Ricerca assicurazions

Case vacanza

Ricerca standard
Altri modi di ricerca

Offerte speciali

Cfferte volo

Offerte hotel

Offerte vacanze
Offerte auto

Offerte speciali

Crea viaggio su misura

Strumenti di viaggio

Informazioni sui woli
Orario dei voli
Ivleten

Euro convertitore
Wappe

Salute e sicurezza
Informativa USA
Viaggiare informati

Utente gia registrato
MNuovo utente

Suppotto clienti

Per iniziare

Domande e risposte
Protezione carta di credito
Suggerimenti per gli acquisti
Informativa privacy
Informazioni d'uso

Modulo commenti

Ufficio stampa

Chi siamo

I miei itinerari
Il mio profilo
Programma agenzie viaggi

Adesione al programma

Programma affiliazione
Fornitori

Albergator
Compadgnie asree
Tour operator
Crociere
Autonolegoi
Pubblicita

Lavora con noi

Condizioni di utilizzo
Condizioni di vendita
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La navigazione del sito é adeguata?

Come gia detto, la navigazione puo 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 menu vero
e proprio non risulta essere un fattore negativo, proprio perché il sito si presenta come un
sito atipico dove la funzione principale € la ricerca e I'inserimento dei propri parametri di
ricerca.

La registrazione al sito non modifica le possibilita di ricerca, mentre & necessaria per poter
usufruire pienamente dei servizi (ad esempio la prenotazione di un volo), ma cid non
comporta I'impossibilita di effettuare le ricerche.

Un nuovo utente che vuole registrarsi al sito deve cliccare sulla voce “Crea un account”
(Figura 9).

v~).Expedia.it’

Viaggia 8 modo tuo

e oYt e stvson Yoo gt sscrsin

Ciao - Sei gig nostro utente? [zoriviti @I migi itiners Il tmigy parofili Sup

case
vacanza

speciall

[a)n,

Nuovo utente Expedia.it?
@Crea un account

Opzioni di accesso a Expedia.it

DOMAHDE?
) Utente gia registrato?
* Problemi & ertrare?
Morne utente:

Passward:
I Hai dimerticato il nome wterte

2o la password?
Salva questa password sul mio computer per l'accesso

automatico.
Hota: opzione consigliata solo per 'uso su computer privati.

@ Entra in Expedia.it

Figura 9: Crea un account

| campi da compilare (figura 10), richiesti per la registrazione, non sono molti € non
portano via troppo tempo all’'utente. Basta dunque una conoscenza minima per potersi
iscrivere.
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[rome [ von [ note Tauto Jvacanas | atrctont Joroiers  raghes e

Ciao - S8l gia nostro Lterte? lscriviti (=i Lmiei itinerari {E Il mia profila [7) Supporto clierti

Crea un nuovo account

Un servizio eccezionale & a tua digposizione! Gia milioni di viaggiatori esperti hanno scopero |
vantaggi delle grandi offerte, dell'eccezionale servizio personale e degli acquisti sicari. Ulteriori
informazioni su Expedia.it.

WVivt in un paese diverso da: ltalia? Registrati o entra per un paese diverso.

Creaun account

Titolo personale:
|— Seleziona dall'elenco — j

Mome: Secondo nome: (facotative)  Cognome:

Suggerimento: pet evitare ritardi, assicurati che guesto nome corrizponda esattamente a guello indicato sul
passaporto del viaggiatore o alla patente del conducente.

Mome utente: @30 caratteriy

Password: (530 caratteri)

Digita di nuovo |a password:

Fornisci I'indirizzo di posta elettronica

Questo indinzzo sara utilizzato per confermare acquisti di viagg o inviare awisi di vanazione delle
prenaotazioni.

Indirizzo di posta elettronica corrente:

¥ Irviatemi le offerte di viaggi, le offerte speciali e altre infarmazioni relative ai miei viaggi.

Esamina il contratto di associazione

Continuando ti impegni ad aderire ai termini e alle condizioni sequenti:

Benvenuto in Expedia.it! i’

Ti inwvitiamo a leggere con attenzione le seguenti condizioni
generali di contratto (le "Condizioni Generali™) che
disciplinano l1'utilizzo del sito Internet di Expedia Inc. (il
"E3ita™) .

Expedia Inec. si riserwva il diritto di modificare senza

preavviso le Condizioni Generali. LfUtente potré consultare in

gualungue momwento il testo aggiornato delle

Condizioni Generali alla pagina residente 117 URL P
-1 s | ;I_I

1

@Emm e continua a usare Expedia.it

Tieni presente che la creazione dell'account pud durare uno o due minuti.

Figura 10: Registrazione di un nuovo utente

Nel caso l'utente abbia gia lI'account, (Figura 11) basta inserire il Nome utente e la
password ricevute via mail.
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case offerte
() (2 () 7 T (5 (T e

Ciao - Sei i nostro utente? |scrivitl [} Lmisi tinerari é’gl tmia profils (7] Supporta clisrti

550 a Expeclia.it Nuovo utente Expedia.it?
@Crea un account

Opzig

COMANDE?

Utente gia registrato?

= Problemi a ertrare?

MNome utente:
|Metal|karus

Password:

A dimerticato il nome utente
20 | password?

i0 computer per 'accesso

aummatlco
Hota: opzione consiglista solo per 'uso su computer privati.

@Emra in Expedia.it

Prodgramma agenzie viagdgi | programma affiliazione | fornitori | ufficio stampa | chi siamo | lavera con noi | m
haotel nel monda | prenotazione hotel | prenotazione voli | speciale porti | nolegdio auto | vali low cost

@006 Expedia, Inc. Tubti i dirithi riservati. Condizioni per 'wilizzo di Expediait Condizioni di vendita Informativa sulla privacy

Travel US Trawel UK Trawel C& Travel AU Yoyages CA Reisen DE Wovaoes PR Reis bL

Figura 11: Accesso utente gia registrato

Sintesi:

Punti di forza:
o Possibilita di accedere alla Home da tutte le pagine
Menu principale sempre presente
Campi di ricerca adeguati
Link utili in fase di ricerca
Semplice modalita 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.

y2).Expedia.it

Viaggia a modo tuo

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 [I'attenzione sullinterattivita del sito e sulle ampie
possibilita di ricerca secondo parametri personali. Inoltre il menu 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 I'utente
(figura 13). | 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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Nv~).Expedia.it’

Hotel 2 Roma a partire da € 76
Viaggia a modo tuo

P i : i case offerte
R i ot vt e st Yeroir gt ssurion

Ciao - Sei gis nostro utente? lscrivit [ﬁl migi tinerari {ﬁ Il mio profilo Supporto clierti

Indirizzo e-mail:
(F)lscriviti

Offerte volo £135

uza

r‘! CREA IL TUO VIAGGIO
| i € wolo o “Yolo + hotel Prenota
d e, - -
fmly 0 Hotel " %ol + hotel + auto Ihsieme e
= risparmia!
Bi oAt £ volo + auto P Lloret de Mar
Hizza £79
Partenza da: Partenzs; Cagliari £72 £518
I Iggfmm-"aaaa Ilndifferente ;I Sorrento €79 €473
L . Porto €75 £
Destinazione: Ritarno: : P
Taormina £ 118
I Igg!‘mm.l’aaaa Ilndiﬁelente ;I Maiorca
Aclulti: (12-64) Seniar: [+65) Barnbini: (0-11)
2. 0 - Il:l - I £
iy, Iscriviti alla | -
i nostra . o ) gy
(%3 newsletter! Utteriori opzioni di ricerca: pill camere, compannia aerea. .. -

Soggiorni

Speciale voli

Copenaghen 3 giorni

\ Valencia & giorni £ 382
Week-end da € 54 Offerte hotel da € 54 Soggiorni mare da Istanbul 8 giorni €475
Scopri le nostre Benvenuto nells nostre Le migliori offerte hotel £420 Tenerife § giorni £625

. tariffe speciali) Stoccolma 8 giorni £533
adeira § giorni

grrakesh & giorni

proposte week-end al
mare!

scelte apposta per te.
“iaggia con noil

Eccole nostre
proposte Prencta subitall

Figura 13: | collegamenti ipertestuali nella home page

Come si pud 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 piu sulla qualita dell’'offerta che sulla
quantita.

Il layout delle pagine e 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 € spostato verso sinistra, cido dimostra che il sito non ha un
layout liquido e che non é ottimizzato per questa risoluzione.
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"-_}Expedia.it: Yiaggia a modo tuo! Prenotazioni hotel e voli, noleggio auto, pacchetti vacanze... - Mozilla Firefox
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% Expedia.it

Viaggia a modo tuo

L i

ase offerte
home mm@ vacanze | attrazioni | crociere | traghetti assicurazioni vacanza speciali

Ciao - Sei gid nostro uterte? |scriviti [ﬁl rmiei itinerari !ﬁ ILmio profila . Su iorto cliert

CREA IL TUD VIAGGID

ey
O ® Destinazione HotelV.
S von wolo + hotel Prenota
o e p— da da
famd € Hoel wolo + hotel + auto Insieme e . e G
& 0 o C) volo + auto risparmia: Lloretde Mar €41 €4#
Hizza £79 £ 451
Partenza da: Partenza: Cagliari €72 £518
IMIL Igg/mm/aaaa I Indifferente ;I Serrento €19 €413
Port: £75 €40
Destinazione: Ritorno: orte _ —
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Figura 14: Visualizzazione in 1152864

Anche in risoluzione 1024*768 il layout risulta spostato a sinistra (figura 15).
Ecco come appare, sebbene i caratteri e le figure risultino essere piu grandi, la struttura
del sito:

.'-'.::!Eupzdi.u.il:: Viaggia a modo buod Prenotazioni hobel = voli, noleggin auto, pacchebti vacanze_ - Mozilla Firefos i =g EI
Bl Mpdiica yeusima vy Sagnaibe  Stumenti 2
L o
g X & &

® .85 0| &
Downkoad  Tagis Copia Incalla

Irediztro Bovanki Ricarica Stop Pagina inizizle  Stampa

[ bpeiionepatinitidatome = | @ vai [,
38 Disshle- T 055 1) Formse ¥ Imepest @0 Iformetion= [5] Miscelanecus= 52 Outine- [ Resize =2 Todk- [ View Soorce © 2| Options=

D Expedia,it

Wiaggia a mado Lud

Ciao - T9i i nostro WerteT Lol (L B aci ﬁlmnn i I7) Swpere disti

PN

CREA IL TUD WIAGGID

pElN |

Ir.-crnlltl -|I]:|
nostra

At (12-54) Senlor: (+E5) Baesking (0-11)

0 =

newsletter'

Likeriorl cnzionl o pecsea pfll comere, CORTEARHD Beren
.

0 & |

Ommlxl_ Soggiorni

p
[ & i Festinazions otz Yacanza

'i'.'i@ Yolp WOl + ot Prenota ” i
SR ot ™ Waka + hebsl = aule .lnsmma_s-r - ta1 g7
e o g + sulp rsparmia: Ulret de Mar €41 £400
i) L lizza 70 £48

Parlerzs da Parleriza: Cagliara #12 €518
[reiL [apiemiasas [Inéileierts =1 Sorento 119  tar
[T— Pitcrree: sl e
| | Jmmrasas ||n|:“i°f:|:rb= LI LkeLilL uE o Ln
99 Maiorca 474 6452

EPAzeadle

Le mestre migliori nm:m:'
B ——

da
OffEre wolo 1135

specinle vl IS5 15m

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:
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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, I'obiettivo
principale del sito & la possibilita di effettuare ricerche in molte categorie differenti;
obiettivo raggiunto grazie alla presenza del menu principale ben visibile e al box per le
ricerche in posizione centrale (figura 17).
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Hotel 2 Boma a partire da £ 76

v-).Expedia.it’

Viaggia 8 modo tuo

Ciao - Sei gid nostro Lterte”

Iscriviti alla

nostra

(%3
=) newsletter!

Indirizzo e-mail:

(=) |z riviti

Scopri le nostre
|_tariffe speciali!

fmd O Hotel
(‘;‘i‘}  Auto

Partenza da:

~ntA IL TUD Viawl!a

¥ “olo + hatel
" vala + hotel + auto

™ ola + auto

Prenota
insieme &

risparmia!

Partenza:

| |ggm1m.faaaa |Inditterente - |
Destinazione: Ritarno:

| |ggm1m.faaaa |Indifterente - |
Adufti: (12-64) Senior: [+65) Bambini: (0-11)

2 -

N

[0l

o -

/

Utteriori opzioMsiljcerce: pil camere, compannia seres...
————————

Soggiorni
mare

Week-end da £ 51

Offerte hotel da £ 54

Sogqiorni mare da

Berrsenuto nelle nostre
proposte week-end al
mare!

Le migliori offerte hotel
scelte apposta per te.
“iaggia con noil

€420
Ecco le nostre
proposte Prenota subitall

r

. . '] ] case
o () (T Y (0 P ST R

ﬁl migi tinerari {ﬁ I mio prafila

g SR O

da da

Rodi €M €761
Lloretde Mar £ £4HM
Hizza £79 £ 461
agliari £72 £518
orrento £79 £ 473
orto €75 £440
aormina £118 £542
Maiorca £74 £ 452

B A zeadlz

Le nostre migliori offerte!
- A . TN

Offerte volo £135
Speciale voli 95& £ 543

e

VYolo + Hotel

da
Copenaghen 3 giorni £ 346
Valencia § giorni £382
Istanbul § giorni £ 475
Tenerife § giorni £525
Stoccolma & giorni £533
Madeira & giorni £ 661
Marrakesh 8 giorni £724

Figura 17: Menu principale e box per le ricerche

Per quanto riguarda le pagine interne invece, la situazione si complica poiché le ricerche
che & possibile effettuare riguardano tante categorie differenti (voli, alberghi, auto,
crociere...) e dunque le pagine stesse subiscono delle differenze di stile che potrebbero
disorientare I'utente. Nonostante cio, grazie alle modalita di ricerca molto chiare, I'utente
medio non trova particolari difficolta 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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Voli

ED Di che tipo di volo hai bisogno?
@. % Andata e ritorno @ " Solo andata @ 7 Pih destinazioni

Dove e quando desideri viaggiare?

Partenza da: Destinazione:
Partenza: Ritarno:
|ggfmm,"aa |E§!ualsiasi ora j |ggfmm,"aa |E§!ualsiasi ora j

Chi partecipera a gquesto viaggio? (Seleziona fino a B viaggiator)
Adutti; (eta 19 - 64) Senior: (etd da 65 in =u) Bambini: {eta 0 - 18)
|1 *I IEI vI IEI *I

Hai hisogno di altro per questo viaggio?

™ & Includi un hotel ™ &% Includi un'auto a noleggio
Ulteriori opzioni di ricerca; Compagnia serea, Classe, Solo voli diretti...
Figura 18: Voli

L’'impostazione di queste tre pagine é differente. Mentre la pagina dei voli presenta come
primo elemento la possibilita 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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Regency Hotel
Fda €83

Comfort Inn Smithfield

LOHDRA

Marfolk Plaza
4* da £79

Riverbank Park Plaza
4* da £34

Aftri hotel & Londra
\

HEW YORK

Ameritania Haotel
e £93

Marcel Hotel
Foda£118

Altri haotel & Mew Sork

.iFj-l.h:II:I 'r

L

4* cla €62

Aps=iz Ben Event
4* da €62

Aftri hotel & Bar

e

EJ Dove desideri trovare un hotel?

(s @ In citta

" Amsterdam
{ Barcellona
{ Berlino

{~ Bologna

{" Boston

?;" " Vicino all'aeroporto

{” Firenze

{~ Las Vegas
{” Londra

" Madrid

" Miami

CERCA UH HOTEL

'L";i";-‘.-'
" Milano
" Monaco
{" Hew York
{” Hizza
= Parigi

{~ Alra citta:

FA Specifica le date, le camere e i viaggiatori (facoltativo)

Data di arriva;

logimmy/as

Data di partenza;
lgg/mmyas

Camere:

1

-

Ulteriori apzioni di ricerca; Mome hotel, classe hotel

Figura 19: Hotel
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{~ Praga

" Roma

{~ San Francigco
" Venezia

{~ Vienna

Adulti: Barmkini:

BArcI! LOHA

Hesperia Sant Just

" Yicino ad un luogo di attrazione

Cerca



Autonoleggio

Hessuna sorpresa! Le tariffe speciali Expedia sono gia inclusive di assicurazione, tasse ed oneri
aggiuntivi.

Destinazione [Er Un giorno  per una sett.

Lizhona £26 £33 Brindizi 26 2227
Zan Francisco £35 £192 Balogna 26 2227
Barcellons £40 £155 Palermo 26 2227
05 Angeles 9 £196 Mapoli 26 2227
DubMisg =4 170 bz h 2427
LY i

ED Dove desideri ritirare I'auto?

v, Tk
?A-' " All'seroparto

|
L £ ' 7ona di preferenza
L -

Mome della cittd o dellaeroporto per il ritira (&0 ezempio MEP o Milano):

Data di ritiro: Data di riconzegna:

|g|:_1,.fmm,."aa |12:IZIIZI j |gg,.fmm,."aa |12:IZIIZI j

Hai una preferenza per la classe dell’automohile?
Clas=ze auto:

|Nessuna pref. j

Hai hisogno di optional? -

Figura 20: Auto

Il colore é utilizzato in modo adeguato?

L’unica pagina in cui i colori sono molto presenti &€ la Home Page, dove cid che salta
immediatamente all’occhio € il colore verde del bottone Cerca (figura 21). La scelta di
questo colore & apprezzabile poiché il verde & adatto alla funzione di avvio di ricerca del
bottone; da un altro punto di vista pero la scelta del verde non & del tutto positiva, poiché il
verde & un colore poco distinguibile dalle persone affette da daltonismo.
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w2 Expedia.it’

Viaggia a modo tuo

- T : - : — case offerte
home m& vacanze | attrazioni | crociere | traghetti | assicurazioni | ,acanza speciali

Ciao - Sei gia nostro utente’ |zcrivit

nostra
newsletter!

Indirizzo e-mail:

(=) Iz riviti

Prenota il volo
per Los Angeles.

Hotel ad Amsterdam a partire da € 80

(=P Lmiei tinerari = I mio profilo [Z) Supporto clierti

T CREA IL TUO VIAGGIO

Iscriviti alla

Ltteriari opzioni di ricerca:
\

pill CAamere, COMpAQNIS aerea..

G Wolo + hotel Prenota
% " Hotel " “alo + hotel + auto Insieme &
2 risparmia!
ﬁu" ca T Augta " valo + auto p
Partenza da: Partenza:
I Iggfmmfaaaa | Indifferente = |
Destinazione: Ritarno:
I Iggfmmfaaaa | Indifferente = |
Adultic (12-64) Senior: [+65] Bamhini: (0-11)
2 - 0 - 0 -

Soggiorni
mare

Week-end da £ 54

Offerte hotel da £ 54

Soggiorni mare da

Benvenuto nelle nostre
proposte week-end al
mare!

Le migliori offerte hotel
=celte apposta per te.
“iagia con noil

£ 420
Eccole nostre
proposte Prenota subitoll

r

Figura 21: Il bottone “Cerca”

Destinazione Hotel Yacanza

da
Rodi £
Lloret de Mar €4
Hizza £79
Cagliari £72
Sorrento £79
Porto £75
Taormina £118
Maiorca £€7

VYolo + Hotel
Copenaghen 3 giorni
Valencia § giorni
Istanbul & giorni
Tenerife § giorni
Stoccolma & giorni
Madeira & giorni
Marrakesh 8 giorni

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

Criginal Image Protanope Simulation
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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 € il bianco, che permette una facile lettura dei
contenuti (figura 25). Il rapporto sfondo - testo & ben curato e non si riscontrano problemi
di incompatibilita di colore o di lettura difficoltosa.
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Voli

ED Di che tipo di volo hai bisogno?
@if_ * Andata e ritorno @ " Solo andata \@r " Pid destinazioni

Dove e quando desideri viaggiare?

Partenza da: Destinazione:
Partenza: Ritarno:
|ggfmm,"aa |E§!ualsiasi ora j |ggfmm,"aa |E§!ualsiasi ora j

Chi partecipera a gquesto viaggio? (Seleziona fino a B viaggiator)
Adutti; (eta 19 - 64) Senior: (etd da 65 in =u) Bambini: {eta 0 - 18)

|1 'I IIZI vI IIII 'I

Hai hisogno di altro per questo viaggio?

™ & Includi un hotel ™ &% Includi un'auto a noleggio

Ulteriori opzioni di ricerca; Compagnia serea, Classe, Solo voli diretti...
Figura 25: Il colore bianco dominante nelle pagine interne

Nel menu 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
menu (figura 26).

gl > | ote! [ auto [ vacanze [ atrazion Jarocire [tragnat  assicuradio S

Ciao - Sei gid nostro utente? lsorivit (=W Lmiei tinerari ¢4 I midgratio (2) Supporto clierti

Figura 26: La differenza di colore delle Offerte Speciali

26



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

/ﬁsz Offerte volo  da | :ﬁ;_ Offerte hotel  da | | % Offerte vacanze da
Milano - Barcellona £135 Porec 2* £49 Valencia 3 giorni €378
Milano - L ondra £ 201 Jesolo 3* €78 Lisbona 5 giorni £ 384
Bologna - Madrid £ 215 Dublino 3* €87 Istanbul & giorni £4MM1
Roma - Tunigi £ 238 Cannes 3* £90 Hizza & giorni €507
Milano - Hew York £ 455 Helzinki 3* £M Stoccolma 2 giorni £519
Roma - San Francisco £ 652 San Remo 3* €95 Creta 3 giorni £ 568
Milano - Bangkok £722 Algarve 4* £100 Taormina & giorni £ 563
Roma - Catania £ 795 Hew York 3* £127 Lanzarote S giorni €574
Tutte le offerte voli Tutte le offerte hotel Tutte le offerte vacanze

- e =

Crea il tuo viaggio su misurat Partenza da: Destinazione: Adutti: Bambini:
SZ @ volo [ { Hotel | | [1=]|o=]
= o Dol (GGMMILLY Al (GG LY
n’f&}, " Auto % " Volo+hotel
| |
Cerchi un'offerta ultimo minuto? J
T W B,
Offerte speciali agy Offerte auto  da
* i -
= Hotel 3* a Maiorca - da € ?-ﬁl Miarni £31
, | Yolo Roma - Palma de Maiorca- da € 252 Madrid £44
o i x_ .
Palma de Maiorca Wolo + hotel 3* - 8gq- da € 528 Londra £49
=1 Hotel 3* a Ibiza- da € 60 Milano €56
gl Volo Milano - Ibiza- da € 221 Catania £56
" |biza Wolo + hotel 3* - 8gg- da € 680 Roma £ 56
Hew York €58
5 Hotel 4* a Las Palmas- da £ 56 o
Parigi £ 67
Volo Roma - Lag Palmas- da € 250 Canliari €78
aqliari
Gran Canaria YWolo + hotel 3* - §0q- da £ 416
Hotel 3* a Fuertevenura- da € 54 Tutte le offerte auto
Volo Milano - Fuerteventura- da € 420 P L N
Fuerteventura Wolo + hotel 3* - 8gq - da £ §§0

Figura 27: Pagina delle Offerte Speciali
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Il testo é leggibile?

Il font utilizzato dal sito & I'Arial, carattere non graziato e di piu 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 €& 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 pud essere ingrandito e
diminuito senza problemi.

La grafica é attraente?

La grafica del sito &€ sostanzialmente accettabile. Solo nella Home Page e nelle pagine
delle offerte speciali c’@ 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
localita 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 I'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 leggibilita della pagina.

Ad esempio, per la ricerca di un hotel a Barcellona, viene visualizzata la pagina in figura
28, nella quale si pud 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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_[ Vista elenco hotel | Vista mappa hotel

=;  Mo=stra hotel in questa zona:
% {'l-ril.t_ Servizi dell'hotel: Eestringi la ricerca
I

w IEIarn::eIIn:nna (e dintorni) (Tutte le zn:nnej;l m b

Pagina 1 di12 Precedents | Successivo

Ordina per:  {* Scelti da Expedia { Mome hotel  Citd 7 Classe hotel

iz Hotel Jazz
2¥8%s Barcelona, Barcelona

& Le tonalita scure ma ...
Uiteriori informazioni sulla sistemazions

Usufruisci di tariffe a partire da € 105,00 per notte dal 5-lug-2006 al 3-set-2006.
(3) Disponibilita e prezzi

fzh Hotel 1898

LEVIYeYs Barcelona, Spagna e lsole
Canarie

e Antico hotel coloniale del XX secolo rinnovato, situato sulla Rambla, [a pid
famosa passeqgiata della cittd; dista 13 chilometr dall'aeroporto.
Uiteriori informazioni sulla sistemazione

Llsufruisci di tariffe a partire da € 157,00 per notte dal 5-lug-2006 al 3-set-2006.
(3) Disponibilita e prezzi

izh Hotel Royal

L2 Barcelona, Spagna e lzole @ Tour virtuale disponibile
Canarie

T Hotel tradizionale nella storica Barcellona Vecchia
# Situato sul viale delle Ramblas, questo hotel & a un isolato di distanza da plaza
Catalunya, a un chilometro dal Museo Picasso e a breve distanza a piedi dal ...

W Llteriori informazioni sulla sistemazione

Llsufruisci di tariffe a partire da € 95,00 per notte dal 5-lug-2005 al 3-set-2006.
(3) Dispornibilita e prezzi

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 & ben distribuito nella pagina e quindi ben
leggibile.

Riavvia la ricerca HDtEI JaZZ ﬁas'sa alla lrenutazi.l:ln'e

TIVeEr Classe hotel

Torna ai risultati della ricerca

Panoramica

| - Hotel boutigue situato nel triangolo d'oro di Barcellona, tra i
1 Paseo de Gracia, Plaza Catalunya e le Ramblas.

=eh * Letonalitd scure ma moderne del grigio e del colar talpa
“&8 contrastano conideftagliin nero e in legno grezzo delle 108
camere con aria condizionata.

» Tipuoi godere la vista dalla terrazza panoramica ai hordi della
piscina scoperta gustando i cockiail e le tapas del har,
Aftre foto

(=) Yizsuslizza questo hotel 2U una mappa
(=) Yedi le informazioni sullhotel
(=) vedi e informazioni sulls camers

Scrivi per primo un commento su guesto hotel In pochi minuti patrai fornire un serizio utilissima,
condividendo i dettagli del tuo soggiorno can altri viaggiatari.

Sednalibro per guesto
hotel

igm Invia questo hotel & un
; Amico

Figura 29: Dettagli sulle strutture dell’albergo

Sintesi:

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

Punti di debolezza:
e Ingrandendo i caratteri si riscontrano problemi nei titoli
¢ In Home Page eccesso di link ad offerte speciali
e Poche figure esplicative
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3.3. FUNZIONALITA

Valutazione: 3

Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo
Analisi:

Le funzioni per effettuare transazioni sono adeguate?

| campi da compilare nel sito sono di varia natura: ci sono i campi per liscrizione al sito,
alla newsletter e per la creazione del proprio account, che poi permette di usufruire dei
servizi del sito, come '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 & 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 'albergo prima di prenotare. Restera a Roma dal 5 luglio
al 9 luglio.

Per soddisfare le richieste di Mario, il sito dovrebbe:
e Permettere di scegliere la categoria dell’albergo
e Visualizzare i dettagli (e una foto) per permettere di capire di che tipo di albergo si
tratta
e 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, I'utente clicca su “Ulteriori
opzioni di ricerca” per scegliere la categoria dell’albergo che preferisce (figura 30).
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vw2)-Expedia.it’

Viaggia a modo tuo

; ; : Ty case offerte
home mmm vacanze m crociere | traghetti | assicurazioni | yacanza speciali

Ciao - Sei gid nostro utente’ |sorivit

Hotel a Mew York a partire da € 111

ﬁl migi dinerari {ﬁ Il mio profilo Supporto clienti
CREA IL TUO VIAGGIO :

Iscriviti alla

%,

 valo + hotel Prenota Destinazione Hut;;l Uacanz:
insieme &
= walo + hatel + auta : ° Rodi €M €78
T IR risparmia. Lloretde Mar €41 €40
Hizza €79 £ 461
Destinazione: Data di arrivo: Cagliari T2 £518
froma |5712008 N
Addultic (12-54) Bambini: (0-11] o
i - o -
——
, \
Uiteriori apzioni di ric:erca:l ome dell'hotel, pit camere, cf

10 11 12 13
ne:ros?;;ier! DAaAQaIO . i7 18 19 20 1 22
Indirizzo &-mail: dlE \ B 2426 26 27 28 19
(=) lseriviti S
Chiucli
QD .
v - ;

- = Yolo + Hotel da
Week-end da £ 54 Offerte hotel da £ 54 Sogqgiorni mare da Copenaghen 3 giorni €346
Bernvenuto nelle nostre Le migliori offerte hotel £ 420 Valencia § giorni £ 382
proposte week-end al soelte apposta per te, Ecco le nostre Istanbul 8 giorni £ 475
Scopri le nostre marel “iaggia con noil proposte Prenctas subitall Tenerife & giorni £525
tariffe speciali! = 4 Stoccolma § giorni £533
Madeira 8§ giorni £ 661

Marrakesh & giorni £724

Figura 30: Scelta hotel e date dalla home page

Viene visualizzata una pagina (figura 31) in cui € possibile esprimere le proprie preferenze
e l'utente del nostro caso d’uso sceglie dal menu a tendina la classe dell’albergo (3 o piu
stelle) e poi clicca sul bottone “Cerca” per avviare la ricerca.
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CERCA UH HOTEL

EJ Dove desideri trovare un hotel?

fﬁ!‘ & In citta ‘H:’ " Yicino all'aeroporto '*'“51?;" " Yicino ad un luogo di attrazione
" Amsterdam {~ Firenze " Milano " Praga
{~ Barcellona " Las Vegas {~ Monaco " Roma
" Berlino {~ Londra {~ Hew York {~ San Francigco
{~ Bologna = Madrid i~ Hizza " Wenezia
{~ Boston = Miamni { Parigi {~ Wienna

{« AMra cittd: [roma

Specifica le date, le camere e i viaggiatori (facoltativo)

Drata di arrivo: Data di partenza: Camere: Aclutti: Barnkini:

|5/72008 |9/72008 [ =] [ o =]

;@:_\

kostra tutto

hostra tutto
1 stella o pid stelle
2 stelle o pit stelle
3 stelle o pih stelle
d stelle o pid stelle
La preszenza del logo Tariffa Speciale Expedia indica che Expedia t 7\ sta)|e

zelezionati. Per ulteriori infarmazioni fai clic gui... \/

Figura 31: Scelta della categoria dell’albergo

Preferenze? (facoltativa)

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 I'hotel Veneto) e clicca il link “Ulteriori informazioni sulla sistemazione” per
visualizzare | dettagli dell’albergo (figura 32).
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Sistemazione a Roma (e dintarni)

La prenatazione on line & semplicissima, ma puol anche chiamare il numera
399 189 931 (Costo della chiamata da rete Telecom Ralia: §,60 £ al minuto + 6,12 £ di scatto alla risposta IVA inclusa)

per prenotare telefonicamente.

_[| Vista elenco hotel | Vista mappa hotel .

(g Mostra hotel in questa zona: (‘
i
w IRDma (& dintorni) (Tutte le zone) ;I m i o

kon & gquello che stai cercando? Scegl un'stra destinazione

i Servizi dell’hotel: Restringi la ricerca
L

Pagina 1 di1 Precedente | Successiva

Ordina per: ¥ Scelti da Expedia ¢ Prezzo O Mome hotel  C Citd ¢ Classe hotel

zh Hotel Veneto
Trveir Rome, talia

Ex palazzo vicino a via Veneto al centro oi Roma

] » In i cuore di Roma, I'hotel dista 50 metri dai negozi esclusivi
11 A e Weneto e 800 metr dalla™=galinata di piazza di Spagna.
Uteriori informazioni sulla sistemaziones

on 3 pernottamenti, risparmia il 10% sul soggiorno!

Richiesta dizponibilts: 1 camera Tariffa Speciale Expedia Da mer S-lug-2006 a dom 9-lug-2008
Tipo di camera mer gio ven saly Tariffa totale”
Camera singola S8 S0 €08 €06 =300 40

Imzlude: Colazione completa £86 €86 €£386 €386 !

Camera matrimonialefdoppia standard SHE SHE SHE S £507 a5

Inzlude: Colazione completa £131 €13 £131 €13 !

Camera per famiglia X X =900 X D

Include: Colazione continentale

X - Mon siamo stati in grado di confermare ks disponibilta per questa data.

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 € a lui congeniale, ma prima di procedere alla prenotazione vorrebbe vedere

una mappa che indichi esattamente dove e situato I'hotel. Dunque clicca sul link
“Visualizza questo hotel su una mappa” (figura33).
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Hotel Veneto Passa alla prenotazione
Ex palazzo vicino a via Veneto al centro di Roma
Trerer  Clas=e hatel

& |nun palazzo antico nel cuore di Roma, 'hatel dista 50 metri dai negozi
esclusivi divia Yeneto e 300 metri dalla scalinata di piazza di Spagna.

» e 123 camere presentana decorazioni e arredi in stile veneziano e sono
tutte dotate di aria condizionata e TV satellitare.

» Gliospiti possono sorsegaiare un drink al bar, rilagsarsi gustando un
cappuccino davanti a un guotidiano nella hall e ordinare spuntini can il
SENZIO in camera.

= ved s

(=) Yedi Iz informazioni sulls camers

Sei pronto per prenctare il tuo hotel Tariffa Speciale Expedia per gquesta destinazione? La prenotazione on line & semplicissima,
ma puoi anche chiamare il numero

899 1589 981 (Costo della chiamata da rete Telecom Halia: 0,60 £ al minuto + 0,12 £ di scatto alla risposta IVA inclusa)
per prenctare telefonicamente.

Figura 33: Visualizzazione dettagli dell’albergo

Viene ora visualizzata la mappa della citta. E’ possibile aumentare o diminuire lo zoom e
visualizzare la cartina in dimensioni piu grandi o piu piccole (figura 34).
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Hotel Veneto

Ex palazzo vicino a via Veneto al centro oi Roma
TITE Classe hotel

3 1 " P('l:rl.iul;';::
D Expedia E% villa Albani MapPoint
£ g = e
- B S
vill T b g, N %
Burg:h?ase ﬁﬁ 3 f% Wx% %ﬂg\ %@@"b §
I ..
Wa 4
@éﬁ mmm'nalré e i Bergaen® S
i s Z
N X;ﬁ’ CECRTT = 4 o
% L8 Hotel ¥eneto
R ”f”.%@ Ay
o —* aﬁ‘é’éﬂxﬁ ,{ oy é :'-‘; %ﬁ' % =
; e TR - = L s .
B Villa Medici Y r:ﬁm E% ‘\*> jw\ ‘%%;\5% 5 §
o g &
B Fig T B Cqﬁ@
o G Wéﬁi > @*ﬁ Lt
o % =, AT 5 = AN 4P
X 7 i arberini 5 b WA
T 5 %00 et BarbSyni Ao %
- ‘l b E_ efra-gdarbenni % h p.-"
g oz 4 g ome Al
i ﬁg’ % . elfo-FReplu i’ﬁ“a /&
= g% } gMetio-Repubbl %Q’%

Figura 34: Mappa della citta
Cliccando ora sul bottone “Passa alla prenotazione” viene visualizzata la pagina che

mostra le disponibilita 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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Hotel Veneto
Ex palazzo vicino a via Veneto al centro oi Roma

LrYeTr Classe hotel

Disponibilita: 1 camera, 5/7/2006 - 9/7/2006 sSeleziona nuove date efo il numero di viadistori

Camera singola
Inzlude: Colazione completa

Dia mer S-lug-2006 a dom 9-lug-2008 mer i ven sab Tariffa totale”
Richiesta dizponibilts: 1 camera 86 €86 €86 €36 £390,40

U letto singolo. Decorazioni in stile Regency e arredi in tonalita pastello con pannelli floreali e dettagli
dorati. Soffitto alto. Aria condizionata. TV, minibar, telefono con linea esterna diretta. Baghno con
ascivgacapelli e combinazione docciafvasca o doccia. Bottiglia di spumante e hiscotti gratuiti all'arrivo.

T Le tue date sono flessibili # Mostra Calendario tariffe

Figura 35: disponibilita della camera
Ciccando il link “prenota” si apre la pagina di richiesta di nome e password, per gli utenti
gia registrati, e di creazione di un nuovo account, per i nuovi utenti (figura 36).

~).Expedia.it

Viaggia a modo tuo

(oo o) e ) [ ) e fom et e

profila [9] Supporto clierti

Ciao - Sei gid nostro uterte? lscrivit @I miei tinerari
Nuovo utente Expedia.it?
@Crea un account

Opzioni di accesso a Expedia.it

DOMANDE™ . )
Utente gia registrato?

" Proklemi & entrare?

Mome utente:

Password:

ffierticato il nome utente

B0 & passward?

O Salva questa password sul mio computer per l'accesso

automatico.
Hota: opzione consigliata solo per 'uso su computer privati.

@ Entra in Expedia.it

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 & obbligatorio; nonostante cid I'obbligo di inserimento dei dati non é
esplicitato, grave mancanza da parte dei gestori del sito, ma dato il basso numero di
campi da compilare, questa operazione e alla portata di qualsiasi utente.

%ﬁxpedia.it“‘

Viaggia a modo tuo

[rome [ voi  hote Tacuto [ vacanz | atrsstont Jorociers  raghes e

Ciao - Sei gia nostro uterte? lscriviti (= Leniei tinerari {E Il mio profila (7] Supporto clierti

Crea un nuovo account

Un servizio eccezionale & a tua disposizione! Gia milioni di viaggiatori esperti hanno scoperto i
vantaggi delle grandi offerte, dell'eccezionale servizio personale e degli acquisti sicuri. Ulteriori
informazioni su Expedia.it.

Vit i un paese diverso da: ftalia? Registrati o entra per un paese diverso.

Creaun account

Titolo personale:
|— Seleziona dall'elenco — j

MNome: Secondo name: (facoltative)  Cognome:

Suggerimento: per evitare ritardi, assicurati che guesto nome corrizponda esattamente & gquello indicato sul
pazsaporto del viaggiatore o alla patente del conducente.

Mome utente: @320 caratteri

Password: (630 caratteri

Digita di nuovo |a password:

Fornisci I'indirizzo i posta elettronica

Cluesto indirizzo sara utilizzato per confermare acquisti di viagai o inviare awisi di variazione delle
prenatazioni.

Indirizzo di posta elettronica corrente:

¥ Irwviatemi le offerte di viaggi, le offerte speciali e altre informaziani relative ai miei viaggi.

Esamina il contratto di associazione

Continuando ti impegni ad aderire ai termini e alle condizioni seguenti:

Benwvenuto in Expedia.it! ﬂ

Ti invitiamo a leggere con attenzione le seguenti condizioni
generali di contratto (le "Condizioni Genesrali™) che
disciplinanc l'utilizzo del sito Internet di Expedia Inc., (il
MIito™) .

Expedia Inc. Si riserwva il diritto di modificare senza

preavviso le Condizioni Generali. LfUtente potra consultare in

gualuncgue momento il testo aggiornato delle

Condizioni Generali alla pagina residente all’URL -
1 e | L|_I

<

@Emm e continua a usare Expedia.it

Tieni presente che |a creazione dell'account pud durare uno o due minuti.

Figura 37: Registrazione di un nuovo utente
38



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).

Hotel 2 Eoma a partire da € 76

N~).Expedia.it’

Viaggia a modo tuo

i : innt case offerte
R v Y vt Yt vecanze  tcaon L crociers | ragnes | asicurzion

Ciao - Sei gia nostro utente? lscrivit ﬁl migi tinerari {ﬁ Il mio profilo Supporto clienti

CREA IL TUO VIAGGIO “
e

ﬁ‘ € walo % \ala + hatal Prenota Destinazione Hotel Vacanza
P o da da
= Insieme

o= € Hotel  Vala + hotel + auta . . Rodi £ €761

&~ o s 1 risparmia: Lloret de Mar €41 €441

Hizza £79 £ 461

Partenza da: Partenza: Cagliari £72 £ 518

IM"— Igg-"mm-"aaaa I Indifferente ;I Sorrento €79 £473

Destinazione: Ritarno: Porto 115 410

: - . Taocrmina £118 €542

| foginmizaca [ nditterente -] Maiorca €74 £452

Aclulti: (12-64) Seniar; [+65) Bamkini: (0-111
2= o= o=

i Iscriviti alla Le nostre migliori offerte!
) B S W yor
r:_p‘_‘, ne:;‘?’;:ie - L Utterior opzioni di ricerca: pil camers, COMPaQNia asres. .. bt - ‘da
Indirizzo e-mail: Offerte volo £135

speciale voli US& €543

Soggiorni

&)lserivit

g
We_iﬂ Volo + Hotel da
Europa Copenaghen 3 giorni £ 346

s Valencia § giorni £ 382

Week-end da € 54 Offerte hotel da € 54 Soggiorimareda | 'Stanbul @ giorni —

per tutte Berrvenuto nelle nostre Le tigliari otferte hotel £ 420 [eneniel grornt £525

le destinazioni. proposte week-end al scelte apposta per te, Ecco le nostre Stoccolma 3 giorni £533
Madleira & giorni £ 661

marel

“iaggia con noil

proposte Prenata subitoll

J)  Marrakesh 8 giorni £724

programima agenzie viagai | pregramma affiliaziene | forniteri | ufficio stampa | chi siame | lavora con nei | IE
hiotel nel monda | prenctazions hotel | prenctazions voli | speciale porti | nolegaio auto | woli o cost

@ 2006 Expedia, Inc. Tuttii diritti riservati. Condizioni per M'ailizzo di Expedia it Condizioni di veq

Figura 38: link all’informativa sulla privacy
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Il trattamento degli errori dell’utente é adeguato?

Gli errori sono gestiti in modo molto funzionale con I'icona delle INFO in rosso e un piccolo
messaggio di testo in cui viene descritto I'errore: il testo e I'icona si trovano sopra il campo
in cui appare l'errore. Nel caso analizzato in figura 39, abbiamo inserito uno Username piu
corto della richiesta e una password piu corta. Nel messaggio di segnalazione dell’errore
vengono mantenute le informazioni gia inserite, cosi da visualizzare cosa si € sbagliato.

o Correqgqi o fornisci ulteriori informazioni in ogni sezione contrassegnata.

Crea un nuovo account

LIn servizio eccezionale & a tua disposizione! Gid milioni di viaggiatori esperti hanno scoperto i
vantaggi delle grandi offerte, dell'eccezionale serizio personale & degli acquisti sicuri. Ulterior
informazioni su Expedia.it.

Wiwl in un paese diverso da; ltalla? Registrati o entra per un passe diverso.

Creaun account

€ Cual & il titalo di questo viaggiatore?
Titalo personale:
I—Seleziunadall'elencu—j

Marme: Secondo name: (facoltatival  Cognome:
IMarCD I Caruso

sSuggerimento. per evitare ritardi, sssicurati che questo nome carrispanda esattamente a gquello indicata sul
pazzaporto del viaggistore o alla patente del conducente.

€ Inserisci il nome di Mome utente usando almeno 4 caratter. Gli unici caratteri validi sono

lettere, numer, trattini e trattini di sottolineatura. Mon sono consentiti gli spaziné | caratten
speciali come @ #F & (17
Mome utente: @30 caratter)

|tre

€ Lalunghezza della password deve essere di almeno 6 caratteri,
Pasgword: (530 caratteri

Digita di nuavo la password:

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 piu
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 & ottimale. Come gia detto in precedenza si pud trovare gia
in Home Page una sezione centrale dedicata esclusivamente alla ricerca secondo
parametri fissati dall’'utente. Dopo questo primo livello di ricerca € comunque possibile
inserire nuove richieste, conservando i dati gia 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 perd c’'é la
possibilita 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).

Domande - Risposte sugli acquisti

® Esistono compagnie aeree che non sono elencate su Expedia.it?

B |l numers della mia carta i credite & protetto?

® Perché Expedia.it non trova tutti i voli?

® Come devo procedere per cambiare volo?

® Ho visto un prezzo migliore per un volo pubblicizzatoe altrove. Perché non oftengo
fquesto prezzo con Expedia.it?

® (Quando esequo la ricerca di un volo con il prezzo migliore, a volte ottengo un
prezzo piu conveniente se scelgo una compadqgnia aerea specifica anziché tutte le
compadgnie aeree. Perché?

® Sono certe che esiste un volo con questa compadqgnia aerea in questo orario, ma
Expedia.it non lo riporta. Perché?

® Cosa sono i biglietti elettronici e perché dovrei utilizzarli?

® Con quali compagnie aeree posso aciuistare biglietti elettronici?

® Perché il mio itinerario indica la disponibilita di posti, ma quando cerco di
prenotarli risultano non disponibili?

® Come posso accedere ai programmi di sconti speciali, come i biglietti gratuiti
{grazie all'utilizzo del chilometragqgio Frequent Flyer), sconti ai dipendenti statali e
cosi via?

® In che modo la mia carta di credito garantisce la mia prenotazione dell’hotel?

® Perché ho difficolta durante la ricerca di hotel e l'acquiste di biglietti? Vengono
visualizzati messaqqi indicanti che & stata eseqguita un’operazione non consentita,
si @ verificato un errore (i protezione generale & un errore relative a "Multipart™.

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

Possibilita di mantenere i dati inseriti nelle ricerche successive
Messaggi di errore chiari e ben visibili

Possibilita 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

42



3.4. CONTENUTO

Valutazione: 2

Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo
Analisi

L’informazione é 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 peculiarita del sito & sicuramente ben visibile all’utente, in quanto ’'home page &
quasi completamente dedicata a form di ricerca e link a offerte speciali.

A tale proposito si pud affermare che il labelling utilizzato, sia nel menu principale che
negli spazi dedicati alle offerte, & chiaro.

Il sito ha un’organizzazione basata sui compiti piu che sui contenuti, infatti le principali
funzioni del sito non si basano su lunghi testi, bensi su schermate successive che in modo
conciso e chiaro permettono di effettuare una ricerca e poi I'acquisto del viaggio scelto.
Per un utente inesperto, questa mancanza di contenuti approfonditi, pud risultare
inizialmente un fattore di smarrimento, che perd 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 puo 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 I'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, € di
fondamentale importanza poter reperire con facilita informazioni sulla societa 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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Iseriviti alla
nostra
newsletter!

o)

L

f

Indirizzo &-mail:
(#)lscrivit

Scopri le nostre
| tariffe speciali!

famit O Hotel O alo + hotel + auto Uit =12

¢ risparmia!l
ﬁ‘i 2 (O Auto (O volo + auta P
Partenza da: Partenza:
| ||gg.l'mm.l’aaaa | Indifferante |4
Destinazione: Ritorno:
| ||gg.l'mm.l’aaaa | Indifferante |+

Acluti; (12-64)

Senior: (+65)

Bamkbini: (0-11)

Uteriori opzioni di ricerca; pil camere, compagnia aerea...

Soggiorni

Week-end da € 54
Benvenuto nelle nostre
proposte week-end al
mare!

Offerte hotel da £ 54

Le migliari offerte haotel

soette apposta per te.
“iaggia con noil

Soggiorni mare da
£ 420
Ecco le nostre
proposte Prencta subitall

.

da da
Roddi £41 £761
Lloret de Mar £ 41 £4H
Hizza £79 £ 461
Cagliari £72 £ 518
Sorrento £79 £ 473
Porto £75 £ 40
Taormina £118 £ 542
Maiorea £74 £ 452

Le nostre migliori offerte!
- T, W7

fferte volo £ 135
Speciale voli HE& £ 543

Volo + Hotel da

Copenaghen 3 giorni £ 346
Valencia § giorni £ 382
Istanbul 3 giorni £ 475
Tenerife § giorni £ 525
Stoccolma 8 giorni £ 533
Madeira 3 giorni £ 661

Marrakesh § giorni £724

ie wi i | prearamma affiliaziene | foernitor | ufficie stampa | chi siame | lavora con nei |
hotel nel monda | prenctazions hotel | prenctazions voli | speciale ponti | nolegio suta | voli o cost

@ 2006 Expedia, Inc. Tutti i divitti riservati. Condizioni per I'atilizzo df Expedia it Condizioni di vendits Informsativa sulla privacy

Figura 41: Informazioni nel footer della pagina

Travel US Travel UK Travel ©4 Travel A Woyadges CA Reisen DE Wovages PR Reis ML

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 perd non sono messe
abbastanza in rilievo (Figura 42).
Come é risaputo, un utente difficilmente leggera questa pagina per intero e quindi non
leggera la parte dedicata alle modalita di pagamento sicure, alla possibilita di effettuare lo
“Split payments” (pagamento con piu carte di credito) e di visualizzare il numero del call

center.
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wagg a modo tuo o .ﬁ.}{_‘ adesso!

(=) ) i s e froweme) e

Ciao - Sei gid nostro utente? zcriviti @I miei itinerari E‘E Il mio prafilo Supporto clienti

Chi siamo

Chisiamo g Company Profile
Expedia, Inc. (Expedia) & |a societd leader a livello mondiale nel settore del turismo e dei viagoi con
un‘ampia offerta di prodotti e servizi peri mercati business e consumer disponibili negli Stati Uniti ed in altri
paesi del mondo attraverso una serie di marchi tra cui Expedia.com, Hotels.com™, Hotwire®, Classic

Custom Vacations®, Expedia® Coarporate Travel.
VIAGGIO _ . . ;
Fondata da Microsoft nel 1996, viene per la prima volta guotata al NASDARQ nel 1999 guando Microsoft
* Informazioni sui vl irmrrette sul mercato il 17% delle azioni per raccogliere il capitale destinato allo sviluppo business e
= Orario dei voli marketing. Successivamente viene acquisita da USA Metworks e nel 2003 entra a far parte della divisione
" heteo IAC Travel del colosso maondiale dell's-commerce IAC/nteractive Corp di Barry Diller.
© BRI EilEiE 119 agosto 2005 si perfeziona la scissione da lACInteractive Corp ed Expedia, Inc. diventa una societa
" Mappe indipendente gquotata al NASDAQ con il simbaola EXPE con un pottafoglio di marchi nel settaore viagoi:
= Supporto Clienti Expedia.com®, i siti intermazionali di Expedia, Hotels.cam™ Haotwire®, Classic Custam Wacations®,

Expedia® Corporate Travel e Trip Advisor™. Giuesti brand coprono diversi segmenti di mercato, daiviagoi a
tariffe ridotte di Hotwire alle vacanze di lugso ai Carabi e alle Hawaii proposte da Classic Custom
Wacations.

Salute & sicurezza
Informativa USA

“Yiaggiare informati

Interval International®, HSMNE, Ticketmaster®, Match.com®, LendinogTree®, Ask Jeeves® e altre societd di
e-comimerce restano invece nel Gruppo 1AC,

Ohiettivo della nuova societa & guello di mantenere |a leadership nel settore deiviagai online e dei
pacchetti vacanze. Expedia, Inc. & stata infatti 13 prima societa di e-travel a mettere 5 punto una tecnologia
sofisticata ed innovativa che consente di prenotare un higlietto aerea, un hotel o un'attrazione con un'unica
transazione. Inoltre, Expedia si differenzia dai competitor grazie al proprio motore di ricerca e ditariffazione
di higlietti aerei che permette agli utenti di heneficiare di un'offerta pil ampia e di un maggiore controllo
deqli itinerari divalo.

Qltre che leader sul piano tecnologico, Expedia vanta ogai una connessione diretta con i sistemni di
prenotazione degli hotel che consente di ridurre i costi delle transazioni e di migliorare 'accesso al servizio.

Expedia in Italia
Expedia, presente in ltalia dal 2001 con sede a Milano, & la prima societa di e-commerce in ltalia che offre
un senizio di prenotazione e acquista diviagai online sicuro e convenienta.

Guidata sin dalla fase di start up da Adriano Meloni, Expedia & leader indiscussa del mercato italiano dei
viaggi online, per fatturato, nurero di utenti e transazioni. La societa ha infatti raggiunto una quota di
mercato pari al 30% in soli cingue anni di attivitd, grazie anche alla strategia aziendale che privilegia il
cantinuo reirvestimento degli utili per il migliorarmento del servizio.

Expedia ha registrato tassi di sviluppo triple digit, con una crescita annua fino a 5 wolte superiore a guella
del mercato italiano dell's-travel, pari al 124% annua.

Il sito internet di Expedia ha un'interfaccia intuitiva, che permette ai navigatori di effettuare le proprie scelte
in modo semplice e veloce. Mel mese di dicembre 2008, 1.900.000 utenti hanna visitato v expedialit.

Expedia si distingue dagli altri operatori presenti in Italia anche per la qualita del servizio di vendita e post
vendita. Un call center dedicato, infatti, & attivo a Segrate (M), dove oltre 25 addetti sono a disposizione
degli utenti per farnire ogni informazione riguardante i servizi offerti da Expedia in Italia.

La catica di Amministratore Delegato di Expedia Italy & ricoperta da Adriano Meloni.

Per ulteriori informazioni; v expedia.it
L'Offerta

Expedia offte una gamma completa di servizi perviaggi in tutto il mondo con tariffe competitive per hotel,
voli, autoholeggio e attrazioni turistiche per soddisfare le esigenze di oghiviaggiatare.
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Fattore chiave del successo Expedia @ avere scelto il sistema di “dynamic packaging™ con il miglior
rapporto qualitaiprezzo, cioé 'abhinamento di componenti di viaggio "fai da te” che meglio soddisfano e
esigenze della nuova generazione di turisti. L'acguirente pud infatti combinare, secondo le proprie
esigenze, viaggio aereo, autonoleqgio, sistermazione alberghiera, assicurazione e ingressi perle attrazioni
previste nel luogo di destinazione. La possibilita di creare soluzioni personalizzate e flessibili @ molto
apprezzata dai clienti Expedia. Una grande parte dei volivenduti & infatti parte di un pacchetto dinamico che
comprende anche I'hotel, autonoleggio o attrazione. Expedia garantisce ai propri clienti la tranguillita di
un'espetienza d'acquisto sicura e conveniente, grazie all'utilizzo dei pil riconosciuti protocalli di sicurezza e
ad un network di affiliazioni e partnership a livello mondiale. Inoltre, poiché generalmente la disponibilita
massima di una carta di credito & limitata, Expedia mette a disposizione dei propti utenti la funzionalits
"split paymemts” che consente di pagare 'ammaontare delwiaggio prenotato con diverse carte di credita.

Expedia permette di prenotare voli aerei per tutte e destinazioni mondiali alle migliori tariffe, con prezzi
tragparenti, che includono tutte |e tasse e tariffe applicakili. Inoltre, prenotando un volo con Expedia @
possibile non solo scegliere in anticipo il posto che si preferisce, ad esempio corridoio o finestring, ma
anche esprimere le proprie preferanze gastronomiche o dietetiche ordinando magari un pasto vegetariano.

Zon Expedia & possibile riservare camere di hotel per un massimo di & camere presso le pil prestigiose
catene alberghiere del monda e usufruire di una vantagoiosa Tariffa Speciale BExpedia che consente di
risparmiare anche fino al 50% rispetto alle tariffe standard in pi0 di 30.000 hotel in 3.000 citta del monda.
Expedia offre inoltre |a possibilita di noleggiare un'awto in migliaia di citta e di usufruire delle miglior tariffe
sul mercato, comprensive di chilometragoio illimitato.

Il vigggio pud essere completato con la prenotazione di attrazioni nella cittd del sogoiorno, per esempio
escursioni, cene, concerti. Questo servizio risulta padicolarmente otile poiché consente di risparmiare
termpo, evitare aumenti di prezzo e assicurarsi biglietti per eventi padicolarmente richiesti.

Fer assistere completamente i viaggiatori, nel sito sono presenti alcuni strumenti utili per il viaggio e
consultahili gratuitamente came, ad esempio, arari e infarmaziani in tempo reale suiwali, situazione meteo
sempre aggiornata in guasi 200 localitd nel monda, un pratico euro-converditore, dettagliate mappe e
itinerari stradali mondiali e un utile vademecum per la salute e |3 sicurezza del viagoiatore.

Per accedere all'offerta di Expedia & sufficiente collegarsi al sito internet v expedia.it oppure chiamare il
call center al numera 899 189 981, Inaltre, registrandosi al sito internet gli utenti possona richiedere la
nenwsletter periodica di Expedia e ricevere tutti gli aggiornamenti relativi alle offerte speciali.

prodramma adgenzie viagai | programma affiliazione | fornitori | ufficio stampa | chi siamo | lavora con noi |

Figura 42: Pagina Chi Siamo

L’'inadeguata organizzazione delle informazioni presenti in questa pagina, € in parte
sopperita dalla pagina Supporto clienti (Figura 43) in cui si fa riferimento all’esistenza di un
call center, il cui numero non & 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, € presente un menu 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'intuitivita 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 cido che € in
realta.

L’aspetto positivo da rilevare & che il link Supporto clienti € posto nella parte alta e ben
visibile di tutte le pagine e non solo nella Home.
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Per iniziare P

Domandle - Risposte
Protezione della carta <i
credito
Suggerimenti per gl

acquisti da parte di interni

Informativa sulla privacy

Condizioni d'uso

Moduloe dei commenti

g Ltente? (=crivit

@I Mg tinerari g% Il mic profilo Supporto clienti

Supporto clienti

@ Carmbia la mia password @ Recupera la mia password

@ Cambia o cancella il mio itineraria Aguiorna il mio indirizzo di posta
. . L . elettranica
Wodifica le impostazioni di posta elettronica

per Registra tariffa e prormozioni Aggiorna le mie preferenze per i viaggi o le

. . infarmazioni sul mio account
@ Domande - Risposte generali

@ Damande - Risposte sulla fatturazione
Ufficio stampa

Chi siamo

INVIA DOMANDE E COMMENTI TRAMITE POSTA ELETTRONICA

F'er contattare Expecha it in mogasfe & posta elettronica. Invia le tue domande e i

Sy ook la chlamatda ek = 2 v+ 0,1 200 Al scatn alla repos .

Codo el chlbmata s 1 clk i TIRG 092%%5Im|llb+0 149 | FCAtD Al Thpce . Cor ok 1 chlamat per ClE et VWi 05500% alm o + 0, 15300 2 d13 oAt
alla rkpoet. Costo ck lachlamataper | olkat viodatne : 053002 al m e + 0,12002 dlscato alla rhposta, se mek won € diponblk per Lclk el dlatrl ges ol dl
EEtlamablk. L= arke son VA holiga,

SICUREZZA E PRIVACY

Ogni volta che utilizzi i servizi di Expedia.it, liscrizione effettuata automaticamente & sicura, a
mena che tu non abbia scelto diversamente. In guesto modo tutte le tue transazioni sono protette
dalla potente tecnologia di crittografia S50 (Secure Socket Layer) e dagli standard di sicurezza
FPCT (Private Communication Technology) supportati da Micrasoft Internet Explorer 4.0, 5.0 & dagli
altri browser pid diffusi. Ci impegniamo inoltre a proteggere le tue informazioni personali, secondo
gli standard impostati nelllnfarmativa sulla privacy di Expedia.it.

Figura 43: Pagina Supporto Clienti

Lo stile é adeguato al web?

Come gia 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 € la lunghezza delle pagine, soprattutto per le pagine Chi
siamo, Condizioni di vendita, Domande-Risposte generali € alcune altre simili (Figura 44).
In queste pagine c’é molto scroll, perd sono presenti titoli e paragrafi che riescono in parte
ad alleggerirne la lunghezza. Nel caso della pagina Domande-Risposte generali, cid 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 € 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 € decisamente
adeguato al web, perché chiaro € CoNnciso.

Per quanto riguarda i contatti, & 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 € molto diverso rispetto al “Contattaci”.
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Il tono con cui il sito si relaziona con gli utenti € informale e cid & facilmente visibile dalla
presenza, in tutte le pagine, della frase: “Ciao — Sei gia nostro utente? Iscriviti “.

L’utilizzo del tu, oltre ad essere prevalente nei siti odierni, ci pare indicato per questo tipo
di sito, in cui I'informalita e la liberta di fare sono caratteristiche dominanti.

k. - mg
7). Expedia.it
Viaggia a modo tuo
: : — case offerte
(2 (T (T (e

@I migi ftinerari ﬁ Il mic prodil Supparto clierti

Ciao - Sei gid nostro utente? [scriviti

Usa Expedia.it

OFZIONI . Quali requisiti di sistema sono necessari per esequire questo sito Web?

= Tarna alla pagina precedente
. Che cosa & un "cookie” e come devo gestire i relativi avvisi?

= Il numero della mia carta di credito é protetto?

. Come posso cambiare la dimensione dei caratteri delle pagine utilizzando il
browser?

= In che modo posso suggerire un miglioramento per il sito Web Expedia.it?

. Perché non accade nulla quando entro? Quando entro in Expedia.it, lo schermo
lampeggia, quindi viene visualizzata nuovamente la pagina i accesso.

= Perché ho difficolta durante la ricerca di hotel e Iacquisto di biglietti? Vengono
visualizzati messaqqgi indicanti che & stata eseguita un’operazione non consentita,
si e verificato un errore di protezione generale e un errore relative a "Multipart™.

. Quando cerco di stampare il mio itinerario vengono utilizzate fino a 20 pagine.
Come posso stampare solo le pagine necessarie?

Quali requisiti di sistema sono necessari per eseguire questo sito Web?

Figura 44: Domande e risposte generali

48



a1 e v YooY o Yo Y sV 12

Ciao - Sei gid nostro utente? lscrivit (=1 miei ftinerari - @2 Il mio profils. [2) Supparto clierti

Modulo di supporto e commenti Expedia.it

Ltilizza gquesto modulo per inviarci domande o segnalarci prablemi. Ti risponderemo entro 4 are
laworative. | nostn orari di apertura sono dal lunedi al venerdi dalle 5.00 alle 20.00 e il sabato dalle
9.00 alle 13.00.

Per iniziare

Modulo dei commenti F

Morme: Cognome:
Indirizzo di posta elettronica:

Paeze: Prefizso: M. ditelefono: Int.:

EEH| | | |

Murmero itinerario; (facottativa)

Oggetto:
|—Se|ezi|:|na un argormento - A

Domande o commenti (fornisci dettagli precisi; max 5000 caratter):

° Invia le informazioni a Expedia.it.

®Annu|la e torna alla pagina precedente.

Programima adgenzie viagoi | proaramma affiliazione | fornitori | ufficio stampa | chi siamo | lavora con noi | m
hotel nel mondo | prenctazione hotel | prenctazions voli | speciale porti | nolegdio auto | wali 0w cost

EA006 Expedia, Inc. Tutti i diritti riservati. Condizioni per I'utilizzo di Expediat Condizioni di vendita Informativa sulls privacy:

Travel US Travel UKW Travel C& Trawel A Vovages CA Reisen DE Woyades FR Reis ML

Figura 45: Modulo di commento al sito
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L’informazione é adeguata, pertinente, affidabile e aggiornata?

Il sito risulta sempre aggiornato, infatti le offerte di viaggio vengono costantemente
modificate quando non sono piu in vigore.

Trattandosi di un sito per commercio on-line, € importante che il titolare e tutte le
specifiche inerenti la societa siano identificabili con facilita.

Queste informazioni sono presenti in modo sparso in piu pagine: Chi siamo, Condizioni
per I'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 'ammontare del capitale sociale, il numero della
partita IVA, gli estremi per contattare direttamente e rapidamente la societa.

L’unica informazione che viene ribadita nelle tre pagine € relativa alla sede legale e
operativa della societa 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 & pero
espresso chiaramente, infatti solo nella pagina Chi siamo, 'argomento & affrontato in
modo non approfondito (Figura 42).

%Expedia.itp

Viaggia & modo tuo

(0 (2 (2 (7 (D () (2

Ciao - Sei gid nostra uterte? lscrivit @I i tinerari f% Il mia profilo Supporto clienti

CONDIZIONI PER L'UTILIZZO DEL SITO

QFZIONI
Contratto tra il Cliente e Expedia, Inc.

Cuesto Sito web wiene offerto a Lei, il Cliente, da Expedia, Inc., con sede legale in 3150 139th
Ayenue 5B, Bellevus, WA 93005, USA, a condizione Che Lel accelll senza alcuna modmea Te
presenti condiziont, Uimzzando guesto Bito web Lei si impegna a rispettare tali condizioni. 3e non

accetta queste condizioni, Lei non & autorizzato ad dtilizzare il presente Sito web.

= Torna @lla paging precedente

Limitazione dell'uso a scopi personali e non commerciali

Cuesto Sito web potrd essere da Lei utilizzato esclusivamente per scopi personali e non
commerciali. |l contenuto e le informazioni di questo Sito web (compresi, in via esemplificativa ma
non limitativa, prezzi e disponibilitd di servizi turistic), cosi come linfrastruttura impiegata per
fornire tali contenuti e informazioni, & di proprieta di Expedia, Inc. o dei suoi fornitori e provider. Di
conseguenza, Lei si impegna, come condizione per lutilizzo di guesto Sito web, a fare un uso
esclusivarnente personale e non commerciale, sia direttamente sia indirettamente, del presente
Sito web, del sun contenuto & delle informazioni che contiene. Nell'effettuare un numero limitato di
copie dei Suoi itinerari di wiaggio (e della relativa documentazione) ai fini del viaggio o dei semizi
acqguistati attraverso guesto Sito web, Lei accetta di non modificare, copiare, distribuire,
trasmettere, esparre, eseguire, riprodurre, pubblicare, col ncedere in licenza, creare opere derivate
da, cedere, vendere o rivendere le informazioni, i software, i prodotti o i servizi ottenuti dal presente
Sito web. Inoltre Lei si impegna & non effettuare le seguenti operazioni, che abbiano o meno uno
SCORO comrmerciale:

Figura 46: Condizioni per I'utilizzo del sito
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Prenota

@ Expedia.it

V1aggla a modo tuo

mmmmm L

Ciao - Sei gid nostro utente? |zoriviti @I migi tinerari ;jgn mia profio . Supporto client

CONDIZIONI CONTRATTUALI PER LA VENDITA DI SERVIZI DI
VIAGGIO

JPZIOMNI
= Torna alla paging precedents I L OQQE“O del contratto

Expe(ln Inc sameta statunltense con sede Iegale in 13810 SE Eastgate Wav Smte 4DD Elellevue WA

agenzna di waggl on-line meﬂendo a dlspnsmone dei suoi clienti una oﬁer‘[a dlversﬁcata di servizi dl wagglo
a prezzi competitiv,

Il presente documento definisce le condizioni predisposte da Expedia per l'acquisto da pare dell'utente
{["Utente™) del sito web wwaiv.expedia.it (| "Sita"), di servizi diviaggio come di seguito definiti al paragrafo 2.
Queste condizioni devono essere accettate dall'Mente prima di procedere all'acquista dei servizi diviagaio
corne di seguito definiti.

In particolare Expedia varifica la disponibilita deivar fornitor dei sewizi diviagoio a pubblicizzare e vendere |

loro prodotti sul Sito e successivamente rende gli stessi prodotti accessibili all'Mtente secondo le leggi ed
alle condizioni applicahili ai singali fornitar.

2. Tipologia dei servizi offerti
Tratmite il Sito, 'Utente potra acquistare servizi diviaggio, definit come segue;

& "Acquisto” il contratto con il guale il venditore, come di seguito definito, si impegna a procurare
all'Utente uno o pil Servizi di viaggio efo Paccheti Turistic efo Serizi di Viagoio Diversi;

Figura 47: Condizioni per la vendita di servizi di viaggio

1l sito e correttamente localizzato?

Il sito www.expedia.it € un sito localizzato e non internazionale, perché & la versione
italiana di una societa che, lavorando in America e in molti paesi europei, ha creato siti
differenti per ognuno di essi. Il sito italiano, per tanto & stato creato per interagire solo con
utenti italiani e non permette di impostare una lingua differente dall’italiano una volta
effettuato I'accesso.

Se pero, 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 € in realta la versione americana ed é
leggermente diversa da quella inglese raggiungibile da www.expedia.co.uk (Figura 50).
Osservando le Home page delle varie versioni del sito, & possibile notare che la struttura e
la navigazione sono molto simili a quelle del sito italiano, cosi come la grafica (vedi anche
la versione francese in figura 52).

Una differenza riscontrata tra il sito italiano e quello inglese, & dalla maggiore sinteticita 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 perd poco visibili per via della loro posizione, inoltre il
labelling non & totalmente intuitivo e I'assenza dei tag Title non aiuta l'utente a capire.
(Figura 51)
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p
I] Expedia.it™ Expedia.com™

@ Fate clic qui per entrare @ Click here to enter

.

>
[ Rendiguesta selezione il mio sito Expedia predefinito & non visualizzare gquesta pagina in futuro.

Semhbra che il sistema che state utilizzando si trovi in talia. Se vivete in ltalia, passate al sito italiano di
Expedia dove potete effettuare acquisti con lavaluta locale e trovare informazioni 8 promaozioni create
appositamente per i nostri clienti italiani.

Figura 48: Intro
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home flights | hotels | cars ! vacation packages ! cruises ! activities | deals & destinations | maps | corporate travel

Welcome - Already a member? Signin

when you book togather!

Sz, @ Flight () Learn more...
j& O Hatel O Flight + Hotel

Eal

= O car 2 Flight + Car

. . O Flight + Hotel + Car
ﬁ O Cidlse ) Hntrl + Car
Leaving from: Going to;

Departing:  Time:
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Returning:  Time:
v| |mmJ’deW ”An\,ﬂ

5|

Acults (19-64)  Seniors (65+)  Children (0-138):
[+ & Lo =]

Aclclitional options:
Flezible dates, One way trips. ..

@ Search for flights
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Best Price Guarantee
et the lowest price on flights,
hatelz, wacations, cruises and activities.

(b

The Expedia Promise
See the seven ways we're improving
waur trip—irom start to finish.

Hassle-free Hurricane Promise
Westher threat? Mo worries . We'l
weaive fees and help you re-book.

Get personalized travel deals!

Be one of the first to know about nevw sales and
special offers: Sign up now and get the deals
you want, the weay you want them.

@ Get desls via e-mail @ Get deals via RSS

Tools and customer support

Flight =status Airport guides
Traveler alerts Paz=port requirements
Westher Fare slert: Track airfare

For gquick answers to your gquestions or ways to
contact us, visit our Customer Support Center.

about Expedia.com | pressroom |

PI tri l
an your trip Save an average of 5220

@ Book now

Best fares from...

EE My tineraties by Account  BF Customer Support

New fare sale: Fly from $S83*

Daily Deals

From To Flight *Flight +

only Hotel
Loz Angeles Oiahu l=land F352 F1100
Chicago Loz Angeles F229 41
Boston Orlando F2z2 Fa28
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Hawaii deals
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Mexico deals

SEE MOre...
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Explore world treasures
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investor relations | Expedia.com terms of use | privacy policy |
home | flights | hotels | cars | croises |

HYC sale: Save up to 20%
Flight + hotel from $367

Beach

Feel the warmth
Adventure

Family

Romance
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Flight+4 rt=. hotel from 587

-

Luxury
See more..
SEE Mare. .

Vacation Deprivation

Heed a vacation?

Start planning your getaway
the fun wway! Tell your story
wwhile getting fun vacation
facts, stats, and inspiration.

became an affiliate | adwerizing | jobs

activities | =site map

Expedia, Inc. is not responsible for content on external Web sites. 82005 Expedia, Inc. All rights reserved.
FPhotos: Courtesy of Getty Images, Corbis

Figura 49: Home page expedia.com
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) Expedia.co.uk

CE | EUROSTAR | GUIDES

Welcome - Already a member?  Sign in Site Map | My Trips | My Profile | Customer Support

Create your trip

Tailor-make & SAVE! Free night specials

O Flight + Hotel N City breaks

) Hotel only o :
) Flight + Hatel + Car oy RS

@) Flight only

O Car only Beach holidays

OF“ght"‘ Car from £159
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more flight search options: Geat holiday ideas
Premium classes, one way trips, multiple destinations... ¥ N - s

Travel information
Westher, currency converter, passpart & visa, Europe holidays from £101 Simply select the two things you are

airport guides, arrivalsidepartures, flight timetakles hotelz from  £45 looking for from your ideal holiday and
wee'll find destinations to match.

Heed help with booking ?

Shop by departure airport

For guick answers to your questions, vist our - [ Retaixation [ migktiife
Birmingham £138
Customer Support Center. |:| Sights D Culture
lanchester £155
— e DBeaches Danance
cotlan 1 4
i Shopping
Rome, Prague or Hew York?
Compare weekend break ideas
Ideas in your inbaox with Expedia emsil
|- enter email address -
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about us | affilistes | private [abel | advertizing | johs | privacy policy |terms of use | international sites FROTECTED
@ 2008, Expedia, Inc. &l rights reserved. Preferred partners ST

Expedia, Inc., is not responsible for content on external Web sites. Photos: Courtesy of Getty Images, Corbis.

Figura 50: Home page expedia.co.uk
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flights | hatels | hotel chains | holidays | car hire
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Expedia, Inc., iz nat responsikle for contert on external Web sites, Photos: Courtesy of Getty Inages, Corkiz.
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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:
e Ultilizzo di labelling adeguato
¢ Buona organizzazione degli strumenti di ricerca dei viaggi
e |l sito & correttamente localizzato

Punti di debolezza:
¢ Poche informazioni specifiche sulla societa titolare del servizio
e 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 é sempre attivo e disponibile?

Durante il mese di giugno, il sito & stato visitato da almeno un membro del gruppo quasi
tutti i giorni e nessuno di noi € mai incorso in blocchi del servizio, effettuando I'accesso
durante gli orari diurni. L’'unico membro del gruppo che é registrato al sito, ha effettuato
parecchi accessi anche nei mesi di febbraio e aprile, per acquistare dei pacchetti viaggio,
e non € mai incorso in interruzioni di servizio.

Per cid che concerne i dati sulla disponibilita 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 piu di un mese, ciod
ci impedisce di valutare il funzionamento del server che lo supporta. (Figura 53).

Il grafico del sito olandese €& invece piu accurato, perché riguarda un periodo piu lungo, da
ottobre 2004 a luglio2006 (Figura 54).

Da questo grafico & possibile vedere che il server che ospita il sito € Microsoft-11S/5.0 e
che ha subito numerosi restart, piu di uno al mese, raggiungendo una maggiore stabilita
solo nei mesi di dicembre e marzo, in cui le crocette che compongono una linea diagonale
continua sono piu lunghe e arrivano a 35-36 giorni.

L’osservazione del grafico relativo al sito olandese non pud perd 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 societa Expedia.Inc, con le singole specifiche degli OS e dei web server, la data di
apertura del sito (figura 56).

08, Web Server and Hosting History for www .expedia fr

http:ffwww. expedia. fr was running Microsoft-115 on Windows 2000

when last queried at 1-Jul-2006 0Z2:53:44 GMT - refresh now Site Report FAg

Ty out the Metcraft Toolbar!

o5 Server Last changed IP address Netblock Owner

Windows 2000 Microzoft-I11S/5.0 4-Jun-2006 216.251.114,932 Expedia
Windows 2000 Microzoft-I1IS/5.0 12-Sep-2005 216.251.114,932 Expedia

Windows Server 2003 Microzoft-I1IS/6.0 10-Sep-2005 216.251.114,932 Expedia
Windows 2000 Microsoft-115/5.0 22-Jun-2004 216,251.114.93 Expedia
Windows 2000 Microsoft-115/5.0 5-Feb-z004 216.251.114.90 Expedia
Windows 2000 Microsoft-115/5.0 25-Apr-2002 207.46,182,185 Microsoft Corp
MT4/ Windows 93 Microsoft-I1I15/4,0 22-Feb-2001 195.6,184,115 PIZTIME
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Samples of system uptime at www.expedia.fr

Note: Uptime - the time since last reboot is explained in the FAD

20

13

Tine Since Reboot (daysk

0
May 06

B 53-day Moving average

Display Optons: Moving Average: a0 dayg b | [

wuu, expedia. fr

= Windows 2000

Jun 06

Latest data 1-Jul-
2006

Jul o

{c}) Hetcraft, wuuw,.netcraft,con

MT4 samples have not bean plotted, see the FAQ for more information.

Redisplay Graph

Figura 53: Monitoraggio relative a expedia.fr

085, Web Server and Hosting History for www . expedia.nl

http i www, expadia.nl was running Micresoft-115 on Windows 2000
when last queried at 3-Jul-2006 10:28:53 GMT - refresh now Site Report

Try out the Metcraft Toolbar!

Fau

o5
windows 2000
windows 2000

unknaown
Wwindows 2000
Windows Server 2003
Windows 2000
Windows 2000
Windows Server 2003
windows 2000
windows 2000

Server

Microzoft-115/5,
Microzoft-I115/5,
Microsaft-IIS/5,
Microsoft-1I5/5,
Microsoft-IIS/6,
Microsaft-I1IS/5,
Microsoft-I1I15/5,
Microsoft-I1IS/6,
Microzoft-115/5,
Microzoft-I115/5,

L N o Y o Y o Y o o N o o

Last changed

28-Jun-2006
27-Jun-2006
26-Jun-2006
20-Jun-2006
24-Jun-200&
4-Jun-200&
11-Sep-2005
10-5ep-2003
11-May-2004
o-MNow-2003
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216,
216,
216,
216,
216,
216,
216,
216,
216,
216,
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251
251
251
251
251
251
251
251
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114,
114,
114,
114,
114,
114,
114,
114,
114,
114,

==
==
==
=k
=k
2a
28
=)
==
==

Metblock Owner
Expeadia
Expedia
Expedia
Expedia
Expedia
Expedia
Expedia
Expedia
Expeadia
Expedia




Samples of system uptime at wwww.expedia.nl

Note: Uptime - the time since last reboot is explained in the FAQ

wuy, expedia,nl
4
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Oct o4 Jan 05

B 00—day Moving average * Windows 2000

{c) Hetcraft, wuu.netcraft.con

Display Options: Moving Average: Q0 days Fedisplay Graph

Latest data 1-Jul-

2006

Figura 54: Monitoraggio relative a expedia.nl

Whats that site running? W-ExpEdia-it

08, Web Server and Hosting History for www . expedia.it

http:/fwww, expedia. it was running Micrazsoft-11S on Windows 2000
when last queried at 3-Jul-2006 20:00:25 GMT - refresh now Site Report FA
Ty out the Metcraft Toolbar!
o5 Sarver Last changed IP address Nethlock Owner
Windows 2000 Microsoft-115/5.0 11-Sep-2005 216,251.114.586 Expedia
windows Servar 2003 Microsoft-115/6.0 10-Sep-2005 216,251.114.86 Expedia
windows 2000 Microzoft-115/5.0 14-Aug-2004 216.251.114.26 Expedia
Windows 2000 Microzoft-115/5.0 2-Feb-2004 216,251.114.86 Expedia
Windows 2000 Microsoft-115/5.0 F-fAug-2003 207.46,182.175 Microsoft Corp
unknown Microsoft-115/5.0 14-Mar-2003 207.46,182,175 Microsoft Corp
Windows 2000 Microsoft-115/5.0 17-Apr-2002 207.46,182,175 Microsoft Corp

@e iz currently awvailable for www@

Figura 55: Monitoraggio relative a expedia.it
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|Tnn|har | Metcraft |

Expedia (page 1 of 1)

Rank Sibe Organisation First Seen Webserver (1}
351073 expedia.ca Expedia Canada Carp, April 2000 Microsoft- wWindows
115/5.0 2000
2894589 expedia.co.uk Expedia Inc, United Kingdam August 1999 Microsoft- Windows
I15/5.0 2000
27440 expedia.com Expedia Inc, 3150 13%th Avenue SE, Bellevue, April 1997 Microsoft- windows
98005, United States I15/5.0 2000
389986  hotels. promovacances.com unknown Qctober 2005 Microzoft- Windows
1I15/5.0 2000
1444820  mezntravel expedia.com Expedia Inc, 3150 129th Avenue SE. Bellevue, March 2006 Microzoft- unknown
98005, United States 115/5.0
1580197 rental-cars, expedia.com Expedia Inc, 3150 13%th Avenue SE, Bellevue, September Microsoft- windows
98005, United States 2005 I15/5.0 2000
= www,corporate, expedia.com Expedia Inc, 3150 139th Avenue SE, Bellevue, February Microsoft- windows
98005, United States 2003 115/5.0 2000
3597576 www, corporateexpadia. com unkraown January 2004 Microsoft- wWindows
1I15/5.0 2000
G670 wuw,expedia.ca Expedia Canada Carp, July 1999 Microsoft- windows
I15/5.0 2000
2067 wuww,expedia.co uk Expedia Inc, United Kingdom December Microsoft- Windows
1993 II15/5.0 2000
a5z www,expedia.com Expedia Inc, 3150 13%th Avenue SE, Bellevue, July 1996 Microsoft- unkrnown
98005, United States 115/5.0
1520197 rental-cars.expedia com Expedia Inc, 3150 13%th Avenue SE, Bellevue, Septernber Microsoft- Windows
98005, United States 2005 IIS/5.0 2000
- www,corporate, expedia,com Expedia Inc, 2150 139th Avenue SE, Bellevue, February Microsaoft- wWindows
S8005, United States 2003 I15/5.0 2000
2597576 www, corporateexpedia.com unknown January 2004 Microsoft- windows
IIS/5.0 2000
EEFO www,expedia.ca Expedia Canada Corp. July 1999 Microsoft- Windows
I15/5.0 2000
2067 www,expedia,couk Expedia Inc, United Kingdam December Microsaoft- windows
19958 IIS/5.0 2000
252 www,expedia.cam Expedia Inc, 3150 139th Avenue SE, Bellevue, July 1998 Microsoft- unknown
28005, United States IIS/5.0
494517 www,expedia, corn, au Expediz Inc Decembar Microsaoft- urknown
19958 I1IS¢5.0
4835 www.expedia.de Expedia Inc, 13810 SE Eastgate Way Ste, 400, January 19958 Microsoft- windows
Bellevue WA, 98005, United States IIS/5.0 z000
6361 www,expedia.fr Expedia Inc, 13810, Se Eastgate Way Sainte Mowember Microsoft- wWindows
400, Bellevue, Wa, 95005, United States 2001 I15/5.0 2000
7387 www,expedia.it EXPEDIACOM LTD, Italy May 1399 Microsoft- windows
IIS/5.0 2000
44051 www.expedia.nl Expedia, inc., Eastgate Way, Suite 400 13810 Cecember Microsoft- Windows
SE, United States 1998 I15/5.0 2000
109728 www, expadiacorporate, com Expediz Inc, 13810 SE Eastgate Way Ste, 400, Decermbar Microsaoft- windows
Bellevue, 92005, United States 2002 IIS/5.0 2000

COPYRIGHT © METCRAFT LTD. 2004-6

Figura 56: tabella relative ai siti che fanno capo alla societa Expedia.Inc
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L’accesso al sito é adeguatamente monitorato?

Il sito www.expedia.it &€ supportato dal web server Microsoft-11S/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 ¢ il loro profilo, quale percorso seguono per giungere al sito, quali
sono le aree piu visitate e le transazioni compiute.

Purtroppo queste informazioni non sono pubblicate nel sito e per tanto ci & stato
impossibile reperirle.

Il sito é 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 & 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 possibilita di contattare i suoi curatori, per avere chiarimenti su opzioni di
viaggio, modalita di prenotazione o informazioni piu 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.

vacanze | attrazioni | crociere | traghetti | assicurazioni

@I miei itinerari E‘E Il mic

Modulo di supporto e commenti Expedia.it

Milizza questo modulo per inviarci domande o segnalarci problemi. Ti risponderemo entro 4 ore
lavorative. | nostri arari di apertura sono dal lunedi al venerdi dalle 8.00 alle 20.00 e il sabato dalle
9.00 alle 13.00.

Ciao - Sei gid nostro utente? lzcriviti

case offerte
vacanza | speciali

Tl 2] Supporta clienti

Per iniziare

Modulo dei commenti\ #

Cognaorme:

Indirizzo di posta elettronica:

Figura 57: Modulo di commento
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Nella pagina Ufficio stampa, sono presenti degli indirizzi di posta per contattare I'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
piu specifici che difficilmente saranno contattati dall’'utente medio, non abbiamo verificato i
loro tempi di risposta.

Sintesi:

Punti di forza:
e Completezza di ogni parte del sito
e Aggiornamenti continui

Punti di debolezza:
¢ Nessuna risposta alla mail inviata
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3.6. ACCESSIBILITA

Valutazione: 2

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

Analisi:

I tempi di accesso sono adeguati?

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

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
connettivita del sito sono buoni, e cid rende i tempi di accesso da qualsiasi parte del
mondo bassi e a connessione immediata. Questo & garantito dal server Expedia, che
gestisce tutti i siti con marchio Expedia.

Il nome del sito si ricorda facilmente?

Il nome del sito non & 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 ['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
I'utente geografico di riferimento.

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

Il sito € indicizzato molto bene nei piu diffusi motori di ricerca. Se si inserisce il nome della
societa in Google, Yahoo e Altavista (i nostri 3 motori di riferimento), il sito € 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 € non qualsiasi dominio Expedia e
inoltre la ricerca & stata effettuata nell'intero web e non solo per le pagine in lingua
Italiana. Concludiamo dicendo che il risultato delle ricerche nei motori & piu 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 é adeguatamente referenziato in altri siti?

Expedia.it & molto referenziato in molti siti web. Come dicevamo prima, esistono anche dei
collegamenti sponsorizzati tra Expedia e Google. Inoltre & 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 é accessibile con ogni browser?

Prima di rispondere alla domanda premettiamo che I'accessibilita nei browser & 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 I'accessibilita
pressoché totale con entrambi i browser. Non € stato possibile valutare I'accessibilita del
sito con le versioni precedenti, né con Netscape Navigator, che nessuno dei valutatori usa
costantemente per navigare il web.

Il sito e 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 & data dal fatto che la consultazione di questo sito da parte di utenti disabili
non € stata considerata di tale importanza da giustificare I'investimento di denaro per
'adeguamento del sito.

Per cid che riguarda il daltonismo (vedi pagine 23 e 24), il sito non crea particolari
problemi, data la semplicita dei colori e delle grafica, che non riporta colori soggetti ad
ambiguita, né per gli utenti normodotati, né per gli utenti daltonici.
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Sintesi:

Punti di forza:
e Presenza nei motori di ricerca
Accessibilita pressoché totale con 2 browser diversi
Dimensione pagine nella norma
Sito referenziato e pubblicizzato su altri siti

Punti di debolezza:
e 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. USABILITA

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 3017
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 € 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 € a conoscenza del fatto che l'iscrizione € 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 gia
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 & ottimale, come dichiarato conosce bene il sito per averlo
frequentato e usato. Probabilmente ha gia 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 I'ha mai usato. Dichiara di trovare difficolta nell'individuare
la voce Iscriviti. Una volta entrato nella sezione per iscriversi trova poche difficolta 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 &
un utente assiduo del sito.

Il problema maggiormente riscontrato € la scarsa visibilita del link “Iscriviti” (figura 58).
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case offerte,

Ciao - Sei gid nostro utente? Iscrivit (5 Limiei tinerari ﬁ lLmio profio (Z) Supporto clenti

CREA IL TUD VIAGGIO

o2 O Voo &) Volo + hotel - Destinazione Hotel Vacanza
= P da da
fim} (O Hotel O volo = hotel = auto Insieme e ; Rodi €81 €781
Q@ O Auto O Voo + auto rsparmia: Lioretde Mar €41 €441
- 4 Hizza €7 45
Partenza da: Partenza: Cagliari €72 €518
| |gg/mm/aaaa [Inditterante v Sorrento £ 47
Destinazione: Ritomn T 2 €15 €440
r — : = Taormina 118 €542
| gg/mm/aaaa | | Inditferante | | Maioies €74 €452
Adull (12-64) Senior: (+65) Bambint (0-11)
[2 !2' [0 |w |
e | Bl
P Iseriviti alla Le nostre migliori uﬂ'eﬂel
(#3 = c:toi:;:crl . Utteriori opzioni di ricerca: pili camere, compagnia asrea . ‘d-
a
Indurlz;o e-mail: < - Offerte volo €135
| @tscriviti Soggiorni Speciale voli WS4 €543
\.Fotn + Hotel da
Copenaghen 3 giorni € 346
4 Valencia 8 giorni € 382
Week-end da € 54 ferte hotel Soqgiorni mare da Istanbul 8 giorni £475
Scopri le nostre Benvenuto nelle nostre Le migliori offerte hotel €420 Tenerife 8 gio_rni . €529
tariffe specialil propeste week-gnd al scelte apposta per te. Ecco le nostre Stoccolma 8 giorni €533
mare! Viaggia con noi proposte Prenota subito? Madeira & giorni €661
\ ) Marrakesh & giorni €724

Figura 58: Link per iscriversi al sito

Nel riquadro giallo collegato alla voce Home c’é una frase: Ciao — Sei gia nostro utente,
Iscriviti. E’ evidente che chi conosce il sito sa bene come muoversi, e probabilmente
dispone gia di un account personale. Gli utenti meno esperti trovano difficolta nel trovare
la voce richiesta. In effetti non & chiara e ben visibile, anzi & piccola e difficiimente
distinguibile da altre voci simili, come semplici link o offerte speciali del sito. La stessa

iscrizione alla newsletter propone la medesima voce, creando ambiguita.

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 € risultato essere piu semplice del previsto. 2 utenti conoscono bene il sito, un
utente ha gia effettuato delle ricerche analoghe, gli altri 2 utenti non hanno presentato
particolari difetti.

| 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 € visto dall’'utente come parte
del campo di ricerca (figura 59).

case offerte
S i e Ve vocane L traiont Yerces roheu sscuraion

Ciao - Sei gia nostro utente? lscrivii Imneu itinerari tﬁ L mio profiio (7] Supporto clienti

r‘ - [ CREAIL TUO VIAGGIO m
ﬁ ) Volo & Volo = hotel Prenota Destinazione Hotel Vacanza
=) i da da
famt O Hotel O Volo + hotel + auto .|n5len1e .E i Rodi €31 €781
G O auo O voio s sblo risparmia: Lioretde Mar €41 €441
i / Hizza €7 €461
Partenza da: Partenza: Caglian €72 £518
| gg/mm/aaaa [Inditferante v | Sorrento I 47
T z - Porto €75 €440
Deslinazione: _Ritorno: — - Tsormina €118 €542
| go/mm/aaaa | | Ingifferente | Maiorca €74 €452
Adultic (12-84) Senior: (+65) Bambini (0-11)
2w [o vJ [0 v
-, Iscriviti alla |
G I‘II',‘:"?»?Q:;:EI" \-UHEI'IOE'I opzioni di ricerca’ pill camere, compagnia Aerea

Indlrlz;o - m_il_l
]@llarl‘uuu

Scopri le nostre
tariffe speciali!

Soggiorni
mare

Week-end da € 54 tferte hotel
Benvenuto nelle nostre Le migliori offerte hotel
proposte week-end al scelte apposta per te.

Soqgiorni mare da
€420
Ecco le nostre

Volo + Hotel da
Copenaghen J giorni € 346
Valencia 8§ giorni €382
Istanbul & giorni £475
Tenerife 8 giorni €525
Stoccolma & giorni €533

Madeira 8 giorni € 661

\ mare! Viaggia con noi proposte Prenota subito? J Marrakesh 8 giorni ﬁ
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 6.35 422 519"
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 é rivelato molto difficile. Nessun utente & andato direttamente nella pagina
offerte speciali, con la voce sul menu principale in rosso:

SO Yo T sarc st rsr gt s

cése

speciali

vac inza
Ciao - Sei gid nostro utente? |scrivit (A Lmiei #inerari ¢8I mio profic ({) Supoorto chenti
r"‘.'r CREA IL TUO VIAGGIO
L : -- P
ﬁ ) Volo (®) Volo = hotel Prenota Destinazione Hotel 'u‘scanza
Fe LR da da
famd O Hotel © Volo + hotel = auto Insieme e , Rodi €81 €781
GB O o O \oios sulo risparmia: Lloretde Mar €41 €441
: Nizza €7 € 461
Partenza da: Partenza: Cagliari €72 €518
| gg/mm/aasa [ indilfarante |V Sorrento €79 47
oo e - Porto €75 €440
REATie. il ~ i ] Taormina €118 54
gg/mmiaane | Indifferante |v Maiorca €74 €452
:l'-\dllli .(12'6‘:' _S-El'li:ri (+65) Bambini (0-11)
|2 vJ 0 vj' | 0 %
- Iseriviti alla |
cr nostra Uhteriori opzioni di ricerca: pili camere, compagnia asrea
=4 newsletter! A da
Indirizzo e-mail: < - . — Offerte volo €135
@l-orw-u Soggiorni M Speciale voli WS4 €543
Vofa + Hotel da
Copenaghen 3 giorni € 346
|- Valencia & giorni € 382
Week-en 54 # hotel 5 iorni mare d Istanb_u] Egif:orn'r_ €475
Scopri le ““5"? Benvenuto nelle nostre Le migliori offerte hatel €420 B el £625
_tariffe speciali! proposte week-end al scelte apposta per te. Ecco le nostre Stoccoima glormt €533
mare! Viaggia con noi proposte Prenota subito? Madeira 8 giorni €661
\ ) Marrakesh & giorni €724

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 piu esperti, ma anch’egli parte direttamente dalla Home,
dalle offerte linkate e non dal menu. Una volta scoperto I'errore, torna indietro e a quel
punto visualizza la voce in rosso nel menu, al cui interno & 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’ '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 difficolta. Inizialmente non capisce la

richiesta, ma poi torna in Home, compie lo stesso errore degli altri utenti e riparte dalla
voce in rosso nel menu, riconosciuta perd con molto ritardo.
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La voce in rosso delle offerte speciali nel menu orizzontale a prima vista sembra ben
visibile. Probabilmente gli utenti sono tratti in inganno dalla richiesta di ricercare offerte
speciali. Non sanno che € 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 34

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 gia lo possedevano. Vediamo nel prossimo screen
shot dove si trova la voce “Vacanze” (figura 61).

Prenota
adesso!

yo).Expedia.it’

Viaggia a modo tuo

ChEED e

@ | migi itinerari fg Il min profils Suppoerto client

Ciao - Sei gia nostro utente? lzcriviti

Per iniziare Vlaggl

[l cosa vuoi prenotare?

Viaggi organizzati
da four operator!

J= s iRk s
.'Iﬁ"t E-l.j Sy hﬂa L) ﬂ; \rw
@ “olo + hotel O Volo + hotel + auto O Vaolo + auto O Pacchetti vacanza
Dove e quando desideri viaggiare?
Partenza da: Destinazione: (aeroporto, citta, localita)
DOMANDE? || | | |
Crea il tuo viaggio
suggerimenti per lfacquisto di  parenza: Ritorno: “oglie un
un viaggio T — hotel zolo per
\ggimm/aa | |Qualsiasiora | \gg/mm/aa | |Qualsiasiora +| parte del
STRUMENTI DI viaggio
VIAGGIO
= Informazioni sui voli Chi partecipera a questo viaggio?
» Orario dei vol Camere: Adulti: (eta 19 - 64) Senior: (eta da 85 in su) Bambini: (eta da 0 a 18 anni)

= Eurocenvertitore

Figura 61: La pagina “Vacanze”
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Utente 1 — Porta a termine parzialmente il compito. Non ha particolari difficolta nel trovare
la voce “Vacanze”. Dimostra piu problemi in fase di conferma e di pagamento del
pacchetto. Evidentemente I'esperienza web in questa fase € scarsa. Non rileva comunque
particolari difetti del sito.

Utente 2 — Porta a termine con successo il compito utilizzando il nostro account
personale. Sottolinea la possibilita 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 I'opzione delle carte di credito.

Utente 4 — Porta a termine parzialmente il compito. Ha difficolta 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 menu e una volta trovata la voce
non ha problemi particolari, a parte le difficolta di pagamento, che perd non concernono la
struttura del sito.

Utente 5 — L'utente piu 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 litinerario, 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 ltinerari (figura 62):
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Figura 62: La voce “l 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 € a conoscenza di questa funzione
del sito.

Utente 2 — Porta a termine parzialmente il compito. Dichiara di non conoscere questa
possibilita 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 piu volte
sull’iscrizione al sito, pensando di trovare li 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 gia 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 priorita da noi
assegnato in base al test effettuato con gli utenti:

Problema Priorita
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:
e Ricerca semplice e immediata
e Possibilita di modifica in fase d’acquisto
e Iscrizione al sito necessaria, ma non lunga

Punti di debolezza:
e Grafica dei link troppo simile
e Bottoni non sempre visibili
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3.8. SINTESI

[l primo impatto con il sito & risultato soddisfacente. | problemi che i soggetti del test hanno
incontrato riguardano piu che altro la parte grafica e di posizionamento dei diversi elementi
nelle pagine: difficolta nel distinguere i link e difficolta 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:

Usabilita
4,0
Accessibil chitettu ra
Gestione I \ Comunicazione

Contenuto Funzionalita

Figura 63: Grafico di sintesi della valutazione

Punti di forza:

Possibilita di accedere alla Home da tutte le pagine
Menu principale sempre presente

Campi di ricerca adeguati

Link utili in fase di ricerca

Semplice modalita 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 funzionalita dell’intero sito in tutte le risoluzioni presentate
Campi da compilare chiari e concisi

Metodi di compilazione tendenzialmente standard

Possibilita di mantenere i dati inseriti nelle ricerche successive
Messaggi di errore chiari e ben visibili

Possibilita di Back

Stili di ricerca vari e facilmente comprensibili

Utilizzo di labelling adeguato

Buona organizzazione degli strumenti di ricerca dei viaggi

Il sito & 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 societa titolare del servizio

Le pagine con molti contenuti non hanno uno stile completamente adeguato al web
Nessuna risposta alla mail inviata

4. RACCOMANDAZIONI FINALI

Priorita 1: Interventi indispensabili e urgenti

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

Priorita 2: Interventi consigliati ma meno urgente

e Eliminare alcune delle offerte speciali presenti in home page

Priorita 3: Interventi auspicati

e Migliorare la grafica di alcuni bottoni e links
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