VALUTAZIONE DELLA QUALITA’

DI UN SITO WEB

[image: image86.png]Google“‘




Realizzato da

	Danini Roberto
	Mat. 561748
	mailto:beren@newmail.net

	Rapisarda Alessandro
	Mat. 562288
	mailto:alex5r4@hotmail.com

	Vivan Cristiano
	Mat. 571602
	mailto:crow78@tiscalinet.it


UNIVERSITA’ DEGLI STUDI DI MILANO BICOCCA

[image: image2.png]DEGLI STUDL
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DOCENTE: POLILLO ROBERTO

1. Descrizione sintetica del sito

URL del sito: http://www.alitalia.it/
Home Page:
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Descrizione generale del sito:

Alitalia e’ una compagnia aerea Italiana che vanta oltre 50 anni di attivita’. 

Oggi il Gruppo Alitalia, collega l'Italia con 60 Paesi e trasporta 25 milioni di passeggeri all'anno per un fatturato di circa 5.370.000 Euro. 

Il sito internet Alitalia intende fornire ai visitatori informazioni sui voli e sui servizi offerti dalla compagnia, rivolgendosi sia all’utenza privata che alle aziende con trattamenti mirati.

Le principali funzioni offerte dal sito, tutte accessibili a partire dalla homepage, sono : 

· Novita’ e offerte

· Prenotazioni

· Info voli

· Orari voli

· Disponibilita’

Novita’ e offerte
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Per accedere a questo tipo di informazione esistono due modi: il piu’ diretto ed immediato consiste nel selezionare una delle voci contenute in un elenco animato ben visibile in alto a destra della homepage. 
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Cliccando sulla frase situata sotto il titolo dell’offerta “SHOPPING A LONDRA” si accedera’ alla pagina internet ad essa relativa:
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Il secondo modo invece permette di accedere ad una pagina con l’elenco completo delle novita’ ed offerte, consentendo all’utente di selezionare immediatamente la notizia che gli interessa senza dover attendere che questa scorra all’interno dell’elenco animato di cui sopra. Per accedere alla pagina delle offerte si deve cliccare in questo punto dell’home page:
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questa e’ la pagina delle offerte:
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Prenotazioni

Il sito Alitalia permette la prenotazione online solo per gli iscritti al club MilleMiglia, ad essi sono riservati diversi metodi di pagamento: 

· @Z Ticket On Line: acquisto on-line con carta di credito e ritiro in aeroporto 

· Sportelli Bancomat abilitati del territorio nazionale (nel caso di prenotazione di un biglietto elettronico). 

· Macchine Self Service (solo negli aeroporti nazionali) 

· Ticket by Mail. 

Inoltre, sempre per gli iscritti al club, e’ possibile prenotare il biglietto elettronico, che elimina il documento di viaggio cartaceo e riunisce emissione e consegna del biglietto in un'unica operazione.
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cliccando in questo punto e’ possibile accedere alla pagina di iscrizione al club  MilleMiglia.

cliccando in questo punto e’ possibile accedere ad una pagina contenente diverse informazioni sul club.

Info voli

In questa sezione e’ possibile avere informazioni aggiornate in tempo reale su arrivi e partenze relativi ai voli della compagnia.
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Una volta cliccato su Info voli si accede a questa pagina:
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Il servizio offre la possibilità di consultare l’orario di partenza e di  arrivo, in ora locale, di tutti i voli gestiti dalla compagnia. E’ possibile ricercare un volo in una particolare data, a partire dal codice del volo oppure indicandone i luoghi di partenza e arrivo, nel caso in cui non si fosse a conoscenza del codice stesso.

Orari voli

Questo servizio fornisce l’elenco di quei voli che hanno come citta’ di partenza e di arrivo, quelle inserite dall’utente nella apposita form compilata nella homepage:
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Per ogni volo e’ indicato l’orario di partenza e arrivo, gli eventuali scali, la frequenza settimanale e il periodo di validità.
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Come si puo’ notare dall’immagine precedente, il servizio fornisce anche un elenco dei voli relativi al tratto aereo inverso selezionato, ossia al viaggio di ritorno.

Disponibilita’

Questo servizio permette di controllare la disponibilita’ dei posti di un determinato volo, fornendo in input la citta’ di partenza, quella di arrivo, la data del giorno del volo e la fascia oraria a cui si e’ interessati. Il servizio offre anche la possibilita’ di visualizzare le informazioni relative al viaggio di ritorno in modo del tutto analogo.
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Oltre alle funzionalita’ principali, il resto della homepage presenta una serie di link con i quali la Compagnia illustra all’utente i diversi servizi che mette a disposizione:
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Analizziamo il contenuto di ciascuna di queste voci.

Prima di volare

( Easyfly: promozione dedicata a chi viaggia per affari che permette di ottenere sconti sui voli

( Offerte
( Uffici prenotazioni: elenco di tutti i recapiti telefonici per accedere ai servizi di
informazione e prenotazioni in Italia

( Meteo: immagine dal satellite riguardanti le condizioni meteo attuali

( Mobile Ticket: servizio che perrmette ai possessori di cellulare GSM di prenotare e acquistare direttamente da Alitalia un biglietto per destinazioni nazionali, in un periodo che va da 7 giorni a 2 ore prima della partenza, utilizzando la propria carta di credito

( Servizi Wap: elenco di servizi offerti a chi possiede un cellulare WAP

( I tempi del Check-in: informazioni riguardanti i tempi di accettazione dei vari aeroporti nazionali e internazionali

In Aeroporto

( Telecheck-in automatico: link alla descrizione del servizio che consente, a tutti i Soci del Club MilleMiglia, prenotati su un volo nazionale Alitalia ed in possesso del solo bagaglio a mano, di effettuare le operazioni di accettazione al telefono

( Teleticketing / Telecheck-in: descrizione riguardante il servizio di emissione del biglietto, accettazione e Check-in tramite l’utilizzo del telefono

( Self Ticketing / Self Check-in: descrizione delle operazioni di prelievo del biglietto e del Check-in tramite videoterminali

( Sale dedicate: informa i clienti della presenza in alcuni aeroporti italiani di sale dotate di ogni comfort e assistite da personale qualificato a completa disposizione dei passeggeri

( Assistenze particolari: indicazione della presenza di particolari servizi per i minori non accompagnati fino a 12 anni, persone anziane e disabili

( Mappe aeroporti: presenta le mappe degli aeroporti di Roma Fiumicino e Milano Malpensa e altri link utili

( Malpensa Express: servizio ferroviario che collega l'aeroporto internazionale di Malpensa e il centro di Milano (Stazione Cadorna), con treni in partenza in entrambe le direzioni ogni mezz'ora, e un tempo di percorrenza di quaranta minuti

Alitalia News

( Comunicati stampa: elenco dei comunicati stampa della compagnia

( Financial news: elenco di notizie finanziarie riguardanti la compagnia in formato PDF

( Relazione consolidata del 3( trimestre 2001: documento in formato PDF

Fate viaggiare..le vostre idee !

(  Media Alitalia: per affidare la comunicazinone pubblicitaria ai mezzi Alitalia 

Alicorporate

Programma che offre servizi mirati e vantaggiosi alle piccole e medie imprese che utilizzano l'aereo per gli spostamenti dei propri dipendenti e manager e garantisce un notevole risparmio per i viaggi in aereo.

Alitalia e turismo

Links ai tour operator della compagnia

Conoscere Alitalia

Presenta un’ampia sezione con diverse informazioni sulla compagnia, sulle risorse, le partnership e altre

In Volo

Informazioni sui servizi offerti dalla compagnia riguardanti il volo quali :

( le classi

· Economy

· Magnifica Class

· Prima

( Boutique di bordo

( Servizio Catering

( Altri Servizi

Alitalia nel Mondo

Elenco di link ai siti della compagnia presenti all’estero e quindi scritti in diverse lingue e informazioni sui vari uffici e scali nel mondo.

SKY MASTER

Informazioni sulla scuola di volo Alitalia; presenta un link al sito

http://www.alitalia.it/ita/mondo/conoscere/skymaster/index.html
una sottosezione del sito riguardante appunto la scuola di volo offerta dalla compagnia

STRUTTURA DEL SITO
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2. Valutazione della qualità del sito

COMUNICAZIONE

Valutazione: 3 ( Buono )

Analisi:
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Il brand Alitalia e` semplicemente il nome della società, con la particolarità della lettera iniziale realizzata a forma di coda di un aereo, e colorata in modo tale da ricordare che si tratta della Compagnia di Bandiera.

Il colore scelto per tale brand e` il verde, un colore che esprime fiducia, mentre la forma della A iniziale e` un chiaro richiamo alla mobilita` ed allo scopo della compagnia. 

A nostro parere il brand Alitalia e’ un’ottima rappresentazione della Compagnia stessa, e’ semplice, piacevole ed ha anche un alto valore storico.

La forza del brand e’ anche accentuata dal fatto che la grafica della homepage ne riporta il colore ed il simbolo [image: image18.png]


, inoltre il marchio stesso e’ utilizzato in tutte le altre pagine del sito. 
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Lo scopo del sito risulta chiaro ed immediato in quanto la pagina iniziale mette in risalto le funzioni piu’ utili come prenotazioni online, orari dei voli, disponibilita’ degli stessi e le offerte. Infatti, mentre la homepage presenta in prevalenza uno sfondo bianco, la sezione riguardante le funzioni offerte dal sito e’ situata nella parte superiore della pagina e riporta uno sfondo di colore verde, per questo motivo quindi si distingue dal resto ed e’ quindi piu’ suscettibile dell’attenzione del visitatore che, appunto, nella maggior parte dei casi accede al sito proprio per usufruire delle funzioni offerte, come ad esempio la consultazione dei voli o addirittura la prenotazione online del biglietto.
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L’unica parte che a nostro parere non avrebbe dovuto riportare uno sfondo verde, riguarda il servizio della Mailing list, meno importante e non inerente alle funzioni principali relative allo scopo del sito. 

Il layout della homepage e’ costituito da un solo frame, sulla sinistra sono riportati: il logo (in alto), la form di LOGIN per i soci del club MilleMiglia ed altre pubblicita’ legate alla compagnia, mentre sul lato destro si possono trovare tutte le funzioni e le informazioni offerte. Purtroppo la pagina risulta molto lunga e si nota uno spreco di spazio sia sulle bande laterali che in fondo alla stessa, introducendo una certa dispersivita’ di contenuto. 

Nelle due figure successive sono evidenziati i difetti sopra elencati con dei rettangoli rossi; nella prima si evidenzia lo spreco di spazio laterale, mentre nella seconda quello di fondo. 
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 In tutte le pagine interne del sito, salvo qualche eccezione, si puo’ notare una certa struttura comune, ossia si puo’ immaginare la pagina divisa in due sezioni rettangolari: una piu’ piccola e situata sulla sinistra contenente un menu di link ad altre parti del sito, mentre l’altra, piu’ grande, relativa al contenuto della pagina stessa.

struttura generale delle pagine


Una nota negativa riguarda il fatto che i menu sulla sinistra non sono omogenei, ossia variano spesso in dimensione, contenuto, posizione e colore di fondo, creando cosi’ un certo disorientamento nell’utente.

Esempio dei diversi menu:
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Per quanto riguarda l’uso dei colori, si nota una prevalenza in percentuale del colore verde, soprattutto per quanto riguarda il link, che assumono un colore rosso vivo al passaggio del mouse, facilitando di conseguenza l’individuazione delle parti cliccabili da parte dell’utente.  Le pagine presentano tutte uno sfondo bianco e si nota una piccola presenza del colore azzurro come sfondo dei menu nella parte sinistra e nel titolo della pagina che si sta analizzando.
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A nostro parere la scelta dei colori nel complesso e’ buona, e garantisce una navigazione chiara e soft, senza affaticare la vista, grazie alla scelta di colori non stancanti per l’occhio e offrendo quindi all’utente una visione complessiva confortevole e piacevole.

Abbiamo elaborato la homepage del sito anche con lo strumento vischeck per simulare la visione che un daltonico avrebbe della pagina (si vedano le figure seguenti).
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Come si puo’ vedere dalle figure, un daltonico non riscontrerebbe particolari problemi durante la navigazione del sito, in quanto potrebbe tranquillamente usufruire delle funzionalita’ principali offerte dal sito. 

L’unica difficolta’ che potrebbe incontrare riguarda il passaggio del puntatore del mouse su un link, che comporta la colorazione in rosso del link stesso, della quale potrebbe non accorgersi. 

Non sappiamo se gli autori del sito abbiano realmente scelto i colori anche tenendo conto della visione dei daltonici o se il fatto che il sito ben si presti alla loro consultazione sia solo una coincidenza, quello che conta comunque e’ la bonta’ del risultato, e in questo senso quindi e’ stato fatto un buon lavoro.

Per quanto riguarda l’uso dei font , il sito propone unicamente il Tahoma, sia per quanto riguarda i link che per quanto riguarda il testo in generale. Abbiamo analizzato la dimensione del font in Microsoft Word: nel caso dei link abbiamo riscontrato una dimensione di 7.5 , mentre nel caso del testo una dimensione pari a 10. In larga misura quindi l’utente avra’ di fronte queste due “dimensioni” del carattere, salvo naturalmente qualche eccezione nel caso di titoli o sottotitoli. Solo in un caso abbiamo riscontrato l’uso del Times New Roman con dimensione 10 ed in corsivo, ma, benche’ poco leggibile, la parte scritta con il suddetto carattere risulta essere breve. A nostro parere la scelta delle dimensioni del font e’ adeguata.
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            Tahoma                                                    Times New Roman

Il font Tahoma e’ senza grazie e quindi ben si presta ad essere letto su un video; non risulta pero’ tra i preferiti dagli utenti. Inoltre e’ massiccio l’uso del testo in stampatello minuscolo, i casi di testo in maiuscolo sono piuttosto rari (alcuni titoli e parole da enfatizzare) e questo fatto rende piu’ piacevole e meno stancante la leggibilita’.

Il colore del testo e’ soprattutto nero, tranne nel caso dei link in cui assume il colore verde. La scelta dei colori del testo, a nostro parere, ben si adatta ai colori di sfondo, chiari e non saturi e cio’ rappresenta un fattore decisamente positivo per quanto riguarda la lettura del sito stesso. 

Navigando nel sito si riscontra una presenza dominante del testo rispetto alle figure, poco utilizzate e di piccole dimensioni, il cui scopo consiste unicamente nel decorare le varie pagine.

Sono presenti infatti dei lunghi paragrafi ove sarebbe stato meglio evidenziare le sezioni piu’ importanti con l’utilizzo di simboli chiarificatori ed altre immagini utili per attirare l’attenzione dell’utente. 
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Testo vs Figure

Il senso di lettura corrisponde a quello della cultura occidentale, ossia da sinistra a destra e dall’alto verso il basso.

Il sito e’ disponibile in due lingue : italiano e inglese. Il contenuto e la struttura in entrambe le versioni sono sostanzialmente identiche.

E’ possibile effettuare il passaggio da una versione all’altra, dalla homepage, in modo semplice ed immediato, cliccando su una piccola immagine raffigurante la bandiera relativa alla lingua scelta. Nel caso della versione inglese si trovera’ la bandiera italiana, mentre nel caso opposto quella inglese.
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Una nota positiva riguarda il fatto che l’Alitalia possiede un sito internet in ciascuna nazione in cui opera. Il sito naturalmente e’ in lingua locale e questo comporta un vantaggio per la compagnia poiche’ appunto la rende facilmente accessibile nel resto del mondo. Le controparti straniere del sito non coincidono con quella italiana, anche se i servizi offerti sembrano generalmente gli stessi.
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Tabella orari della versione giapponese del sito

Si puo’ accedere a questi siti dalla homepage della versione italiana, anche se purtroppo non e’ sempre possibile poi tornare indietro cliccando su un link del sito estero e diventa quindi necessario riscrivere l’url del sito italiano nel browser.
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Graficamente il sito risulta abbastanza piacevole: la pagina principale presenta una struttura “tabellare” che fornisce un certo equilibrio; le pagine interne non presentano una particolare struttura, ma mantengono uno schema semplice. Sostanzialmente si nota un certo ordine nella disposizione generale degli elementi grafici e dei contenuti, l’unico  elemento di disordine, che potrebbe inizialmente causare un lieve disorientamento negli utenti, sono i menu, di dimensioni, colori e posizioni differenti (come accennato in precedenza).

Per quanto riguarda gli aspetti di comunicazione con gli utenti, abbiamo riscontrato un utilizzo di un linguaggio informale nel caso di offerte commerciali e di uno formale per la descrizione dei servizi offerti e delle informazioni generali sulla compagnia; in entrambi i casi comunque non si raggiungono mai degli eccessi in formalismi o famigliarita’ , mantenendo quindi un linguaggio uniforme e comprensibile a tutte le fasce di utenza.

Sintesi:

Punti di forza:

· Notevole forza del brand 

· Scopo del sito chiaro e bene in vista

· Scelta dei colori adeguata e confortevole

· Possibilita’ di consultare il sito in molte lingue

· Sito accessibile anche ai daltonici

Punti di debolezza:

· Spreco dello spazio 

· Assenza di un frame di navigazione comune a tutte le pagine

· Menu’ non omogenei

FUNZIONALITA’

Valutazione: 1 ( insufficiente )

Analisi:

Il sito offre all’utente diverse funzionalita’ interattive quali: orari, informazioni sui voli, disponibilita’ e prenotazioni. 

Tra le funzionalita’ non interattive troviamo la presenza delle offerte e delle informazioni relative ai servizi proposti dalla compagnia.

Analizziamo ora in dettaglio le operazioni interattive.

Orari dei voli 

E’ possibile accedere in due modi a questa funzione: attraverso una form presente nella pagina principale, oppure cliccando sul link “Prima di volare” e poi su “Orari”.

Cliccando invece su “Download” e’ possibile scaricare l’intera tabella dei voli, disponibile sia nelle versioni Windows che Macintosh.
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Sotto “Prima di volare” e’ presente un sottomenu che elenca i vari collegamenti  presenti nella pagina riferita dal link. Purtroppo accade che nella suddetta pagina i link presenti non coincidono completamente con quelli del sottomenu e questo crea un certo disorientamento nell’utente.
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Accedendo a questa funzionalita’ nel secondo modo, viene presentata una form che consente all’utente di scegliere i luoghi di partenza e destinazione, oltre a informazioni aggiuntive relative all’orario.
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In entrambi i casi comunque verrà visualizzato quanto richiesto dall’utente sotto forma di tabella contenente le seguenti indicazioni: orario e sigla dell’aeroporto di partenza e arrivo, eventuale scalo, codice, frequenza e validità del volo. E’ risultata adeguata anche l’idea di inserire la tabella dei voli relativa al viaggio di ritorno.
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Gli aereoporti di partenza e arrivo sono indicati con delle sigle, per questo motivo sarebbe stato meglio inserire una legenda che specificasse il nome completo dell’aeroporto, che risulta essere difficilmente riconoscibile per l’utente a partire dalla sola sigla di 3 lettere.

Inoltre nella tabella, la dicitura STOP non risulta immediatamente riconducibile al concetto di scalo, ed a seconda del tipo dei voli, sono fornite informazioni differenti: se lo scalo è nazionale viene riportato il codice dell’aeroporto interessato, altrimenti il numero di scali intermedi.
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Nella tabella degli orari, cliccando sul codice del volo, si apre una piccola finestra contenente delle informazioni aggiuntive:

[image: image39.png]osoft Internet Explorer S S

Tipo aeromobile
Servizi 3 bordo
Termpo di volb
Distarza

Ciassi

Frequenza

A7786 Milano - Tokyo

Boeing 747-200

12hoom
6074 miglia
Magrifica- Econormica
Mar Gio Sab





I voli con un numero di scali superiori ad uno non vengono visualizzati e in tal caso appare un’indicazione di errore di dubbia comprensione che e’ fornita anche nel caso di voli inesistenti.
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Info voli

Questo servizio mostra l'itinerario del volo e indica l'orario programmato e quello effettivo espressi in ora locale. La richiesta di informazione è possibile per i voli partiti fino a 2 giorni prima e per quelli in partenza nei 7 giorni successivi rispetto alla data odierna. 
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E’ possibile quindi sapere se un determinato volo è partito, è atterrato, eventuali ritardi o se è in volo al momento della consultazione.

Ci sono due modi per accedere alle informazioni di un volo: indicandone il codice oppure, nel caso in cui l’utente non ne fosse a conoscenza, indicando la tratta.

Cosi’ come accade nelle altre funzionalita’, l’input della ricerca avviene tramite la compilazione di una form.
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Dopo aver compilato la form e aver cliccato su ”Continua” appare l’elenco dei codici dei voli nel caso in cui l’utente abbia indicato la tratta, mentre appare una tabella di informazioni relative ad un unico volo qualora se ne fosse indicato il codice.

Elenco dei codici dei voli relativi all’input della ricerca
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Selezionando il volo AZ 0786 e cliccando su “Continua” appare una tabella contenente le informazioni relative a quel volo:
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Le informazioni relative ad un volo sono, a nostro parere, complete ed adeguate: oltre agli orari di partenza ed arrivo previsti sono indicai anche quelli effettivi, inoltre e’ ben in evidenza lo status del volo . Se il volo in questione è ancora in corso, all’interno della colonna relativa allo status, appare una scritta lampeggiante in cui si alternano i colori rosso e blu (si veda la figura sopra).

A volte pero’ il risultato della ricerca risulta di difficile comprensione, poiche’ nella tabella delle informazioni relative al volo, il luogo di partenza non coincide con quello inserito dall’utente.  Si veda l’esempio seguente:
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L’aeroporto di partenza dovrebbe essere quello di Malpensa, invece e’ indicato quello di Roma Fiumicino. Questo potrebbe inizialmente indurre in confusione l’utente, e solo dopo una attenta consultazione si deduce che la tratta effettiva e’ Roma – Rio De Janeiro, ma che l’aereo fa scalo a Milano per il recupero dei passeggeri in partenza dalla suddetta citta’. 

Disponibilita’

Questa funzionalita’ e’ utilizzata per sapere se un determinato volo ha ancora dei posti liberi oppure no. L’accesso a tale servizio e’ immediato poiche’ il link e’ ben in evidenza nella pagina principale.
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Nella pagina relativa a tale servizio si devono indicare i luoghi di partenza e arrivo, la data del volo e la fascia oraria desiderata. 

E’ possibile anche richiedere la disponibilita’ per il viaggio di ritorno.
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Dopo aver compilato la form e cliccato su “Continua” , comparira’ a video il risultato della ricerca:
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Nella prima colonna della tabella si indica se il volo e’ gestito dall’Alitalia o da un’altra compagnia, tramite l’utilizzo di un piccolo simbolino raffigurante rispettivamente la coda di un aereo con i colori dell’Alitalia nel primo caso, oppure una coda “bianca” nel secondo.

A differenza delle altre funzionalita’, qui si specifica anche il significato delle sigle degli aeroporti. Ma accanto a questa nota positiva ve ne e’ una purtroppo negativa, ed anche piuttosto grave, a nostro parere: nelle caselle relative alla colonna “Situazione attuale”, in cui si indica se il volo e’ disponibile o meno (azzeccato l’uso dei colori utilizzati in entrambi i casi, verde se disponibile e rosso in caso contrario), compaiono delle lettere come “C” , “Y” o “J” e non e’ presente una legenda esplicativa. Per questo motivo non siamo riusciti a comprenderne il significato attraverso il sito della compagnia, ed abbiamo dovuto consultare altri siti come airsicilia e meridiana per capirne finalmente il significato.
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Come si puo’ notare dagli screenshot di airsicilia e meridiana , le lettere relative alla disponibilita’ non sono altro che i codici delle  tariffe dei voli; questo fatto non potevamo dedurlo tramite il solo sito Alitalia poiche’ manca di una sezione relativa alle tariffe, ma di questo ne parleremo piu’ avanti.

Prenotazioni

L’Alitalia, per quanto riguarda questo servizio, e’ a nostro parere carente, poiche’ per prenotare un volo via internet e’ necessario iscriversi al club MilleMiglia compilando il modulo sottostante. Mentre in altre compagnie come Meridiana, la prenotazione e’ semplice ed immediata.

Non abbiamo quindi potuto verificare la sezione del sito relativa alla prenotazione online del biglietto.
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La prenotazione comunque puo’ essere effettuata presso gli Uffici Alitalia, presso le macchine Self Ticketing/Check-in o via Call Center Alitalia (in Italia).

Cliccando sul link “Call Center Alitalia” compare una finestra contenente utili numeri di telefono per le prenotazioni nazionali, internazionali e per avere delle informazioni.
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Tariffe

Questo servizio e’ del tutto assente nel sito, e cio’ , a nostro avviso e’ una grave mancanza, poiche’ la maggior parte degli utenti sono interessati a conoscere il costo dei voli. I siti airsicilia e meridiana contengono questa sezione e non capiamo come mai una compagnia così conosciuta quale l’Alitalia non abbia inserito questo servizio.

Visualizzando la disponibilita’ di un volo, abbiamo notato sul menu di sinistra della pagina, un link “tariffe”
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Cliccando sul link si accede alla seguente pagina:


[image: image55.png]il

Alitalia|r3

4 Home page
41n Viaggio con Alitalia "
PRIMA DI VOLARE voii
Orar Nazionali
~Diporibits Orvine
Tt

Offre
+ Uffic prenotasioni
*Info voh

Py

- Alorporste
- obie Tcket

- Servwsp,
+ Ltempi del Checcin
IN AEROPORTO

L
AUTALIAE TURISMO
411 Mondo di Alitalia

MilleMiglia

—=—

frequens, ol stersioni





Speranzosi nell’aver trovato una sezione “tariffe”, abbiamo cliccato sull’unico link della pagina, e siamo giunti alla seguente schermata:
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Come prima, clicchiamo sull’unico link “Indice Tariffe”, certi a questo punto di trovare l’informazione tanto agoniata; ma cosa e’ accaduto??? Siamo stati ricondotti alla pagina precedente!!! 

A questo punto non ci stupiremmo se l’utente si sentisse preso in giro.

Abbiamo anche inviato una mail alla compagnia chidendo delucidazioni in merito all’assenza di tale servizio, ma a distanza di una settimana non e’ pervenuta alcuna risposta!!

Per il resto, non si e’ riscontrato alcun errore software nella esecuzione delle funzioni interattive offerte; assenti inoltre link mancanti e pagine in costruzione.

Un piccolo commento va anche fatto per quanto riguarda la sezione Meteo, che non e’ altro che una immagine satellitare comprensibile solo ai meteorologi:
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Questo denota una certa superficialita’, a nostro parere, da parte dei creatori del sito; un utente che volesse conoscere la situazione meteorologica dell’aeroporto di partenza o di arrivo avrebbe ben poche informazioni utili a riguardo.

Sintesi:

Punti di forza:

· Funzionalita’ facili da raggiungere e da utilizzare

· Informazioni sui voli dettagliate

Punti di debolezza:

· Assenza di una legenda per i codici degli aeroporti ove necessario

· Lettere incomprensibili nella colonna “Situazione Attuale” presente nella tabella delle Disponibilita’

· Incomprensibile assenza delle Tariffe

· Servizio prenotazioni inaccessibile ai non iscritti al club MilleMiglia

· Funzionalita’ meteo inutile

CONTENUTO

Valutazione: 4 ( ottimo )

Analisi:

Dal punto di vista delle informazioni contenute, il sito Alitalia risulta abbastanza completo, poiché si rivolge a tutte le categorie di utenti, non solo a chi intende viaggiare. 

Infatti nel sito sono presenti, oltre alle molte funzioni interattive analizzate nella sezione FUNZIONALITA’, e che, come gia’ sottolineato in precedenza, sono quelle di maggior interesse per la gran parte degli utenti, anche informazioni su vari servizi offerti dalla compagnia come il Mobile Ticket, i servizi WAP,  Telecheck-in Automatico, Malpensa Express, ecc.., e notizie di carattere generale riguardanti gli uffici prenotazioni, i tempi del check-in, assistenze particolari, ecc.. Non mancano poi le sezioni relative alle offerte, sia per i privati (Easyfly) che per le aziende (Alicorporate).

Per gli utenti interessati a news finanziare della compagnia, dato che l’Alitalia è quotata in Borsa,  è presente la zona delle news con i link “Comunicati stampa” e “Financial news”, mentre per coloro i quali volessero intraprendere una carriera di piloti è disponibile un link (skymaster) alle pagine della scuola di volo Alitalia

Notevole inoltre la sezione “Conoscere Alitalia” , che fornisce in modo esaustivo diverse informazioni sulla compagnia. Questa parte è davvero ampia, tanto che potrebbe essere considerata come un sito a sé stante.
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La qualità delle informazioni fornite è buona, i contenuti sono chiari e completi e da questo punto di vista non si nota alcuna lacuna, ad eccezione della sezione relativa ai servizi WAP, in cui a nostro parere, avrebbero dovuto inserire informazioni su come configurare il telefonino ed accedere ai servizi. 

Il sito è disponibile anche in lingua inglese. Questa versione è quasi identica alla controparte italiana, come accennato in precedenza, con lievi differenze qua e la’, come ad esempio nella sezione delle offerte.

In conclusione la qualità, completezza, precisione, leggibilità dei contenuti,  informazioni del sito risultano adeguata allo scopo e prive di particolari difetti.

Sintesi

Punti di forza:

· Presenza di informazioni per ogni categoria di utente

· Descrizione esaustiva dei servizi 

· Chiarezza e completezza dei contenuti

Punti di debolezza:

· Mancano le istruzioni nei Servizi WAP
ACCESSIBILITA’

Valutazione : 3 ( buono )

Analisi: 

ACCESSIBILITA’ LOGICA

L'indirizzo URL www.alitalia.it corrisponde pienamente al nome della compagnia, per questo motivo può essere facilmente ricordato da un qualunque utente.

Il dominio puo` essere considerato sia “.it” che “.com”, in quanto con entrambi gli indirizzi viene presentato lo stesso sito, sullo stesso server, completamente identico ma con la particolarita` che, per quanto concerne il suffisso “.it” la lingua di default e`quella italiana, con il suffisso “.com” la lingua e` inglese (anche le immagini e la pubblicita` cambiano), ma sempre facendo riferimento al sito italiano.

Questa scelta ci pare sicuramente idonea, infatti il sito “.com” e` internazionale, quindi può essere leggibile da tutti; inoltre e’ fornita la possibilita` di visitare i siti locali di vari paesi, tramite un comodo menu’ a tendina presente sia nella pagina introduttiva che nella homepage (come già fatto vedere precedentemente ).
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Utilizzando domini differenti come “.net” e “.org” non sono stati trovati altri siti.

Esistono 267 indirizzi Internet che contengono il nome Alitalia, circa 50 appartengono effettivamente alla compagnia (fonte NetCraft).

Sono registrati anche numerosi domini locali per tutti i paesi che possiedono un sito Alitalia, ciononostante i loro nomi non hanno sempre una struttura del tipo: “www.alitalia.[paese]” e per questo motivo non semplici da ricordare; ad esempio:

Argentina: 
                 
www.alitalia.com.ar

Brasile:

            www.alitalia.com.br
Cina:

                 
www.alitalia.com.cn
Filippine:
                
www.alitalia.com.ph



Giappone:
                
www.alitalia.co.jp
Hong Kong:
                 
www.alitalia.com.hk
Gran Bretagna e Irlanda:
www.alitalia.co.uk
Stati Uniti:
                 
www.alitaliausa.com

Taiwan:
                 
www.alitalia.com.tw
Venezuela:  
                 
www.alitalia-venezuela.com

Utilizzando la funzionalita` di ricerca automatica della parola “alitalia” nello spazio degli indirizzi dei browser Explorer 6, Netscape 6 e Opera 5 il sito e’ trovato correttamente.

Per analizzare la reperibilita` della compagnia sui principali motori di ricerca, ne abbiamo scelti quattro internazionali ed abbiamo valutato i primi dieci risultati ottenuti, riportati qui di seguito:

	Termine/MdR
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	Alitalia
	Trovato in 1 posizione quello italiano, nelle altre 9 quelli internazionali
	Trovato in 1 posizione quello italiano, nelle altre 9 quelli internazionali
	Trovato in 1 posizione quello italiano, nelle altre 9 quelli internazionali
	Trovato in 5 posizione

	Compagnia aerea
	Non trovato nei primi 10 risultati
	Non trovato nei primi 10 risultati
	Non trovato nei primi 10 risultati
	Non trovato nei primi 10 risultati

	Aerei
	Trovato in 1 posizione
	Non trovato nei primi 10 risultati
	Trovato in 1 posizione
	Trovato in 1 posizione

	Voli aerei
	Trovato in 2 posizione
	Non trovato nei primi 10 risultati
	Trovato in 1 posizione
	Trovato in 1 posizione

	Orari aerei
	Trovato in 1 posizione
	Non trovato nei primi 10 risultati
	Trovato in 1 posizione
	Trovato in 1 posizione


In base ai risultati ottenuti, si può affermare che la reperibilita` del sito risultata ottima in tutti i casi, tranne che per la chiave di ricerca Compagnia aerea.

Anche dai siti genereci, come www.orariovoli.com , www.aereionline.com  , www.voyagertraveller.com dedicati ai viaggi aerei e’ possibile trovare facilmente link alla compagnia.

ACCESSIBILITA’ FISICA

Come strumenti per misurare l'accessibilita` fisica del sito abbiamo utilizzato il ping ed il tracert sotto Ms-Dos. I risultati sono stati i seguenti:
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Abbiamo testato il ping anche in altri giorni (compresi i festivi) e nei diversi orari della giornata. Il suo valore medio, comunque, si assestava intorno ai 120-130ms.
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Si puo` notare che il sito risponde in modo piuttosto celere alla richiesta di ping ed è comunque raggiungibile in un numero discreto di salti.

Di seguito riportiamo il percorso verso il sito, elaborato attraverso il software Visual Route 6:
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Nella maggiror parte dei casi l’accessibilita’ al sito e’ stata piuttosto veloce, salvo alcuni casi in cui il server rispondeva in tempi piu’ lunghi e le pagine richieste non venivano caricate, dovendo quindi effettuare la richiesta piu’ volte. Fortunatamente pero’, questi casi hanno avuto una frequenza irrisoria.

Sintesi

Punti di forza:

· URL facilmente memorizzabile

· URL facilmente reperibile dai principali motori di ricerca

· Sito raggiungibile da link contenuti in siti analoghi

· Tempi di accesso generalmente buoni

Punti di debolezza:

· Sporadici rallentamenti nel caricamento delle pagine

GESTIONE

Valutazione: 1 ( insufficiente )

Analisi:

Le informazioni presenti sul sito vengono aggiornate con una frequenza adeguata alla tipologia di servizio.

Ovviamente per quello che riguarda le informazioni sui voli e le loro disponibilità, gli aggiornamenti vengono fatti in tempo “quasi” reale, in perfetta linea con quanto un utente potrebbe attendersi.

Le offerte speciali vengono aggiornate invece nell’arco di uno o più giorni, adeguandosi spesso anche alle festività del periodo (ad es. Carnevale, S.Valentino, Settimane Bianche).

Si mostrano ora due offerte scaricate il 13 febbraio 2002:
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internazionali e nazionali

4 San Valentino chi si ama vola,
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Esiste anche una sezione dedicata ai comunicati stampa; in questo caso il giudizio non può essere che negativo in quanto le notizie che si trovano sono sì aggiornate, ma vi sono anche informazioni ormai obsolete che appesantiscono inutilmente il download della pagina, la più “datata” risale al 22/01/98!
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Rispetto al presidio del server invece si può dire che il sito offre all’utente la possibilità di inserire la propria mail in un servizio di mailinglist per rimanere sempre informato riguardo alle offerte e novità Alitalia; una mail automatica viene spedita quasi istantaneamente nella casella e-mail fornita per comunicare l’avvenuta sottoscrizione.

E’ anche possibile direttamente on-line richiedere delucidazioni, informazioni ed aiuto in generale per eventuali dubbi o malfunzionamenti; tale servizio non può essere che valutato in modo pessimo, in quanto ad una nostra richiesta di aiuto non è mai seguita una risposta da parte degli addetti. Questo fatto penalizzera’ pesantemente la valutazione relativa alla Gestione.

Comunque, in generale, si puo’ dire che nel complesso il sito risulta aggiornato.

Infine, non abbiamo riscontrato particolari problemi di accessibilità al server risolti durante lo svolgimento della relazione.

Sintesi

Punti di forza:

· Offerte e comunicati aggiornati abbastanza spesso

· Nessun problema particolare di accessibilita’

Punti di debolezza:

· Lista dei comunicati troppo lunga

· Servizio assistenza via email inesistente

USABILITA’

Valutazione: 

Analisi:

E’ possibile distinguere due tipi di analisi di usabilità di un sito: 

usability inspection - una nostra analisi in cui esaminiamo gli aspetti legati alla usabilita’ dell’interfaccia utente del sistema.

usability test - un test fatto eseguire ad utenti con vari livelli di competenza nella navigazione web.

A nostro parere a fronte di una buona struttura della homepage per quanto concerne la messa in evidenza dei contenuti più importanti, la struttura generale e la navigabilità del sito appaiono piuttosto scadenti e confusi per diversi motivi:

· manca una parte comune a tutte le pagine da cui poter accedere alle varie funzionalità fornite, senza essere obbligati a tornare alla pagina principale

· spesso le sezioni risultano più lunghe di una pagina e solo al termine di essa sono presenti dei pulsanti di navigazione; quindi utenti che possono aver sbagliato pagina sono costretti comunque a scorrerla per intero

· Mancano in molti casi dei link agli argomenti correlati di una sezione, per esempio sarebbe logico una volta verificata la disponibilità su di un volo poterne effettuare direttamente la prenotazione.

La struttura di navigazione è risultata ibrida anche se riconducibile ad una di tipo gerarchico:

fa da radice a tale albero la homepage ovviamente, al primo livello si trovano le sezioni più importanti, collegate (ma non sempre) tra di loro per mezzo di menu, scendendo di livello la struttura si fa sempre più confusa, porta alle stesse informazioni attraverso più percorsi, in altri casi a sezioni inesistenti (ad esempio tariffe) e non collega argomenti appartenenti ad una stessa sottosezione.

Purtroppo quindi l’orientamento all’interno del sito può essere mantenuto unicamente tramite alla costante possibilità di ritornare alla homepage e, a volte, alla sezione di appartenenza. Si puo’ dunque sostenere che la struttura di navigazione stessa orbita attorno alla homepage. 

Alla luce di quanto detto si puo’ affermare che l’organizzazione dei contenuti (content driven) evidenzia una qualita’ inadeguata, poiche’ l’utente fatica a costruirne un modello mentale semplice e chiaro, necessitando di un po’ di pratica  prima di famigliarizzare con il sito. 

Per contro, l’utente riesce ad aceedere in ogni momento  ed in modo immediato alle informazioni che più gli interessano (task driven), poiche’ dalla pagina principale e’ possibile raggiungere tutte le funzionalita’ interattive, e cio’ non e’ poco, in quanto tali funzionalita’ costituiscono il motivo principale di consultazione al sito.

Come gia’ detto in precedenza, la struttura del sito e’ riconducibile ad un albero in cui e’ possibile un attraversamento in tutte e tre le direzioni: trasversale, orizzontale e verticale.  

Un esempio di navigazione in senso verticale riguarda il raggiungimento e la consultazione della sezione “Conoscere Alitalia”:







La navigazione orizzzontale si ottiene ogni qual volta si passa da una voce all’altra di un sotto-menu. Si riporta di seguito un esempio relativo al sotto-menu Prima di volare:
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Infine, la navigazione trasversale si realizza ogni qual volta si accede, cliccando su un link del menu’ laterale, ad una sezione differente. Esempio:

Si clicca sul link circondato dal rettangolo rosso
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..e appare la seguente pagina
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..cliccando infine su IN VOLO si completa l’attraversamento trasversale :
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Per quanto riguarda gli strumenti di  help, non possiamo che sottolinearne la totale assenza , mentre sono presenti delle accurate descrizioni dei servizi offerti.

La gestione degli errori per quanto riguarda le funzioni interattive è piuttosto varia:

 in alcuni casi delle finestre di errore ci segnalano chiaramente l’accaduto mentre in altri vengono presentate delle pagine informative generiche e scarsamente comprensibili; 
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altre volte gli errori non vengono nemmeno intercettati né evitati benché banali (ad esempio e’ possibile effettuare una ricerca con destinazione e partenza coincidenti).

Sintesi

Punti di forza:

· Buona accessibilita’ alle funzioni interattive 

· Presenza di un controllo sugli errori nella ricerca

Punti di debolezza: 

· Totale assenza di strumenti di Help

· Assenza di strumenti di orientamento e navigazione adeguati

· Disordine generale nella struttura 

SINTESI DELLA VALUTAZIONE

Per riassumere graficamente i risultati delle valutazioni ottenute attraverso la nostra analisi abbiamo utilizzato il grafico di Kiviat.
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Come si puo’ notare, il grafico presenta una struttura irregolare poiche’ le valutazioni delle diverse caratteristiche di qualita’ oscillano dall’insufficienza di Usabilità, Gestione, Funzionalità all’ottimo del Contenuto per passare poi attraverso la buona valutazione di Accessibilità e Comunicazione.

L’area evidenziata risulta nel complesso eccessivamente ridotta, dimostrando che il prodotto non è stato realizzato in modo adeguato.

Si può quindi affermare che il sito riesca a soddisfare gli scopi della compagnia, fornendo una ampia varietà di informazioni; mentre, per quanto riguarda i servizi, sono di qualità adeguata e ben accessibili, ma insufficienti in numero rispetto alle esigenze dell’utente; la scarsa usabilità infine penalizza la valutazione complessiva di tutto il sito.

PROPOSTA MIGLIORATIVA

Priorita’ 1 – intervento indispensabile e urgente

· Inserire la sezione Tariffe

· Inserimento di un frame comune a tutte le pagine per migliorare l’orientamento dell’utente

· Inserire nella sezione Disponibilita’ una legenda per i codici delle tariffe

· Migliorare decisamente il servizio di assistenza vi e-mail

Priotita’ 2 – intervento consigliato ma meno urgente

· Inserimento di una legenda delle sigle degli aeroporti facilmente accessibile dalle funzionalita’ relative ( ad esempio nella sezione orari dei voli e info voli )

· Modificare la sezione meteo rendendola piu’ comprensibile agli utenti, ad esempio con immagini di questo tipo: 
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· Consentire la prenotazione online anche ai non iscritti al club MilleMiglia

· Rendere accessibile la sezione prenotazioni online direttamente da quella relativa alle disponibilita’ dei voli

Priotita’ 3 – intervento auspicato

· Inserimento di strumenti di Help

· Inserimento di istruzioni per i Servizi WAP

· Ridurre lo spreco di spazio nelle pagine

DESCRIZIONE DEL TEST DI USABILITA’

URL del sito: www.alitalia.it
Obiettivi del test

Questo test ha lo scopo di raccogliere le impressioni sul sito da parte di probabili utenti, e di testarne soprattutto le sue funzionalita’ interattive sottoponendo gli utenti stessi a dei compiti particolari e mirati che hanno consentito a noi relatori di approfondire l’analisi del suddetto sito. 

Per far si che il test risultasse attendibile, abbiamo differenziato gli utenti tester in base alla loro conoscenza di internet ed alla loro eta’, in modo tale da rendere il campione il piu’ eterogeneo possibile. 

Il test e’ stato condotto su un campione di 5 persone.

Metodologia usata

Il cuore del test e’ costituito principalmente dal seguente modulo:

SCHEDA DEL TEST

* Informazioni sul tester *

Nome :

Età :

Professione :

Conoscenza Internet :      ( ottima, buona, sufficiente, scarsa, nulla )

conosci l'Alitalia? ( si / no ) :

sei mai stato sul sito internet dell'Alitalia? ( si / no )

ora inizio test:

* Compiti da eseguire *

1) Verificare la tabella dei voli con tratta Milano-Malpensa / Tokyo-Narita  

  compito svolto? (si / no)

  tempo impiegato:

  commenti sulla comprensione del tester

2) Scegliere uno dei voli risultati dalla ricerca precedente e Verificarne la  disponibilità

  compito svolto? (si / no)

  tempo impiegato:

  commenti sulla comprensione del tester

3) Visualizzare gli orari di partenza e arrivo effettivi di un volo a scelta

  compito svolto (si / no)

  tempo impiegato:

  commenti sulla comprensione del tester

4) Prenotazione online di un volo

  comportamento del tester

5) Impressioni del tester sulla qualità del sito e commenti con l’osservatore

ora fine test:

Questo modulo e’ riservato unicamente a noi osservatori. Abbiamo detto ai tester di fare commenti ad alta voce durante la prova, in questo modo, oltre a raccogliere le nostre osservazioni sul loro operato, abbiamo potuto annotare eventuali loro difficolta’.

A nessun utente e’ stato indicato  l’URL del sito, in questo modo si e’ valutata la facilita’ di accesso.

Ad ogni utente sono stati assegnati quindi diversi compiti, in modo tale da valutare la qualita’ delle principali funzionalita’ interattive relative agli scopi del sito.

Terminata questa fase, e’ stata chiesta al tester una navigazione libera con successiva discussione sulle considerazioni tratte da questa analisi.

Caratteristiche degli utenti e durata del test

	Nome
	Eta’
	Professione
	Conoscenza Internet
	Durata Test

	Marco
	22
	ragioniere
	sufficiente
	52 min

	Erika
	23
	studente
	scarsa
	1 h 10 min

	Daniele
	31
	impiegato comunale
	buona
	44 min

	Fabrizio
	54
	imprenditore
	ottima
	20 min

	Francesco
	39
	assicuratore
	buona
	40 min

	Tot. 3 h 46’ 


Nella durata del test e’ compreso anche il tempo di discussione, poiche’ nel modulo da noi formulato, e’ previsto alla fine un dibattito con l’utente.

RISULTATI DEL TEST

Si descrivono ora, per ogni tester, i dati raccolti relativi alla loro prova con eventuali impressioni e suggerimenti.

Marco

Conosce la compagnia Alitalia ma non e’ mai stato prima d’ora sul suo sito.

Non conoscendo l’indirizzo prova a scrivere nel browser www.alitalia.it e quindi entra senza alcun problema nel sito. Alla domanda da parte dell’osservatore sul perche’ ha utilizzato il suffisso .it ha risposto che siccome la compagnia e’ italiana ha deciso di provare inizialmente con .it . Entra senza problemi nella homepage, cliccando sulla immagine che appare nella pagina introduttiva.

Compito 1  - tempo impiegato : 1 min.

L’utente ha portato a termine il compito con facilita’, compilando subito la form relativa agli orari dei voli posta nella pagina iniziale ( vedi figura ). 
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Ha capito subito tutti i campi della tabella relativa, anche lo scalo, e solo inizialmente e’ rimasto spiazzato dalla sigla dell’aeroporto di Malpensa ( MXP ).

E’ tornato alla homepage cliccando sul pulsante indietro del browser e non sul link presente nel menu di sinistra della pagina.

Compito 2  - tempo impiegato : 2 min.

Anche in questo caso l’utente ha svolto il compito con facilita’, ma qui emerge la mancanza di una legenda relativa alle sigle delle tariffe del volo, infatti il tester ha interpretato queste sigle come differenti tipi di ‘classi’ del volo.

E’ poi tornato alla homepage cliccando sul link nella pagina e non piu’ sul pulsante indietro del browser.

Compito 3  - tempo impiegato : 3 min.

In questo caso l’utente ha avuto una lieve difficolta’ nel trovare la funzionalita’ desiderata. Una volta trovata ha effettuato la ricerca, ma non ha inizialmente capito la tabella risultante, poiche’ il volo presentava diversi scali con le relative sigle prive di legenda, quindi si e’ trovato inizialmente spiazzato ed ha suggerito di inserire un commento piu’ chiaro sulle tappe del volo, simile a quello presente nella sezione delle disponibilita’.
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Compito 4  - tempo impiegato : 1 min.

Dopo essere tornato alla pagina principale, l’utente ha cliccato sul link internet ticket ,

e dopo aver letto il testo presente nella pagina, ha subito capito che per prenotare online un biglietto e’ necessario essere iscritti al club MilleMiglia.

L’utente non ha gradito questa limitazione, ed ha affermato che piuttosto che iscriversi al club MilleMiglia, prenoterebbe il biglietto presso una agenzia o telefonicamente.

Navigazione libera e impressioni varie

Non gradisce la ripetitivita’ dei colori uguali al simbolo della compagia, ma apprezza il fatto che non gli stancano l’occhio e che quindi gli garantiscono una navigazione soft.

Ha raggiunto la sezione meteo e non gli e’ piaciuta in quanto poco comprensibile e limitata principalmente al solo territorio Europeo.

Ha visitato la sezione delle offerte e complessivamente gli e’ piaciuta.

Dopo essersi accorto dell’assenza di una sezione Tariffe, ha comunicato all’osservatore il suo totale disappunto.

In conclusione comunque la sua valutazione e’ sufficiente.

Erika

L’utente conosceva bene la compagnia Alitalia ed era gia’ stata sul sito italiano, ha dunque digitato direttamente il corretto indirizzo giungendo alla homepage internazionale.

Tale pagina ha generato immediatamente un blocco, l’utente ha affermato di essere stata attirata dai menu a tendina dei siti internazionali e delle altre societa’ del gruppo piuttosto che dalle immagini che l’avrebbero condotta alla vera homepage, esse ricordavano eccessivamente delle pubblicita’.

Dopo qualche minuto e’ entrata pero’ nel sito Alitalia.

Compito 1  - tempo impiegato : 3 min.

Erika ha individuato facilmente la form presente sulla homepage per ricercare l’orario dei voli e l’ha utilizzata senza alcun problema; ha poi utilizzato il menu a sinistra della pagina per andare nella sezione dedicata al compino n.2. 

Compito 2  - tempo impiegato : 2 min.

L’utente aveva ormai acquistato dimestichezza col sito, ed ha trovato senza difficolta’ le informazioni sul volo di interesse.

Compito 3  - tempo impiegato : 2 min.

Anche in questo caso il tester e’ giunto tramite il menu alla pagina relativa al compito assegnatole, non ha letto pero’ attentamente la pagina ed ha commesso un primo errore non comprendendo che era possibile cercare il volo desiderato con due metodi diversi.

L’errore non ha disturbato l’utente che e’ ritornata alla pagina precedente e letto meglio, eseguendo il compito richiesto.

Il suo giudizio su questa porzione e` stato che potevano essere evidenziate meglio le spiegazioni sull’utilizzo.

Compito 4  - tempo impiegato : 5 min.

La sezione relativa alla prenotazione online ha veramente messo in difficolta’ l’utente.

Inizialmente Erika ha cercato un link a tale sezione nel menu delle pagine gia’ visualizzate, inutilmente.

Dopo qualche tentativo a vuoto e` tornata alla hoempage, da cui ha trovato agilmente il collegamento correto.

Le informazioni (come gia` sottolineato) erano piuttosto confuse, le pagine di spiegazione molto lunghe ed il nostro tester si e` perso all’interno di queste; ha criticato il fatto che non fossero evidenziate bene le voci piu’ importanti ed ha impiegato alcuni minuti a trovare la porzione di testo che l’informava che non era possibile la prenotazione ai non iscritti al club Millemiglia, tale fatto e` stato da lei giudicato assai negativo.

Navigazione libera e impressioni varie

Ha apprezzato la struttura e piacevolezza della homepage, nonche` la presenza dei menu quando essi elencavano tutte le funzioni piu’ importanti; ciononostante ha criticato la confusione generale del sito ed ha lamentato di aver faticato per orientarsiall’interno di esso.

Complessivamente ha trovato piacevole l’utilizzo degli strumenti presentati, ma si e’ irritata per la sua scarsa usabilita’.
Daniele

L’utente e’ gia’ stato sul sito due o tre volte, ma non essendo sicuro dell’URL, ha preferito utilizzare il motore di ricerca Altavista, trovando facilmente il link alitalia-homepage.

Cliccando su di esso, l’utente e’ arrivato direttamente alla homepage, saltando cosi’ la pagina introduttiva; abbiamo chiesto pero’ un opinione su di essa, e l’utente ha trovato poco chiaro il fatto di dover cliccare su una delle immagini per poter accedere alla homepage.
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Compito 1  - tempo impiegato : 1 min
L’utente essendo gia’ stato sul sito, non ha avuto particolari problemi a raggiungere gli orari del volo richiesto.

Pero’ ha denunciato una mancanza di una lista per i codici degli aereoporti; infatti provando a cercarla, si e’ perso all’interno del sito, cercando anche in info voli.

Compito 2  - tempo impiegato : 2 min.

Per svolgere questo compito ha scelto il primo della tabella:
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ha memorizzato il codice del volo, e tornando all’homepage, ha scelto il link delle disponibilita’, scoprendo qua il significato della sigla dell’aereoporto.

In questa tabella:
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e’ riuscito a dedurre che 744 e’ il modello dell’aereo, mentre si e’ trovato del tutto spiazzato di fronte ai codici delle tariffe, dicendo che sarebbe stato meglio inserire una legenda anche in questo caso. Comunque nel complesso ha ritenuto la tabella esaustiva.

Compito 3  - tempo impiegato : 2 min.

In questo caso l’utente si e’ diretto direttamente alla sezione Info voli, digitando un  codice di uno dei voli precedenti, non incontrando quindi difficolta’. 

Compito 4  - tempo impiegato : 5 min
In questo caso il tester ha scelto diversi link, quali ticket on line e internet ticket, e leggendo attentamente, ha capito che bisognava iscriversi al club MilleMiglia per poter prenotare un volo, denunciando questa limitazione.

Navigazione libera e impressioni varie
L’utente quindi ha trovato in alcuni casi troppo complesso il cammino per giungere alle informazioni desiderate, anche se ne ha apprezzato la notevole presenza.

Ha trovato che l’homepage, nella risoluzione 1024x768, abbia le scritte piccole, e che ce ne siano troppe, richiedendo quindi l’utilizzo di piu’ menu’ a tendina.

Inoltre sarebbe meglio per lui aggiungere un link diretto dagli orari alle disponibilita’e dalle disponibilita’ alle prenotazioni.

Trova inoltre incompresibile la mancanza delle tariffe.

Comunque nel complesso ha trovato che nell’homepage risaltino le funzioni principali e che i colori siano adatti.

Fabrizio

Questo e’ un tester un po’ particolare poiche’ conosce molto bene internet e anche il sito Alitalia, dato che viaggia molto per motivi di lavoro. Cio’ nonostante non e’ iscritto al club MilleMiglia, e prenota il volo in modo tradizionale.

Compito 1  - tempo impiegato : 1 min.

Dato che conosce il sito ha eseguito il compito con facilita’ e naturalezza. Conosce una buona parte delle sigle degli aeroporti ma gradirebbe anche lui una legenda delle stesse.

Compito 2  - tempo impiegato : 1 min.

Come per il compito precedente, l’utente ha subito raggiunto l’obiettivo. 

Compito 3  - tempo impiegato : 1 min.

Nessun problema nemmeno in questo caso

Compito 4  - tempo impiegato : 0 min.

L’utente non ha dovuto svolgere alcun compito poiche’ era gia’ a conoscenza della necessita’ di doversi iscrivere al club MilleMiglia

Navigazione libera e impressioni varie

Data la sua conoscenza del sito, non e’ stata necessaria alcuna navigazione libera.

Per quanto riguarda i suoi commenti sul sito, e’ stato molto critico su alcuni aspetti come: la mancanza della sezione tariffe, il fatto di doversi iscrivere al Club MilleMiglia, e riterrebbe utile inserire una legenda dei codici delle tariffe per gli utenti meno esperti. 

Ha anche asserito che non si e’ mai interessato di alcune parti del sito come le informazioni sulla compagnia, il meteo (che giudica scadente) e la sezione SKYMASTER.

Francesco

L’utente conosce la compagnia ma non ha mai visitato il sito.

Come accaduto per il tester Marco, anche Francesco ha indovinato subito l’URL, per gli stessi motivi. 

Compito 1  - tempo impiegato : 1 min.

Questo compito e’ stato eseguito senza problemi poiche’ una volta giunti alla homepage, secondo l’utente, salta subito all’occhio la form relativa agli orari dei voli.

Non ha avuto difficolta’ nella comprensione della tabella risultante dalla ricerca, ma  avrebbe preferito la presenza di una legenda relativa alle sigle degli aeroporti

Compito 2  - tempo impiegato : 2 min.

Compito eseguito facilmente, ma non e’ riuscito ad interpretare le sigle relative alle tariffe. 

Compito 3  - tempo impiegato : 3 min.

In questo caso l’utente non ha raggiunto immediatamente la sezione Info Voli, ma e’ rimasto ad analizzare la pagine per un certo lasso di tempo, fino alla lettura della scritta sotto il link Info Voli, che chiarificava la funzionalita’ offerta.
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Non ha avuto particolari problemi nella comprensione della tabella risultante.

Compito 4  - tempo impiegato : 2 min.

Dopo aver cliccato su Internet Ticket ed aver letto il testo, ha subito capito che era necessario iscriversi prima al Club MilleMiglia.

Navigazione libera e impressioni varie

Nella navigazione libera ha visitato la sezione “Conoscere Alitalia” e ne ha gradito la completezza; ha inoltre visitato la sezione inglese del sito, giudicandola analoga. 

Ha asserito comunque che l’eccessiva presenza di link nella home page e la mancanza di un menu’ standard di navigazione gli arrechino un certo senso di disordine generale.

Ha notato che, in alcuni casi,  e’ possibile raggiungere una stessa sezione anche in modi diversi, e questo lo considera leggermente ridondante.

Come gli altri non ha gradito la mancanza delle tariffe e avrebbe preferito un link dalle tabelle orari alla disponibilita’ relativa al volo stesso.

In fine non ha gradito la necessita’ di doversi iscrivere al club MilleMiglia.

VALUTAZIONE FINALE

Per quanto concerne la reperibilità del sito, l’indirizzo Internet, coincidente con il nome della compagnia, è stato trovato immediatamente anche dai tester meno esperti, utilizzando nella maggior parte dei casi motori di ricerca o provando a digitarlo direttamente nel browser.

Tutti gli utenti una volta reperita la funzione di interesse, l’hanno usata senza problemi, trovando però, in alcuni casi (si vedano gli utenti Erika, Daniele), troppo laborioso giungere alle informazioni desiderate; inoltre alcuni hanno espresso il desiderio di trovare un link dalle disponibilità dei voli alle relative prenotazioni, mentre tre (Erika, Daniele e Francesco) hanno espresso il desiderio di trovare un link addirittura dalle tabelle degli orari alle disponibilità.

Tutti si sono lamentati della mancanza delle legende dei codici degli aeroporti e di una sezione tariffe, rimanendo sorpresi soprattutto dalla totole assenza di quest’ultima.

Abbiamo notato che gli utenti meno esperti hanno avuto anche qualche difficoltà ad orientarsi tra le pagine interne, proprio a causa della mancanza di un frame comune, come già sottolineato nella nostra analisi. 

La sezione risultata meno chiara è stata quella relativa alle prenotazioni on line.

In questa sezione, le informazioni sono risultate confuse e mal disposte, inoltre i tester non hanno apprezzato la limitazione di poter prenotare un volo solo iscrivendosi al club MilleMiglia.

A nostro parere, dato che due utenti su cinque hanno trovato la pagina di presentazione poco chiara, sarebbe opportuno cambiarla, togliendo magari tutte quelle immagini ed aggiungendo un link più chiaro all’homepage.

Possiamo quindi affermare in base a quello detto che il sito, per gli utenti, ha una qualità medio-bassa.
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Da qui e’ possibile accedere alle controparti straniere del sito Alitalia
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Attivita’ del gruppo e’ solo un esempio, si mantiene una navigazione verticale, qualsiasi sia il link cliccato all’initerno della pagina Conoscere Alitalia





Attivita’ del gruppo 





Conoscere Alitalia





HOMEPAGE





Cliccando su questo link si viene diretti nel “sotto-sito” relativo alle informazioni sulla compagnia





Queste voci non sono presenti nell’elenco riportato sulla homepage, inoltre  manca invece la voce Easyfly
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