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HomePage
Introduzione

Esselunga è una catena di supermercati che conta oggi 113 punti vendita in Lombardia, Toscana, Emilia Romagna, Piemonte e Veneto, con una quota di mercato che si attesta intorno all’8% sul totale nazionale.

Il sito offre una vasta panoramica di servizi, per lo più di tipo informativo e pubblicitario, ma non manca una sezione riservata all’acquisto on line. Spiace dirlo, ma ciò che ineluttabilmente emerge da questo sito è una sensazione di confusione, sia a prima vista che dopo un’analisi maggiormente meditata. La funzione del sito non è chiara, sembra una bacheca alla quale chiunque passi possa appendere un foglino con i propri pensieri: si trovano avvisi ai consumatori, informazioni sui marchi Esselunga e sull’agricoltura biologica in genere, consigli per la donna moderna, ricette, stralci di leggi, celebrazioni metapubblicitarie (pubblicità di pubblicità! un incubo!) e un grosso pomodoro da pigiare se si intende fare la spesa.

La veste grafica  pulita e gradevole non riesce a supplire le deficienze strutturali e passa in secondo piano, come un buon braccio subordinato ad una mente sopita.

Cerchiamo di identificare il problema di fondo di questa operazione: il supermercato è frequentato tipicamente da persone  che tipicamente non frequentano Internet. Senza timore d’essere eccessivamente banali, individuiamo il target medio dell’Esselunga nell’utente “mamma” (medio, abbiamo detto medio! Siamo perfettamente coscienti del fatto che i supermercati sono frequentati anche da single in carriera, studenti fuori sede, pensionati col gavettone di lesso e, verso l’ora di chiusura, fotomodelle e cubiste brasiliane, ma in media ci si trovano solo mamme). I modelli di mamma più evoluti sono in grado di utilizzare senza troppi problemi un videoregistratore, alcuni usano Internet per lavoro, ma la maggior parte definisce il computer come un elettrodomestico rumoroso e vagamente antagonista, i cui unici effetti sono rincitrullire i figli e far levitare la bolletta del telefono. 

Emerge in tutta evidenza l’inutilità di dedicare un sito Internet a un utente  che di Internet non ne vuole fondamentalmente sapere. Ed ecco che appaiono allora le sezioni informative, l’intrattenimento, i consigli per la cucina e per la casa, i nani, le ballerine e tutto quanto possa anche solo vagamente incuriosire l’utente non-Mamma (il quale legge le notizie sul sito Esselunga e poi va a fare la spesa al GS sotto casa, perché intanto è più comodo).

Andando a spiare la concorrenza (vedere Allegato A) emerge che solo la Coop tenta, in maniera non molto convincente, di offrire un servizio di spesa on-line. Il relativo successo di siti dedicati allo shopping on-line non legati a nessun marchio (come www.volendo.it o www.spesaonline.it) non fa che spiazzarci ulteriormente (o forse, in una delirante coerenza, tutto questo torna ad avere un certo senso: un non-supermercato che si rivolge a un non- acquirente-tipo e ha successo).

Descrizione generale del sito

Scopo del sito è fornire informazioni al cliente del supermercato, sia in merito ai prodotti a marchio Esselunga sia per quanto riguarda sconti, offerte e raccolte punti. E’ presente, in via esplorativa, una sezione dedicata allo shopping on line.
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La pagina dedicata allo shopping on line

Precisiamo che, nell’ultimo periodo, la politica del sito Esselunga sta cambiando. Mentre prima puntava prettamente sull’informazione e alla sezione shopping era dedicata meno rilevanza, oggi pare che l’azienda voglia porre maggiore attenzione anche a questa parte. 

Ad avvalorare la nostra tesi,  sicuramente il fatto che fino al mese scorso nell’home page della sezione shopping mancava qualsiasi riferimento al supermercato Esselunga, mentre ora tale marchio campeggia in bella mostra in alto a sinistra. 

Inoltre, mentre i mesi scorsi la pagina principale di questa sezione si presentava come nella figura precedente, ricca più di informazioni sull’utilizzo che non di funzioni per il servizio, oggi invece si presenta così:
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Nuova Homepage della sezione commerciale

La sensazione forte che si ha, è che mentre all’inizio è stato fatto solo un timido tentativo, tanto per vedere come rispondeva il mercato, ora, esistendo un forte numero di utenti registrati, Esselunga ha deciso di spendere un po’ più di risorse in questo settore. 

Per correttezza di analisi citeremo più avanti nel testo i cambiamenti più rilevanti.

Concentriamoci invece ora sulla Home page del sito. Nei due menu orizzontali sono riportate le funzioni principali:

	· Conoscere Esselunga

· Scegliere Esselunga

· Fìdaty

· Fare la spesa

· A tavola

· Saperne di più
	· English version

· Parlare con Esselunga

· Lavorare in Esselunga

· Vetrina

· Intrattenimento

· Mappa

· Ricerca

· Info


Da questo elenco s’intravede la confusione di cui parlavamo poc’anzi. Certe etichette sono poco significative (cosa ci aspettiamo di trovare in “vetrina”? Tutto tranne l’archivio dei bollettini informativi!) o comunque risultano scelte infelici (“Conoscere Esselunga” o “Scegliere Esselunga”? Conoscere per scegliere? Sembra una vecchia pubblicità progresso!), per non parlare di “Fare la spesa”, che non porta alla pagina riservata alla spesa on-line (referenziata dal pomodoro in alto a destra), ma ad altri servizi per nulla interattivi (consegna della spesa a domicilio).
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Esselungs, affermata azienda della Grande Distribuzione, ha dato uita slla prima
catena d supermercatiin Italia.

& sagquita I spartura di 115 puntl vendita , tra Supermercati = Superstore, localizzati in
Lombardia, Toscana, Ermilis Romagna, Flsmanta @ Vanats

Ls quots di meresto di Esselungs in Itslia & del 7,9% =d & calcolata sul totale
Supermercat & Ipermarcati a giugno 01 (fanta Tn Infoscan),

Assotimento dai prodotti, selezione dei fornitori, assistenza ai clienti, funzionalits dei
punti vendita: da sempre, In sani sua attivita, Essalunga opera all insegna dalla
fassima Qualiti = del mislior Servizio

La soddisfazionedel lients & il prindpale valore aciendale. Per mantener fede

| questo principio, Essalunga complata il suo assorimento con una vasts offerta di Linee
diprodott a proprio marchio, nati per soddisfare e ssigenze di una dientala sempre
Pit attenta aila qualita, ol banessere e sila tutels dellambiente.





Conoscere Esselunga
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Esselungs innova costantamenta | propri prodott in linea con Favsluzione dei consumi
< 1 cambiamanti dal mercato, sempre allinsagna di qualits, convanianza e rispatto per
A Pambiente.

Controli rigorosi, analisi microbiologiche @ chimiche all'origine, tacnid spacializzati,
controllo @ selezione dei fornitor, iglena dei rapart, temparatire o banchi figo regolati
Per rizpettars sampra |3 catena dal fraddor in Ex<elunga nulla viene lsscisto 3l caso,

La Qualita Esselunga colnvolge due aspattis il Seruizio & | Prodott
Servizio di Qualita

u Prastare attenzions 3 tutt | suggerimenti ¢ le osseruazioni dei Client.

= Impegnarsi » garantire la disponibilts dei prodottiin promozione.

= Offfra af cientl punti vendita puliti = funzionali, seruizio sffidents alle casse,
personale cortesa & disponibile 3 fornire informazioni.

Qualits, freschezza, serizio e rispatto = Tutelare Ia privacy dei dienti & non camunicars 3 terzi | loro dat persanali

Guasti | principal valori Essalunga,

Prodotti di Quali

= Controllae sccurstaments tut | prodot





Scegliere Esselunga
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D3 sempre il cliente = |3 sus soddisfazione sono 3l centro del'sttivied di Esselunga, Un
rapporto di fedaltd rediproca nato anni f2 @ consolidato dallniziativa Fidaty

La Fidaty & una Carta personale che sgni diente pud richiadars gratuitamente in
Eszelunga

Con la Fidaty Card potrate ottenere premi esclusivi & usufruire di promozioni = scont.
Basta sccumulare sulla vostra Carta | Buntl guadagnati facends la spesa.

I Punti vangana accreditati sutamaticament sulla Carta nalls misurs di 2 Punti ogni
Eura (= Lit, 1.536,27) di spasa oltra 13 colia di 5 Eura (= Lit. 9.681,38).%

Ma | vantaqai Fidaty non sono unicamente lagati alla spesa in Esselungas tante altre
opportunita provangono anche dagli sccordi che Essalunga ha stretto con | propri
Dartner

Oltre s Fidaty Card, Esselunga metts 3 vastra disposizions anche Fidaty Ora, una Carta
di cradito che ui consanta di pagare |a spesa con 3ddabits aila fine del mess @ ottenera

prami ed asdusivi vantagai!
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Fìdaty
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L'elenco dei prodotti per celiac

Sempre nell'ottica di un sccellente seruizio 3l dliente, Esselunga supporta chi soffre di caliachia o di intolleranza al
glutine nella scelts dei prodat allinterno del supermercato o

Consultate l'elenco dei prodotti alimentari senza glutine disponibill in assortiments prasso | punti vendita Esselunga
diccands qui. 22





Fare la spesa
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A tavola
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Siants di sppartamento ai consiall per la casa, il quardaroba, |a ballezza, Laroscopo dal
mese e tant altr spunt curios:

T uostri suggerimenti i aiuteranno a rendare questa sezione sempre pil interassante;
3 tale propasita, periadicaments sandarema ls vastra apiniant tramite breui qusstionar
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Saperne di più
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ESSELUNGA

(nowing Esselunga
1hoosing Esselunga
IFidaty.

1Working in Esselunga
1Talk to Esselunga

Esselunga, an indepandant family business with haadquarters in Milan, operates only supermarkats
and suparstores.

With mare than 110 outlets in Ikaly, it sats standards in quality and professionalism. As far back 3
1957, Esselunga was the first enterprise to introduce self-sarvice on the Italian market. With over EUR
3bn in sales, the campany raprazents 3 markst chara of 4.4 par cant (7.7 par cant in terms of qross
ares)

A turmouer of EUR 14,800 per square metre, according to Elsavier Food International of February 2001,
Put the company amongs tha top five Eurspaan food chain stores - the only non-British one - in terms
of 2armings par square metre,

Its strangth lies particularly in consumer and snuironmental prataction and 3 strang camrmitment to
product innovation. It concantratas particularly on the own labal sector, frash foods and organic
products

Pararecon Esselungs | Lovorare nEsselungs | Vewina | toracenimence | tapps | Riceres | 1oo |





English version


	[image: image12.png]] Esselunga - Parlare con Esselunga - Microsoft Internet Explorer

Flo Modfica Visusiza Preferti Strumenti 7

CQuin - © X B @ P Sy @anens @) (3 L B

L [ —————

Parlare con Esselunga
OR=ESEme Inlinea con la qualits
IModifica dati 11 Seruizio Client nasce = opara allinsagna della qualits Esselunga,

IPassword smarvita? Un seruizio a misura duomo rivolto 3 soddisfars qualsiasi informazione, suggeriments o dubbio legati
I Cancellazione dats Il attiits Eszelungs.

I Cancellazione Newsletter . c. soumis wytt por vot

1Domande frequenti Contattando il Call Canter del Senizio Clienti Essalunga al Humero Verde 800-666355, da luned a

IDomande frequenti Bio | 3bato, dalle 5,30 alle 20, ui rispondars una dalle 30 oparatric 3 cul potrats fare domande,
sagnalazioni, chieders informazioni o dare suggerimenti, Allocconenza la vostra richisste veranno
trasfarita allasperts che vi rispondars nal pid brave tempo possibile

Dialogo diretto
Se prefarita un dislogo diretto il Direttore del vastra sbitusle supermercats Esselunga & sempre 3
disposizion per ogni dubbio o chisrimento.

Ditelo con un clic
Esselungs & 3 vostra disposizione per rispondere 3 tutte le uostre domande.

Per offrril un servizio migliore, Esselunga ha praparato par vol alcune risposte alle domands pil
Visitate Ia sazione "domands frequenti” e la sezione "domands frequant Bia", per trovars le risposte
che cercate,

Contateatadi, qualora non trovasta le informazioni che cercate.

Se austs intenions di utlizzare intermat come mezzo di contatta, Exzelunga vi offre 'opportunit di
Farlo compilanda il modulo sottostants

Ricordiamo che il form presents in questa pagina sarve solamente per contattare il senizio Client
Se desidarate inviare | vostr cuniculs, nella sezions "Lavorare in Esselunaa” potrete visionars le
posizioni aperts @ compilare i relatii form.





Parlare con Esselunga
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Fondata nel 1957, Esselunga & oggi una sociats leader nella Grande Distribuzions cha conts 11,000
dipandant, oltre cento punti vendits & un fatiurata the supera | 6,000 miliardi di lre

Nei punti vendita
1insede

La sede centrale di Esselunga, sl ports di Milano (Limito di Pioltello), occupa dirc 1.000 persone sd

& costituita dalla Direzions Genarale, dove si definiscono le strategie < le politiche commerciali,
organizzative = di gestione dell’sziends, dal Gantro di Distribuzione @ dai Repart Produtti

T punti vendita , motore delazienda, sono ubicati in Lombardia, Piemonts, Vensto, Emilia @ Toscans.

La reslt3 attuale di Esselunga & destinata a uno suiluppo continuo che richiads linseriments di nuove
fisorse: queste veranno attentamenta ualutate = in base ai isultati ottenuti crasceranno allinterno
dellaziends raggiungends differant sl di respansabilics

B English varsion | parlare con Exselungs ewine | torstcamimants | wagps | Ricerca | 1ofo |





Lavorare in  Esselunga
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‘Settembre Questa sezione rappresenta la Vetrina' di Esselunga, tutte quelle informazioni che Iazianda desidera
. Fomire 3l propri clienti 5 semplicementa aali utent della rete par far conoscer la attivitd = s finalits

che I carattarizzana,

INovembre.

I Dicembre.
Una volta trascorso il periodo di pubblicazione, tutte le informazioni possono continuare ad

- essare consultate nellfrchivio; par fare di potete selezionare dirattamante dal mend a sinistra le voci

cha ui interessano,

6B oalsh version | Partae con Esselungs | Lavorar n Exselunga [ R T .





Vetrina
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Benvanuti nella sazions intrattanimento: qui Eszelungs dedica 3i suci disnti una spazi per sorvidere
e giocare insieme

alendario
15egnaposto
Finvits
IMenu

Troverats Ia possibilita di compilare & personalizzare inviti, menu, calendari, segnaposto : basta
scaglizre Immagine della campagns pubblictaria E2zelunga che pid ui piace, compilare il tasta & il
INuova campagna gioco & Fattal

1campagna Precedente.

Stampandali, ottenate simpatici inuitifirmati John Lemon, menu alla Ravanelle Sanio, segnaposts
alla Parro Seduto, calendari di Ponzio Palato @ tanto altr.
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Info




La sezione dello shop invece si presenta così:
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Home page del sito di shopping
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Shopping


E’ suddivisa in due sezioni principali:

· La prima di login

· La seconda di shopping vero e proprio.

Anche qui ad avvalorare la nostra tesi di confusione è la grafica completamente diversa rispetto al sito principale. 

Struttura del sito

Dalla homepage è possibile accedere a una mappa del sito, riportata nel seguente screenshot:
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La mappa del sito

Abbiamo cercato di ricostruire in maniera maggiormente dettagliata la struttura logica del sito, rimandiamo lo schema all’allegato B.

Dal punto di vista tecnico, l’architettura del sito è spaventevolmente povera, consistendo di fatto nella sola homepage e di qualcosa come 1500 pagine asp in ordine assolutamente casuale. 

Al commercio on-line è riservata una struttura a parte, totalmente diversa da  quella del sito principale, accessibile dall’url www.shop.esselunga.it
[image: image22.png]A IL POMODORO - La spesa arriva a casa osol plo =181
Fle Modfca Veuslzza preferti Stument ? | Indvzzo [ €] g ffwn.shop.essohingadt] S8 | A
0 -0 -RFE-4& &= 6 [ orton anevrs [ <
ESSELUNGA
[ Login ]

Clicc. o ot g registea
ilpomodoro Nome wtente [~ ot dat disewmeen
Laspesaarrivaa casa!

Password Non ricordo la password >
o

Nuovo utente? Registrati qui>

Aree attive di consegna)

[ TUTTI I VANTAGGI DELLA SPESA ONLINE ]
[ UNA SPESA SEMPRE FRESCHISSIMA ]
[ UN GRANDE ASSORTIMENTO ]
[ PAGAMENTI SICURI |

[ Visita libera al supermercato ]

a libera ] [ Aree attive

onsegna ] [ Registrazione ] [ Mondo Esselunga 1 gvéisgn

&1 (1 aqgett rimanenti) Donrioad immagine hetasfw.hop,esselunga. Efimagesfaraphics/ima_strlo.gF, =T [prea sconoscita

Bstert] SR @ 0 > E)icaeol-1c... | 5 Cvocument.. | B skngas.doc . | &) esseina .. [[Elcticeatie., [« 2 247





Sezione dedicata al commercio elettronico

Come citato precedentemente, questa parte del sito è composta di due sezioni principali:
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Si tratta dello stesso sito?

Come si può notare la grafica non solo differisce da sezione a sezione, ma è anche completamente diversa da quella che possiamo benissimo definire l’homepage principale di tutto il sito (l’utente medio entrerà più facilmente dall’URL www.esselunga.it che non attraverso l’URL www.shop.esselunga.it della sezione commerciale). Ciò dà una forte sensazione di disordine che disorienta e innervosisce ulteriormente il povero malcapitato.

Notiamo inoltre che la prima sezione è pressoché inutile, in quanto tutte le operazioni importanti che qui svolgiamo, possono essere tranquillamente svolte anche nella seconda. In quest’ultima abbiamo accesso a migliori informazioni non presenti nella prima. Durante la nostra analisi ci concentreremo maggiormente sulla seconda parte, perché più rilevante dal punto di vista dell’utente.

Valutazione della qualità del sito
Comunicazione

Valutazione: 2--
(legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo)

In materia di comunicazione il supermercato Esselunga si distingue per alcune scelte forti che non ha temuto di difendere, quale quella di ignorare i network televisivi a favore di pubblicità su carta stampata e in affissione. L’ultima campagna, intitolata “Famosi per la qualità”, è curata, come le precedenti, dall’agenzia Armando Testa. “Il concetto creativo”, leggiamo nel bollettino appositamente dedicato all’evento, “si basa su una reinterpretazione accattivante degli alimenti freschi in vendita nei supermercati Esselunga; la qualità è così speciale e riconosciuta da evidenziare la personalità distintiva di ciascun prodotto”. Il concetto è effettivamente ben posto, le immagini sono “carine” e restano in mente, al limite a scapito del messaggio stesso: molte persone ricordano le figure, ma poche le associano al nuovo slogan, tendendo per lo più a fare confusione con la campagna precedente (“Da noi la qualità è qualcosa di speciale”).
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Il testimonial appare, come naturalmente ci s’attende, nella home page, in posizione centrale e ben visibile (è un’immagine roll over, a John Lemon si alternano Porro Seduto e Aglio e Olio), ma prontamente delude con un comportamento bizzoso: si mostra nelle pagine referenziate dalla sezione orizzontale bassa, si nega in quelle della sezione orizzontale centrale, per lasciar posto a immagini scialbine di nessun valore.
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	Pagine referenziate dalla sezione orizzontale bassa
	Pagine referenziate dalla sezione orizzontale centrale

(una tavola imbandita, un cielo terso… che utilità hanno?)


Il marchio “Esselunga”, è presente in tutte le pagine, anche se non sempre appare il logo con la grande Esse, realizzato nel 1957 da Max Huber. La ripetizione ossessiva del soggetto “Esselunga” all’interno dei testi rende comunque impossibile scordare dove ci si trovi.

Per quanto riguarda lo shopping on line, l’home page riserva un riquadro di dimensioni discrete all’immagine  dedicata a questa operazione.
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Rilevanza data allo shopping on line sulla home page

Ci accorgiamo così di una cosa importante: con lo slogan “Clicca il pomodoro” si vuole dedicare questa sezione esclusivamente ad un pubblico che già frequenta il supermercato Esselunga, mentre ci si propone solo minimamente di catturare l’attenzione di coloro che non conoscono tale marchio. 

Infatti solo l’utente abituale del supermercato Esselunga, che possiede la “fidaty card” e riceve mensilmente il giornale del supermercato “News”, sa che con “Clicca il pomodoro” si fa riferimento al supermercato virtuale. Mentre chi non possiede tale carta non è in grado di fare questa associazione perché ciò non viene pubblicizzato in nessun altro modo, nemmeno all’interno del supermercato stesso.

Il layout della home page è molto gradevole, la grafica è pulita e basata su un certo rigore geometrico. La metà superiore è dedicata alla pubblicità, quella inferiore ha fini informativi:
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Una parvenza di geometria

Purtroppo la regolarità geometrica si perde nel momento in cui andiamo ad analizzare la sezione inferiore: per motivi abbastanza incomprensibili, ci vengono presentati sei riquadri di dimensioni varie e immotivate:
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Sezioni di dimensioni diverse

Il senso di lettura è un non senso, le informazioni sono sparse più o meno alla rinfusa. L’attenzione è sicuramente catturata, in prima istanza, dall’immagine pubblicitaria che campeggia a metà pagina, cliccando la quale si viene trasportati nella sezione dedicata all’Intrattenimento, indubbiamente piacevole, ma un poco deficitaria dal punto di vista sostanziale.

La sezione inferiore è piuttosto incoerente, e contribuisce a generare confusione nell’utente: per disposizione e per numero di informazioni fornite.

Per esempio, sembra logico pensare che le aree sottostanti la fascia orizzontale grigia siano relative alla dizione che le sovrasta, e invece i collegamenti sono i seguenti:
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Mancanza di coerenza tra sezioni

L’idea di utilizzare i colori per sottolineare le sezioni è buona, ma ancora una volta viene portata avanti in maniera approssimativa. Passando con il mouse sopra le etichette del menu orizzontale centrale, lo sfondo si colora secondo un tema che verrà riproposto anche nelle sottopagine centrali, e appare nel riquadro centrale una descrizione estesa:
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Home page, tema arancio
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Pagina interna, “Conoscere Esselunga”, tema arancio

Abbiamo ancora una volta un problema di coerenza: perché di tanto in tanto appaiono barre colorate che nulla hanno a che fare con la sezione alla quale il colore si riferisce? Nello screenshot che segue riportiamo due esempi, una barretta verde che porta a “Intrattenimento” invece che a “Fare la spesa”, e una azzurra che porta a “Conoscere Esselunga” invece che a “Saperne di più”.
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Utilizzo indiscriminato del colore

Sempre in tema di colore, non ci è piaciuto il fatto che il blu scuro venga usato sia per distinguere una sezione (“Scegliere Esselunga”) che in generale per tutti i link (e relative pagine) del menu orizzontale di fondo.
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Pagina interna, Vetrina, tema blu
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Pagina interna, Intrattenimento, tema blu 


Questo stesso tono di blu è utilizzato per il logo Esselunga e per alcune didascalie. Il testo è grigio scuro nella home page e nero nelle pagine interne. Il tono è sufficientemente profondo da non creare troppi problemi, le parole in grassetto in particolare sono assolutamente leggibili, resta comunque l’impressione di una scelta non dettata da nessuna necessità oggettiva.

Il font utilizzato è sempre Verdana, corpo 7,5, un font sans serif tra i più utilizzati sul web. La dimensione del carattere è relativamente infelice: un normale corpo 10 avrebbe certamente facilitato la lettura

La sezione dedicata al commercio elettronico offre una grafica totalmente diversa da quella del sito principale. L’effetto è quello di spaesare l’utente, che si trova all’improvviso catapultato in un ambiente totalmente diverso:
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La pagina dedicata allo shopping
A nulla serve una prima pagina di passaggio, al fine di abituare l’utente alle nuove convenzioni. Qui troviamo che i menù sono una serie di voci di colore rosso, allineate e racchiuse fra parentesi quadre, e i link sono voci di colore blu anch’essi racchiusi da parentesi quadre. 

[image: image43.png]A IL POMODORO - La spesa arriva a casa osol plo =181
Fle Modfca Veuslzza preferti Stument ? | Indvzzo [ €] g ffwn.shop.essohingadt] S8 | A
0 -0 -RFE-4& &= 6 [ orton anevrs [ <
ESSELUNGA
[ Login ]

Clicc. o ot g registea
ilpomodoro Nome wtente [~ ot dat disewmeen
Laspesaarrivaa casa!

Password Non ricordo la password >
o

Nuovo utente? Registrati qui>

Aree attive di consegna)

[ TUTTI I VANTAGGI DELLA SPESA ONLINE ]
[ UNA SPESA SEMPRE FRESCHISSIMA ]
[ UN GRANDE ASSORTIMENTO ]
[ PAGAMENTI SICURI |

[ Visita libera al supermercato ]

a libera ] [ Aree attive

onsegna ] [ Registrazione ] [ Mondo Esselunga 1 gvéisgn

&1 (1 aqgett rimanenti) Donrioad immagine hetasfw.hop,esselunga. Efimagesfaraphics/ima_strlo.gF, =T [prea sconoscita

Bstert] SR @ 0 > E)icaeol-1c... | 5 Cvocument.. | B skngas.doc . | &) esseina .. [[Elcticeatie., [« 2 247





Cosa differenzia un link da un menù?!?
Peccato che la cosa sia solo un’illusione, infatti sempre nella stessa pagina troviamo oggetti che dovrebbero essere link, o menù, e invece non lo sono.
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Proliferazione incontrollata di parentesi quadre

Parlando di colori, notiamo un’ulteriore incoerenza nella pagina. Un Link importante come “Nuovo utente”  è scritto in blu, quando, forse, sarebbe stato meglio enfatizzarlo con il colore rosso. Infine, continuiamo col chiederci il perché “Non ricordo la password” è in rosso. Siamo perfettamente consci che perdere la password sia un avvenimento importante, ma forse la registrazione dovrebbe avere più rilevanza. 
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Meglio dedicarsi al ritorno del prodigo figliol che abbia smarrito 

la password o all’accoglienza del nuovo utente?
Come abbiamo visto precedentemente, la sezione dello shopping on-line, gioca coi toni del rosso e del verde scuro. Questa è chiusa a sinistra dal grande elenco di prodotti, mentre in alto appare un elenco delle funzioni piuttosto caotico che, per le ragioni presentate poc’anzi, può confondere per la sua struttura e sembrare, più un banner anziché un menù funzioni principali.

Anche qui notiamo l’idea infelice di scegliere come carattere il verdana 7,5, sia per i titoli che per le voci dei menu.
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Un menù al limiti dell’illeggibilità
… soprattutto nel menù sinistro, dove per scegliere la voce desiderata ci vuole un cecchino.

Altre particolarità sono sicuramente i link “a sorpresa”, ovvero quelli che si trovano solo per caso perché facilmente confondibili con qualcos’altro.
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Link o titolo?
Tornando al sito principale, la composizione di testo e immagini è sufficientemente armonica, forse appena sbilanciata a favore del testo, che non occupa comunque mai più della metà della pagina. In tema di testo, dobbiamo rilevare un altro errore, dovuto in questo caso ad un’ingenuità di chi redige le notizie, ma che crea confusione nell’utente; in alcuni punti la sottolineatura ha il compito di enfatizzare un certo concetto, in altri segnala la presenza di una referenza:
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Doppia funzione della sottolineatura: genera confusione?

Anche guardando la prima pagina notiamo che il web master ha le idee poco chiare in tema di linking. All’utente vengono infatti offerte ben cinque possibilità diverse all’interno della stessa sezione:

· Simbolo “>”

· Simbolo “>>”

· Termini sottolineati

· Immagini cliccabili (ma non tutte lo sono!)

· Pulsante 
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Cinque sistemi di linking: troppi?
Precisiamo che in quest’ultimo mese hanno almeno sistemato le immagini. Ora sono tutte cliccabili ma rimane comunque la varietà di link presentati precedentemente. Infatti oggi la home page si presenta così:
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Un miglioramento: le immagini sono tutte cliccabili
Le leggi della Gestalt sono fondamentalmente ignorate: le linee hanno tratto indeciso, quasi mai compiutamente portato a termine e a volte provocano più danni che benefici: per esempio in questa sezione della home Page
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Linee in difetto o in eccesso?

troviamo tre linee orizzontali, la seconda serve a dividere due diverse informazioni, la prima e la terza dividono insensatamente il testo dall’immagine relativa.

Nelle pagine interne, l’impostazione è più rigorosa, probabilmente grazie anche al minore numero di informazioni messe a disposizione. I sottomenu sono molto gradevoli e ben identificati, rispettano la legge della chiusura (anche grazie all’utilizzo di sfondi omogenei che aiutano a definire le aree interessate). 

La sezione dedicata allo shopping on line è, come accennato in precedenza, molto diversa dal resto del sito. Il senso di lettura è il classico sinistra/destra, alto/basso.
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Impostazione tradizionale

Le forme sono ben chiuse e delineate, l’insieme è sicuramente più chiaro e rassicurante rispetto alla home page, anche se l’impostazione grafica è un po’ stantia: riquadri ombreggiati, menu ad albero, tutte cose ben realizzate ma già viste, vecchiotte. Da questo punto di vista, non si può non riconoscere che il sito principale abbia una grafica decisamente più accattivante e un’impostazione innovativa, lievemente surreale (non ci si raccapezza, ma è piacevole).

Il sito è rigidamente autarchico, nel senso che la chiusura verso il resto del mondo è la più assoluta: non c’è un solo link che porti verso l’esterno, è completamente autoreferenziale e circolare, in maniera quasi infantile (per esempio, nella pagina dedicata alle partnership (Selex, AMD e Agorà Network) non esiste nessun link alle pagine delle società in questione). 

Molte pagine del sito sono disponibili anche in inglese, un inglese didattico e poverello che raggiunge a stento la sufficienza (non abbiamo trovato errori marchiani, anche perché la traduzione è così tediosa che ci siamo fermati quasi subito, ma si vede chiaramente che manca l’agilità e la finezza di un buon traduttore). Un punto a sfavore è la totale mancanza di traduzione della sezione dedicata allo shopping on line (pardon, alla spesa in linea). Utilizzando la voce “english” per una ricerca all’interno del sito, non ci è stato offerto altro che un deodorante English Lavender e tre diverse confezioni di tè.

Il registro informale è adeguato al tipo di comunicazione che si intende porre in atto, anche se il brusco passaggio dal “tu” al “voi” è quasi fastidioso: “Scopri tutti i vantaggi punto per punto! I nuovi premi del Catalogo Fidaty vi aspettano fino al 20 aprile 2002.”. Un po’ di coerenza, per lo meno all’interno dello stesso paragrafo, non guasterebbe!
Sintesi

Punti di forza:

· Grafica piacevolmente accattivante e innovativa

· Discreto stile comunicativo

Punti di debolezza:

· Confusione imperante

· Presenza di svariate incoerenze a livello strutturale

· Diversa grafica per la parte shop e per la parte informativa

Contenuto

Valutazione: 3
(legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo)

Il sito offre una notevole quantità di informazioni, tutte di buona fattura, piacevolmente leggibili e senza errori di italiano evidenti (rinunciando a segnare tra gli errori i “perché” scritti con l’accento grave anziché acuto, il che fa pensare che non vengano utilizzati strumenti di revisione del testo, dal momento che questo genere di svista è rilevato e automaticamente corretto da praticamente tutti gli editor).

I testi sono pensati appositamente per il web, come si può evincere osservando il modo in cui una stessa notizia viene tagliata diversamente a seconda del mezzo al quale è destinata:

	Mr Sandwich
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John Montagu, conte di Sandwich e accanito giocatore inglese, per non staccarsi dal tavolo delle carte aveva l'abitudine di farsi servire carne fredda tagliata sottile, fra due fette di pane. […] 



	
	Mr Sandwich 

John Montagu, accanito giocatore inglese, per non staccarsi dal tavolo delle carte aveva l'abitudine di farsi servire carne fredda tagliata sottile, fra due fette di pane. Il personaggio in questione era il conte di Sandwich, che ha dato nobiltà al “panino”, tanto che Woody Allen l’ha definito “colui che liberò il genere umano dalla schiavitù del pasto caldo”. […]


	Versione web
	
Versione magazine


Alcune sezioni potrebbero essere approfondite maggiormente, per esempio quella relativa ai prodotti biologici: si fa riferimento  ad una “certificazione biologica”, dizione quanto mai generica, ma non si specifica se la certificazione è relativa alle materie prime, alla ricetta finita, al processo produttivo o cos’altro.
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Your search for "certificazione biologica " matched 0 of 1180216 documents.
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No documents matched your query.




Cosa è una “certificazione biologica”?
Un punto a favore è segnato dal fatto che alcuni elenchi, come per esempio l’opuscolo relativo ai prodotti senza glutine per celiaci, sono forniti in versione pdf, comodi per il download (anche se possono causare qualche problema di lettura, poiché richiedono la presenza dell’apposito software Adobe per essere aperti).

La sezione riguardante la storia, i valori e l’etica del marchio Esselunga è, comprensibilmente, fortemente agiografica, con continui riferimenti alla bontà delle azioni e degli intenti della catena. Curiosamente, non abbiamo trovato nessun riferimento ai rapporti intercorrenti tra il patron di Esselunga, Bernardino Caprotti, e l’attuale presidente del Consiglio (200 milioni di finanziamento a Forza Italia in proprio e altri 500 attraverso la controllata Orofin spa – Tutti i finanziatori dei partiti) 
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né si parla mai delle contestazioni sindacali dei ChainWorkers (“Siamo passati dal lavoro in catene, al lavoro in catena, al lavoro per una catena”).

Sintesi

Punti di forza:

· Buona leggibilità

· Abbondanza di informazioni (quantità dell’informazione)

Punti di debolezza:

· Mancanza di approfondimenti (qualità dell’informazione)

Funzionalità

Valutazione: 1
(legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo)

Considerato che stiamo esaminando un sito che si occupa in prevalenza di fornire informazioni, gli aspetti funzionali sembrano rivestire un ruolo secondario. Individuiamo però alcune aree in cui è richiesta una minima interazione con l’utente:

· La funzione di ricerca;

· La registrazione dell’utente;

· L’area intrattenimento.

La funzione di ricerca, presente anche nella home page, è immediata e di facile utilizzo da parte dell’utente. Facendo alcune prove, abbiamo rilevato la presenza di un’indicizzazione piuttosto povera e molto poco flessibile (per esempio, basta digitare “online” al posto di “on line”, o “apertura” al posto di “aperture” per scoprire che non c’è nessun risultato disponibile, anche se la dizione “spesa online” appare proprio sulla home page, e “apertura” è una keyword ragionevole per chi volesse conoscere gli orari in cui recarsi al supermercato). 
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Nessun risultato per la voce  “online” in un sito di E-commerce?
I problemi sorgono quando si tenta di analizzare la correttezza del sistema: i sistemisti della Iconmedialab hanno compiuto e compiono tutt’ora gravi errori in fase di progettazione. Infatti troviamo che la funzione di ricerca del sito sia la parte più debole in assoluto del sito. Debole per quanto riguarda affidabilità e precisione. Mostriamo alcuni esempi di “erroracci” compiuti dai progettisti. Sono più che altro errori durante l’aggiornamento (supponiamo) e forse da considerare veniali. Ma comunque sempre errori. 

Cosa succede se per esempio digitiamo nella form di ricerca la parola “casa”? Abbiamo questo risultato:
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Esempi icon…(medialab)

Guardiamo dove porta il link…
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Aglio2?

Iconmedialab ci ricorda ogni volta che può la sua presenza nel sito.

Ma non finiscono qui gli errori. Sempre dalla stessa pagina possiamo accedere ad un’altra pagina di prova: “Prova”
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Di tutto di più…

Proseguiamo con un’altra perla:.
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C:\PROGETTI\ESSELUNGA\... ?

Wow! Siamo nel loro server (
Crediamo che se un sito fosse presidiato bene queste cose non accadrebbero. Non si può permettere a chiunque di poter penetrare direttamente al server dove si trova il progetto. Un hacker in gamba avrebbe approfittato del regalo e fatto una strage. Dopo circa trenta minuti qualcuno s’è accorto di aver lasciato la porta aperta, e ha rimediato. 

Ma vediamone altri.
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Federica? 

Le pagine di prova trovate in realtà non finiscono qui, ma preferiamo concentrarci su altro e non infierire su una questione ormai chiarita: il sito non viene controllato con la necessaria attenzione

La registrazione dell’utente avviene tramite una serie di campi, presentati in maniera estremamente chiara e pulita. Non abbiamo riscontrato nessun tipo di problema, il software che gestisce i dati sembra in gran forma: ci siamo iscritti, abbiamo richiesto modifiche e cancellazioni, ci siamo fatti mandare una mail millantando d’aver scordato la password (mail che è stata ricevuta meno di un minuto dopo la richiesta), funziona tutto alla perfezione! Certo il metodo non è sicurissimo, perché appare in chiaro, ma efficace.
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La pagina di registrazione: grafica chiara e ben impostata
Un’altra piccola incongruenza che spiazza il cliente è relativa alla doppia registrazione: se si effettua la procedura sul sito www.esselunga.it e poi si passa al sito di shopping on line www.shop.esselunga.it è necessario registrarsi una seconda volta (au contraire, se ci si registra sul sito di shopping, la registrazione è valida anche per il sito principale). E’ pur vero che l’utente viene informato di questa discrepanza, ma ci pare che il problema sia comunque abbastanza rilevante.

Nulla da rimproverare alla sezione intrattenimento: le istruzioni semplici e chiare guidano l’utente passo dopo passo sino alla composizione di quanto desiderato. Se vogliamo trovare una pecca, citiamo il fatto che la scelta della dimensione delle pagine non è felicissima: la funzione di stampa, per esempio, si trova in fondo alla pagina, molto in basso, e non tutti gli utenti hanno la pazienza di esplorare lo schermo fin negli angoli più reconditi.

Un altro piccolo appunto riguarda le immagini da inserire negli inviti: non c’è nessun tipo di controllo, l’utente può continuare a cliccare e annegare in un mare di figurette.
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Cosa fare di tutte queste immagini?
Occupiamoci ora della sezione shopping on line, la vera anima interattiva del progetto. Dopo aver proceduto all’ennesima registrazione, per altro possibile solo se si risiede nelle aree in cui il servizio è già attivo, si accede alla pagina dei prodotti, acquistabili semplicemente vistando l’apposita casellina
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Il cuore dello shopping on line: 

se l’utente è sopravvissuto sino a questo punto, 

non avrà certo problemi a completare la sua spesa
Le operazioni da compiere sono semplici, anche se è necessario un certo grado di pazienza per destreggiarsi tra un vasto numero di prodotti disposti in modo non sempre logico. Anche in questo caso, la funzionalità è senz’altro adeguata alla necessità del sito (questo giudizio trova conforto anche andando ad analizzare il sistema di shopping on line della Coop, molto simile a quello proposto da Esselunga).

Ritornando all’intero sito, precisiamo che durante il corso della nostra lunga osservazione (da Gennaio a Marzo) abbiamo spesso riscontrato alcuni piccoli errori, alcuni dei quali corretti in tempi brevi. 
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Perché il sottomenu non si espande?
Cliccando sulla freccina, dovrebbe apparire il sottomenu relativo alle notizie di Novembre:

· Le banane del commercio equo e solidale,

· Una nuova legge impedisce di vendere sottocosto. Saremo ancora competitivi?

· Esselunga per Vidas

· Giocattoli: i simboli della sicurezza

e invece non accade assolutamente nulla. Questo errore sui sottomenu si ripete anche in altre pagine.

Preferiamo classificare questo problema tra le sviste, più che tra gli errori, poiché si tratta veramente di poca cosa. Dal momento che sito è perfettamente autoreferenziale, tout se tiens, non vi sono riferimenti a pagine esterne che potrebbero cambiare da un momento all’altro indiscriminatamente, la probabilità di errori in questo senso è veramente minima.

Un altro errore è sul sito per la spesa on line: dopo aver inserito il codice di avviamento postale per verificare che il servizio sia attivo nella propria zona, e nel caso la risposta sia negativa, si arriva a una pagina in cui il triste verdetto viene comunicato, si trova un pulsante per tornare indietro e un campo da compilare col proprio indirizzo di mail nel caso si voglia essere avvisati all’attivazione del servizio. Peccato che premendo su “indietro” appaia un pop up che richiede comunque l’inserimento dell’indirizzo di mail! L’unico modo per uscire dalla trappola senza depauperarsi del prezioso indirizzo è utilizzare il pulsante “indietro” in alto a destra (poco visibile) o il sempre valido back del browser.
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Posso davvero tornare indietro o è un trabocchetto?
Sintesi

Punti di forza:

· Funzioni interattive adeguate allo scopo del sito

· Buona implementazione tecnica delle funzioni interattive

Punti di debolezza:

· Pessima amministrazione del sito

· Alcune piccole sviste
Accessibilità

Valutazione: 2,5
(legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo)

Essendo il marchio “Esselunga” un brand ormai consolidatosi negli anni, l’URL (Uniform Resource Locator) del sito: www.esselunga.it è molto facile da memorizzare e per niente confondibile con altri. 

Un po’ meno felice è la scelta dell’URI (Uniform Resource Identifier). 

Poniamo il caso che una delle nostre mamme voglia condividere con l’amica del cuore la sfiziosa ricetta degli involtini di mela. La chiama al telefono, si lamenta una decina di minuti dei figli che stanno sempre attaccati al computer e non fanno la spesa, e poi le raccomanda di prendere nota della ricetta in questione, che potrà comodamente trovare all’indirizzo http://www.esselunga.it/Generic.asp?IdPage=1560 (e che faccia attenzione a comprendere bene il numero, prima di chiedere putacaso la pagina 560 e ritrovarsi iscritta alla laurea triennale in Gestione del verde urbano e del paesaggio dell’Università di Pisa).

Sarebbe stato auspicabile uno sforzo al fine di implementare un name space più vicino al linguaggio naturale, come per esempio www.esselunga.it/ricette/involtinidimele.html.
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www.esselunga.it è facile da ricordare, ma il resto?

Da prove effettuate sui principali motori di ricerca (Lycos, HotBot, Altavista, Yahoo, ...) alla digitazione di “Esselunga”, il primo link che appare è l’home page del sito. 
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Risultato su Altavista
Inoltre da una verifica su un sito che ricerca domini già esistenti (www.netsol.com) abbiamo scoperto che esistono diversi domini “Esselunga”, ma che solo i “.com” e “.it” sono attivi e sono proprietà della catena di supermercati. Questo fa sì che anche se si commette un errore di dominio digitando “.com” anziché “.it” la pagina caricata sarà sempre la stessa.

E’ da notare che spesso sussiste la convinzione che il marchio sia “Slunga” anziché “Esselunga”, quindi forse sarebbe stato più conveniente per l’azienda comprare anche questo dominio. Dalla precedente ricerca è comunque risultato che tale dominio non è stato ancora acquistato da nessuno, quindi l’utente che dov’esse digitare erroneamente tale dominio si troverebbe di fronte ad una pagina inesistente. 

L’unico vero difetto notato è che se da un qualsiasi motore di ricerca, fra quelli più importanti, si ricerca la voce “supermercati”, il link al sito Esselunga o non appare o appare dopo svariate pagine, cosa che non succede con gli altri supermercati concorrenti come “COOP” e “SMA”.
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Digitando “Supermercati” su Google, Esselunga appare solo dopo 15 pagine
L’unico motore di ricerca che mostra immediatamente il link alla home page dell’Esselunga dopo la digitazione “supermercati” è Yahoo come mostrato qui di seguito. 
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Yahoo però lo trova subito!
A consolazione di questo, tra i vari link segnalati dai più importanti motori di ricerca a seguito della digitazione “supermercati”, appaiono dei link a motori di ricerca specializzati su supermercati on-line che riportano un immediato riferimento al nostro sito.
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Sui motori di ricerca specializzati, Esselunga è in pole position

Per quanto riguarda l'accessibilità fisica del sito, possiamo affermare che non ha mai dato grossi problemi di connessione a parte qualche raro caso. In una sola occasione abbiamo trovato il servizio sospeso, per aggiornamento del sito (una ventina di minuti in tutto)
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Il sito non è disponibile, ma l’utente non è lasciato in balìa 

di un triste “page not found”
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Una tra le 404-pages più carine, anche se avara di informazioni

Forse si poteva fare di meglio, fornendo qualche informazione in più, ma l’idea è comunque carina (tenendo inoltre conto del fatto che il page not found l’abbiamo dovuto forzare noi, inserendo nell’url un numero di pagina asp che non esiste).

Il tempi di caricamento della pagina sono ragionevoli: questo è sicuramente dovuto alla scelta grafica del sito, in cui è stato utilizzato un connubio di componenti flash di ridotte dimensioni, pagine asp e script di java che rendono il tutto molto leggero da caricare e da visualizzare su browser. Per contro, c'è da considerare il fatto che la scelta di componenti flash implica che l'utente abbia precedentemente installato sul proprio PC il relativo plug-in. 

Si dovrebbe dare la possibilità di vedere il sito eventualmente in html, senza immagini Flash, vista le caratteristiche socio-culturali dell'utenza media che potrebbe avere questo tipo di sito.

Da una ripetuta analisi sui "ping" effettuati a varie ore del giorno e in diversi giorni della settimana, abbiamo visto che il sito ha una risposta media di 270 ms su una connessione modem di 56 Kb/s. 

	Data
	Giorno settimana
	Ora
	MIN
	MAX
	MEDIO

	22-01-2002
	Martedì
	12.35
	231
	356
	293

	22-01-2002
	Martedì
	16.00
	239
	662
	407

	23-01-2002
	Mercoledì
	12.30
	238
	2875
	1159

	23-01-2002
	Mercoledì
	18.00
	222
	366
	283

	25-01-2002
	Venerdì
	12.28
	206
	347
	276

	26-01-2002
	Sabato
	10.00
	217
	3762
	1989

	27-01-2002
	Domenica
	01.07
	214
	311
	263

	04-02-2002
	Lunedì
	11.06
	95
	121
	107

	04-02-2002
	Lunedì
	16.22
	97
	111
	105

	09-02-2002
	Sabato
	09.00
	95
	2100
	597

	09-02-2002
	Sabato
	16.26
	90
	105
	98


Sintesi

Punti di forza:

· URL del sito che riprende il Brand ormai affermato e conosciuto da più di 40 anni.

· Facilmente reperibile su web dai maggiori motori di ricerca

· Velocità di caricamento delle pagine in qualsiasi ora del giorno

· Sufficiente informativa in caso di interruzione del servizio

Punti di debolezza:

· L'azienda non ha pensato all'acquisto del dominio "Slunga"

· E’ necessario possedere gli adeguati plug-in per poter visionare il sito

Gestione

Valutazione: 3
(legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo)

Da un’attenta analisi del sito risulta che questo viene aggiornato regolarmente. Un esempio è la sezione “intrattenimento”, alla voce “crea il tuo calendario”. Esselunga per far tornare mensilmente gli utenti sul proprio sito, fa comporre solo un mese per volta. Siamo tornati il mese di febbraio e abbiamo riscontrato effettivamente che il giorno 1 febbraio c'era la possibilità di comporre il calendario del relativo mese. 
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Il calendario di Febbraio…

Ma la pecca c'era. In alto a sinistra possiamo vedere che l'intestazione della pagina non è cambiata. Continua, infatti, a segnare "Home page di gennaio". Oggi, 9 febbraio 2002, campeggia ancora la stessa scritta.
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… con l’intestazione di Gennaio

L'intestazione della pagina però non è poi così rilevante. Il resto del sito sembra essere aggiornato in continuazione. Sulla Home page il 1° febbraio è apparso una sezione dedicata ai prodotti per celiaci, cioè quei prodotti fatti apposta per chi è intollerante al glutine.
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L’elenco dei prodotti per celiaci, in formato pdf

Viene inoltre aggiornato in continuazione anche l'elenco di supermercati aperti di domenica (anche se il nostro non c'è mai...).
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Il calendario delle aperture straordinarie
Bisogna dare atto, inoltre, a Esselunga del fatto che il sito è sempre sulla notizia del giorno per quanto riguarda il proprio settore alimentare. Citiamo come esempio la questione OGM, la vendita sottocosto, il problema della mucca pazza e quello del caro verdure.
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1I “caro-verdura”

Esselunga rassicura la sua clientela sugli aumenti dei prezzi di frutta e verdura
Wessun sumento ingiustificato dai prazai nei punti vandite dells catens

Hilano, 23 gennaio 2002 - Essalunga intenda rassicurare |a propria dientala riguardo

slle variazioni dei prezzi di frutta  verdura, lagate alle avvarse condizioni dimatiche di
auests pariodo.

Di fatto solo pochissimi prodotti sono interessati da un

aurmenta dal prezza di vandits, & in particalars quall che
vangono coltiuati In terreni 3 campo aparto = quall che,
“eppur protett, 3l di zotto 4 uns carts temperatura nan
producono frutti. Zucchin, carciof, cavolfiori, brocealatt,
finocchi, melanzane, pomedarini 3 grappolo, lattugs o
altume altre inealate sono auind tra i erodot che soffrono





Caro verdura

In generale possiamo dire di non aver riscontrato notizie vecchie ed obsolete sul sito. Possiamo però andare a ricercare le notizie sulla rassegna stampa dove viene tenuta memoria dei grandi fatti che riguardano Esselunga.

Grave, anzi, gravissima pecca e colpa del gestore del sito è invece la cattiva gestione della corrispondenza. Il giorno 15 gennaio abbiamo spedito una e-mail chiedendo informazioni sui prodotti presenti nel supermercato. Ebbene, abbiamo ricevuto una risposta solo 20 giorni dopo, e per di più ci è stata data una risposta non corrispondente alla richiesta della nostra e-mail. 
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Mario Batone
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Grazie per la cortese risposta, peccato che la domanda fosse un’altra..

Per quanto riguarda la connettività, non abbiamo mai riscontrato problemi. Il sito è sempre stato presente. Certo non ci siamo svegliati alle 4:00 del mattino per verificare, quindi non siamo in grado di affermarlo in assoluto.

Sintesi

Punti di forza:

· Aggiornamento continuo

· Sempre sulla notizia

Punti di debolezza: 

· Aggiornamenti non sempre precisi

· Risposte alle e-mail tardive e imprecise

Usabilità

Valutazione: 1
(legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo)

L’usabilità del sito ESSELUNGA è indubbiamente insufficiente. Dagli usability test abbiamo riscontrato che perfino l’utente più esperto, alla prima navigazione all’interno del sito, ha problemi nella ricerca d’informazioni.

Se consideriamo poi che un tale sito, ha certamente fra i suoi più alti obiettivi, quello di catturare l’attenzione di un utente medio d’età compresa fra i 30 e 60 anni, ambosesso, con un titolo di studio medio superiore, economicamente indipendente, che usa internet per lavoro o per diletto, ma soprattutto si avvicina per la prima volta all’acquisto on-line allora i risultati sono proprio disastrosi. 

L’utente si trova di fronte ad una home page che spaventa per la sua quantità abnorme di informazioni e per la sua assoluta illogicità. La prima impressione che ha nei confronti di tale pagina è confusione.

La home, come precedentemente accennato, sembra una grossa bacheca. Le informazioni, eterogenee, sono tutte concentrate da metà pagina in giù, distogliendo così l’attenzione dal principale strumento di navigazione verticale. Attenendoci alla nomenclatura usata fino adesso lo chiameremo menù orizzontale (evidenziato da barre gialle).
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Informazioni e menu nella homepage

La senzazione di confusione cresce esponenzialmente se la stessa pagina si guarda su un monitor da 15 pollici con una risoluzione 800x600.
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Homepage su un monitor a 15 pollici

Sembra strano che un’azienda come l’ICONMEDIALAB (www.iconmedialab.it) che si definisce “leader mondiale nell’ideazione e implementazione di progetti e soluzioni per l’e-Business” non abbia tenuto conto del fatto che l’utente medio di un supermercato potrebbe non possedere un monitor da 17 pollici.

Sempre a causa della non compatibilità del sito alla risoluzione 800x600, il testo di spiegazione, che appare una volta che si passa il mouse su di una voce del menù orizzontale centrale, è scomodo o addirittura invisibile. 
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Come faccio a leggere la descrizione?
[image: image87.png]A ESSELUNGA Home - Home page gent rosoft Intermet Explorer - [Non

[« -2 BN AQEIE

| eizen 3 it esscangai/ =] @vai || Notonnivius 3 -

=N

> Turti 1 vantagal della spesa online
> Una spasa sempre fraschissima
> Un grande sssortimento

[ — John Lemon - pagaments sicun
| | | | |

Gonoscare Exselunga | scagliers Exselungs | Fidaty [N ... PR

Dul nds esseroncn [T

U newsletter

Indisizzi e orar dei punti vendita. (442 per 4217 Un
osir spatio
Friats por

Le vostre domande pils frequent. |Correliare |
ount e

Uslenco dei prodotti per celiaci n |¥isu2lizzare |
aszamtiments, jpremi

Freaistrsteu ()

Benvanuts Eurol 22

tutte Is dameniche? 22 | 3000, 21 20 aprile 2002
Scopiite le proposte pits | Clizcats qui per vederlo | 2L predotti 3 marchio ESSELUNGA
intereszanti 2o on line! 22

T8 crotshvesin | patreconEasetings | Lavorarin xsaungs | vewnns | tocsommarts | wopps | micocs | 1oi0 | 5]
&1 peradors compida 2@ et
st | @& @ »|| EUSABITITA dos -Mictosol..|[ E1ESSELUNGA Home - |[REED 1822





Dove è la descrizione?
Ciò costringe l’utente ad arrangiarsi da solo, cercando di andare per logica. Qui ovviamente sorge il problema di quale sia la differenza fra “Conoscere Esselunga” e “Scegliere Esselunga” …e così via.

L’utente è colto poi dai dubbi più disparati quando non trova ciò che logicamente si aspetta. Un esempio è sicuramente “Vetrina”, come mostrato nelle sezioni precedenti, ma ne troviamo tanti altri anche nelle pagine interne che, per non tediare ulteriormente il lettore, non citeremo. 

Tornando all’elenco funzioni principali o menù orizzontale qual si voglia, notiamo sicuramente l’infelice scelta di porlo a metà e a fine pagina.
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Menù sdoppiato: per quale motivo?
La parte a metà è “oscurata” dalla quantità di testo, link e immagini varie presenti nella parte centrale della pagina, mentre l’elenco inferiore subisce l’ulteriore disattenzione dovuta alla posizione marginale.

A peggiorare le cose e a rendere più difficoltosa la ricerca d’informazioni sono i link poco visibili o mal evidenziati. Questo dovuto alla scelta di un font uniforme per i link e per il testo, sia per quanto riguarda il colore (grigio chiaro) che per la dimensione (Verdana 7,5) che li rende poco visibili in una visione d’insieme.
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Troppi link!
Inoltre, come evidenziato nella precedente sezione relativa alla comunicazione, questi oltre ad essere sparsi un po’ a caso all’interno dei riquadri, si presentano in varie forme, disorientando ulteriormente l’utente che non ne comprende la logica.

Situazione migliore non troviamo nella sezione dedicata alla shopping on-line. Come citato nelle sezioni precedenti questa è composta logicamente da due parti. Diverse per grafica e struttura, sia dal sito principale che tra loro stesse.
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La pagina introduttiva del sito di shopping
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Pagina interna


Ciò ovviamente non facilità l’utente, che si trova costretto di colpo a imparare nuove convenzioni, sempre molto approssimative. E a comprenderne la logica nascosta, anche allo stesso realizzatore.

L’impressione forte che si ha, è che chi ha realizzato questa parte del sito non fosse a conoscenza di come era fatta la prima e stia cercando in qualche modo di “rattoppare”, con scarsi risultati. Abbiamo così una grafica che cambia periodicamente di poco, strutture di menù e link incoerenti, titoli che sembrano link…e così via. 

La sezione supermercato on-line è, nonostante tutto, la più chiara dal punto di vista dell’usabilità. Forse si è voluto premiare l’utente che è arrivato fin qui. La differenza di grafica con il sito è molto netta.  
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Impostazione grafica classica per la sezione shopping

Nonostante sia meno accattivante rispetto a quella del sito principale è sicuramente più ordinata. L’utente in questa parte si sente quasi a proprio agio, forse troppo, a tal punto che non va mai alla ricerca della funzione di “Aiuto”, presente nel sito nel menù in alto, e non ne sfrutta così a pieno le potenzialità.
Strumenti e tipo di navigazione
Il tipo di navigazione permessa è prettamente verticale e orizzontale. Per una buona navigazione orizzontale, nelle pagine di livello inferiore notiamo che i due menù orizzontali sono riproposti nella medesima posizione della pagina iniziale.
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Pagina interna, menu orizzontali
Peccato che il più delle volte subiscano l’oscuramento dovuto alle motivazioni evidenzate in precedenza.

In più notiamo che “l’invisibilità” del menù orizzontale, che si trova a fine pagina, in alcuni casi è addiritura più evidente, anche in presenza di un monitor di grandezza superiore e una maggiore risoluzione.
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Oltre s Fidaty Card, Esselunga metts 3 vastra disposizions anche Fidaty Ora, una Carta
di cradito che ui consanta di pagare |a spesa con 3ddabits aila fine del mess @ ottenera

prami ed asdusivi vantagai!
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A che Punto siete? Come raccogliere | * Sono asclusi I quotidiani & I periodiciin ottemperanza alla L 416/81 coma racentemente
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Il menu a fondo pagina non è visibile con questa risoluzione

Per quanto riguarda gli strumenti di navigazione verticale nelle pagine interne, notiamo che sono state fatte due scelte diverse per le pagini referenziate dai due menù orizzontali.

	[image: image95.png]&] Esselunga - Conoscere Esselunga - Microsoft Internet Explorer LEE

Flo Modfica Visusiza Preferti Strumenti 7

Qoo - © - 1) [B] €] Dcwn Forrons @ruiote @) (-2 B - [J B B
I

Homepage

Inciizzo | €] http:fumam.esselunga.tjGeneri.asp?ldpage=262 [

==

Esselungs, affermata azienda della Grande Distribuzione, ha dato uita slla prima
catena d supermercatiin Italia.

& sagquita I spartura di 115 puntl vendita , tra Supermercati = Superstore, localizzati in
Lombardia, Toscana, Ermilis Romagna, Flsmanta @ Vanats

Ls quots di meresto di Esselungs in Itslia & del 7,9% =d & calcolata sul totale
Supermercat & Ipermarcati a giugno 01 (fanta Tn Infoscan),

Assotimento dai prodotti, selezione dei fornitori, assistenza ai clienti, funzionalits dei
punti vendita: da sempre, In sani sua attivita, Essalunga opera all insegna dalla
fassima Qualiti = del mislior Servizio

La soddisfazionedel lients & il prindpale valore aciendale. Per mantener fede

| questo principio, Essalunga complata il suo assorimento con una vasts offerta di Linee
diprodott a proprio marchio, nati per soddisfare e ssigenze di una dientala sempre
Pit attenta aila qualita, ol banessere e sila tutels dellambiente.





Pagine referenziate dal menu centrale
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Pagine referenziate dal menu in basso


Nel caso delle pagine referenziate dal menù centrale, il menù per la navigazione verticale si trova in alto a sinistra, mentre quello delle pagine referenziate dal menù in basso, si trova nella parte centrale sempre a sinistra.

Quest’ultimo è ottimo. Si trova in una posizione centrale ben visibile dall’utente, che se pur distratto dalla grossa quantità di testo e link nella parte centrale, lo riconosce a colpo d’occhio e lo usa senza alcuna difficoltà.

Il primo, invece, è scomodo. Pur essendo posto in una posizione che qualsiasi persona di cultura occidentale guarderebbe per prima, questo è troppo schiacciato e piccolo rispetto all’intera schermata, rendendolo spesso confondibile con l’immagine in alto.

L’attenzione dell’utente è spesso catturata dal testo centrale e dai link sottolineati all’interno di questo. Non si accorge della presenza del menù e, se invece se ne accorge, non guarda con attenzione le varie voci elencate, perché scritte con carattere troppo piccolo e perché troppo ravvicinate fra loro.
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Dove cercare quanti punti ho accumulato sulla mia carta Fìdaty?
Durante gli usability test tutti gli intervistati si sono diretti sul link “punti”, nella parte centrale del testo e solo dopo alcuni minuti, in cui hanno provato quasi tutti i link presenti nella pagina, si sono accorti della voce “la mia fidaty” nel menù in alto a sinistra.
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Dove sono i miei punti?!?
Anche per quanto riguarda la sezione dello shopping, la navigazione è prettamente verticale e orizzontale.

Il principale strumento di navigazione verticale è sicuramente il menù di sinistra.
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Menu principale del sito di shopping
Questo è ben strutturato, cliccando sulla voce desiderata viene aperto via via il sottomenù relativo, rendendo semplice e intuitiva la navigazione. Forse le voci sono scritte con un font un po’ troppo piccolo e sono un po’ troppo ravvicinate tra loro, ma nulla di grave in confronto al fatto che il menù è gestito malissimo.

Pur essendo ben strutturato, questo nasconde in realtà una delle più grosse pecche di questa sezione. I prodotti non si trovano dove l’utente medio logicamente si aspetta. E questo, vi assicuriamo, fa perdere la pazienza anche al più santo dei navigatori. Assaliti dalla voglia di sapere quale fosse la logica intrinseca, ci siamo diretti all’Esselunga più vicino per controllare se per caso rispecchiasse la disposizione dei reparti del supermercato reale, ma abbiamo appurato che non è così. Quindi, abbiamo concluso che, o noi per sbaglio abbiamo confuso la Coop per l’Esselunga, oppure le voci sono state messe a casaccio.
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E’ così ovvio che le colombe pasquali si trovino 

alla voce “colombe”, sotto “prodotti da ricorrenza”, 

sotto “prodotti alimentari”, e non sotto “dolci”?

Buono, invece, il principale strumento di navigazione orizzontale, il menù in alto. Sicuramente discutibile è la scelta di rappresentarlo con voci racchiuse fra parentesi quadre, molti utenti lo hanno scambiato per un banner anziché per un menù. C’è da dire che, a parte la forma, è in ogni caso molto funzionale, anche se forse un po’ troppo piccolo rispetto allo spazio che potrebbe occupare. 

[image: image101.png]=181]

T L

8w | i

-0 P-4 &6

[ Worton At 151 -

FIESSELUNGA
Clicca
ilpomodoro
Laspesaarrivaacasat

Home

Supermercato
Corne & Pesce Fresca
Frutta & Verdura
Formagg, Salum E Gastro.
Latte, Burro, Uaws, Yogur.
Pane & Doei

Prodatt Almertar
Surgest & Geltl
Bevande Viri & Liouori
o & Specialta Etich
Anici Arinal

Tutto Per Linfanzia
Detersiv & Pulzia Per L.
Carta ierica & Procot
Cura E Bellzza Delia Per.
Colze & Collnt

Edtoria

Telefaria & Computer
Audio Videa & Foto
Casalighi & Deociorarti P
Hobby & Fai Da Te
Girdnaggio

Cortoeria & Uitfcia

Famosi per la Qualita

[ Login | [ Registrazione | [ Servizio client 1 [ Aiuto |

( [ verifica careallo | [ Info_consegne |

[ Ordini pracedanti | [ Liste personali ] [ Modifica dat |

Le domande piu’ frequent

- Quanto costa la cansegna?
~ Posso modficare un ordine gia' inoltrata?
~ Come si utilizzan | Buani Seonto?.

Via i centesimi!
ainche anline
Easclings
arotonds
a'bassa
I8 scontring

Dolci tradizioni Fuiona Pvigec
Selezionate per te le migliori
calombe 2 uova di ciocsalato.

L'vove mascherato

Tanti punti fragola in piu’.

(6.5

Baguette, ciabatte.

1formaggi al taglio

Per favars, imsenzei prims noms wtents & paszword nells fmaztrs di Login

€] Operaone conpltata

W] 0@ O

» E)1cqeol-

| & ctpocu.. | B shngas,

[ €)essean ||—aﬂm, Y oot | [« 88 2w

Internet





E’ un menu, ma sembra un banner
Strumenti d’orientamento

Buona è l’idea, come accennato nelle sezioni precedenti, di assegnare un colore ad ogni tematica, raggiungibile tramite il menù orizzontale posto in posizione centrale.

Questi colori sono ripresi in tutte le sottopagini relative. Come possiamo, infatti, vedere dalle immagini seguenti, il menù e il titolo dell’argomento trattato sono di questo colore.

Notiamo inoltre che il nominativo della tematica, nell’elenco funzioni posto al centro della pagina, rimane evidenziato. In questo modo l’utente riesce sempre a sapere dove si trova. 
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Conoscere Esselunga
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Scegliere Esselunga
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Fìdaty
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Fare la spesa
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A tavola
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Saperne di più


Dagli usability test è risultato che anche l’utente meno esperto, dopo qualche momento di smarrimento, riesce sempre a sapere dove si trovava e ritrovare la retta via.

In ogni pagina del sito è sempre presente un’icona in alto ad destra e la scritta “Esselunga” in alto a sinistra per consentire in qualsiasi momento di ritornare alla home page.

Notiamo però che nonostante la posizione, durante gli usability test, la maggioranza degli utenti medi e neofiti non li ha quasi mai usati, utilizzando al loro posto gli strumenti forniti dal browser. Questo è dovuto a vari fattori, fra i più importanti sicuramente lo scarso utilizzo di internet e il fatto che tali icone sono un po’ troppo piccole e tendono a nascondersi all’interno della pagina. 

Per quanto riguarda la sezione dello shopping on-line, il principale strumento di orientamento è lo stesso menù di sinistra, che indica sempre, con una piccola freccina rossa, dove ci si trova in quel momento. 

[image: image108.png]2 CLICCA IL POMODORO - La spesa arriva a casal - Microsoft Internet Explorer

Ele Edt View Favortes Toos Help

GBack v = - () [0 4} | lFavorkes Gveda | e S [0 - | Adsress [ rtp:fjmons shop.essehunga.tf = e
FIESSELUNGA' Fomosi por la Quaita

. Clicca [ Verifica carrello ] [ Info consegne |
ilpomodoro [togin I [ Ragistrisions 1 [ Servirio Ghens 1 | Aiuto 1
Laspesaarrivaacasat [ B prdcedanrs T L Botk ‘personan 1 Motikca dat 1

Supermercato
Home + ORDINA
| Home Prodtt trovatis 2 prodtt trovati ? orziona
Supermercato

Carme & pesce Fresco ¥ tmmagini Otirs Prezzo Qs
Frta 8 Verdra

Formag, Saluni € Gastro.

Late, Buto, Uova, Yogur

Pane & Dok Imation cd-r registrabile 74 minut 650ME

Prodott lmertari Eq -
Surgett 2 Gela Euro 3,05

Bevande vin & Lo o
ki & Specilta Enich

Amict Animal Tdk 3 cdr registrabili 74 minuti 650ME
Tuto Per Linfanzia

Detersiv & Pulzia Per L euross0 [12@D [
Carta gienca & Prodoti =

CuraE Belezza DeliaPer

Calze & Colant

Edtora

~ Telefonia & Com.

~ Accessori Per Per..
Al Herdware
» Cd Rom Data
» Telefoni
‘o Videa & Foto
Tessie & Casalighi
Hobby & Fai Da Te
Girdnaggio
Cortoeria & Uiffcia
Gincatto E Articoli Per.

e Teve e s o e e el e A -

& [ | @ memet

Sstart|| @ (G (4 52 9 B || & esseLunca Home - Hone. | [ETcLicca 1L pooDORD - ALEH 2w





Freccine per il menu del sito di shopping
In questa parte, mancano sicuramente gli strumenti che permettono di tornare indietro sui propri passi. L’utente è spesso costretto ad usare gli strumenti del browser. Rare, infatti, sono le volte che troviamo l’icona “indietro” e se invece è presente, questa si trova in alto sulla destra, in un posto possibilmente poco visibile. Per non parlare del fatto che se malauguratamente si decide di fare un refresh della pagina (F5 del browser IE) ci si ritrova di nuovo alla pagina iniziale di login, costretti a ricominciare da capo. 

Strumenti di help

Gli strumenti di help si trovano principalmente nella parte dello shop. In effetti, nella parte del sito principale questi servono a poco o niente. Li troviamo solo nella parte dell’”Intrattenimento”, in cui si spiega, con didascalie, come fare a comporre i menù, i calendari e gli inviti.

L’help, nella parte dello shopping è facilmente raggiungibile nel menù in alto alla voce “[Aiuto]”. Cliccandoci sopra, appare una nuova finestra
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Salvàti da un pomodoro…

Qui veniamo invitati a “parlare” con il pomodoro, il quale ci presenta una lista di domande campione che va dal “Come registrarsi” al “Legenda simboli”. Cliccando su una di queste voci viene data una risposta più che esauriente ed eventualmente, se non fossimo completamente soddisfatti delle risposte, alla voce “Il servizio clienti” ci vengono date tutte le indicazioni per contattare direttamente l’Esselunga.
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Come contattare il servizio clienti

Gestione degli errori dell’utente

Essendo il sito prettamente informativo, sono pochi i punti in cui vi è una reale necessità di gestire eventuali errori commessi dall’utente. Gli unici punti in cui vale la pena effettuare un controllo è in corrispondenza di funzioni che richiedono l’immissione di dati da parte dell’utente, come l’iscrizione alla newsletter e l’inserimento del curriculum vitae.

Per quanto riguarda l’iscrizione alla newsletter questa risulta sicuramente appena sufficiente. Gli unici controlli seri, fatti in questa sezione, è vedere se per caso l’utente non è già iscritto e se la password corrisponde agli standard previsti dal webmaster. Gli altri controlli invece lasciano molto a desiderare, lasciando via libera alle menti più malate che si possono trovare sul web.

Ovviamente non potevamo sottrarci ad un invito così allettante, quindi oggi domenica di Pasqua, abbiamo dato il peggio di noi.

Prima abbiamo provato a selezionare l’opzione “volete controllare on-line il vostro saldo punti fidaty?” e inserito un numero di carta, che fosse giusto solo per le prime due cifre, mentre le altre erano di pura fantasia, in particolare abbiamo inserito un carattere in una stringa che dovrebbe essere composta di soli numeri.
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Nessun controllo, se non per quanto riguarda la privacy

Il risultato, come si può ben vedere dall’immagine, è che l’unica cosa che ci è stata richiesta è di confermare la parte relativa alla privacy. Ovviamente abbiamo dato l’”OK” e, sorprendentemente, la nostra registrazione palesemente falsa è stata accettata senza nessun problema.

Non contenti ci abbiamo riprovato con la voce “Volete essere avvisati quando il servizio di spesa on-line….”, inserendo come città “Bergamo” e come CAP solo il numero “2”. Anche in questo caso, il risultato è stato che la nostra registrazione è stata perfettamente accettata. 

Totalmente insufficiente, invece, è la gestione degli errori nella sezione “lavorare con Esselunga”, dove siamo riusciti a spedire un imbarazzante curriculum vitae a nome del Santo Padre con la qualifica di “allievo banconiere”, in cui volutamente abbiamo inserito dei dati completamente improbabili, tra cui codice fiscale, età e indirizzo. E con nostro immenso stupore e contrarietà, la form è stata accettata e spedita, senza che sia stato effettuato nessun tipo di controllo, neanche sul codice fiscale.
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Form per la richiesta di lavoro: nessun controllo

Presi da rimorso abbiamo spedito un altro curriculum vitae, a nome dell’attuale Presidente del Consiglio, in cui spiegavamo che quella di prima era solo una prova. Ovviamente anche questo ci è stato accettato.
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Form per la richiesta di lavoro: nessun controllo
Sicuramente migliore è la gestione degli errori nella sezione shopping on-line. Segnaliamo, però, un grosso errore alla voce ”registrazione di un nuovo utente”.

Dopo aver inserito il “CAP” e la “provincia” e aver avuto la conferma che la propria zona è coperta dal servizio. Dopo aver accettato il trattamento dei dati personali, all’utente viene permesso di non compilare la form, cliccando semplicemente su “annulla” nella finestrella pop-up indicante che il campo cognome non è stato inserito.
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A cosa serve il tasto “annulla” se l’operazione non viene annullata?
Il sistema lo lascia passare tranquillamente alla fase successiva, dove questi può benissimo indicare che non possiede la Fidaty Card e confermare di nuovo.
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Mancano dei dati, eppure la procedura prosegue

Passa, così, all’ulteriore fase dove gli viene richiesto di visionare e riconfermare i dati inseriti.

E finalmente solo ora, dopo aver riconfermato, il sistema si accorge che non sono stati inseriti i campi obbligatori e notifica all’utente che la richiesta non può essere inoltrata.
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Non potevate avvisarmi prima?

Sintesi

Punti di forza:

· Strumenti di help nella sezione dello shopping

· Discreti mezzi d’orientamento

Punti di debolezza: 

· Non adatto ad una risoluzione 800x600
· Mancanza di barre di scorrimento
· Menù orizzontale in fondo alla pagina invisibile
· Menù troppo schiacciati e confondibili con le immagini
· Font troppo piccolo 
· Link confondibili col testo
· Grafica non uniforme nell’intero sito
· Menù della sezione shopping con voci scelte a caso
· Pessima gestione degli errori
Sintesi

A nostro parere, il sito non è sufficiente. 

Ci sono alcuni buoni spunti, la grafica è comunque piacevole e le informazioni abbondanti, ma si nota l’assenza di un genuino coinvolgimento nell’attività web. L’home page è carina, e sarebbe perfetta per una brochure in carta patinata di buona grammatura, ma è assolutamente inadeguata all’utenza internet. La struttura è pasticciata e approssimativa, non esistono percorsi ben definiti, l’utente resta spiazzato dalla difficoltà di portare a termine semplici compiti e difficilmente si convincerà del vantaggio di effettuare la spesa on line.
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Diagramma di Kiviat

Proposta migliorativa

Priorità alta
1. Ripensare ex novo il sistema di navigazione (sia nella home page che nel sito shopping)

2. Uniformare la grafica secondo un qualche principio di coerenza

3. Porre maggiore attenzione alla fase di inserimento dati (verifica del codice fiscale, del codice di avviamento postale, del numero di carta fidaty etc.)

4. Alleggerire il numero di informazioni fornite, magari accentuando la struttura gerarchica già esistente

5. Impedire l’accesso alle pagine di prova (possibili bachi nella sicurezza)

6. Compiere scelte migliori nella definizione delle sezioni (molte label sono incomprensibili)

Priorità media
1. Modellare la grafica di modo che sia gradevole e fruibile da parte di utenti con video da 15 pollici (non tutti hanno a disposizione i monitor di plancia dell’Enterprise)

2. Mettere a punto la gestione degli errori nella parte interattiva del sito

3. Eliminare i molti piccoli errori che sporcano la gestione del sito e innervosiscono gli utenti

Priorità bassa
1. Arricchire il database della funzione di ricerca, al fine di mostrare maggiore flessibilità e tolleranza alle parole chiave (ricette/ricetta, online/on line, …)

2. Aggiungere qualche strumento di marketing one to one (per esempio, proporre alcuni prodotti sulla base delle preferenze espresse dal cliente durante precedenti sessioni di shopping)

Descrizione del test di usabilità

Obiettivi del test

Per effettuare il test abbiamo utilizzato nove persone d’età compresa tra i 20 e 55 anni, conoscitori del marchio Esselunga e in maggioranza clienti del supermercato. Abbiamo suddiviso gli utenti in tre diverse categorie secondo l’uso settimanale del computer: neofita, medio, esperto. 

	NOME
	ANNI
	PROFESSIONE
	TIPO UTENTE
	Q.TA ORE

	Andrea
	26
	Studente
	Medio
	10

	Dario
	22
	Studente 
	Esperto
	∞

	Raoni
	20
	Studente
	Esperto
	∞

	Eliana
	20
	Studente
	Neofita
	2

	Paolo
	23
	Studente
	Medio
	15

	Mariapia
	45
	Impiegata
	Neofita
	6

	Luciano
	38
	Insegnante
	Medio
	10

	Raffaele
	55
	Grafico
	Medio
	20

	Gianluca
	32
	IT Manager
	Esperto
	60


Elenchiamo in seguito i compiti richiesti agli utenti. Si noti che ogni volta che l’utente termina un’operazione, è invitato a tornare alla home page.

1) Trovare la ricetta dei gamberi alla messicana;

2) Comporre il calendario del mese con una figura a piacere fra quelle disponibili;

2a- Guardare l’anteprima;

2b- Stamparla;

3) Controllare i giorni d’apertura straordinaria dell’Esselunga più vicino alla propria abitazione;

4) Mandare una e-mail all’Esselunga chiedendo se gli ingredienti della ricetta dei gamberi alla messicana si possono trovare tutti nei loro punti vendita. Dare come indirizzo e-mail: nomail@hotmail.com;

5) Iscriversi alla newsletter dando come indirizzo e-mail: nomail@hotmail.com;

6) Cercare quanti punti Fidaty sono necessari per avere un abbonamento di quattro settimane alla Gazzetta dello Sport o del Corriere della Sera.

7) Controllare i “Punti Fidaty”. Il numero di carta è: 0400013516251;

8) Simulare una spesa on-line. Entrare come visitatore (senza iscrizione). La lista della spesa è:

a) Una confezione pronta (in vassoio) di zucchine

b) Una confezione di piatti di carta fondi

c) Una confezione di piatti di carta piani

d) Una confezione di bicchieri di carta

e) Due confezioni di spaghetti marca Esselunga

f) Una confezione di tortiglioni marca Esselunga

g) Due scatole di pelati Cirio
h) Una confezione di sei bottiglie di acqua Levissima

i) Una scatola di fagioli borlotti Bonduelle

I test sono stati condotti tutti su personal computer di uso domestico, collegati alla rete tramite la tradizionale linea telefonica analogica e tre condotti su linea ADSL. In questo modo gli utenti sono stati messi nelle condizioni di sperimentare un tipico accesso del sito per consultazione privata.
Metodologia usata

Ogni utente è stato posto di fronte a un computer con un foglio contenente l’elenco mostrato precedentemente. Gli esaminatori si sono limitati a osservare il comportamento degli utenti (in casi disperati, ma solo in quei casi, dando un “aiutino”), cronometrando il tempo impiegato per concludere ogni compito. Inoltre hanno raccolto pareri e osservazioni espressi durante e dopo la navigazione. 

	NOME
	TIPO UTENTE
	DURATA TEST

	Andrea
	Medio
	45 min

	Dario
	Esperto
	21 min

	Raoni
	Esperto
	30 min

	Eliana
	Neofita
	55 min

	Paolo
	Medio
	27 min

	Mariapia
	Neofita
	80 min

	Luciano
	Medio
	60 min

	Raffaele
	Medio
	41 min

	Gianluca
	Esperto
	20 min


Usability Inquiry 
Abbiamo inoltre sottoposto le nostre cavie a un fuoco di fila di domande, al chiaro fine di  prolungarne il martirio. Nell’allegato C riportiamo per esteso gli esiti dell’interrogatorio (e dei test). 

Le prime quattro domande sono state formulate in modo da fornire indicazioni sul tipo di utente che s’apprestava a utilizzare il sito Esselunga. I nostri compiacenti amici hanno risposto a questi interrogativi prima effettuare il test di usabilità.
1) Quale ritiene essere lo scopo di questo sito?

22%
 Informativo

56%
 Pubblicitario

22%
 Vendita on line

2) Conosce il marchio Esselunga?

89%
Si, perché frequento il supermercato

11%
Si, per sentito dire

No

3) Effettua acquisti on line?

22%
Si, con regolarità

22%
Si, ho provato per vedere come funzionava

56%
No 

4) Ritiene che le transazioni on line siano sicure?

22%
Si

45%
Dipende dal sito che propone la vendita

33%
No

La risposta alla prima domanda non fa che confermare l’ipotesi avanzata all’inizio della nostra analisi, ovvero che l’intento della Esselunga non fosse quello di creare un sito di commercio elettronico, quanto quello di affermare, in qualche misura, la propria presenza all’interno del web.  Dalle domande successive emerge quello che potremo definire il Problema con la P maiuscola: da una parte abbiamo tester che mostrano poco interesse nei confronti del mondo dei supermercati, pur vantando una buona frequentazione con gli strumenti telematici, dall’altra abbiamo persone maggiormente coinvolte nel problema di fare la spesa, ma poco pratiche dei mezzi informatici e tendenzialmente scettiche.

Restando in tema di prime impressioni, nelle prossime domande vedremo come, in linea di massima, questo sito non sia stato grandemente apprezzato: grafica mediocre, struttura confusa e troppe informazioni.
5) Dal punto di vista grafico, la prima pagina del sito le è sembrata:

22%
accattivante

22%
bella ma non eccessivamente

56%
mediocre

6) Dal punto di vista pratico, la home page del sito le è sembrata:

11%
chiara e ben strutturata 

22%
un po’ confusa ma non troppo 

67%
molto confusa

7) Dal punto di vista dei contenuti, la pagina iniziale:

67%
Contiene troppe informazioni 

33%
Contiene un giusto quantitativo di informazioni


Ne contiene troppo poche

Veniamo ora agli aspetti più prettamente pratici: dal blocco di domande 8-14 deduciamo che i tester hanno patito la mancanza di uno strumento di navigazione chiaro e comprensibile. L’elenco delle funzioni principali, una stringa posta orizzontalmente a metà circa dell’home page, è di poco o nessun aiuto, il sistema di linking genera confusione e per finire il font utilizzato (un verdana piccolo piccolo) non facilita di certo la lettura.
8) Parliamo ora dell’elenco funzioni principali della home page. Secondo lei tale elenco:

22%
va bene così 

78%
non è molto chiaro 

non l’ho proprio visto

9) Sempre a proposito dell’elenco funzioni. Si trova:

33%
in un punto ben visibile

22%
in un punto visibile ma non molto pratico

45%
non è chiara la sua esistenza (non si capisce a cosa serva)

10) Secondo lei tale elenco di funzioni

11%
è ben strutturato

56%
potrebbe essere strutturato in diverso modo (esempio menù)

33%
potrebbe essere posto in un luogo più comodo e meglio strutturato

11)  I link presenti nella pagina iniziale. Secondo lei sono:


bene evidenziati

56%
a volte poco visibili

44%
mal evidenziati

12) Ha usato le caselle di ricerca?

89%
si (passa alla successiva)

no  perché non le ho viste

11%
no le ho viste ma….(altro)

13) Se ha risposto sì alla precedente. Come ha trovato lo strumento di ricerca?

45%
Pratico

33%
Abbastanza utile

22%
Non si trova nulla

14)  I caratteri (il font) che ha incontrato nel sito le sono sembrati?

11%
Chiari e leggibili

67%
Poco leggibili

22%
indifferente

Alla fine della fiera, inaspettatamente, il sito riscatta i propri umili natali, mostrando una qualche nobile parvenza di utilità: le nostre amiche cavie trovano utile il servizio offerto, anche se difficilmente cederanno alle lusinghe della spesa on line (almeno sino a quando non lo riterranno significativamente vantaggioso). 

Le risposte alla domanda 18 ci hanno stupito: dopo aver girato in lungo e in largo il sito del supermercato, ci aspettavamo reazioni più forti… non si nasconde che, personalmente,  il sito ci è venuto un poco in uggia (il sito, il logo, il supermercato, la esse, lunga, il pomodoro, il limone, il punto fragola e compagnia cantante).
15) Dopo aver visto il sito dell’Esselunga reputate il servizio di spesa on-line offerto utile?

22%
Molto

33%
Per niente

45%
Abbastanza     
16)  Tornerebbe a comprare sul sito dell’Esselunga?

22%
Ci tornerò senz’altro

22%
Neanche se mi pagano

56%
Solo se ho reale necessità

17)  Ritiene esistano modifiche che potrebbero indurla a comprare sul sito Esselunga?

33%
Si, se il sistema di vendita on line fosse più efficiente

45%
Si, se avessi vantaggi competitivi rispetto all’acquisto tradizionale (sconti, promozioni, consegna gratuita et c.)

22%
No

18)  Aver visitato il sito Esselunga ha modificato la sua opinione in merito al supermercato?

Si, in positivo (sono soddisfatto del sito, anche se non acquisterei nulla on line)

11%
Si, in negativo (potevano dedicarsi ad altro)

89%
No

Oh… quel dommage! 

Il sito non ha incontrato i favori del pubblico. 

Concludiamo questa analisi col cuore colmo di amarezza e sentimenti negativi.

19) Se dovesse dare un aggettivo complessivo del sito direbbe: 

Bello e utile

33%
Indifferente

67%
Confuso

Risultati del test

Per comodità di lettura, riportiamo in tabella i tempi, in secondi, impiegati dai tester per portare a termine i task richiesti. 

	
	Raoni
	Raffaele
	Paolo
	Mariapia
	Luciano
	Gianluca
	Eliana
	Dario
	Andrea
	Ottimo

	Task 1
	56
	160
	30
	48
	50
	28
	60
	27
	100
	11

	Task 2
	306
	135
	240
	390
	150
	55
	120
	110
	195
	12

	Task 3
	195
	120
	90
	240
	240
	160
	165
	50
	128
	24

	Task 4
	260
	555
	80
	360
	300
	75
	150
	80
	195
	19

	Task 5
	140
	195
	30
	600
	300
	60
	250
	185
	145
	31

	Task 6
	140
	280
	120
	480
	660
	195
	70
	210
	280
	12

	Task 7
	185
	110
	45
	240
	210
	60
	400
	65
	110
	10

	Task 8
	610
	625
	560
	1345
	795
	220
	375
	410
	925
	74


Per curiosità, abbiamo creato un utente fittizio, Ottimo, nato dalla somma delle competenze sviluppate durante l’analisi del sito e dall’esperienze fatte con le cavie. Come si può notare, i tempi sono sensibilmente minori! 

Il grafico che segue è una semplice visualizzazione grafica di quanto appena esposto in forma tabellare: balza chiaramente all’occhio come Ottimo abbia prestazioni incomparabilmente migliori di tutti gli altri utenti (composti, in vasta percentuale, di persone che hanno un buon rapporto col computer, se non ottimo). Ciò che differenzia Ottimo dagli altri tester è il semplice fatto di aver appreso i meccanismi (a volte perversi) che governano la struttura del sito. C’est  à dire che l’utente riesce a interfacciarsi in modo soddisfacente con la macchina solo nella misura in cui riesce a condividerne empaticamente i path mentali dei progettisti. Ma non dovrebbe essere il contrario?!?
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Diagramma dei tempi per task e per utente
Abbiamo analizzato in maniera approfondita i test di un utente neofita, MariaPia, di un utente medio, Luciano e di un utente esperto, Gianluca. 

Utente: MariaPia, 45 anni

Tipo utente: neofita

Professione: impiegata

26 gennaio 2002, ore 20:00

Sito Esselunga: www.esselunga.it
Collegamento: modem 56Kb/s

Quantità di ore passate in internet durante la settimana: 6

Relazione del test. 

1 - Trovare la ricetta di gamberi alla messicana;

Per compiere il primo compito usa la ricerca e trova immediatamente la ricetta dei Gamberi alla Messicana. Tempo totale: 48”.Torna alla home senza usare il bottone Homepage.

2 - Comporre il calendario del mese con una figura a piacere fra quelle 

     disponibili;

2a- Guardare l’anteprima;

2b- Stamparla;

Il secondo compito viene eseguito in 6’ 30”. Usa il link “Intrattenimento” ma una volta giunta in questa pagina non trova come fare ad accedere al calendario.Torna alla home e clicca sul Limone tornando così alla pagina dell’”Intrattenimento”. Vede il menù e trova la voce “Calendario” e clicca. Legge le istruzioni sulla destra ma si chiede cosa siano le griglie. 
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Che cosa sono le griglie?

Riesce a comporre il calendario ma non vede il bottone anteprima perché nascosto.Si chiede dove siano le barre di scorrimento laterali e torna indietro. Ritorna ancora nella pagina del calendario e finalmente trova il bottone anteprima.
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e la barra di scorrimento dov’è?

A questo punto non vede il bottone di stampa perché nascosto. Le sveliamo l’arcano spiegando che la risoluzione 800x600 non permette di vedere la finestra nella sua interezza. Continua a non trovare i bottoni Homepage in alto a destra e in alto a sinistra. 

3- Controllare almeno tre giorni d'apertura straordinaria dell'Esselunga più vicino alla propria abitazione;

Tempo d’esecuzione del compito: 4’ 00”. Trova il link “Apertura e orari” e clicca. Non capisce come funziona la tendina delle date d’apertura straordinaria. Non mette il CAP perché non lo conosce, riceve una risposta che non vede. Si chiede: “Come mai se non metto il CAP, non ottengo una risposta?”. Torna alla home sempre senza usare il bottone Homepage.

4- Mandare una e-mail chiedendo informazioni sugli ingredienti della ricetta che cercata in precedenza. Suggerimento per la e-mail: “Tutti gli ingredienti della ricetta dei gamberi alla messicana si possono trovare nei vostri punti vendita?” Dare come indirizzo e-mail: nomail@hotmail.com 

Si sofferma sul bottone “registratevi” e si chiede se va bene per inviare una e-mail. Trova la voce in basso a sinistra “Parlare con Esselunga” e clicca. Trova la pagina ma le appare poco chiara e chiede: “Anche qui c’è scritto di registrarsi?”. Capito il meccanismo impiega 6’00’’ per completare il punto.Torna alla home senza usare il bottone.

5- Iscriversi alla newsletter. Dare come indirizzo e-mail: nomail@hotmail.com;

Per sbaglio entra in una pagina qualsiasi e non capisce più cosa fare. Le chiediamo se sa dove si trova e lei ci dimostra che sa perfettamente dov’è. Torna alla home e trova il link “Registratevi”, e ci clicca sopra. Inizia a compilare la form in modo un po’ disordinato: indica no alla voce “vuoi controllare i punti” ma compila lo stesso i campi sottostanti. Ottiene l’errore visualizzato in questa immagine.
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Se manca l’indirizzo di posta, è impossibile proseguire

Il problema è che il tester ha inserito il proprio nome nella voce “nome utente” al posto dell’indirizzo e-mail richiesto. 
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Un errore comune: il campo è “nome utente”, 

ma è richiesto l’inserimento dell’indirizzo di posta

Il nome del campo è in grassetto mentre la didascalia sottostante, che spiega che bisogna inserire in questo campo l’indirizzo E-mail, è meno evidenziata. 

Completa il tutto in 10’00’’. Torna senza usare il bottone home.

6 - Cercare quanti Punti Fidaty sono necessari per avere un abbonamento di quattro settimane alla Gazzetta dello Sport o del Corriere della Sera.

Usa la voce dell’elenco funzioni principali “Fidaty”. Legge il testo ma non si accorge del menù in alto a sinistra. Clicca sul link “Vantaggi”. Da qui prova con “Saperne di più”. Torna alla sezione “Fidaty”. Da lì usa il link “Punti”. Scopre finalmente il menù in alto a sinistra, ma pare non lo trovi molto esplicativo. 
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Qual è la voce corretta?

Con una certa titubanza scopre la voce”Catalogo premi” dal menù in alto a sinistra e clicca. Legge il testo sulla sinistra e cerca la voce giornali. Vede la form di ricerca in alto a destra, cerca di usarla ma non riesce a capire il suo corretto utilizzo. Trova finalmente la pagina “Relax” ma non vede “1 2” in basso e sulla destra a centro pagina.
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Come fare a svoltare pagina? 

Solo con un aiuto esterno scopre come vedere la seconda pagina. Il tutto in 8’00”. 

7- Controllare i punti Fidaty; il numero di carta da utilizzare è: 0400013516251;

Usa la funzione Fidaty. Si chiede se la voce “Saperne di più” si riferisce al settore “Fidaty” o è un'altra cosa. 

Vede dopo un po’ il menù in alto a sinistra e vede “La mia Fidaty”: clicca. 
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Ancora una volta troviamo voci del menu ambigue

Legge le istruzioni in modo distratto. Un po’ a fatica riesce a capire cosa digitare. Non vede i punti totalizzati e rimane un po’ disorientata.
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Non si potrebbe evidenziare maggiormente il risultato?

Completa il tutto in 4’00”.

8- Simulare una spesa on-line. Entrare come visitatore (senza iscrizione). La lista della spesa è:

a) Una confezione pronta (in vassoio) di zucchine

b) Una confezione di piatti di carta fondi

c) Una confezione di piatti di carta piani

d) Una confezione di bicchieri di carta

e) Due confezioni di spaghetti marca Esselunga

f) Una confezione di tortiglioni marca Esselunga

g) Due scatole di pelati Cirio

h) Una confezione di sei bottiglie di acqua Levissima

i) Una scatola di fagioli borlotti Bonduelle
Il compito più lungo viene svolto in totale in 22’ 25”. Tutto questo tempo è dovuto alla poca chiarezza del menù sulla sinistra e al fatto che alcuni oggetti si trovino sotto categorie inaspettate. 
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Per quale motivo piatti e bicchieri di carta 

si trovano sotto la carta igienica?

Pur effettuando regolarmente la spesa in un supermercato, impiega tantissimo tempo a trovare le zucchine, piatti e bicchieri. L’utente in questo caso ha utilizzato solo il menù posto sulla sinistra. Non usa mai il CERCA posizionato in alto a destra del frame (avrebbe impiegato pochi minuti in tutto).

Utente: Luciano, 38 anni

Tipo utente: medio

Professione: insegnante

26 gennaio 2002, ore 22:00

Sito Esselunga: www.esselunga.it
Collegamento: modem 56Kb/s

Quantità di ore passate in internet durante la settimana: 10

Relazione del test. 

1 - Trovare la ricetta di gamberi alla messicana;

Per compiere il primo compito usa dall’elenco funzioni la voce “Fare la spesa” e trova immediatamente la ricetta dei Gamberi alla Messicana. Tempo totale: 50”. Torna alla home senza usare il bottone Homepage.

2 - Comporre il calendario del mese con una figura a piacere fra quelle 

     disponibili;

2a- Guardare l’anteprima;

2b- Stamparla;

Il secondo compito viene eseguito in 2’ 30”. Non riesce a trovare nella home un riferimento al calendario. Non scorre l’intera pagina per vedere se ci sono altri link. Clicca sulla figura del limone e va alla pagina dell’”Intrattenimento”.Apre l’anteprima ma non trova il bottone di stampa.Cerca il bottone per tornare alla home, lo trova e lo usa.

3- Controllare almeno tre giorni d'apertura straordinaria dell'Esselunga più vicino alla propria abitazione;
Tempo d’esecuzione del compito: 4’ 00”. Dal link “Orari punti vendita” arriva alla pagina, ma non riesce a capire come vedere i punti vendita. Si aspetta che ci sia un elenco.Si perde un po’ in giro, poi torna alla pagina giusta e compila la form. Non vede la scritta sotto la form che spiega come compilarla. Torna usando il bottone di home. 

4- Mandare una e-mail chiedendo informazioni sugli ingredienti della ricetta che cercata in precedenza. Suggerimento per la e-mail: “Tutti gli ingredienti della ricetta dei gamberi alla messicana si possono trovare nei vostri punti vendita?” Dare come indirizzo e-mail: nomail@hotmail.com
Sceglie la funzione “A tavola”. Scende con le barre di scorrimento e vede l’elenco di funzioni in basso, ma non vede la voce “Parlare con Esselunga”, torna alla home. Guarda smarrito la prima pagina chiedendosi dove deve andare per spedire una mail. Continua a guardare l’elenco centrale.Dopo un aiuto guarda in basso e vede “Parlare con Esselunga”. Compila la form usando la tendina di aiuto compilazione. Il tutto in 5’00”.
5- Iscriversi alla newsletter. Dare come indirizzo e-mail: nomail@hotmail.com;

Trova un po’ a fatica il link “Iscriversi alla newsletter”. Legge le istruzioni e inserisce solo l’e-mail. Completa il tutto in 5’00’’. 

6- Cercare quanti Punti Fidaty sono necessari per avere un abbonamento di quattro settimane alla Gazzetta dello Sport o del Corriere della Sera.

Usa la voce dell’elenco funzioni principali “Fidaty”. Vede il menù in alto a destra, ma non lo trova esplicativo. Procede guardando il resto della pagina. Entra in “Gazzetta dell’orto” e ritorna indietro. Non riesce a trovare un’informazione utile. Legge il testo e cerca nel link “Punti” ma non trova nulla. Nella pagina “Catalogo” non vede il link “Catalogo Fidaty”. Finalmente lo vede. Guarda la tendina di ricerca per categoria, ma non lo usa. Va in “Buoni Acquisti”. Ritorna al catalogo e clicca su “Relax”. Scorre la pagina e non vede “ 1 2”. Torna alla pagina precedente. Si perde. Completa il tutto in 11’00”. 

7- Controllare i punti Fidaty; il numero di carta da utilizzare è: 0400013516251;

Non torna alla home e usando il menù in alto a sinistra va in “Punti”. Qui non vede “La mia Fidaty” sempre dal menù in alto a sinistra. Va in “Come utilizzarli”, poi in “Come raccoglierli”, infine vede “La mia Fidaty”. Non vede i punti ottenuti. Completa il tutto in 3’30”.
8- Simulare una spesa on-line. Entrare come visitatore (senza iscrizione). La lista della spesa è:

a)  Una confezione pronta (in vassoio) di zucchine

b)  Una confezione di piatti di carta fondi

c)  Una confezione di piatti di carta piani

d)  Una confezione di bicchieri di carta

e)  Due confezioni di spaghetti marca Esselunga

f)  Una confezione di tortiglioni marca Esselunga

g)  Due scatole di pelati Cirio

h)  Una confezione di sei bottiglie di acqua Levissima

i)  Una scatola di fagioli borlotti Bonduelle
Il compito più lungo viene svolto in totale in 13’ 15”. Anche questo utente ha trovato molte dificoltà nello svolgimento di questo compito. Ha trovato molto scomodo il menù a sinistra, ma non ha mai usato il CERCA del sito. Pur essendo anche lui un cliente Esselunga, non si è ritrovato nella divisione per categorie del sito. Impiega molto tempo infatti a trovare le zucchine, ma soprattutto i piatti e bicchieri che non si aspettava di trovare sotto la voce carta igienica. Il resto della prova prosegue liscia e senza intoppi.

[image: image128.png]ilpomodoro
Laspesaarrivaacasal

[ Login | [ Registrazione 1 [ Servizio chiant 1 [ Aiuto |
[ Ordini procedanti | [ Liste personali ] [ Modifica dat |

& S ( { verscs carmelo ] [ nfo consegre | ) A

W

Home )
Supermercato '2,
Carne & Pesce Fresco [ - Quanto costa la cansegna?
e & yoars QU - o viiiars e s nlrato?
Formaggj, Saun E Gastro \ - Come si utilizzan | Buoni Sconto?
Late, Burro, Uova, Vogur. -
Pane & Dole
Prodett Almertari
FESTA D FESTA D
Surgelati & Gelati PRIMAVERA PRIMAVERA





Comoda la funzione di ricerca, peccato sia poco visibile

Utente: Gianluca, 32 anni
Tipo utente: esperto

Professione: IT manager

26 gennaio 2002, ore 22:00

Sito Esselunga: www.esselunga.it
Collegamento: modem ADSL

Quantità di ore passate in internet durante la settimana: ~60

Relazione del test. 

1 - Trovare la ricetta di gamberi alla messicana;

Per compiere il primo compito utilizza il campo di ricerca presente nell’homepage. Trova quanto richiesto al secondo tentativo (per un errore di digitazione) Tempo totale: 28”.Torna alla home usando il pulsante back del browser.

2 - Comporre il calendario del mese con una figura a piacere fra quelle 

     disponibili;

2a- Guardare l’anteprima;

2b- Stamparla;

Il secondo compito viene eseguito in 55”, sempre utilizzando il campo di ricerca. Dimentica di visualizzare l’anteprima e viene richiamato all’ordine dall’osservatore. Stampa il calendario e chiude la finestra utilizzando l’icona della finestra e non la voce “chiudi”. 
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L’utente tende a ignorare un pulsante 

che si trova in posizione inattesa


Torna all’home page utilizzando ancora il tasto back del browser.

3- Controllare almeno tre giorni d'apertura straordinaria dell'Esselunga più vicino alla propria abitazione;
Tempo di esecuzione del compito: 2’ 40”. Dal link “orari punti vendita” arriva alla pagina corretta e inserisce i dati relativi alla propria zona. Ottiene come risultato che l’informazione non è disponibile e questo lo infastidisce. 
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Non sarebbe più semplice dire che il negozio 

non ha aperture straordinarie?
Prova a modificare il codice di avviamento postale e la data, ma continua a non ottenere nulla. Alla fine controlla le tre date, molto insoddisfatto (Nota dell’osservatore: al momento, su 29 punti vendita presenti a Milano città, solo quelli di viale Piave e viale Papiniano prevedono giorni di apertura straordinaria.)

4- Mandare una e-mail chiedendo informazioni sugli ingredienti della ricetta che cercata in precedenza. Suggerimento per la e-mail: “Tutti gli ingredienti della ricetta dei gamberi alla messicana si possono trovare nei vostri punti vendita?” Dare come indirizzo e-mail: nomail@hotmail.com
Utilizza la voce “parlare con Esselunga” presente nel menu orizzontale di taglio basso. Evita accuratamente di compilare i campi non obbligatori. Impiega complessivamente 1’15”.
5- Iscriversi alla newsletter. Dare come indirizzo e-mail: nomail@hotmail.com;
Utilizza il riferimento presente sulla homepage. Compila solo i campi obbligatori e completa il tutto in 1’00’’. 

6- Cercare quanti Punti Fidaty sono necessari per avere un abbonamento di quattro settimane alla Gazzetta dello Sport o del Corriere della Sera.

Utilizza il link relativo al catalogo Fìdaty e sceglie quindi la voce “relax”. Non si accorge che in fondo alla pagina c’è la possibilità di proseguire (le dimensioni della pagina sono circa 900 x 1200, il link è un’immaginina 8 x 9 sulla barra in fondo alla pagina).  Torna alla pagina precedente e prova con il link ai Grandi Partner. Scopre di essere fuori strada, torna alla pagina principale e si rassegna a sfogliare il catalogo pagina per pagina, sino a che non trova quanto desiderato. Completa il tutto in 3’15”. 

7- Controllare i punti Fidaty; il numero di carta da utilizzare è: 0400013516251;

Utilizza il link al catalogo Fìdaty. Qui sceglie dal menu la voce  I Punti, scopre di non essere nella sezione giusta e ritenta con La mia Fìdaty. Completa il tutto in 1’00”.
8- Simulare una spesa on-line. Entrare come visitatore (senza iscrizione). La lista della spesa è:

a)  Una confezione pronta (in vassoio) di zucchine

b)  Una confezione di piatti di carta fondi

c)  Una confezione di piatti di carta piani

d)  Una confezione di bicchieri di carta

e)  Due confezioni di spaghetti marca Esselunga

f)  Una confezione di tortiglioni marca Esselunga

g)  Due scatole di pelati Cirio

h)  Una confezione di sei bottiglie di acqua Levissima

i)  Una scatola di fagioli borlotti Bonduelle
Il compito più lungo viene svolto in totale in 7’ 10”. Questo tempo è dovuto al fatto che i prodotti si trovano in sottomenu non sempre immediati (per esempio, i legumi in scatola si trovano alla voce Prodotti Alimentari, una dizione generica poco coerente con le altre voci, molto più dettagliate). Non utilizza mai il campo Cerca, ma ricorre spesso alla funzione Trova del browser per cercare all’interno della pagina il prodotto che gli interessa (per esempio, sempre restando in tema di legumi, il risultato della scelta nel menu consiste di ben 57 voci, di difficile lettura poiché presentate in una finestra relativamente piccola).

Allegati
Allegato A

Panoramica della concorrenza

	Carrefour
	Spesa on line: NO


Sito esclusivamente informativo. Pur disponendo di un certo numero di punti vendita sul territorio italiano, le informazioni sono disponibili solo in inglese e francese. 
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	Conad
	Spesa on line: NO


Sito informativo, molto spartano
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	COOP
	Spesa on line: SI


Sito informativo. C’è la possibilità di fare la spesa on line, come sottolineato, in questo inaspettato paginone iniziale, dall’immagine del sacchetto di carta con le ali e da uno dei link nella parte finale. 
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	PAM
	Spesa on line: NO


Sito informativo.
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	SMA
	Spesa on line: NO


Sito informativo. L’immagine del carrello è fuorviante, non si tratta di shopping on line, ma di offerte relative ai singoli punti vendita
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Allegato B

Albero del sito www.esselunga.it nel mese di febbraio
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 Esselunga e gli OGM
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 Scegliere Esselunga
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 Esselunga Bio
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 Stabilimenti di produzione
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            [image: image166.png]


 Concorso Fìdaty
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 I punti
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 Come raccoglierli
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 Come utilizzarli

        [image: image172.png]


 Fìdaty Oro
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 Convertitore punti
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 Comandare? Un'arte
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 Mr Sandwich
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 La Gazzetta di New Ort
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 Spesa on line
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 2° Appunt. sconto 40%
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 A tavola
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 Riso Basmati
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 Zuppa di ciliegie e amarene
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 Risotto ai fiori di zucca
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 Trotelle alle mandorle
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 Cardi gratinati
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 Clafoutis di pere
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 Focaccia Fantasia
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 Gamberi alla messicana
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 Saperne di più
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 L'oroscopo del mese
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 What they say about us
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 Choosing Esselunga
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Schema del sito ottenuto tramite il programma 

star tree designer, scaricabile gratuitamente dal sito www.inxight.com 
Allegato C

Relazioni dei test e risposte alla domande
1. Andrea

Relazione del test

Modem: 56Kb/s, al momento della connessione viaggiava a 50.6 Kb/s

Utente: Andrea, 25 anni, professione studente, possessore di computer 

Tipo utente (su tre tipologie di utente: esperto, medio, neofita): medio

Quantità di ore passate in internet durante la settimana: ~10

1) Per compiere il primo compito va sulla mappa del sito fornita dal sito e trova immediatamente la ricetta dei Gamberi alla Messicana. Tempo totale: 1’ 40”. Non trova il bottone Homepage.

2) Il secondo compito viene eseguito in 3’ 15”. All’inizio non trova subito il calendario, ma poi fa una ricerca all’interno del sito attraverso di esso riesce ad arrivare al link “Intrattenimento”. Arrivato nella pagina giusta legge le istruzioni e dopo un momento di smarrimento riesce a fare il mese di gennaio. Fatta l’anteprima, non trova il bottone di stampa perchè nascosto in fondo a destra della pagina nuova che si apre. Infatti la visione intera della pagina è preclusa a chi non ha un video grande. Continua a non trovare il bottone Homepage in alto a destra.

3) Tempo di esecuzione del compito: 2’ 08”. Il tester scopre che non ci sono aperture straordinarie del supermercato vicino a casa sua. Finalmente trova il bottone Homepage.

4) Per trovare il link Parlare con Esselunga in basso alla pagina ci impiega circa 40”. Da questo momento impiega circa 2’ 35” per concludere il compito e scrivere la e-mail. Tempo totale: 3’ 15”.

5) Dopo circa un minuto trova nella Homepage il link “newsletter” dove iscriversi. Il tempo totale per completare il lavoro è di 2’ 15”.

6) Il compito più difficile è stato questo perchè non immediatamente visibile alla vista ed alla logica. Infatti, troviamo i giornali sotto la voce Tempo Libero/Relax del Catalogo Premi. Dopo aver viaggiato per 4’ 40” finalmente trova quello che cercavamo.

7) Per comporre un menù il tester ci impiega 2’ 05”. Non si ricordava più dove trovarlo senza viaggiare inutilmente per il sito. Non utilizza la ricerca questa volta, e questo rallenta la conclusione del compito. Una volta trovato (nella stessa pagina del calendario!), legge le istruzioni e porta a termine il punto 7 in 4’ 30”.

8) Il compito più facile è stato controllare i punti Fidaty. Infatti ha visto subito la grande figura gialla in mezzo alla Homepage. Entra e, immesso il codice della carta, riesce a vedere quanti punti ha la Fidaty Card. Tempo: 1’ 50”.

9) Il compito più lungo viene svolto in totale in 15’ 25”. Tutto questo tempo è dovuto alla totale ignoranza del tester rispetto alla cucina ed alla capacità di fare spesa. Impiega tantissimo tempo a trovare le zucchine, i fagioli borlotti e i pelati. Piatti, bicchieri e acqua in bottiglia vengono trovati in pochi secondi. L’utente in questo caso ha utilizzato solo il menù che gli veniva proposto sulla sinistra. Non usa mai il CERCA posizionato in alto a destra del frame (avrebbe impiegato pochi minuti in tutto).

Domande
1) Come prima impressione, quale ritiene essere lo scopo di questo sito?

a. Informativo

b. Pubblicitario

c. Vendita on line

2) Conosce il marchio Esselunga?

a. Si, perché frequento il supermercato

b. Si, per sentito dire

c. No

3) Effettua acquisti on line?

a. Si, con regolarità

b. Si, ho provato una volta per vedere come funzionava

c. No 

4) Ritiene che le transazioni on line siano sicure?

a. Si

b. Dipende dal sito che propone la vendita

c. No

5) Dal punto di vista grafico la prima pagina del sito le è sembrata:

a. accattivante

b. bella ma non eccessivamente

c. mediocre

6) Dal punto di vista pratico la home page del sito le è sembrata:

a. chiara e ben strutturata 

b. un po’ confusa ma non troppo 

c. molto confusa

7) Dal punto di vista dei contenuti la pagina iniziale:

a. Contiene troppe informazioni 

b. Contiene un giusto quantitativo di informazioni

c. Ne contiene troppo poche

8) Parliamo ora dell’elenco funzioni principali della home page. Secondo lei tale elenco:

a. va bene così 

b. non è molto chiaro 

c. non l’ho proprio visto

9) Sempre a proposito dell’elenco funzioni. Si trova:

a. in un punto ben visibile

b. in un punto visibile ma non molto pratico

c. non è chiara la sua esistenza (non si capisce a cosa serva)

10) Secondo lei tale elenco di funzioni

a. è ben strutturato

b. potrebbe essere strutturato in diverso modo (esempio menù)

c. potrebbe essere posto in un luogo più comodo e meglio strutturato

11) Parliamo ora dei link presenti nella pagina iniziale. Secondo lei sono:

a. bene evidenziati

b. a volte poco visibili

c. mal evidenziati

12) Parliamo ora delle caselle di ricerca.Le ha usate?

a. si (passa alla successiva)

b. no  perché non le ho viste

c. no le ho viste ma….(altro)

13) Se ha risposto si alla precedente. Come ha trovato lo strumento di ricerca?

a. Pratico

b. Abbastanza utile

c. Non si trova nulla

14)  I caratteri (il font) che ha incontrato nel sito come le sono sembrati?

a. Chiari e leggibili

b. Poco leggibili

c. indifferente

15) Dopo aver visto il sito dell’Esselunga reputate il servizio di spesa on-line offerto utile?

a. Molto

b. Per niente

c. Abbastanza     

16)  Tornerebbe a comprare sul sito dell’Esselunga?

a. Ci tornerò senz’altro

b. Neanche se mi pagano

c. Solo se ho reale necessità

17)  Ritiene esistano modifiche che potrebbero indurla a comprare sul sito Esselunga?

a. Si, se il sistema di vendita on line fosse più efficiente

b. Si, se avessi vantaggi competitivi rispetto all’acquisto tradizionale (sconti, promozioni, consegna gratuita et c.)

c. No

18)  Aver visitato il sito Esselunga ha modificato la sua opinione in merito al supermercato?

a. Si, in positivo (sono soddisfatto del sito, anche se non acquisterei nulla on line)

b. Si, in negativo (potevano dedicarsi ad altro)

c. No

19) Se dovesse dare un aggettivo complessivo del sito direbbe: 

a. Bello e utile

b. Indifferente

c. Confuso

20) A ruota libera, cosa ne pensa nel complesso del sito dell’Esselunga?

…………………………………………………………………………………

2. Dario

Relazione del test

Modem 56 Kb/s, al momento della connessione viaggiava a 50.6Kb/s

Utente: Dario, 20 anni, professione studente, possessore di computer

Tipo utente (su tre tipologie di utente: esperto, medio, neofita): SUPER esperto

Quantità di ore passate in internet durante la settimana: infinito (impossibile tenere il conto)

In realtà c'è poco da dire sul test di Dario. Ha svolto il test senza incertezze Il test è stato svolto in maniera molto rapida dovuto al fatto che l'utente è un profondo conoscitore dell'architettura di una pagina web. Ma vediamo come si è svolta la cosa.

1) Effettua una ricerca nella forma di ricerca e finisce il primo compito in 27"      e trova subito il bottone homepage in alto a sinistra e lo userà per tutta la durata del test.

2) Porta a termine il compito in 1'50". Impiega un po' di tempo a trovare dove era la pagina del calendario, ma poi capisce subito come funziona il gioco e compone la pagina di Gennaio in 50". Non capisce subito dov'era il bottone di stampa perché notoriamente nascosto in un video a 14 pollici.

3) Impiega 50" per scoprire che vicino a casa sua (Curno, Bergamo) non è prevista alcuna apertura straordinaria nelle tre successive settimane .

4) Grazie all'impressionante velocità di digitazione sulla tastiera e all'attenta lettura delle regole di riempimento della form (evitando accuratamente di riempire campi superflui) finisce di mandare la mail in 1'20".

5) Non trova subito la newsletter e vaga senza meta e senza speranza di trovarla mai per 1'20". Prima va su "Saperne di più", poi su "Conoscere Esselunga". Infine trova il link sull'homepage. E sempre grazie all'impressionante velocità di digitazione sulla tastiera e all'attenta lettura delle regole di riempimento della form (evitando accuratamente di riempire campi superflui), si iscrive e termina il tutto in 3'05".

6) Veniamo ora al compito più difficile. Trovare la Gazzetta dello Sport e il Corriere della Sera è stato un problema per tutti. Per un momento ci arriva sulla pagina giusta ma crede di essere fuori strada. Infatti non era chiaro che i due giornali fossero nella sezione "Un po' di relax". Gli utenti credono che si trovi nella sezione "Grandi partner". trova finalmente la sezione giusta e completa il compito in 3'30".

7) Individua subito il link "Fidaty", e dopo aver dato una rapida occhiata al menu a comparsa in alto a destra va immediatamente al link "La mia Fidaty" e trova subito i 758 punti. 1'05".

8) Ora il compito più lungo. Ma non per il nostro eroe. La cosa più lunga per    lui è stata trovare la "Visita libera al supermercato": 1'27". L'unica difficoltà è stata trovare le zucchine in vassoio, perché prima va nella verdura pronta già cotta (2'20"), poi vista la familiarità con il supermercato vero, il compito si conclude in 6'50".
Domande

1) Come prima impressione, quale ritiene essere lo scopo di questo sito?

a. Informativo

b. Pubblicitario

c. Vendita on line

2) Conosce il marchio Esselunga?

a. Si, perché frequento il supermercato

b. Si, per sentito dire

c. No

3) Effettua acquisti on line?

a. Si, con regolarità

b. Si, ho provato una volta per vedere come funzionava

c. No 

4) Ritiene che le transazioni on line siano sicure?

a. Si

b. Dipende dal sito che propone la vendita

c. No

5) Dal punto di vista grafico la prima pagina del sito le è sembrata:

a. accattivante

b. bella ma non eccessivamente

c. mediocre

6) Dal punto di vista pratico la home page del sito le è sembrata:

a. chiara e ben strutturata 

b. un po confusa ma non troppo 

c. molto confusa

7) Dal punto di vista dei contenuti la pagina iniziale:

a. Contiene troppe informazioni 

b. Contiene un giusto quantitativo di informazioni

c. Ne contiene troppo poche

8) Parliamo ora dell’elenco funzioni principali della home page. Secondo lei tale elenco:

a. va bene così 

b. non è molto chiaro 

c. non l’ho proprio visto

9) Sempre a proposito dell’elenco funzioni. Si trova:

a. in un punto ben visibile

b. in un punto visibile ma non molto pratico

c. non è chiara la sua esistenza (non si capisce a cosa serva)

10) Secondo lei tale elenco di funzioni

a. è ben strutturato

b. potrebbe essere strutturato in diverso modo (esempio menù)

c. potrebbe essere posto in un luogo più comodo e meglio strutturato

11) Parliamo ora dei link presenti nella pagina iniziale. Secondo lei sono:

a. bene evidenziati

b. a volte poco visibili

c. mal evidenziati

12) Parliamo ora delle caselle di ricerca.Le ha usate?

a. si (passa alla successiva)

b. no  perché non le ho viste

c. no le ho viste ma….(altro)

13) Se ha risposto si alla precedente. Come ha trovato lo strumento di ricerca?

a. Pratico

b. Abbastanza utile

c. Non si trova nulla

14)  I caratteri (il font) che ha incontrato nel sito come le sono sembrati?

a. Chiari e leggibili

b. Poco leggibili

c. indifferente

15) Dopo aver visto il sito dell’Esselunga reputate il servizio di spesa on-line offerto utile?

a. Molto

b. Per niente

c. Abbastanza     

16)  Tornerebbe a comprare sul sito dell’Esselunga?

a. Ci tornerò senz’altro

b. Neanche se mi pagano

c. Solo se ho reale necessità

17)  Ritiene esistano modifiche che potrebbero indurla a comprare sul sito Esselunga?

a. Si, se il sistema di vendita on line fosse più efficiente

b. Si, se avessi vantaggi competitivi rispetto all’acquisto tradizionale (sconti, promozioni, consegna gratuita et c.)

c. No

18)  Aver visitato il sito Esselunga ha modificato la sua opinione in merito al supermercato?

a. Si, in positivo (sono soddisfatto del sito, anche se non acquisterei nulla on line)

b. Si, in negativo (potevano dedicarsi ad altro)

c. No

19) Se dovesse dare un aggettivo complessivo del sito direbbe: 

a. Bello e utile

b. Indifferente

c. Confuso

20) A ruota libera, cosa ne pensa nel complesso del sito dell’Esselunga?

………………………………………………………………………………

3. Eliana

Relazione del test

Modem: 56Kb/s, al momento della connessione viaggiava 50.6 Kb/s

Utente: Eliana, 15 anni, professione studente liceale, possessore di computer 

Tipo utente (su tre tipologie di utente: esperto, medio, neofita): neofita

Quantità di ore passate in internet durante la settimana: ~1,5

1) Guarda la homepage e clicca su “a tavola”, dopo usa la ricerca e scrive “Gamberi alla messicana”. Non si accorge che è comparsa la risposta e rimane un po’ perplessa. Dopo un po’ clicca sul link di risposta apparso, “Gamberi alla messicana”, e completa la prova.Il tutto in 1’00”. Torna alla home senza usare l’apposita icona.

2) Il secondo compito viene eseguito in 2’ 00”. Guarda stranita tutta la prima pagina e dopo un po’ clicca su intrattenimento e poi “calendario”. Nel menù legge le istruzioni sulla destra e clicca su anteprima. Qui non vede il bottone di stampa e perde tempo nella sua ricerca. Torna alla home senza usare l’apposito bottone.

3) Tempo di esecuzione del compito: 2’ 45”. Dal link “orari punti vendita” arriva alla pagina. Usa la ricerca e cerca nella tendina delle date quello corrispondente all’odierno e per puro caso lo trova. Crede che le date si riferiscano a tutti i giorni dell’anno. Torna indietro sempre senza usare il bottone di home.

4) Vede subito “parlare con esselunga”. La pagina che le compare di fronte non rispecchia le sue aspettative, rimane un po’ perplessa e scorre il testo su e giù, senza leggere, ma non fino al punto della compilazione. Dopo un po’ finalmente la vede, ma legge in modo distratto e non compila. Poi compila solo la parte relativa al testo. Cerca di inviare ma ottiene un errore e deve inserire nel punto corretto l’informazione mancante. Tempo richiesto al completamento 2’30”. Torna indietro sempre senza usare il bottone.

5) Trova subito il link “iscriversi alla newsletter”. Scorre il testo su e giù senza leggerlo, poi legge a grandi linee le istruzioni e compila. Completa il tutto in 4’10’’. Non usa il bottone home.

6) Usa la voce dell’elenco funzioni principali “Fidaty”. Legge l’elenco sula sinistra, ma non ha la più pallida idea di dove trovare ciò che è richiesto. Usa la categoria “tempo libero” che sitrova nella tendina della ricerca. Vede che “1 2” e lo trova. Il tutto in 1’20”. Torna sempre senza usare il bottone home.

7) Usa il link “fidaty”. Non vede il menù in alto a sinistra e legge il testo in basso. Usa il link “punti” ma si accorge che non serve a nulla, quindi torna indietro. Guarda sempre solo il testo e sceglie “a che punto siete” in basso a sinistra. Ovviamente non trova nulla e finalmente vede il menù in alto a sinistra e trova “la mia fidaty”. Compila la form e vede subito il punteggio. Il tutto in 6’40”
8) Il compito più lungo viene svolto in totale in 6’ 15”. Tutto questo tempo è dovuto al fatto che l’utente, dopo una prima ricerca usando il menù a sinistra, si è accorta dell’esistenza della ricerca e dopo una preliminare descrizione dell’utilizzo da parte dell’esaminatore, ha utilizzato questa per la ricerca dei prodotti.

Domande

1) Come prima impressione, quale ritiene essere lo scopo di questo sito?

a. Informativo

b. Pubblicitario

c. Vendita on line

2) Conosce il marchio Esselunga?

a. Si, perché frequento il supermercato

b. Si, per sentito dire

c. No

3) Effettua acquisti on line?

a. Si, con regolarità

b. Si, ho provato una volta per vedere come funzionava

c. No 

4) Ritiene che le transazioni on line siano sicure?

a. Si

b. Dipende dal sito che propone la vendita

c. No

5) Dal punto di vista grafico la prima pagina del sito le è sembrata:

a. accattivante

b. bella ma non eccessivamente

c. mediocre

6) Dal punto di vista pratico la home page del sito le è sembrata:

a. chiara e ben strutturata 

b. un po confusa ma non troppo 

c. molto confusa

7) Dal punto di vista dei contenuti la pagina iniziale:

a. Contiene troppe informazioni 

b. Contiene un giusto quantitativo di informazioni

c. Ne contiene troppo poche

8) Parliamo ora dell’elenco funzioni principali della home page. Secondo lei tale elenco:

a. va bene così 

b. non è molto chiaro 

c. non l’ho proprio visto

9) Sempre a proposito dell’elenco funzioni. Si trova:

a. in un punto ben visibile

b. in un punto visibile ma non molto pratico

c. non è chiara la sua esistenza (non si capisce a cosa serva)

10) Secondo lei tale elenco di funzioni

a. è ben strutturato

b. potrebbe essere strutturato in diverso modo (esempio menù)

c. potrebbe essere posto in un luogo più comodo e meglio strutturato

11) Parliamo ora dei links presenti nella pagina iniziale. Secondo lei sono:

a. bene evidenziati

b. a volte poco visibili

c. mal evidenziati

12) Parliamo ora delle caselle di ricerca.Le ha usate?

a. si (passa alla successiva)

b. no  perché non le ho viste

c. no le ho viste ma….(altro)

13) Se ha risposto si alla precedente. Come ha trovato lo strumento di ricerca?

a. Pratico

b. Abbastanza utile

c. Non si trova nulla

14)  I caratteri (il font) che ha incontrato nel sito come le sono sembrati?

a. Chiari e leggibili

b. Poco leggibili

c. indifferente

15) Dopo aver visto il sito dell’Esselunga reputate il servizio di spesa on-line offerto utile?

a. Molto

b. Per niente

c. Abbastanza     

16)  Tornerebbe a comprare sul sito dell’Esselunga?

a. Ci tornerò senz’altro

b. Neanche se mi pagano

c. Solo se ho reale necessità

17)  Ritiene esistano modifiche che potrebbero indurla a comprare sul sito Esselunga?

a. Si, se il sistema di vendita on line fosse più efficiente

b. Si, se avessi vantaggi competitivi rispetto all’acquisto tradizionale (sconti, promozioni, consegna gratuita et c.)

c. No

18)  Aver visitato il sito Esselunga ha modificato la sua opinione in merito al supermercato?

a. Si, in positivo (sono soddisfatto del sito, anche se non acquisterei nulla on line)

b. Si, in negativo (potevano dedicarsi ad altro)

c. No

19) Se dovesse dare un aggettivo complessivo del sito direbbe: 

a. Bello e utile

b. Indifferente

c. Confuso

20) A ruota libera, cosa ne pensa nel complesso del sito dell’Esselunga?

E’ utile per chi non può muoversi da casa, ma è molto difficile da usare, soprattutto per chi usa poco o non usa il computer o internet. I menù sono poco visibili e accavallati gli uni sugli altri.

4. Gianluca

Relazione del test

Collegamento: Adsl 

Utente: Gianluca, 32 anni, IT manager, possessore di computer 

Tipo utente (su tre tipologie di utente: esperto, medio, neofita): esperto

Quantità di ore passate in internet durante la settimana: ~60

1) Per compiere il primo compito utilizza il campo di ricerca presente nell’homepage. Trova quanto richiesto al secondo tentativo (per un errore di digitazione) Tempo totale: 28”.Torna alla home usando il pulsante back del browser.

2) Il secondo compito viene eseguito in 55”, sempre utilizzando il campo di ricerca. Dimentica di visualizzare l’anteprima e viene richiamato all’ordine dall’osservatore. Stampa il calendario e chiude la finestra utilizzando l’icona della finestra e non la voce “chiudi”.Torna all’home page utilizzando ancora il tasto back del browser.

3) Tempo di esecuzione del compito: 2’ 40”. Dal link “orari punti vendita” arriva alla pagina corretta e inserisce i dati relativi alla propria zona. Ottiene come risultato che l’informazione non è disponibile e questo lo infastidisce. Prova a modificare il codice di avviamento postale e la data, ma continua a non ottenere nulla. Alla fine controlla le tre date, molto insoddisfatto (Nota dell’osservatore: su 29 punti vendita presenti a Milano città, solo quelli di viale Piave e viale Papiniano prevedono giorni di apertura straordinaria.)

4) Utilizza la voce “parlare con Esselunga” presente nel menu orizzontale di taglio basso. Evita accuratamente di compilare i campi non obbligatori. Impiega complessivamente 1’15”.
5) Utilizza il riferimento presente sulla homepage. Compila solo i campi obbligatori e completa il tutto in 1’00’’. 

6) Utilizza il link relativo al catalogo Fìdaty e sceglie quindi la voce “relax”. Non si accorge che in fondo alla pagina c’è la possibilità di proseguire (le dimensioni della pagina sono circa 900 x 1200, il link è un’immaginina 8 x 9 sulla barra in fondo alla pagina).  Torna alla pagina precedente e prova con il link ai Grandi Partner. Scopre di essere fuori strada, torna alla pagina principale e si rassegna a sfogliare il catalogo pagina per pagina, sino a che non trova quanto desiderato. Completa il tutto in 3’15”. 

7) Utilizza il link al catalogo Fìdaty. Qui sceglie dal menu la voce  I Punti, scopre di non essere nella sezione giusta e ritenta con La mia Fìdaty. Completa il tutto in 1’00”.
8) Il compito più lungo viene svolto in totale in 7’ 10”. Questo tempo è dovuto al fatto che i prodotti si trovano in sottomenu non sempre immediati (per esempio, i legumi in scatola si trovano alla voce Prodotti Alimentari, una dizione generica poco coerente con le altre voci, molto più dettagliate). Non utilizza mai il campo Cerca, ma ricorre spesso alla funzione Trova del browser per cercare all’interno della pagina il prodotto che gli interessa (per esempio, sempre restando in tema di legumi, il risultato della scelta nel menu consiste di ben 57 voci, di difficile lettura poiché presentate in una finestra relativamente piccola).

Domande

1) Come prima impressione, quale ritiene essere lo scopo di questo sito?

a. Informativo

b. Pubblicitario

c. Vendita on line

2) Conosce il marchio Esselunga?

a. Si, perché frequento il supermercato

b. Si, per sentito dire

c. No

3) Effettua acquisti on line?

a. Si, con regolarità

b. Si, ho provato per vedere come funzionava

c. No 

4) Ritiene che le transazioni on line siano sicure?

a. Si

b. Dipende dal sito che propone la vendita

c. No

5) Dal punto di vista grafico la prima pagina del sito le è sembrata:

a. accattivante

b. bella ma non eccessivamente

c. mediocre

6) Dal punto di vista pratico la home page del sito le è sembrata:

a. chiara e ben strutturata 

b. un po confusa ma non troppo 

c. molto confusa

7) Dal punto di vista dei contenuti la pagina iniziale:

a. Contiene troppe informazioni 

b. Contiene un giusto quantitativo di informazioni

c. Ne contiene troppo poche

8) Parliamo ora dell’elenco funzioni principali della home page. Secondo lei tale elenco:

a. va bene così 

b. non è molto chiaro 

c. non l’ho proprio visto

9) Sempre a proposito dell’elenco funzioni. Si trova:

a. in un punto ben visibile

b. in un punto visibile ma non molto pratico

c. non è chiara la sua esistenza (non si capisce a cosa serva)

10) Secondo lei tale elenco di funzioni

a. è ben strutturato

b. potrebbe essere strutturato in diverso modo (esempio menù)

c. potrebbe essere posto in un luogo più comodo e meglio strutturato

11) Parliamo ora dei link presenti nella pagina iniziale. Secondo lei sono:

a. bene evidenziati

b. a volte poco visibili

c. mal evidenziati

12) Parliamo ora delle caselle di ricerca.Le ha usate?

a. si (passa alla successiva)

b. no  perché non le ho viste

c. no le ho viste ma….(altro)

13) Se ha risposto si alla precedente. Come ha trovato lo strumento di ricerca?

a. Pratico

b. Abbastanza utile

c. Non si trova nulla

14)  I caratteri (il font) che ha incontrato nel sito come le sono sembrati?

a. Chiari e leggibili

b. Poco leggibili

c. indifferente

15) Dopo aver visto il sito dell’Esselunga reputate il servizio di spesa on-line offerto utile?

a. Molto

b. Per niente

c. Abbastanza     

16)  Tornerebbe a comprare sul sito dell’Esselunga?

a. Ci tornerò senz’altro

b. Neanche se mi pagano

c. Solo se ho reale necessità

17)  Ritiene esistano modifiche che potrebbero indurla a comprare sul sito Esselunga?

a. Si, se il sistema di vendita on line fosse più efficiente

b. Si, se avessi vantaggi competitivi rispetto all’acquisto tradizionale (sconti, promozioni, consegna gratuita et c.)

c. No

18)  Aver visitato il sito Esselunga ha modificato la sua opinione in merito al supermercato?

a. Si, in positivo (sono soddisfatto del sito, anche se non acquisterei nulla on line)

b. Si, in negativo (potevano dedicarsi ad altro)

c. No

19) Se dovesse dare un aggettivo complessivo del sito direbbe: 

a. Bello e utile

b. Indifferente

c. Confuso

20) A ruota libera, cosa ne pensa nel complesso del sito dell’Esselunga?

Un interessante esperimento di commercio elettronico, graficamente pulito e senza troppi fronzoli inutili. Gli aspetti tecnici sono migliorabili, così come la navigazione, che al momento sembra scoraggiare utenti poco esperti o pazienti.

La validità dell’esperimento è pesantemente inficiata dalla mancanza di una strategia di marketing in grado di attrarre l’utente verso la spesa on line. 

5. Luciano

Relazione del test

Modem: 56Kb/s, al momento della connessione viaggiava 50.6 Kb/s

Utente: Luciano, 38 anni, insegnante, possessore di computer 

Tipo utente (su tre tipologie di utente: esperto, medio, neofita): medio

Quantità di ore passate in internet durante la settimana: ~10

1) Per compiere il primo compito usa dall’elenco funzioni la voce fare la spesa e trova immediatamente la ricetta dei Gamberi alla Messicana. Tempo totale: 50”.Torna alla home senza usare il bottone Homepage.

2) Il secondo compito viene eseguito in 2’ 30”. Non riesce a trovare nella home un riferimento al calendario. Non scorre l’intera pagina per vedere se ci sono altri link. Clicca sulla figura del limone e va alla pagina dell’intrattenimento.Apre l’anteprima ma non trova il bottone di stampa.Cerca il bottone per tornare alla home, lo trova e lo usa.

3) Tempo di esecuzione del compito: 4’ 00”. Dal link “orari punti vendita” arriva alla pagina, ma non riesce a capire come vedere i punti vendita. Si aspetta che ci sia un elenco.Si perde un po’ in giro, poi torna alla pagina giusta e compila la form. Non vede la scritta sotto la form che esplica come compilarla. Torna usando il bottone di home. 

4) Sceglie la funzione a tavola. Scende con le barre di scorrimento e vede l’elenco di funzioni in basso, ma non vede la voce “parlare con Esselunga”, torna alla home. Guarda smarrito la prima pagina chiedendosi dove deve andare per spedire una mail. Continua a guardare l’elenco centrale.Dopo un’aiuto guarda in basso e “vede parlare con Esselunga”. Compila la form usando la tendina di aiuto compilazione.il tutto in 5’00”.
5) Trova un po’ a fatica il link “iscriversi alla newsletter”. Legge le istruzioni e inserisce solo l’e-mail. Completa il tutto in 5’00’’. 

6) Usa la voce dell’elenco funzioni principali “Fidaty”. Vede il menù in alto a destra, ma non lo trova esplicativo. Procede guardando il resto della pagina. Entra in Gazzetta dell’orto e ritorna indietro. Non riesce a trovare un informazione utile. Legge il testo e cerca nel link “punti” ma non trova nulla. Nella pagina “Catalogo” non vede il link “catalogo fiday”. Finalmente lo vede. Guarda la tendina di ricerca per categoria, ma non lo usa. Va in buoni acquisti. Ritorna al catalogo e clicca su relax. Scorre la pagina e non vede “ 1 2”. Torna alla pagina precedente. Si perde. Completa Il tutto in 11’00”. 

7) Non torna alla home e usando il menù in alto a sinistra va in punti. Qui non vede “la mia fidaty” sempre dal menù in alto a sinistra. Va in come utilizzarli, poi in come raccoglierli, infine vede “la mia fidaty”. Non vede i punti ottenuti.Completa il tutto in 3’30”.
8) Il compito più lungo viene svolto in totale in 13’ 15”. Tutto questo tempo è dovuto alla poca chiarezza del menù sulla sinistra e al fatto che alcuni oggetti si trovino sotto categorie inaspettate all’utente. Pur effettuando regolarmente la spesa in un supermercato, impiega tantissimo tempo a trovare le zucchine, i piatti e i bicchieri. Utilizza solo il menù che viene proposto sulla sinistra. Non usa mai il CERCA posizionato in alto a destra del frame (avrebbe impiegato pochi minuti in tutto).
Domande

1) Come prima impressione, quale ritiene essere lo scopo di questo sito?

a. Informativo

b. Pubblicitario

c. Vendita on line

2) Conosce il marchio Esselunga?

a. Si, perché frequento il supermercato

b. Si, per sentito dire

c. No

3) Effettua acquisti on line?

a. Si, con regolarità

b. Si, ho provato una volta per vedere come funzionava

c. No 

4) Ritiene che le transazioni on line siano sicure?

a. Si

b. Dipende dal sito che propone la vendita

c. No

5) Dal punto di vista grafico la prima pagina del sito le è sembrata:

a. accattivante

b. bella ma non eccessivamente

c. mediocre

6) Dal punto di vista pratico la home page del sito le è sembrata:

a. chiara e ben strutturata 

b. un po confusa ma non troppo 

c. molto confusa

7) Dal punto di vista dei contenuti la pagina iniziale:

a. Contiene troppe informazioni 

b. Contiene un giusto quantitativo di informazioni

c. Ne contiene troppo poche

8) Parliamo ora dell’elenco funzioni principali della home page. Secondo lei tale elenco:

a. va bene così 

b. non è molto chiaro 

c. non l’ho proprio visto

9) Sempre a proposito dell’elenco funzioni. Si trova:

a. in un punto ben visibile

b. in un punto visibile ma non molto pratico

c. non è chiara la sua esistenza (non si capisce a cosa serva)

10) Secondo lei tale elenco di funzioni

a. è ben strutturato

b. potrebbe essere strutturato in diverso modo (esempio menù)

c. potrebbe essere posto in un luogo più comodo e meglio strutturato

11) Parliamo ora dei links presenti nella pagina iniziale. Secondo lei sono:

a. bene evidenziati

b. a volte poco visibili

c. mal evidenziati

12) Parliamo ora delle caselle di ricerca.Le ha usate?

a. si (passa alla successiva)

b. no  perché non le ho viste

c. no le ho viste ma….(altro)

13) Se ha risposto si alla precedente. Come ha trovato lo strumento di ricerca?

a. Pratico

b. Abbastanza utile

c. Non si trova nulla

14)  I caratteri (il font) che ha incontrato nel sito come le sono sembrati?

a. Chiari e leggibili

b. Poco leggibili

c. indifferente

15) Dopo aver visto il sito dell’Esselunga reputate il servizio di spesa on-line offerto utile?

a. Molto

b. Per niente

c. Abbastanza     

16)  Tornerebbe a comprare sul sito dell’Esselunga?

a. Ci tornerò senz’altro

b. Neanche se mi pagano

c. Solo se ho reale necessità

17)  Ritiene esistano modifiche che potrebbero indurla a comprare sul sito Esselunga?

a. Si, se il sistema di vendita on line fosse più efficiente

b. Si, se avessi vantaggi competitivi rispetto all’acquisto tradizionale (sconti, promozioni, consegna gratuita et c.)

c. No

18)  Aver visitato il sito Esselunga ha modificato la sua opinione in merito al supermercato?

a. Si, in positivo (sono soddisfatto del sito, anche se non acquisterei nulla on line)

b. Si, in negativo (potevano dedicarsi ad altro)

c. No

19) Se dovesse dare un aggettivo complessivo del sito direbbe: 

a. Bello e utile

b. Indifferente

c. Confuso

20) A ruota libera, cosa ne pensa nel complesso del sito dell’Esselunga?

E’ inefficace rispetto all’obbiettivo. Non invoglia a fare la spesa in quanto troppo complicato. Non è all’altezza delle aspettative perché non rispecchia il normale percorso di acquisto che normalmente si effettua in un supermercato.
6. MariaPia

Relazione del test

Modem: 56Kb/s, al momento della connessione viaggiava 50.6 Kb/s

Utente: MariaPia, 45 anni, professoressa, possessore di computer 

Tipo utente (su tre tipologie di utente: esperto, medio, neofita): neofita

Quantità di ore passate in internet durante la settimana: ~5-6

1) Per compiere il primo compito usa la ricerca e trova immediatamente la ricetta dei Gamberi alla Messicana. Tempo totale: 48”.Torna alla home senza usare il bottone Homepage.

2) Il secondo compito viene eseguito in 6’ 30”. Usa ul link “Intrattenimento” ma una volta giunta in questa pagina non trova come fare ad accedere al calendario.Torna alla home e clicca sul Limone tornando così alla pagina dell’intrattenimento. Vede il menù e trova la voce “Calendario” e clicca. Legge le istruzioni sulla destra ma si chiede cosa siano le “griglie”. Riesce a comporre il calendario ma non vede il bottone anteprima perché nascosto. Non usa le barre di scorrimento laterali e torna indietro. Ritorna ancora nella pagina del calendario e finalmente trova il bottone anteprima. A questo punto non vede il bottone di stampa perché nascosto.Continua a non trovare il bottone Homepage in alto a destra.

3) Tempo di esecuzione del compito: 4’ 00”. Trova il link “apertura e orari” e clicca. Non capisce come funziona la tendina delle date di apertura straordinaria. Non mette il CAP perché non lo conosce, riceve una risposta che non vede. Si chiede “come mai se non metto il CAP non ottengo una risposta?”. Torna alla home sempre senza usare il bottone Homepage.

4) Si sofferma sul bottone “registratevi” e si chiede se va bene per inviare una mail. Trova la voce in basso a sinistra “parlare con Esselunga” e clicca. Trova la pagina ma le appare poco chiara e chiede: “anche qui c’è scritto di registrarsi?”. Capito il meccanismo ci impiega 6’00’’ per completare il punto.Torna alla home senza usare il bottone apposito.

5) Per sbaglio entra in una pagina qualsiasi e non capisce più cosa fare. Le chiediamo se sa dove si trova e lei ci dimostra che sa perfettamente dov’è. Torna alla home e trova il link “registratevi” clicca. Inizia a compilare al form in modo un po’ disordinato: indica no alla voce “vuoi controllare i punti” ma compila lo stesso i campi sottostanti. Dà errore, il tester ha inserito il proprio nome nella voce “nome utente” in quanto questa è in grassetto mentre la didascalia sottostante, che spiga che bisogna inserire in questo campo l’indirizzo E-mail, è meno evidenziata. Completa il tutto in 10’00’’. Torna senza usare il bottone home.

6) Usa la voce dell’elenco funzioni principali “Fidaty”. Legge il testo ma non si accorge del menù in alto a sinistra. Clicca sul link “vantaggi”. Da qui prova con “saperne di più”. Torna alla sezione Fidaty. E da lì usa il link “punti”.Scopre finalmente il menù in alto a sinistra, ma pare non lo trovi molto esplicativo. Dopo una certa titubanza scopre la voce”Catalogo premi” dal menù in alto a sinistra e clicca. Legge il testo sulla sinistra e cerca la voce giornali. Vede la form di ricerca in alto a destra, cerca di usarla ma non riesce a capire il suo corretto utilizzo. Trova finalmente la pagina “relax” ma non vede “1 2” in basso e sulla destra. Solo con un aiuto esterno scopre come vedere la seconda pagina. Il tutto in 8’00”. 

7) Usa la funzione fidaty. Si chiede se la voce “saperne di più” si riferisce al settore fidaty o è un'altra cosa. Vede dopo un po’ il menù in alto a sinistra e vede la “mia fidaty” clicca. Legge le istruzioni in modo distratto, un po’ a fatica riesce a capire cosa digitare. Non vede i punti totalizzati e rimane un po’ disorientata. Completa il tutto in 4’00”.
8) Il compito più lungo viene svolto in totale in 22’ 25”. Tutto questo tempo è dovuto alla poca chiarezza del menù sulla sinistra e al fatto che alcuni oggetti si trovino sotto categorie inaspettate all’utente.Pur effettuando regolarmente la spesa in un supermercato, impiega tantissimo tempo a trovare le zucchine, i piatti e i bicchieri. L’utente in questo caso ha utilizzato solo il menù che gli veniva proposto sulla sinistra. 
Domande

1) Come prima impressione, quale ritiene essere lo scopo di questo sito?

a. Informativo

b. Pubblicitario

c. Vendita on line

2) Conosce il marchio Esselunga?

a. Si, perché frequento il supermercato

b. Si, per sentito dire

c. No

3) Effettua acquisti on line?

a. Si, con regolarità

b. Si, ho provato una volta per vedere come funzionava

c. No 

4) Ritiene che le transazioni on line siano sicure?

a. Si

b. Dipende dal sito che propone la vendita

c. No

5) Dal punto di vista grafico la prima pagina del sito le è sembrata:

a. accattivante

b. bella ma non eccessivamente

c. mediocre

6) Dal punto di vista pratico la home page del sito le è sembrata:

a. chiara e ben strutturata 

b. un po confusa ma non troppo 

c. molto confusa

7) Dal punto di vista dei contenuti la pagina iniziale:

a. Contiene troppe informazioni 

b. Contiene un giusto quantitativo di informazioni

c. Ne contiene troppo poche

8) Parliamo ora dell’elenco funzioni principali della home page. Secondo lei tale elenco:

a. va bene così 

b. non è molto chiaro 

c. non l’ho proprio visto

9) Sempre a proposito dell’elenco funzioni. Si trova:

a. in un punto ben visibile

b. in un punto visibile ma non molto pratico

c. non è chiara la sua esistenza (non si capisce a cosa serva)

10) Secondo lei tale elenco di funzioni

a. è ben strutturato

b. potrebbe essere strutturato in diverso modo (esempio menù)

c. potrebbe essere posto in un luogo più comodo e meglio strutturato

11) Parliamo ora dei links presenti nella pagina iniziale. Secondo lei sono:

a. bene evidenziati

b. a volte poco visibili

c. mal evidenziati

12) Parliamo ora delle caselle di ricerca.Le ha usate?

a. si (passa alla successiva)

b. no  perché non le ho viste

c. no le ho viste ma….(altro)

13) Se ha risposto si alla precedente. Come ha trovato lo strumento di ricerca?

a. Pratico

b. Abbastanza utile

c. Non si trova nulla

14)  I caratteri (il font) che ha incontrato nel sito come le sono sembrati?

a. Chiari e leggibili

b. Poco leggibili

c. indifferente

15) Dopo aver visto il sito dell’Esselunga reputate il servizio di spesa on-line offerto utile?

a. Molto

b. Per niente

c. Abbastanza     

16)  Tornerebbe a comprare sul sito dell’Esselunga?

a. Ci tornerò senz’altro

b. Neanche se mi pagano

c. Solo se ho reale necessità

17)  Ritiene esistano modifiche che potrebbero indurla a comprare sul sito Esselunga?

a. Si, se il sistema di vendita on line fosse più efficiente

b. Si, se avessi vantaggi competitivi rispetto all’acquisto tradizionale (sconti, promozioni, consegna gratuita et c.)

c. No

18)  Aver visitato il sito Esselunga ha modificato la sua opinione in merito al supermercato?

a. Si, in positivo (sono soddisfatto del sito, anche se non acquisterei nulla on line)

b. Si, in negativo (potevano dedicarsi ad altro)

c. No

19) Se dovesse dare un aggettivo complessivo del sito direbbe: 

a. Bello e utile

b. Indifferente

c. Confuso

20) A ruota libera, cosa ne pensa nel complesso del sito dell’Esselunga?
………………………………………………………………………………….

7. Paolo

Relazione del test

Collegamento: dal laboratorio dell’università

Utente: Paolo, 23 anni, studente, possessore di computer 

Tipo utente (su tre tipologie di utente: esperto, medio, neofita): medio

Quantità di ore passate in internet durante la settimana: ~15

1) Il primo compito viene svolto in pochi secondi. E' andato direttamente alla voce ricette e in un battibaleno ha trovato la ricetta. 30" Trova subito il bottone homepage, che userà per il resto del test

2) Clicca su John Lemon. Fa un po' di prove, ma oggi in laboratorio non si carica nulla e non riesce a vedere l'anteprima. Il bottone stampa, comunque risulta ancora nascosto alla vista degli utenti. 4'00"
3) Ci mette un po' per leggere come va eseguito il controllo delle date di apertura straordinaria. 1'30"
4) Manda una e-mail all'Esselunga in pochi istanti, ignorando totalmente i campi non obbligatorii. 1'20"
5) Anche in questo caso si iscrive alla newsletter i pochi secondi. Tempo di compilare i campi obbligatorii e spedire. 30"
6) Tornando alla home va direttamente in "catalogo premi". Rimane un po' inebetito dalla quantità di informazioni. Dopo un rapido ragionamento capisce che i giornali li poteva trovare nella sezione "relax". Vede subito anche il riferimento alla pagina "2", dove fisicamente si trovano i giornali. 2'00"
7) Dalla homepage va subito in Fidaty. Vede subito, per caso come ammesso da egli stesso, "La mia Fidaty". Compila la form di entrata e trova subito i punti. 45"
8) Vede subito "Clicca il pomodoro". Fatica però a capire che doveva entrare con la "Visita libera". Una volta entrato, fa fatica solo a trovare il vassoio di zucchine. Un compito ostico per tutti. Da qui in poi impiega un po' di tempo nel solito compito dei bicchieri di carta. Per il resto finisce in fretta. 9'20"
Domande

1) Come prima impressione, quale ritiene essere lo scopo di questo sito?

a. Informativo

b. Pubblicitario

c. Vendita on line

2) Conosce il marchio Esselunga?

a. Si, perché frequento il supermercato

b. Si, per sentito dire

c. No

3) Effettua acquisti on line?

a. Si, con regolarità

b. Si, ho provato una volta per vedere come funzionava

c. No 

4) Ritiene che le transazioni on line siano sicure?

a. Si

b. Dipende dal sito che propone la vendita

c. No

5) Dal punto di vista grafico la prima pagina del sito le è sembrata:

a. accattivante

b. bella ma non eccessivamente

c. mediocre

6) Dal punto di vista pratico la home page del sito le è sembrata:

a. chiara e ben strutturata 

b. un po’ confusa ma non troppo 

c. molto confusa

7) Dal punto di vista dei contenuti la pagina iniziale:

a. Contiene troppe informazioni 

b. Contiene un giusto quantitativo di informazioni

c. Ne contiene troppo poche

8) Parliamo ora dell’elenco funzioni principali della home page. Secondo lei tale elenco:

a. va bene così 

b. non è molto chiaro 

c. non l’ho proprio visto

9) Sempre a proposito dell’elenco funzioni. Si trova:

a. in un punto ben visibile

b. in un punto visibile ma non molto pratico

c. non è chiara la sua esistenza (non si capisce a cosa serva)

10) Secondo lei tale elenco di funzioni

a. è ben strutturato

b. potrebbe essere strutturato in diverso modo (esempio menù)

c. potrebbe essere posto in un luogo più comodo e meglio strutturato

11) Parliamo ora dei link presenti nella pagina iniziale. Secondo lei sono:

a. bene evidenziati

b. a volte poco visibili

c. mal evidenziati

12) Parliamo ora delle caselle di ricerca.Le ha usate?

a. si (passa alla successiva)

b. no  perché non le ho viste

c. no le ho viste ma….(altro)

13) Se ha risposto si alla precedente. Come ha trovato lo strumento di ricerca?

a. Pratico

b. Abbastanza utile

c. Non si trova nulla

14)  I caratteri (il font) che ha incontrato nel sito come le sono sembrati?

a. Chiari e leggibili

b. Poco leggibili

c. indifferente

15) Dopo aver visto il sito dell’Esselunga reputate il servizio di spesa on-line offerto utile?

a. Molto

b. Per niente

c. Abbastanza     

16)  Tornerebbe a comprare sul sito dell’Esselunga?

a. Ci tornerò senz’altro

b. Neanche se mi pagano

c. Solo se ho reale necessità

17)  Ritiene esistano modifiche che potrebbero indurla a comprare sul sito Esselunga?

a. Si, se il sistema di vendita on line fosse più efficiente

b. Si, se avessi vantaggi competitivi rispetto all’acquisto tradizionale (sconti, promozioni, consegna gratuita et c.)

c. No

18)  Aver visitato il sito Esselunga ha modificato la sua opinione in merito al supermercato?

a. Si, in positivo (sono soddisfatto del sito, anche se non acquisterei nulla on line)

b. Si, in negativo (potevano dedicarsi ad altro)

c. No

19) Se dovesse dare un aggettivo complessivo del sito direbbe: 

a. Bello e utile

b. Indifferente

c. Confuso

20) A ruota libera, cosa ne pensa nel complesso del sito dell’Esselunga?

………………………………………………………………………………

8. Raffaele

Relazione del test

Modem: 56Kb/s, al momento della connessione viaggiava 50.6 Kb/s

Utente: Raffaele, 55 anni, grafico, possessore di computer 

Tipo utente (su tre tipologie di utente: esperto, medio, neofita): medio

Quantità di ore passate in internet durante la settimana: ~20

1) Per fare il primo compito utilizza la mappa del sito dove trova la ricetta dei Gamberi alla Messicana in 2’ 40”. Non trova il bottone Homepage.

2) Il secondo compito viene eseguito in 2’ 15”. All’inizio non trova subito il calendario, ma poi clicca su John Lemon e riesce ad arrivare a “Intrattenimento”. Arrivato nella pagina legge le istruzioni e compone il mese di Febbraio con la figura di "Antonno e Cleopasta". Fatta l’anteprima, non trova il bottone di stampa perché nascosto in fonda a destra della pagina nuova che si apre. Continua a non trovare il bottone Homepage in alto a destra.

3) Tempo di esecuzione del compito: 2’ 00”. Non ci sono aperture straordinarie del supermercato vicino a casa sua. Finalmente trova il bottone Homepage.

4) Per trovare il link "Parlare con Esselunga" ci impiega circa 3' 40”. Da questo momento impiega circa 5’ 35” a capire come scrivere la e-mail. Tempo totale: 9’ 15”.

5) Trova nella Homepage il link “newsletter” dove iscriversi dopo 2'. Il tempo totale per completare il lavoro è di 3’ 15”. Ormai aveva capito il gioco e ha inserito solo i dati obbligatori.

6) Per associazione logica, capisce che deve andare in "Fidaty". Infatti, troviamo i giornali sotto la voce Tempo Libero/Relax del Catalogo Premi. Ma non è immediatamente visibile e dopo aver viaggiato per 4’ 40” finalmente trova quello che cercavamo.

7) Il compito ora è diventato più facile. Infatti per controllare i punti Fidaty ha impiegato solo 1’ 50”. Immesso il codice della carta, vede in poco tempo (colpa più che altro del collegamento) i 758 pti. Stranamente, è uno dei pochi a vedere subito "La mia Fidaty".

8) Il compito più lungo viene svolto in totale in 10’ 25”. Impiega tantissimo tempo a trovare le zucchine (colpa della parola "vassoio”). I piatti e i  bicchieri di carta hanno rappresentato un ostacolo duro da superare, ma poi ci è riuscito.  Acqua in bottiglia e fagioli borlotti vengono trovati in pochi secondi. L’utente in questo caso ha utilizzato solo il menù che gli veniva proposto sulla sinistra non usando mai il CERCA posizionato in alto a destra del frame.

Domande

1) Come prima impressione, quale ritiene essere lo scopo di questo sito?

a. Informativo

b. Pubblicitario

c. Vendita on line

2) Conosce il marchio Esselunga?

a. Si, perché frequento il supermercato

b. Si, per sentito dire

c. No

3) Effettua acquisti on line?

a. Si, con regolarità

b. Si, ho provato una volta per vedere come funzionava

c. No 

4) Ritiene che le transazioni on line siano sicure?

a. Si

b. Dipende dal sito che propone la vendita

c. No

5) Dal punto di vista grafico la prima pagina del sito le è sembrata:

a. accattivante

b. bella ma non eccessivamente

c. mediocre

6) Dal punto di vista pratico la home page del sito le è sembrata:

a. chiara e ben strutturata 

b. un po confusa ma non troppo 

c. molto confusa

7) Dal punto di vista dei contenuti la pagina iniziale:

a. Contiene troppe informazioni 

b. Contiene un giusto quantitativo di informazioni

c. Ne contiene troppo poche

8) Parliamo ora dell’elenco funzioni principali della home page. Secondo lei tale elenco:

a. va bene così 

b. non è molto chiaro 

c. non l’ho proprio visto

9) Sempre a proposito dell’elenco funzioni. Si trova:

a. in un punto ben visibile

b. in un punto visibile ma non molto pratico

c. non è chiara la sua esistenza (non si capisce a cosa serva)

10) Secondo lei tale elenco di funzioni

a. è ben strutturato

b. potrebbe essere strutturato in diverso modo (esempio menù)

c. potrebbe essere posto in un luogo più comodo e meglio strutturato

11) Parliamo ora dei links presenti nella pagina iniziale. Secondo lei sono:

a. bene evidenziati

b. a volte poco visibili

c. mal evidenziati

12) Parliamo ora delle caselle di ricerca.Le ha usate?

a. si (passa alla successiva)

b. no  perché non le ho viste

c. no le ho viste ma….(altro)

13) Se ha risposto si alla precedente. Come ha trovato lo strumento di ricerca?

a. Pratico

b. Abbastanza utile

c. Non si trova nulla

14)  I caratteri (il font) che ha incontrato nel sito come le sono sembrati?

a. Chiari e leggibili

b. Poco leggibili

c. indifferente

15)  Dopo aver visto il sito dell’Esselunga reputate il servizio di spesa on-line offerto utile?

a. Molto

b. Per niente

c. Abbastanza     

16)  Tornerebbe a comprare sul sito dell’Esselunga?

a. Ci tornerò senz’altro

b. Neanche se mi pagano

c. Solo se ho reale necessità

17)  Ritiene esistano modifiche che potrebbero indurla a comprare sul sito Esselunga?

a. Si, se il sistema di vendita on-line fosse più efficiente

b. Si, se avessi vantaggi competitivi rispetto all’acquisto tradizionale (sconti, promozioni, consegna gratuita etc.)

c. No

18)  Aver visitato il sito Esselunga ha modificato la sua opinione in merito al supermercato?

a. Si, in positivo (sono soddisfatto del sito, anche se non acquisterei nulla on-line)

b. Si, in negativo (potevano dedicarsi ad altro)

c. No

19) Se dovesse dare un aggettivo complessivo del sito direbbe: 

a. Bello e utile

b. Indifferente

c. Confuso

20) A ruota libera, cosa ne pensa nel complesso del sito dell’Esselunga?

…………………………………………………………………………………………………

9. Raoni

Relazione del test

Modem: 56Kb/s, al momento della connessione viaggiava 50.6 Kb/s

Utente: Raoni, 20 anni, studente, possessore di computer 

Tipo utente (su tre tipologie di utente: esperto, medio, neofita): esperto

Quantità di ore passate in internet durante la settimana: non quantificabili

Il tester è straniero, di madre-lingua portoghese, ma con ottima conoscenza della lingua italiana. Lo ringraziamo nuovamente per essersi lasciato filmare durante la prova (l’avi del test si trova sul secondo CD).

1) Il primo compito è stato risolto con alcune difficoltà, dovute soprattutto al fatto della digitazione troppo veloce. Poi vaga inutilmente per la mappa delle ricette. Trova subito il bottone di HP dell’Esselunga. Tot. 56”
2) Per trovare il calendario fa una ricerca sulla form "Ricerca nel sito". Viene fuori la voce "Intrattenimento" e un po' perplesso ci clicca sopra. Giochicchia un po' (perché gli piace la cosa) e conclude anche il secondo compito. Continua a tornare indietro con il bottone HP posto in alto a sinistra. D'ora in poi non ne parlerò più perché lo utilizzerà sempre. Tot. 5’ 06”
3) Su questo compito il tester ha avuto qualche difficoltà. Il nostro bravo utente, c'è da dire, è in Italia da pochi mesi e non sapeva il CAP della zona in cui dimora. Per questo motivo gliene abbiamo dato noi uno. Trova subito "Indirizzi e orari", ma per le difficoltà indicate sopra non sa cosa fare. Dopo avergli dato il CAP della mia zona, scopre che il supermercato vicino a casa mia non ha giorni d'apertura straordinaria. Tot. 3’ 15”
4) Va inizialmente su ricette (forse per un nostro errore di dichiarazione di compiti). Scopre che qui non c'è quello che gli serve. Torna sulla HP e trova in basso il menù che gli indica la voce "Parlare con Esselunga". Compila solo i campi obbligatorii e necessari, poi scrive la mail e la spedisce. Tot. 4’ 20”
5) Tornato sulla homepage trova subito il link newsletter in basso a destra. Fà la stessa cosa di prima compilando solo i campi necessarii e si iscrive alla newsletter. Tot. 2’ 20”
6) Trova sulla homepage la figura della Fidaty Card e entra. Poi come tutti si perde nel menù in alto a sinistra. In particolare nelle voci "A che punto siete" in basso a sinistra e "I Punti". Alla fine dopo aver vagato per tutte le voci del menù, trova "La mia Fidaty" e vede subito i punti presenti nella Fidaty Card. Tot. 2’ 20”
7) A questo punto decide di fare il furbo. Comincia cercare la "Gazzetta dello Sport" direttamente dal catalogo presente nella pagina dei punti. La trova ma viene richiamato all'ordine. Gli viene intimato di tornare sulla homepage, ma ormai sapeva dove andare a cercare. Conclude il compito immediatamente. Tot. 3’ 05”
8) Sbaglia subito andando alla ricerca di un supermercato dove fare la spesa. Ma scopre che non è possibile. Così torna sulla homepage e vede il grosso e rosso pomodoro in alto a destra. Qui cominciano le difficoltà linguistiche. Per evitarle allora decide di utilizzare la form di ricerca. A questo punto il test perde di interesse perché trova sempre tutto al primo colpo grazie a questo metodo di ricerca. Tot. 10’ 10”
Domande

1) Come prima impressione, quale ritiene essere lo scopo di questo sito?

a. Informativo

b. Pubblicitario

c. Vendita on line

2) Conosce il marchio Esselunga?

a. Si, perché frequento il supermercato

b. Si, per sentito dire

c. No

3) Effettua acquisti on line?

a. Si, con regolarità

b. Si, ho provato una volta per vedere come funzionava

c. No 

4) Ritiene che le transazioni on line siano sicure?

a. Si

b. Dipende dal sito che propone la vendita

c. No

5) Dal punto di vista grafico la prima pagina del sito le è sembrata:

a. accattivante

b. bella ma non eccessivamente

c. mediocre

6) Dal punto di vista pratico la home page del sito le è sembrata:

a. chiara e ben strutturata 

b. un po confusa ma non troppo 

c. molto confusa

7) Dal punto di vista dei contenuti la pagina iniziale:

a. Contiene troppe informazioni 

b. Contiene un giusto quantitativo di informazioni

c. Ne contiene troppo poche

8) Parliamo ora dell’elenco funzioni principali della home page. Secondo lei tale elenco:

a. va bene così 

b. non è molto chiaro 

c. non l’ho proprio visto

9) Sempre a proposito dell’elenco funzioni. Si trova:

a. in un punto ben visibile

b. in un punto visibile ma non molto pratico

c. non è chiara la sua esistenza (non si capisce a cosa serva)

10) Secondo lei tale elenco di funzioni

a. è ben strutturato

b. potrebbe essere strutturato in diverso modo (esempio menù)

c. potrebbe essere posto in un luogo più comodo e meglio strutturato

11) Parliamo ora dei link presenti nella pagina iniziale. Secondo lei sono:

a. bene evidenziati

b. a volte poco visibili

c. mal evidenziati

12) Parliamo ora delle caselle di ricerca.Le ha usate?

a. si (passa alla successiva)

b. no  perché non le ho viste

c. no le ho viste ma….(altro)

13) Se ha risposto si alla precedente. Come ha trovato lo strumento di ricerca?

a. Pratico

b. Abbastanza utile

c. Non si trova nulla

14)  I caratteri (il font) che ha incontrato nel sito come le sono sembrati?

a. Chiari e leggibili

b. Poco leggibili

c. indifferente

15) Dopo aver visto il sito dell’Esselunga reputate il servizio di spesa on-line offerto utile?

a. Molto

b. Per niente

c. Abbastanza     

16)  Tornerebbe a comprare sul sito dell’Esselunga?

a. Ci tornerò senz’altro

b. Neanche se mi pagano

c. Solo se ho reale necessità

17)  Ritiene esistano modifiche che potrebbero indurla a comprare sul sito Esselunga?

a. Si, se il sistema di vendita on line fosse più efficiente

b. Si, se avessi vantaggi competitivi rispetto all’acquisto tradizionale (sconti, promozioni, consegna gratuita etc.)

c. No

18)  Aver visitato il sito Esselunga ha modificato la sua opinione in merito al supermercato?

a. Si, in positivo (sono soddisfatto del sito, anche se non acquisterei nulla on line)

b. Si, in negativo (potevano dedicarsi ad altro)

c. No

19) Se dovesse dare un aggettivo complessivo del sito direbbe: 

a. Bello e utile

b. Indifferente

c. Confuso

20) A ruota libera, cosa ne pensa nel complesso del sito dell’Esselunga?

…………………………………………………………………………………

10. Ottimo

Relazione del test

Collegamento: modem ADSL

Utente: Anna+Alessandra+Igor

Tipo utente (su tre tipologie di utente: esperto, medio, neofita): esperto

Quantità di ore passate in internet durante la settimana: non quantificabili 

Abbiamo provato a fare il test anche noi, definendoci immodestamente come utente Ottimo: dopo tutto questo tempo sappiamo veramente di tutto e di più su questo sito!

1) Digitiamo “gamberi” nella textbox  per la ricerca nella home page. Clicchiamo sul link relativo ai gamberi alla messicana. Tot: 11 secs
2) Clicchiamo sull’immagine pubblicitaria per arrivare direttamente alla sezione Intrattenimento. Clicchiamo su calendario, scegliamo una immagine, controlliamo l’anteprima e lanciamo la stampa. Tot: 12 secs
3) Clicchiamo sull’apposito link “Indirizzi e orari dei punti vendita” sulla homepage. Inseriamo provincia, comune, cap e scegliamo una data dal combo box. Torniamo indietro utilizzando la funzione backward del browser, di modo da conservare le informazioni testè inserite. Riproviamo con altre due date. Tot: 24 secs
4) Entriamo nella sezione “Parlare con Esselunga”. Compiliamo solo i campi obbligatori e premiamo invio. Tot: 19 secs
5) Clicchiamo sul link presente nella home page, compiliamo solo i campi obbligatori, premiamo invio. Tot: 31 secs
6) Entriamo nella sezione “Fìdaty”. Clicchiamo su Catalogo Premi e quindi su Un po’ di relax. Avanziamo di una pagina. Tot: 12 secs.

7) Entriamo nella sezione “Fìdaty”. Clicchiamo su La mia Fìdaty e inseriamo il codice. Tot: 10 secs.
8) Clicchiamo sull’immagine del pomodoro e quindi su Visita libera al supermercato. Clicchiamo su Clicca qui per evitare di aspettare inutilmente alcuni secondi. Utilizziamo la funzione di ricerca, inserendo come parole chiave zucchine, piatti carta, bicchieri carta, spaghetti, tortiglioni, pelati, levissima, borlotti. Tot: 1:14 secs
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