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DESCRIZIONE GENERALE

URL DELL’APPLICAZIONE

http://www.apple.it
HOME PAGE
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DESCRIZIONE GENERALE DEL SITO

Apple.com, è un tipico sito aziendale (creato e gestito dall’omonima società) dedicato sia a chi è già utente Apple sia a chi per la prima volta si avvicina a questa realtà alternativa del mondo dei computer.

Per questo il sito è strutturato in modo da offrire, allo stesso tempo, un portale di supporto per gli utenti Apple, con aggiornamenti software (ottenibili anche tramite il pannello di controllo del sistema operativo), news su nuovi prodotti o politiche aziendali e supporto post-vendita; e per chi non fa parte ancora di questa “realtà” si rendono disponibili servizi quali un esaustiva guida a come abbandonare la piattaforma wintel a favore di quella Apple. Inoltre per tutti è disponibile un servizio di acquisto on-line dei prodotti con e per il marchio della mela oltre a varie sezione dove è possibile vedere come utilizzare i pc prodotti da questa azienda in vari settori lavorativi ed educativi.

Grazie a tutto ciò il sito si può considerare il luogo di riferimento per tutto ciò che ruota intorno ad Apple.

Il metodo utilizzato per rendere accessibili le varie sezioni del sito è basato su di un approccio a tab, soluzione che permette con immediatezza una visione generale delle aree di maggior interesse.
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La pagina iniziale mette a disposizione una visione generale dei vari servizi e settori di competenza dell’azienda: novità, prodotti hardware e software, applicazioni nel mondo della scuola e del lavoro dei prodotti Apple, area dedicata agli sviluppatori e indirizzi dei rivenditori.
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La sezione “Store” è dedicata all’acquisto on-line di un prodotto Apple e a tutto ciò che a questo è legato (account personale e  gestione ordini).
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La sezione “Switch” fa parte di una nuova e aggressiva politica Apple indirizzata ad acquisire nuovi utenti  provenienti dal mondo Windows, ad essi vengono presentati i vantaggi che comporta una tale scelta ed il modo per rendere il più indolore questo cambiamento; simpatiche le testimonianze degli utenti che hanno compiuto, appunto, lo switch.

Alla voce “.Mac” fa riferimento un servizio, a pagamento, offerto da Apple che offre  un’abbonamento annuale ad un sistema di remote storage, con incluso indirizzo e-mail, spazio web, back-up e anti virus. Da notare che se connessi alla rete con macchina Apple e in presenza di un account attivo questo tab da l’accesso diretto a tutti i servizi sopra elencati. 
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La sezione “QuickTime” è interamente dedicata all’omonima piattaforma che permette di creare e distribuire contenuti multimediali.
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Oltre alle informazioni tecniche su QuickTime, è possibile scaricare gratuitamente il player, che in versione pro risulta essere un potente applicativo per l’authoring di contenuti multimediali, come dimostrato dall’ampia sezione dedicata allo streaming dei trailers cinematografici dei film in uscita.
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Sotto “Supporto” troviamo ovviamente ciò che concerne all’assistenza tecnica, sia hardware che software. Per richiedere tale aiuto è possibile agire in diversi modi, tramite un motore di ricerca che agisce su di un plateau di problematiche molto comuni oppure attraverso un forum dove possiamo esporre il nostro problema a cui verrà data risposta.

Inoltre è presente una ricca sezione dedicata alla manualistica dell’hardware e software prodotto.
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Infine il tab “Mac OS X” è dedicato alla versione più recente del sistema operativo prodotto da Apple, perciò troviamo un’esaustiva descrizione di questo nuovo SO che come recita il sito: “è un nuovo stadio evolutivo del system di casa Apple che riunisce in sé la solida affidabilità di UNIX alla tradizionale semplicità d’uso della piattaforma Macintosh.”

STRUTTURA DEL SITO

Apple.com ha una struttura di tipo gerarchico che si sviluppa sia in ampiezza che in profondità, la navigazione quindi è sia verticale sia orizzontale che trasversale.

Gli strumenti per la navigazione sono molteplici, semplici da usare e sempre visibili all’interno della pagina. Per accedere ad una sezione del sito è sufficiente cliccare sui “tab” visualizzati nella parte superiore.
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Ad ogni “tab” sono associate delle voci cha aumentano il dettaglio dell’argomento trattato.
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Durante la navigazione è sempre chiaro dove ci si trova: viene infatti messo in primo piano e colorato il tab della sezione corrente ed evidenziata la voce del sottomenù che abbiamo scelto.
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La mappa del sito è visualizzabile tramite un link presente, sempre a piè pagina, che rende la navigazione più semplice. 
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VALUTAZIONE DELLA QUALITA’ DEL SITO

COMUNICAZIONE
Il concetto di brand è fondamentale per una società: è un canale di comunicazione diretto con il grande pubblico. Con brand si intende una sinergia di attributi tangibili e intangibili rappresentata da un marchio, il quale se gestito correttamente crea valore. Di conseguenza, una società arriva a sintetizzare la comunicazione con i clienti attraverso il ‘suo simbolo’ ; la sola visione di esso è uno strumento di comunicazione: su un automobile, il vedere un cavallino rampante con scritto Ferrari non ha bisogno di altro per comunicare con chi la sta osservando. La gestione della propria “immagine” quindi assume un ruolo fondamentale. Accedendo alla home page del sito della Apple tuttavia, ad una prima occhiata tutto questo sembra mancare.

Ottima la veste grafica, improntata sullo standard delle interfacce utente sviluppate per Macintosh; user-friendly la navigabilità delle informazioni, accessibile come nei più moderni siti attraverso una struttura a ‘tab’. Ma il brand aziendale sembra essere assente, o per lo meno, delimitato in una zona periferica: in alto a sinistra.
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Questa però rimane soltanto una prima impressione fuorviante. All’accesso alla pagina infatti, l’utente viene investito da una, si potrebbe osare a dire, violenta forma di comunicazione: la società è il simbolo ! La Apple è “la mela”, “la mela” è la Apple.

Non vi è alcuna scritta, alcun disegno o altro strumento grafico di particolare impatto nella pagina che serva ad identificare la società proprietaria. 

Vi è soltanto il brand aziendale, situato sul primo ‘tab’:  il messaggio è forte, esiste una corrispondenza biunivoca tra il simbolo ed il proprietario. Ciò suggerisce una elevata sicurezza nelle proprie capacità comunicative: non vi è bisogno di ‘spiegazioni’ in quanto si potrebbe quasi dire che il target aziendale è ben conosciuto: una comunità di fruitori, che conoscono il marchio, e quindi ne ricavano subito l’identità, una seconda parte di utenti estranei, che inizialmente associano il simbolo al nome (non per niente: Apple = mela), ma che subito sono spinti a “navigare” il sito per saperne di più. 

Se dunque ad una prima analisi, un così ridotto spazio dedicato al brand aziendale può sembrare un limite, una ‘ baco ’ nella strategia aziendale, in realtà la scelta si rivela adeguata: per chi conosce la società e quindi appartiene alla categoria di utenti della Apple, tutto appare coerente; per chi si affaccia per la prima volta (come il sottoscritto), vi è un’immediata identificazione del simbolo con la società, e alcuna violazione della simmetria spaziale che appare proprio a livello grafico, presentando le informazioni contenute in modo ordinato e ‘ pulito ’, senza nessuna ‘ cacofonia ’ grafica.
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La pagina risulta essere divisa in una griglia tre per tre, in cui soltanto la colonna centrale contiene su ogni riga delle informazioni: la prima riga ospita il menu a tab, la seconda l’ultimo prodotto uscito, l’ultima riga le notizie suddivise in due categorie: novità, informazioni su altri prodotti.

PRO: 

· Semplicità dell’interfaccia grafica

· Ruolo della società ben definito (è impossibile accedendo a questa pagina non comprendere di che cosa si occupi)

· I contenuti sono ben presentati, le voci di menu sono chiare

CONTRO:

· Forse la mela è un po’ troppo piccolina ….

VALUTAZIONE:  4,5*

Il 4,5 del giudizio finale deriva dal fatto che l’analisi sulla capacità comunicativa della società, in realtà è stata effettuata su quasi tutto il sito, e non soltanto sulla home page. Questo perché al giorno d’oggi è possibile accedere ad un sito by-passando l’home page: si provi a pensare ad una serie di link che restituisce un motore di ricerca. Nel lavoro di esplorazione del sito è stata individuata una pecca nell’organizzazione delle informazioni presentate al pubblico. Nella pagina relativa alle informazioni del software MacOs. La struttura risulta sempre essere suddivisa in tre aree, di cui soltanto quella centrale è portatrice di informazione. L’inserimento però di riquadri contenenti altre informazioni (pertinenti e inerenti comunque all’argomento) spezza l’armonia a cui l’utente si è abituato nelle altre pagine. Il difetto non consiste tanto nel aver concentrato troppe informazioni, per altro utili e a volte necessarie, ma piuttosto nell’impaginazione forzata. Pagine ad alta densità informativa che potevano essere distribuite su di uno spazio più ampio, mantenendo così la qualità visiva delle altre pagine. In questo modo invece, l’utente potrebbe avvertire una sensazione di estraneità “spaziale”, non riconoscendo lo ‘standard’, una pecca nell’impaginazione che potrebbe suscitare una sensazione di disagio e pesantezza agli occhi, una piccola forma di ‘maleducazione’ che danneggia un pochino l’immagine assolutamente positiva della società.

Soluzioni possibili: 

· una ridistribuzione del contenuto su più pagine, in modo da mantenere la stessa ‘ forma ‘ 

· una riorganizzazione del contenuto con un corretto allineamento delle immagini con il testo ed i riquadri, per mantenere la ‘ forma ‘ tipica

Consolidando la forma, si manterrebbe a proprio agio l’utente finale, il ché evidenzierebbe la potenza comunicativa, che comunque è già presente ed è soltanto scalfita da questi difetti strutturali di poche pagine html.
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FUNZIONALITA’

L’accesso alle risorse del sito avviene in maniera molto semplice.  Oltre a fornire un servizio informativo il sito è un vero e proprio ‘portale’ interamente dedicato al mondo Apple. All’interno di esso troviamo infatti diverse funzionalità:

1. Informazioni generiche, sia riguardanti i computer sia riguardanti software, sviluppo ed altre apparecchiature ad alto contenuto tecnologico prodotte dalla casa. 

2. Possibilità di scaricare a pagamento (0,99 cents) canzoni da internet (iTunes)

3. Accesso ad un’area interamente dedicata agli sviluppatori

4. Possibilità di abbonarsi a .Mac uno spazio su internet che offre la possibilità di aver un proprio account di posta, un hard disk remoto e la condivisione di file con altri, proteggendo il proprio computer ed infine una serie di tools per poter lavorare

5. Una sezione hardware in cui vengono presentati tutti i prodotti, e da cui è possibile acquistare on-line un prodotto previa registrazione.

6. una sezione interamente dedicata al sistema operativo Macintosh, Mac OS X

7. un’area interamente dedicata a QuickTime

8. possibilità di ottenere informazioni tecniche grazie all’area dedicata al supporto del client

9. possibilità di scaricare aggiornamenti di/o nuovi software

10.  ma la parte che più risalta è un’intera sezione dedicata allo switch. Un insieme di motivazioni fornite all’utente sul perché passare al mondo Mac, abbandonando il Pc

Da una parte, la presenza di molte possibilità offerte all’utente finale va a tutto vantaggio dell’azienda stessa, dall’altra l’utente si trova spaesato, soprattutto se è un utente inesperto. Data l’altro numero di possibilità, per poter affrontare un discorso sensato per quanto riguarda l’analisi delle funzionalità messe a disposizione, si è pensato di selezionarle una e di verificare cosa  questa comporti, in modo da ottenere le informazioni non solo da un’analisi qualitativa, ma anche da un’analisi ‘ empirica ‘.

Come prima funzionalità messa a disposizione nel sito, abbiamo scelto .Mac: questa consiste nella possibilità di ‘possedere’ su internet, un account di posta elettronica, un proprio sito, un hard disk su remoto ed altre opzioni. E’ interessante notare che nella parte del sito dedicata a questo ambiente in internet si ha molta documentazione a riguardo. L’utente può così prima informarsi sul servizio o i servizi a disposizione e poi effettuare la sua scelta. Il termine “possedere” è corretto, in quanto comunque al servizio ci si accede previo pagamento.

E’ data la possibilità di acquistare on-line il pacchetto contenente il cd di installazione del software necessario (vedi figura 1), oppure effettuare l’iscrizione on-line per ottenere un periodo di prova (figura 2).

E’ interessante notare che già a questo punto si incontra un difetto, lieve, per quanto riguarda la presentazione delle varie opzioni. Se infatti non si è un utente già registrato, è possibile sì ottenere un periodo di trial, ma questo non è scritto sulla prima pagina. Bisogna accedere come utente già registrato e seguire le opzioni che permetto di registrarsi, così che è possibile, a pagamento, ottenere un periodo prova.

In questa prova, è stata seguita questa strada. Abbiamo quindi selezionato l’opzione 'Accesso’ evidenziata in figura 2.
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Figura 1. In rosso il link per comprare on-line il kit di installazione
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Figura 2 In rosso l'accesso per chi è già iscritto o per chi vuole un periodo di trial

Una volta caricata la pagina successiva, appare un form di autenticazione accanto al quale è visibile, finalmente, l’opzione per un periodo di prova. Il test è continuato poi seguendo passo a passo tutte le istruzioni date nelle diverse pagine, fino al momento della conferma. L’accesso avviene previo inserimento del codice della carta di credito.

PRO:

· l’interfaccia grafica è sempre la stessa, mette a proprio agio

· la compilazione del form è semplice

· le informazioni riguardante il servizio sono esaurienti

CONTRO:

· non appare chiaro come ottenere un periodo trial

· è obbligatorio l’inserimento della carta di credito anche per il periodo trial

· non è chiaro se si deve acquistare tutti i pacchetti oppure se si possono scegliere dei singoli servizi (es. se si può ottenere un proprio sito, senza dover pagare anche l’hard disk remoto)

VALUTAZIONE: 3,5

SOLUZIONI

Per rendere tutto più semplice potrebbe essere distinta la voce free-trial da quella dell’accesso diretto se si è utenti già registrati. In questo modo si otterrebbero tre voci selezionabili: ingresso per gli abbonati, periodo di prova, registrazione on-line o acquisto on-line del prodotto.

Seguono immagini che descrivono l’iter seguito.
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Figura 3l'opzione free trial permette un periodo di prova per .Mac
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Figura 4 si è scelto di ottenere un periodo prova. La pagina a cui si è stati portati prensenta l'opzione dell'iscrizione al servizio
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Figura 5 form da compilare per iscriversi al servizio
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Figura 6 Le informazioni richieste sono poche e chiare
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Figura 7 Purtroppo è obbligatorio l'inserimento della carta di credito, quindi nel test non è stato possibile terminare l'iscrizione.

La possibilità di aggiornare il software del sistema operativo è stata un’altra funzionalità esaminata tra quelle messe a disposizione. I passaggi che un utente deve compiere sono abbastanza semplici e comprensibili, e la quantità di materiale messo a disposizione, sia come software vero e proprio sia come documentazione a riguardo, sono esaurienti.

Non è necessario compilare alcun form, il dowload avviene automaticamente una volta selezionato il prodotto.
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Figura 8 La pagina per scaricare gli aggiornamenti, sia del sistema operativo, sia delle sue applicazioni

PRO: 

· Molto semplice e completo

CONTRO: 

· Non riscontrati particolari difetti nella presentazione del servizio.

VALUTAZIONE: 4,5

In conclusione, il sito sembra dare all’utente tutto ciò di cui Egli possa avere bisogno. Non mancano informazioni sia commerciali che tecniche. L’interfaccia con cui vengono presentati i servizi, è la stessa del resto del sito, che in effetti, rende tutto uniforme, forse rendendo difficile da un punto di “vista visivo” la distinzione delle parti dello stesso: la parte della pura e semplice navigazione, quella della fornitura dei servizi quella dei dowload, appare uniforme, e forse fuorviante.

CONTENUTO

L’enorme quantità di materiale presente risulta essere coerente con lo scopo che il sito si prefigge. Ad ogni voce viene dato il peso giusto, evidenziando i prodotti o le notizie più importanti con il supporto di immagini rendendole così di peso più rilevanti anche dal punto visivo. Non bisogna però farsi portare fuori strada dalla presenza di tante immagini: ci sono pagine ricche di informazioni e con poche immagini, ma non per questo risultano contenere materiale di secondaria importanza. Vi è un’intrinseca classificazione del materiale informativo fornito all’utente, questo dipende dal fatto che vengono proposti differenti servizi, differenziando così le diverse tipologie del modo di informare l’utente:

· informazioni di prodotto

· informazioni di supporto

· informazioni di servizio

Le informazioni di prodotto riguardano tutti i prodotti per il mondo Mac, dal sistema operativo, agli aggiornamenti del software fino ad arrivare anche ai dati delle borse per i portatili, per esempio.

Le informazioni di supporto invece, hanno più un carattere comunicativo diretto: l’azienda si rivolge direttamente al proprio cliente per consigliare dove e come ottenre assistenza.

Il servizio invece è contornato da più grafica, come del resto il prodotto: qui vengono presentate tutte le opzioni che l’Apple offre ai propri clienti, mettendo a disposizione un vero e proprio mondo (.Mac per esempio) oppure, nella sezione della switch, si assiste alla testimonianza di clienti del mondo apple, il conferisce una sorta di familiarità al  tipo di informazione contenuta: articoli. Video, molti aspetti del mondo multimediale con cui l’utente del computer oggi ha a che fare (si pensi alla possibilità scattare fotografie digitali o di riprese digitali…).

Le pagine vengono aggiornate continuamente, con scadenza che va minimo da un periodo settimanale a quello di due o tre giorni.

La presentazione delle informazioni però, risulta essere strutturata in modo molto semplicistico: è difficile riuscire a capire quello che serve per ottenere le informazioni.

Siamo davanti ad un caso veramente singolare:

1. vi è una grande quantità di informazioni coerenti con lo scopo della società

2. vi è una struttura della navigabilità delle stesse che ne rende difficoltoso o macchinoso l’accesso.

Questo sembra un errore banale, ma proprio l’enorme quantitativo di informazioni rende complesso lo strutturare un modo semplice di navigabilità. Questo difetto sembra dovuto al fatto che molte informazioni sono presentate sulla stessa pagina, in riquadri, tabelle o attraverso link in articoli presentati su più colonne. Questo difetto però non è presente in tutto il sito, in quanto, nelle aree in cui è possibile presentare l’informazione con il supporto della grafica, la navigabilità risulta essere migliore in quanto le stesse immagini guidano l’utente. Ma se si passa a parti del sito in cui le immagini sono più scarse, ci si trova di fronte piene di scritte e riquadri asimmetrici e in differenti colonne: basta accedere alla parte software e del sistema operativo, dove, dopo le prime pagine in cui si presenta una carrellata di prodotti,  se ci si spinge oltre, ci si trova sommersi da scritte, link, perfettamente riconoscibili (e questo comunque va riconosciuto, ci sono siti in cui i link non si riconoscono più in quanto appaiono come titoli o scritte in grassetto….), ma la loro quantità è enorme. E’ vero che probabilmente il problema più grande risiede nell’enorme quantitativo di risorse messe a disposizione e dall’enorme mole di materiale.

PRO:

· è possibile reperire qualsiasi tipo di informazione sul mondo Mac

CONTRO: 

· la presentazione di alcune informazioni è troppo articolata e complessa, al punto di rende lunga e pesante la navigazione

VALUTAZIONE: 3

POSSIBILE SOLUZIONE:

la mole di informazione potrebbe essere impaginata in modo differente, più sintetico e con l’ausilio di tabelle, in modo che anche un utente non appartenente al mondo Mac, o ad un utente inesperto, possa apparire semplice e veloce il reperimento delle informazioni.

ACCESSIBILITA

L’url del sito è corto (www.apple.com) ed indiscutibilmente appropriato essendo uguale al nome dell’azienda, può essere ricordato facilmente dall’utente. Per associare fortemente l’url all’azienda, l’indirizzo occupa una parte centrale in ogni campagna pubblicitaria.

Le ricerche effettuate sui principali motori hanno dato tutte esito abbastanza positivo in termini di posizionamento all’interno delle pagine dei risultati, di ricorrenza e di visibilità.

GOOGLE.IT:
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· E’ presente nelle categorie predefinite

· 2 occorenze in prima pagina alle prime 2 posizioni ricercando la parola chiave “apple”

· Appare in prima posizione  se si ricerca semplicemente “computer”

· Appare in prima posizione anche ricercando “macintosh”.

ALTAVISTA.IT:
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· E’ presente nelle categorie predefinite

· 2 occorenze in prima pagina alle prime 2 posizioni ricercando la parola chiave “apple”.

· Appare in quinta posizione  se si ricerca semplicemente “computer”.

· Ottiene 2 occorrenze nelle prime 50 posizioni ricercando “macintosh”

VIRGILIO.IT:
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· E’ presente nelle categorie predefinite

· 3 occorenze in prima pagina alle prime 3 posizioni ricercando la parola chiave “apple”.

· NON appare nelle prime 50 posizioni  se si ricerca semplicemente “computer”.

· Ottiene 2 occorrenze nella prima pagina in posizione 2 e 10 ricercando “macintosh”.
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· NON è presente nelle categorie predefinite

· 3 occorenze in prima pagina in molteplici posizioni compresa la prima, senza avere però link diretti all’homepage del sito ricercando la parola chiave “apple”.

· NON appare nelle prime 50 posizioni  se si ricerca semplicemente “computer”.

· Appare in moleplici ricorrenze in seconda pagina ricercando “macintosh”, purtroppo sempre con il difetto di non averelink diretti all’homepage

ALLTHEWEB.COM:
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· NON è presente nelle categorie predefinite

· 3 occorenze in prima pagina alle prime 3 posizioni ricercando la parola chiave “apple”.

· Appare in quarta posizione  se si ricerca semplicemente “computer”.

· non appare nelle prime 50 posizioni ricercando “macintosh”.

Visti i risultati il sito si può considerare abbastanza raggiungibile dato che ricercando con la parola chiave “apple”, il sito è sempre al primo posto nei risultati delle ricerche e nelle categorie predefinite dei motori che dispongono di tale funzionalità. Anche con query più generiche e non del tutto semanticamente corrette il sito appare con una frequenza abbastanza elevata e in posizioni spesso di rilievo. In molti siti di vendita di personal computer è stato possibile reperire links relativi a Apple.

I tempi di caricamento della home page sono ottimi poichè il contenuto di essa è sintetico, le immagini sono molto “leggere” e nonostante ciò vengono segnalati in maniera chiara gli argomenti fondamentali e, grazie allla barra di accesso a “tab” la navigabilità è ottima.

Prove di accesso:

ORA(circa)


TEMPO di CARICAMENTO



10.00





7”



12.00





9”

16.00





7”

20.00





8”

24.00





7”

Tali risultati sono stati ottenuti tramite una linea ADSL, con una connessione di tipo standard il tempo di caricamento si attesta in media attorno ai 16” con picchi di 20” in corrispondenza dei massimi precedentemente riscontrati. Una pecca è stata trovata nella sezione denominata “.Mac” graficamente più ricca; ciò comporta tempi di caricamento più lunghi dell’ordine dei 20” per linee veloci e 40” per tradizionali linee analogiche.

Un po’ di confusione può essere generata dal fatto che un utente non abituale del sito e del mondo Macintosh può rimanere confuso dai nomi delle categorie a volte troppo sintetici e contenenti termini tecnici.

Utile è la funzione di ricerca presente nella home page che fornisce in media risultati adeguati alle interrogazioni effettuate. Sarebbe stata più immediata da utilizzare se replicata su ogni pagina del sito invece che solo su alcune.

Il sito non è tradotto in varie lingue vista la presenza dei vari siti nazionali.

Durante la valutazione non sono stati riscontrati periodi di inattività ed impossibilità nel connettersi nonostante siano stati rilevati cambiamenti dei contenuti. 

PRO:

· L’accesso all’home page è veloce ed affidabile.

· Il sito è facilmente reperibile dai motori di ricerca anche con argomenti correlati.

· Il nome dell’url è facile da ricordare, breve, pubblicizzato ed uguale al nome dell’azienda.

CONTRO:

· La navigazione comporta la conoscenza di alcuni argomenti del mondo Apple per comprendere “dove si andrà a finire” e di che cosa parleranno le successive pagine.

VALUTAZIONE: 4

GESTIONE
Il sito, sin dal primo approccio, risulta adeguatamente seguito e curato, infatti è possibile notare che, in ogni pagina, viene presentata l’ultima novità relativa al settore di interesse. Inoltre se si è un utente registrato tutte queste novità, se lo si vuole, verranno anche inviate via e-mail all’indirizzo fornito al momento della registrazione.
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Le funzionalità principali del sito quali la creazione di un account e l’acquisto sono sempre attive nell’arco delle 24 ore. Sono attivi anche servizi di Help automatico che permettono funzionalità facilmente accessibili come il “remember” della password dimenticata,  forniscono un feedback immediato tramite posta elettronica.
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Purtroppo in alcuni casi queste funzionalità non sono perfettamente funzionanti, come per esempio quando ci si registra non si può usufruire immediatamente delle nuove features a causa di alcuni ritardi nell’invio delle e-mail di registrazione.
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Gli aggiornamenti non sono giornalieri ma seguono l’evoluzione delle offerte di prodotti sul mercato. La home page mostra in primo piano la novità più importante e ai piedi di essa sono periodicamente aggiornate le voci relative a offerte, seminari o eventi.
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I menu, durante il periodo di analisi, sono sempre stati uguali ed hanno sempre rispettato la struttura a tab tipica del sito, cosa molto positiva per l’utente che non viene spiazzato di fronte a repentini cambiamenti. Anche l’impostazione generale delle pagine è risultata stabile per tutta la durata dell’analisi nonostante l’aggiornamento dei contenuti.
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Manca la possibilità di inviare e-mail al webmaster in caso di richieste o dubbi. Esiste però un’apposita sezione “per contattarci” che da a disposizione numeri verdi ed indirizzi a cui rivolgersi per eventuali informazioni.
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Tali numeri verdi sono attivi in orari di ufficio e permettono all’utente di avere informazioni anche per quanto eseguito on-line come l’acquisto di beni, seguire l’iter dei propri acquisti ed avere chiarimenti di sorta.

PRO:

Il sito è adeguatamente aggiornato in relazione all’evoluzione dei prodotti e delle novità tecnologiche.

Si può interagire con il sito a qualsiasi ora del giorno.

E’ disponibile un servizio di assistenza telefonica

CONTRO:

Alcune lentezze nell’esecuzione di servizi via e-mail.

Lentezza nell’attivare un nuovo account  dopo la registrazione.

Impossibilità di contattare via e-mail il webmaster.

VALUTAZIONE: 3

TEST DI USABILITA’

OBBIETTIVI DEL TEST

Tenendo presente che il sito preso in esame non è altro che il mezzo con cui l'azienda Apple si presenta al mondo della rete e anche la via con cui essa cerca di fidellizare la sua utenza già acquisita, come obiettivo ci siamo proposti di verificare quanto questo mezzo di comunicazione verso queste due tipologie di utenti così nette sia efficace.

Abbiamo affermato che esiste un differenza netta tra gli utenti non Macintosh e quelli che già hanno una macchina della casa della mela in quanto, come affermato da varie ricerche di mercato, anche se di nicchia il mercato detenuto da Apple è estremamente fidelizzato all'azienda e a tutto ciò che essa rappresenta: questa differenza si manifesta anche nell'approccio al sito.

Così i task proposti al nostro campione di utenti sono orientati sopratutto alla scoperta di quello che rappresenta Apple, le tecnologie da essa sviluppate e come entrare a far parte della schiera di utenti proprietari di un 

Macintosh.

Premessa, prima del test è stata data una breve descrizione di cosa sia Apple e quali siano le sue principali aree di interesse, questo per rendere accessibile almeno il primo strato del sito. La spiegazione ha preso in esame, per esempio quello che è QuickTime, ovvero il mezzo di distribuzione di contenuti digitali messo a punto da questa società.

Passiamo ora all'analisi dei diversi task proposti agli utenti.

1. Acquistare un prodotto Apple

   Per portare a termine questo compito l'utente dovrà attraversare diverse fasi, che possono essere viste come ulteriori task, questi sono: la ricerca della zona del sito adibita

   all'acquisto online dei prodotti, creazione di un profilo utente, possibilità di acquisto non online ma tramite un rivenditore autorizzato Apple, gestione del proprio carrello

   acquisti.

2. Trovare una stampante compatibile

   In questo caso ci aspettiamo una certa macchinosità nell'esecuzione del compito in quanto abbiamo già verificato la non immediatezza del metodo.

3. Cercare un punto assistenza Apple

   Questo compito può essere portato a termine in vari modi, valuteremo man mano a seconda della abilità dell'utente quale strada verrà percorsa.

4. Vedere le anteprime dei film in uscita

   Abbiamo inserito questo task, “leggero”, per spezzare un po’ la tensione che si accumulerà nello svolgimento del test, prima dell’esecuzione informeremo gli utenti sulla tecnologia QuickTime, che ricordiamo essere usata come mezzo di distribuzione di contenuti multimediali.

5. Cercare un manuale di AppleWorks

Test che verrà effettuato per valutare l’usabilità del supporto on-line.

6. Cercare un aggiornamento software (Mac OS X)

In realtà questa funzione è integrata nel sistema operativo, si vuole quindi valutare l’attenzione prestata nel realizzare la procedura di donwload manuale.

VALUTAZIONE DEL TEST

Prendendo in esame i vari punti del test andremo ora a esporre come i vari utenti hanno reagito alle nostre richieste. Si premette che si è agito cercando di porre l’utente in una condizione tranquilla e priva di stress; per esempio abbiamo stabilito a priori un tempo limite di esecuzione di ogni task, senza però riferirlo al tester in quanto avrebbe potuto sfalsare i risultati, perciò più avanti si menzionerà il raggiungimento del fine basandosi sul tempo impiegato dall’utente e non sull’effettiva risoluzione del problema.

1. Acquistare un prodotto Apple

Utente Principiante

Ci aspettavamo una certa difficoltà nell’esecuzione di questo compito, in quanto veniva affrontato da un utente che mai si era posto di fronte al bisogno di un acquisto on-line, per questo l’osservazione dei suoi comportamenti è stata particolarmente interessante ed istruttiva. Partiamo subito con il dire che il compito non è stato portato a termine nel tempo prefissato ma abbiamo notato un interessante comportamento essendosi protratto oltre il limite impostoci. Dopo aver iniziato con il cliccare sul negozio on-line l’utente ha proseguito abbastanza speditamente nelle schermate successive, soffermandosi a personalizzare abbondantemente il prodotto precedentemente selezionato, quando mancavano infine pochi click per concludere il tutto c’è stato il buio. L’utente non è più riuscito a proseguire, anzi più di una volta è tornato sui suoi passi. Non è mai riuscito ad associare il bottone verde “Continua” con il fatto che attraverso la sua pressione si sarebbe arrivati all’ordine, anzi l’utente ha premuto prima il bottone violetto “Adesione a 1-Click”, dove, non senza difficoltà, ha effettuato la registrazione, necessaria sì per acquistare on-line ma richiesta più avanti nella procedura, al termine della registrazione il tempo massimo era ormai scaduto ma proprio da lì in poi, forse lo stress e lo scoramento dell’utente, lo hanno portato a provare più vie possibili, alla fine leggendo meglio la base del tab ha trovato la parola “Aiuto”  e ciccandola ha raggiunto l’area di help dell’AppleStore, dove però abbiamo deciso di terminare il task per il troppo tempo impiegato.

Utente Medio # 1

Data la maggiore dimestichezza ci aspettavamo un test più rapido e così è stato mai i risvolti dello stesso ci hanno fatto comunque pensare a come il sito è strutturato e come le persone lo interpretano. Per prima cosa invece che cliccare immediatamente sul tab “Store”, il nostro utente ha scelto la sottovoce presente sul tab dell’home page con il nome di “Dove Comprare”. Da qui, avuto accesso all’elenco di tutte le modalità di acquisto, ha trovato un link all’area dedicata all’acquisto on-line. Arrivata nella pagina però si è bloccato, non capendo che il click sull’immagine di un qualsiasi prodotto l’avrebbe condotto alla procedura di acquisto, dopo quindi un momento di stasi abbastanza lungo, decisosi ha scelto di provare a cliccare su si una immagine, subito dopo si è mostrato soddisfatto dell’effetto avuto. Qui come nel caso precedente ha configurato largamente il suo portatile e ha proseguito con l’acquisto, fino a trovarsi nella pagina del riepilogo acquisto dove viene visualizzata una bozza di bolla d’ordine e qui si è aperta la voragine, ha incominciato a tornare sui suoi passi per poi riprendere l’ordine perché non convinto del prezzo esposto sull’ordine, più e più volte; altro problema è stato dato dal fatto che il sistema avendo memorizzato l’acquisto non portato a termine dell’utente precedente, proponeva nella bolla anche gli oggetti dall’utente Principiante, il nostro tester quindi cancellava il campo di testo associato alla quantità ordinata e aggiornava l’acquisto tramite l’apposito bottone senza comprendere che invece le strade per eliminare un oggetto erano altre, ovvero sostituire nel campo quantità il numero presente con zero oppure premere la piccola voce, sempre posizionata sotto tale campo, “Elimina”. Il task anche in questo caso non è andato a buon fine, soffermandoci sulla discrepanza dei prezzi sulla bolla abbiamo rilevato il fatto che Apple preferisce visualizzare sempre il prezzo ivato dei prodotti per poi, nella bolla finale presentarlo senz’iva e calcolare quest’ultima su tutti gli oggetti presenti.

Utente Medio # 2

A differenza dell’altro utente “normale”, che ha una conoscenza informatica abbastanza elevata, questi lo abbiamo scelto in modo che fosse sì abituato ad utilizzare internet ma non fosse esperto sull’argomento computer, in questo modo abbiamo potuto constatare le differenza che andremo ora ad elencare. Forse perché non avvezzo ad esplorare siti che trattano argomenti informatici abbiamo notato una certa titubanza nella navigazione. All’inizio questa ci è sembrata una mancanza ma poi così non è stata, infatti questa sua calma, o paura di commettere errori, lo ha portato a leggere attentamente ogni informazione presentata, così una volta trovato l’”AppleStore”, attraverso la voce del sottomenù “Dove comprare”, ha attraversato le varie pagine dedicate all’acquisto fino ad arrivare alla fase del pagamento, qui, a differenza degli altri utenti non si è fermato alla schermata presentatagli ma l’ha fatta scorrere per tutta la sua lunghezza scoprendo così: prima il bottone “Pagamento” e premuto questo i passi necessari ad effettuare l’acquisto, la creazione di un’ID Apple, la registrazione dei propri dati e l’accesso ad un area protetta tramite l’account appena creato. Il task è da considerarsi comunque fallito in quanto il tempo impiegato per portarlo a termine ha superato il limite imposto.

Utente Esperto

Con particolare facilità l’utente esperto si è presentato alla pagina della bolla finale, molto più velocemente di quanto potessimo aspettarci, è riuscito ad eliminare dall’ordine da effettuare i prodotti selezionati dagli utenti precedenti, ma dopo di ciò si è arenato. Scorrendo la pagina ha sì trovato il bottone verde “Pagamento”, ma cliccandolo non si è reso conto che doveva prima completare la fase di registrazione al sito Apple, questo nonostante vi fosse nella stessa zona di navigazione una breve spiegazione dell’utilizzo dell’ID Apple e della formula di registrazione “1-Click”. Senza dilungarci in altro dobbiamo segnare un altro no all’esecuzione del test anche perché dopo il nostro utente, preso dall’ansia ha provato a cliccare a casaccio sui link che gli si presentavano man mano fino a perdersi senza possibilità di ritorno all’interno del sito.

Conclusioni Primo Task

Abbiamo notato che il task è stato per varie ragioni sempre difficoltoso nell’esecuzione, da parte di Apple si da forse un po’ troppo per scontato che chi naviga sia anche un esperto di acquisti on-line, infatti anche se il metodo utilizzato da Apple è lo stesso brevettato dal noto sito Amazon, sembra che a volte gli utenti non si ritrovino più nelle azioni da compiere. Le informazioni non mancano ma non raggiungono quasi mai l’utente che invece di leggere va più per immagini, chiarificatrici le situazioni che hanno bloccato i vari utenti, il non cliccare un bottone con su scritto “Continua”, il non percepire la reale suddivisione dei prezzi e dell’IVA nella stesura della bolla o il mancato accorgersi dei messaggi di errore derivanti dal voler proseguire nell’acquisto senza aver prima effettuato una registrazione.

2. Trovare una stampante compatibile

Utente Principiante

Dopo l’esito del primo task eravamo dubbiosi sul conseguimento positivo della seconda richiesta, in quanto a differenza di prima, la stampante, non essendo un prodotto con marchio Apple non occupa, all’interno dello “Store” una posizione di primo piano ma è relegato ad un’area accessibile tramite un link posizionato sulla sinistra dello schermo. Infatti l’utente invece che consultare le informazioni presenti sulla pagina si è recato nella pagina di acquisto del portatile, scelto precedentemente. Questo perché si ricordava che tra le varie opzioni presenti nel momento di compilazione dell’ordine gli veniva proposto, come accessorio, anche l’acquisto di una stampante. Ovviamente arrivati a quel punto siamo stati costretti ad avvertire l’utente che tale operazione era subordinata all’acquisto del portatile, ciò ha portato scoramento nel nostro utente che come nel punto precedente ha iniziato a navigare a casaccio in cerca di una possibile uscita.

Utente Medio # 1

Visionando l’home page l’attenzione del nostro utente è stata catalizzata dal sottomenù “Hardware”, cliccando su esso gli si è aperta la sezione che in primo piano presenta tutti i prodotti con il marchio della Mela, scorrendo la pagina ha però trovato un link che gli ha dato accesso a tutto ciò che è compatibile con il sistema operativo Mac OS X, da lì è stato semplice, tramite pochi click, selezionare prima la categoria stampanti, poi la tipologia delle stesse, nel nostro caso “A Getto di Inchiostro”, per così avere l’elenco di tutte le stampanti compatibili con il nostro sistema. Il task risulta quindi portato a termine nel miglior modo possibile in quanto la via scelta dall’utente è risultata la più rapida.

Utente Medio # 2

Distinguendosi per l’attenzione riposta nella lettura delle informazioni a schermo anche in questo caso l’utente ha seguito un approccio molto lineare ma lento. Per prima cosa ha cliccato la voce “Dove Comprare” presente nel sottomenù principale, quello della “Mela” per intenderci, questo perché nel task precedente vi era già capitato, così l’associazione stampante e acquisto l’ha portato di nuovo in questa pagina. Qui ha avuto accesso all’”AppleStore”, tramite il link presente, rendendosi però subito conto che qui avrebbe potuto sì acquistare una stampante ma non di certo avere l’elenco di tutte quelle compatibili con il sistema operativo. Così tornando sui propri passi si è presentato di nuovo sull’home page, attendendo qualche attimo prima di cliccare in successione i sottomenù lì presenti, così facendo dopo aver avuto accesso all’area “Novità”, l’attenzione dell’utente è stata convogliata da un banner presente in coda alla pagina che pubblicizzava testuali parole: “Guida alla Compatibilità Mac & PC”. L’accesso è stato immediato, trovandosi nell’area del sito adibita alla promozione dei vantaggi del passaggio dalla piattaforma Wintel a quella Apple. Qui l’instintiva pressione sul bottone “Supporti e periferiche” e il banner “Guida Prodotti Macintosh” ha condotto l’utente nell’area da noi cercata, qui è stata poi banale la selezione dell’accessorio voluto arrivando così al completamento del task.

Utente Esperto
Come nel caso dell’utente Principiante, ci ha sorpreso il fatto che il l’Esperto ha commesso lo stesso errore iniziale cercando di acquistare una stampante in bundle con il computer.

A differenza di prima una volta resosi conto, autonomamente, dell’errore commesso, invece che farsi prendere dal “panico”, è tornato sui suoi passi fine alla pagina dell’“AppleStore”, qui come ci aspettavamo, ha trovato il link nella sezione accessori alle stampanti disponibili per l’acquisto. Il task risulta quindi portato a termine parzialmente in quanto, sì è stata trovata una stampante compatibile, ma la nostra richiesta era quella di trovare un generico modello e non solo quelle messe a disposizione dall’“AppleStore”.
Conclusioni Secondo Task

Come nel primo task anche in questo ci sono stati dei problemi causati dalla non chiara esposizione delle informazioni presenti, infatti solo un tester ha portato pienamente a termine il task, mentre gli altri due sono stati tratti in inganno da quello che gli si era presentato nel corso del primo task, credendo che la ricerca di una stampante fosse per forza di cose subordinata al suo acquisto. Le mancanze nella realizzazione del sito sono data dal fatto che anche soffermandosi sui link, il tooltip non chiarisce pienamente il contenuto della sezione che si andrà ad esplorare; infatti il nostro utente esperto, non avendo una conoscenza tecnica della lingua inglese, non è riuscita ad associare alla parola “Hardware” il suo significato cosa che invece l’utente medio ha fatto. Inoltre si è notata una spinta da parte di Apple da condurre l’utente nella sezione store, forse perché il sito ha uno scopo più commerciale che divulgativo.

3. Cercare un punto assistenza Apple

Utente Principiante

Dopo aver posto all’utente la richiesta, lo stesso è rimasto sconcertato, trovandosi evidentemente in difficoltà e non rendendosi conto che la sezione “Supporto” era raggiungibile direttamente dall’home page con un semplice click sul tab omonimo. Dopo alcuni click casuali, l’utente è ritornato nella sezione “AppleStore”, usufruendo della possibilità di ottenere assistenza attraverso un link presente nella sezione acquisti. 

La compilazione del form per la ricerca di assistenza è poi avvenuta senza particolari problemi. 

Utente Medio # 1

Anche in questo caso l’utente si è dimostrato uno dei più attenti, raggiungendo la fine del task in uno dei modi più veloci: con un click sul sottomenù dell’home page, “Dove Comprare”, ha raggiunto la pagina dove sono elencati sia i rivenditori che i centri assistenza Apple. Dopo un’ulteriore click gli è bastato inserire il suo codice d’avviamento postale e il comune di residenza per avere l’elenco, ordinato per distanza, dei negozi abilitati allo scopo.

Utente Medio # 2

Come negli altri task le azioni dell’utente sono state dettate da una lettura attenta dei tab presenti nell’home page, così dopo aver cliccato quello con la scritta “Supporto”, si è aperta la pagina dove è possibile ricevere assistenza per ogni prodotto Apple, sia software che hardware, premettiamo che questo non era il percorso più breve in quanto si fa riferimento ad un tipo di supporto che interessa i malfunzionamenti congeniti delle applicazioni o dei computer proponendo download di aggiornamenti di ogni tipo, nonostante ciò risulta interessante l’analisi del “viaggio” per arrivare alla soluzione della nostra richiesta. Trovatosi quindi in questa area l’utente si è affrettato a selezionare il prodotto di cui voleva assistenza tramite il combo box presente in testa alla pagina, questa selezione lo ha portato all’elenco di tutte le maggiori problematiche che finora sono state riscontrate da Apple e da altri utenti sul PC selezionato. Qui resosi conto di come l’informazione proposta non era quella voluta ha iniziato a leggere attentamente tutto ciò presente sulla pagina provando diversi link ed ogni volta tornando sui propri passi fino alla scelta del link “Prodotti e servizi” che portandolo in un’altra sezione gli ha permesso di avere accesso al link “Trovate un rivenditore, fornitore di servizi, solution expert o consulente Apple”, da qui è poi stato semplice selezionare il link corretto e inserendo il proprio codice d’avviamento postale portare a termine l’operazione. 
Utente Esperto

L’utente esperto ha percorso la via più logica cliccando da prima sul tab “Supporto”, ha trovato poi il link che l’ha portato alla pagina di ricerca dove specificando codice d’avviamento postale e comune di residenza ha ottenuto l’informazione cercata.

Conclusioni Terzo Task

Come previsto lo stesso compito è stato portato a termine in modi diversi, proprio per la caratteristica del sito che punta a mettere a disposizione dell’utente vie alternative per gli stessi compiti, scelta che in questo caso ha permesso anche all’utente inesperto di trovare l’informazione desiderata, anche se la via intrapresa poteva far pensare l’esatto contrario.

Come sempre la lettura attenta delle pagine e dei link messi a disposizione ha reso più o meno semplice l’esecuzione del task: questo dimostra come l’informazione non manchi ma non viene sempre colta dall’utente; la sorpresa maggiore deriva dall’aver verificato come i processi mentali dei vari utenti li abbiano portati a percorrere vie completamente diverse con uguale risultato, ignorando nella maggior parte dei casi quella più semplice, il tab “Supporto” o ancor più velocemente la voce “Dove comprare”.

4. Vedere le anteprime dei film in uscita

Utente Principiante

L’utente con nostro gaudio è andato a colpo sicuro sul tab “QuickTime” e qui, dopo una rapida occhiata è stato attratto dalla locandina di un film: senza pensarci ha cliccato aprendo la sezione apposita, si è così trovato davanti alla possibilità di scegliere l’anteprima, attirato dalla locandina più vistosa ha iniziato lo streaming del film, portando a termine con successo il task.

Utente Medio # 1

Dopo aver raggiunto la pagina dedicata alla tecnologia “QuickTime”, pensavamo che il task fosse al termine ma così non è stato. Forse spinto dalla sua conoscenza tecnica, l’utente si è messo a cercare, senza risultato, il modo di scaricare il player gratuito. Da qui è iniziato un viaggio che lo ha portato via via ad esplorare parti del sito che con il task non avevano la minima attinenza, dopo alcuni minuti, capendo che non c’era via d’uscita, abbiamo reputato il task fallito. L’errore è scaturito dal fatto che l’utente ha messo al primo posto l’esigenza di avere il player ed al secondo la nostra richiesta, non tentando neppure di visionare un’anteprima cosa che l’avrebbe messo di fronte al fatto dell’inutilità delle sue azioni precedenti.

Utente Medio # 2

Come per l’utente inesperto così anche per il “Medio # 2” con il numero di soli tre click ha raggiunto l’area del sito dedicata allo streaming delle anteprime dei film e qui la differenza è stata solo la scelta della pellicola da visionare.

Utente Esperto

Su questo semplice task l’utente si è dimostrato rapido nel raggiungere l’area del sito richiesta, come l’utente inesperto, ha scelto la via più breve e ha concluso il task.

Conclusioni Quarto Task

Nonostante avessimo posto questo task come divertissement per sciogliere un po’ gli utenti, ci ha invece dimostrato una volta di più come anche le cose più scontate vengano interpretate diversamente a seconda dell’approccio di ognuno. Infatti, come sopra enunciato, l’utente medio, proprio per la sua maggior conoscenza informatica, si è perso nella ricerca di un qualcosa di superfluo, che non gli era stato neanche richiesto, che lo ha portato al non concludere il task.
5. Cercare un manuale di AppleWorks

Utente Principiante

L’utente inesperto clicca direttamente sulla sezione “Software” del sottomenu del tab principale “Mela”. Data la grande quantità di informazioni presentate, è stato impiegato un po’ di tempo per trovare il link dell’applicazione desiderata. Una volta però acceduti alla pagina relativa, è stato trovato il manuale richiesto, anche se come spesso è accaduto, prima di portare a termine il task, l’utente ha navigato per alcuni link non necessari al compimento dell’obbiettivo.

Utente Medio # 1

Accede direttamente tramite il tab “Supporto” alla sezione “Manuali”. Qui utilizza un motore di ricerca interno al sito per trovare dapprima “AppleWorks”. I risultati della ricerca sono stati numerosi e avendo difficoltà nella lettura dei risultati, tramite altro link accede alla funzionalità di ricerca avanzata. Nel nuovo form che gli si presenta inserisce la stessa parola chiave, specificando tramite la combo box a lato di essere interessato ai “Manuals”. In questo modo ottiene un numero ristretto di risultati, trovando l’oggetto della sua ricerca.

Utente Medio # 2

Associando alla parola “Software” il giusto significato l’utente ne ha cliccato la voce, qui gli si è presentata l’area dedicata alla presentazione di tutta la gamma di software disponibili per la piattaforma Apple, sia di propria che esterna produzione, come ci aspettavamo l’utente ha selezionato il link “AppleWorks” che gli ha dato accesso all’area del sito dedicato al sopra menzionato software. Qui non è subito presente un link ad un’area di supporto anche perché la zona è dedicata ad una presentazione del software, ad una sua promozione, ma leggendo l’utente arriva ad un piccolo riquadro con il titolo “User group”, qui è specificato che si avrà accesso all’area, esclusivamente americana, dedicata al supporto online e cartaceo dell’applicazione. Qui appaiono subito i libri di maggior successo sul software selezionato. Il task è quindi andato a buon fine grazie all’attenzione posta dall’utente.

Utente Esperto

L’utente esperto a differenza di quanto ci aspettassimo non ha percorso la via più semplice  messagli a disposizione dal sistema. Inizialmente cliccando su “Supporto”, si è posizionato nell’area giusta ma perdendo l’orientamento non ha scelto la via più breve per raggiungere il servizio di ricerca on-line dei manuali, ma lo ha raggiunto lo stesso dopo una navigazione alquanto scombinata; si pensava che la cosa fosse conclusa, ma ci sbagliavamo, in quanto l’utente, scelta dalla combo box la voce “Manuals” si è dimenticato, con nostra sorpresa, di specificare l’argomento della ricerca e a quel punto, cliccato il pulsante di invio, il sistema ha proposto tutto lo scibile possibile sul mondo Apple. Nonostante questo l’utente non si è mai reso conto del suo errore, anzi cliccando l’avanzamento pagina ha iniziato a consultare tutti i link proposti. Ovviamente il task è da ritenersi fallito, e non è risultato chiaro il perché di alcuni passi dell’utente, che interpellato non e riuscito a dare una giustificazione alle proprie azioni.
Conclusioni Quinto Task

Ancora una volta è risultato differente il modo in cui gli utenti hanno portato a termine il task. Ciò evidenzia il fatto che nonostante la grande quantità di informazioni presenti nel sito, sono messe a disposizione diverse strade per arrivare allo stesso risultato. E’ da sottolineare che comunque sia, poche volte viene scelta da parte dell’utente la strada più diretta, in quanto non sono giustamente evidenziati e chiari i significati dei differenti link sul sito. Sono state però utilizzate in maniera efficiente le funzionalità di ricerca messe a disposizione, che si sono rivelate quindi strumenti molto utili e semplici.

6. Cercare un aggiornamento software

Utente Principiante

Comprende subito l’obbiettivo del test, accedendo direttamente alla sezione relativa al sistema operativo tramite l’apposito tab. A causa della carenza di conoscenze tecniche e dell’ambiguità di linguaggio (la presenza delle parole “Aggiornamenti” e “Downloads”) non riesce a portare a termine il task. Dopo essersi recato nella sezione “Aggiornameti” , vi rimane esplorando le diverse pagine senza ottenere alcun risultato.

Utente Medio # 1

Accede direttamente alla sezione “Supporto”, individuando il link relativo al sistema operativo Mac OS X: qui, a causa della grande mole di informazioni presenti, impiega del tempo per selezionare l’apposita voce per effettuare l’aggiornamento del sistema.

Utente Medio # 2

A differenza di tutti gli altri utenti e con nostra enorme sorpresa, l’utente ha portato a termine il task nel più breve tempo possibile e nel modo migliore; facendo subito riferimento al tab “Mac OS X”, pensavamo che una volta visualizzata la pagina il tester cadesse nello stesso errore che aveva portato fuoristrada gli altri utenti, ma così non è stato; forse proprio per l’attenzione, dimostrata gia ampiamente nello svolgimento degli altri task, l’utente ha cliccato senza esitazione il link in testa alla pagina che lo ha portato direttamente alla pagina del download dell’ultimo aggiornamento possibile per il sistema operativo “Mac OS X”, altri commenti risultano superflui in quanto l’operazione da noi richiesta è stata completata con successo e con il minimo sforzo.

Utente Esperto

Capendo che la sezione dove si doveva recare fosse quella indicata dal tab “Mac OS X”, l’utente con un click si è presentato nella pagina principale da cui è iniziata la ricerca, poco fruttuosa, dell’ultimo aggiornamento disponibile. L’utente si è perso nelle informazioni proposte dove venivano elencate le nuove funzionalità del software e i vantaggi del passaggio da “Mac OS 9” al nuovo sistema. Non trovando l’informazione cercata come più volte successo nello svolgimento del test l’utente ha iniziato a cliccare a caso sui vari link, sperando di trovare una via d’uscita. Dopo innumerevoli tentativi abbiamo deciso di bloccare l’esecuzione del task in quanto evidente la non riuscita; accortosi di avere fallito l’utente ha chiesto dove fosse l’elemento cercato dimostrando parecchio disagio alla scoperta che il link era il primo dall’alto all’interno della pagina che tanto aveva osservato: questa è un’ulteriore dimostrazione della nostra tesi: gli utenti prevalentemente non leggono ma osservano la struttura della pagina ottenendo così  risultati alterni per quanto riguarda gli obiettivi prefissati.

Conclusioni Sesto Task

Tutta questa confusione è data dal fatto che “Mac OS X” non è ancora utilizzato dalla totalità dei possessori di computer Apple, per questo l’azienda spinge per un rapido passaggio alla nuova tecnologia. Inoltre, il fatto che su un sito in lingua italiana siano presenti le voci “Downloads” e “Aggiornamenti” porta a confusione l’utente, non pratico di tecnologie informatiche, il quale ha delle difficoltà in quanto è stato attribuito un significato ambiguo alle due parole (per aggiornare, bisogna cliccare “Downloads” e non “Aggiornamento” come lessicamente corretto per la lingua italiana). Da notare che tale ambiguità nonè presente nella versione americana del sito. Comunque rimane da segnalare come il secondo utente “Medio” ponendo particolare attenzione alle informazioni propostegli ha individuato immediatamente l’obbiettivo assegnatogli.

CONCLUSIONI USABILITA’

Dopo aver analizzato le azioni degli utenti siamo giunti a delle conclusioni relative all’usabilità basate sull’utilità degli strumenti e della presentazione del sito.

PRO:

· Il menu a tab aiuta la navigazione del sito

· Possibilità di raggiungere uno stesso obbiettivo tramite differenti percorsi di diversa complessità

· Funzionalità di ricerca di grande utilità all’interno di diverse sezioni

· In alcune sezioni è di aiuto un grande impatto visivo che presenta in modo chiaro le informazioni messe a disposizione dell’utente. (es. la presenza delle locandine dei film nella parte relativa ai trailers)

· Vi è una grande quantità di materiale (manuali, aggiornamenti, freewares, ...)

CONTRO:

· Grande quantità di informazioni visualizzate in ogni pagina ma distribuita in modo poco chiaro e leggibile

· Inutilità dei tool-tip text (es. puntando il tab “software” nel tool-tip compare la scritta “software”)

· Alcuni links sono poco visibili

· Il testo di alcuni links è poco chiaro e non fa comprendere all’utente quali saranno le informazioni in seguito visualizzate

· Macchinosità delle operazioni per l’acquisto on-line

· Alcuni tabs / links portano a pagine del sito inglese senza avvertire l’utente e senza poi avere l’opportunità di ritornare nelle pagine in italiano se non usufruendo delle funzionalità di navigazione del browser

· Links in alcune sottosezioni, causano un cambiamento inaspettato del contesto (viene cambiato il tab di riferimento)

· Errori di visualizzazione degli strumenti di navigazione (sottomenu dei tabs evidenziati in maniera errata)

· Sarebbe stato utile inserire i tabs in un frame o utilizzare tecnologie di scripting per averli sempre in vista anche quando si scorre la pagina (funzionalità rilevata in altri siti: www.disco.unimib.it)

· I sottomenu dei tab cambiano a seconda della pagina in cui ci si trova creando confusione nell’utente che è obbligato a rileggere il menu ogni volta che cambia contesto

VALUTAZIONE: 2,5

CONCLUSIONI

VALUTAZIONE FINALE
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Osservando il grafico si trae la conclusione che, nel complesso, l’applicazione raggiunge un livello discreto anche se la valutazione non è molto omogenea. L’aspetto migliore è senza dubbio quello della comunicazione aiutata da grafica accattivante. Gli altri ambiti si attestano su livelli discreto / buoni con una pecca per quanto riguarda l’usabilità che comunque rimane sopra la sufficienza. Sarebbe interessante comprendere se il sito italiano è stato sviluppato da Apple Italia o è un semplice porting della versione americana, altro test di sicuro interesse sarebbe quello di valutare l’efficienza dell’originale statunitense (con utenti ovviamente inglesi) per comprendere se le mancanze siano dovute più all’analfabetizzazione informatica italiana o ad altri fattori.

Il voto medio è 3,4 che dimostra una buona realizzazione del sito.

PROPOSTA MIGLIORATIVA:

Interventi urgenti ed indispensabili:

1. Organizzare in maniera più chiara le informazioni, distribuendole su un numero superiore di pagine o strutturandole in più tabelle ordinate.

2. Semplificare la terminologia in alcuni casi troppo tecnica, se non in tutto il sito, almeno nelle prime pagine di ogni sezione, per agevolare l’uso da parte di utenti meno esperti nel campo informatico.

Interventi meno urgenti

1. Semplificare le modalità di acquisto on-line, che in alcuni casi rendono la navigazione troppo dispersiva.

2. Estendere le funzionalità di ricerca in tutte le pagine
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Legenda:


0 - Pessimo


1 - Insufficiente


2 - Sufficiente


3 - Discreto


4 - Buono


5 - Ottimo
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