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Presentazione

Fondato nell’ottobre del 1998 nel Regno Unito da Brent Hobermann e Martha Lane
Fox, il sito lastminute.com nasce con l'obiettivo di fornire soluzioni e idee realizzabili
anche "all’'ultimo minuto", offrendo ai propri utenti I'opportunita di acquistare biglietti
aerei, camere d'hotel, pacchetti vacanza, biglietti per spettacoli, eventi e attivita
sportive e regali con pochissimo preavviso.

L'obiettivo strategico di lastminute.com, come e’ possibile leggere sul sito stesso
nella sezione dedicata al profilo aziendale, € quello di diventare il punto di riferimento
per gli acquisti on-line dell'ultimo minuto e non solo.

In tal senso l'azienda ha intrapreso un'intensa attivita di espansione lungo tre
direttive:

e Geografica, allo scopo di contrattare offerte esclusive su base locale e dare
vita a realta localizzate del sito sia in Europa sia nel resto del mondo.
Sull’'onda del successo riscosso dal sito britannico, infatti, versioni localizzate
sono state attivate in Francia, Germania, Italia, Paesi Bassi, Spagna, Svezia,
Australia, Nuova Zelanda, Sud Africa, Belgio e persino Giappone.

e Merceologica, puntando a sviluppare una presenza in huove aree e
specializzandosi nell'offerta di prodotti e servizi esclusivi, non disponibili altrove.
All'ingresso in nuovi paesi la societa stabilisce con i propri fornitori rapporti
multinazionali dai quali tutti i siti localizzati possono trarre vantaggio. A oggi
lastminute.com opera in tutto il mondo con circa 10.000 fornitori di prim‘ordine
di diverse categorie merceologiche, tra cui compagnie aeree, hotel, tour
operator, ristoranti, fornitori di prodotti speciali e articoli da regalo, promoter di
spettacoli teatrali, eventi sportivi e di intrattenimento. Tra questi si incontrano
Alitalia, Lufthansa, KLM, Austrian Airlines, British Midland, United Airlines, Virgin
Atlantic Airways, Starwood Hotels e Resorts Worldwide, Forte Hotel Group,
Kempinski Hotels, Eurostars Italia, Italjolly, Bass Hotels and Resorts, I Grandi
Viaggi, olympia, Veratour, orizzonti, CondorTour, I Viaggi del Turchese,
TicketWeb, Il Sipario Musicale, Incredible Adventure, Avant Garde Travel,
English National Ballet, The Royal Albert Hall.

e Tecnologica, per offrire la praticita dell’acquisto virtuale su una molteplicita di
piattaforme: da internet alla TV interattiva, dal WAP ai computer palmari, fino
all'innovativo sistema di commercio telefonico basato sul riconoscimento vocale.

Attualmente il sito vanta circa 6 milioni di utenti registrati alle sue newsletter
settimanali in tutta Europa e nel resto del mondo. A Settembre il bilancio 2002 si e’
chiuso con un fatturato totale di oltre 246 milioni di sterline (rispetto ai 124.2 Milioni
di sterline del 2001), crescendo del 98% anno su anno.



1. Architettura

1.1 La struttura del sito e’ adeguata?

Come prima cosa abbiamo cercato di tracciare una mappa che descrivesse la
struttura del nostro sito a partire dalla home page, seguendo i link dei due
menu principali:
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Questo e’ stato il risultato:
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La struttura e’ chiaramente impostata a scopi commerciali.

Il fatto che ci siano le offerte in primo piano, che ci siano banner ripetuti in
tutte le pagine con contenuti promozionali e che talvolta compaiano delle
finestre popup pubblicitarie e’ infatti una politica comune a tutti gli esercizi
concernenti il turismo:_www.it.lastminute.com e’ paragonabile ad un‘agenzia
turistica, o meglio a un grande negozio, e come tale il suo principale
interesse e’ quello di accattivare l'interesse del visitatore con i prezzi piu’
bassi.

I

Di conseguenza la struttura del sito, simile ad una “vetrina espositiva” non e
per nulla gerarchica: su ogni pagina ci sono molti link, oltre al menu
principale, che permettono una navigazione trasversale.

Le categorie scelte per la suddivisione delle aree tematiche sono facilmente
comprensibili. Chiunque dovesse eseguire una ricerca saprebbe subito verso
quale categoria dirigersi.

Tuttavia alcune delle voci nei menu sono poco chiare: “pubblicita” non da’
Iidea di portare ad una pagina in cui, oltre a delle statistiche, siano presenti
le istruzioni sulla possibilita’ di pubblicare la pubblicita’ del proprio sito o
della propria societa’ su www.lastminute.it; “carta di credito” sembra portare
a una pagina contenente le possibili modalita’ di pagamento, non a una
pagina che pubblicizza una carta di credito apposita che permette di avere
sconti speciali sugli acquisti lastminute.

A volte, inoltre, si presentano decisioni di strutturazione poco chiare:

e L'area di ricerca voli e’ accessibile da due pagine con form che offrono
funzionalita’ diverse: una permette di escludere dai risultati i voli con
scalo, l'altra di cercare anche un volo di sola andata.
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e Per quanto riguarda la ricerca delle vacanze, vengono invece chiamate
due pagine con form aventi grafica diversa, ma campi di ricerca

identici.
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e L'impossibilita’ di accedere a molte aree un tempo in menu e ora
accessibili solo dalle pagine aventi il menu non ancora aggiornato
rovina un po’ la chiarezza della struttura.

L'utente puo’ chiedersi perche’ quelle aree non siano accessibili dalla
home page, se siano funzionanti o meno, se siano aggiornate.

E’ il caso di vecchie classi di ricerca quali “benessere” e “weekend” e
di servizi per le aziende.
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1.2 Esiste una mappa del sito?

No, il sito e’ completamente sprovvisto di mappa.

Probabilmente questo nasce dall’idea che I'utente tipo di questo sito non sia
interessato a un qualcosa in particolare, e quindi non abbia la necessita’ di
trovare in fretta un argomento specifico, ma che voglia cercare tra le offerte.
Questo viene permesso e facilitato dai banner, dai popup, dai link offerte
nella box sulla destra e nella box a centro pagina..

Se fosse interessato ad una ricerca particolare verrebbe aiutato a muoversi
nel campo giusto dai link del menu nella box a sinistra.

Oltre alla mappa, non esiste nemmeno la possibilita’ di trovare un
argomento attraverso un motore di ricerca interno al sito. La form in alto a



destra, infatti, permette solo ricerche interne ai diversi Data Base contenenti
I’elenco degli articoli disponibili. Questo ragionamento non e’ completamente
corretto, in quanto puo’ rendere difficilmente reperibili informazioni che
esulino dalla ricerca: politica del sito, informazioni sul trattamento dei dati,
forme di pagamento..

1.3 La navigazione del sito e’ adeguata?

La navigazione all'interno del sito non riesce a soddisfare pienamente le
esigenze degli utenti.

Innanzitutto la navigazione primaria, benche’ presente in molte pagine del
sito (non nei popup) a lato, in una box-menu, e completato dal alcune voci
nel menu di fondo pagina, non e’ presente in tutte le sezioni. Ne sono
sprovvisti il carrello, lo step “prenotazione” della categoria “autonoleggio” e
alcuni servizi di siti affiliati raggiungibili dalla categoria “regali”.

Alcune pagine sono inoltre sprovviste solo del menu a fondo pagina, ma dal
momento che le informazioni aggiunte date da questo sono molto particolari
(pubblicita’, affiliati...) non e’ indispensabile in tutte le operazioni.
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Anche quando e’ presente il menu tradizionale nella box, pero’, e’ possibile
trovare link aventi una differente disposizione, raggruppati in classi aventi
un titolo evidenziato in rosa, con nuove e diverse voci.
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Per quanto riguarda la navigazione locale, essa e’ completamente assente.
Trattandosi di un sito in cui prevalentemente si compiono ricerche, potrebbe
essere una scelta comprensibile, se non fosse che gli stessi progettisti hanno
gia’ predisposto per ogni categoria delle sottocategorie, che permettono di
vedere un elenco di articoli sottoposti gia’” a delle scremature.
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Una volta scelta una di queste sottocategorie, per spostarsi alle altre e’
necessario risalire alla home page dalla box-menu a lato.

Nel sito e’ presente anche una forte componente di navigazione contestuale,
costituita da link che rimandano ad informazioni che potrebbero essere utili
all'utente, che potrebbero da lui essere richieste, o che e’ necessario aver
letto per il proseguimento degli acquisti.

E’ il caso di descrizioni piu’ approfondite degli articoli, mappe che localizzano
gli hotel, informazioni sui sistemi di sicurezza telematici usati...

Un punto a favore del sito e’ dato dalla scelta di utilizzare delle finestre
popup molto chiare e in genere non molto grandi, per visualizzare queste
informazioni.

E’ uno stratagemma molto utile, esso infatti permette all’'utente un continuo
controllo della posizione attuale nella finestra principale, limitando il rischio
che si perda.
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Proprio per la sua natura “turistico-commerciale” il sito si presta con
maggior facilita’ all’aggiunta di link che favoriscono una navigazione di tipo
trasversale. In ogni pagina, infatti sono presenti banner che fanno
riferimento ad offerte presenti in altre categorie.
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Oltre a questi banner, la navigazione trasversale e’ favorita da numerosi
popup che compaiono regolarmente per pubblicizzare le maggiori offerte.

|2 MARE ITALIA - Microsoft Internelsie (=i 5|
al mare in Italia

i hotel
in pensione completa

Per cercare di non far perdere I'orientamento all’'utente, le pagine dei diversi
servizi vengono in genere titolate, in modo da rendere chiara la propria
posizione all'interno del sito.

¢ Voli oo Val

Ricerta=r=foogiivols » Exba » Confermaidebtagli » Pagamenbo |

esempio titolo area

A volte, tuttavia, questo non accade.
Se ad esempio ci troviamo nella sezione dedicata al noleggio di autoveicoli,
solo il contenuto della pagina ci permettera’ di identificare la nostra

posizione all'interno del sito, in quanto non e’ specificata in alcun modo la
sezione corrente.
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esempio titolo autonoleggio

Il pulsante “indietro” risulta utilizzabile nella maggior parte dei casi, tuttavia,
in genere, dopo aver eseguito una ricerca, l'utente puo’ avere dei problemi
ad utilizzarlo, in quanto e’ presente una pagina di indirezione aggiunta dai
progettisti per poter mantenere i contatti con I'utente anche mentre il
sistema remoto sta eseguendo delle ricerche, e per invogliarlo ad aspettare
gli esiti. L'utente per tornare alla form di richiesta dovrebbe quindi premere
“indietro” non una, ma due volte, e non e’ una cosa immediata da capire,
soprattutto per utenti poco esperti.
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2. Comunicazione

2.1 La home page comunica chiaramente gli obiettivi del
sito?

Sostanzialmente la comunicazione degli obiettivi del sito e’ affidata al titolo
del sito stesso.

lastminute.com

oltre 3 milioni di europel acquistano su di noi in tutta sicurezza

“Last-minute” e’ un termine ben noto a tutti coloro che hanno avuto a che
fare con i viaggi. Indica quei tipi di viaggi che si pagano molto meno, in
quanto prenotati pochi giorni prima della partenza. Se qualcuno e’ arrivato a
questo sito per mezzo di una ricerca in un motore, sapeva benissimo a cosa
sarebbe andato incontro.

Una situazione diversa si ha con i visitatori capitati in questo sito per caso,
seguendo uno dei tanti link presenti su altri siti. Essi potrebbero non sapere
il significato di “last-minute”, e lo slogan presente sotto il titolo non li
aiuterebbe a capire molto.

lastminute.com

oltre 3 milioni di europel acquistano su di noi in tutta sicurezza

“Oltre 3 milioni di europei acquistano su di noi in tutta sicurezza” rende
Iidea di un sito che vende qualcosa, ma cosa? La comprensione dei beni
venduti e’ pressoche’ immediata, grazie all'immagine della palma accanto al
logo, e alla struttura della prima pagina che, come piu’ e piu’ volte ripetuto,
richiama alla mente le vetrine delle agenzie turistiche.

A prima vista, dunque, il sito appare ad un nuovo visitatore come un sito di
viaggi. In realta’ il sito offre molto, molto di piu’, ma per realizzarne le
potenzialita’ non e’ sufficiente una prima occhiata: autonoleggio, biglietti per
spettacoli... sono solo alcuni dei possibili acquisti.

E’ un peccato che non vengano valorizzati questi aspetti, in tal modo e’
possibile perdere molti probabili acquirenti solo perche’ il sito ad una prima
occhiata non e’ sembrato rispondere alle proprie esigenze.

(Tuttavia questa potrebbe essere una politica della societa’, in quanto la
vendita di viaggi e’ ben piu’ redditizia dell’offerta di consultazione di un
elenco di ristoranti)



Vediamo infatti lo spazio dedicato in prima pagina alle varie cose:
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E’ possibile notare che lo slogan sotto il titolo (“Oltre 3 milioni di europei
acquistano su di noi in tutta sicurezza”) mette il punto su una cosa
fondamentale per chi acquista on line: la sicurezza. Il cliente dev’essere
rassicurato: molti sono neofiti del commercio on-line e vogliono essere sicuri
che i propri soldi vadano nel posto giusto e che i codici non possano essere
letti da terzi.

Evidentemente i creatori del sito I'hanno percepito e hanno posto molta
enfasi su un’informazione adeguata in merito, che potesse essere
immediatamente colta anche da un nuovo visitatore. Link rimandanti alla
sicurezza sono infatti posti in evidenza in tutte le pagine, e in particolar
modo in quelle concernenti la procedura di acquisto di beni, con banner e
collegamenti evidenziati.

lastminute.com

Oltre 3 milioni

di europei
A, Privacy e acquistano su
Lt | sicurazza lastminute.com
in tutta
sicurezza

Hon ti sard addebitato niente fine a che
non diccherai sul tasto COMPRA ORA.
Clieca qui pervedere le condizioni di
Privacy e Sicurezza

lastminute.com
. utilizza la

lartreradtg. com 4 = abdetn do Vasrige, Glgog gyl par meggied infomed ond Jale ooz,
veisgn v

tecnologia

SSL3

ed & validato
A’iSign’

Secure Site

per ulteriori infarmazioni
clicca quil




2.2 Il sito e’ coerente con la brand image?

Non essendoci una controparte “reale” e quindi fisica di questo sito (come
puo’ essere ad esempio per siti di cinema, negozi, servizi..), non esiste una
brand image da riprendere: tutto dev’essere fatto ex novo, con lo scopo di
attrarre il visitatore e di fargli compiere degli acquisti.

I colori, la grafica, i contenuti non hanno punti di riferimento su cui basarsi,
e questo rende piu’ difficile la creazione di un‘immagine che possa essere al
contempo forte e innovativa.

2.3 La grafica del sito e’ adeguata?

2.3.1 Il layout delle pagine e’ adeguato ai vari formati video?

Il layout e’ fisso e ottimizzato per una risoluzione 800x600.
In caso di risoluzione maggiore la pagina verra’ visualizzata allineata
in alto a sinistra dello schermo, lasciando il resto vuoto.

4 vali, vacanze, hotel, viaggi, weekend, vacanze last minute, autonoleggio - lastminute.com - Microsoft Internet Explarer provide

Ble Modfica \isuslzza Preferii  Stumenti 2 ‘ =
Qe - ©) - |x] (2] W ‘ cerca /¢ prefonti @M tuinedia @‘ ool N
Indizza [ ] http:ffewm.t lsstminute comflinnipsojcatalog/Category. him2CATID=1336 = Eva |unﬁs »

. ;
| lastminute.com ﬂm e

et olire 3 milioni di europei acquistano su di noi in tulta sicurezza —15

corca © | [DNEWLL LR [owsemal — © saiiiun azeradi
oS i R
hosne, © yacanze Evon O potel € Autoncleqdie
sy parto da: vado s

hotel -

pacchetti vacanze ario partenza:

arto il L.
mare ltalia 17 = Gugne =] Qualsias = solo voli diretti; [ TOP VACANZE

torno il: oraric ritorna: o hataenG

| Giugne [z Qualsiasi E da € 378, 7 notti
» Sardegna
adulti |1 barmbiniz [0 (24 12ammi)  neonsti: [0 (022 ammi) da € 495, 7 notti

aaaaaaa

O cerca da 3 327 7 nott

» Barcellona 3
€138, 0l 2516, 2 notti

Le migliori offertel » Maiorea 2%
£ 386, il 19/8, 7 notti
o " -

[TOP HOTEL

autonoleggio

agriturismo e... tona 3%
» Barcellona 3
sport e avwentura € 64 x 2 persona
idee regalo Madrid 4
R €942
spettacoli PATSonS.
istoranti ¥y
ristora o e parsong,
Raniis sl N
sendzinclleml da EUR 255,00 o
ne g
blago: @ hotet 2 . alivacofarte: > Mdaga‘l
199 LDO ZDD altre offerte... altra offarte... |altre offerte. £ 56 % 7 persone
prona\iz\onc voll (3= ICASE VACANZE
199 400 201 Spagna » Balaari, Maiorca
o e isole £ 464,700
chi siamo
carrello da mul da Regali... salo Vulo.”
Rimini - Ramads Hotsl  Tsriffe specisli
Roza ¢* FINO 3l I par 1024x768
45% di SCONT. astate
aqgiungi 3i preteriti Aatete [TEMPO LIBERO
v da_EUR 78,00 da EUR 25,00 £179 179
> Traldking, Cammine di
altra offarte. o sltre offerts Santiago € 410
» Regalail suo nome a
una stella € 112
» Alicia Keys £ 31
nol diventa fomitare pubblicitd afiliai caa di credito finanzia le b e
\astmmute com, 12 tualgenzuwagnranlme e viaaai Aatims minat. vacanzs, o etate
SOSOHILMR. S2RALASTE ot RS IS, BIANSHL2SE] o afet
. autonolegaio.
lastminute.com é\/a\idahn da erisign. Clicca qui per maggiorl informazioni sullz sicurezza.
‘{""&"‘ rod
1280x1024
1600x1200 -
2] Operazione completata, Errori nella visualizzazions dela pagina. [ [ 4 mtemet

@istart| | [} @ @1 |[&) vali, vacanze, hotel, v... | &) Webmai Tele2 Internet -... | |_j E:\vakutazione skoisto | [ Aspettoe temi | B3 screanshats pet «iP 1325




E’ comprensibile la scelta del layout fisso, soprattutto a causa della
presenza di molte immagini che renderebbero un layout liquido
eccessivamente frammentato e difficile da organizzare.

Tuttavia in questo modo si ha un utilizzo non ottimale delle pagine:
molto e’ lo spazio bianco che risulta poco funzionale all’'utente. E’
infatti logico che si chieda perche’ debba essere costretto a scrollare
piu’ pagine, quando ci sarebbe spazio sufficiente per far stare tutto su
di una pagina sola.

2.3.2 Il layout delle pagine facilita la comprensione dei contenuti?

La homepage ha un’ottima Gestalt che riunisce tra loro in rettangoli i
contenuti di carattere simile e organizza la pagina su 3 colonne.
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C’e’ da dire che per il resto del sito la gestalt e’ molto varia, per la
grande diversita’ di grafiche utilizzate e strutturate in modo diverso.



Alcuni esempi di buona gestalt sono quelli presenti in tutti i campi
delle ricerche gestiti direttamente da www.lastminute.com.
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I banner, pur essendo molto vistosi a volte, sono messi in posizione
strategiche, in modo da non disturbare la navigazione.

La posizione di essi e’ fissata, dimodoche’ I'utente ne impara in fretta
le locazioni e riesce ad ignorarli.
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Tuttavia esiste un banner che si apre al passaggio del mouse,
coprendo una form, e che non si chiude fino a che il mouse sta nella
sua area. Esso puo’ dare molto fastidio agli utenti inesperti.
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E bella sempre. .. Dimensione “a
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Qualche riserva, invece, la nutro per la scelta di utilizzare anche
banner pubblicitari visualizzati di frequente in finestre popup durante
la navigazione. In qualita’ di utente sono sempre stata irritata dal
dover chiudere quelle tante noiose finestrelle che spesso
accompagnano la visita a molti siti, e credo non sia solo un fastidio
mio. Data la natura commerciale di www.lastminute.com e’ normale
che ci siano: piu’ pubblicita’ si riesce a fare, piu’ cresce la possibilita’
di vendita, da un altro punto di vista pero’ un utente potrebbe
stancarsi presto di tutte quelle finestre non volute e scegliere di
eseguire la sua ricerca in un altro sito. Nulla gli impedisce di farlo: sul
web molti sono i siti atti allo scopo.
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2.3.3 Il colore e’ utilizzato in modo adeguato?

No, il colore in questo sito viene utilizzato in modo pessimo.

La ragione dell’irregolarita’ nell’'uso del colore va probabilmente
ricercata alla metodologia di evoluzione del sito: il sito si e’ molto
presumibilmente ingrandito per accrescimenti successivi e tutt'oggi
convivono stili diversi anche all'interno di una medesima area
semantica.

In origine, molto probabilmente, si era scelto di identificare ogni
“gruppo” con un colore (ricostruibile dalla grafica simile):

- azzurro -> tutto cio’ che concerne i viaggi (hotel, vacanze, voli..)
- viola -> regali

- giallo -> ristoranti

- verde -> spettacoli

Ora questa distinzione si e’ persa, soprattutto con I'aggiunta di nuove
funzionalita’ e di nuovi campi di ricerca aventi una grafica a parte
(casa vacanze, autonoleggio..), e con la fusione di aree un tempo
diverse. Ogni pagina e’ caratterizzata ancora dall’'uso di un colore
dominante, di solito in due tonalita’ diverse, accostato al rosa che e’ il
colore che caratterizza l'intero sito, ma a causa dei cambiamenti fatti
sono emersi dei problemi:

e esistono alcune pagine che, pur svolgendo la stessa, identica
funzione, sono caratterizzate da grafica e colori differenti. Questo
porta ad un’evidente possibilita’ di smarrimento da parte
dell’'utente che si ritrova a voler cercare di comprendere differenze
tali da giustificare una scelta di questo genere da parte dei
progettisti.

-| lastminute.com SN SR T 7
Lastmi e o Vol s

__ oD | Ehebilerren et ems o

vl e mrarras

| @ Seleziona la corretta citta di destinazione dal menu a tendina., |

Ricerca ||

CHES ol partas; ST Adulti Bambini  Heonati

prenataziens vecanze & hotel 199 400 200
prenstazans val 199 400 201
°

i frova citts | Camaguey = 1= o= o=
Parto il: oradno parenza: tipo di biglietio
|1? =] [Giugre =] B0 I quasiasi = srdata e filorno =]
Ritorno il: k arario ritome: Cer o
[2¢ =] [Guge =] 51 ]  [quesiasiz] e
s al |
: Ny speciale ariffe |
g Voli charter ?‘1\?‘, Spagna e Isole ‘@ Lufthansa special
" Y prenota swiss E: i
m‘__ Europa E.f la tua Estate ‘ s |




e Pagine con lo stesso colore in quanto di una medesima area
semantica sono accostate a pagine con uno stesso colore di fondo
associate ad aree semantiche diverse
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Higia g ga EUR 850,00 Cileea aul ligea qu una villa dinizio Nowecento. propane una cutina tradzionale, ma reakzzata con
L ey Lliced o, 4 cruathatbspaghutti con bottsega di tonns af tatle, moscandini con
Clicca aul | sle caseracce con prsl ki, gamberani o ardo i Colonnata. Da
provan proscatto di momagna aFacelo balgameco, taghalele pratamle, et
Sport e avventura ol sucta th rances = ruserT, sorbettu al mandae con e o
Coints

ani | dasvael Rl balls salozions di ok, berzio asiiv in
leviaree pacearnca
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e Pagine di un colore fanno parte di un’area semantica avente un
colore dominante diverso, segno di una successiva unificazione di
funzionalita’ un tempo separate.

-m I pith venduti

‘|I Catoling di cioceolato (EUR 1500 3
2. Adotia un tiquite ¢ EUR 35,001

I cerca @) 3:

Inserisci una parals chiave:

An{EUR4500) - S
Un condensato di infarmazioni
essenziali sulle mete pid gettonatell
Clicca sui link qui sotto per saperne
di pidt..

(= "; borse per §
4 eaccesserd

Parti informato! Acquista online |a

- r “ % tua guida, clicca qui
mm' ] I abbonamenti ‘_ %

LOMO ’ on line

b abbigliaments
[¥ in cubstti

Inoltre I'utilizzo di un colore di sfondo molto saturo (giallo) come
sfondo alle pagine dedicate allo sport, alla lunga rischia di stancare la
vista degli utenti. Un giallo piu’ tenue sarebbe stato una scelta

migliore. Product details B

Rafiing sul Brenta - loc. Merlo (V1)

Finalmante con lastrminute.com hai la possibilitd di acquistane onling in modo facila & sicurn
l'esperienza spoiva che hai sempre sognato...chi altro 1 da questa opporunitd?

Mon avele mai provato il Rafting? .Mon sapete neanche cos®? | Ok, allora siste nel posto giusto:
Tare rafting significa trovare un gruppo d'amici che abbiano il senso dellawentura, oppure che non
sappiano cosa fare durante il week-and, ma anche e siete da soli aviete modo di divertind &
conoscers nuova genle. Cosa aspattate a provare e riprovare? Sul Fiurme Brenta avete il modo di
provare una bellissima discesa con partenza da 5. Gaetano ed anivo 2 Campolongo | percorso di circa
A0 kin (dusata Th 300 atteavarso un corso d'acyua che consana un ambionte natueale ancora intatto. Il
Erenta & un buon inizio adatto anche a colore che non hanno mai provalo questo tipo di sport ma il
divarirnento & assicuralo parchd non manca proprio nulla @ onde, rapide, rulli... . pozze dove
tuffarsi...ingomma siamo sicur che non v annoieretal

Programma della giornata:

Le attivita 51 svolgona in giomata e prevedanc tra tumi: il primao alle ore 9,00, | secondo alle are 12 00
& il ferzo alle ore 15 00; | tumi sono elasticl a seconda delle esigenze & del numero dei patecipanti. ||
percorso scelio perwoi ha una lunghezza di circa 10 km e una durata di circa 1h e 30 minuti. Prima
d'ogni discesa i saranno date delle nozioni teoriche dalls Guide Rafting e sarete equipaggisti




In favore dei progettisti possiamo dire che molto spesso il colore viene
utilizzato per definire la Gestalt delle pagine, distinguendo le varie
parti con riquadri pieni o cornici, in modo da fornire un’aiuto alla
navigabilita’ del sito.

Dal momento che il colore non si prende il compito di convogliare
informazioni, che sono al massimo lasciate a delle sigle, anche
persone con problemi di visione non incontreranno difficolta’” aggiunte
nella navigazione del sito.

2.3.4 I caratteri utilizzati rendono il testo ben leggibile?

Innanzitutto analizziamo le scelte fatte per il layout dei caratteri.

I progettisti del sito hanno scelto di congelare tutte le scelte di layout
in fase di visual design, ovvero hanno deciso di impedire all’'utente di
modificare la visualizzazione dei caratteri a proprio piacimento,
ingrandendone o rimpicciolendone la dimensione.

Questa scelta, abbastanza comprensibile per la struttura del sito che
prevede in molte pagine poche scritte e molte immagini, e che deve
far risaltare queste ultime, non favorisce affatto l'usabilita’ del sito: i
caratteri, a risoluzioni alte, risultano infatti molto piccoli e di difficile
lettura.

In realta’ alcuni testi di secondaria importanza possono essere
modificati, ma questo non viene considerato un aiuto.

Prezzo.:EUR 212,00
¥ Partenza 19/06/2004

FUR82.000me)

(A [a Milan Malpenzsa Apift4xP)
‘ﬁ" Ecanomy A London Heathrow Afp P : ———mm,
KLM Walo non diretta 1570 rezzo:EUR 212-‘ l@ UR EZ,U

dettagli ¥ Partenza 19/06/2004
KLM [ra Milan Malpensa Apt (hxF)
sses Econamy A London Heathraw Apt (LHR)
KLM Wolo non dirette 15TOP - clicea per
dettagli

Verosimilmente nell’intero sito vengono utilizzati al massimo 2-3 tipi
di font, tutti sans serif in modo da risultare molto piu’ leggibili a video,
e mai tutti e quattro insieme.

Gli stili sono ben usati: il corsivo viene utilizzato solo in casi sporadici
e per informazioni secondarie, il grassetto evidenzia coerentemente
titoli e dati principali, il maiuscolo viene utilizzato raramente, in
genere nei titoli di categoria (seconda versione del menu) e nei
pulsanti con un diverso colore rispetto a quello standard del testo.



Purtroppo la stessa cosa non si puo’ dire per le scelte legate all’'uso
del colore. Benche’ spesso usato correttamente (scritte nere su sfondo
bianco, scritte bianche su sfondo blu..), I'abuso delle scritte in fuxia su
sfondo bianco e’ di pessimo gusto, oltre che di pessima scelta per
I'usabilita’. Il rosa cosi’ saturo e’ infatti difficile da leggere e molto
stancante per la vista.

Movliica date S
Il calendario qui sotto indica prezzi e el Chied I6t Al et
disponibility per tipologia di camera [ar & guzo0d =] [mer S guz001 5]

clicca gui per nascondere il calendario

Continua ¥

Il massimo del disagio viene dato da questa pagina di presentazione
con scritte nere e fuxia su sfondo blu.

so==g: Autonoleggio

non perdere tempo a cercare la tariffa migliore, lo abbiamo gia fatto noi
per te. fai il tuo preventivo oppure prenota online selezionando la tua
destinazione dalla lista softo.

|salsziana una destinazior ¥| oltre 4.000 punti di noleggio in tutto il mondo

ti ricordiamo che le nostre tariffe sono all inclusive (comprendono
chilometraggio llimitato, assicurazioni RC verso terzi, assicurazioni COW
Kasko e furto, cauzioni giudiziarie, ove necessarie, e tutte le tasse locali ed
onen aeroporfuali) e sono selezionate sempre tra le migliori del mercato.
per questo motivo lastminute.com applica |3 politica del prezzo minimo
garantito sulle tariffe proposte. Per maggiori informazioni su questa politica,

clicca QUL

per modificare una prenotazione gidffettuata fai click QUI

2.3.5 La grafica e’ attraente?

Piu’ che attraente la grafica risulta essere funzionale: il sito non ha
puntato ad avere un aspetto grafico molto complesso, ma una vetrina
piuttosto chiara per 'utente.

Questo va a favore del sito stesso: una scelta diversa, in favore di un
layout piu’ complesso, avrebbe ulteriormente complicato la
navigabilita’, favorendo lo smarrimento dell’'utente ed aggiungendo
difficolta’ alla comprensione dei contenuti.

La home page riflette un senso di cordialita’ e trasmette sicurezza
all'utente che si trova di fronte ad una pagina con un solo colore



dominante, organizzata secondo una buona gestalt che permette una
facile comprensione dei contenuti.

La funzionalita’ viene mantenuta anche nelle pagine figlie, nonostante
I'incostanza grafica e cromatica che puo’ causare un senso di disagio
negli utenti. Questo si ha ancora di piu’ con i siti affiliati.

* GCmsmin e Fiteme 1] - 4
" lastminute.com = m

“Lm-

[Y‘ L e ———

esojjblaeiaw eljEY|

5€
agiorna

e
o = -
ot lx Voli nfa Vi
POCChI VRCANDS | | eria 3 Soeghveln P Gatrs 3 Gomfevesideflagh 3 Pagasents |
faee ftaky

Milamo (TALLAY - Amsterdam (OLANDA) R

Parto il 18067004 Ritorno il 75067004 dama i €
madtenacan
fuc aasia
(TR
— [Boncapee € soano & prezzo © wiioy et 15 415 |
0y ; .
— Prezzo:EUR 167 58 ( tase EUR 48,88 inchuse)
st F Partenza 18067004
»omwmO e, VRO EIIRERE (g tas Lot AR Pt s 1345 ORI
‘sport & swenturs Fraemy PRR— s sy 38 ORCON @
P
‘spetiacoll = Rima
sishorans VRO ESFRESE 4 Amdtastan (AT Farte i 1008 2000004
o o Frnany B i [
carnem e

SELLAONA QUESTO VOLD ©
‘sarvics chenti
prenateziens veli
199 400 201 Prezzo:EUR 196 22 ( tasse EUR 57,22 inchuse)
hatel ¢ vacanze Partenza 1067000
197 400 200 e [
=

Wit & Iravarei KLm e PP, s sy b shiaE O
agli infepaint Gy
aliateos i oans s =l

—
Main ﬂmm [ o - P 0t B m..|ﬁmml’.l.|l : “@uw



3. Funzionalita’

3.1 Le funzioni del sito sono adeguate?

3.1.1 Le funzioni per effettuare le transazioni sono adeguate?

Essendo questo, come gia’ ripetuto piu’ volte, un sito commerciale,
esso interagisce con gli utenti per mezzo di transazioni.

Le funzioni presenti nel sito sono un numero abbastanza consistente,
dal momento che il sito riguarda la vendita di molti articoli diversi.
Noi abbiamo considerato, per convenienza, solo le funzioni
direttamente accessibili dalla home page.

Iniziamo col dire che il cuore del sito e’ costituito da funzioni di
ricerca, che pertanto dovrebbero essere basate sui medesimi steps:
ricerca | osserva i risultati | scegli | prenota con dati | acquista.
Tuttavia esse sono strutturate in modi diversi. Questo avviene sia
perche’ sono state gestite e create da persone diverse e in tempi
diversi, senza curarsi di una necessaria coerenza, sia perche’ talvolta
dipendono da altri gestori.

Per le loro caratteristiche possiamo classificare le funzioni
suddividendole in alcuni gruppi:

e Funzioni di ricerca interne
Sono tutte quelle funzioni che si svolgono all’interno del sito
attraverso una form di ricerca e che fanno finire gli articoli
acquistati nel carrello.

- voli

- hotel

- pacchetti vacanze
- vacanze italia

- volo + hotel

- agriturismo e..

- sport e avventura
- idee regalo

- spettacoli

Sono caratterizzate da presentare una prima pagina contenente
delle form di ricerca piu’ 0 meno complesse, oppure altri metodi di
categorizzazione dei risultati.

| r-;_g_li la categona che ti interessa tra ml d i
| derra - aria - acqua I_ .

Ricerca da Sport e avventura




' Ricerca Avanzata
Corco un evento a: (T Ficoica Avanzala

Cittd di pantenza CiMA i destinaziens: Adulti Bambini  Meanati
brelinie o e | | ey e fol o]
| Tutee 1=l [Tt =l I—I Pats il: atario pasnza; tipo & Biglista
dats dal data al 5 =] [Gugwe =] [ qualsias ¥ [andaa = iona =]
El i El r I:t l:l i l:l F I: Ritoeno ||:| J T !mnin mm;;'! Cerca &
O cerca 12 =] [Giuge =] B [quases =] HICA
Ricerca da eventi Ricerca da voli

Producono un elenco di risultati soddisfacenti la ricerca. Per tutti e’
possibile accedere ad informazioni aggiuntive che variano a
seconda della categoria di prodotto: descrizioni piu’ ampie, mappe,
immagini.

Definizions simboli; & Acquista online

altee

informaziani

|EI=r||:a pt © gragio = preceo © yaltarg Oferte 17 & 7

offerte 1-10 di 15 b ::"" [Destinazione =] wai a pagina 12 Prezzo;EUR 157 88 { tasse EUR 48,88 Incluss)

¥ Partenza 17062004

MILAND VIRGIH EZPRESS  a masan Unas AZHLT) Fuarle alle 1345 17082008

1 4

Havana  |1emBrZ00d) 2 MALPENSA EUR S0 ¢, ; Exoanmy A Amstedan GME) fniea alle 1555 1TOAEN0A &

Cuba, Havana - Wele + Hotel 3" - Pernottaments ¢ Colazione - 9 gloml & 2 nothi Clazey W
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La scelta di acquisto di un articolo fa si che la prima volta si apra
una schermata richiedente la mail per poter accedere al carrello. E,
una volta compilata, il prodotto viene messo nel carrello.

Carrello (area protetta)

Grazie per aver scelio guesto prodotto, sncora pochi passagg e sard tuo.

|Cnmplma il tup acyuisio in un'area profetia

| n Y a s &
| Inserisci il tuo indirizzo email: [

| ¥ Desidero ricevere |a newsletter settimanale di lastminute.com

continua §)

Fer utilizzare l'opzions FastBuy, che memorizzando i tuoi dati 1l consente di
affeltuare acquisti pid veloci, & necessano registrars: al sita.
glicea qui,



Funzioni di ricerca esterne
Funzioni Svolte da siti affiliati che le prendono in gestione. Portano
all’acquisto diretto di un bene, senza passare per il carrello.

- casa vacanze
- autonoleggio

Anch’esse sono caratterizzate da step simili a quelli in precedenza
descritti: ricerca, descrizione e scelta del bene. Tuttavia i prodotti
scelti vengono direttamente acquistati dall’'utente con una
procedura che non richiede l'intervento del carrello.

dati del guidatars

Same pronti per completare |5 prentazions delsuto soails, Per favoes comols scurslaments
uthe fe woci del seguante modio, Par inolrsre |s prenolagions, chocs sul pulante prenola

aceza0’. (" campl obbigston

viceveave case Ai vacanza ey -
Prazzo massimo a settimana EUR  [Lintera offerta 5] noms | .
2l 3 No. dei locali 'Ez] la_zl cogome I— *
[Gerrmaniz =] No. dells camere da lstto [Ga=] [ = nevizzo e novico: | -
[Regiene 5] Distanza dal mare/lago Uinters offerta v e
[Cocaits =] Distanza impianti di risalits [Cintars offerta 51
T — o= o —
[Data di partenza =] anirnali domestici accettati r [ peess : [ -
Durata soggiomo (nott) |5 Carmpo da tannis r teeorodumatcetiars ([
Lettino per bambini =] we
Solo offerte speciali |} Accessibile a disabili r a L li

Solo Last Minute |
walkin information
nome del fornitore NATIONAL MAGGIORE TALY
Casa vacanze
indirizzo del farnitore Fizza Francessco Crispi 13, brindisi

Cliccando il battone “RICHIED] ORA" confermi tutti | dati forniti. Un numera di
riferimento per “pratica in richiesta” (request rence} apparira’ nefla prossima
schermata, e sarai ricontatislo endro | prossimi tre giorni per la conferma o meno

della prenotazi

rEGEEL

Autonoleggio

Ristoranti
Funzione che permette la ricerca di ristoranti, secondo diversi
parametri.

Ricerca veloce
Mome rirtorante

Localita

| &y cerca

Ricerca avanzala

Morma rigkorants Tipa outina
| |Gualsiasi j
Localitd: arnbianta

| |Oualsiasi x
Peouinciat Faicia prazzo
| 'I |Gua]siasi =

Tipa locale o

| Qualziasi j D cerca

Non permette la prenotazione, ma ha una funzionalita’ aggiuntiva
che permette di leggere/lasciare commenti su ciascuno dei
ristoranti.



Informazioni

S- F r === | MUSICANTI
= - o Via S, Vigilio 15
= S 'n" "/ —= 24129 Bergamo

-
; a—s
% = Mgl tel: 035253179 -
. — 3 fax: 035402081
O % e-mail: sanvagiliogemsi it
b " - A web: v ganvigllio
I .
Q indietro © leggi i giudizi @ inoltra un giudizio

e Newsletter
Funzione che permette la sottoscrizione ad una newsletter
periodica con le offerte del sito.
La form per iscriversi e’ presente in prima pagina, sotto il titolo.

ENEWsLerreR Da tua o-mail [

L’iscrizione e” molto semplice, basta inserire I'indirizzo e-mail nella
form, non richiede altro. All’atto dell’iscrizione compare una pagina
di ringraziamenti, ma non da’ indicazioni all’'utente su come fare
per disiscriversi. Il servizio, inoltre, non sembra efficiente: ci siamo
iscritti gia’ da quattro o cinque giorni e non ci e’ ancora arrivato

nulla.
EED Richiedi la nostra newsletter!

gra.ziel

Grazie per esserti abhonato alla
nostra fantastica newsletter.

Se ti gei iscritto dal pop up VINCI
NEW YORK, partecipi anche
all'estrazione di 4 biglietti aerei per
la Grande Mela. Se non ti sai iscritto
dal pop up, ma desideri comungue
partecipare al nostro concorso, clicca
qui, inserisci nuovamente la tua mail
e... in bocea al lupo!

e Funzionalita’ esterne al sito
Sono funzionalita’ che si svolgono su altri siti, ma che sono
pubblicizzate su www.lastminute.com in quanto utili ai fini della
vendita o del ricavo.

- affiliati
- finanzia le tue vacanze



Dopo una breve descrizione della funzionalita’ I'utente viene diretto
verso il sito che la gestisce, e |a’ svolge tutte le operazioni

necessarie.
Informazioni sul programma di affiliazione di lastminute.com

lastminute.com

SOLUZIONI & ISPIRAZION PER VIAGS! & TEMPO LIBERD

lastminute.com
hatel

prezza minimeo g

garantltoﬁ

. Inserizeidl tuo indirizeo email nella casella sotrostante. Eatro 30 secondi ricevera un'email contenente la passwerd.
. M guesto puate va su hiooiwne tradedoubler comiit ed esegu il log-in, uitlizeande i o mdirizes e-mail e la password appena rcewta.
Una volta all'interno d=llo spario Al sceghil di com (che trovi nelle principali categorie di programmi indicate nel centro della paging), legg attertamente il contratto per

W =

ol affiliati relative e clicca sul pelzants "Fai-duinianda per questo programma’
. A questo punto ncevera una email con le indicazioni per scegliere gl elementi grafici propest da lastminute, com ed inserirh nel tuo site, depediché dew attendere laccettazione della tua richiesta i

Lffiazione, che b sard comunicata wa emad Da queste memente cotineeral a puadaghare per ogni wente che cliccande sull slemento grafice lastminute. con presents sul tue site accederd e affatuerh]
acquisti su lastminute com. Sulla homepage del tus spazio Afflianene potrai vedere il salds del buo conto & wsualizzare | dettagh

Passo 1 di4 - Inserisci il tue indinizze email

™

(NB: Essendo funzionalita’ esterne al sito stesso, non sono state da
noi analizzate)

Funzioni per mail

Sono tutte quelle funzioni che si svolgono attraverso l'invio ad una
mail a chi di competenza o la chiamata ad un numero.

- diventa fornitore
- pubblicita’
- carta di credito

Contatti

Per maggion infarmazioni, contattare Ufficio Commercial Sales:

email: commercial sales@lasiminuie. com
telelefono: 0267 1919 70



Carrello

Raccoglie le ordinazioni delle funzioni interne al sito e permette di
portare a termine l'acquisto in una zona protetta.
Fondamentalmente la sua funzionalita’ consiste nel raccogliere tutti
i dati necessari a completare I'acquisto: dati personali, carte di
credito, eventuale indirizzo di destinazione..

Dettagli della carta

Mastercand yyno o di Carta Data di seadenza (mm/as)
e [or =] =

Codice di sigureza

I codice di dicuserza sul sebio della lua cards & composto dalle ultime 3 cifie del
numers che trovaral sul sebio dalla fua cada alfaltszza dello spazio per appons 1a ua
firma. Perle cate AMEX, Il codics & composto dad eire ed & fpordate sul tronte della
warta.

cliccs qui

Dettagli del titolare della carla di credito

Titalo Homa: Cognoma

ISignur vI |

Indiriz=o 1 Indinizzo Z [opTionala) Loealitdnd itta:

Regions (apzionals) Pasze Cap

| Seleziona una nazi = | |

Numeri di telefono

Telefana di gisrno Teleforn oellulamn Telefana serale (opZionale)

Tuttavia permette anche all’utente una gestione degli acquisti gia’
prenotati, elencati con delle brevi descrizioni in una tabella posta al
centro della schermata nella prima pagina, o a lato durante gli altri
step.

La gestione di questi articoli comprende la visualizzazione dei
dettagli di ciascuno di essi e la loro eventuale cancellazione.

2x1 PIU® CARD

Lasnalizza | dettaali dell'adicols

fF Rinwowiy

TOTALE

Quesle prezeo include P

EURS.00

(E" da notare che gli articoli nel carrello non sono ancora stati
acquistati, in quanto, come ben spiegato sotto il pulsante conferma
I'acquisto vero e proprio si effettua quando l'utente preme, alla
fine dell'inserimento dei dati, il pulsante "COMPRA ORA").

DO —
Hen Bidaca addebilalio nienls finog & ches nen
cliegcheral sul tasto COMPRA DRA



Le transazioni sono in generale abbastanza chiare, veloci e adeguate

a molti scenari d’'uso, benche’ talvolta le possibili scelte si propongano
su form diverse.

Le voci delle form sono il piu’ delle volte comprensibili, e spesso sono
presenti anche dei link per il supporto alla compilazione.

ricerca vacanze O

| e e e e P
INTERHOME v
I FECANTA
]

coe iz hosrel - sulzslo de le tuz nce che

La ricerca non richiede un grande impiego di tempo e fatica: le form
sono abbastanza dettagliate e permettono di fare una buona
scrematura. Grazie alle funzioni di ordinamento spesso presenti
(funzioni interne), poi, e’ semplice ordinare i risultati secondo il
criterio preferito, in modo da avere gli articoli che meglio incontrano
le proprie aspettative in prima posizione.
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. Dia 13 mag 2004
skl 7 g
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prezzo [dal piu ko)
data

Sale Marasino sule coline dei Lt 30 (]

SELEFIONA QUESTO WOl O &

Le funzioni permettono in genere anche di valutare particolari aspetti
quali disabilita’, bambini, esigenze particolari di cibo sugli aerei...
(Anche se lastminute non si assume la responsabilita’ di garantire
sempre tutto)
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Un’altra idea molto carina e’ la possibilita’ (solo in alcuni casi) di
consultare un calendario per scegliere le date.

C HOi parbenza CiECi cest neax ore: A JIE Ih%n Heanat
1 = U= -
Erona ol 1rcwa aikL ar
[atai: orans farersa: fipe di zicliathe
fo o [oroe I IR | [mverriwe
[ doenc il
LbWmM&GEY $ D rarca
22 o | |iqre -I[EE_l _g
; saeciala tariffe
Volichartel . .. 2y 24 2m 20 27 fnae lscle & Lufthansa speciali
—] &% 2% 0 :

’ avias .
Elira prenula i Swias
Ao —T— N

I metodi di pagamento non sono visibili subito dalla home page, ma

vengono mostrati nella prima pagina del carrello, sopra gli articoli, e
per ogni evenienza tutte le informazioni riguardanti il pagamento e la
spedizione sono presenti in modo esteso anche nelle FAQ.

Mostriamo ora solo le principali discordanze esistenti tra le varie
funzioni:

e Talvolta le stesse funzioni sono presenti in pagine diverse, con
campi di ricerca diversi. Questo non e’ corretto, in quanto alcune
fnuzionalita’ non sono accessibili da una e/o dall’altra, e l'utente
potrebbe non dover mai andare su una delle 2.

E’ il caso dei voli, che permettono di prenotare un volo di sola
andata solo facendo riferimento alla schermata che compare
ciccando sul menu a destra. Molti si fermeranno alla form della
home page, senza mai riuscire a scoprire questa funzionalita’.
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e Talvolta le informazioni estese vengono mostrate in finestre
popup, talvolta viene caricata nel browser una nuova pagina. La
prima scelta e’ la migliore (soprattutto per quanto riguarda la
hotel, viaggi, vacanze), in quanto permette di effettuare confronti
tra diverse opportunita’. La possibilita’ di effettuare paragoni tra
articoli diversi e’ importante per chi deve scegliere cosa comprare.
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e Quasi tutte le form, inoltre, non contengono indicazioni riguardanti
i campi obbligatori e quelli opzionali, con la possibilita’ che I'utenta
debba ripetere la ricerca solo per inserire tutti i campi necessari.

Inserisci il tuo messaggio

nome nome @
[serena [andrea
E-mail E-mail

Par inwii rm.llti':.\!i separa gli
indirizzi email conwna wirgola

[serena_fac@iibero.it

[fasol@lombardiacom.i

[ seleziona salut =

[cizo

*Serivi fl tuo messaggio (max 300 caratteri)

Prova

Caratteri rimanenti: IE

i camnpi sagnati con

sona obbligaton



e Alcuni dati da inserire sono difficili da comprendere. Ad esempio
cos’e’ la "duration" da inserire nella form di autonoleggio? Se e’ la
durata non sarebbe possibile comprenderla a partire dai giorni di
prenotazione?
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e Nella ricerca “sport” esiste un campo in cui indicare I'ordinamento
voluto, ma non e’ possibile compiere alcuna scelta: nel menu a
tendina le voci sono tutte vuote.
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La privacy e’ descritta molto dettagliatamente nella sezione “Servizio
clienti”. Essa non sembra porre limitazioni all’'utente, limitandone le
aree d’accesso in caso di mancato permesso all’utilizzo dei suoi dati.
Tuttavia si puo’ notare che non e’ stata aggiornata di recente, in
qguanto parla di registrazioni che ora non ci sono piu’.

lastminute.com tratta la privacy dei suoi clienti con molta serietd, a tale
proposito informa che:

e all'inizio della procedura di registrazione wengono richiesti indinzzo E-
rnailflser Name e Password, |l cliente & responsabile della conserazione della
seqgretezza dei suoi Inditizzo e-mailfUser Mame e Password. Inoltre, il cliente
assume esclusiva responsabilita per ogni suo utilizzo dei semizi tramite Indirizzo
e-mailflUger Name e Password a lui agsegnati e si impegna a manlevare e tenere
indenne lastminute.com da gualsiasi danno o pretesa derivante dalluso o
dall'abuso dei propn Indirizzo e-mail/lser Name e Password in relazione
allutilizzo dei servizi;



3.1.2 Il trattamento degli errori dell’'utente e’ adeguato?

Sembra che la parte riguardante il trattamento degli errori sia stata
trattata molto superficialmente dai progettisti: non e’ stata curata in
modo da evitare molti dei possibili errori banali e non e’ sempre
coerente.

La prima cosa da tenere sotto controllo, per evitare che l'utente
commetta degli errori, sono le istruzioni presenti. Esse dovrebbero
essere complete e corrette. Nel nostro caso, invece, a volte ci
troviamo di fronte ad istruzioni sbaglial

Clicca swelcontinuare’ger

prenotare 'appartamento nella .
pagina seguenie. (2] avanti

Ainln

||||||||

Clices ‘maggis

O Y =T e e Non esiste
per la pren ozt 2

chnotel & pervenficae la disponibilits. nella pagina

Cliceands su*mappa® pobrai weders dove 5i bowva Fhobel,

Talvolta, si cerca di dare degli ausili all’'utente al fine di limitare la
possibilita’ che commetta errori: form di ricerca a tendina che
impediscano una digitazione sbagliata dei luoghi (questo impedisce
anche molte delle possibili ricerche con esito nullo), aiuti che
forniscano le spiegazioni necessarie per procedere, calendari che
permettano all’'utente di poter sapere i giorni della settimana e
usufruire di particolari vantaggi, indicazioni di formati per
I'inserimento (mm/aa)...
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Tuttavia questa una e’ una pratica seguita in tutte le parti del sito, e
dunque non appare sufficientemente utile. Le precauzioni prese sono
sporadiche, e quindi non possono essere considerate valide in
generale.

Oltre a questa tentata prevenzione, esistono dei controlli sui possibili
sbagli dell'utente, che compaiono come avvisi sulla stessa pagina in
cui si e’ commesso l’errore.

Questi avvisi, cosi’ come alcuni avvisi di altro genere, si presentano
sempre nella stessa forma: un riquadro rosa acceso con le scritte in



rosa precedute da un punto esclamativo lampeggiante, la cui
posizione nella pagina puo’ variare da sopra a sotto l'intestazione,
talvolta in posizioni poco visibili.

Le principali disattenzione commesse dai progettisti nella gestione
degli errori sono le seguenti:

L’utilizzo della stessa forma per errori e avvisi

0 Siamo splacentl, non abliamo trovato ne ssunvalo per la citta di destinazione indicata. Riprova, o
clicca su “Wowva citta™ per alMnare la ricerca

Esempio di avviso

La mancata traduzione di alcuni messaggi dall'inglese. Essi
risulteranno incomprensibili a che non conoscesse questa lingua,
rendendo impossibile il proseguimento del lavoro.

| i The el address you esfered bas not been recognised, Please checkyo
Fuzin e prnil B vk airl addness a1y S

La ripetizione di medesimi messaggi di errore in una stessa pagina

| @ visa - Il numera di telefano divemo non & valido J

| '. Wisa : Il numero di lelefono serale non ~ valido

| . Viga = Il numera di teleforno diverno non & walido J

| '. Wisa : Il numero di lelefono serale non ~ valido

Indicazioni incomprensibili per una mancata gestione del
messaggio di errore in fase di programmazione

T

|l:|- Wisa: h_ei_el_am_co_aldr_powmoaile_mhsing

Iu ‘Wma s nk_mm_pa @i _cre_ addr goesads mbedng |

Il mancato controllo di un dato importante come la mail: essa e’
infatti necessaria per i documenti di conferma prenotazione. Le
mail ricevute vanno spesso consegnate come documento di
conferma al momento del ritiro biglietti ad esempio. Un errore
nella digitazione della mail potrebbe invalidare I'acquisto.
Sarebbe quindi intelligente un controllo, ad esempio tramite la
richiesta di visitare un link per confermare la validita’ dell’indirizzo
inserito.

Invece ora come ora i controlli si limitano alla verifica
dell’esistenza del dominio e della forma.



In genere nelle form i dati vengono mantenuti in caso di errore,
tuttavia in un‘occasione, a causa di un mancato risultato della
ricerca, l'utente viene avvisato da un messaggio di riprovare la
ricerca “ciccando qui”, che compare sopra la form con i dati da lui
inseriti. Il link porta alla prima pagina della sezione, con una form
vuota. Se il messaggio fosse “"modifica i dati qui sotto e riprova la
ricerca” sarebbe molto piu’ comodo.

& Sizmo spiacenti, ma non abbiamo trovato prodofh che comspondano 31 parametn da le scelt
Prava ad effelluars una nuova ncerca cliccando gui
Cerca € Prenotazioni telefoniche: 199 400 200) La tua estate in Europa!
Luoge di parderza: frata di partenza: Ouario partenza: Barcellona
= |21 =] [#lugne =l E [quatsiast = | o ' da Milano
CikkDi deslinazione: [rata di rilains: ) Diaria tibaine: | & 0138
I * Madrid ;] |24 ;I I-;}iuunu ;I g IQualgi“i _1-_' = 25 &lu (2 notH)
Classe: adulti senicr bambind neonat BUI”.I‘IIJ
Iqualslasl - A o i o Solaevoll diretti [~ da Milano
B @ 0 o193
= G 9 Lug (2 nowi)
Linea aerea
Gualsiasi - Paringi
Vuoi prenofare un numers di noth in hotel differente dalle date dei da Milano
wlitHe & i Dcerca o 208
i 25 Gin (2 notti)

Oltre a queste disattenzioni generali dei progettisti di lastminute,
abbiamo potuto trovare una pessima gestione degli errori nelle due
ricerche aventi altri gestori:

Autonoleggio

I campi di inserimento non sono dotati di alcun controllo degli
errori, permettendo all’'utente di inserire caratteri alfanumerici
anche in campi richiedenti solo numeri.
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e (Casa vacanze
Il controllo di un’intera form viene eseguito un errore per volta,
attraverso una finestra popup che indica I'errore corrente,
rendendo la correzione lunga e noiosa.

‘3 https:/ /web.interhome.com/secure/dlientinfo.asp7binBuchen=0&country =Portogallo;

File  Modifica  Wsualizza  Preferiti  Strumenti 2

Y s | @ A . . = 3 3 o
Glnd\etm - u - d @ N ‘ e Cerca - Preferiti @Multlmad\a {_3 = J - ,23 5
Indirizzo I@ https:Hweb.interhome.comisecure,l’client\nfu.asn?b\nEuchen=D&country=PortDgaIIo&pooI=Y&reg\on=A\garve%2520%2520%2520%2520%252D%2520°292520°fo2520°/o2!j Wai

[T regall i
B . Mazione: * Italia vl
ristoranti . —e—e—e— ————
xend E-mail *
weeken
Telefono {incluso il prefisso): * # I
CONTATTI Fax # |

servizio clienti # dalle 9h alle 18h; per favore con prefisso, masenzaprefisso nazionale,
chi siamo
" DATI PERSONALT
carrello
Adulti: *
Ragazzi (3-12 anni):
Ragazzi (0-2 anni):
prenotazione G0 . . N . . . L . . . .
Liaggi e hotel (™ | Per l'assicurazione & necessario indicare il numero dei bambini sotto i 6 anni, I barmbini al di
199 LOO 200 | sotto dei & anni non pagano la prima assicurazione,
cesta chiamata. €01 sl min | Mumero dei barmbini sotto ai 6 anni l_ Microsoft Internet Explorer
prenotazione voli . . .
199 400 201 1l nostro animale domestico viagaia ¢
costa chismata . €01 almin | GON MO ! Ti preghiamo di selezionare Signora o Signaore
{Solamente 1 animale domestica [}

permesso )

aggiungi al preferiti

IM CHE MODO DESIDERI PAGARE?

EUROCARD

@ carta di credito on line

Tipo carta di credito: Wisa vI
Data di scadenza: o1 v |04 'I

Nurnero di carta di credito:

Intestatario carta di credito: |
¢ al ricevimento fattura

* Campo obbligatorio

avanti = I indietra

Invierema al tuo domicilio tramite posta prioritaria I'estrato conto
con le modalita di pagarmenta,

| Operazione completata. Errori nella visualizzazione della pagina. ’_’@’_ ) Internet
dstart| | (Z & B |[&]nitps://webinterho... & lostminute.com - offert. . | ] Webmai Tele2 Interne... | (2 Exvalutazione stoisito | | @] Microsoft Powerpaint - ... | [« & 22

3.1.3 Gli strumenti di ricerca delle informazioni sono adeguati?

Un punto a favore del sito e’ costituito dalla presenza in prima pagina

di una

search box, che si ripete in tutte le altre pagine del sito ad

eccezione dell’area “carrello”.

Essa e

" costituita da una form con un campo ad inserimento libero,

piu’ un menu a tendina che permette di restringere il campo della
ricerca (vengono considerate solo 3 opzioni: tutti i prodotti, vacanze e

hotel).

I tuth i prodaotti =

acchem vacanya



La politica delle ricerche viene riportata in una pagina a parte,
consultabile dalla pagina dei risultati (e quindi non prima di effettuare
la ricerca, come sarebbe piu’ corretto). Da una breve lettura si puo’
notare come la politica seguita sia la stessa presente su molti motori
di ricerca (utilizzo di segni +, - e di apici *” per le frasi).

O Keyword search tips

i i f i [+
EAQs

Questa form tuttavia non e’ molto funzionale: affinche’ una ricerca
vada a buon fine, la parola cercata dev’essere presente nel titolo o
nella descrizione del documento come e’ scritta. Errori di battitura o
plurali invalidano la ricerca, e i sinonimi non vengono nemmeno

considerati.
ricerca veloce | bt predatti = | |concerto Cerca @
Suggerimenti per la ricerca veloce
ricerca veloce it i prodotti » ] [conceni Cerca @) Ricerca per paroia;
Parola chise-: concerto
Suggerimenti perla ricersa velose - :
Categoria: e o progotti
Ricerca per parola:
& |
" " nhsp;
Parola chiave: conceari vl
Categoria: tutti i prodotti Descrizione Dettagli
Pink sard in ltalia 1a prossima
- . n . . . oy : estate! Non perdere il concerto in i :
SIGI’I’!U s_placentl.lnun aphlaml‘J 1ru\|_ratu prodotti che c‘clmspunda no alla Pink in ltalia progeati i nsd nelmasedl | | EUR 30,00 dettagli @
tua richiesta. Verifica di aver inserito correttamente il testo. Per lugliot
circoscrivere e migliorare i risultati di ricerca, puoi utilizzare i motori T - =
ke ks et A A Lucio Dalla in concertn al Music
delle categorie principali. Per accedervi, clicca sulla categoria che ti Lucio Dalla Village di Modena & al Teatro EUR 31,00 dettagli &
interessa nella barra di navigazione a sinistra. Smeraldo di Milana!

Un'arista straordinaria, che sta par

Per avere qualche suggerimento sulla ricerca per Parole Chiave, tornare ad esibisi in Italial Non
Macy Gray perdere il conceto di Macy Gray in EUR 341,00 dettagli @

clicca qui programma al Summer Festival di

Lucea nel mase di lugliol

Gospel, jazz, musica dlassica, hip-

hop, soul... Feclettisme musicale di

Alicia Keys, 13 nuova raging T — . .
Alicia Keys dellREE, non ha sonfinl. A luglie | SoF o dettagli ©

s esibitd in ooncerto al Lucea

Summer Festivall

Inoltre la ricerca non viene eseguita nel campo “ristoranti” o in quello
“sport e avventura”, come e’ possibile vedere da ricerche mirate.

Ricerca per paralae=—
Parola chiave: nstaria
Categoria: utli i prodatti

Siamo spiacenti, non abbiamo trovato prodoti che comispondano alla
tua richiesta, Verifica di aver inserito corretlamente il testo, Per
circoscrivere e migliorare i risultati di ricerca, puol wiilizzare | motor
delle categorie principali. Per accedervi, clicca sulla categoria che G
interessa nella barra di navigazione a sinistra,

Per quanto riguarda “sport e avventura”, ci siamo trovati di fronte ad
una sorpresa nel cercare informazioni: i risultati vengono mostrati
nella categoria regali(lo si capisce dal colore) e anche le eventuali
spiegazioni si trovano nel campo regali, nonostante siano presenti,
identiche, nell’area sport.




Parola chiawve: rafting
Categoria: utti | prodatti
o
&nbsp; |
Home Descrizione Prezzo Dettagli
® Corsigliate pat l& famiglis
: 3 * Studiato pert bambinl (daid ai
Junior Rafling nella Dora Baltea 14 anniy EUR 20,00 = dettagli @
O Chatillan (00 * Doppia formula Min giomats’ o | EUR BE00 e ilagii
“wsakand”
* Cal 27 Maggie
* Ratting
Ratting sul Brenta - loc, Made 7 qigmizu 7 .
0D * Fiume Brents EUR 30,00 dutiagli &
* Solo attiwitd
Ralling nel Sesia - loc. LTl T AT IR EUR 2000 2 )
= * Valses
Balrmutcia (vC) * Caly st EUR 45,00 denagll O
Ratting nel fiume Coma 0 log. | T 9iemizu? "
| L3
Serravalle di Morcia (FG) ; 3:,;:“'""’ BRI detagli ©
. gl " T gioni sy T
Raglng nel Sasia - log, Yooca | il :3: ggﬁg 2 dettayli &
[vC) * Solo eseursione .
i 7 gionisu ¥
Eaﬁ!"g sul flume Mera D loe. |, o el EUR 3500 dettagli @
apigno (Terni) * Cageata dalls Marmois
O lnizio pagina altre offerte @

Gifts

e

Infarmazioni \|

Alnia & un amica CLAggiungi i prefenti

Rafting sul Brenta - loc. Merlo (V1)
* Rafting

* 7 giomi su 7

* Fiume Brenta

* Solo attvita

Prezzo EUR 30,00 spedizions incluss
MEXT STEP. ©

O back

L@ sport e avventura

Informazioni |

ﬂlntria 2 un amica CryAgaiungi ai preferti
Rafting sul Brenta - loc. Merlo (V)
* Rafting
7 giorni su 7

* Fiume Brenta
* Solo anivita

Prezzo EUR 30,00 spadizions imelu
NEXT STEP &

¢ back

I risultati della ricerca vengono presentati divisi per argomenti di
appartenenza, dalle istruzioni si puo’ leggere che vengono visualizzato
per primo il campo dalla cui pagina si e’ partiti per effettuare la
ricerca, ma abbiamo verificato che cosi’ non €’. In ogni campo, poi, i
risultati vengono ordinati a secondo della locazione della parola
cercata: per primi vengono elencati quelli aventi la parola nel titolo,
poi quelli in cui e’ stata trovata nella descrizione.

Tuttavia, come per il resto del sito, anche in questa parte la grafica
non e’ uniforme, ma varia a seconda del punto da cui si e’ partiti ad

effettuare la ricerca stessa.

Delle due versioni quella piu’ completa e’ la migliore in quanto a
contenuti: la descrizione permette di capire subito se |'articolo puo’

essere interessante o meno.

Auguri da indossare EUR 14,99
Yestiti di primaveral EUR 14,99
Adotta una lontra gigante EUR 35,00
TR TIE EUR 35,00
Adotta un leoncing EUR 35,00
THBoX - magiewa donna in mini cubo EUR 16,97
Non hai trovate cié che cercavi? Clicca qui per una ricerca completa

nella nostra sezigne gifts

Nome

TBox - Maglietta donna in mini
cuba "3 misure

TBox - Maglietta uomo in mini

cubo

Adatta un leancing

&nbsp; L

Descrizione

® Teshirt in cubetto 854 em
® T-shit manica cora

Prezzo L ETI

EUR 16,97 dettagli Q

= diversi colori

= T-shitt in cubetto G54 em
" T-shit manica corta

® 3 misure

® diwersl calon

EUR 19.97 dettagli o

* oedificato di adozione

= persostenere il Fondo perla
Tema

= fote del leoncing

" In omaggio 3 pesci tropicali
magnetici 0 maglietta loga
assoclazione

EUR 3500 dettagli @

* cedificato di adozione
* persostenere il Fondo perla
Tens




Non e’ permesso alcun ordinamento dei risultati.

Se la lista risulta troppo lunga per essere visualizzata a fondo di ogni
categoria viene presentato il link “altre offerte” che mostra le altre
offerte relative a quella categoria. Questa strategia permette
all’'utente di focalizzare la sua attenzione nel campo degli articoli cui
era interessato.

fcercaveloce [t pocori o] |mﬂing Cerca )

EUIANTERE PIC 3 1WEr vel3oe

Hicerca per parola:

Parals chiave: =tin:
Calesjoria: st pezdeth
ricercaweloce [ v i 5] Inﬁing Cerra @)
&nhap: il
e e A S 5
Nome Descrzione Prezio Lettagli "
- Ricuica pui parvla:
" Zerslg Lo se s tm gl e
AT eI bIMOrT A 6 3 . it allin:
Ju-ior Raf: ng nzlla Do-s Bolea 44w CUR 2200 - o Faiulz;ihiavu. llit:
0 Char o (230 . o a iy Ay FIR AR AR domagll Caluguiiz; Ll peodutti
“sraakan 27
s ialee Wagan
. Zinbs); "'| e Fae 170 T [
Rxfting cul Sre-ta loz. Motz =7 gios - :
W E A EUR 3200 domagll &
Numu Dusiizivny Priuzeu Dullagli
P:fting nel Sezia Ioc CUR 2200 B i - Loreighcts porlz bamig e
E:lmuzcia ) GLE detiagli * Ghodistc par bambini (d2iZ a
. Jdn-ine Raf ng n=lla s Rzhea 14 FIIS 2070 4 dettagli @
Hzttin: nel -umz Czrmo O loc . duvagl o 1 Char lln- (A7) . P )d‘:n\l.lj "I g erazat s EUS $8I0 attai
Yzrravallz 3 g “weckier 4
Szrravallz d Plore a (L) s e
Potting nel Secia Ioe oces CURaI00. " i : = Radlir g
s FIIE 7N atagli P=ftin: aul Sre-ta-In- Med- o7 giow T EU-20_U dettagli &
T " Flama Zats - dettaght
Hethin: sul-wmsz NzraC o ooc A ihad k)
i e FIIR 5" n duwagli @ . . o cut 42 Pas
spigofe) P=ttin: nel Siesia - 1= SEAL NS Pz 3 FISAA0 .
Rzlrnii=ria 700 i i EUs a5 0 dettagli @
& Iniziv poyins alliy ulluity © Rl e = ’ “r =
Lallin: vl Gurn= o O o e
it " a0ttt EUS 30,70
Sznavall= di Mun: w (F3) e demayll ©
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) T Yasedia - Eusa0.m0 dattagli o
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Papiy-u a1 - azacta delle Marmcie
Paftiny il a Lo Ral=a 1 pe |0 360 20732 "o Magg e
S i *Tiame Zora Dalkza iatn CU=40.20 dattagli
VIR NRwr (AT Sl e L dettaqli
Rallinz el Turns M_vw, wal i ey
S (T Eus 4020 domagll ©
P=fiin: a Lattinz - Ine. Tn-en
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Un errore verificatosi testando questa parte e’ stato una mancanza di
titoli in alcune sezioni (regali ed eventi), sostituite da un riempitivo
comune in tutti i web editor “&nsbp;”.

&nhsp;

Nome Descrizione Prezzo Dettagli
Una grande protagonista della

canzone italiana! Anna Oxa g .
R :)
Anna Oxa wzibitd || 10 agoste a Leces, Nan EdREL [inﬂagll

mancare!



3.1.4 E’ possibile comunicare in modo adeguato con chi gestisce il
sito?

Una sezione del sito definita “Servizio clienti” propone tutte le
modalita’ di interazione con i clienti utilizzate dalla societa’.

Come si puo’ vedere per il sito risulta molto importante mantenere
una comunicazione efficiente e efficace con gli utenti. A questo scopo
propone diversi metodi di interazione azienda-utente: call center, con
tanto di tariffazione, Info Point, un indirizzo e-mail e delle FAQ.

lastminute.com “ZNE™S
| g

Bermenulo nella pading del Serizio Clignt! Per tichiedens un prodotta, consuitars ke
nostie policy o verfieans a nosire FAD UesH [0 s02i0ni qui soMa.

“ Contatti

Hai bisogno di #uto o un consiglio®
I posn Sesvizio Clent 0 aluterdl Same o tus deposions dallunedi al wanerdi
dalle 9.00 ale 1200 @il sabalo dalle 3.00 alle 1200031 Aume.

A0 SO0 200 feeste dalla chiamata: 01 Gune 2l minsks + 005 wwe alla Spodaoppuns 02
IN3I500200 par o chiama dall'a gleno

100 400 201 par pronctazions woli (zaste dalla shiamas: 09 s & minsts + 0,08 sute
alla sgastay oppue 07 671 99930 per chi chiama dall'estero

Sa praferiscl indanc] una rmail, scriv allindinzo S0s@Eiasminule soom frimd di faio
perd controlla le nostre FAQ, potremma avere gia rispasio alla ua domanda)

& torna all'inizie

A Wileno, Tonna & Romas sond aped al pubbilico gilinfa Point & Pranotazion
lastrainute corn. Prasso gl Infa Poinl, oltre & pranatane gl Slessi prodolli presenti
sul sibo con Fassislanza d| cperaton qualificali, poirad ricevere spiegazion| e
infarrnEzion

Innihirizzi e infio

Infie Poind & Prenotazioni Billano - via Copermaco 2 (zona M.Gioiafkis

limeal Centraleingsd Sandia)

Oran dl aperura un-¥en 10.00-13.20 8 14.30 - 19.007 sabedo 10,00 -

14.00 - CHECh qui per pid infa

Infis Poind & Prenodazion Toring - allinerno dell'aerapoda di Caselle. Orard

di aperiura; lun- sab 10,00 - 20.00 - email; infloring@lasimingte. com

Infio Poind & Prenolasoni Roma - b21: 0597 61 37 51 - 0697 84 03 80 email

[astminuteramaifiibers it - via Tirsa 69 Oran di aperura lun - ven 10000«

19.00 - sabato 10,00 - 18.00 - demenica alte stagiong)d 16.00 - 19.00 - clicea

i per il info

I Polnd & Prenotadon| Napoli - Prossima apertura 14 glugno 2004 in Vi

Vittoria Colonna 8 inl 5 - melno: Piazza Amedeo - email
napoliginiopainiiasiminule com - Tel; 081 1957 4904 - Oearl & apenura; lun-

uen 10.00-14.0001 5,30-19.00 5ab 09,30/ 3 30

© torna all'Inizie

M Termini & Condizioni

Se desiden infermaziont circs @ nesire palicy consultale qui oo acecliendo &
cliccando suquedia chefi Interessa
tarminl g condizonl |mbacy | (esponsablig | sicurozs

O lorna all'inizio

?\\‘.

F b= q L& damanda pil fraguanti

Qui trowi e neposte alle domande tha pia spesso o sono state poste Sa hai un
dubbio o cerchl untinformazione specimica, prima ol teleronancl o sciverel, conolla
5@ abblama gid fisposto allalua domands, risparmiorai lempo! clicca i

Par deftagli sulle modalila di pagamente accettate, clicca gui

© torna all'inizie



A causa dell'importanza della comunicazione, non vengono posti degli
ostacoli ad essa: l'invio delle e-mail avviene attraverso il programma
di gestione posta utilizzato dall’'utente. Tuttavia i tempi di risposta
sono tutt’altro che adeguati: abbiamo provato a mandare una mail,
ma sono passati 5 giorni e non abbiamo ancora ricevuto risposta

Le FAQ, reperibili nella sezione “Servizio clienti”, sono poche e
accuratamente scelte. Questo e’ un vantaggio, in quanto le rende
molto piu’ semplici e veloci da consultare.

Apparentemente rispondono a tutte le domande piu’ importanti che
uno si possa porre su un sito di commercio elettronico: sicurezza,
modalita’ di acquisto e di consegna, recapiti per informazioni e
problemi, newsletter.

L= -
f‘b F.a.q. La dormands pits fraquenti

»3 Cosadewo fare per acguistare un prodotto su lastmwinube com?
=3 E sicurn il processs di acquiste on ling s |astond nabe . con?

25 I pragsi i |:|-|1:|1|-l ki sull sl soeme camgersnsig 8 ubls [ sgeEne?
T ] possibile acguistare solo on line?

== Quali modalitd di pagarmento accettate?

= Quali carte di cradito accettate?

Come posso acguistars uno o pit prodott e il prezzo finale accada il

F massimale dalla mia carta di cradito?

Cosa devo fara sa par un prodotto desidero maggiod informazioni Mspatto
a quanto Aportato sul site?

s

»y B ehi passo inollrars mio hias b |:.,-|H:'r'lu-|-u-i Cirea L |:|-|:|‘|:|Ih|"5"

Do @ antes gquantn egpe aevisne s consegnas i i ||-r1|-|!|||:1|: aoguisbate
sl site

= EHettuste consegne snche all'esbern?

+7 E possibile restituire | prodott acquistat sul vostro sita?

o Cosa deve fare se ho un problema relative ad un acquisto cffetiuato sul

zito, ma non Aesce a contattarvi via telefono?
Come posso fare por essere sempre aggiomato sulle offerte

-
lastminute  com®

»w Cosadewo fare per iscAvermil alla nevesbetter di Lastrmbnu te.ooem?

E possibile cancellare la mida iscrzione alla newsletter o carmbiare formato o

-
indifizzo a culla dcave?



3.2 Le funzioni del sito sono corrette?

Le funzioni si sono sempre rivelate corrette, tranne in alcune occasioni:

o effettuando una ricerca nella sezione “hotel”, e’ possibile causare un
errore del sistema, riscontrato da un avviso nella pagina principale che

non indica il tipo di errore, ma che propone una strada alternativa per
aggirarlo.

EdH utels i
= o i
relais & speciale Laghi I piie venduti...
e agri'lurir.mu benessera | jn lkadia b M Yo g_
- Hotel 4* ( HLIR 10428
hotel di primavera | l occasioni 124375
e lusso al mare | o weekend ¥ Blallarza - Hatal Galf

Hogoh Z*CEUR F i}
Roma fino a spe-cmle Alberghi Unici
| _ﬁ - 80% | ‘: Costafirzurra | & di Deslgn

[ﬂSMruu spiacendi, i everificato un ermorg. Prnga ad effeftuane lalua ricen a cliccand o gui'

Questa strada alternativa raggiungibile attraverso il link “clicca qui” non
fa altro che riportare l'utente alla prima pagina della sezione hotel, da cui
il poveretto ricompilera’ la form allo stesso modo, tornando ancora una
volta alla pagina con la segnalazione di errori.

o effettuando una ricerca nella sezione “eventi”, e’ possibile giungere ad un
vicolo cieco: le istruzioni parlano di un tasto “continua” da schiacciare,
realta’ non e’ possibile trovare nessun tasto sulla pagina.

Eventi internazionali + indietro

Informazioni | Alivia a un amico [LAggiungi ai preferiti

Complete Works of William Shakespeare @ the
Criterion - Londra

EFH off

Come prenotare...

Se hal trovato l'eventofattivitOhe i soddisfa, clicca s "Cantinua’ e sequl le semplici
istruzioni per prenotare online.

Sicurezza

I dati della mia carta di credite sono protett quando ording ondine?
Shlastminuie.com ti ofire il pilevaio standard di sicurezza, Per maggion informazioni sulle misure che
adottiamo e su come kavoriamo dicca gul.

Termini e condizioni
Per leggere i nosin termini & condizioni di vendita, clicea qui



o effettuando una ricerca dalla sezione vacanze della form nella home
page, avente come parametri Milano-Londra la ricerca da’ come risultato
tutte le vacanze per Formentera.

2@ Ricercavacanze + indietro

e
Datinzione simtoli: & Acquista online

Ricerca vacance, woli e hotel
 vacane O e kel * timsinase ”

Yaoglio parire il Margine dis

[sa2 20 giu 2008 = 55 igiomiy e

> T, O o afferte 4.1 di 1 i II:lulinazinn: - wai a pagina
" LOMERA = b

I [+]
MALPEHSA, - EURTOZO0 conbinua

SCONTO DEC o= - Baleari, Formantara - Wolo + Roulatte Hostal - Mezza Pansions

offarts 1-1 di 1 :':r'“ Il:lnrﬂinzzinnn - vai a pagina 1

;}:erca Fosmeniera - TA0RMD004 7

e Navigando nella sezione benessere abbiamo trovato un link che non
portava a risultati, senza avvisare dell’errore.

3 notti in camera doppia in mezza pensione: per lei 2 trattamenti Tn 14 gl - gi0 17 g [5J i Hotels e
anticellulite, per lui 2 massaggi fisioterapici total body

Continua 0 Per inolirare una richiesta di prenotazions:
Inseticsi i a5 che il sicdema b chiedard fino ad sunsare ol canells. Sulle papine del camalla la
navigazieee & protetta da un padicclase sidtema di siourezza, par Jcredens i vend chieta 12 ua o
mail, Se Sesiden ulilcmane il sabama di presstazions ueloce Fasdliug, il etema fi chisderd asche
una passeoid.Dal carsello, poliai ulimaes @ inelbiaie |2 sichista 4i prenelazione, saguende le facili
indicazices che $venanas dabs,

Dopo aver inolirato una richiesta di prenotazione:

Una wolla inoliata L dchiesia di pleneRazions B vesd inviata una e-mail contente il seman
desing & | dettagll ielat 21l g fohiasta (compier) Nisdfinzzo completo el holell 3 conterma
che i slisa & #atas conaamante iicavels & procasiita dal sobama. &leuns struliuie iichiadone
Eal doumnt pen eteTeant Il ohadk i aansigiama pertants diampans & ol gt san e
quands i pisdantarai in hetel

largia connei divanta fenilon pubblicild afiliali car ¢ finanziale lus vacanzs

lastmineie sem. k2 tua agenzia viaggl on line, 11 sfve: wigggl giFgitim, inufo,

dpasali viagai, pasche vacanss, gale + helsl, veli leve sagl, biglieti aarai, affads woli, gHads
angofglhi hotgl, bed i brogiget. gqrilyiiemg. gutenoleggic

lagtminuls, cam & validale da Varisign. Cligza gui par maggion irdessazicns sulla scurezza,

s e



Un altro “errore” e’ dato dalla fine sessione.

In realta’ non si tratta di errori nella funzionalita’, in quanto e’ un metodo
utilizzato per bloccare I'elaborazione dei dati e liberare memoria per nuovi
utenti quando per un po’ di tempo non viene fatto nulla (si presuppone che
I'utente si sia disconnesso).

All'utente, tuttavia, questo si presenta come un errore delle funzioni. Un
messaggio gli comunica l'evento, le cause che I'hanno provocato e come
gestirlo. Benche’ le spiegazioni riguardanti I'errore risultino poco chiare a un
utente non abituato ad una terminologia informatica, le istruzioni su come
risolvere il problema sono molto chiare ed accessibili a tutti.

[ lastminute.com _—ZNE"S

[t po e = S G0 b e e RS 4 G e 1 1 TS
ennta G
Page not found
[
TURISHD Furtroppo sembra essercl un problema nel caricamento delia pagine
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4. Contenuto

4.1 L'informazione e’ classificata in modo adeguato?

L’'organizzazione dell'informazione e’ basata sui contenuti.
I link che fanno riferimento ad una stessa area tematica vengono in genere
accostati (accade per voli, hotel, pacchetti vacanze e volo+hotel) .

I label che identificano le diverse categorie di ricerca nella box sulla sinistra
sono sufficientemente chiari da non dare luogo a confusione, tuttavia e’ poco
chiaro perche’ buona parte dei link che teoricamente dovrebbero portare a
sottocategorie portino in genere alla homepage della categoria (*mar rosso”,
“mediterraneo” e “mari esotici” portano al menu vacanze, “europa” e “stati
uniti” alla homepage dei voli).

L’aggiunta di un secondo menu a fondo pagina crea ulteriori problemi di
duplicazione dei link, infatti le voci nel menu box a lato e le voci nel menu a
fondo pagina sono in parte uguali.

Leggendo dunque i label presenti nei due menu, I'utente e’ legittimato a
porsi qualche domanda: le voci uguali portano alla stessa pagina o meno? le
voci simili indicano gli stessi contenuti? cosa differenzia “viaggi all’ultimo

minuto”, “vacanze”, “offerte speciali viaggi” e “pacchetti vacanze”? cosa

differenzia “voli low cost”, “offerte voli”, “biglietti aerei” e “voli”? quale sara’
quello giusto da cliccare?

In realta’ questi link portano tutti alla medesima pagina di categoria,
“vacanze” i primi e “voli” i secondi. L'utente queste cose non le sa, e
potrebbe restare indeciso.

TROVA

home

vl

hotel

pacchetti vacanze
mnare italia

mar resse
rneditarranen
arl esoticl

CEE3 VACANTE

vl + hotel
auropa

statl untl
autonoleggio Dapessia gafy fuil divaribd Fainilogs pubbliafOas a*irali caila di cadile Ooansa e s vicabzs

agriturismo e... . . .
lagtminuts. com Ll bud agenza viagge an lins, b obre: wiagq allulbma minuls, sacanzs, cHeds

sport e avuentura spgcdall wiagal. paerhes wagange, veks + hobal, vall lows g, binlieti gessi. oftprbe wali, affarbs
idee regalo mpaciat babsl, bad & bisplfard, agriumma, autonalsggic

spettacali astminile. com Dalidaba da Versian, Clod Qui par magiol insmazion sulla sioieeza
ristoranti {'1:’!:.” 1&““
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carralis
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prenctazione voli
199 400 201

holel e vacanze

199 400 200
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a Milano, Bama

Tarino & Napoli ©
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Anche nel box delle offerte situato sulla destra dello schermo le offerte sono
divise in categorie, per una maggiore chiarezza. Tuttavia, se le prime 3
categorie risultano comprensibili, trovare un riscontro con |'ultima “tempo
libero” non e’ immediato. Questo perche’ non c’e’ nessuna categoria con
guesto nome nel box contenente il menu, solo andando a logica si puo’
immaginare che facciano parte di questa categoria “sport”, “spettacoli”,
“ristoranti” e “idee regalo”.

= Scelti per ta =

TOP VACANZE
» Pantallcda
da € 378, 7 nottl
+ Sardegna
da € 495, 7 notti
= Baleari, Maiorca
da € 327, 7 notti
= Barcellona 3+
€ 128, il 2576, T notti
+ Malorca 2%
£ 2g8, (1 19/8, 7 noth
= Morvegis, Oslo
£ 175, solo volo

TOP HOTEL
= Barcellona 3+

€ E4 2 2 pariong
= Madd 4*

£ 94 x 2 parsona
= Ibiza 3%

£ 22 x 2 persons
= Maiorce 2%

€ 40 % 2 perions
= Malaga 4%

£ 58 % 2 pericne

ICASE VACANZE
» Balear, Maiorca
€ 464, T nokti

* Canarie, Gran Canaria
€ 467, 7 noli

= Casta Blanca, Denis £
277, 7 notti

[TEMPO LIBERC

= Quad Day, Urnbria
£ 80

= Regala il suo nome a
wnastella € 112

» Alicia Keys €31

Si puo’ anche notare un altro problema di labeling: la pagina relativa al link
“spettacoli” e’ titolata “eventi”.

|| ider realo |
|| spettacoli
|| ristoranti
provincia avanti parela chiave
| Tutze = [Tt =l
datas dal data al
{_fal i) LB B

@) cerca




4.2 Lo stile del testo e’ adeguato al Web?

Il sito e’ ben strutturato per quanto riguarda lo stile: periodi brevi per
descrivere le offerte, spesso essi stessi link verso una spiegazione piu’
ampia, ricalcano lo schema a piramide invertita che caratterizza il Web.

Le descrizioni didascaliche e i link a particolari informazioni che potrebbero
risultare utili, rimandano a spiegazioni piu’ dettagliate che compaiono in
popup, sopra la finestra principale. Questa appare una scelta organizzativa
molto intelligente e utile per l'utente che in tale modo puo’ tenere sotto
controllo la schermata principale, e quindi non smarrirsi, cosa che
probabilmente avverrebbe se per ogni link venisse caricata nel browser una
nuova pagina.

Il grassetto, unitamente al colore, viene in genere utilizzato per mettere in
evidenza i concetti chiave: titoli, prezzi, indicazioni di compilazione,
segnalazioni di errore..

Non abusato, aggiunge chiarezza alla pagina, convogliando |'attenzione
dell’'utente alle cose principali.

I link presenti nelle parti di testo risultano essere ben chiari all’'utente: in
linea di principio tutte le frasi sottolineate sono link, in genere esse
cambiano di colore al passaggio del mouse. E’ facile anche distinguere link di
altro genere che permettono I'avanzamento negli step delle diverse
funzionalita’, essi infatti si presentano come istruzioni chiare quali “avanti”,
“continua”, etc. , accompagnate da delle freccine o su dei pulsanti.

Nonostante queste tecniche generali molto ben utilizzate, e’ possibile trovare
nel sito alcune pecche:

e L'errore fondamentale commesso dai progettisti consiste nell’aver
utilizzato una quantita’ eccessiva di “clicca qui” poco intuitivi alla fine di
frasi di spiegazione. Questo modo di rappresentare dei link costringe
I'utente a leggere frasi intere per poter capirne I'oggetto, non riuscendo a
catturarne l'attenzione. Link efficienti sono concisi, formati in genere da
una parola rappresentativa del concetto espresso nella pagina linkata. Ad
esempio la frase “Clicca qui per maggiori informazioni sulla sicurezza”,
presente nel menu a fondo pagina potrebbe benissimo essere sostituita
da “Info sicurezza”.

garantite sulle tariffe proposte, Per maggiori informazioni su questa politica,
clices QLI

per modificare una prenotazione gia effettuata fai click QU

tariffe weekend tutto incluso

per prenotare una tarifta weekend in italia clicca QUI




e Talvolta la linearita’ e la brevita’ delle pagine e’ rovinata da pagine molto
lunghe. Un esempio per tutti e’ costituito dall’'ultima pagina del processo
di autonoleggio. Quattro schermate di testo per poter concludere la
prenotazione di un’automobile.
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Lo stile di comunicazione prevalentemente scelto e’ di tipo informale;
I'utilizzo del tu permette infatti di instaurare un rapporto personale con
I'utente e I'immagine di un sito cordiale e’ molto piu’ benefica di altre per la

societa’.
w Contatti

Hai hisogno di aiuto o un consiglio?
[l nostro Servizio Clienti ti aiuteral Siamo a tua disposizione dal lunedi al venerdi
dalle 9.00 alle 19,00 & il sabato dalle 9.00 alle 13,00 &i nurmeti;

199 400 200 (costo della chiamata: 0.1 eure al minuto + 0,08 eure alla risposta) Oppure 02
203500200 per chi chiama dall'estaro.

199 400 201 per prenotazione voli ¢costo della chiamata: 0,1 euro al minute + 0,08 eure
alla risposta) Oppure 02 67191938 per chi chiama dall'estero

Se preferiscl inviarci una mail, scrivl allindirizzo sos@lastminute.com (prima di farla
perd controlla le nostre FAQ, potremmo avere gia risposto alla tua domanda).

& torna all'inizio

Abbiamo scritto “prevalentemente” in quanto nell‘intero sito esistono anche
pagine caratterizzate da uno stile piu’ informale, fatto di infiniti. Queste sono
la pagina riguardante le inserzioni pubblicitarie e quella concernente le
assunzioni.

i Lavora con noi

Web developer junior

Il candidato idezle ha una buona conoscenza di HTML
(Drearmweavar), nozioni di javascript, buona conoscenza
e delia lingua inglese e capacitdi project management.

Si offre per i primi 3 resi un contratto a progetto. Inviare un currivcur vitae a
mdidemanico@lagtminuts, corn e ggarlati inutg. indicande nell'oggette
"web developer junior". Sede di lavoro Milano.



4.3 L’ informazione e’ adeguata, pertinente, affidabile e

aggiornata?

Monitorando il sito per un certo lasso di tempo abbiamo notato che le offerte
in prima pagina sono state cambiate spesso. Dunque, apparentemente,
sembra che gli aggiornamenti siano costanti, e questo e’ quello che ci si
aspetta da un sito specializzato nella vendita di prodotti “last-minute”
dunque acquistabili a prezzi irrisori pochi giorni prima della partenza.
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Tuttavia ad un’analisi piu’ approfondita il sito si presenta in maniera ben

diversa.

Benche’ il sito appaia molto aggiornato, in realta non tutte le notizie lo sono:
la pagina riguardante il profilo aziendale porta infatti notizie risalenti al

2002, che non sono piu’ state corrette.

Possiamo leggere:

"Sull’'onda del successo riscosso dal sito britannico, versioni localizzate sono state attivate
in Francia, Germania, Italia, Paesi Bassi, Spagna, Svezia e Australia. Un ulteriore accordo
di joint venture é stato concluso nel gennaio 2002 per avviare l'attivita in joint Venture

anche in Giappone

Attualmente il sito vanta circa 6 milioni di utenti registrati alle sue newsletter settimanali
in tutta Europa e nel resto del mondo. A Settembre il bilancio 2002 si e' chiuso con un



fatturato totale di oltre 246 milioni di sterline (rispetto ai 124.2 Milioni di sterline del
2001), crescendo del 98% anno su anno.”

In realta’ le versioni localizzate ora sono molte di piu’, oltre a quelle citate
abbiamo Stati Uniti, Nuova Zelanda, Belgio e Sud Africa. Inoltre il Giappone

e’ ormai una realta’ consolidata.

In piu’ non credo che il bilancio del 2002, a due anni di distanza, possa dare
dei dati significativi sullo stato attuale dell’azienda.
Anche la privacy, come abbiamo gia’ visto, presenta notizie non aggiornate.

Le informazioni riguardanti lo staff sono facilmente reperibili nella sezione
“chi siamo”, che riporta sia il gruppo italiano (con tanto di foto), la politica
del sito, la storia e gli obiettivi della societa’ e altre informazioni di

presentazione.
Il management italiano

Gianni Rotondo

Pancho Mazza
Carlo Acceso
Yitangelo Terrafing
Arnanna Depedrni
Giovanna Garlati
Maria Vittornia 0i Domenico
Antonella Marchesi
Davide hMortari
Stefano Ravani
Alessandro Gaetano
Cristina Corigliana

Managing Director

Business Development Manager
Finance Manager

Head of Administration

CE & Marketing Manager

PR & Communication Manager

VWeb Producer

Supply Manager - Flights

Supply Manager - Holidays
Business Manager - Global Hotels [T
Supply Manager - Hotels

Supply Manager - Enterteinment/Gift

@ torna all'inizie

Nelle descrizioni dei prodotti abbiamo notato un grave errore presente nelle
presentazioni dei pacchetti vacanze: molte volte non viene subito segnalata
la durata del soggiorno, costringendo |'utente a dover aprire una nuova
pagina per controllare se potrebbe essere interessato.
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4.4 1l sito e’ correttamente localizzato?

Come descritto all’inizio di questo check-up, uno degli obiettivi di
lastminute.com e’ una espansione lungo tre direttive, una delle quali e’
guella Geografica. Quest’espansione, citando la pagina con la presentazione
del profilo aziendale, prevede la “nascita di siti localizzati che permettano di
proporre offerte esclusive su base locale”.

E’ infatti impensabile I'esistenza di un unico sito con le stesse offerte, le
identiche promozioni, in grado di adeguarsi di volta in volta a tutti parametri
che un cambio di nazione richiede (ora, valuta, simbologie...).

I siti localizzati di lastminute.com sono oramai una realta’ ben consolidata in
molte nazioni: Gran Bretagna, Olanda, Italia, Svezia, Spagna, Germania,
Francia, Belgio, Nuova Zelanda, Australia, Sud Africa e Giappone. Ciascuno
e’ autonomamente gestito, da un gruppo di lavoro autoctono, in modo da
poter organizzare al meglio le informazioni.

La localizzazione, dunque, comporta inevitabilmente delle variazioni nella
struttura grafica del sito, sia per motivi culturali, sia piu’ semplicemente, a
causa della gestione differente. E questo e’ facilmente notabile se si da’
un’‘occhiata anche solo alle home page di lastminute.com nelle diverse

nazionl.
; :
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Tuttavia, come si puo’ osservare, esistono delle direttive di lavoro che si
conservano invariate in tutti i diversi siti, indice dell’esistenza di una specie
di controllo generale che gestisce I'immagine della societa’, per costruire una
brand image:
e Il colore dominante e’ il rosa
e Il logo iniziale e’ sempre lo stesso
I siti seguono per la maggior parte la medesima struttura, con piccole
variazioni. I contenuti sono fondamentalmente gli stessi.

Non e’ comprensibile, invece, notare come alcuni di questi siti siano
organizzati decisamente meglio, con idee molto carine, e come gli altri non
siano stati in grado di carpire queste migliorie.

Il sito ha decisamente delle grosse lacune , come abbiamo potuto notare
fino ad ora, e colmarle dovrebbe essere uno degli obiettivi principali dei
progettisti, per migliorare I'immagine della societa’ stessa.

Esempi banali sono:
e La miglior organizzazione del sito Americano, visibile per intero su di una
schermata, senza quel fastidioso ammasso di link a fondo pagina.

r—mlastminute.com %

Vacation & Cruise Specils; um 'EIERERA
IpaatediWeeKly, o
i

LAETMINUTE E0M

e L'idea di menu a schedario delle home Francese e Tedesca, in modo da
avere piu’ consapevole la propria posizione all'interno del sito.

e T T ST T T AR



Un errore fondamentale che si presenta nel sito italiano consiste nella

L'assenza della form nel sito Sud Africano, che permette di avere una
sola form per argomento, nella prima pagina di ciascuna categoria.
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5. Gestione

5.1 Il sito e’ sempre attivo e disponibile?

Durante il periodo in cui I'abbiamo monitorato, il sito si e’ sempre rivelato
accessibile in tutte le sue parti. Non sono mai comparsi messaggi di
manutenzione e non abbiamo ricevuto risposta dai gestori cui abbiamo
inviato una mail, dunque non conosciamo la politica adottata in questi casi.

Studiando la locazione dei diversi siti localizzati di www.lastminute.com
abbiamo notato che essi sono tutti gestiti dai medesimi server che si trovano
in Gran Bretagna.

Dunque, per analizzare il tempo di update del sito, abbiamo cercato su
www.netcraft.com il sito principale.

Ecco il grafico che e’ stato costruito:

wwu, lastainute, con

00
-
H
e
oW
3
§ 166
i
]
-
= W
0 k i
fLig 0 Apt: 01 Oec: ol Jul o2 Nar 03
I 20-day Moving average * Solaris # Zalariz &
< Linux

Dall’analisi di questo non possiamo costruire ipotesi molto dettagliate, in
guanto il grafico rappresenta i dati raccolti in 4 anni. Possiamo dire che nel
primo mese di monitoraggio (presumibilmente Dicembre 2001) il sito ha
subito 3 restart, cui e’ succeduto un periodo piuttosto lungo di stabilita’,
circa 1 anno, interrotto da un cambio di server da Solaris a Solaris 8
avvenuto nel Dicembre 2001. Dopo questo periodo abbiamo un lasso di
tempo di poco piu’ di un anno in cui il server e’ stato riavviato giusto un paio
di volte, e quindi, da Maggio 2003, un periodo di grande instabilita’ in cui il
sito ha subito restart ad un ritmo molto elevato.

Dalla tabella trovata sopra il grafico precedente possiamo dedurre che il sito
si basi su 2 Server con SO diversi (lo si nota dall'indirizzo IP).

08, Web Server and Hosting History for wwaw. lastminute.com

hibtp e Lastrminute, com was running Apaches on Linus: shan szt quaried st A7=Jun-2004 12;45:04 GMT = rafrech now FAD
05 Suprver Last changed IP addrass Huthlock Dumner

Lirux Apachell, 3.1 Lé=Jun-2004 213.86.56.141 Laskminuts.com
Solaris & Apachell, 3.1 15-Jun-2004 215,866,177, 141 Lastrminute.com
Lirus Apachell, 3,12 13-Jun-2004 213,86.56,141 Lastrminuts. com
Solaris & Apachell, 3.1 12-Jun-2004 213, 66,177,141 Lastrminute.com
Lirius Apachell, 3.1F 1d-Jun-2004 2135, 86,568,141 Lastrminute, cam
Liniuix Apacheld, 3,42 10-Jun-2004 215 66,177,141 Lastminubs. com
Liriux Apachell, 3,42 A-Jun-2004 215.86.56.141 Lastminubs.com
Solariz & Apacheld, 3,42 S=Jun-2004 215 66,177,141 Lastminubs. com
Lirux Apachell, 312 #=Jun=2004 213.86.56.141 Laskminuts.com
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5.2 L'accesso al sito e’ adeguatamente monitorato?

Abbiamo provato a mandare un mail allo staff del sito, chiedendo loro le
modalita’ utilizzate per monitorarlo, ma non abbiamo ricevuto risposta, e
cosi’ abbiamo cercato di raccogliere il maggior numero possibile di
informazioni da un’analisi attenta del materiale disponibile sul sito.

E’ presumibile che il sito venga costantemente monitorato: nella pagina
raggiungibile attraverso il link “pubblicita’, nel menu a fondo pagina, si
possono trovare delle specie di statistiche che identificano I'utente medio del

sito:

Qualche numero Profilo degli tenti

P Pildi 8 mi di pagine viste al mese Fucrmini e donne trai 15 21 49 anni
P Pil di 1,2 ml divisite al mese (core : 25 - 45 anni)

¥ Oltre 800,000 uterdi unici al mese Flivello socio culturale medio alto (¢
P Oltre 750,000 utenti registrati alla 90% diplomati o laureati)

nostra newsletter settimanale P reddito e potera d'acquisto medio

alto

P dinamici, ma con paco termpo par
organizzare il tempo libero

F abituati all'uso delle nuove
tecnologie @ mezzi di pagamento on
line

P ahitano principalmente in centri
urbani, ma anche in centri minor

Questi sono dati che non si possono inventare a caso, che prevedono una
raccolta di informazioni riguardanti gli utenti che da un llato tenga
monitorati gli accessi (“qualche numero”) e dall‘altro coinvolga gli utenti
stessi.

Il coinvolgimento degli utenti avviene probabilmente tramite questionari.
Ultimamente uno compare ogni tanto in una finestra popup durante la
navigazione.

/2 Ti ascoltiamol - Microsoft Internet Explorer pravide... [Mi[=]

Ti ascaltiamo! - Microsoft Inter

migliora
lastminute.com
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& forse pidtardi  §) no grazie

Powared by g-gatighy | Polifica della Privacy

vivi lastminute.com




Il fatto di comparire in una finestra popup, probabilmente da’ noia all’utente.
A questo il questionario rimedia presentandosi in maniera non troppo
intrusiva: chiede infatti all’'utente la disponibilita’ ad effettuare il
guestionario, permettendogli anche di scegliere di non essere piu’
importunato da questo messaggio.

Purtroppo sembra che il questionario sia stato utilizzato dal sito solo per
qualche giorno (probabilmente per non disturbare eccessivamente gli
utenti). Nostri accessi successivi finalizzati a vedere i contenuti di questo
qguestionario non hanno infatti dato nessun esito: il popup sembra essere
scomparso nel nulla.

Fortuitamente oggi ci siamo imbattuti in un ulteriore questionario, anch’esso
popup, ma diverso dal precedente, utilizzato per raccogliere dati in modo
anonimo.

‘2l questionario lastminute.co... [Bl[=l

lastminute.com

Vuoi dedicarci qualche minuto e darci
la tua opinione sul sito?
I tuoi commenti sono molto importanti

e ci aiuteranno a migliorare
i servizi che ti offriamo

Hai gii fatto acquisti on line ?
Cg
Mo

Hai gii acqui qual sul i com?
g
o

[inizin I finito]] Pt dé s P iy

& | Operaz ’_ ’_ ’_ @ Internet 4

In esso vengono raccolte informazioni di diverso genere:

- dati sull’'utente (eta’, regione)

- informazioni sulla diffusione della pratica di acquisti on line e sulla
diffidenza nei loro confronti

- frequenza di visite su www.lastminute.it

- aspettative

- soddisfazione in merito a prezzi, prodotti, usabilita’ del sito

5.3 Il sito viene costantemente aggiornato e migliorato?

Nel sito gli aggiornamenti sono molto frequenti. Cio’ e’ comprensibile: in un
sito che propone offerte last minute, ovvero “all’ultimo minuto”, sarebbe
molto strano che rimanessero le stesse offerte per mesi.



Come gia’ detto nel corso della nostra analisi in merito all’aggiornamento
delle informazioni, abbiamo monitorato il sito per alcuni giorni, osservando
che le offerte speciali in prima pagina cambiano di frequente. Questo indica
che il sito e’ molto ben presidiato e che viene attualizzato di frequente con
informazioni nuove.

Per quanto riguarda i broken link, durante tutta la nostra analisi non
abbiamo trovato che un link spezzato. E’ un ottimo risultato, vista I'enorme
quantita’ di link presenti in questo sito.

Utilizzando un link checker, in modo da controllare che questo non fossa il
risultato di una nostra disattenzione, abbiamo potuto constatare che i link
spezzati trovati dopo aver analizzato ricorsivamente il maggior numero di
pagine possibili (era una versione demo) erano solo 3.

Supponendo che le pagine analizzabili fossero solo 50, 3 link sul totale dei
link presenti in quelle pagine non per niente troppo.

C’e’ da dire che abbiamo anche trovato un paio di link non attivati dai
programmatori, ovvero visualizzati con la sottolineatura, ma privi del
collegamento.

i possessan della carta.

Sevisualizzi |a seziona del sit | wwwe lastminute.it?x1card po ‘rai vadera che fantastiche offarte 1
aspettana!

La carta ha validita fino 2 Dicernbre 2004 ed & vinzzabile par pid prenotazioni (a patte che il
passessore della card sia sempre tra | passeqger in partenza).

Puoi comprare la card presso uno dei 4.000 negozi di fotografia aderenti alliniziativa (materiale
pubblicitario esposta nel punto vendita), con sali 2 svluppi e stampa & 1 poster formate 30x40 al
prezza speciale di 4 € appure direttamente sul sito di lastminute com al costo di 8 €.

Se acquisti con lastminute com nceverai una mail di conferma al termine della procedura & una
successiva in cul traverai il codice personale da utilizzare per prenotars la tua vacanza esclusiva e il
regolamenta per partecipare alla promozione.

Caratteristiche del prodotio

+ Dopo avere effettuato [‘acquisto oneling riceverai una mail che conterrd il tuo codice personale ed

il reqelamente per usufruire della fantastica promozione Kodak e prenotare la tua vacanza esclusiva
La carta "2x1" & intesa per lacquisto di una vacanza per due persone al 50% di sconto sul

prezzo da catalogo, &l netio di tasse e quote di iscrizione

+ Ogni altro eventuale partecipanie viaggia a tariffa intera

+ Con la cand & anche possibile prenotare una selezione di vacanze a prezzi imbattibili con un

ulteriore sconto pari al 10% del prezzo netio

+ Il possessare della "2x1 PIU card” pud prenotare il suo viaggio direttamente on-line oppure poira

contattare il Call Center di lastinute, com al nunnero 1940 400 200

Zp desideri avera ulterion informazioni puoi crivome a 2xildlastminute.com.

Siamo riusciti ad imbatterci in una pagina “http 404" opportunamente
modificata dai progettisti per essere piu’ cordiale e comprensibile da parte
degli utenti, nonche’ per permettere il proseguimento della navigazione
avendo accanto il menu. Ma e’ stato un caso: i restanti link spezzati non
sono stati gestiti e rimandano alla solita schermata informativa di explorer
“http error 404"”. Apparentemente sembra quindi che un tempo (questa e’ la
grafica di un paio di anni fa) i collegamenti fossero gestiti meglio.
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© home pag vivi lastminute.com

CoSAa & successo?

i scusiame...ma sembra esserci un prablema con la pagina che stai
bensssare 4 cercando di wisualizzarel Stiamo lavarando per risalerlo. Mel frattempo, dai
iport e awvendyrad un'scchiata a questi suggerimentil

rché
pr‘oprpl: nol?
lapedumizens!  COHSA puoi fare adesso?
Ayl . | nostri suggerimenti:-
fusve

P » Prova a cliccars ‘indietro’ (sul browser) & sequire di nuova
_ il link che avevi scelta

feansia
ey » Se sei a metd dell’ acquisto & temi che | tuoi dati
Azt =i sizna perduti, 91 preghiame di contattarci al numears
australiad del Serdzio Clienti indicato gui satto.
gne ynlts 4 + Se guesio problema si ipresenta, mandaci una e.mail
mnu: indicando come seil amivato 3 guesta pagina di ermars
paos bassi4 » Se avevi trovato un offerta che 1 interessava, la puoi dtrovare
valocamente usando il nostro fantastico motore di ricerca.
o Seimvece slavi solo curiosande, elicea qui per fomare alla
homepage www.lastminute.com e continuare 3 navigare|
servizio clienti mandaci un
8u8 800 614 email...
CoSa potresti nen sapere..
Willizm Sokolin pago $519.750 00 per una bottiglia di vino del 1767, che era
apparienuta a Thomas Jefferson. La fece cadera per sbaglio, & la bollighia si
spaccol
che coSa proprio non vuoi sapere..
HITP Errore 404
404 Not Found
The Web secver cannot find the file or script vyou asked
for. Please check the URL to ensuce that the path is
corcect. Please contact the server's administrator if
this problem persises
Lastminuts com | Psila stampa | Ragieati | Toma allinizio
la:ﬂ?‘ﬁ‘r"uﬁ'_';":;ﬁ Ogni minuto & 'ultimo minuto per fare qualcosa dis a 1"

5.4 Le relazioni con gli utenti sono adeguatamente
presidiate?

La gestione delle mail in arrivo non e’ per niente buona.

Benche’ un programma interno al server,all’arrivo di una mail, generi
automaticamente una mail di risposta che garantisca all’'utente I'arrivo delle
sue richieste, facendogli percepire in qualche modo |'esistenza di
un’assistenza presente, che si cura dei propri clienti, le risposte non sono
affatto tempestive.

Alla nostra mail, spedita 6 giorni fa, non e’ ancora stata data risposta.



Ecco il messaggio automatico ricevuto il giorno dopo l'invio:

F=: Pisposta saubomatica da lstminute. com

Ciao,
Grazie per aver contattato lastminwce.com IT, abbiamo ricewvuato la tua
mail; rizsponderens alle tus domande quanto prims,

Par ogni dubbio, incercezza, segnaliawmo che & possibile consultare la
nostra lista di Tdomande frequenti? al link sotto riportato.
Link :

Hota bene: ¢quesca mail certifica che lastminuce,. com ha ricevatso la tua,
non rispondere al messagyio.

Buona giornata
Servigio Clienti lastminute. com

6. Accessibilita’

6.1 I tempi d’accesso sono adeguati?

Non e’ logico aspettarsi da un sito come questo una home page leggera. Le
immagini sono indispensabili ad un sito di commercio per poter attirare la
curiosita’ dell’'utente.

Inoltre per questo sito non vale il principio “se e’ pesante nessuno ci
guardera’ ”, in quanto, in genere, coloro che visitano il sito sanno benissimo
cosa aspettarsi e che servizi puo’ offrire.

Un’analisi con un’applicazione apposita ha rilevato questi tempi medi di
scaricamento della home page a diversa larghezze di banda:

Load Time by
Connection
Speed
Connection Download P ¥
| e Qbjects
Speed  Time [l RO
' Siga  OMECl g
14.4Khbps m.:z | Type
sgcnide i FanT HTML httpfwaasit lasimine :nm.’llnr-.-pan.'r.a‘.aIE -‘_‘_IT.'HTE oory |Rimly
28 8Khps 40,21 CATID=1330
' seconds 1132532 |CES httpeicdr lastminule. comdlmnfcommoninadgation_smiisilesisidas ces
SEKbpS 2837 | 7335 | I3 | hitpteresait lastminule comilmnlbannend 206001 20460 _espana.gif
seconds 15118 MG | hitptensseit lasiminute comiimnibannemihezder_small_new. gif
ISCIN 16.80 {3230 CES | hitpurass it lastminute comimnihomepagefen_GBImn_home css
(128Kbps) | seconds (2636 |IME | hitpuiwsss it lastminute comilmaibannenit 206G0M 20660_voll_spa.gil
Cahle (512 11.70 1543 CEE | hitpdiweasnib lasiminule comlimn/homepagelen_GBlsbdes ces
Khps) seconds
T1(1.44 1060
Mbps) secands
30594':1 1056
Mbps) seconds
ADEBL3.0 10.44
Whps) seconds




Effettivamente un peso intorno ai 130Kb, per un tempo di visualizzazione di
25 secondi con un modem a 56k, probabilmente ad oggi il modello ancora
piu’ diffuso, €’ un po’ alto.

Innanzitutto e’ importante vedere dalla tabella come non siano le immagini a
causare un “ingrossamento” delle dimensioni della pagina in questione, ma
come buona parte sia costituita dal codice e dai fogli di stile.

Possiamo infatti notare che le immagini sono state ottimizzate nel formato
“.gif” e che la piu’ grande non supera gli 8Kb.

Da un’analisi un attimino piu’ approfondita emerge che I'87% non supera i
4Kb e piu’ della meta’ e’ sotto I'1. In tutto esse arrivano a 40Kb, circa un
terzo del peso totale. Volendo si potrebbe alleggerire la home page togliendo
tutte le immagini associate alle offerte, cosi’ facendo si rimpicciolirebbe la
pagina di 20Kb.

Altri suggerimenti per poter diminuire il tempo di caricamento delle pagine
possono essere:

- ridurre il numero di server cui connettersi

- aggiungere gli attributi di altezza e larghezza alle immagini e alle tabelle

Da parte dello staff si puo’ notare una certa attenzione al peso delle pagine
web, o meglio all'incidenza dei banner pubblicitari sul peso delle pagine web.
La loro dimensione e’ infatti fissata, e si puo’ vedere nella pagina delle
pubblicita’.

NEWSLETTER

Bottone 120x60
paso max: 6 k

Banner 468x60 \_}\
peso max: 12 k Al.r()né{ |||‘}.\__ J

). Barbadas - 7a5 Sois pemattaments Euro |
Banner 468x60 '- y New York da €289
peso max: 12 k e



Abbiamo inoltre anche monitorato I'accesso al sito attraverso un programma
disponibile su www.visualroute.com ed esso non si e’ rivelato problematico.
Come prima cosa attraverso |'uso di questo programma, abbiamo rilevato
che i server preposti alla gestione del sito in italiano si trovano in Gran
Bretagna, e probabilmente, osservando il punto indicato, a Londra.

*Cambrdge
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Clicca con il taslo sinislra per zoom in; quell

Questa osservazione non e’ affatto banale, da ulteriori controlli, infatti, ci
siamo resi conto che gli altri siti localizzati di www.lastminute.com , sono
gestiti da server del paese di appartenenza.

Dai dati raccolti con osservazioni fatte in diversi momenti della giornata non
si sono mai riscontrati problemi di congestione del traffico o perdita di
informazioni (pacchetti).
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E’ possibile notare che il percorso non viene ricostruito graficamente, in
quanto non vengono identificate le locazioni dei server, ad eccezione di
quelli in Gran Bretagna, ultimi due di un percorso costituito da 10 tratte.
Il tempo di andata e ritorno medio, in tutte le rilevazioni fatte, si e’
mantenuto sempre trai 170 e i 200 ms.



6.2 Il sito e’ facile da trovare?

6.2.1 Il nome del sito si ricorda facilmente?

Innanzitutto bisogna far notare che il vero nome del la homepage del
sito italiano e’:
http://www.it.lastminute.com/Imn/pso/catalog/Category.jhtmI?CATID
=1336, un nome piuttosto difficile da ricordare, che necessita di alias
piu’ intuitivi.

Gli alias piu’ intuitivi ci sono, e grazie ad essi il modo per raggiungere
il sito e’ abbastanza semplice da ricordare, ma anche da indovinare la
prima volta. www.lastminute.it e’ infatti probabilmente la forma piu’
intuitiva di un dominio possibile per un sito commerciale italiano, in
quanto e’ del tipo: www.nomesocieta’.it

Ma anche www.lastminute.com, che apre la prima volta la pagina dal
sito britannico, e’ un indirizzo molto semplice da ricordare. Infatti solo
la prima volta dovremo trovare il modo di dirigerci verso il sito
italiano, cosa non molto difficile, dal momento che le bandiere dei vari
stati aventi un sito personalizzato sono ben visibili.

DOVE SIAMD...

EemTr=mm =
SEiE e

Le altre volte sara’ il sito stesso a ricordare |'ultima versione di
lastminute aperta e a recuperarla per noi.

Abbiamo inoltre cercato, per tentativi, di trovare gli altri alias possibili,
e contemporaneamente a verificare se il sito presupponesse anche
una redirezione per gli errori commessi in battitura.

Ecco i risultati trovati:

URL A cosa si riferisce

[www.]lastminute.com Sito principale in inglese di lastminute

www.lastminute.it

Sito italiano di lastminute

lastminute.it

Sito non esistente

[www].lasrminute.com

Sito principale in inglese di lastminute

[www].Istminute.com

Sito principale in inglese di lastminute

[www].Istminute.it

Sito non esistente

[www].lastninute.com

Sito di viaggi tedesco

[www].lastninute.it

Sito italiano di lastminute

www.kastninute.com

Sito di viaggi tedesco

kastninute.com

Sito non esistente

[www].kastninute.it

Sito non esistente

[www].lasrminute.it

Sito non esistente




6.2.2

[www].pastminute.com

Sito di quadri di un’artista del Kent

[www].lasyminute.com

Piccolo portale con ricerca

www.lastminut.com

Agenzia di viaggi lastminute tours

lastminut.com

Agenzia di viaggi lastminute tours

[www].astminute.com

Errore 403

[www].lastmunute.com

Nomesco (portale inglese)

Il sito e’ facilmente reperibile tramite i piu’ diffusi motori di

ricerca?

Per effettuare una ricerca abbiamo voluto necessariamente
considerare, nella maggior parte dei casi, delle parole chiave

abbastanza generiche, per vedere come si comportasse il sito anche

messo a confronto ad una grande concorrenza di siti turistico-

commerciali.

Abbiamo svolto due tipi di ricerca: uno in tutto il web, considerando
come valida la prima occorrenza di un qualisiasi sito localizzato, poi
solo tra i siti italiani.

Web

Gcmg[e

altavista

Viaggi 16 7
Viaggi last minute 5 1
Last minute 1 1
Offerte viaggi 9 10
Offerte 9 - 3 10
Ristoranti - - - - -
Regali - 3 2 6 4
Italia

GOUS[E

altavista

Viaggi 16 7 6 - 7
Viaggi last minute 7 1 1 1 1
Last minute 1 1 1 1 1
Offerte viaggi 6 5 5 15 5
Offerte 8 - 2 8
Ristoranti - - - - -
Regali - 3 2 6 4




E’ da notare come il sito, che si vorrebbe proporre come il primo sito
mondiale per le ricerche di viaggi on line, non faccia nulla per poter
migliorare la propria visibilita’ sui motori di ricerca, che sono uno dei
piu” importanti mezzi di reperibilita’ in una rete dove il numero dei siti
e’ in continuo aumento. Infatti solo le due voci contenenti “last
minute” hanno permesso di trovalo al primo posto, e nemmeno quelle
sempre.

6.2.3 Il sito e’ adeguatamente referenziato dai altri siti?

Per poter valutare la popolarita’ del sito ci siamo serviti di strumenti
specifici presenti sul web che permettono di valutare il numero di link
che fanno riferimento ad un sito , per alcuni motori di ricerca.

Ricerca fatta per www.lastminute.com

ames [ 20555
— 15720
- I 16180

Ricerca fatta per www.lastminute.it

T
[ 163

157
ot —

Dal numero di risultati trovati possiamo dire che il sito e" molto ben
referenziato, per quanto riguarda soprattutto I'hnome page “ufficiale”,
quella usata nel logo. Tuttavia i programmi utilizzati non permettono
di valutare l'autorevolezza delle citazioni ne’ la loro artificiosita’.



6.3 Il sito e’ accessibile con ogni browser?

Per verificare |I'accessibilita’ con diversi tipi di browser abbiamo utilizzato il
servizio offerto da www.browsercam.com che ci ha permesso di vedere degli

screenshot di visualizzazioni con browser diversi.
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Per quanto e’ possibile vedere da queste immagini, hon appaiono grandi
problemi di visualizzazione nella maggior parte dei browser testati.

L'unico tra questi che ha dato problemi e’ stato Netscape 4.8 - Linux. In
questo caso abbiamo notevoli errori di visualizzazione degli elementi grafici
che compongono il sito, soprattutto per quanto riguarda gli allineamenti e la

form di ricerca in centro alla pagina.

Quest’ultima risulta talmente storpiata da risultare inutilizzabile.

Inoltre la presenza di javascript potrebbe rendere problematica la
navigazione agli utenti di macchine che non li supportano.



6.4 1l sito e’ utilizzabile da utenti disabili?

Non essendo www.lastminute.it un sito amministrativo o governativo, non e’
obbligato, secondo la legge Stanca, a seqguire i criteri di accessibilita’ dettati
dal WAI, o ad adeguarsi ad essi per il 2005. Tuttavia un sito accessibile resta
pur sempre un ottimo biglietto di presentazione.

Per testare |'accessibilita’ del sito, come prima cosa abbiamo utilizzato un
validatore automatico, ovvero un programma in grado di controllare che la
pagina analizzata sia conforme alle regole del WAI.

Il programma utilizzato si chiama Bobby.

Dal report prodotto da questo validatore e’ risultato che il sito non soddisfa
nemmeno le richieste per essere definito A (i siti “"A” soddisfano le richieste
con priorita’ 1, ovvero con priorita’ maggiore).

Repair. 7
Heedad

About this report
This page does not yet meet the requirements for Bobby A Approved status. To be

Bobby A Approved, a page must pass all of the Priority 1 accessibility checkpoints
established in W3C Web Content Accessibility Guidelines 1.0.

Dunque secondo il validatore, il nostro sito non risulta accessibile dai
disabili. Tuttavia un validatore automatico controlla solo la presenza o
I'assenza di Alt e altre cose tecniche, non ne controlla la necessita’ o la
validita’, quindi, per avere un controllo migliore abbiamo considerato in altri
modi tre tipi di disabilita’ visiva e abbiamo cercato di vedere se e come
fossero di impedimento alla navigazione.

e Visione meno acuta (anziani)
I caratteri utilizzati sono in genere piccoli a risoluzioni superiori alla
1240x780. Per ovviare a questo inconveniente l'unica possibilita’ e’ quella
di cambiare risoluzione dello schermo. Il sito infatti, come gia’ detto in
presedenza, ha scelto un layout fisso che non permette di modificare la
grandezza dei caratteri a piacimento dell’utente.
Ad ogni modo ad una risoluzione 800x600 i caratteri risultano essere
sufficientemente grandi da essere visibili, tranne in alcuni casi, a causa
dell’'accostamento di colori poco in contrasto tra loro.
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e Daltonismo
Innanzitutto e’ necessario sottolineare che il colore nel sito non veicola
alcun tipo di informazione, al massimo sottolinea titoli e avvisi. Esso e’
utilizzato principalmente come colore rappresentativo del sito, per creare
una brand image, di conseguenza non dovrebbe causare problemi a chi
non fosse in grado di percepirlo.

Per verificare che le nostre ipotesi fossero corrette, abbiamo fatto un test
sulla home page con un programma presente sul sito www.vischeck.com
che permette di rappresentare le pagine web come verrebbero viste da
persone con tre diversi disturbi visivi (anche se stranamente,
probabilmente in quanto vengono da server diversi, le simulazioni non
toccano le immagini della box a centro pagina).
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Dai risultati possiamo notare come la mancanza di colore appiattisca si’ il
sito, ma non crei problemi di funzionalita’ o comprensione. Questo in
quanto il color non convoglia mai, in tutto il sito, alcun significato.



Cecita’

Per quanto riguarda questa disabilita’ abbiamo cercato di valutare il sito
in due modi: apportando opportune modifiche al browser e utilizzando un
browser vocale.

Per quanto riguarda la prima prova, abbiamo semplicemente impedito al
browser la visualizzazione delle immagini e abbiamo evitato di usare il
mouse.

Le immagini hanno dimostrato di non avere tutte un testo alternativo, in
particolar modo quella con le bandiere dei diversi stati. Tuttavia i link
sono tutti raggiungibili semplicemente usando il tasto “tab”, anche se c’e’
un problema di ordine: i link non sono visualizzati nell’ordine reale, bensi’
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Dopo il 5 si procede normalmente per colonne e per tabelle interne.
Quando si arriva alla form, tuttavia, I link 1,2,3 € 4 non vengono piu’
evidenziati.

Questo ordine crea un po’ di problemi per quanto riguarda I'utilizzo della
form da parte di un non vedente.

Probabilmente questo problema e’ emerso di recente, in quanto quando
abbiamo fatto la simulazione con il browser vocale Hal, ci e’ sembrato
tutto abbastanza semplice da usare. Ci siamo dovuti abituare al tono e
alle istruzioni, ma il browser ci ha letto tutta la pagina nell’ordine,
indicando tutte la caselle di testo e le opzioni.

Certo e’ che probabilmente risultano poco chiari i link legati ai siti di ogni
paese: il browser elenca solo i nomi dei paesi, indicando che sono dei
collegamenti, senza specificare “link alla homepage”. In questo modo
I'utente potrebbe pensare che siano ancora delle offerte.

Allo stesso modo la checkbox e’ trattata in modo superficiale: per
“vacanze” viene detto “vacanze opzione non selezionata” o qualcosa di
simile.



Le immagini nella box a centro pagina non vengono tradotte, in quanto
sarebbe superfluo.

Probabilmente per una miglior valutazione avremmo dovuto fare un test
con una persona disabile abituata a navigare, per capirne il livello di
disagio nell’utilizzo di questo sito, ma non ne abbiamo avuto la
possibilita’.

Certo e’ che se l'ordine dei link e’ veramente cambiato, allora risulta
praticamente impossibile per un non vedente portare a termine la
compilazione della tabella.

7. Usabilita’

7.1 L'utente raggiunge il risultato voluto in modo

accurato e completo?

Come prima cosa mostriamo la tabella riassuntiva dei risultati del test di
usabilita’ da noi condotto (e presente in allegato alla fine di questo
documento).

Compito 2 Compito 3 Compito 4 Compito 5
Nome Eta | Capacita’ OK? Min | Voto | OK? | Min | Voto | OK? | Min | Voto | OK? | Min | Voto
Ester 26 | Sufficiente | In parte | 18 - No | 12 - * - - * - -
Stefano | 34 Ottima Si 18 1 No 7 - Si 7 3 Si 2 2
Alberto 62 | Sufficiente Si 35 2 Si 8 3 No 5 - No 2 -
Franco 55 Buona Si 8 2 No | 16 - Si 5 3 No 6 -
Giacomo | 50 Buona Si 32 3 Si 13 2 Si 5 3 No 3 -

* per questi punti il test non e’ stato condotto
a causa di problemi con il collegamento
GPRS che stavamo utilizzando

Riportiamo la percentuale di compiti portati a termine con successo dai
diversi utenti:

Nome %
Ester 0
Stefano 75
Alberto 50
Franco 50
Giacomo 75

Come appare evidente nemmeno gli utenti piu’ esperti sono riusciti a portare
a termine tutti i compiti. Questo non e’ per nulla positivo per il sito: se infatti
e’ accettabile riscontrare delle difficolta’ negli utenti piu’ inesperti, e’ assurdo
che anche quelli con un’ottima capacita’ di navigazione non possano
svolgere tutto con tranquillita’.

Cio’ denota dei grossi problemi di usabilita’ da risolvere.




Per quanto riguarda le categorie di utenti piu’ deboli di fronte ad un sito
strutturato male, possiamo dire che essi hanno riscontrato diversi problemi
di comprensione delle form, dei comandi per proseguire.

Inoltre, il dare per scontato che la ricerca riguardasse i contenuti del sito e
non solo gli articoli, ha portato per i piu’ attenti ad una perdita di tempo, per
gli altri ad un acquisto sbagliato, basato sul ragionamento “se e’ un risultato
della ricerca, allora e’ giusto”.

7.2 Lo sforzo richiesto all’'utente per ottenere il risultato
voluto e’ accettabile?

Riportiamo una tabella con i tempi impiegati da ogni utente per svolgere i
compiti assegnati:

Compito | Compito | Compito | Compito| Totale Totale | T medio

1 2 3 4 successi | successi
Ester GPRS (18) (12) * * 30 - -
Stefano 56Kb 18 (7) 7 2 34 27 9
Alberto 56Kb 35 8 (5) (2) 50 43 21
Franco ADSL 8 (16) 5 (6) 35 13 6,5
Giacomo | ADSL 32 13 5 (3) 53 50 17

* per questi punti il test non e’ stato condotto
a causa di problemi con il collegamento
GPRS che stavamo utilizzando

Innanzitutto e’ necessario sottolineare che le ampiezze di banda utilizzate
non sono sempre state le stesse in tutti i test, come si puo’ notare dalla
tabella, e quindi tutti i tempi devono essere valutati in relazione a questo: i
35 minuti di Franco indicano un tempo relativo di molto superiore ai 35
minuti di Stefano, cosi’ come i 53 di Giacomo superano i 50 di Alberto.

Ad ogni modo il tempo necessario per portare a termine il primo compito
(che avrebbe dovuto essere abbastanza semplice) e’ stato in media
abbastanza elevato a causa di ricerche non in grado di produrre risultati, di
perplessita’ sui campi delle form (in particolar modo sul significato di
margine” e sull'impossibilita’ di selezionare la data di ritorno in “vacanze”),
ma anche di una necessita’ di familiarizzare con un sito nuovo.

A causa di cio’ parecchi utenti hanno iniziato a spazientirsi, sostenendo che
un’agenzia di viaggi avrebbe fatto perder loro meno tempo. Da queste
affermazioni possiamo dedurre come |'utente stesso percepisca una scarsa
efficienza nell’utilizzo del sito.



7.3 Il sito e’ confortevole e ben accetto all’'utente?

Riportiamo la tabella riassuntiva dei voti espressi dagli utenti per le richieste
portate a compimento.

Compito | Compito | Compito | Compito
1 1 1 1
Ester - - * * . |
- per questi punti il test non e’

Stefano 1 3 2 stato condotto a causa di problemi
Alberto 2 3 - - con il collegamento GPRS che
Franco 4 3 - stavamo utilizzando
Giacomo 2 2 3 -

Innanzitutto possiamo notare la presenza di un solo 4. Cio’ significa che gli
utenti in generale non sono stati entusiasti del sito.

Voti alti sono presenti nel compito svolto con piu’ semplicita’ da tutti
(I'ordinazione di una maglietta), mentre per quanto riguarda il primo (la
vacanza) la maggior parte degli utenti, scontenta del troppo tempo
impiegato, non elargisce grandi voti, benche’ sia riuscita a portare a termine
il compito.

Dal test fatto sono emersi diversi problemi che hanno portato alla
diminuzione del grado di soddisfazione degli utenti. In primo luogo la
difficolta’ nel vedere i messaggi di errore e quindi nel modificare di
conseguenza i dati. Poi le istruzioni poco chiare in caso di assenza di
risultati.



Considerazioni finali

Come prima cosa stabiliamo i voti da dare a ciascuna delle sotto caratteristiche, e
da essi ricaviamo il grafico delle caratteristiche:

Voto | Peso
Struttura 2 1 .
Mappa del sito 0 1 —> Archltlettura
Navigazione 1 1
Home page 3 1 . .
Brand image > 0.5 — > Comun|2ca2|one
Grafica 2 1
Adeguatezza 1 1 Funzionalita’
Correttezza 1 1 > 1
Labeling 1 1
Stile 3 0,85 > Contenuto
Informazione 2 1 1,7
Localizzazione 1
Disponibilita’ 3 1
Monitoraggio 3 1 Gestione
Aggiornamento 2 1 > 2
Relazioni con gli utenti 0 1
Tempi di accesso 1 1
Reperibilita’ 2 ) N Accessibilita’
Indipendenza dal browser 3 0,75 1,75
Accessibilita’ per i disabili 0 0,25
Efficacia 1 1 crea s
Efficienza 1 i | ——> Usabilita
Soddisfazione 1 1




Dall’analisi di questo grafico possiamo immediatamentenotare che il sito non
raggiunge la sufficienza. In esso ci sono troppi errori, troppe disattenzioni,
probabilmente causate dalla giustapposizione di parti diverse in tempi successivi.
Problemi abbastanza gravi li ritroviamo nelle funzioni, nell’architettura e, punto
dolente, nell’usabilita’, che risultano essere insufficienti.

Il voto dell’'usabilita’, fondamentalmente, risulta essere il risultato “on air” di tutte
le “sbavature” presenti nel progetto.

Raccomandazioni
1. Priorita’ massima

e Risoluzione del problema delle form multiple: e’ necessario che ogni
categoria abbia una sola form, in modo da evitare la presenza di criteri di
ricerca diversi, non usufruibili contemporaneamente

e Traduzione di tutte le informazioni, i comandi, gli avvisi in Italiano



e Gestione degli errori maggiormente curata in modo da renderli visibili e
chiari agli utenti

¢ Aumento della posizione del sito nei motori di ricerca

e Miglior gestione della comunicazione con gli utenti, per mezzo di un
accorciamento dei tempi di risposta.

e Utilizzo di un unico menu a lato, uguale in tutte le pagine del sito, in modo
da dare un punto di riferimento fisso agli utenti

2. Priorita’ media

Utilizzo di termini piu’ chiari per i campi delle form

Uniformita’ dei passi delle diverse funzioni

Eliminazione dei popup pubblicitari che danno solo noia agli utenti
Diminuzione del peso delle pagine

Utilizzo di una grafica uniforme per tutte le sezioni

3. Priorita’ bassa

e Maggior visibilita’ delle modalita’ di pagamento

e Utilizzo migliore del colore

e Aggiornamento delle informazioni riguardanti la privacy, la storia
dell’azienda, etc.



Allegato Test di Usabilita’

1.0biettivi e modalita’

Fondamentalmente il test di usabilita’ viene utilizzato per studiare come gli
utenti interagiscano con il sito, quali difficolta’ incontrino nella navigazione, e
quindi, essenzialmente, per verificare se l'analisi fatta precedentemente
risulti corretta o meno.

Il test & stato eseguito su un campione di 5 utenti, scelti in modo da
rappresentare diverse fasce d’eta e un diverso livello di dimestichezza con la
navigazione (questo ci ha permesso quindi, secondo la teoria di Jacob
Nielsen, di trovare 1'85% degli errori presenti nel sito). Inoltre gli utenti sono
stati scelti tra le persone da noi conosciute, in modo da soddisfare un
requisito a nostro parere fondamentale: la possibilita’ di essere realmente
utenti di www.lastminute.it; abbiamo dunque scelto coloro che sappiamo
essere interessati a viaggi o acquisti on line, ma anche che non avessero
mai utilizzato questo sito.

Come prima cosa abbiamo spiegato ai nostri utenti le modalita’ secondo le
quali sarebbe stato eseguito il test, sottolineando la nostra impossibilita’ di
intervenire in caso di problemi, per la buona riuscita dello stesso, e le ragioni
per cui dovevamo svolgerlo, evidenziando il fatto che non era per giudicare
la loro capacita’ di navigazione, ma per analizzare i problemi causati da
errori di progettazione del sito. A questa informazione gli utenti piu’ esperti
si sono tranquillizzati.

Poi abbiamo dato loro un piccolo questionario da compilare, in modo da
poter classificarli in qualche modo.

1. DATI PERSONALI
Nome:
Eta’:

Professione:

2. CONOSCENZA DEL WEB
Esperienza di navigazione: O scarsa O sufficiente O buona O ottima

Ore di navigazione per settimana: O menodil Otra 1e5 0Otra5e1l0 0O piu'dil0

3. CONOSCENZA DEL SITO

Hai gia’ visitato questo sito?: o No O Si’, qualche volta O Si’, spesso

Hai gia’ utilizzato siti simili? O No 0O Si’, qualche volta O Si’, spesso

Se si’ quali?




I dati emersi da questo questionario sono stati i seguenti:

Nome Eta Conosce Competenza Professione Identificativo
Lastminute? Utente
Ester F. 26 Sentito Bassa Studentessa 1
Stefano B. 34 No Ottima Programmatore 2
Alberto E. 62 No Bassa Dirigente 3
Franco F. 55 Sentito Buona Impiegato 4
Giacomo S. 50 No Buona Impiegato 5

Come ultima cosa abbiamo consegnato agli utenti un foglio contenente dei
compiti da svolgere, in modo da poterli avere sempre a disposizione e da
evitare un’interazione diretta con loro, che avrebbe potuto portare a
richieste di chiarimenti.

Nell’esprimere i compiti abbiamo cercato di essere il piu’ chiari possibile e di
simulare delle situazioni che si possono comunemente verificare nella
realta’, limitando compiti molto generici quali “prenota una vacanza a
piacere”, che ci sono sembrati non realistici. In realta’ una persona che
consulta un sito di questo genere ha dei vincoli riguardanti i tempi, abbiamo
quindi cercato di riproporli.

Il nostro obiettivo e’ stato anche quello di testare un paio di cose che ci sono
sembrate poco chiare o difficili da raggiungere, quali la possibilita’ di
scegliere un volo di sola andata o la sottoscrizione della carta Ego.

Qui di seguito mostriamo |'elenco dei compiti:

COMPITI DA SVOLGERE

1. Un paio di minuti di navigazione libera per ambientarsi al
sito.

2. Prenota una vacanza a piacere per due persone, sapendo
che entro il 6 Luglio dovrai essere a casa per un impegno di lavoro.

3. Per il tuo impegno di lavoro dovrai recarti in Spagna, a

Madrid. Sai quando partirai (7 Luglio), ma non hai idea della data di
ritorno, quindi prenota un volo di sola andata. Prenota il volo su di un
aereo di linea anche in business class (tanto paga la ditta). Prediligi le
compagnie Italiane, perche’, per la tua esperienza in fatto di voli, ti
hanno sempre offerto un ottimo servizio.

4, Ti ricordi che e’ il compleanno di un tuo amico. Cerca una
maglietta da regalargli.
5. Raccogli le informazioni necessarie per sottoscrivere la

carta Ego che ti permette di avere degli sconti sui tuoi acquisti.

Durante lo svolgimento del test, non possedendo una webcam, abbiamo
cercato di essere il piu” attenti possibile alla navigazione degli utenti,
prendendo appunti e compilando una tabella riassuntiva di parametri
importanti.



Compito 2 Compito 3 Compito 4 Compito 5

OoK? Min |Voto |OK? [Min |Voto |OK? [Min |Voto |OK? |Min |Voto
Utente 1 |In parte |18 - No 12 - * - - * - -
Utente 2 |Si 18 1 No 7 - Si 7 3 Si 2 2
Utente 3 |Si 35 2 Si 8 3 No 5 - No 2 -
Utente 4 |Si 8 2 No 16 |- Si 5 3 No |6 -
Utente 5 |Si 32 3 Si 13 2 Si 5 3 No 3 -

Alla fine del test, abbiamo inoltre posto agli utenti alcune domande per capire
meglio le loro impressioni e le loro eventuali proposte di miglioramento.

Quale impressione generale ti ha fatto il sito?

Quali aspetti ti sono piaciuti di piu’?

Quali aspetti non ti sono piaciuti affatto?

Quali parti o funzioni secondo te sarebbe utile aggiungere al sito?
Quali parti o funzioni si potrebbero eliminare?

A tuo parere la home page fa capire subito lo scopo del sito?

Ti sembra che sia facile trovare le informazioni nel sito?

Le informazioni ti sono sembrate sempre complete, corrette e pertinenti?
. Ti piace la grafica del sito?

10.1l sito ti e’ sembrato, nel complesso, facile da utilizzare?

11. Come giudichi questo sito in rapporto a siti analoghi che gia’ conosci?
12. Hai dei miglioramenti da suggerire?

VONOUNREWN =




2.Risultati

2.1 Prima richiesta: Navigazione libera

Tutti gli utenti, davanti alla Home page, hanno concentrato la loro
attenzione sull’analisi del menu e della form posta a centro pagina.

Quelli che hanno trovato inizialmente problemi di comprensione di
alcuni termini le hanno in genere risolte: I'utente 1 ha compreso il
significato di “"Top vacanze” leggendo le offerte sottostanti, |'utente 3
ha pensato a cosa potesse significare “Idee regalo” in un sito di viaggi.
Si’, perche’ a una prima occhiata tutti hanno espresso la sensazione di
trovarsi in un sito di viaggi, a tal punto che 'utente 2 ha pensato che
“Idee regalo” permettesse di regalare dei viaggi, e ha capito che cosi’
non era, solo all’esecuzione della quarta richiesta.

E’ stato curioso notare come gli utenti 1,4 e 5, lasciati alla libera
navigazione, si siano concentrati sulla form e abbiano provato a
compilarla cercando una vacanza. Le offerte, invece, sono state
ignorate, subito dopo aver preso coscienza della loro esistenza.

Riassumendo, ecco dove si e’ concentrata |'attenzione:
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Tutti gli utenti non si sono accorti, almeno inizialmente, dei link di
fondo pagina, che sono stati ignorati, mentre solo I'utente 2 ha notato
la possibilita’ di iscriversi ad una newsletter.



2.2 Seconda richiesta: Prenotazione di una vacanza

Con questo compito abbiamo pensato di fare familiarizzare gli utenti
con le funzioni del sito, facendoli avvicinare ad esse senza creare loro
troppi problemi. Gli utenti si sono comportati in maniera differente di
fronte a questa richiesta. Alcuni di essi nhon hanno notato la checkbox
presente sopra la form di ricerca e, presi dalla foga dei campi da
compilare, non hanno selezionato “Vacanze” e sono rimasti su “Voli”.
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Ma analizziamo ora gli utenti uno alla volta:

Utentel:

Inizia a compilare la form di centro pagina senza accorgersi che sta
prenotando solamente un volo e non un’intera vacanza. Non si accorge
dell’opzione “Solo voli diretti” e pertanto nella pagina dei risultati
vengono visualizzati anche voli con degli scali.

Probabilmente a causa della sua scarsa esperienza non riesce a leggere
la form, crede che tutte le righe contengano un volo a se stante

e non si accorge che i voli sono raggruppati per andata e ritorno.
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Non avendo visto prima la checkbox dello scalo si chiede perche’ un
volo che la doveva portare a Barcellona vada da Milano a Vienna. Prova
a leggere le informazioni aggiuntive del ritorno (volo diretto), ma non
capisce perche’ ci sia scritto “ritorno”, credendolo un’offerta a se’.. “e
I'andata dov’e’?” chiede perplessa.

Si sente insicura e prova a tornare indietro e ricompilare la form,
riottenendo gli stessi risultati. Ne sceglie uno e riesce quindi ad
aggiungerlo al carrello.

Ritiene di aver concluso il suo compito e passa al punto successivo. Non
si € accorta di aver prenotato un volo e non una vacanza.

Utente2:
L'utente, essendo piu’ esperto, si accorge della checkbox e seleziona
“vacanze”, stupendosi del fatto che la maschera cambi.
Compila in maniera corretta la form, anche se trova dei problemi a
capire il significato della parola “*margine” (crede infatti che siano i
giorni di permanenza) e si stupisce dell'impossibilita di decidere il
numero di persone.

La ricerca da lui effettuata e’ proprio quella che

abbiamo riscontrato dare problemi: cerca dei viaggi a
= Londra e gli vengono mostrati dei viaggi per

davacanze.. - Formentera.

—welatpamrmuse  Rijprova a compilare la form sempre con il medesimo
Barmatlamanto - risultato, e cosi ritorna alla Home page dove, stanco di
T{m provare, seleziona una tra le offerte che si trovano nel

riquadro a centro pagina e segue le istruzioni a video
per concludere la sua prenotazione.
Si dimentica di selezionare I'opzione “signore/a” ma riesce comunque a
proseguire e inserisce la mail con semplicita, chiedendosi pero’ quale
sia la necessita’ che lo impone. Si accorge dell’'opzione “fast buy”, ma
non € interessato e porta a termine la prenotazione.
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Utente3:
L'utente ignora la form (probabilmente non ha nemmeno notato la
checkbox) e si dirige direttamente verso “pacchetti vacanze”. Compila



la form in maniera corretta, pur avendo dei dubbi su cosa significhi
“Margine”.

La ricerca non da’ risultati. L'utente legge la parte “Cosa fare adesso”,
non accorgendosi subito dell’esito della ricerca, ma pensando siano
delle istruzioni per procedere.
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Dopo un altro tentativo andato a vuoto si accorge che probabilmente e’
colpa dell’aeroporto e lascia vuoto il campo. Inizia a lamentarsi dicendo
che forse sarebbe meglio recarsi direttamente in una agenzia per fare
una cosa simile, senza perdere tutto questo tempo.

Ora la ricerca riesce, e l'utente inizia ad analizzare i risultati in tutti i
loro dettagli, proprio come se dovesse acquistarne uno. Dopo averli
confrontati tutti si accorge di un particolare *"ma a mia moglie non piace
il mare..” e cambia decisione, buttandosi nel campo “volo+hotel” e
cercando un viaggio di 2 giorni a Londra. Stanco (sono passati gia’ 30
minuti) sceglie il primo hotel disponibile e si prepara a compilare
I'ultima form prima dell’acquisto. Durante la compilazione si ferma
sull’opzione “Frequent Flyer”, in quanto abituato a viaggiare, e cerca di
trovare la sua facilitazione. Essendo diabetico e’ molto felice di trovare
un pasto pensato per lui, ma poi si rende conte che in realta’ lastminute
declina ogni responsabilita’ sul fatto che queste scelte vengano
rispettate.
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Non vede che e’ necessario selezionare la box dei termini del contratto
e va avanti. Non si accorge del messaggio di errore, convinto di aver
acquistato la vacanza.

Questo utente si e’ sempre mostrato restio a continuare, avendo il
terrore di acquistare veramente la vacanza.



Utente4:

In questo caso I'utente sembra trovarsi facilmente tra i servizi offerti.
Sceglie I'opzione “Vacanza” nella form di prima pagina e la compila
facilmente. Analizza le offerte proposte ed e’ soddisfatto delle
descrizioni sintetiche presenti. Si sofferma a leggere le informazioni
estese riguardanti una vacanza e la seleziona.

Anche in questo caso non viene compilato il campo “signore/a” nella
form riguardante i passeggeri, ma la prenotazione continua
normalmente. Inserisce la propria mail nel campo di testo successivo
(notando l'opzione “Fast buy”, ma non seguendola) e aggiunge la
vacanza al carrello.

Utente5:

Anche in questo caso |'utente utilizza la form in maniera corretta ma
non riesce a trovare risultati per la ricerca, a volte perché non vi sono
vacanze disponibili per quelle date, altre volte perché non vi &
abbastanza tempo tra la prenotazione e la partenza vera e propria.
Prova a compilare piu volte la form cambiando le date di partenza e
arrivo senza giungere ad alcun risultato.

Sembra spazientirsi, ma si accorge del link "Mar Rosso” come
sottocategoria di “pacchetti vacanze”, lo seleziona, non accorgendosi di
trovarsi in una form pressoche’ identica alla precedente, la compila e
riesce a trovare una vacanza che soddisfi le sue esigenze. Procede
aggiungendo i dati personali e si chiede il significato di “aggiungi al
carrello”. Questo verra capito solo dopo la selezione, quando verra
mostrato il viaggio pronto per essere acquistato.

2.3 Terza richiesta: Prenotazione di un viaggio aereo di sola andata

Dopo che gli utenti hanno familiarizzato con il sito € stata chiesta una
seconda prenotazione, questa volta riguardante il volo. Sapevamo che
questo punto sarebbe stato piu’ complicato, a causa della presenza di
due form diverse per le prenotazioni dei voli. Volevamo vedere quanto
questo risultasse difficile per altri utenti.

Come previsto, tutti gli utenti hanno riscontrato humerosi problemi
nello svolgimento di questo compito per il semplice fatto che
compilando la form di prima pagina era impossibile scegliere un viaggio
di sola andata: |'unico modo possibile era compilare la form interna alla
sezione voli, ma partendo dalla home la prima form ad essere vista
sarebbe stata quella sbagliata, tanto piu’ che essa risulta essere gia’
predisposta per i voli.
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Anche per questo passo analizziamo gli utenti singolarmente:

Utentel:

L'utente parte dalla form in prima pagina. Solo ora si accorge
dell’opzione “Solo voli diretti” e la seleziona. Inizia a cercare un modo
per togliere il viaggio di ritorno. Prima prova tra i menu a tendina se ci
sia qualche campo nullo selezionabile, quindi prova a cercare altri modi.
Clicca sul link “*Voli” nel menu a sinistra, ma non si accorge che la form
in quella pagina & strutturata in maniera diversa e torna indietro.

Non riuscendo a cancellare il viaggio di ritorno, ci rinuncia e prova a
cercare un’offerta che possa andarle bene tra quelle di andata e ritorno.
(qui il collegamento e caduto, costringendoci a sospendere il test in
quanto non e’ stato piu’ possibile ripristinarlo. Tuttavia lei ci ha
annunciato di aver deciso di prenotare un viaggio di andata e ritorno, in
quanto non era in grado di trovare un modo alternativo per procedere.)

Utente2:

Anche in questo caso l'utente compila la form principale situata nella
Home page, sceglie I'opzione per i voli diretti e si blocca davanti alla
necessita’ di mettere una data anche per il viaggio di ritorno.

Prova ad andare avanti pensando che sia possibile rimuovere il volo di
ritorno in un secondo momento durante la prenotazione. Quando si
accorge che questa opzione non € possibile nemmeno nella pagine
successive torna indietro ed inizia ad irritarsi, decidendo infine di
desistere dal compito affermando che preferisce andare a prenotare in
un altro sito.

Utente3:

L'utente conferma la sua predilezione per il menu a bordo pagina,
cliccando sul link “Voli”. Questo gli permettere di compilare in maniera
semplice e veloce la form esatta che permette anche I'acquisto di un
volo di sola andata, anche se si arrabbia con il banner che scende
coprendo totalmente |'area di inserimento dei dati.

Una volta giunto tra i risultati sceglie una compagnia aerea italiana ma
non la classe business, preferendo un volo che ha gia’ piu’ volte
utilizzato, benche’ provvisto solo di classe economy. Selezionato il volo
compila anche l'ultima form e lo aggiunge al carrello.

Utente4:

L'utente compila anch’egli la form della Home page, accorgendosi
immediatamente che € impossibile cancellare il viaggio di ritorno.
Decide comunque di comperare entrambi i biglietti, confidando sul fatto
di poter cambiare il biglietto quando sapra la data per il ritorno
direttamente sul posto. Sceglie entrambi i voli tra i risultati che gli
vengono proposti. Arriva fino ala fase di aggiunta al carrello, ma si
dimentica di inserire il campo “Titolo” obbligatorio nella seconda form e
non si accorge del messaggio di errore che compare a video. Prova a
leggere tutte le informazioni possibili per andare avanti, si impunta



sulla sezione “Termini e condizioni” credendo che da li’ sia possibile
portare a termine la prenotazione.

Non riuscendoci dopo qualche minuto inizia a stancarsi fino desistere in
modo definitivo.

Utente5:

Qui & casuale il modo in cui I'utente riesce ad entrare nella sezione
"Voli”: infatti I'utente utilizza la ricerca in prima pagina, ma senza
inserire alcuna parola. Una volta aperta la pagina vuota dei risultati,
seleziona “Informazioni per effettuare una ricerca”. Tra i link qui
presenti trova “Ricerca voli”, vi clicca e si posiziona sull’ esatta pagina
per effettuare la ricerca.

Q Keyword search tips

igli i [ il
- i T
EAQs

Consigli per una ricerca pin efficace
Utilizza i nostn suggerirmenti per frovare quello che cerchi.
1. Ricerca per categoria di prodotio

=e vuol restringers la ricerca ad una speciica categona di prodatto,
utilizza i motorn a le pagine di calegoria;

| g ..-.I.,a
Ricarca yole
ﬂ*nrr‘ﬂ Fuid il

Una volta giunto alla form corretta riesce facilmente a compilarla.
Sceglie il volo di una compagnia aerea italiana come richiesto e si
prepara a compilare l'ultima form prima di aggiungere il volo al carrello.
Anche questo utente non inserisce subito il campo “Titolo” nella
seconda form, ma si accorge del messaggio di errore e corregge,
portando a termine il compito.

2.4 Quarta richiesta: Acquisto di una maglietta

Questa richiesta e stata facilmente eseguita da quasi tutti gli utenti.
Molti di essi si sono infatti ricordati del link “Idee regalo” all’interno del
menu principale. Gli utenti hanno utilizzato strade diverse, ma sono
giunti comunque tutti al risultato richiesto.



lastminute.com _ZN€"S
odtre 3 milloni di europet acquistano su di ncl in tutta sicurezza e

1 piid venduti
{. IBox- 7 Canaihs inmini
Ingsrigel una parola chiava: cubo ( EUR 21,874
Caritioate personalizzato di Miglem Amids
[ecten gercaiuail & Sulisthiamesioe dila
3, Pawcadyfisma, lanci e

libata — Taiino @ Bolagna ( EUR 170 00

- WV
regall ¥ fioria
Ispirazioni ‘*‘j “:,,u“u 'hll ‘ﬁ plante

il
o
(p | Drrie

CHecaqui * battezzare una stella Clicga i » mandare una e-card
Chiceaaui x vini DOC personalizzati Clicea s » le leltere di cioccolato

Chccaaui x adollare una lontra Clicea i » personalizzare una T-shirt
Utente2:
L'utente entra nella sezione “Idee regalo”,
seleziona l'opzione “Personalizza T-shirt” Clicca oui » mandare una e-card
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aggiungere sulla T-shirt. Sceglie la taglia
con facilita’ e termina l'acquisto.

Utente3:

Solamente questo utente compie la ricerca dalla prima pagina. Dai
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Utente4:

L'utente una volta entrato nella sezione “Idee regalo” utilizza per la sua
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opzione che risulta essere impossibile. Torna indietro e seleziona la
taglia . Quindi aggiunge il regalo scelto al carrello.

UtenteS:

L'utente clicca da menu principale su “idee regalo” e una volta entrato

nella sezione si concentra sulla form di ricerca in alto. Inserisce

dapprima la parola "magliette”

che non porta ad alcun riscontro;

quindi prova anche la parola — 1 N vendud

“maglietta” ed € da qui che riesce’ | ... swom e 1, Tcetlentiaie i
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seleziona. Arrivato alla

descrizione della T-shirt prova anch’egli a cambiarne il colore, ma si

accorge anche in questo caso che questa € un‘opzione che non puo

essere eseguita, quindi seleziona la taglia desiderata e aggiunge il

prodotto al carrello.

2.5 Quinta richiesta: Ricerca di informazioni sulla carta Ego

Anche per portare a termine questo compito vi sono stati numerosi
problemi e solamente un utente su 4 e’ riuscito ad arrivare alle
informazioni riguardanti la carta

Tutti gli utenti hanno utilizzato la form situata in alto a sinistra
scrivendo “Carta ego” oppure “Ego”.

Ricerca per parola:

Parela chiave: cana ego

Categoria: tutti i prodotti

&nbsp; )

Nome Descrizione Prezzo Dettagli
Aoquista la oarta "2l FIJ card” -
parti in DUE AL PREZZ0 0O UNDI
| - fantastiche vacanze scontate
21 PIU' CARD el 0%, parti in coppla & paghl  EUR 6,00 dettagli @

dasingle
. altr scontl spaciall perviaggl
esclusivi

I risultati erano formati da un, massimo duo articoli: una vacanza a
“Parco ego” e la possibilita di acquistare una carta “2X1”, diversa da
quella richiesta. Gli utenti 3 e 5, pur notando la differenza tra la carta
richiesta e quella selezionata, hanno comunque scelto la carta trovata,
pensando che essendo |'unica disponibile nella ricerca, fosse la stessa
carta denominata pero in maniera differente. L'utente 4 si e rifiutato di
sottoscrivere la carta, ma non e riuscito a trovare la carta richiesta
inserendo nella ricerca soltanto la parola “carta” prima e “ego” poi e ha
rinunciato non accorgendosi dei link di fondo pagina. Solamente |'utente
2, dopo aver notato che la ricerca portava esito negativo ha cercato tra
i link di fondo pagina ed é riuscito, provandone alcuni: in primis
“finanzia le tue vacanze” (ma gia’ al momento del clic si chiede se
magari era meglio quello che parlava di una carta di credito), non
trovando nulla, procede cliccando sulla sezione “Carta di credito”, e
arriva alle informazioni richieste.



2.Considerazioni finali

Fondamentalmente questo test e’ stato molto utile, infatti ha

confermato molti dei punti da noi trattati in fase d’analisi.

La difficolta’ degli utenti nel portare a buon fine molte delle operazioni

assegnati, unitamente al loro frequente spazientimento, che a volte li

ha persino portati a rinunciare, sono sintomatici di un qualcosa che non

va e che dovrebbe essere cambiato all’interno del sito.

Molti sono stati i problemi riscontrati in questo stadio che hanno

permesso di confermare parecchie cose da noi analizzate in stadi

precedenti:

- la controintuitivita’ di avere 2 form diverse per la ricerca dei voli,
con parametri di ricerca differenti

- la difficile comprensione di alcuni dei campi delle form (nel nostro
caso di “margine”)

- la credenza che la box di ricerca in alto a sinistra dia risultati anche
per quanto riguarda i conenuti e non solo per gli articoli

- la difficolta’ a notare i messaggi di errore

- il disagio mostrato di fronte ad aree aventi grafiche completamente
diverse

- il fastidio recato dai popup

- la presenza di parti in lingua inglese che lasciano stupito l'utente

- lincomprensibilita’ del tanto spazio bianco a lato

- l'incapacita’ di muoversi senza il pulsante “indietro” per uscire dal
carrello

Ma abbiamo anche riscontrato qualche problema non notato prima:
- l'impossibilita’ di selezionare un colore per la maglietta
- la difficolta’ nel comprendere il significato della checkbox della form
in prima pagina da parte degli utenti meno esperti
- la difficolta’ nel comprendere il significato di “aggiungi al carrello



