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1. Obiettivi della valutazione 
 
URL del sito. 
www.volendo.com 
 
Home page. 

 
 

Requisiti generali del sito. 
 
“Volendo.com” è un sito che sfrutta internet come mezzo di servizio e comodità, un sito di 
e-commerce che permette di fare la spesa on-line. 
Nasce con l’idea di servire tutti coloro che vivono in città e che per vari motivi hanno 
difficoltà e/o poco tempo disponibile per recarsi al supermercato, recapitando direttamente 
a casa del cliente la spesa facendogli risparmiare tempo e fatica nel recarsi al 
supermercato. Ideale anche per persone che hanno difficoltà fisiche di movimento, come 
per esempio anziani o disabili. 
Inoltre il sito punta anche a soddisfare i capricci di quelle famiglie che vogliono provare 
questa nuova frontiera dell’e-commerce. 
Volendo.com è attivo in alcune città del nord Italia (Milano, Monza, Torino, Brescia, 
Bergamo, Como, Lecco) e in alcuni paesi ad esse limitrofi. 
 
Obiettivi della valutazione. 
 
Il sito verrà valutato generalmente in modo non troppo approfondito. Data la natura del 
sito, verrà però posta maggiore attenzione agli aspetti riguardanti le funzionalità di 
acquisto, e l’accessibilità per utenti disabili. 
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2. Metodologia utilizzata 
 
Il gruppo di valutazione è composto da una sola persona. Il lavoro è stato organizzato nel 
modo seguente. All’inizio, dopo aver navigato nel sito per comprenderne la struttura 
generale, ho valutato le caratteristiche secondo le modalità descritte nel libro “Il check-up 
dei siti web” di Roberto Polillo, valutando: architettura, funzionalità, contenuto, 
comunicazione, gestione e accessibilità. 
Dopo questa prima analisi ho riguardato tutto quanto, approfondendo di più gli aspetti più 
difficili da valutare, soprattutto le funzionalità, i contenuti, e l’accessibilità. 
In base a questo primo lavoro ho pianificato il test di usabilità, scegliendo tipologie di utenti 
e compiti da svolgere. Dopodiché è stato effettuato il test vero e proprio che mi ha 
permesso di scrivere la valutazione sull’usabilità generale del sito. Ho inoltre allegato la 
descrizione dettagliata dello svolgimento del test. 
La valutazione di alcune caratteristiche ha richiesto più tempo, in particolare gli aspetti di 
architettura, comunicazione, funzionalità e accessibilità hanno richiesto un lavoro 
maggiore. A ciascuna caratteristica ho poi assegnato un voto da 0 a 4 in base a 
considerazioni qualitative sui punti di forza e di debolezza rilevati. 
Per la formulazione delle raccomandazioni finali, ho considerato i punti deboli di ciascuna 
delle caratteristiche. Tra gli interventi urgenti ho elencato problemi che secondo me 
invalidano l’efficacia del sito. Tra gli interventi consigliati ho elencato voci che potrebbero 
migliorare l’efficienza del sito e ridurre lo stress di chi lo utilizza. Infine gli interventi 
auspicati sono quelli che permetterebbero una usabilità migliore in alcuni casi particolari. 
 
 

3. Risultati della valutazione 
 
3.1. Architettura 
 
Valutazione:  1 
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo 
 
Analisi: 
 
3.1.1. La struttura del sito è adeguata? 
 
Struttura del sito: 



 4 

 
 
Il sito è strutturato sostanzialmente su 3 livelli. Nel primo livello è diviso in due parti 
principali: il negozio virtuale e la sezione di assistenza e gestione del sito da parte del 
cliente, distinte da due file diverse di pulsanti (vedi sotto). Suddivisione perfetta rispetto 
agli obiettivi del sito. Un po’ più macchinosa la suddivisione nel livello più profondo, con 
sezioni che si accavallano e si ripetono tra un livello e l’altro. 
 

 
 
 
3.1.2. Esiste una mappa del sito che ne rappresenta con chiarezza la struttura? 
 
Non esiste nessuna mappa del sito purtroppo. 
 
3.1.3. La navigazione del sito è adeguata? 
 
La navigazione è abbastanza buona.  
 
Da qualunque pagina del sito si può accedere alle pagine del primo livello senza passare 
dalla Home page, escluse però le pagine “Ricette”, “Sponsor”, “Selezione”, “Novità” che 
sono delle “shortcut”.  
 
Da qualsiasi parte ci si possa trovare, questa sezione è sempre presente…….. 
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……..tranne nella sezione “Viaggi in cui inspiegabilmente manca tutto il menu presente 
nella parte superiore. 

 
 
Mentre per quanto riguarda il secondo livello, la navigazione diventa un po’ più confusa. 
Infatti, mentre sulle sezioni del negozio virtuale si capisce sempre dove ci si trova grazie 
alla lista delle categorie di prodotti presenti sulla sinistra, e si può in questo modo saltare 
da una categoria all’altra; nelle sezioni di assistenza al cliente, per accedere alle pagine 
“sorelle”, bisogna sempre tornare indietro col pulsante “indietro” del browser alla pagina 
superiore e accedere da li alle “sorelle”. 
 
Ecco com’è strutturata ogni pagina del negozio. 
 

 
Ed ecco com’è organizzata una pagina dell’assistenza 
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Come si può notare, manca qualsiasi indicazione per tornare indietro al menu principale 
della sezione che possiamo vedere qua sotto 
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E questo è un problema aggravato dal fatto che se si accede a una sezione del negozio, 
non si può tornare indietro nella home page ciccando il pulsante “indietro” del browser.  
Si può accedere a ogni sezione del negozio del primo livello da qualsiasi pagina tramite la 
barra orizzontale sempre presente, e si può sempre accedere alla home cliccando il logo 
del sito (quindi le funzionalità del sito sono intatte), però è abbastanza seccante non 
potere tornare alla home cliccando su “indietro” nel negozio, come si fa di solito per 
abitudine, abitudine richiesta durante la navigazione delle sezioni di assistenza.  
 
Può quindi capitare che l’utente, pensando che il pulsante “indietro” non funzioni proprio, 
poi quando va a infilarsi nelle sezioni di assistenza finisce per cercare altri modi alternativi 
per uscirne, invece del semplice clic su “indietro”. 
 
In compenso nel sito ci si orienta abbastanza bene, dato che ogni sezione del primo livello 
è adeguatamente titolata e distinta dalle altre con colori diversi, quindi si ha sempre la 
percezione di dove ci si trova. 
 
La parte di menu riguardante il negozio è organizzata in modo tale da evidenziare e 
mettere al primo posto della lista la categoria selezionata. Sarebbe stato meglio lasciare le 
varie categorie nello stesso ordine, ed evidenziare solamente la scelta: molto più 
rassicurante per l’utente. 
 
Un'altra anomalia in questi menu concerne le sezioni “supermercato” e “biologico”. Si tratta 
in realtà della stessa sezione “Supermercato”, solo che in caso di richiesta di cibi biologici 
viene presentata la directory di prodotti biologici del supermercato. 
 
Ecco qua cosa succede cliccando su “Bio” 
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La lista dei prodotti al secondo livello è invece organizzata per directory ricalcando lo 
schema ad albero della gestione risorse di windows.  

 
 
Sintesi: 
 
Punti di forza:  

• Suddivisione del sito coerente con gli obiettivi 
 
 
Punti di debolezza: 

• mappa del sito assente 
• struttura complicata nei livelli più profondi 
• scarsa uniformita nella navigazione delle pagine 

 
 
3.2. Comunicazione 
 
Valutazione: 3 
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo 
 
Analisi: 
 
3.2.1. La home page comunica chiaramente gli obiettivi del sito? 
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La home page comunica molto chiaramente gli obiettivi del sito. Infatti il logo pur non 
essendo troppo ingombrante, attira subito l’attenzione….. 
 

 
 

…..e, come si può notare, viene subito specificato, con poche parole, lo scopo del sito, 
immediatamente comprensibile.  
 
E questo è molto importante dato che Volendo.com non è un marchio popolare, e chi entra 
nel sito ha spesso bisogno di capire di cosa si tratta. 
 
3.2.2. Il sito è coerente con la brand image? 
 
Volendo.com è un marchio recente, nato col web, e quindi non ha una propria brand 
image, facilmente identificabile dalla gente. Comunque si nota un tentativo di crearsi la 
propria brand image costruendo tutto il sito e la livrea dei furgoni che trasportano la merce 
coi colori blu/verde chiaro e l’uso della “v” di Volendo sopra un quadrato in varie parti del 
sito, quasi a rappresentare una casellina “spuntata” tipica di un form. 
 
3.2.3. La grafica del sito è adeguata? 
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3.2.3.1. Il layout delle pagine è adeguato ai vari formati video? 
 
Risoluzione: 1280x1024 

 
Risoluzione: 1024x768 

 
 
Risoluzione: 800x600 
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Volendo.com è un sito a layout fisso centrale, con la parte più importante della home page 
situata in alto al centro.  Il sito è visibile nella sua interezza con una risoluzione molto alta, 
1280x1024, ed è comunque molto ben visibile anche con una risoluzione minore, di 
1024x768. 
 
Con schermi a bassa risoluzione, 800x600, invece la navigazione risulta un po’ più 
difficoltosa quando c’è da scorrere l’elenco dei prodotti e delle categorie (vedi sotto), pur 
rimanendo comunque visibili tutti i menu e le funzioni principali del sito, senza  bisogno di 
barre di scorrimento orizzontali per mostrarle. Con risoluzioni minori, che non mi è stato 
possibile verificare, credo che la navigazione sarebbe parecchio più difficoltosa. 
 
Ecco qua un elenco di prodotti in 800x600 
 

 
 
In conclusione, si può dire che il sito è progettato per una risoluzione minima di 800x600 e 
si vede nella sua interezza con una risoluzione di 1280x1024. 
 
3.2.3.2. Il layout delle pagine facilita la comprensione dei contenuti? 
 
I layout delle pagine è complessivamente ben organizzato.  La Gestalt è buona. La barra 
orizzontale superiore di navigazione è ben distinta. Il resto della homepage è discreto. Si 
distingue l’elenco dei reparti del negozio sulla sinistra 

  
e la parte riservata ai clienti a destra, in verde 
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con la parte centrale che presenta offerte e vantaggi abbastanza ben organizzata 
 

 
 
 e la parte inferiore che presenta ulteriori spazi, anch’essa disposta in modo razionale 
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Per quanto riguarda le pagine interne, ovvero i vari reparti del negozio, la gestalt è la 
medesima: 
 
-elenco di categorie e sottocategorie a sinistra 
-elenco dei prodotti al centro 
-parte riservata al cliente con lista della spesa o carrello a destra 
 

 
 
Complessivamente la disposizione è abbastanza buona, anche se sarebbe auspicabile 
una maggior distinzione grafica dell’elenco dei reparti del negozio nella home page (ecco 
un esempio) 
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3.2.3.3. Il colore è utilizzato in modo adeguato? 
 
Il sito è cromaticamente migliorabile. Infatti la home page è basata tutta sui colori 
verde/blu scuro del marchio, con la parte riservata alla login a sfondo verde e caratteri blu 
e il resto con caratteri blu e sfondo bianco. Quindi quasi tutti i pulsanti sono in blu, senza 
distinzione tra le varie sezioni del sito. 
 
Passando col mouse sui links ai vari reparti del supermercato si può però notare che la 
voce viene evidenziata nel colore in cui poi sarà rappresentata nel menu (qui sotto si vede 
“animali” in marrone, per esempio), mentre sullo stesso menu posto in orizzontale la voce 
viene evidenziata sempre in verde, creando così una disomogeneità cromatica che può 
generare confusione. 
 

 
 
Si può anche notare che nelle sezioni del negozio virtuale i menu sono invece 
cromaticamente evidenziati col colore della sezione selezionata, con una notevole 
incoerenza con la home page..(vedi sotto) 
 
Anche i colori nelle sezioni di assistenza sono usati male. Mentre nel negozio virtuale ogni 
sezione è cromaticamente ben contraddistinta dalle altre….. 
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…… nelle sezioni di assistenza abbiamo “My Volendo” e “Aiuto” colorati di blu, e “Carrello” 
e “Volendo è”  colorati di verde. Ciò può innervosire l’utente costretto a dover leggere il 
titolo per ricordarsi dove si trova. 
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In conclusione, non è stata posta molta attenzione all’uso del colore tranne che per quanto 
riguarda l’aderenza del sito ai colori blu/verde del marchio. Tutto il resto non aiuta molto il 
visitatore nella comprensione del sito, anzi, genera facilmente confusione. 
 
3.2.3.4. I caratteri utilizzati rendono il testo ben leggibile? 
 
Il font usato nel sito è sempre il medesimo, verdina, ma viene cambiata la sua 
visualizzazione in concordanza di certi scopi: viene usato il corsivo minuscolo nell’indicare 
l’azione di inserimento dati nella login e nella ricerca (immagine 1), viene usato il 
grassetto nei titoli e nei titolini rilevanti e il carattere normale viene usato per le descrizioni 
dei prodotti (immagine 2). 
Molto interessante è l’uso del font nella lista delle categorie della merce; quando si entra in 
un reparto si ha sulla sinistra la lista di tutti i prodotti divisi per categoria ed entrando 
gerarchicamente nelle sottocategorie il font della lista della merce cambia, dapprima si usa 
il grassetto, poi il normale (immagine 3). 
 

 
Immagine 1     Immagine 2     Immagine 3 

 
 
In conclusione, è stato usato un font ben leggibile, ed è stato usato molto bene. 
 
3.2.3.5. La grafica è attraente? 
 
La grafica del sito è attraente.  
E’ stata usata un’impostazione grafica attuale e gradevole all’occhio. 
 
Sintesi: 
 
Punti di forza:  

• Home page ben strutturata 
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• Grafica attraente 
• Gestalt ben realizzata 
• Caratteri molto ben leggibili e coerenti 
• Layout adeguato 

 
 
Punti di debolezza: 

• Potenzialità espressive del colore poco sfruttate. 
 
3.3. Funzionalità 
 
Valutazione:2 
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo 
 
Analisi: 
 
3.3.1. Le funzioni del sito sono adeguate? 
 
3.3.1.1. Le funzioni per effettuare le transazioni sono adeguate? 
 

 
 
Le funzioni per l’effettuazione delle transazioni sono abbastanza complete e ben fatte. Si 
comincia con questo form sulla home page che include tutti gli strumenti necessari per 
identificarsi e iniziare una transazione. Vi è il pulsante per la registrazione (da evidenziare 
maggiormente, è troppo uniformato allo stile della pagina e quindi potrebbe non essere 
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riconoscibile al primo colpo con facilità) vi sono i campi di inserimento nome e password e 
un link che porta al recupero della password.  
Trovo comunque poco chiara la domanda “Sei un cliente registrato?”, che dovrebbe 
sottintendere un campo di risposta affermativa o negativa, non presente. E’ un dettaglio 
importante per un neofita, meno per chi è già abituato a siti di questo tipo, che va a 
cercare subito il pulsante per la registrazione. 
 
Per chi possiede già una password, basta inserire nome e password e la parte riservata 
della home page cambia così: 
 

 
 
Da evidenziare l’assenza in questo form di un pulsante di logout, che bisogna andarselo a 
cercare nella barra dei collegamenti superiore. Questo è molto fastidioso perché in caso di 
spese multiple da parte di più utenti sulla stessa macchina, può capitare che l’utente, non 
vedendo subito il pulsante di logout, potrebbe chiudere e riaprire il browser, con fastidio e 
anche qualche rischio per quanto riguarda la sicurezza. 
 

 
 
Ora vediamo come funziona la registrazione. 
 
Inizialmente c’è questa schermata, molto rassicurante per l’utente. E’ composta solo da tre 
pagine, è facile orientarsi (grazie allo schemino a fianco) ed è molto chiara. Molto 
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importante per esempio lo sdoppiamento in “privato” e “azienda”, che evita di generare 
menu con campi inutili per l’uno o per l’altro. 
 

 
 
Questo è il form di registrazione per i “privati”, molto chiaro, con campi obbligatori ridotti al 
minimo indispensabile per eseguire una transazione, e dove serve, la spiegazione del 
campo tramite un pulsante che fa aprire un’apposita popup.  
 

 
 
Questo sotto invece è il form di registrazione per le aziende. Stesso giudizio espresso 
sopra. 
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Nella pagina sotto si può vedere la terza schermata di registrazione. E’ una schermata a 
mio giudizio troppo piena (con una risoluzione di 1280x1024 occupa più di una pagina), 
che rischia di disorientare l’utente. Sono presenti 
 
-campo di scelta userID e password. Questi sono case sensitive….più sicuro avendo più 
caratteri a disposizione, ma dalla tipologia di sito secondo me è più il fastidio che questa 
cosa crea ad un utente distratto che la reale necessità di sicurezza, non essendovi nessun 
controllo dei dati inseriti. 
-consensi trattamento dati personali. Vi sono esposti per intero tutti i testi ma all’inizio vi è 
un riassunto per non far perdere troppo tempo all’utente, aspetto molto positivo. 
-autocertificazioni di invalidità o di età avanzata per usufruire di spedizione gratuita. 
 
Sarebbe stato meglio mettere scelta ID e password su una pagina a se assieme ai 
consensi, che servono a tutti, e le autocertificazioni su un’altra pagina, di modo che se a 
uno non importasse autocertificarsi, eviterebbe la lettura di campi inutili.  
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Segue poi una schermata riepilogativa dei dati inseriti, e se confermati, la registrazione 
manda direttamente alla pagina “My Volendo”, la parte del sito riservata al cliente in cui si 
può personalizzare tutto ciò che si desidera, modificare i dati, guardare la lista della spesa, 
ecc….  
 
Le pagine di aiuto forniscono in modo esauriente tutte le informazioni necessarie 
all’aquisto dei prodotti (costi, pagamenti, ecc…). 
 
Ora vediamo come funziona l’acquisto di un prodotto. 
 
Si va nel negozio virtuale, e si scelgono dei prodotti. 
 
Si ha questa schermata. 

 
 
A sinistra ci sono i prodotti divisi per categorie. Si possono notare il disordine nell’elenco 
delle categorie (sia nei caratteri, alcune scritte con iniziali maiuscole, altre no, sia 
nell’ordine, che sarebbe stato meglio alfabetico) e la scarsa visibilità di novità e promozioni 
(sarebbe stato auspicabile aumentare almeno la dimensione del carattere). 
 
A destra c’è il riepilogo del carrello, o della lista, assieme al campo di ricerca. Tutto fatto 
bene, però il browser taglia le frasi “Ho inser…” e “Ho sc…”, pur avanzando un’ampio 
margine bianco alla visualizzazione della pagina (ris: 1280 x 1024). 
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A centro pagina invece c’è l’elenco dei prodotti della categoria scelta, organizzata in 
questo modo: 
 
Si seleziona il peso (o la quantità a seconda del prodotto) e si decide se metterla nel 
carrello o aggiungerla alla lista.  
 

 
Aggiungiamo al carrello e vediamo. 
 
Ecco sotto il carrello. Sono 3 pagine. Si può notare tutto quello che serve, scegliere tempi 
e modi di consegna…insomma, è tutto ben fatto e comprensibile. Da qua si capisce anche 
a che serve la lista: è un riepilogo di tutto quello che si è scelto, e da li si decide cosa 
inserire nel carrello o meno, facendo una “scrematura” di quello che si è scelto senza 
tornare al supermercato in caso di errore.  
 
Dato che rimane comunque tutto memorizzato, la trovo una cosa tutto sommato inutile. 
 

 
 
Comunque andiamo avanti…….e scopriamo solo ora che per proseguire è necessaria una 
spesa di almeno 25 Euro (vedi sotto). Direi che è una cosa molto grave e che può 
spazientire l’utente. Si certo, è tutto scritto nell’Aiuto, ma un breve promemoria al momento 
dell’acquisto sarebbe opportuno. 
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Va beh arriviamo a 25 euro e proseguiamo… 
 
E troviamo quest’altra pagina, uguale a sopra nella parte superiore e sotto invece è così.  
Mi sembra tutto abbastanza chiaro…..proseguendo poi si arriva a confermare l’ordine e 
l’acquisto è fatto.  
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In conclusione, la procedura di acquisto e semplice e abbastanza chiara, tranne piccoli 
aspetti migliorabili. 
 
 
3.3.1.2. Il trattamento degli errori dell’utente è adeguato? 
 
Il trattamento degli errori è adeguato, tranne nel caso esposto sopra del quantitativo 
minimo di merce acquistabile. Se si sbaglia l’inserimento dei dati nei form di registrazione, 
gli errori vengono evidenziati in rosso e non vengono persi i dati già inseriti. 
 

 
 
Stesso ricordo per tutti gli altri form. Viene specificato in rosso con tono cortese e in 
posizione ben visibile ogni errore commesso, ed è molto facile porvi rimedio. 
 
3.3.1.3. Gli strumenti di ricerca delle informazioni sono adeguati? 
 
Per quanto riguarda le ricerche, è tutto ben fatto in rapporto alle necessità. Ovviamente 
basta un campo di ricerca semplice, dato che trattandosi di un supermercato tutto ciò che 
è presente si può trovare con una o due parole, e campi di ricerca complessi sarebbero 
inutilmente complicati per gli utenti di un sito del genere. 
 
Comunque quello che c’è è ben fatto. Si ha, sempre nella stessa posizione nelle varie 
pagine del supermercato in cui è presente, il campo di ricerca con sotto un menu a tendina 
di scelta del reparto in cui si vuole fare una ricerca.  
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3.3.1.4. E’ possibile comunicare in modo adeguato con chi gestisce il sito? 
 
Vi è una pagina apposita e ben raggiungibile in cui vi sono tutte le modalità di contatto con 
la gestione del sito. Hanno un numero verde e un indirizzo email per i contatti con la 
clientela, e un’indirizzo per l’ufficio stampa. Tutto molto chiaro e ben organizzato. 
 

 
 
3.3.2. Le funzioni del sito sono corrette? 
 
Dopo aver provato il sito a fondo nel check-up, non è stata trovata nessuna anomalia 
nell’utilizzo del sito. 
 
Sintesi: 
 
Punti di forza:  

• Transazioni complessivamente chiare e comprensibili 
• Strumenti di ricerca adeguati 
• Comunicazione adeguata coi gestori 
• Trattamento degli errori adeguato 

 
Punti di debolezza: 

• Disordine nell’elenco dei prodotti del supermercato 
• Alcune pagine nel form di registrazione troppo piene di contenuti 
• Alcuni elementi ridondanti nelle funzioni d’acquisto 
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3.4. Contenuto 
 
Valutazione: 3 
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo 
 
Analisi: 
 
3.4.1. L’informazione è classificata in modo adeguato? 
 
L’informazione è generalmente ben classificata anche se vi sono delle incongruenze. 
 
Nel primo livello sono presenti delle forti ambiguità nella denominazione e nell’utilizzo dei 
pulsanti “Aiuto” e “Volendo è”, che si riferiscono sostanzialmente agli stessi contenuti 
organizzati però in modo diverso. Il pulsante “Aiuto” indirizza verso un help molto chiaro e 
ben organizzato, mentre il pulsante “Volendo è” presenta le caratteristiche del servizio 
organizzando in modo diverso e un po’ meno chiaro le stesse pagine usate più 
chiaramente nella sezione “Aiuto”. 
 
Qui sotto sono evidenziate alcune di queste ambiguità. 
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Nel form di registrazione il campo “password servizio telefonico” non è molto chiaro a cosa 
serva, ed è necessario leggere l’help, in cui è tutto spiegato in modo soddisfacente e 
comunque non si tratta di un campo obbligatorio. 
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Non si capisce immediatamente quale sia la differenza tra lista e carrello.quando si fa la 
spesa. 
 

 
 
In questo menu a tendina trovo che sia un po’ fuori luogo la scritta “Tutti gli shop”. Dato 
che il negozio è uno solo, sarebbe più corretto parlare di Reparti. 
 

 
 
In “My Volendo” ci sono alcuni campi poco chiari, in “Convenzioni” e “Consegna dove” 
 

 
In “Consegna dove” non si capisce cosa vogliano dire “al solito” e “qui”, e che effetto 
abbiano sulla consegna della merce.  
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E cliccando “qui per saperne di più” non spiega nulla di ciò che vorrei sapere ma manda a 
questa schermata. 
 

 
Il campo “Convenzioni” non si capisce a cosa si riferisca, ciccandoci sopra manda a 
questa pagina, in cui non c’è alcun riferimento a come/dove ottenere questo fantomatico 
codice da inserire.  
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A parte queste piccole sviste, l’informazione è comunque ben classificata e il tutto è 
abbastanza facilmente comprensibile.  Vedremo se ci sono altri problemi nei test di 
usabilità. 
 
3.4.2. Lo stile del testo è adeguato al web? 
 
I concetti sono espressi in modo conciso, breve e chiaro. L’unico appunto che si può 
muovere sullo stile è nelle pagine di help. Ve ne sono alcune troppo lunghe (“il nostro 
servizio”, “Home-logistica”, “quanto costa?”, “Spesa e shopping”, “Condizioni di vendita”), 
così come nelle informative sulla privacy. Anche la presentazione dei partner nella pagina 
“Volendo è” è troppo lunga, anche con un monitor ad alta risoluzione è necessario 
scorrere la pagina per leggere tutto. 
 
Anche in pagine lunghe comunque il testo è suddiviso in paragrafi brevi e di veloce lettura. 
I titoli sono ben esplicativi e danno quasi sempre idea di ciò che c’è scritto sotto (i difetti 
nel linguaggio comunque li ho descritti sopra). I links sono sempre ben individuabili 
quando servono e non presentano, così come i testi, inutili artifici retorici. E le pagine 
lunghe comunque sono organizzate col metodo “top-down”, e tramite links appositi si apre 
automaticamente la pagina col paragrafo desiderato all’inizio. 
 
Per il resto nulla da segnalare, anche i form sono mai troppo lunghi e richiedono lo stretto 
necessario. In conclusione. Ritengo comunque buona l’impostazione dello stile del testo, 
soprattutto mettendola in relazione con la qualità media dei siti web esistenti. 
 
3.4.3. L’informazione è adeguata, pertinente, affidabile, e aggiornata? 
 
L’informazione è sempre aggiornata, il sito è vivo, ogni settimana viene aggiornato con 
nuove offerte, promozioni, prodotti. 
 
I prodotti sono sempre ben presentati, con foto sull’elenco dei prodotti. Cliccando sulla foto 
si accede ad una scheda del prodotto in cui vi è una descrizione delle caratteristiche 
salienti.  
 
Non vi è però modo di sapere molto sulla proprietà e sullo stato della società, c’è solo una 
breve presentazione nella sezione “Volendo è” e l’indirizzo e-mail a cui rivolgersi se uno 
vuole saperne di più, e un breve trafiletto sul fondo della home page scritto in caratteri 
microscopici in cui sta scritta la partita iva, eccolo  
 
 .  
 
…è talmente ben visibile che l’ho scoperta casualmente cercando informazioni 
sull’aggiornamento del sito. 
Il sito quindi non soddisfa i requisiti specificati nel documento e-QM 2001 dell’ISEC. 
 
3.4.4. Il sito è correttamente localizzato? 
 
Il sito è ben localizzato. E’ in lingua italiana e va bene così, dato che si rivolge solo al 
mercato italiano (anzi, vende solo in alcune zone specifiche dell’Italia).  
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Sintesi: 
 
Punti di forza:  

• Stile del testo molto chiaro 
• Aggiornamenti frequenti 
• Ottima localizzazione 

 
Punti di debolezza: 

• Informazione non sempre ben organizzata, alcune ambiguità presenti. 
• Nessuna informazione sulla proprietà 

 
 
3.5. Gestione 
 
Valutazione: 2 
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo 
 
Analisi: 
 
3.5.1. Il sito è sempre attivo e disponibile? 
 
Nei vari tentativi di accesso effettuati non si sono verificate interruzioni del servizio. Ho 
provato a cercare maggiori informazioni sul web in riguardo ma non c’è nessun sito che 
mette a disposizione attività di monitoraggio per Volendo.com. 
 
3.5.2. L’utilizzo del sito è adeguatamente monitorato?  
 
Nel sito non è presente alcun meccanismo adeguato a raccogliere dati di interesse sugli 
accessi. 
 
3.5.3. Il sito viene costantemente aggiornato e migliorato? 
 
Il sito è aggiornato solo per quanto riguarda i contenuti (altrimenti, per sua stessa natura, 
sarebbe totalmente inutile). Miglioramenti non se ne vedono da parecchio tempo. Conosco 
il sito da almeno un anno, e non ho mai notato cambiamenti sostanziali nell’impostazione 
strutturale. 
 
Non è tra l’altro presente alcun dato sull’aggiornamento del sito. 
 
Comunque proviamo a verificare, tramite un programmino links-checker disponibile 
gratuitamente su web (Xenu’s links sleuth), la presenza di broken links. 
 
Questo è l’output del programma 
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Il risultato direi che è ottimo, con solo lo 0.16% di links spezzati, risultato fisiologico. 
 
La presenza di molti links “Skip type” è data dal massiccio uso dei javascript. 
 
Il sito quindi, pur non essendo aggiornato a livello strutturale, è comunque sempre 
aggiornato per quanto riguarda i contenuti. 
 
3.5.4. Le relazioni con gli utenti sono adeguatamente presidiate? 
 
Il sito mette a disposizione un numero verde e un unico indirizzo e-mail per segnalazioni di 
ogni tipo.  
 
Ho testato il numero verde alle ore 11.45 di venerdi 23/07/2004 e dopo un paio di minuti di 
attesa ho ricevuto risposta.  
 
Ho testato la mail, e il giudizio è positivo. La risposta è arrivata in giornata, cortese e 
pertinente alla richiesta, anche se 4 ore non sono proprio sintomo di tempestività. 
 
Mail 
inviata: 
 
23-07-04 
11.45 

Salve, 
 volevo sapere se il servizio verrà esteso in un breve futuro anche al 
comune di Seregno, in provincia di Milano. 
 
Grazie 
Gabriele. 
 

Mail 
ricevuta: 
 
23-07-04 
15.45 

 Gentile Signor Gabriele, 
innanzitutto desideriamo ringraziarLa dell’interesse dimostrato. 
 
Al momento  non effettuiamo consegne a Seregno, non è tra i nostri piani 
di 
sviluppo a breve termine, ma sarà nostra cura informarLa qualora, in un 
prossimo futuro, i nostri progetti di espansione  comprendano anche il Suo 
comune. 
 
 Cogliamo l’occasione per inviarLe i nostri più cordiali saluti. 
 
Elena Vona 
Customer Relations 
n° verde :  800 18 90 18 
 

 
Il giudizio è positivo, pur con qualche riserva. 
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Sintesi: 
 
Punti di forza:  

• Ottima disponibilità del sito 
• Relazioni con gli utenti adeguatamente presidiate 
• Contenuti sempre aggiornati 

 
Punti di debolezza: 

• Assensa di monitorizzazioni sull’uso del sito 
• Struttura del sito da troppo tempo non aggiornata e mancanza di indicazioni 

sull’ultimo aggiornamento 
 
3.6. Accessibilità 
 
Valutazione: 1 
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo 
 
Analisi: 
 
3.6.1. I tempi di accesso sono adeguati? 
 
Vediamo con la “Barra dell’accessibilità” dimensioni e tempi di caricamento della Home 
Page. 
 

 
 
I tempi di caricamento della home page sono abbastanza lunghi con un modem 56k, e ciò 
è dovuto essenzialmente alla pesantezza delle immagini. Però se uno ha fretta e già 
conosce il sito, dato che gli elementi principali compaiono per primi nella visualizzazione 
della pagina, può cliccarvi sopra subito senza attenderne il completo caricamento, e 
abbreviare di molto i tempi. 
 
Con VisualRoute analizziamo il percorso di routing, che ci permette di vedere se il server è 
ben dislocato in relazione ai potenziali utenti del sito o meno. 
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Si può vedere qui sotto l’output del programma, che ci dice che il server è situato in 
Milano, e dalla provincia di Milano (dove mi trovo) si ha un tempo medio di accesso di 
69ms. Quindi il server è situato in una posizione corretta rispetto alle necessità della 
clientela (ricordiamo che Volendo.com è attivo nel nord Italia). 

 
 
3.6.2. Il sito è facile da trovare? 
 
3.6.2.1. Il nome del sito si ricorda facilmente? 
 
Volendo.com, pur non essendo un marchio conosciuto ai più, è un nome facile da 
ricordare, essendo uguale all’URL principale col quale vi si accede. E in caso di 
dimenticanza o di errore, il browser aprirà la pagina del sito anche se digitiamo 
www.volendo.it e www.volendo.net. (risultati trovati usando www.netcraft.com)  
 
Il sito è anche raggiungibile con l’URL www.spesaclic.it, che porta sempre alla home page 
di “Volendo.com”. 
 
3.6.2.2. Il sito è facilmente reperibile tramite i più diffusi motori di ricerca? 
 
Sono stati sottoposti al test 6 dei più famosi motori, italiani e stranieri, e si è effettuata una 
ricerca tramite diverse parole chiave, scelte tra le più significative che uno potrebbe 
utilizzare alla ricerca di un servizio dello stesso tipo di quello offerto da “Volendo.com”. Il 
risultato della ricerca è il seguente, nelle celle vengono riportate la posizione in cui 
compare Volendo, il trattino significa che il sito non viene visualizzato nelle prime 10 
posizioni. 
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Altavista 1 1 - 1 - - - - - - 
Arianna 1 1 - 1 - - - - - - 
Excite 1 1 - 1 - - - - - - 
Google 1 1 - 1 9 - - - - - 
Lycos 1 1 - 1 - - - - - - 
Virgilio 1 1 - 1 6 - - - - - 

 
Il risultato della ricerca non è molto soddisfacente, le parole che l’utente maggiormente 
userebbe per cercare un sito per la spesa on-line non mostrano “Volendo.com” tra i primi 
della ricerca e fanno risaltare nelle prime posizioni altri servizi di spesa che potrebbero 
rovinare l’immagine di Volendo. 
Il sito viene trovato immediatamente con le parole “volendo.com”, “volendo” e “spesaclic”, 
ma c’è poca probabilità che un utente faccia una ricerca se le conosce già; magari 
proverebbe a comporre  l’indirizzo e data la grande accessibilità dell’URL accederebbe 
facilmente al sito. 
 
Di seguito vengono riportati gli screenshoot dei risultati delle ricerche nei vari motori con la 
parola chiave “volendo.com”). 
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3.6.2.3. Il sito è adeguatamente referenziato dagli altri siti? 
 
Tramite ricerche effettuate nel web con alcuni strumenti di “Links popularity check” ho 
ottenuto i seguenti risultati: 
 

www.volendo.com 
Google 39 
MSN Search 135 
HotBot 139 
Altavista 273 
  
Totale 586 

 
Come si può vedere, il sito non è molto popolare nel web, ed è una pecca grave per 
un’azienda che è presente solo sul web.  
 
3.6.3. Il sito è accessibile con ogni browser? 
 
Dopo averlo provato coi browser più diffusi, devo dire che il sito è accessibile quasi con 
tutto. 
 
Ho trovato un problema solo (ma abbastanza grave) utilizzando Internet Explorer 5.2 su 
Macintosh. 
 
In pratica cliccando sulla home page, da una pagina completamente bianca, vedi sotto. 
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E ciò pregiudica tutto, anche perché, testando e provando, ho scoperto che le pagine 
interne del sito sono tutte visibili e funzionanti (vedi sotto).  

 
 

 
 
Per il resto nessun problema, ne nelle home pages ne nelle pagine interne più importanti. 
Riporto sotto le schermate della home page nei vari browser 
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3.6.4. Il sito è utilizzabile da utenti disabili? 
 
Per verificare l’accessibilità del sito per utenti disabili, proviamo a vedere come viene 
visualizzato il sito in modo da poter soddisfare le esigenze degli utenti disabili.  
 
Questo è un aspetto molto importante, dato che “Volendo.com” si rivolge dichiaratamente 
ad una fascia di utenti disabili e anziani, impossibilitati a muoversi da casa per fare la 
spesa, con servizi e agevolazioni appositi. 
 
Come vedremo però, il sito è implementato senza tenere minimamente conto dei problemi 
di accessibilità degli utenti disabili. 
 
Infatti, se eliminiamo le immagini dal sito vediamo che non sono presenti testi alternativi 
appropriati. Ho fotografato solo la home page, non sto nemmeno a considerare le pagine 
interne del sito dato che la home page visualizzata senza immagini è totalmente 
incomprensibile e non si riesce ad accedere a nulla. 
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Modificando le dimensioni dei caratteri col browser non avviene alcun cambiamento 
effettivo della loro dimensione all’interno della pagina, che rimane sempre identica a se 
stessa. 
 
Modificando la risoluzione video, non è necessario effettuare scorrimenti orizzontali se si 
scende fino a una risoluzione di 800x600. Scendendo oltre invece purtroppo serve 
utilizzare anche lo scorrimento orizzontale per visualizzare tutta la pagina. 
 
Ecco qui la home in risoluzione 800x600 
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Ecco qui la home in risoluzione 640x480 
 

 
 
Ora proviamo a visualizzare la home in scala di grigi, e vediamo se il contrasto rimane 
adeguato. 
 
Come si può notare sotto, la home page si vede abbastanza bene e si riesce a cogliere 
bene il contrasto tra il blu scuro e il verde del marchio. Si riesce anche a vedere 
abbastanza bene il cambio di colore dei pulsanti quando ci si passa sopra col mouse, 
anche se sarebbe auspicabile in questo caso un maggior contrasto. 
 
Nel supermercato invece c’è da aggiungere a quanto detto sopra la indistinguibilità di 
“novità” e “promozioni” dal resto dell’elenco, già comunque poco visibili in una 
visualizzazione a colori. 
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Senza utilizzare il mouse, il sito rimane pressoché inutilizzabile. I links, i pulsanti e i vari 
campi della pagina sono tutti raggiungibili a tastiera ma sono evidenziati da un lieve 
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riquadro tratteggiato quasi invisibile ad una prima occhiata. Inoltre non c’è un’ordine 
prestabilito di raggiungimento, ma è tutto abbastanza casuale, così si perde il filo 
praticamente subito. 
 

 
 
Esaminando un sito con un browser vocale (ho usato IBM Home Page Reader) si può 
notare che il sito non è assolutamente pensato per essere usato da non vedenti. 
 
Copio qua sotto quello che il browser vocale legge all’utente. 
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Come si può notare, le informazioni sono presentate in modo totalmente incomprensibile e 
insensato, e c’entrano solo in piccola parte con quelle presentate da ogni browser grafico. 
 
Ora proviamo a controllare il sito con due programmi di valutazione dell’accessibilità. 
 
Il primo è Bobby, un sito web che da una valutazione generale dell’accessibilità del sito, 
valutandola in confronto alle specifiche del W3C, dicendo dove sono i problemi e come 
risolverli per far rientrare il sito nelle specifiche di priorità 1, 2 e 3.. 
 
Copio qua sotto il risultato. 
 

 
 
URL tested: http://www.volendo.com, July 26, 2004 4:02:48 AM CDT 
Watchfire Bobby Core v4.0.1, WAI Content Accessibility Guidelines 1999/05/05, Support Level: 
AAA 

Note: To ensure that the marked up report is readable, all stylesheets and scripts are removed. The 
page may not appear as expected. 

 

About this report 
This page does not yet meet the requirements for Bobby AAA Approved status. To be Bobby AAA 
Approved, a page must pass all of the Priority 1,2 and 3 accessibility checkpoints established in 
W3C Web Content Accessibility Guidelines 1.0. For more information on the report, please read 
"How to Read the Bobby Report".  

 
Follow the links in guideline titles for detailed information about the error. 

Priority 1 Accessibility 

Priority 1 User Checks 

User checks are triggered by something specific on the page; however, you need to determine 
manually whether they apply and, if applicable, whether your page meets the requirements. Bobby 
A Approval requires that all user checks pass. Even if your page does conform to these guidelines 
they appear in the report. Please review these 1 item(s): 

1. If you can't make a page accessible, construct an alternate accessible version. 

The following 2 item(s) are not triggered by any specific feature on your page, but are still 
important for accessibility and are required for Bobby A Approved status. 

2. Identify any changes in the document's language.  
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3. Use the simplest and most straightforward language that is possible. 

Priority 2 Accessibility 
This page does not meet the requirements for Bobby AA Approved status. Below is a list of 2 
Priority 2 accessibility error(s) found: 

1. Do not cause a page to refresh automatically. (1 instance)  
Line 8  

2. Use a public text identifier in a DOCTYPE statement. (1 instance)  
Line 1  

Priority 2 User Checks 

User checks are triggered by something specific on the page; however, you need to determine 
manually whether they apply and, if applicable, whether your page meets the requirements. Bobby 
AA Approval requires that all user checks pass. Even if your page does conform to these guidelines 
they appear in the report. Please review these 2 item(s): 

1. Use style sheets to control layout and presentation wherever possible.  
2. Check that the foreground and background colors contrast sufficiently with each other. (1 

instance)  
Line 10  

The following 7 item(s) are not triggered by any specific feature on your page, but are still 
important for accessibility and are required for Bobby AA Approved status. 

3. Make sure that all link phrases make sense when read out of context.  
4. Is there a site map or table of contents, a description of the general layout of the site, the 

access features used, and how to use them?  
5. Make sure your document validates to formal published grammars.  
6. Group related elements when possible.  
7. Is there a clear, consistent navigation structure?  
8. Use the latest technology specification available whenever possible.  
9. Where it's possible to mark up content (for example mathematical equations) instead of 

using images, use a markup language (such as MathML). 

Priority 3 Accessibility 
This page does not meet the requirements for Bobby AAA Approved status. Below is a list of 1 
Priority 3 accessibility error(s) found: 

1. Identify the language of the text. (1 instance)  
Line 1  

Priority 3 User Checks 

User checks are triggered by something specific on the page; however, you need to determine 
manually whether they apply and, if applicable, whether your page meets the requirements. Bobby 
AAA Approval requires that all user checks pass. Even if your page does conform to these 
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guidelines they appear in the report. Please review these 3 item(s): 

1. If this document is part of a collection, provide metadata that identifies this document's 
location in the collection.  

2. Use the ABBR and ACRONYM elements to denote and expand any abbreviations and 
acronyms that are present.  

3. Where appropriate, use icons or graphics (with accessible alternatives) to facilitate 
comprehension of the page. 

The following 5 item(s) are not triggered by any specific feature on your page, but are still 
important for accessibility and are required for Bobby AAA Approved status. 

4. Is there distinguishing information at the beginning of headings, paragraphs, lists, etc.?  
5. If there is a search feature, are there different types of searches for different skill levels and 

preferences?  
6. Are there navigation bars for easy access to the navigation structure?  
7. Do you allow users to customize their experience of the web page?  
8. Is there a consistent style of presentation between pages? 

Copyright © 2002 Watchfire Corporation. All rights reserved. Use of this software is subject to the 
Bobby Software License Agreement.  

 
 
 
Come si può vedere, Bobby segnala parecchi problemi al nostro sito, e ciò non f ache 
confermare ciò che, nell’analisi precedente, si era intuito: il sito è stato progettato senza 
tenere minimamente conto dell’accessibilità. 
 
Ora proviamo ad analizzare il sito con la “Barra dell’accessibilità” AIS, Accessibile 
Information Solutions, disponibile in http://www.nils.org.au/web_access.htm 
 
Validiamo l’HTML col validatore HTML del W3C. 
 
Sotto si può notare che non riconosce l’HMTL usato, e nella pagina c’è un lungo elenco 
(non l’ho copiato) di campi scorretti che il validatore ha trovato con un parser SGML. 
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Ora validiamo i CSS…e vediamo che non riesce a validare nemmeno questo….. 
 

 
 
Vi sono altri validatori HTML ma credo che sia abbastanza chiaro da quanto visto sopra 
che “Volendo.com” non rispetta alcun canone di accessibilità raccomandato, e credo 
quindi che sia inutile procedere dato che il nostro scopo è trovare i problemi, non 
risolverli.. 
 
Vi sono dei link checkers, dei tools di ridimensionamento, visualizzazione con o senza 
immagini, cambio contrasto, ma ne abbiamo già parlato sopra e in altre sezioni. 
 
Proviamo ora a disattivare i CSS…. 
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….proviamo a ingrandire i caratteri….come per magia ora non tutte le scritte, ma alcune si 
ingrandiscono. Il problema che prima ci impediva di ingrandire i caratteri è quindi il CSS. 
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Questo invece è l’elenco dei colori utilizzati nella Home Page…si nota una predominanza 
di verde e blu. 
 

 
 
Questo è il risultato dell’analisi del contrasto. 
Si può leggere che il contrasto è sufficiente, e ciò conferma le mie valutazioni in merito 
espresse sopra.  

Results 
The difference in brightness between the two colours is sufficient. The threshold is 125, 
and the result of the foreground and background colours is 255.  

The difference in colour between the two colours is sufficient. The threshold is 500, and 
the result of the foreground and background colours is 765.  

Sotto vediamo la struttura delle tabelle della pagina. Si nota che è abbastanza ordinata e 
si vede bene la Gestalt. 
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Vi sono poi moltissimi altri validatori e strumenti che evidenziano in diversi modi la 
struttura, comunque i risultati sono sempre quelli visti sopra. 
 
Pur non avendo eseguito un test di conformità completo, si è potuto facilmente constatare 
che “Volendo.com”, pur rivolgendosi ad un’utenza disabile, nella progettazione del sito non 
tiene minimamente conto delle raccomandazioni del W3C per l’accessibilità. E ciò è un 
fatto molto grave, che pregiudica seriamente l’accessibilità del sito per i disabili, e fa 
perdere una fetta importante di potenziali clienti all’azienda.  
 
Non sto a sintetizzare i problemi incontrati perché non ho trovato nulla che andasse 
bene…comunque, sia provando empiricamente modificando le impostazioni del browser 
per visualizzare la pagina in vari modi, sia utilizzando strumenti di controllo/validazione 
dell’accessibilità, sono emersi tutti i limiti del sito. Consiglio quindi un completo rifacimento 
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del sito tenendo conto di tutti i difetti di questo sito o, in alternativa, la costruzione di una 
versione accessibile del sito da affiancare a quella che già conosciamo. 
 
Sintesi: 
 
Punti di forza:  

• Ottimi tempi di accesso  
• Buona compatibilità con i vari browser 
 

Punti di debolezza: 
• Scarsa reperibilità con i motori di ricerca più diffusi 
• Scarsa referenziazione in altri siti 
• Nessuna conformità a nessuna specifica di accessibilità per i disabili (MOLTO 

GRAVE!). 
 

 
3.7. Usabilità  
 
Valutazione: 1 
Legenda: 0 pessimo; 1 insufficiente, 2 sufficiente, 3 buono, 4 ottimo 
 
Analisi: 
 
3.7.1. Efficacia: L’utente raggiunge il risultato voluto in modo accurato e completo? 
 
Ho effettuato un test per verificare l’usabilità reale del sito “Volendo.com”. I dettagli del test 
sono descritti in allegato. Il test è stato eseguito su cinque utenti. Ciascuno di essi ha 
dovuto eseguire sei compiti. 
 
Il tasso di successo è stato dell’80%. 
 
Non tutti i compiti quindi sono stati portati a termine, con notevoli problemi riscontrati 
durante l’acquisto (più specificatamente, nel dover togliere un prodotto dal carrello), e nel 
logout.  L’uso della parola “Logout” per disconnettersi dal sito è quindi un po’ fuori luogo 
per un sito rivolto non necessariamente a gente esperta nell’uso del pc. Sarebbe 
auspicabile l’uso di un diverso termine sul pulsante necessario a effettuare la 
disconnessione dal servizio.  
 
Solo un utente ha portato a termine tutti i compiti senza il minimo problema. 
 
3.7.2. Efficenza: Lo sforzo richiesto all’utente per ottenere il risultato voluto è 
accettabile? 
 
Il tempo medio di effettuazione dei compiti assegnati è, a prima vista, ottimo.  
Il problema è che non sono è stato conteggiato il tempo (notevole) perso nei compiti che 
gli utenti non sono stati in grado di portare a termine (più specificatamente nelle funzioni di 
acquisto, operazioni che richiedono la maggior parte del tempo nel test). Comunque, 
l’unica persona che ha portato a termine autonomamente i compiti assegnati, ha impiegato 
circa 10 minuti a fare tutto, ed è un tempo accettabile.  
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Oltre al togliere la merce e al logout, altri campi che han fatto perdere tempo agli utenti 
sono stati:  

• campi di registrazioni non sempre chiari 
• disordine nell’elenco delle categorie del supermercato 
• confusione nelle operazioni di consegna 

 
3.7.3. Soddisfazione dell’utente: Il sito è confortevole e ben accetto all’utente? 
 
Gli utenti hanno espresso generalmente soddisfazione nei compiti che sono riusciti a 
portare a termine, trovando tutto molto chiaro e comprensibile. Sono rimasti totalmente 
insoddisfatti invece delle funzionalità di acquisto e logout che gli han causato parecchi 
problemi.  
 
Sintesi: 
 
Punti di forza:  

• Buoni risultati nella registrazione 
• Buoni risultati nella consegna 
• Buoni risultati nella ricerca di informazioni all’interno del sito 
 

Punti di debolezza: 
• Difficoltà degli utenti nel togliere la merce dal carrello e nel logout, che hanno 

determinato l’impossibilità di completare le azioni richieste autonomamente. 
 

 
3.8. Sintesi  
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Dal grafico qui sopra possiamo riassumere i voti che ho assegnato alle sette categorie 
valutate. E come si può vedere, i voti sono parecchio bassi.  
 
Architettura, usabilità e accessibilità sono del tutto insufficienti se paragonate agli obiettivi 
del sito. Funzionalità e gestione sono appena sufficienti, mentre sono buone 
comunicazione e contenuto. 
 
Insomma, c’è molto da lavorare per fare di questo sito un ottimo sito, però l’idea di fondo è 
comunque buona e ci sono alcune cose buone da mantenere. 

 
Punti di forza:  

• Buona grafica 
• Contenuti ben realizzati 
 

Punti di debolezza: 
• Accessibilità per i disabili nemmeno lontanamente considerata. 
• Usabilità scarsa per le funzioni di acquisto (le più importanti) 
• Architettura abbastanza lacunosa. 

 
4. Raccomandazioni finali. 
 
Priorità 1: intervento indispensabile ed urgente 

• Sistemare la struttura del sito, organizzandola in modo più chiaro. 
• Ordinare i prodotti nelle categorie del supermercato in qualche modo. 
• Aggiornare l’aspetto del sito, da troppo tempo immutato. 
• Migliorare la reperibilità nei motori di ricerca 
• Migliorare la referenziazione negli altri siti 
• Rendere il sito accessibile per gli utenti disabili. 
• Tradurre il termine “Logout” in italiano 
• Sistemare le funzioni che consentono di togliere i prodotti dal carrello 
 

Priorità 2: Intervento consigliato ma meno urgente 
• Creare la mappa del sito 
• Aumentare l’uso del colore per rendere più chiaro e immediato il sito. 
• Snellire le funzioni di acquisto. 
 

 
Priorità 3: Intervento auspicato 

• Dividere su più pagine le clausole sulla privacy e autocertificazione nelle pagine di 
registrazione. 

• Aggiungere qualche informazione in più sulla proprietà 
• Aggiungere monitorizzazioni sull’uso del sito. 
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Allegato: Descrizione del test di usabilità 
 
a. OBIETTIVI DEL TEST 
 
Il test di usabilità ha come obiettivo di verificare come gli utenti si comportano realmente 
nell’utilizzo del sito. Perché il test sia valido, le persone scelte devono appartenere a classi 
di utenti differenti per esperienza, competenza ecc… Durante il test inoltre si deve 
verificare che gli utenti siano in grado di svolgere alcuni compiti, selezionati in base agli 
scenari d’uso più comuni. 
Durante il test di usabilità, chi esegue l’analisi verifica il comportamento degli utenti “sul 
campo”. 
Il comportamento dell’osservatore è passivo. 
 
 
Utente Età Sesso Occupazione Conoscenza 

computer 
Conoscenza 
internet 

Associatività 
con il target 

Giovane 20 Femmina Impiegata Buona Buona 70% 
Adulto 27 Femmina Impiegata Sufficiente Sufficiente 75% 
Adulto 49 Maschio Operaio Buona Buona 70% 
Adulto 50 Femmina Casalinga Sufficiente Scarsa 100% 

Anziano 65 Maschio Pensionato Sufficiente Sufficiente 80% 
 
b. METODOLOGIA USATA 
 
Il test è stato eseguito scegliendo alcune persone in base alla loro esperienza di utilizzo 
del web. 
Per ciascuna persona è stata completata una scheda riassuntiva dei suoi dati: 
 
1. Dati personali 

• Nome: 
• Età: 
• Titolo di studio: 
• Professione: 

 
2. Livello di conoscenza di Internet 

• Giudichi di avere una esperienza d’uso del Web: 
scarsa media buona ottima 

• In media quante ore alla settimana usi il Web? 
Meno di 1 tra 1 e 5 più di 5 più di 10 

• Hai mai partecipato a un forum o una chat su Internet? 
Si No 
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3. Livello di conoscenza del sito 
• Hai già utilizzato il sito in esame? 

No Si, meno di 3 volte Si, più di tre volte Si, più di 10 volte 
• Se si, quali operazioni hai effettuato? 
• Hai mai utilizzato siti simili? 

No Si, qualche volta Si, spesso 
• Se si, quali? 

 
Alla persona è stato poi spiegato come si sarebbe svolto a grandi linee il test.  
Dopodiché ha avuto qualche minuto per familiarizzare con il sito. 
 
Il test consisteva nel eseguire questi passaggi: 
 

1. Collegarsi all’indirizzo www.volendo.com 
2. Verificare che è il servizio sia attivo nella propria città 
3. Registrarsi 
4. Acquistare 

a. 1 marmellata alle fragole 
b. 3 kg di mele 
c. 1 dentifricio 
d. 1 vino pregiato italiano 

i. non comprarlo, leggere la sua descrizione 
ii. comprarne uno diverso 

e. 2 scatole di pasta farfalle 
f. Leggere a quanto ammonta la spesa finora 
g. 2 sabbie per gatti 

i. comprarne 2 
ii. toglierne 1 

h. 1 libreria 
i. Togliere dal carrello il dentifricio 

5. Ordinare la spesa fatta specificando il luogo e l’orario di consegna 
specificando inoltre il pagamento alla consegna. 

6. Scollegarsi 
7. Commenti 

 
Questi task riproducono a mio parere gli scenari tipici di utilizzo di un sito di commercio 
elettronico.  
 
L’utente poi iniziava ad eseguire ciascuno dei task, mentre io osservavo i comportamenti 
dell’utente e sui suoi pensieri “ad alta voce”, e registravo sull’hard disk tutto ciò che 
succedeva sul desktop e il viso e la voce dell’utente (ripresi con una semplice webcam + 
microfono),.in modo da valutare con calma successivamente il tutto. 
 
Al termine dell’esecuzione dei compiti, ho fatto alcune domande generali secondo un 
questionario di questo tipo: 
 

1. Quale impressione generale ti ha fatto il sito? 
2. Quali aspetti ti sono piaciuti di più? 
3. Quali aspetti non ti sono piaciuti affatto? 
4. Quali parti o funzioni secondo te sarebbe utili aggiungere al sito? 
5. Quali parti o funzioni secondo te si potrebbero eliminare? 
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6. La struttura del sito ti sembra adeguata? 
7. Come si potrebbe migliorare? 
8. Ti è sembrato facile navigare nel sito? 
9. Hai dei miglioramenti da suggerire? 
10. I termini utilizzati sono di facile comprensione? 
11. A tuo parere la home page fa capire subito lo scopo del sito? 
12. Hai dei miglioramenti da suggerire? 
13. Il sito ti sembra coerente con l’immagine dell’azienda? 
14. Ti piace la grafica del sito? 
15. Trovi che i caratteri siano ben leggibili? 
16. Trovi che le immagini siano ben scelte? 
17. Lo stile utilizzato per i testi ti sembra giusto? 
18. Ti sembra che sia facile trovare le informazioni nel sito? 
19. Le informazioni sono sembrate sempre complete, corrette 
20. Ti sembra che il sito sia stato aggiornato di recente? 
21. I tempi di accesso alle pagine ti sono sembrati adeguati? 
22. Il sito, nel complesso, ti è sembrato facile da utilizzare? 
23. Come giudichi questo sito in rapporto a siti analoghi che già conosci? 
(specificare quali) 
24. Userai ancora questo sito? 
25. Consiglierai questo sito ai tuoi amici? 

 
 
c. RISULTATI DEL TEST 
 
Utente 1 
 

Utente Età Sesso Occupazione Conoscenza 
informatica 

Associatività 
con il target 

Tempo 
azione 

Tempo 
commenti 

Giovane 20 Femmina Impiegata 2 70% 10m 5m 
 

• Nella prima scheda di registrazione non capisce il significato dei tre riquadri sulla 
destra, il problema si risolve nella seconda scheda quando realizza che è un 
elemento grafico che serve per far vedere a che punto ci si trova della 
registrazione. 
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• Nella scheda di registrazione non capisce la presenza di un doppio campo per 
l’indirizzo. 

 
 

 
• Ci ha messo molto tempo per trovare la categoria pasta. 
• Per quanto riguarda il vino si dirige direttamente nel reparto enoteca ignorando 

l’esistenza della categoria “vino” del supermercato, legge le note di un vino e con 
alcune esitazioni torna indietro con il comando del browser e ne acquista uno 
diverso. 

• Per quanto riguarda la sabbia per il gatto, l’operazione si svolge senza problemi fino 
al punto che si richiede di togliere una quantità dopo che se ne sono acquistate 
due. Dopo trenta secondi prova a cliccare su carrello e appone le necessarie 
modifiche. 

• Anche per la libreria non ci sono problemi, acquista quella in promozione nella 
pagina principale del design. 

• Per ordinare la merce entra nel carrello e compone le necessarie richieste sul luogo 
e l’orario di consegna. 

• Si scollega, ma con fatica in quanto non sa cosa significa logout. 
 
Questo utente ha trovato che questo sito sia chiaro, facile da navigare e utilizzare e con 
una struttura adeguata. Non ha apprezzato invece la grafica, che ha definito “povera”. 
Pensa che sia abbastanza facile trovare le informazioni cercate. Ha svolto il test senza 
troppi problemi. 
 
 
Utente 2 
 
Utente Età Sesso Occupazione Conoscenza 

informatica 
Associatività 
con il target 

Tempo 
azione 

Tempo 
commenti 

Adulto 27 Femmina Impiegato 2 75% 16m 8m 
 

• L’utente non riesce subito a trovare il tasto “dove” per esaminare la lista dei comuni 
serviti. 



 63 

• L’utente pensa che la registrazione avvenga soltanto attraverso l’immissione del 
nome utente e di una password, perciò tenta di immetterli nell’area di login della 
home page, poi si accorge del link alla zona di registrazione. 

• Per acquistare 3 kg di mele clicca tre volte su carrello, non usa e non capisce 
immediatamente i bottoni vicini per aumentare le quantità. 

• L’acquisto del vino allunga il tempo del test, ci vogliono più di 2 minuti per eseguire 
l’intera operazione. La persona non trova un modo per uscire dalle note di un vino, 
cambia accidentalmente il reparto e si disorienta. 

• La barra dei reparti non è usata propriamente, e l’utente ricerca la sabbia per gatti 
nel supermercato, alla fine acquista 2 scatole ma richiede aiuto per toglierne una. 

• Problemi si riscontrano nella scelta del luogo e dell’ora, l’utente si disorienta 
all’apertura di nuove diverse pagine e non capisce il motivo della richiesta del luogo 
di consegna. 

• Il secondo aiuto viene utilizzato per la ricerca del modo di scollegarsi, in quanto 
ignora la parola logout. 

 
L’utente si lamenta dei troppi reparti, desidererebbe che ce ne fosse uno unico, e richiede 
una soluzione semplice e veloce per gestire le quantità di merce nel carrello. La sua 
scarsa esperienza emerge nel parecchio tempo impiegato a svolgere i compiti assegnati. 
 
Utente 3 
 
Utente Età Sesso Occupazione Conoscenza 

informatica 
Associatività 
con il target 

Tempo 
azione 

Tempo 
commenti 

Adulto 49 Maschio Operaio 3 70% 10m 4m 
 
Questo utente è abituato all’uso di internet ed i risultati del test sono molto buoni, peccato 
che non sia un utente target. 

• Come un altro utente non vede “dove” ma accede ugualmente ad una pagina con la 
lista dei comuni. 

• Impiega alcuni attimi prima di notare la barra dei reparti. 
• L’utente ha una buona padronanza delle liste dei reparti. 
• Alcuni attimi sono spesi per realizzare che il vino pregiato non si trova nel 

supermercato ma su enoteca. 
• Anche per questo utente un aiuto per modificare le quantità di sabbie per il gatto è 

necessario. 
• Nell’ordine della merce quando clicca su “pagamento alla consegna” non capisce 

perché si aggiorna la pagina. 
 
L’utente ha trovato il sito gradevole e di semplice funzionamento, ma è rimasto infastidito 
dall’assenza di note per l’aiuto per alcune piccole banalità. Vorrebbe un piccolo menù di 
help a vista aggiornabile al contesto della pagina e preferirebbe avere un unico reparto. 
 
 
Utente 4 
 
Utente Età Sesso Occupazione Conoscenza 

informatica 
Associatività 
con il target 

Tempo 
azione 

Tempo 
commenti 

Adulto 50 Femmina Casalinga 2 100% 22m 12m 
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Questo è l’unico  utente target perfetto per il servizio ma sfortunatamente impacciato data 
la sua scarsa attitudine al mondo informatico. 

• Vede “dove” ma tenta di accederci cliccando sul quadratino a fianco, quindi tenta 
altri modi per visionare l’elenco dei comuni. Non trovando altri modi ritorna su 
“dove” e questa volta accede regolarmente. 

 

 
 

• La ricerca del dentifricio è stranamente lunga e laboriosa. 
• La categoria enoteca viene subito visitata ma non riesce a leggere immediatamente 

le note del vino. 
• Non riesce immediatamente ad uscire dalle note del vino. 
• Classico aiuto per modificare le quantità di sabbie per gatti dal carrello. 
• L’utente si disorienta nella compilazione del luogo di consegna, non clicca su “ok” 

per accettare la creazione di un nuovo luogo di consegna e si perde nelle pagine 
del sito. Necessita di un aiuto per sistemare le cose. 

• L’ultimo aiuto viene chiesto per scollegarsi. 
 

L’utente perde molto tempo a scorrere la lista del supermercato, lamentandosi della 
mancanza di un ordinamento gerarchico dei prodotti. Trova poco chiare le richieste del 
luogo e dell’ora della consegna. Per il resto, trova il sito parecchio gradevole e utile. 
 
Utente 5 
 

Utente Età Sesso Occupazione Conoscenza 
informatica 

Associatività 
con il target 

Tempo 
azione 

Tempo 
commenti 

Anziano 65 Maschio Pensionato 3 80% 13m 7m 
 
L’utente è stimolato dal servizio e svolge sufficientemente il suo compito, necessita di aiuti 
solo nei punti più difficili. 

• Non vede immediatamente “dove” ma dopo qualche attimo lo trova. 
• Nella seconda scheda di registrazione non capisce il significato del doppio campo 

dell’indirizzo e cerca di ragionarci perdendo tempo. 
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• Svolge tutte le funzioni in modo perfetto tranne quella per togliere una scatola di 
sabbia per gatti dal carrello, per questa necessita un aiuto. 

• “logout” non viene premuto e un piccolo aiuto serve per scollegarsi. 
 

L’utente trova la lista dei prodotti del supermercato poco intuitiva, fa perdere troppo tempo 
nella ricerca. Sicuramente necessaria una modifica al frame del carrello o un qualsiasi 
altro sistema per modificare velocemente la quantità delle merci nel carrello. 
 

Tabella di sintesi. 
 
 Compito 1 Compito 2 Compito 3 Compito 4 Compito 5 Compito 6 
 Ok?  Sec  Voto Ok?  Sec  Voto Ok?  Sec  Voto Ok?  Sec  Voto Ok?  Sec  Voto Ok?  Sec  Voto 
Utente 1 Si      10    5 Si      60    5 Si      80    3 Si     330    5 Si    110    5  Si      30    3 
Utente 2 Si      10    5    Si    170    4 Si    105    2 In parte Si    200    3 No      
Utente 3 Si      10    5    Si    120    3 Si      90    3 In parte Si    150    4 Si      10    5 
Utente 4 Si      10    5    Si    180    2 Si    100    5 In parte In Parte No      
Utente 5 Si      10    5    Si    100    4 Si    120    4 In parte Si    180    5 No      
Tot/Media  5      10    5  5    126  3,6  5      99  3,4 2,5   330    3 4,5  160  4,2  2      20    4 

 
Statistiche: 
 
Efficacia: 80%  
 
Efficienza: 95” 
 
Soddisfazione: 4,1 


