
Un modello di qualità 
per siti web  



Che cos’è un modello di qualità 

•  Quando siamo di fronte a un fenomeno complesso, è 
fondamentale individuare gli aspetti fondamentali, per poterci 
concentrare su di questi 

•  Un modello di qualità serve proprio a questo: a individuare le 
caratteristiche più importanti che fanno di un sito web un buon 
sito 

•  In tal modo potremo concentarci, nella realizzazione del sito, su 
questi aspetti 



La qualità di un sito 

 Non può essere una grandezza assoluta, ma deve 
essere relativa a: 
 - lo scopo del sito 
 - la tipologia di utenti a cui si indirizza 
 - il suo contesto d’uso 



Un modello di qualità per siti web 

6 macro-attributi fondamentali: 
- Comunicazione 
- Contenuto 
- Funzionalità 
- Usabilità 
- Gestione 
- Accessibilità 
 
…. in relazione agli obbiettivi del sito 
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Confronto di siti 
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1. COMUNICAZIONE 

 
Il sito raggiunge i suoi obbiettivi di comunicazione ? 

•  branding 

•  comprensibilità 
 
 



Che cos’è un “brand”? 

  
 “Una miscela di attributi tangibili e intangibili, 
simbolizzata in un marchio, che, se gestita 
correttamente, crea influenza e genera valore” 

 
  
 (da: R.Clifton, E.Maughan (a cura di), “The future of brands”,Interbrand, MacMillan, 2000) 
  



I brand più “forti” 

1.   Coca Cola    14.   BMW 
2.   Microsoft    15.   Heineken 
3.   Gillette     16.   VW 
4.   Disney     17.   Pepsi-Cola 
5.   Nescafé     18.   Ford   
6.   Colgate     19.   Chanel 
7.   McDonald’s    20.   General Electric 
8.    Pampers    21.   Kodak 
9.    IBM     22.   Amex 
10.    Sony     23.   Nike 
11.    Heinz     24.   Bacardi 
12.    Intel     25.   Smirnoff 
13.   Marlboro      

 
        (Fonte: Interbrand) 



















2. CONTENUTO 

Il contenuto informativo del sito è 
adeguato ai suoi scopi? 

 
•  l’informazione è rilevante agli scopi del sito? 
•  l’informazione è completa ? 
•  l’informazione è affidabile ? 
•  l’informazione è aggiornata ? 
•   ... 



3. FUNZIONALITA’ 

Le funzionalità sono adeguate agli scopi del 
sito ? 

•  le funzionalità presenti sono adeguate per l’utente, 
l’amministratore, il proprietario del sito? 

•  Il sito funziona correttamente ? 
•   ... 



Missing links 



Funzioni incomplete o mancanti: 
esempi 

•  Non riuscire a comprare via Internet un regalo a un amico (dati del 
destinatario diversi da quelli della carta di credito) 

•  Non riuscire a prenotare un albergo perchè non c’è alcuna 
indicazione della zona della città in cui è situato 

•  Non riuscire a comunicare un cambio di indirizzo senza che il sito 
perda le informazioni che ha accumulato su di me 



4. USABILITA’ 

Il sito è usabile ? 
 

(per gli utenti a cui si rivolge, e per gli obbiettivi che 
essi si pongono)  

 



Usabilità dei siti: a che punto siamo  

•  Il 90% dei siti web ha un livello di usabilità giudicato insufficiente 
(J.Nielsen) 

•  Il 50% delle vendite potenziali on-line viene perso perchè non si 
riesce ad accedere all’informazione (Forrester Research) 

•  il 40% degli utenti non soddisfatti alla prima ricerca non torna al 
sito (Forrester Research) 



Usabilità: alcuni problemi tipici 

•  Tempi di accesso eccessivi 
•  Ricerca dell’informazione difficoltosa 
•  Funzionalità non autoesplicative 
•  Disorientamento durante la navigazione 
•  Leggibilità sul video scarsa 
•  ... 



Vedremo in dettaglio 



Tempi di accesso 



Tempi di accesso 

                       Tempi di download in secondi 
Modem        10k      20k       30k          50k 
56K       2-3       4-6      6-9      10-15 
 
 

 
     

Usare un approccio minimalista, 
progettando pagine “leggere”  

(fra 10K e 50K) 



Interlacing 



Disorientamento 



Disorientamento 

   Durante la navigazione si possono verificare vari fenomeni 
di disorientamento: 

    - non so più dove mi trovo 
    - non so perchè mi trovo lì  

   (non ricordo il mio obbiettivo iniziale) 
    - non so come tornare a una certa pagina 



5. GESTIONE 

Il sito è correttamente gestito ? 
 

•  Il sito è sempre attivo ? 
•  il sito è adeguatamente presidiato ? 
•  i contenuti vengono aggiornati con regolarità? 
•  il sito viene costantemente migliorato ? 
•   ... 





Fluidità dei media 
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Potrebbe essere giudicato 
insufficiente ! 



6. ACCESSIBILITA’ 

Il sito è facilmente accessibile? 
 

•  Le prestazioni di accesso sono sempre adeguate ?  
•  il sito è indipendente dal browser usato ?  
•  l’URL del sito si ricorda facilmente ? 
•  il sito è facilmente raggiungibile tramite i più comuni motori 

di ricerca ? 
•  il sito è adeguatamente referenziato da altri siti ? 



Fattori che influenzano le prestazioni di 
accesso 

User 

Site Access Provider 

User Access Provider 

Web Server 

Internet 

Banda verso UAP 

Caratteristiche  
dell’UAP 

Congestione della 
rete 

Caratteristiche  
del SAP 

Banda verso SAP 

Dinmensionamento 
del server 



Un punto di vista sull’usabilità 

•  I motori dell’evoluzione dei siti centrata 
sull’utente finale 

•  Cos’è la facilità d’uso 
•  Perché i siti attuali sono insoddisfacenti 
•  L’ingegneria dell’usabilità per il miglioramento 

della qualità dei siti 
•  Alcuni esempi di siti  
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Funzioni della tecnologia 

•  Rendere rapido l’accesso all’informazione 

•  Essere inserita nell’ambiente in modo congruente 
con gli obiettivi dell’utilizzatore facendosi notare 
poco! 

•  Essere facilitatrice dell’accesso all’informazione 



Funzioni del Marketing 

•  Orientare l’offerta di beni e servizi nella Rete 
captando i segnali dell’utenza 

•  Orientare la domanda informando sulla tipologia 
di servizi che il sito offre 

•  Dare inizio ad una relazione con i clienti e seguire 
l’evoluzione dei bisogni e del mercato 



Funzioni della Comunicazione 

•  Trasmettere il valore dei servizi e le strategie 
dell’organizzazione 

•  Creare le premesse per la costruzione di una 
relazione basata sulla fiducia 

•  Creare le basi della confidenza ed affidabilità delle 
transazioni 



Funzioni dell’Usabilità 

•  Adattare i servizi e la tecnologia ai profili di 
utenza 

•  Identificare le modalità preferite ed accettate con 
cui soddisfare un bisogno 

•  Verificare e monitorare il conseguimento delle 
strategie di marketing e di comunicazione 



Facilità d’uso in Internet 
(Sofisticazione Tecnologica) 
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L’Ingegneria dell’Usabilità per 
Migliorare la Qualità dei Siti 

•  Navigabilità 

•  Utilità Attesa 

•  Comprensibilità 

•  Completezza dei Contenuti 

•  Efficacia Comunicativa 

•  Attrattività Grafica 



I Problemi più frequenti 

•  Perdita del controllo nell’interazione (Alfa-Romeo) 
•  Caos percettivo (Zivago – CHL) 
•  Procedure prolisse (CHL) 

•  Disorientamento ed incertezza su contenuti e 
servizi (San Paolo Imi) 



I problemi più frequenti 

•  Assenza di segnali di navigazione chiari (San 
Paolo) 

•  Corruzione dei segnali di navigazione (comune di 
Siena) 

•  Differenza tra risultati del searching e quelli del 
browsing (Iperbole Bologna) 

•  Assenza di identità specifica (comuni di Torino e 
Roma) 



Caratterizzazione dell’Utente 
Internet 

•  Non dovrà perdere tempo a capire il 
funzionamento del sito per conseguire i propri 
scopi 

•  Non dovrà ricorrere ad aiuti esterni per portare a 
termine i propri compiti 

•  Non dovrà ricorrere alle risorse limitate della 
propria memoria per avere accesso 
all’informazione utile 



Caratterizzazione dell’Utente 
Internet (continua) 

•  Troverà comodo ritornare frequentemente nel sito 
per interazioni di breve durata 

•  Non dovrà trovare difformità di risultati tra la 
modalità di ricerca “guidata dagli 
obiettivi” (search) e la modalità di ricerca “guidata 
dai contenuti” (browse) 


