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N U O V E  P R O F E S S I O N I

PER VENDERE DI PIÙ 
SERVE IL DESIGNER 

COMPORTAMENTALE
È il mestiere emergente negli Stati Uniti, ha l’obiettivo di rendere 

efficienti le aziende di servizi pubbliche o private, dai trasporti alla 
finanza. Come? Attraendo il consumatore. Con un’offerta semplice 

di  R I C C A R D O  V I A L E

U na professione emergente sta spo-
polando negli Stati Uniti: il desi-
gner comportamentale. Universi-

tà, scuole e società di formazione stanno
offrendo corsi che insegnano come utiliz-
zare le scienze cognitive e l’economia
comportamentale sia per realizzare servi-
zi che sappiano attrarre il consumatore,
sia per migliorare le performance orga-
nizzative dell’impresa privata o pubblica.
Che cosa fa il designer comportamentale?
Quando un’impresa o agenzia, privata o

pubblica, decide di offrire un nuovo servi-
zio, per esempio un piano di mobilità ur-
bana sostenibile, il designer comporta-
mentale si occupa di testare le modalità 
più efficaci per rendere più comprensibi-
le e attraente il nuovo tipo di trasporto,
più facili il pagamento e la fruizione, mag-
giore l’impegno e il vincolo mentale ad
utilizzarlo. In definitiva il designer com-
portamentale segue la bussola dell’acro-
nimo Easy, introdotta nella teoria del nud-
ging, l’incoraggiamento dolce. Un servi-
zio deve essere facile (Easy) da capire e
usare; attrattivo a livello emozionale e
sensoriale (Attractive); semplice (Simple)
per come è strutturato, in modo da rende-
re il suo utilizzo immediato; tempestivo
(TimelY) nella modalità di comunicare la
sua realizzazione e attivazione. 

Il metodo

Quando un’impresa o una agenzia priva-
ta o pubblica vuole migliorare la propria
performance organizzativa, il designer 
comportamentale fa un’analisi (audit)
delle dinamiche decisionali interne, sco-

pre le carenze e propone le soluzioni. Ad
esempio, nudge (spinte gentili) e stimoli
cognitivi che possono cambiare il com-
portamento del dipendente, riducendo
gli errori e le distorsioni nelle decisioni (i
bias); migliorare lo spirito critico e la ca-
pacità di soluzione dei problemi; valoriz-
zare la cultura dell’errore contro gli stili
decisionali di tipo prudenziale e difensi-
vo; rafforzare la capacità di innovazione e
cambiamento organizzativo; potenziare
le tendenze al comportamento altruistico
verso i colleghi, alla coscienziosità, all’im-
pegno e appartenenza istituzionale.
Che cassetta degli attrezzi ha a disposi-

zione il designer comportamentale? Prin-
cipalmente, ma non solo, quella della eco-

nomia comportamentale e della teoria del
nudge. In base alle conoscenze sviluppate
in questi anni da un numero crescente di
studiosi come i Nobel per l’economia,
Kahneman, Thaler e Shiller, il comporta-
mento individuale si basa spesso su mec-
canismi automatici inconsapevoli che 
possono essere innescati da stimoli infor-
mativi, contesti di decisione, incentivi 
simbolici ed economici, in altre parole da
architetture della scelta. 
Pensiamo ad esempio alla potenza di ef-

fetti cognitivi come l’incorniciamento, lo
sconto temporale, l’effetto priming e di re-
cenza. Secondo il primo la stessa informa-
zione, se viene presentata come guada-
gno (ad esempio, un prodotto al 90% sen-

za grassi) anziché perdita (lo stesso pro-
dotto con il 10% di grassi), genera risposte
opposte. Per il secondo effetto, l’essere
umano è miope e valorizza solo l’utilità
presente, non quella futura. Secondo il
terzo, la nostra valutazione a parità di in-
formazione è più sensibile a ciò che vedia-
mo per primo e per ultimo. 
I social network e new media come Face-

book e Amazon lo sanno bene e da anni
attirano gli utenti agendo su questi mec-
canismi mentali automatici. Lo stesso de-
sign thinking, popolare fra i designer in-
dustriali e nelle aziende, è un modo per
usare la dimensione psicologica, data dal
contesto culturale, emozionale, valoriale
per rendere più attrattivo il prodotto o il
servizio offerto. 

Le competenze

Dove è possibile apprendere queste com-
petenze per diventare behavioral desi-
gner? L’Università di Milano Bicocca e Poli
Design del Politecnico di Milano, in colla-
borazione con Ambrosetti European
House e Cotec, hanno creato il master 
«Behavioral design for public utilities and
services» che ha il fine di formare la nuova
figura professionale. È il primo master in
Italia che unisce economia cognitiva e
comportamentale, nudging e design
thinking per ottimizzare le competenze
necessarie alla creazione di servizi privati
e pubblici di successo e al miglioramento
delle performance organizzative. Se ne è
parlato giorni fa alla Università di Milano
Bicocca al Festival del valore pubblico. 
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 Il master
Il master «Behavioral 
design for public 
utilities and services»
di Università Bicocca 
e Politecnico Milano 
si rivolge a tutte le 
aziende di servizi. Le 
iscrizioni sono aperte 
(scadenza il 5 
dicembre), info sul 
sito Master di Bicocca 
(unimib.it).


