










“Una STARTUP è un’azienda che è confusa su:

• quale è il prodotto
• chi è il cliente

• come fare i soldi.”



Un caso famoso:

Una catena di fast food vuole migliorare le vendite del 
proprio milkshake





In un primo momento si sono concentrati sul 
PRODOTTO.



Hanno aggiunto gusti, topping, l’hanno fatto più 
cremoso…





SENZA RISULTATI



In un secondo momento ci sono concentrati sui 

CLIENTI





Si sono rivolti direttamente a loro chiedendogli come 
potessero migliorare il loro milkshake. 

Hanno usato i feedback raccolti per migliorare il 
prodotto.



ANCORA SENZA RISULTATI



Si sono poi orientati al SEGMENTO DI MERCATO.





Hanno profilato i loro clienti in segmenti di mercato e 
calibrato il milkshake secondo le relative abitudini di 

consumo.



ANCORA SENZA RISULTATI



Poi un ricercatore ha ri-definito il problema provando 
a trovare cosa li portava ad “INGAGGIARE” un 

milkshake





In primis, hanno OSSERVATO i clienti.

La maggior parte dei clienti consumano un milkshake 
da soli, vestiti “da lavoro”, prima delle 8 di matttina e 

comprano solo un milkshake.





Li hanno poi INTERVISTATI rispetto all’esperienza di 
ACQUISTO.

Gli hanno chiesto rispetto al contesto, non rispetto al 
prodotto: cosa stavano facendo, che cosa li ha indotti 

a fare quell’azione… 





Hanno trovato che le persone stavano acquistando il 
milkshake per 

RENDERE MENO NOIOSO IL TRASFERIMENTO AL 
LUOGO DI LAVORO





Ai consumatori 

NON importava 

del GUSTO, del SAPORE.





Avevano bisogno di qualcosa che potevano consumare 
immediatamente, con una mano sola, che durasse e 

non macchiasse.

Il MILKSHAKE è più efficace di prodotti concorrenti: 
banane, brioches, merendine etc  etc.





L’azienda ha quindi installato macchine automatiche 
self-service per facilitare la fase d’acquisto.





LE VENDITE SONO MIGLIORATE SENZA ALTERARE IL 
PRODOTTO



Perché innamorarsi del proprio 

PRODOTTO non funziona?

Aggiungere funzionalità non significa aggiungere 
VALORE



Job to Be Done

Christensen definisce un job come «il progresso che 

una persona sta cercando di fare in una determinata 

circostanza». In altri termini, ognuno di noi si pone 

degli obiettivi e si muove nella direzione che gli 

permette di raggiungerli. In questo percorso, ingaggia 

(hire) dei prodotti e dei servizi che gli permettono di 

fare dei progressi nella direzione auspicata.





Perché i clienti di un fast-food comprano un milkshake? La risposta non è univoca: 
alla mattina, i pendolari lo comprano perché hanno bisogno di “ciucciare” qualcosa 
durante un tragitto noioso. 

Al pomeriggio, i genitori lo comprano come premio per i figli. Lo stesso prodotto 
svolge due lavori (job) completamente diversi e compete con categorie 
completamente diverse di alternative. 

Questa consapevolezza offre tante opportunità per migliorare le caratteristiche del 
prodotto e la sua desiderabilità verso segmenti specifici di clienti.























I pain, o punti dolenti, descrivono tutto ciò che disturba o impedisce di 
completare un job. Può trattarsi di risultati indesiderati, ostacoli 
materiali o rischi da correre. Viceversa, i gain, o miglioramenti, 
descrivono i benefici desiderati e possono essere classificati in 
indispensabili, attesi, desiderati e inaspettati.













UN BUON ESEMPIO DI UN SERVIZIO BEN COMUNICATO PARTENDO DALLA PRESENTAZIONE 
DEL PROBLEMA E DALLA SITUAZIONE NELLA QUALE SI TROVA IL CLIENTE
https://mamacrowd.com/projects/219/epicura?tab=profilo

https://mamacrowd.com/projects/219/epicura?tab=profilo
https://mamacrowd.com/projects/219/epicura?tab=profilo



