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Figura 2 - Determinanti della strategia e parametri contabili.  Fonte: La progettazione del sistema di misurazione della 
performance aziendale, R. Silvi (1995)
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Fonte: Kaplan, R., Norton, D., Using the Balanced Scorecard as a Strategic Management System, Harvard Business 
Review, gennaio-febbraio 1996.
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Valore di mercato dell’Impresa / valore contabile
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Quota di 
mercato

Acquisizione 
del cliente

Soddisfazione 
del   cliente

Fedeltà del 
cliente

Redditività del 
cliente

Misure primarie della prospettiva clientela (fonte:  R. S. Kaplan,  D. P. Norton, 1996).
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Identificar
e
Il cliente

Identifica
re il 
mercato

Creare il 
prodotto

Realizzar
e il 

prodotto
Consegn

are i 
prodotti

Soddisfar
e il cliente

Assisten
za al 
cliente

Innovazio
ne Operation

Servizio 
Postvendit

a

La prospettiva dei processi interni - il modello della catena del valore  (fonte: 
R. S. Kaplan e D. P. Norton, 1996).
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Fedeltà
della 
persona

Fedeltà
della 

persona

Soddisfazi
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Produttivit
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Competenz
e dello staff

Competenz
e dello staff

Infrastrutture 
tecnologiche

Infrastrutture 
tecnologiche

Clima 
organizzativ
o

Clima 
organizzativ
o

La struttura generale delle misure dell'apprendimento e della crescita (fonte: R. S. Kaplan e D. P. 
Norton, 1996)
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strategiche

Tecnologie 
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Banche dati 
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Fulcro strategico

Capacità come 
leve competitive

Esperienza Decentramento del 
potere

Software dedicato Allineamento del 
personale

Marchi Morale 

Spirito di squadra
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