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1.  Questdes

Positiva: Se
Negativa: Se

(acontecer 0 requisito)

, como vocé se sentiria ?

(ndo acontecer o requisito)

, como vocé se sentiria ?

2. Escala para a classificacdo de ambas as perguntas:
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Eu adoraria isso , mas ndo é imprescindivel

Isso é imprescindivel

Me é indiferente

Nio gostaria, mas posso conviver com isso;

é inaceitavel

Avaliagdo Negativa

Avaliagcdo
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Tabela

Critério de Kano

Descricao

I

Indiferente

Esta caracteristica é indiferente ao
consumidor

Excitante

Sédo aquelas caracteristicas que
surpreendem de maneira positiva o
consumidor

Linear

Sdo os itens que trazem maior satisfacdo
aos clientes a medida que aumenta o nivel
de desempenho do produto

Obvia

Sao aquelas caracteristicas que s@o
6bvias, ou seja, que o consumidor entende
que deve encontrar no seu produto. O
cliente ndo nota quando seu desempenho
¢é adequado, porém, provoca insatisfacio
quando seu desempenho ndo é suficiente.

Reversa

Indica também um problema e deve-se
retornar a pergunta ao cliente

Resultado
questiondvel

O resultado foi contraditdrio, e, portanto,
deve-se solicitar ao consumidor uma nova
resposta ou esclarecimentos.




