
Diagrama Kano

Características
Rechazo (R)

Características
Básicas (M)

Características
Indiferentes (I)

Características
Rendimiento (O)

Características
Atractivas (A)

PRODUCTO O 
SERVICIO

CLIENTE

Insatisfecho

No cumple

Satisfecho

Cumple
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Respuesta a la pregunta disfuncional
Gusta Espero Neutral Acepto Disgusta
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Pregunta funcional

1. Me gusta.
2. Espero que sea así.
3. Soy neutral.
4. Puedo aceptar que sea de esa manera.
5. Me disgusta que sea así.

Pregunta disfuncional

1. Me gusta.
2. Espero que sea así.
3. Soy neutral.
4. Puedo aceptar que sea de esa manera.
5. Me disgusta que sea así.

Atributo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Atributo A M O R Q I

0 0 0 0 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0

TOTAL Categoría

Cuestionable.
Atractivo.

Unidimensional.
Indeferente.

Opuesto.
Calidad requerida.
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