Model Kano

1. Opis metody

Aby odkry¢ opinie naszych klientow na temat atrybutéw naszego produktu, musimy
skorzysta¢ z kwestionariusza Kano. Sktada sie on z pary pytan do kazdej funkciji,
ktérg chcemy ocenic:

e Funkcjonalne (pozytywne): jak sie bedzie czut majac te funkcje,

« Dysfunkcjonalne (negatywne): jak sie bedzie czut nie majac tej funkcji.

Dla kazdego elementu z backlogu przygotuj dwa pytania do klienta.

Do kazdego ,jak sie czujesz, jesli posiadasz / nie masz tej funkcji”, mozliwe odpowiedzi
to:

o Lubie to (lubie, gdy potrzeba jest spetniona)

e Oczekuje tego (ta potrzeba musi by¢ spetniona)

« Jestem neutralny (jest mi obojetne, czy potrzeba bedzie spetniona)

« Moge to tolerowac (nie sgdze, zeby ta potrzeba musiata by¢ spetniona, jesli jednak
bedzie — zaakceptuje to)

e Nie lubie tego (bede niezadowolony, gdy ta potrzeba bedzie spetniona)

Zbierz pary odpowiedzi dla kazdego elementu z backlogu. Po zadaniu naszym klientom
(lub potencjalnym klientom) tych dwdéch pytan i uzyskaniu odpowiedzi, jestesmy teraz w
stanie kategoryzowac kazdg funkcje.

Odczytaj wyniki nha podstawie ponizszej tabeli oceny:
Dysfunkcjonalne (negatywne)

Wuymagania
ymag Lubie to |Oczekuje tego|Jestem neutralny | Moge tolerowa¢ | Nie lubie tego

Lubie to X Ekscytacja Ekscytacja Ekscytacja Wydajnos¢
Oczekuje tego  |Odwrotno$¢| Obojetnosé Obojetnosc¢ Obojetnos¢ Podstowowe
wymagania
ALl s Jestem neutralny |Odwrotno$¢| Obojetnos¢ Obojetnos¢ Obojetnosc Podstowovye
(pozytywne) wymagania
Moge to tolerowaé |Odwrotnos¢| Obojetnos¢ Obojetnosé¢ Obojetnosé Podstowov've
wymagania

Nie lubie tego  [Odwrotno$¢| Odwrotno$¢ Odwrotno$¢ Odwrotno$¢ X

Okresl Priorytet potrzeb w kolejnosci:
1 — Podstawowe wymaganie,

2 — Wydajnos¢,

3 — Ekscytacja,

4 — Obojetnos¢,

5 — Odwrotnos¢ (tego unikamy!).



Interpretacja wynikéw

Satysfakcja i Funkcjonalnosé

Pierwszy wymiar modelu Kano to zadowolenie - przechodzi od catkowitej satysfakcji
(zachwycenia) do catkowitego niezadowolenia (frustracji).

Drugi wymiar to funkcjonalnosé - nazywana rowniez inwestycjg, reprezentuje, ile danej
funkcji otrzymuje klient, jak dobrze jg wdrozyliSmy lub ile zainwestowaliSmy w jego
rozwao;j.

Funkcje Kano

Model Kano dzieli funkcje na piec kategorii, w zaleznosci od tego, jak klienci reagujg na
oferowany poziom funkcjonalno$ci obrazowane przez piec¢ krzywych satysfakcji.

Satysfakcja

Zachwycenie

Odwrotnos¢

Funkconalnos¢
Najlepsza

Podstawowe

wymagania

Zadna Obojetnosé

Frustracja

1. Podstawowe wymagania - musi byé

To funkcje produktu, ktére sg po prostu oczekiwane przez klientéw. Jesli produkt ich
nie ma, zostanie uznany za niekompletny lub po prostu zty. Tego typu funkcje sg zwykle
nazywane obowigzkowymi lub podstawowymi oczekiwaniami.

Musimy miec te funkcje, ale to nie sprawi, ze nasi klienci bedg bardziej zadowoleni. Po
prostu nie beda niezadowoleni.

Przyktadowo, oczekujemy, ze nasze telefony bedg mogty nawigzywac potgczenia.
Funkcja ta jest dla nas tak oczywista, ze nie sprawia, ze jestesSmy zadowoleni, ale jej
brak spowoduje, ze uznamy telefon za wadliwy.

Zauwaz, jak zachowuje sie krzywa satysfakcji. Na poczatku nawet najmniejsza
inwestycja ma duzy wptyw na zwigkszenie zadowolenia. Od pewnego momentu krzywa
sie wyptaszcza, a wiec bez wzgledu na to, ile zainwestujemy w te funkcje, nigdy nie



sprawimy, aby nasi klienci byli bardziej zadowoleni z produktu. Dobrg wiadomoscig jest
to, ze po osiggnieciu podstawowego poziomu oczekiwan, nie trzeba w niego dalej
inwestowac.

2. Wydajnos¢

Im wiecej danej funkcji zapewniamy, tym bardziej zadowoleni sg nasi klienci. Wazne
jest, aby pamietac, ze im wiecej dodamy funkcjonalnosci, tym wiekszg inwestycje
musimy podjg¢.

Przyktadami mogg by¢ predkos$¢ twojego potgczenia internetowego albo zywotnos$¢
baterii smartfonu. Im wiecej masz kazdego z nich, tym wieksza jest twoja satysfakcja.

3. Ekscytacja - atrakcyjnosé

Istniejg nieoczekiwane cechy, ktére po przedstawieniu wywotujg pozytywng reakcje.

4. Obojetnos¢

To funkcje, ktérych obecnosc¢ (lub nieobecnosé) nie ma istotnego wptywu na naszg
reakcje na produkt.

Funkcje te mieszczg sie posrodku wymiaru Satysfakcja (gdzie przecina je 0o$ pozioma.)
Oznacza to, ze nie ma znaczenia, ile wysitku wtozymy, uzytkownicy nie bedg sie tym
przejmowac. Powinnismy unikaé pracy nad nimi, poniewaz zasadniczo jest to
przepalanie budzetu.

5. Odwrotnosé

To te cechy produktu, ktére im bardziej obecne bedg w naszym rozwigzaniu, tym
bardziej bedg irytowac klienta.

Wskazowki

W projektach informatycznych grupa reprezentatywna respondentow sktada sie jednak
z kilku, kilkunastu oséb. Osoby te moga reprezentowac tg samg lub rézne grupy
interesariuszy. Oznacza to, ze w ankietach Kano odpowiedzi dotyczgce tej same;j
potrzeby, moga mie¢ rézne licznosci w poszczegdlnych kategoriach Podstawowe
wymaganie/Wydajnos$é/Ekscytacja/ Obojetnosé/ Odwrotnosc.

Mona wowczas postuzyc¢ sie srednig wazong, przypisujgc poszczegdlnym kategoriom
nastepujgce wagi:

Podstawowe wymaganie - 4, Wydajnos¢ - 4, Ekscytacja - 2, Obojetnosé — 0 i
Odwrotnos¢ — (-2).



