
KANO Modell 

Kundenzufriedenheit

Erfüllung der 
Kunden-
anforderungenErwartungen nicht erfüllt Erwartungen übertroffen

Kunde völlig unzufrieden

Kunde begeistert

Begeisterungsmerkmale
neu, unerwartet, 
nicht ausgesprochen, 
unbewusst 

Qualitäts- und 
Leistungsmerkmale
erwartet, ausgesprochen, bewusst 

Basisanforderungen
selbstverständlich, 
nicht erwartet, z.T. nicht bewusst 

Zeit 

Indifferenz-
zone


