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หลังจากที่ได้สร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathize) ในขั้นตอนแรกแล้ว ขั้นตอนต่อไปของ

กระบวนการในการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) คือ การก าหนดปัญหา (Define) โดยใน

ขั้นตอนนี้จะเป็นการเรียบเรียงข้อมูลที่ได้รวบรวมมาจากในการท าความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง ดึงข้อมูล

เชิงลึกเพื่อท าความเข้าใจปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานแล้วท าการสังเคราะห์ข้อมูล โดยจับ

กลุ่มรูปแบบปัญหา (Pattern Grouping) เพื่อแบ่งประเภทของปัญหาที่พบในผู้ใช้งานทุกประเภท 

ทั้งผู้ใช้งานสุดโต่ง (Extreme User) และผู้ใช้งานกระแสหลัก (Mainstream User) ที่ได้ท าการ

สัมภาษณ์และศึกษา

เมื่อสามารถระบุปัญหาต่าง ๆ ที่จะเข้าไปปรับปรุงได้แล้ว ขั้นตอนสุดท้ายในการนิยามและตี

กรอบปัญหา คือ การตั้งค าถามเชิงออกแบบในรูปแบบประโยคเพื่อเป็นจุดตั้งต้นของการระดม

ความคิดเพ่ือแก้ไขปัญหาในขั้นตอนต่อไปของกระบวนการคิดเชิงออกแบบ



ความหมายของการก าหนดปัญหา

การก าหนดปัญหา หมายถึง การเข้าใจถึงปัญหาซึ่งเป็นขั้นตอนเริ่มต้นของการพัฒนาระบบโดย

นักวิเคราะห์ระบบจะต้องท าความเข้าใจถึงปัญหาที่เกิดขึ้นและความต้องการของผู้ใช้ เพื่อหาแนวทาง

ของระบบใหม่ที่จะตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ และสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นกับธุรกิจได้ 

ดังนั้นขั้นตอนนี้จึงเป็นขั้นตอนที่มีความส าคัญมากที่สุด 

ความส าคัญของการก าหนดปัญหา

โดยการก าหนดปัญหานั้นจะมีความส าคัญในการสร้างความเข้าใจในขั้นตอนของการก าหนด

ปัญหาเชิงออกแบบ โดยจะมีการแนะน าถึงวิธีการวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลเพื่อจับกลุ่มรูปแบบ

ปัญหา รวมทั้งมีการแนะน าวิธีการสร้างตัวละครสมมติ การร่างแผนภูมิการเดินทางของลูกค้า 

(Customer Journey Map) และการตั้งค าถามเชิงออกแบบเพื่อเตรียมพร้อมส าหรับการเข้าสู่

กระบวนการต่อไป



ในหนังสือ Design Thinking Methodology Book ของ Emrah Yayici ได้อธิบายถึงการสร้าง

ความเชื่อมโยงไว้โดยสรุปได้ดังนี้ (Yayici, 2016) 

1. จากการที่ได้จดบันทึกข้อมูลต่าง ๆ ลงบนกระดาษโน้ตใน Empathy Map ผู้ออกแบบจะสามารถ

ท าการเคลื่อนย้ายกระดาษโน้ตเพื่อจับกลุ่มรูปแบบปัญหาที่ได้พบจากผู้ใช้งานตามประเภทของปัญหา

2. จากนั้นก็เริ่มหาจุดเชื่อมโยงกันระหว่างปัญหาแต่ละประเภท และอาจท าการแบ่งกลุ่มใหม่อีกครั้ง  

จากนั้นจะเริ่มท าการวิเคราะห์จุดเชื่อมโยงและความสัมพันธ์ต่าง ๆ ของข้อมูล

3. หลังจากที่ได้ท าการจับกลุ่มรูปแบบข้อมูลแล้ว ก็จะท าการดึงข้อมูลเชิงลึกของปัญหาที่สามารถท า

การแก้ไขได้ออกมา แต่การดึงข้อมูลเชิงลึก (Insight) ก็ไม่ใช่เรื่องง่ายนัก เพราะโดยส่วนมากแล้ว 

ข้อมูลเชิงลึกมักจะเป็นข้อมูลที่สามารถแยกแยะออกมาได้ชัดเจนโดยอาศัยทักษะในการสามารถ

ตีความหมายและดึงข้อมูลเชิงลึกจากการสังเกต



ส าหรับ Yayici แล้ว ทักษะในการตีความข้อมูลเชิงลึกนั้นเป็นทักษะของความเข้าใจอย่างลึกซึ้งผสมผสานกับ

ความสามารถในการมองเห็นจุดเชื่อมโยงการแบ่งกลุ่มรูปแบบข้อมูลและการใช้สัญชาตญาณรวมกันดังนี้ 

(Yayici, 2016)

ความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathy) การสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้งนับเป็นทักษะที่มีความส าคัญเป็นอย่าง

สูงของกระบวนการคิดเชิงออกแบบ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเข้าใจความรู้สึกและอารมณ์ของผู้ใช้งาน เพื่อเข้าใจ

ถึงความต้องการ ปัญหา และความคาดหวังของผู้ใช้

การมองเห็นจุดเชื่อมโยงของรูปแบบต่าง ๆ (Pattern Recognition) การตีความส่วนใหญ่มักจะเกิดขึ้นจาก

การมองเห็นจุดเชื่อมโยงต่าง ๆ ในข้อมูลและท าการแบ่งกลุ่มรูปแบบต่าง ๆ ในข้อมูล โดยจะเป็นการสังเกตหา

ความเชื่อมโยงของสิ่งต่าง ๆ จากการสังเกตถึงความคล้ายคลึงกันหรือความสัมพันธ์ระหว่างกัน เป็นต้น

การใช้สัญชาตญาณ (Intuition) หลังจากที่ได้ฝึกฝนทักษะข้อ 1 และ 2 แล้ว เราก็จะสามารถหา

ความสัมพันธ์ในส่วนของเหตุและผลระหว่างข้อมูลต่าง ๆ ได้ดีขึ้น และอาจเริ่มที่จะสามารถเริ่มคาดเดาสิ่งที่จะ

เกิดขึ้นจากเงื่อนไขต่าง ๆ ได้ดีขึ้น ซึ่งนับเป็นทักษะส าคัญอีกอย่างหนึ่งในกระบวนการคิดเชิงออกแบบ เพื่อให้

นักออกแบบสามารถท าความเข้าใจปัญหาและต้นเหตุ รวมถึงการดึงข้อมูลเชิงลึกเพื่อท าการคิดค้นไอเดียต่าง ๆ 

เพื่อแก้ไขปัญหาเหล่านั้นได้



ส าหรับ Yayici แล้ว ทักษะในการตีความข้อมูลเชิงลึกนั้นเป็นทักษะของความเข้าใจอย่างลึกซึ้งผสมผสานกับ
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(Yayici, 2016)

ความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathy) การสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้งนับเป็นทักษะที่มีความส าคัญเป็นอย่าง
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ถึงความต้องการ ปัญหา และความคาดหวังของผู้ใช้

การมองเห็นจุดเชื่อมโยงของรูปแบบต่าง ๆ (Pattern Recognition) การตีความส่วนใหญ่มักจะเกิดขึ้นจาก
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ความเชื่อมโยงของสิ่งต่าง ๆ จากการสังเกตถึงความคล้ายคลึงกันหรือความสัมพันธ์ระหว่างกัน เป็นต้น

การใช้สัญชาตญาณ (Intuition) หลังจากที่ได้ฝึกฝนทักษะข้อ 1 และ 2 แล้ว เราก็จะสามารถหา

ความสัมพันธ์ในส่วนของเหตุและผลระหว่างข้อมูลต่าง ๆ ได้ดีขึ้น และอาจเริ่มที่จะสามารถเริ่มคาดเดาสิ่งที่จะ

เกิดขึ้นจากเงื่อนไขต่าง ๆ ได้ดีขึ้น ซึ่งนับเป็นทักษะส าคัญอีกอย่างหนึ่งในกระบวนการคิดเชิงออกแบบ เพื่อให้
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เพื่อแก้ไขปัญหาเหล่านั้นได้



หลังจากที่ได้รวบรวมข้อมูลและท าการจัดวางแผนภูมิแห่งการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathy Map) 

แล้ว ขั้นตอนต่อไป คือ การท าการวิเคราะห์ (Analyze) และสังเคราะห์ (Synthesize) ข้อมูลที่ได้รวบรวมมา

จากผู้ใช้งานทุกคนไม่ว่าจะเป็นกลุ่มผู้ ใช้งานสุดโต่ง (ExtremeUser) หรือกลุ่มผู้ ใช้งานกระแสหลัก 

(Mainstream User) ที่ได้ท าการสัมภาษณ์และศึกษาในเชิงชาติพันธ์วรรณนาในการสร้างความเข้าใจอย่าง

ลึกซึ้ง เพื่อสร้างตัวละครสมมติ (Persona) ที่จะใช้เป็นตัวแทนของกลุ่มผู้ใช้งานที่เป็นเป้าหมายของการออกแบบ

วัตถุประสงค์ของการสร้างตัวละครสมมติ คือ การท าการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกของผู้ใช้งานทุกคนที่เราได้

รวบรวมข้อมูลมาในขั้นตอนก่อนหน้านี้ เพื่อท าความเข้าใจถึงแรงบันดาลใจ ความปรารถนา ความคาดหวัง และ

ความต้องการของผู้ใช้งานโดยรวม (Vianna, Vianna, Adler, Lucena, & Russo, 2012) โดยเราจะ

สามารถอ้างอิงถึงตัวละครสมมตินี้ได้ในทุก ๆ ขั้นตอนของกระบวนการคิดเชิงออกแบบ เนื่องจากกระบวนการคิด

เชิงออกแบบจะเป็นกระบวนการที่วางตัวผู้ใช้งาน (user) เอาไว้เป็นจุดศูนย์กลางของการออกแบบเพื่อให้ทุก ๆ 

กระบวนการเป็นการท าไปเพื่อตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานอย่างแท้จริง



- ชื่อ (สมมติ)

- ประวัตแิละลักษณะการใช้ชีวิตประจ าวัน

- ลักษณะนิสัย

- จุดมุ่งหมายและความทะเยอทะยาน

- พฤติกรรมและกิจวัตร

- ความกลัวและความท้าทาย

- กิจกรรมและแรงจูงใจ



เครื่องมือแผนภูมิการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey Map) เป็นหนึ่งในเครื่องมือที่จะท า

ให้เราสามารถท าการสวมบทบาทเป็นผู้ใช้งานผ่านการร่างแผนภูมิประสบการณ์ของผู้ใช้งานในการใช้

ชีวิตประจ าวันหรือปฏิสัมพันธ์ที่ผู้ใช้งานมีต่อผลิตภัณฑ์ บริการ หรือกระบวนการเดิมที่เป็นอยู่ โดยใน

หนังสือ Design Thinking Methodology Book ของ Yayici ได้อธิบายถึงแผนภูมิการเดินทางของ

ลูกค้า (Customer Journey Map) เอาไว้ว่า เป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพสูงมากในการสร้างมโน

ภาพและประเมินประสบการณ์ของผู้ใช้งานตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการของปฏิสัมพันธ์ที่ผู้ใช้งานมีต่อ

ผลิตภัณฑ์หรือบริการชนิดหนึ่งในแต่ละช่วงของจุดสัมผัส (Touch Point) ในปฏิสัมพันธ์นั้น ๆ โดยจะ

เป็นการประเมินถึงภาพรวมของประสบการณ์ ความรู้สึก แรงบันดาลใจ และระดับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้งานในแต่ละช่วงอย่างละเอียด 



- Awareness คือ การรับรู้

- Consideration คือ ความต้ังใจซื้อสินค้า

- Purchase คือ การซื้อสินค้า

-Retention คือ การซื้อซ้ า

- Advocacy คือ การสนับสนุนสินค้าและบริการที่ดี

Customer Journey ตามหลัก คือ การเดินทางของกลุ่มเป้าหมาย ตั้งแต่การพบ การค้นหาสินค้าหรือ

บริการ ไปจนถึงการซื้อสินค้าหรือบริการ แสดงให้เห็นว่าผู้บริโภคปัจจุบันฉลาดในการเลือกซื้อสินค้า

หรือบริการมากขึ้น รู้ทันแบรนด์ และรู้ทันนักการตลาดมากขึ้น ทั้งนี้สิ่งที่ต้องท า คือ เรียนรู้ Customer 

Journey เข้าใจผู้บริโภคให้ได้มากที่สุด



หลังจากที่สามารถระบุจุดปัญหาของผู้ใช้งานได้อย่างชัดเจนผ่านการสร้างแผนภูมิการ

เดินทางของลูกค้า (Customer Journey Map) แล้ว ขั้นตอนต่อไป คือ การตั้งค าถามเชิง

ออกแบบในรูปแบบประโยค “เราจะ....ได้อย่างไร” หรือ How might we...? 

วัตถุประสงค์ของการตั้งค าถามเชิงออกแบบในรูปแบบประโยคของ How might we...? จะ

ช่วยให้ทีมนักออกแบบสามารถตีกรอบโจทย์ปัญหาได้ชัดเจนมากขึ้น โดย Yayici ได้ระบุเอาไว้

ว่า การตั้งค าถาม How might we...? ควรจะเป็นการตั้งค าถามที่ไม่กว้างจนเกินไปและไม่

แคบจนเกินไป และจะต้องเป็นค าถามที่เป็นการเจาะจงปัญหาของผู้ใช้งานได้อย่างตรงจุด 

(Yayici, 2016)



ตัวอย่างค าถามเชิงออกแบบที่ผิด

- เราจะท าให้ลูกค้ารู้สึกดีขึ้นได้อย่างไร (กว้างเกินไป)

- เราจะท าให้ระบบการลงทะเบียนในเวชระเบียนของโรงพยาบาลผ่านการใช้แท็บเลตสร้าง

ประสบการณ์ที่ดีขึ้นต่อผู้ป่วยนอกได้อย่างไร (แคบเกินไป)

ตัวอย่างค าถามเชิงออกแบบท่ีถูก

- เราจะปรับปรุงระบบการลงทะเบียนของโรงพยาบาลให้ดีขึ้นได้อย่างไร

โดยการตั้งค าถามเชิงออกแบบที่ดีจะเป็นจุดเริ่มต้นที่ดีในการเข้าสู่ขั้นตอนต่อไปของ

กระบวนการคิดเชิงออกแบบ คือ ขั้นตอนการระดมความคิด (Ideate) ทั้งนี้การตั้งค าถามเชิง

ออกแบบในขั้นตอนนี้ควรเป็นการตั้งค าถามเพื่อตอบโจทย์ปัญหาของผู้ใช้งานจากจุดสัมผัสที่

ส่งผลทางด้านลบในด้านความรู้สึกของผู้ใช้งานในจุดสัมผัสนั้น ๆ



การพัฒนาโครงการที่ดีจะต้องมีการก าหนดปัญหาให้ชัดเจนว่าปัญหาคืออะไร เกิดจากอะไรมีประเด็น

อะไรบ้างที่เกี่ยวข้อง และสามารถแก้ไขหรือปรับปรุงอะไรได้บ้าง โดยแนวทางการก าหนดปัญหามีดังนี้

1. ที่มาของปัญหา

ปัญหาในชีวิตประจ าวัน ปัญหาในการเรียนหรือการท างาน ปัญหาในระดับชุมชนหรือระดับประเทศ

2. แหล่งจุดประกายความคิดในการพัฒนาโครงการ

กิจกรรมในชีวิตประจ าวัน การเรียน งานอดิเรก โทรทัศน์ ข่าวสารทางอินเทอร์เน็ต การเข้าค่ายอบรม 

หนังสือ วารสาร ภาพยนตร์ การ์ตูน เกม หรือสื่อต่าง ๆ และแหล่งเรียนรู้ในชุมชนหรือแหล่งท่องเที่ยว

3. องค์ประกอบเพื่อการตัดสินใจเลือกโครงการ

ความรู้ ความสามารถ ความสนใจ ความถนัด และประสบการณ์ของผู้ท าโครงการ ประโยชน์ของโครงการ 

ความคิดสร้างสรรค์ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย ความปลอดภัย ค่านิยมและวัฒนธรรมท้องถิ่น




