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การคิดเชิงออกแบบ หรือ Design Thinking เป็นกระบวนการ Human Centered Design ที่
พยายามแก้ปัญหาของมนุษย์โดยเริ่มจากการพยายามท าความเข้าใจบุคคลนั้นก่อนแล้วจึงหาวิธีในการ
แก้ปัญหาให้ได้อย่างตรงจุด 

 

กระบวนการพื้นฐานของ Design Thinking ประกอบด้วย 

1. Empathize - ท าความเข้าใจกลุ่มเป้าหมาย 

2. Define - ก าหนดปัญหา 

3. Ideate - หาแนวทางท่ีสร้างสรรค์เพื่อแก้ไขปัญหา 

4. Prototype - สร้างแบบจ าลองวิธีการในการแก้ปัญหา 

5. Test - ทดสอบแบบจ าลองกับกลุ่มเป้าหมาย 

 

1. Empathize - ท าความเข้าใจกลุ่มเป้าหมาย - Who you are solving for. 

 สิ่งท่ีกลุ่มเป้าหมายแสดงออกให้เราเห็นเป็นเพียงส่วนยอดของภูเขาน้ าแข็ง หากไม่สามารถมองเห็นสิ่งที่
ยังซ่อนอยู่ข้างใต้ได้ก็จะไม่สามารถตอบสนองความต้องการของเขาได้ 

  

 เครื่องมือที่ใช้ท าความเข้าใจกลุ่มเป้าหมาย 

 - การสัมภาษณ์ - ควรเป็นการสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้าง เพื่อไม่ให้เป็นการหาความต้องการของ
ตัวเอง ระหว่างสัมภาษณ์ให้ค่อย ๆ เจาะไปทีละประเด็นตามสิ่งท่ีกลุ่มเป้าหมายได้แสดงออกมา 
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 - สังเกตจากสภาพแวดล้อม - ดูว่าตามปกติกลุ่มเป้าหมายท าอะไร ใช้ชีวิตอย่างไร 

 - มีส่วนร่วมในประสบการณ์จริง สวมบทบาทเป็นกลุ่มเป้าหมาย 

 

 ทักษะการสังเกต - สังเกตอะไร 

  [S]ituation สถานการณ์ 

  [T]ask งาน/ปัญหาที่เกิด 

  [A]ction สิ่งท่ีเขาท า 

  [R]esult ผลของการกระท า 

  

 ทักษะการถาม – ควรใช้ค าถามปลายเปิดเพื่อให้เขาแสดงความเห็นได้อย่างอิสระ 

ประเภทของการถาม ความหมาย ใช้เมื่อไร ตัวอย่าง 
เชิงส ารวจ ค าถามกว้าง ๆ เพื่อส ารวจ

และเข้าใจประเด็น 
หาข้อมูลเบื้องต้น คุณมีแนวทางแก้ปัญหา

อย่างไร 
สร้างความกระจ่าง เ ข้ า ถึ ง ร ายละ เ อี ยดอย่ า ง

ครบถ้วน เจาะจง 
เม่ือต้องการข้อมูลเชิงลึก
หลังได้รับข้อมูลเบื้องต้น 

ท า ไ ม คุ ณ ถึ ง คิ ด ว่ า
แนวทางเดิมไม่ได้ผล 

  

 ทักษะการฟัง 

  การแสดงความเข้าใจ 

   - สบตา ตอบรับ 

   - แสดงความสนใจด้วยสีหน้า แววตา 

  การตั้งใจฟัง 

   - อย่าขัดจังหวะ 

   - รอจังหวะเพื่อถามรายละเอียดเพื่อให้ได้ความชัดเจน 

   - จดบันทึก 
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  การคิดและติดตาม 

   - เปิดใจ อย่าด่วนสรุป 

   - คิดภาพตาม นึกถึงเนื้อหา 

   - ทวนค าพูด ยืนยันข้อมูล 

 

 Empathy Map 

 Think & Feel - เขาคิดและรู้สึก
อย่างไร  
 
-> อะไรคือสิ่งส าคัญส าหรับเขา 

 

Hear – เขาได้ยินอะไร 
 
-> เพื่อนเขาพูดว่าอะไร 
-> ใครมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
ของเขา  
-> สื่อใดที่มีอิทธิพลต่อเขา 

 
 

ชื่อและข้อมูลเบื้องต้นของ
กลุ่มเป้าหมาย 

See – เขาเห็นอะไร 
 
-> ใครอยู่รอบตัวเขา  
-> ปัญหาที่เขาเห็น 

 Say & Do - เขาพูดและท าอะไร  
 
-> สิ่งท่ีเขาบอก สิ่งท่ีเขาท า 

 

 

 หลังจากที่สร้าง Empathy Map แล้ว น าข้อมูลที่ได้มาระบุ Pain and Gain 

 Pain - อะไรคือความเจ็บปวดของเขา 

  - สิ่งท่ีเขาไม่ชอบ 

  - อุปสรรคที่ท าให้ไม่สามารถก าจัดสิ่งท่ีไม่ชอบออกไปได้ 

 Gain - อะไรคือประโยชน์/โอกาส 

  - สิ่งท่ีเขาต้องการ 

  - เขาพยายามแก้ปัญหาอย่างไร 
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2. Define - ก าหนดปัญหา - What their needs are. 

 เป็นกระบวนการที่ท าเพื่อสังเคราะห์สิ่งที่ได้ค้นพบจากขั้นตอนการท าความเข้าใจกลุ่มเป้าหมาย เป็น
การป้องมิให้เกิดการตั้งโจทย์เพื่อแก้ปัญหาของตัวเอง (ไม่ใช่ของกลุ่มเป้าหมาย) เพื่อให้เกิดความเปิดกว้างต่อ
การระดมความคิดเห็น 

  

 ระบุปัญหาโดยใช้รูปประโยคว่า "เราจะ . . . ได้อย่างไร" (How might we . . . ?) โดยอาศัยข้อมูลที่ได้
จากการท า Pain and Gain โดยสร้างรูปประโยคตามโครงสร้างดังนี้ 

 

 
[กลุ่มเป้าหมาย] ต้องการ [Gain Point] เพราะ/แต่ว่า/แม้ว่า [Pain Point] 

 
 

 ตัวอย่างการสร้างประโยคค าถาม โดยก าหนดข้อมูลดังนี้ 

[กลุ่มเป้าหมาย] = ผู้บริหาร 

[Gain Point] = โครงการส าเร็จ 

[Pain Point] = ลูกน้องไม่เข้าใจวัตถุประสงค์, เศรษฐกจิไม่ดี 

 

จะได้ประโยคค าถามเบื้องต้นว่า “[ผู้บริการ] ต้องการ [โครงการส าเร็จ] เพราะ/แต่ว่า/แม้ว่า [ลูกน้องไม่
เข้าใจวัตถุประสงค์, เศรษฐกิจไม่ดี]” 

  

 ปรับข้อความได้การระบุปัญหาว่า "ผู้บริการจะสามารถท าให้โครงการส าเร็จได้อย่างไรในภาวะที่
เศรษฐกิจไม่ดีและลูกน้องยังไม่เข้าใจวัตถุประสงค์ของโครงการ" 
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3. Ideate - หาแนวทางท่ีสร้างสรรค์เพื่อแก้ไขปัญหา - How you will solve them. 

 สิ่งท่ีควรท าและไม่ควรท าระหว่างการระดมความคิด 

 Do's - สิ่งท่ีควรท า 

  - เข้าใจประเด็น หัวข้อ ขอบเขตของโจทย ์

  - ให้ทุกคนคิดได้เต็มท่ี 

  - สร้างจากแนวคิดที่มีอยู ่

  - สรุปสั้น ๆ เมื่อระบุไอเดีย 

  - ค่อยจัดระเบียบ/หมวดหมู่ และประเมินหลังจบ session 

  - เน้นปริมาณ 

 Dont's - สิ่งท่ีไม่ควรท า 

  - วิพากษ์วิจารณ์ความคิด 

  - ตัดสินว่าดี/ไม่ดี ในขณะที่คนอ่ืนก าลังเสนอความคิด 

  - ตีความไอเดียของคนอ่ืนระหว่างบันทึก 

  - ครอบง า ชี้น าระหว่างการระดมสมอง 

   

 การคัดเลือกแนวคิดแบบมีนวัตกรรม – ให้พิจารณาว่าแนวคิดนั้นตอบสนองความต้องการของ
เป้าหมาย และสร้างความแตกต่างได้มากน้อยเพียงใด 

 แนวคิดนั้นสามารถสนองความต้องการของกลุม่เป้าหมายได้น้อย สร้างความแตกต่างน้อย = แหวะ! 

 แนวคิดนั้นสามารถสนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมายได้น้อย สร้างความแตกต่างมาก = แล้วไง? 

 แนวคิดนั้นสามารถสนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมายได้มาก สร้างความแตกต่างน้อย = งั้น ๆ 

 แนวคิดนั้นสามารถสนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมายได้มาก สร้างความแตกต่างมาก = WOW!! 
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4. Prototype - สร้างแบบจ าลองวิธีการในการแก้ปัญหา – How the solution works. 

 เป็นการแปลงความคิดออกมาเป็นรูปธรรมเพื่อขจัดความคลุมเครือและสร้างความชัดเจนในการสื่อสาร 
สามารถท าได้หลายรูปแบบ เช่น Paper Prototype, Storyboard Prototype, Roleplay Prototype, 
3D/4D Prototype, Digital Prototype, etc. 

 

5. Test - ทดสอบแบบจ าลองกับกลุ่มเป้าหมาย – How to improve the solution. 

 เป็นการน าต้นแบบมาทดสอบกับกลุ่มเป้าหมายในบริบทจริงเพื่อพัฒนาแนวทางแก้ปัญหาได้ดียิ่งขึ้น ใช้
การน าเสนอสั้น ๆ เน้นการถามและการฟัง 

  

แนวทางการน าเสนอวิธีแก้ปัญหา 

หลังจากที่ได้วิธีการแก้ไขปัญหาแล้ว ในการน าเสนอวิธีการเพื่อให้ผู้มีอ านาจตัดสินใจอนุมัติ ควรใช้หลัก
ดังนี้ 

 - น าเสนอภาพรวมนวัตกรรมว่าคืออะไร มีประโยชน์หรือสามารถช่วยแก้ปัญหาได้อย่างไร (1 นาที) 

 - น าเสนอนวัตกรรม อธิบาย function การท างานต่าง ๆ (3 - 4 นาที) 

 - สอบถามความเข้าใจ/ความพึงพอใจ เช่น รู้ไหมว่ามันคืออะไร ใช้เพื่ออะไร, รู้สึกอย่างไรกับการท างาน
, มันสามารถแก้ปัญหาได้ดีแค่ไหน 
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แหล่งที่มา  


