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เพราะส่ิงท่ีเราคิด มักจะยัง “ไม่ใช”่ ส่ิงท่ีคนอยากได้

ส่ิงที่เราต้องการจะสร้าง

ความเปน็จริง
(ส่ิงที่คนต้องการ)

ใช้วิธีการคิดแบบ “นักออกแบบ” 
เพ่ือค้นหาปัญหาที่แท้จริงและสร้างส่ิงที่ตอบโจทย์ความต้องการ











DESIGN THINKING

วิธีคิดในการแก้ปัญหา
โดยมีผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง



วิธีคิดของคนท่ี …..
• เห็นปัญหา 
• เข้าใจปัญหา
• อยากแก้ปัญหา
• อยากหาไอเดีย
• อยากทดลอง 



• Seek to understand
“Insights”

• Non-judgemental

• Personas
• Role objectives
• Decision
• Challenges
• Pain Point

• Share ideas
• All ideas worthy
• Diverge/Converge
• “yes and” thinking

• Prioritize

• Mockups
• Storyboards
• Keep it simple
• Fail fast
• Iterate quickly

• Understand impediments
• What work?
• Role play
• Iterate quickly

• Focus Group
• เข้าไปคุยกับ User
• Immersion (เข้าไปจม) 
• สังเกต (Observation)
• Questionnaire
• Photo Journal  
• Self Documentary 
• VOC 
• Social Listening 
• Experience Tour 

• Personas
(ตัวละครตน้แบบ) 
• Job-to-be-done 
• Existing Alternative
• Pain Points 
• Gains Points
• *** โจทย์ไหนมีโอกาส

มากที่สุด *** (Million Pains) 
(Feasible) (Timing) (น่าจะมี 
Life Time Value) 
(Unmet Needs/ Underserved) 

• Brain Storm
• ดูจาก Customer 
• Trends 
• Database 
• คุยกับคนเก่ง 
• ดูจาก Compt. 
• Budding 

• ท าให้เห็นภาพ 
• ง่ายๆ 
• ใช้เงินน้อยที่สุด 
• วาดรูป 
• พับกระดาษ 
• Storyboards 
• Mockups 

• ทดสอบกับ User 
• เรียนรู้ให้เร็ว 
• ใช้เงินน้อย 
• เก็บ Feedback 

มาปรับปรุง 
• ไม่คิดไปเอง 
• Fail Fast 
• อาจจะต้องกลบัไปบางจุดใหม่









Design Thinking : Divergence & Convergence Sample Tools (Adopted from 4D Design Thinking Practice)



Source : Alex Osterwalder & Yves Pigneur - Strategyzer









ลดความ
เส่ียงที่จะ
ล้มเหลว

สร้างสินค้า
และบริการ
ที่คนต้องการ

Value Proposition Canvas
แม่แบบการสร้างคุณค่าให้กับเป้าหมายแต่ละกลุ่ม

Certainty Risk



Adopted from Value proposition Design : Alexander O.

Customer Profile
คุณลักษณะของเป้าหมาย

Value Map
แผนภาพคุณค่า

• เราสร้างคุณค่าให้กับลูกค้าได้อย่างไร 
• ***ลูกค้า “คาดหวังผลประโยชน์อะไร” 
จากสินค้าและบริการของคุณได้บา้ง ***

• ช่วยในการท าความเข้าใจลูกค้าอย่างชัดเจน 
• มองในมุมของลูกค้า
• สังเกตุ เก็บข้อมูล พิสูจน์ให้เป็นจริง



งานของลูกค้า

ปัญหา

ประโยชน์

แก้ปัญหา

เพ่ิมประโยชน์

รายการ
“สินค้าและบริการ” 
ทั้งหมดที่คุณท า
ขึ้นมาเพ่ือเสนอ

คุณค่า
Adopted from Value proposition Design : Alexander O.

Customer Profile
คุณลักษณะของเป้าหมาย

Value Map
แผนภาพคุณค่า



งาน
หมายถึง ส่ิงที่ลูกค้าอยากท าให้
ส าเร็จในการท างานและในด้าน
อื่นๆของชีวิต ซึ่งรวบรวมได้

จากค าบอกเล่าของพวกเขาเอง

***รายการ***
“สินค้าและบริการ” 
ทั้งหมดที่คุณท า
ขึ้นมาเพ่ือเสนอ

คุณค่า

Adopted from Value proposition Design : Alexander O.

Customer Profile
คุณลักษณะของลูกค้า

Value Map
แผนภาพคุณค่า

ปัญหา
หมายถึง ผลลัพธ์ไม่พึงประสงค์

ความเส่ียง และอุปสรรค
ที่เกี่ยวเข้องกับงานนั้น

ประโยชน์
หมายถึง ผลลัพธ์ที่เป็น
รูปธรรมที่ลูกค้าปราถนา

ทางแก้
บอกว่า สินค้าและบริการ
ขอบคุณแก้หรือบรรเทา

ปัญหาของลูกค้าได้อย่างไร

ตัวสร้าง
ประโยชน์

บอกว่าสินค้าและบริการของคุณ
สร้างประโยชนก์ับลูกค้าได้อย่างไร

ใช้การวิเคราะห์
(Analyze)

ใช้การสังเคราะห์
(Synthesize)

PROBLEM 
SPACE



งาน
หมายถึง ส่ิงที่ลูกค้าอยากท าให้
ส าเร็จในการท างานและในด้าน
อื่นๆของชีวิต ซึ่งรวบรวมได้

จากค าบอกเล่าของพวกเขาเอง

***รายการ***
“สินค้าและบริการ” 
ทั้งหมดที่คุณท า
ขึ้นมาเพ่ือเสนอ

คุณค่า

Adopted from Value proposition Design : Alexander O.

Customer Profile
คุณลักษณะของลูกค้า

Value Map
แผนภาพคุณค่า

ปัญหา
หมายถึง ผลลัพธ์ไม่พึงประสงค์

ความเส่ียง และอุปสรรค
ที่เกี่ยวเข้องกับงานนั้น

ประโยชน์
หมายถึง ผลลัพธ์ที่เป็น
รูปธรรมที่ลูกค้าปราถนา

ทางแก้
บอกว่า สินค้าและบริการ
ขอบคุณแก้หรือบรรเทา

ปัญหาของลูกค้าได้อย่างไร

ตัวสร้าง
ประโยชน์

บอกว่าสินค้าและบริการของคุณ
สร้างประโยชนก์ับลูกค้าได้อย่างไร

ใช้การวิเคราะห์
(Analyze)

ใช้การสังเคราะห์
(Synthesize)

SOLUTION 
SPACE



งาน
หมายถึง ส่ิงที่ลูกค้าอยากท าให้
ส าเร็จในการท างานและในด้าน
อื่นๆของชีวิต ซึ่งรวบรวมได้

จากค าบอกเล่าของพวกเขาเอง

***รายการ***
“สินค้าและบริการ” 
ทั้งหมดที่คุณท า
ขึ้นมาเพ่ือเสนอ

คุณค่า

Adopted from Value proposition Design : Alexander O.

Customer Profile
คุณลักษณะของลูกค้า

Value Map
แผนภาพคุณค่า

ปัญหา
หมายถึง ผลลัพธ์ไม่พึงประสงค์

ความเส่ียง และอุปสรรค
ที่เกี่ยวเข้องกับงานนั้น

ประโยชน์
หมายถึง ผลลัพธ์ที่เป็น
รูปธรรมที่ลูกค้าปราถนา

ทางแก้
บอกว่า สินค้าและบริการ
ขอบคุณแก้หรือบรรเทา

ปัญหาของลูกค้าได้อย่างไร

ตัวสร้าง
ประโยชน์

บอกว่าสินค้าและบริการของคุณ
สร้างประโยชนก์ับลูกค้าได้อย่างไร

ใช้การวิเคราะห์
(Analyze)

ใช้การสังเคราะห์
(Synthesize)

PROBLEM 
SPACE

“OBSERVE”

SOLUTION 
SPACE

“DESIGN”







• ภารกิจทีอ่ยากท าให้ลุล่วง
• ปัญหาทีอ่ยากแก้ไข
• ความต้องการทีอ่ยากได้รับการตอบสนอง

งานของลูกค้าคืออะไร
(เก็บข้อมูลจริงจากลูกค้า/ผู้ใช้งาน)

Adopted from Value proposition Design : Alexander O.



งานสร้างผลลัพธ์
เช่น ทานอาหารทีดี่ต่อสุขภาพ 

งานทางสังคม
เช่น ดูเป็นคนทันสมัย น่าเชือ่ถือ

งานทางความรู้สึก
เช่น สบายใจว่าเงินลงทุนไม่สูญเปล่า

งานสนับสนุน
เช่น การเปรียบเทียบข้อเสนอต่างๆ

งานทีลู่กค้าต้องการท าให้เสร็จคืออะไร

Adopted from Value proposition Design : Alexander O.



Source : Alex Osterwalder & Yves Pigneur - Strategyzer



Source : Alex Osterwalder & Yves Pigneur - Strategyzer
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Source : Alex Osterwalder & Yves Pigneur - Strategyzer



ปัญหาของลูกค้าคืออะไร
(ที่ขัดขวางใม่ให้ลูกค้าประสบความส าเร็จ)

Source : Alex Osterwalder & Yves Pigneur - Strategyzer



กลุ่มที่ 1 :ผลลัพธ์ไม่พึงประสงค์ 

• วิธีการอะไรท่ีใช้ไม่ได้ผล 
• อะไรท่ีใช้แล้วได้ผลไม่ดีเท่าที่ควร
• มีผลเสียบางอย่างเกิดขึ้น
• อะไรท่ีท าให้ดูไม่ดีเวลาท าส่ิงน้ี
• อะไรท่ีท าให้รู้สึกไม่ดีทุกคร้ังท่ีท าส่ิงน้ี
• อะไรท่ีท าให้น่าเบื่อ
• อะไรท่ีท าให้รู้สึกไม่ดึงดูด

ปัญหาของลูกค้าคืออะไร

กลุ่มที่ 2 : อุปสรรค

• ส่ิงท่ีขัดขวางไม่ให้ลูกค้าปิดงานน้ันได้
• ส่ิงท่ีท าให้ล่าช้าออกไป 

เช่น 
• ไม่มีเวลา
• ราคาแพง
• ไกล 
• เข้าถึงยาก 

กลุ่มที่ 3 : ความเส่ียง

• ส่ิงท่ีอาจะท าให้เกิดผลเสียร้ายแรง

เช่น 
• อาจสูญเสียความน่าเชื่อถือ
• เป็นอันตรายต่อสุขภาพ 

Source : Alex Osterwalder & Yves Pigneur - Strategyzer
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Source : Alex Osterwalder & Yves Pigneur - Strategyzer



ค ำถำมต่อไปนี้จะช่วยให้คุณท ำควำมเข้ำใจส่ิงที่อำจเป็นปัญหำของลูกค้ำได้ดีขึ้น
CUSTOMER PAIN : TRIGGER QUESTIONS

• ค าว่ามากเกินไปของลูกค้าหมายถึงอะไร เสียเวลามาก ใช้เงินมาก หรือ ต้องเหนื่อยมาก

• อะไรที่ท าให้ลูกค้ารู้สึกไม่ดี ส่ิงไหนที่ท าให้พวกเขาไม่พอใจ ร าคาญ หรือ ปวดหัว

• ลูกค้าไม่พอใจกับการเสนอคุณค่าในปัจจุบันตรงไหนบ้าง มันยังขาดคุณสมบัติใด 

พวกเขาบอกว่ามันยังท างานได้ไม่ดี หรือท างานผิดพลาดหรือเปล่า

• ความท้าทายหลัก ๆ ของลูกค้าคืออะไร พวกเขาเข้าใจหรือไม่ว่า ส่ิงต่าง ๆ ท างานอย่างไร 

พวกเขามีปัญหาในการท างานบางอย่างใหส้ าเร็จไหม หรือไม่สามารถท าบางส่ิงได้ด้วยเหตุผลบางประการหรือเปล่า

• ผลกระทบเชิงลบทางสังคมที่ลูกค้าประสบหรือหวาดกลัวคืออะไร พวกเขามีความกลัวเรื่องการเสียหน้า 

อ านาจ ความไว้วางใจ หรือสถานะหรือไม่ พวกเขามักกังวลว่าจะมีความผิดพลาดหรือเปล่า 

• ลูกค้ากลัวความเส่ียงเรื่องใด พวกเขากลัวความเส่ียงด้านการเงิน ด้านสังคม หรือด้านเทคนิคหรือไม่ 

พวกเขามักกังวลว่าจะมีอะไรผิดพลาดหรือเปล่า 

• อะไรท าให้ลูกค้านอนไม่หลับ ประเด็นที่ท าให้พวกเขาเป็นห่วงหรือกังวลคืออะไร

• ลูกค้ามักท าพลาดเรื่องใด พวกเขาใช่สินค้าหรือ บริการอย่างไม่ถูกวิธีหรือไม่

• ส่ิงใดขัดขวางไม่ให้ลูกค้าเปิดรับการเสนอคุณค่าบางอย่าง มันต้องลงทุนเยอะ 

ใช้เวลาเรียนรู้นาน หรือมีอุปสรรคอ่ืนใดที่ขัดขวางการใช้ผลิตภัณฑ์อยู่หรือไม่ 



ระดับ 1. ประโยชน์ที่จ าเป็น
ระดับ 2. ประโยชน์ที่คาดหวัง
ระดับ 3. ประโยชน์ที่น่าดึงดูด 
ระดับ 4. ประโยชน์ที่เหนือความคาดหมาย

ประโยชน์ของลูกค้าคืออะไร

Source : Alex Osterwalder & Yves Pigneur - Strategyzer
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• การประหยัดแบบใดที่จะท าให้ลูกค้ามีความสุขพวกเขาให้ความส าคัญกับการประหยัดเวลา เงินหรือพลังงาน

• พวกเขาคาดหวังคุณภาพระดับใด พวกเขาอยากให้มีส่ิงใดมากข้ึนหรืออยากให้มส่ิีงใดน้อยลง

• การเสนอคุณค่าในปัจจุบันสร้างความพอใจให้ลูกค้าได้อย่างไร คุณสมบัติใดที่พวกเขาช่ืนชอบ 

พวกเขาคาดหวังให้มันท าส่ิงใดได้ และคาดหวังคุณภาพในด้านใด

• ส่ิงใดจะท าให้ชีวิตและการท างานของลูกค้าง่ายข้ึน เป็นไปได้ไหม 

ที่จะท าให้ผลิตภัณฑ์ต้องใช้เวลาเรียนรู้น้อยลง มีการบริการเพ่ิมข้ึน หรือมีราคาถูกลง

• ผลกระทบเชิงบวกทางสังคมแบบไหนที่ลูกค้าปรารถนาอะไรท าให้พวกเขาดูดี 

ส่ิงใดช่วยเพ่ิมอ านาจ หรือ สถานะให้พวกเขา

• อะไรคือส่ิงที่ลูกค้าต้องการมากที่สุด พวกเขาอยากได้การออกแบบที่ดี 

การรับประกัน คุณสมบัติบางอย่าง หรือลูกเล่นเพ่ิมเติมหรือไม่

• อะไรคือส่ิงที่ลูกค้าใฝ่ฝันถึง พวกเขาปรารถนาจะท าส่ิงใดให้ส าเร็จ หรืออะไรจะแบ่งเบาภาระให้กับพวกเขาได้ 

• ลูกค้าวัดความส าเร็จและความล้มเหลวอย่างไรพวกเขาวัดประสิทธิภาพและต้นทุนด้วยเกณฑ์ใด

• อะไรสามารถช่วยเพ่ิมความเป็นไปได้ที่ลูกค้าจะเปิดรับการเสนอคุณค่า 

พวกเขาอยากให้มันมีราคาถูกลงต้องลงทนุนอ้ยลง มีความเส่ียงลดลง หรือมีคุณภาพดีข้ึนหรือไม่

ค ำถำมต่อไปนี้อำจช่วยให้คุณนึกถึงส่ิงที่น่ำจะเป็นประโยชน์ของลูกค้ำได้ง่ำยขึ้น
CUSTOMER GAIN : TRIGGER QUESTIONS



งาน
หมายถึง ส่ิงที่ลูกค้าอยากท าให้
ส าเร็จในการท างานและในด้าน
อื่นๆของชีวิต ซึ่งรวบรวมได้

จากค าบอกเล่าของพวกเขาเอง

Adopted from Value proposition Design : Alexander O.

Customer Profile
คุณลักษณะของลูกค้า

ข้อผิดพลาดท่ีพบได้บ่อย 
(Customer Profiling
Common Mistakes

ปัญหา
หมายถึง ผลลัพธ์ไม่พึงประสงค์

ความเส่ียง และอุปสรรค
ที่เกี่ยวเข้องกับงานนั้น

ประโยชน์
หมายถึง ผลลัพธ์ที่เป็น
รูปธรรมที่ลูกค้าปราถนา

• คิดไปเองโดยไม่ถามลูกค้าหรือผู้ใช้ 
• ส ารวจมาน้อยเกินไป ขาดข้อมูลเชิงลึก
• รวมลูกค้าหลายกลุ่มไว้ในแผนภาพเดียว 
• เขียนปนกัน 
• มีแต่งานเชิงผลลัพธ์ 
ขาดงานทางความรู้สึกและสังคม

• อธิบายไม่ชัดเจน 



USE EMPATHY MAP 
“TO UNDERSTAND”

=

PROBLEM POV*
(POINT OF VIEW)













ลิสต์รายการผลิตภัณฑ์และบริการ
ต่างๆที่จะเสนอลูกค้า

Source : Alex Osterwalder & Yves Pigneur - Strategyzer













สินค้าและบริการของเรา
แก้ หรือ บรรเทาปัญหา
ของลูกค้าได้อย่างไรบ้าง

ทางแก้

Source : Alex Osterwalder & Yves Pigneur - Strategyzer









• ช่วยประหยัดเวลา เงิน หรือความพยายามของลูกค้า

• ท าให้ลูกค้ารู้สึกดีข้ึน โดยไม่ต้องเจอกับความไม่พอใจ ความร าคาญ และส่ิงอ่ืน ๆ ที่ท าให้ปวดหัว

• อุดช่องโหว่ของการเสนอคุณค่าที่มีอยู่เดิม โดยน าเสนอคุณสมบัติใหม่ 

ประสิทธิภาพที่สูงข้ึน หรือ คุณภาพที่ดีข้ึน

• ก าจัดอุปสรรคหรือความยากล าบากที่ลูกค้าประสบอยู่

• ขจัดผลลัพธ์ทางสังคมในเชิงลบที่ลูกค้าเผชิญอยู่หรือหวาดกลัว 

โดยอาจเป็นการเสียหน้า อ านาจ ความไว้วางใจ หรือสถานะ

• ลดความเสียงที่ลูกค้าหวั่นเกรง โดยอาจเป็นความเส่ียงด้านการเงิน สังคม การปฏิบัติงาน 

หรืออะไรก็ตามที่อาจเกิดความผิดพลาดได้

• ช่วยให้ลูกค้านอนหลับสนิทมากข้ึน โดยจัดการกับเรื่องส าคัญ ๆ รวมทั้งลดหรือก าจัดความกังวล

• ช่วยให้ลูกค้าใช้ผลิตภัณฑ์ได้อย่างถูกต้อง เพ่ือลดความผิดพลาดที่พบได้บ่อย

• ขจัดอุปสรรคที่ขัดขวางไม่ให้ลูกค้าเปิดรับเสนอคุณค่า 

โดยอาจเสนอทางเลือกที่ใช้เงินลงทุนต ่ากว่าหรือไม่ต้องใช้เลย ใช้เวลาในการเรียนรู้ส้ันลง ฯลฯ

ถำมตัวเองว่ำ : สินค้ำหรือบริกำรของคุณสำมำรถท ำส่ิงเหล่ำนี้ได้หรือไม่ ?
PAIN RELIEVER : TRIGGER QUESTIONS



สินค้าและบริการของเรามีวิธีใดเพ่ือใหลู้กค้าไดร้ับ
ประโยชน์บางอย่าง ไม่ว่าพวกเขาจะคาดหวัง

เอาไว้หรือไม่ก็ตาม 
• ประโยชน์จ าเป็นพ้ืนฐาน
• ประโยชน์ที่คาดหวัง
• ประโยชน์ที่น่าดึงดูด
• ประโยชน์ที่เหนือความคาดหหมาย

ตัวสร้างประโยชน์

Source : Alex Osterwalder & Yves Pigneur - Strategyzer









ถำมตัวเองว่ำ : สินค้ำและบริกำรของคุณท ำส่ิงเหล่ำนี้ได้หรือไม่
CUSTOMER GAIN : TRIGGER QUESTIONS

• ช่วยประหยัดเวลา เงิน หรือความพยายาม

• ท าให้เกิดผลลัพธ์ที่ลูกค้าคาดหวังหรือถึงข้ันเหนือความคาดหมาย 

โดยอาจเสนอคุณภาพที่สูงกว่าหรือไม่ก็ลดหรือเพ่ิมบางอย่าง

• ท าได้เหนือกว่าการเสนอคุณค่าที่มีอยู่ในปัจจุบันและท าให้ลูกค้าพึงพอใจ 

ในแง่คุณสมบัติบางอย่างประสิทธิภาพ หรือ คุณภาพ 

• ท าให้การท างานหรือชีวิตของลูกค้าง่ายข้ึน ด้วยการใช้งานที่ง่ายข้ึน เข้าถึงได้ง่ายข้ึน 

บริการที่มากข้ึน หรือลดต้นทุนในการเป็นเจ้าของ

• ท าให้ลูกค้าดูดีข้ึนมีอ านาจมากข้ึน หรือมีสถานะสูงข้ึน

• มอบบางอย่างที่ลูกค้าก าลังมองหา เช่น การออกแบบที่ดี การรับประกัน 

หรือค าณสมบัติใหม่เติมเต็มความปรารถนาให้กับลูกค้า 

โดยช่วยให้พวกเขาบรรลุส่ิงที่อยากได้หรืออยากเป็น หรือ บรรเทาความยากล าบาก

• สร้างผลลัพธ์ที่ดี และสอดคล้องกับเกณฑ์ความส าเร็จและความล้มเหลวของลูกค้า 

ในแง่ของประสิทธิภาพที่ดีข้ึน หรือต้นทุนที่ต ่าลง



งาน
หมายถึง ส่ิงที่ลูกค้าอยากท าให้
ส าเร็จในการท างานและในด้าน
อื่นๆของชีวิต ซึ่งรวบรวมได้

จากค าบอกเล่าของพวกเขาเอง

***รายการ***
“สินค้าและบริการ” 
ทั้งหมดที่คุณท า
ขึ้นมาเพ่ือเสนอ

คุณค่า

Customer Profile
คุณลักษณะของลูกค้า

Value Map
แผนภาพคุณค่า

ปัญหา
หมายถึง ผลลัพธ์ไม่พึงประสงค์

ความเส่ียง และอุปสรรค
ที่เกี่ยวเข้องกับงานนั้น

ประโยชน์
หมายถึง ผลลัพธ์ที่เป็น
รูปธรรมที่ลูกค้าปราถนา

ทางแก้
บอกว่า สินค้าและบริการ
ขอบคุณแก้หรือบรรเทา

ปัญหาของลูกค้าได้อย่างไร

ตัวสร้าง
ประโยชน์

บอกว่าสินค้าและบริการของคุณ
สร้างประโยชนก์ับลูกค้าได้อย่างไร





Source : Alex Osterwalder & Yves Pigneur - Strategyzer



จัดล าดับความส าคัญ

มาก

น้อย

งาน ปัญหา ประโยชน์

Source : Alex Osterwalder & Yves Pigneur - Strategyzer



งาน

ปัญหา

ประโยชน์

แก้ปัญหาได้อย่างไร

เพ่ิมประโยชน์ได้อย่างไรรายการ
“สินค้าและ
บริการ” 

ทั้งหมดที่คุณ
ท าขึ้นมาเพ่ือ
เสนอคุณค่า

Source : Alex Osterwalder & Yves Pigneur - Strategyzer



ข้อผิดพลำดที่พบได้บ่อย

เขียนสินค้าและบริการทั้งหมดที่มี

ออกมาโดยไม่แยกตามกลุ่มลูกค้า

ใส่สินค้าและบริการลงไปใน

ช่องทางแก้และช่องตัว

สร้างประโยชน์

เสนอทางแก้และตัวสร้าง

ประโยชน์ที่ไม่เก่ียวข้องกับปัญหา

และประโยชน์ในแผนภาพ

คุณลักษณะของลูกค้า

พยายามจัดการกับปัญหาและ

ประโยชน์ทั้งหมดของลูกค้า


