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문제정의(Define)

• 진짜 문제(real problem)가 무엇인지 파악하는 것이 중요

 공감하기 단계에서 수집한 정보를 분석하고 통합하여 고객
의 요구와 문제점을 발견

 보이지 않는 Insight를 발견하는 과정

핵심 이슈에 집중하여 실질적이고 효과적인 대안을 발굴할 수 있
는 기회를 제공



문제정의 방법

• Patterns

- 공감하기 단계에서 듣고, 관찰한 내용을 정해진 패턴에 따라
정리하는 과정

• Insight

- 사용자의 이면에 담긴 새로운 사실(insight)를 찾는 과정

• Point of View(POV)

- Insight에 기반하여 사용자의 요구에 대응하는 솔루션 도출



문제정의 방법



문제정의의 중요성

• 로마인의 자비

- 어떤 상황을 묘사한 그림일까?

 장소가 감옥이며, 간수들이 훔쳐보고 있는게 보임
 자유를 위해 싸운 이 노인은 감옥에 수감되었고, 

음식물 금지라는 상황에서 곧 돌아가실 것 같다
는 소식이 딸에게 전해짐

 해산한 지 얼마 안 된 딸은 곧장 감옥에 찾아가
가슴을 풀고 아버지에게 물 대신 자신의 젖을 주
고 있는 것임



문제정의의 중요성

• 동일한 문제도 어떤 맥락에서 문제정의를 하느냐에 따라 솔루
션이 달라질 수 있음

• 문제정의는 문제 해결과정에서의 방향성을 결정

<목적 : 어떤 장비가 사람들에게 잘 사용되게 하고 싶다.>

유용한 기능을
강화시킨 장비

사용함에 있어서
즐거움도 함께 주는 장비

VS



HMW(How Might We)로 질문하기

• 긍정적 가능성을 열어주고 고객을 만족시키기 위한 질문법
• 혼자가 아닌 여러 참여자들과 함께 아이디어를 내도록 자극하는 방법

• 새로운 Insight와 혁신적 관점을 위해 사용하는 기법



How Might We

• 어떻게 하면 더 나은 초록색 스트라이프 비누를 만들 수 있을까?

- 경쟁사인 초록색 스트라이프 비누 제조업체와의 경쟁에 국한

- 창의적인 아이디어 도출 실패

• 어떻게 하면 소비자에게 더 상쾌한 느낌을 주는 비누를 만들 수
있을까?

- 열린 다야한 아이디어 다수 도출

- 다른 차원에서의 창의적 아이디어 도출



How Might We

• Can 질문(Can / Should 사용)

- 진짜 할 수 있을까 라는 생각이 기반이 되어 가능성이라는 관
점에서 한계를 가질 수 있음

• Might 질문

- 아이디어를 제시하는 사람들에게 다양하고 자유롭게 가능한
옵션을 떠올리게 할 수 있음



How Might We
• 혼자가 아니라 참여자들이 함께 아이디어를 내고, 발전시키도록
자극하는 역할을 한다는 것

 함께해결하려는의지: 혼자만의 문제가 아니라 팀, 조직, 또는 관련
당사자들이 함께 이 문제를 해결하기 위해 노력하겠다는 의지

 다양한관점의결합: 개인의 아이디어를 넘어 여러 사람이 모여
각자의 지식, 경험, 관점을 공유하고 이를 바탕으로 더욱 풍부하고
혁신적인 해결책을 찾아내자는 의미

 공동의책임과소유: 문제 해결에 대한 공동의 책임감을 부여하고, 

제안되는 아이디어와 해결책에 대해 모두가 주인의식을 갖도록 함



HMW(How Might We)로 질문하기

• 어떻게 하면 영양식을 청소년에게 어필할 수 있을까?

• 어떻게 하면 청소년들의 건강한 식단에 영감을 불어 넣을 수 있을까?

• 어떻게 하면 청소년들이 바라는 영양식을 만들 수 있을까?

• 어떻게 하면 청소년들의 영양식을 저렴하게 만들 수 있을까?



HMW 질문의 활용



문제를 정의하는 툴-NGT

• 명목집단법(Norminal Group Technique : NGT)이란 집단에서
토의를 하기 전에 토의에 참가한 참가자 개개인이 다른 사람과
이야기하지 않고(침묵속에서) 토의 주제에 대한 자신의 생각을
노트나 분임토의양식 또는 카드 등에 정리할 수 있도록 일정한
시간을 부여하는 방법



NGT의 효과

• 더 많은 아이디어 촉진

• 모든 구성원들의 균등한 발언기회 제공

• 지위에 인한 합의 압력 및 경쟁적 분위기 감소

• 이슈에 대한 구성원들의 활발한 논의 유도

• 아이디어에 대한 우선순위를 민주적으로 정할 수 있게 함



NGT의 방법

1. 사회자는 토의 주제가 무엇인지 명확히 안내함

2. 주제에 대한 자신의 의견이나 아이디어를 각자 포스트잇에 적음.

- 아이디어를 작성할 때는 다음의 사항을 따름.

∙ 포스트잇 한 장에는 한 가지의 개념, 단어, 아이디어만 적음.

∙ 잘 보이도록 네임펜, 칼라펜 등을 사용하여 굵은 글씨로 적음.

∙ 모두가 잘 읽을 수 있도록 인쇄체로 크게 적음

∙ 팀 별, 주제별로 색깔을 구분할 필요가 있을 때는 색깔을 구분하여 적음

3. 각각의 의견이 적힌 포스트잇을 직접 벽이나 큰 종이에 붙임

4. 비슷한 내용끼리는 합치면서 내용별로 분류함.

5. 제안된 아이디어들에 우선순위를 묻는 투표를 하여, 최종적으로 가장 많이 점수를 얻은 것을 선택함



아이디어 도출 및 정리



의사결정 방법


