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Αφού εντοπίσουµε το χάσµα, το πρώτο βήµα στη διαδικασία σχεδιασµού είναι να ορίσουµε το 
πρόβληµα. Θα ήθελα να σκεφτώ τον ορισµό του προβλήµατος σε δύο µέρη. Πρώτον, θα ήθελα να 
δηµιουργήσω µία και µοναδική διατύπωση που καλύπτει όλη την έκταση του χάσµατος το οποίο 
προσπαθείς να αντιµετωπίσεις. Και µετά θα ήθελα να αναπτύξω ένα πιο λεπτοµερές σύνολο των 
αναγκών των χρηστών που σχετίζονται µε το πρόβληµα. Θα µιλήσουµε τώρα γι' αυτό το πρώτο 
µέρος, που είναι η δηµιουργία µίας και µοναδικής διατύπωσης η οποία περιλαµβάνει όλη την έκταση 
του προβλήµατος που προσπαθείς να επιλύσεις. Ας πάρουµε το παράδειγµα της κουτάλας παγωτού. 
Τώρα, αν πούµε απλά, σχεδίασε µία καλύτερη κουτάλα παγωτού, αυτό συµπεριλαµβάνει πάρα 
πολλές υποθέσεις σχετικά µε τη λύση που θα αναπτύξουµε. Μιλήσαµε για µια κουτάλα, και η 
κουτάλα συνεπάγεται µία γεωµετρία. Συνεπάγεται, πιθανώς, µία δράση του χεριού του χρήστη. 
Συνεπάγεται ότι θα κρατάµε κάτι στο χέρι µας. Και, ίσως να µην θέλουµε να κάνουµε όλες αυτές τις 
υποθέσεις σχετικά µε τη λύση. Ίσως θέλουµε να σκεφτούµε ευρύτερα για το πρόβληµα 
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που προσπαθούµε να λύσουµε. Και έτσι, θα ήθελα να προτείνω να περάσουµε από µια διαδικασία 
διαβούλευσης στην οποία παίρνουµε την αρχική διατύπωση του προβλήµατος, όπως, π.χ., σχεδίασε 
µία καλύτερη κουτάλα παγωτού, και συστηµατικά εξετάζουµε κατά πόσον θα µπορούσαµε να 
γενικεύσουµε αυτή τη διατύπωση ή, ενδεχοµένως, να την κάνουµε πιο συγκεκριµένη. Ως ένα 
πρώτο βήµα, θα ήθελα να διατυπώσω το πρόβληµα, και ίσως, µε όρους που είναι πιο ουδέτεροι 
σχετικά µε τη µορφή της λύσης. Έτσι, για παράδειγµα, θα µπορούσαµε, αντί να λέµε, σχεδίασε µία 
καλύτερη κουτάλα παγωτού, θα µπορούσαµε να πούµε, πώς µπορούµε να κατασκευάσουµε ένα 
καλύτερο εργαλείο χειρός για να σχηµατίζουµε µπάλες παγωτού από ένα µεγάλο δοχείο; Και τώρα 
κάνουµε µια υπόθεση όταν λέµε αυτό, ότι το εργαλείο θα κρατιέται στο χέρι. Αλλά δεν κάνουµε 
καµία υπόθεση σχετικά µε το µηχανισµό µε τον οποίο θα µπορούσαµε να σχηµατίσουµε την µπάλα. 
Κάνουµε µια υπόθεση ότι θέλουµε να σχηµατίσουµε µία µπάλα, ωστόσο, και ίσως αυτό είναι ακόµα 
πιο συγκεκριµένο από όσο θα θέλαµε. 
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Αλλά τουλάχιστον έχουµε ξεκινήσει µε µια διατύπωση η οποία είναι σχετικά σαφής για το ποιο είναι 
το σχεδιαστικό πρόβληµα. Δηµιούργησε ένα καλύτερο εργαλείο χειρός για να σχηµατίζουµε µπάλες 
παγωτού από ένα µεγάλο δοχείο. Αυτό είναι απλά ένα σηµείο εκκίνησης. Τότε αυτό που θα ήθελα 
να κάνουµε είναι να χρησιµοποιήσουµε µια τεχνική που ονοµάζεται The 5 Whys [Τα 5 Γιατί], και 
είναι µία τεχνική που έχουµε δανειστεί από το κίνηµα της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας. Επιτρέψτε 
µου να σας δείξω πώς λειτουργεί. Ξεκινάµε λοιπόν µε αυτή την πρώτη διατύπωση, Δηµιούργησε ένα 
καλύτερο εργαλείο χειρός για να σχηµατίζουµε µπάλες παγωτού από ένα µεγάλο δοχείο, και 
κάνουµε την ερώτηση. Γιατί να θέλουµε να το κάνουµε αυτό; Δηλαδή, ποιο να είναι το κίνητρο για 
να το κάνουµε αυτό; Και µία απάντηση σε αυτό θα µπορούσε να είναι, πολύ καλά, θέλουµε να 
προσφέρουµε το απλές µερίδες παγωτού στο σπίτι. Έτσι είναι; Γιατί να θέλουµε να το κάνουµε 
αυτό; Αυτό είναι το δεύτερο γιατί. Λοιπόν, θέλουµε να παρέχουµε τη δυνατότητα να προσφέρει 
κάποιος εύκολα νόστιµα γλυκά στο σπίτι. Θα µπορούσαµε στη συνέχεια να ρωτήσουµε, πολύ καλά, 
γιατί να θέλουµε να το κάνουµε αυτό; 
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Πολύ καλά, θα θέλαµε να απολαµβάνουµε γεύµατα στο σπίτι πιο συχνά. Χµ. Γιατί θα θέλατε να το 
κάνετε αυτό; Πολύ καλά, διότι θέλουµε να οικοδοµήσουµε οικογενειακή συντροφικότητα. Εντάξει; 
Τώρα βλέπουµε πώς, ρωτώντας µια σειρά γιατί, ή γιατί θα θέλετε να το κάνετε αυτό. Ρωτώντας 
αυτή την ερώτηση κατ' επανάληψιν, πάµε από µια πολύ εστιασµένη διατύπωση του προβλήµατος: 
µπορούµε, µε ποιον τρόπο θα µπορούσαµε να κατασκευάσουµε ένα καλύτερο εργαλείο χειρός για 
να σχηµατίζουµε µπάλες παγωτού από ένα µεγάλο δοχείο, σε µια πολύ πιο γενική διατύπωση, µε 
ποιον τρόπο θα µπορούσαµε να οικοδοµήσουµε οικογενειακή συντροφικότητα. Τώρα µπορούµε να 
ακολουθήσουµε την άλλη κατεύθυνση και να ρωτήσουµε, θα µπορούσαµε να ρωτήσουµε πώς θα 
µπορούσαµε να κατασκευάσουµε ένα καλύτερο εργαλείο χειρός για να σχηµατίζουµε µπάλες 
παγωτού από ένα µεγάλο δοχείο, και µια απάντηση θα µπορούσε να είναι ότι θα µπορούσαµε να 
βελτιώσουµε την εργονοµία της φορητής κουτάλας παγωτού. Και έτσι θα µπορούσαµε να 



αναφέρουµε το πρόβληµα του σχεδιασµού µας, πιο συγκεκριµένα, όπως, µε ποιον τρόπο θα 
µπορούσαµε να βελτιώσει την εργονοµία κουτάλας παγωτού 
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Στη συνέχεια, θα µπορούσαµε να πούµε, πολύ καλά, πώς να το κάνουµε αυτό; Και θα µπορούσαµε 
να πούµε, πολύ καλά, ίσως να µπορούσαµε να βρούµε έναν καλύτερο τρόπο για να µεταδώσουµε 
αξονική δύναµη από το χέρι του χρήστη σε ένα εργαλείο και να διατυπώσουµε το σχεδιαστικό 
πρόβληµα ακόµα πιο συγκεκριµένα. Με ποιον τρόπο θα µπορούσαµε να µεταδώσουµε καλύτερα 
αξονική δύναµη από το χέρι του χρήστη σε ένα εργαλείο; Έτσι, µπορείτε να δείτε τι έχουµε κάνει. 
Ξεκινήσαµε µε ένα µόνο πρόβληµα, µια πρώτη άποψη, µια διατύπωση του σχεδιαστικού 
προβλήµατος που είναι µε ποιον τρόπο θα µπορούσαµε να κατασκευάσουµε ένα καλύτερο εργαλείο 
χειρός για να σχηµατίζουµε µπάλες παγωτού από ένα µεγάλο δοχείο, Και θέτοντας µια σειρά από τα 
γιατί για να πάρουµε τα κίνητρα για την επίλυση αυτού του προβλήµατος, Μπορέσαµε να 
δηµιουργήσουµε πιο γενικές διατυπώσεις του σχεδιαστικού προβλήµατος. Και ρωτώντας µια σειρά 
από πώς, µπορέσαµε σε θέση να δηµιουργήσουµε πιο συγκεκριµένες διατυπώσεις του σχεδιαστικού 
προβλήµατος. Βάζοντας τες µαζί, αυτές οι διατυπώσεις σχηµατίζουν µια ιεραρχία, 
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από το πιο συγκεκριµένο στο πιο γενικό. Τώρα στην πραγµατικότητα, θα µπορούσε να συνεχίσουµε, 
θα µπορούσαµε απλά να συνεχίσουµε να ρωτάµε γιατί. Και τελικά θα καταλήγαµε σε µερικές πολύ 
βασικές ανθρώπινες ανάγκες, όπως, µε ποιο τρόπο θα µπορούσαµε να είµαστε όλοι πιο 
ευτυχισµένοι; Ή, µε ποιον τρόπο θα µπορούσαµε να βρούµε τροφή και στέγη; Και φτάνουµε σε 
πολύ βασικές ανθρώπινες ανάγκες. Αλλά, σε γενικές γραµµές, οποιαδήποτε αρχική διατύπωση του 
σχεδιαστικού προβλήµατος µπορεί να γίνει γενικότερη ρωτώντας γιατί και µπορεί να γίνει πιο 
συγκεκριµένη, ρωτώντας πώς. Και, µε τον τρόπο αυτό, η αρχική διατύπωση είναι, µπορείτε να 
σκεφτείτε ότι ευρίσκεται µέσα σε µια ιεραρχία που πηγαίνει από κάτι πολύ συγκεκριµένο σε κάτι 
πολύ γενικό. Τώρα, για να µην νοµίζετε ότι αυτή η τεχνική θα µπορούσε να εφαρµοστεί µόνο σε 
υλικές συσκευές, επιτρέψτε µου να σας δώσω ένα παράδειγµα από ένα πρόβληµα από την παροχή 
υπηρεσιών υγειονοµικής περίθαλψης, το οποίο θα µπορούσατε να σκεφτείτε ως ένα σχεδιαστικό 
πρόβληµα. Μία από τις βασικές προκλήσεις στην υγειονοµική περίθαλψη είναι να κάνουµε τους 
παρόχους υγειονοµικής περίθαλψης να πλένουν τα χέρια τους. 
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Είναι γνωστό εδώ και περισσότερο από 100 χρόνια ότι, αν πλένετε τα χέρια σας σε ένα περιβάλλον 
παροχής υπηρεσιών υγειονοµικής περίθαλψης, µειώνετε τη µετάδοση νοσηµάτων. Και όµως, το να 
κάνουµε τους παρόχους υγειονοµικής περίθαλψης να πλένουν τα χέρια τους σε µόνιµη βάση 
παραµένει ένας απρόσιτος στόχος. Έτσι, θα µπορούσατε να διατυπώσετε ένα προβλήµα που θα 
µπορούσε, θα µπορούσε να είναι, µε ποιον τρόπο θα µπορούσαµε να αυξήσουµε το πλύσιµο των 
χεριών από γιατρούς και νοσηλευτές; Αυτή είναι η αρχική διατύπωση του προβλήµατος. Στη 
συνέχεια, θα µπορούσατε να ρωτήσετε, γιατί; Πολύ καλά, διότι θέλουµε να µειώσουµε τη µετάδοση 
µικροβίων µεταξύ των ασθενών. Πολύ καλά, γιατί θέλετε να το κάνετε αυτό; Διότι θέλουµε να 
µειώσουµε τη συχνότητα εµφάνισης σοβαρών λοιµώξεων στα νοσοκοµεία. Γιατί θέλετε να το κάνετε 
αυτό; Διότι θέλουµε να βελτιώσουµε την έκβαση της υγειονοµικής περίθαλψης των ασθενών στα 
νοσοκοµεία. Γιατί θέλετε να το κάνετε αυτό; Διότι θέλουµε να βελτιώσουµε την ποιότητα της ζωής 
για τα µέλη της κοινότητάς µας. Με τον τρόπο αυτό, έχουµε πάρει ότι τη διατύπωση του αρχικού 
προβλήµατος και την έχουµε κάνει γίνει πιο γενική, τόσο γενική ώστε να διατυπώνεται ως µε ποιον 
τρόπο θα µπορούσαµε να βελτιώσουµε την ποιότητα ζωής για τα µέλη της κοινότητας µας; 
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Οµοίως, µπορούµε, µπορούµε να κάνουµε τη διατύπωση αυτή πιο συγκεκριµένη. Πώς θα 
µπορούσαµε να αυξήσουµε το πλύσιµο των χεριών από τους γιατρούς και νοσηλευτές; Πολύ καλά, 
ίσως θα µπορούσαµε να µειώσουµε το χρόνο και την προσπάθεια που απαιτείται για να πλείνει 
κανείς τα χέρια του. Πώς θα µπορούσαµε να το κάνουµε αυτό; Πολύ καλά, µπορούµε να 
τοποθετήσουµε σταθµούς πλυσίµοτος των χεριών κοντύτερα στους ασθενείς, και έτσι ακόµα η 
αρχική διατύπωση σχετικά µε ποιον τρόπο θα µπορούσαµε να αυξήσουµε το πλύσιµο των χεριών 
από τους γιατρούς και νοσηλευτές, χρησιµοποιώντας την τεχνική 5 Whys, µπορεί, να οδηγήσει σε 
µια πιο γενική ή πιο συγκεκριµένη διατύπωση από την αρχική διατύπωση του προβλήµατος. Τώρα 
όλος ο λόγος για τον οποίο γίνεται αυτό, όλος ο λόγος για τον οποίο κατασκευάζουµε µια ιεραρχία 



διαφορετικών διατυπώσεων του προβλήµατος. είναι να µας αναγκάσει να σκεφτούµε ποιο είναι το 
σωστό επίπεδο αφαίρεσης  για µένα που θα χρησιµοποιήσω στην αντιµετώπιση αυτού του 
σχεδιαστικού προβλήµατος Τώρα, επιτρέψτε µου να σας δώσω τους λόγους 
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για να κάνετε το πρόβληµα πιο αφηρηµένο και πιο συγκεκριµένο. Ο λόγος για να κάνετε το 
πρόβληµα, για να επιλέξετε να διατυπώσετε ένα πρόβληµα γενικότερα, ή σε υψηλότερο επίπεδο 
στην ιεραρχία, ένα υψηλότερο επίπεδο του γιατί είναι διότι σας προσφέρει ως σχεδιαστή 
περισσότερες επιλογές, ανοίγει περισσότερες δυνατότητες για το πώς θα µπορούσατε να 
αντιµετωπίσετε το χάσµα. Έτσι, αντί να σκέφτοµαι στενά για το πως να κατασκευάσω ένα καλύτερο 
εργαλείο χειρός, σκέφτοµαι γενικότερα για το πώς θα µπορούσα να δώσω, πώς θα µπορούσα να 
προσφέρω όµορφα διαµορφωµένες µερίδες παγωτού στο σπίτι. Και αυτό θα µπορούσε να ανοίξει τη 
δυνατότητα προσεγγίσεων που δεν περιλαµβάνουν ένα εργαλείο χειρός. Για παράδειγµα, µια 
προσέγγιση που περιλαµβάνει προδιαµορφωµένες µονάδες που διανέµονται στην αγορά σε µία 
συσκευασία που τις διατηρεί χωριστά, για παράδειγµα. Αυτή η λύση δεν θα ήταν προσιτή σε ένα 
σχεδιαστή που επικεντρώνεται στενά στο ερώτηµα 
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του πώς να κατασκευάσει ένα εργαλείο χειρός. Τώρα, από την άλλη πλευρά, δεν θέλετε να πάτε 
πάρα πολύ γενικά. Και, ο λόγος για αυτό είναι ότι, σε κάποιο σηµείο αυτής της ιεραρχίας των 
διατυπώσεων του προβλήµατος, φτάνετε σε ένα επίπεδο αφαίρεσης που είναι τόσο γενικό, ώστε 
εσείς, ως σχεδιαστής, δεν έχετε, πιθανώς, τους πόρους στη διάθεσή σας προκειµένου να µπορέσετε 
να καταφέρετε κάτι πραγµατοποιήσιµο  σε αυτό το πρόβληµα. Έτσι, για παράδειγµα, τη στιγµή που 
το πρόβληµα ορίζεται ως ένα πρόβληµα οικοδόµησης οικογενειακής συντροφικότητας αφ' ότου η 
διατύπωση του προβλήµατος ορίζεται µε αυτόν τον τρόπο, εσείς ως σχεδιαστής θα δυσκολευτείτε να 
προτείνετε κάτι σηµαντικό ή ακόµα και να έχετε µε τις σχετικές δεξιότητες και ικανότητες για να 
αντιµετωπίσετε αυτή την πρόκληση. Και, τελικά, µπορείτε να εργαστείτε πολύ σκληρά σε αυτό, 
γύρω από τα θέµατα του επιδόρπιου και της οικογένειας, και, και των οικογενειακών γευµάτων και 
ούτω καθεξής, και να µην µπορέσετε να καταφέρετε τίποτα τελικά. Και έτσι, σε γενικές γραµµές, η 
συµβουλή µου είναι να κάνετε τη διατύπωση του σχεδιαστικού προβλήµατος σας λίγο πιο γενική 
ώστε να έχετε περιθώριο να βρείτε λύσεις, 
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αλλά δεν είναι τόσο γενική, ώστε να δείτε τη διατύπωση αυτή και να πείτε ξέρετε, δεν έχω κανένα 
τρόπο να επηρεάσω πραγµατικά το τελικό αποτέλεσµα ή να καταφέρω κάτι σε ένα πρόβληµα που 
διατυπώνετε τόσο γενικά. Έτσι, για να επαναλάβω, ο βασικός τρόπος να χρησιµοποιήσετε τα 5 
Whys προκειµένου να δηµιουργήσετε την αρχική διατύπωση του σχεδιαστικού προβλήµατος, είναι, 
καταρχάς, να διατυπώσετε απλά τη δική σας, τη δυσκολία όπως την αντιλαµβάνεστε. Με ποιον 
τρόπο θα µπορούσαµε να δηµιουργήσουµε ένα καλύτερο X ή να κατασκευάσουµε ένα καλύτερο Ψ. 
Απλά αναφέρετε το µε τον τρόπο µε τον οποίο το σκεφτήκατε αρχικά και, στη συνέχεια, ρωτήστε 
συστηµατικά τα 5 Whys για να κάνετε αυτή τη διατύπωση όλο και πιο γενική. Και ρωτήστε µερικά 
για να κάνετε αυτή τη διατύπωση πιο επικεντρωµένη και πιο στενά ορισµένη. Και ,στη συνέχεια, 
δείτε την ιεραρχία των διατυπώσεων του προβλήµατος και ας πάρτε µια απόφαση ως προς, ποιο 
είναι το σωστό επίπεδο αφαίρεσης, τέτοιο ώστε, να έχω αφήσει ανοιχτό το ενδεχόµενο για ένα ευρύ 
φάσµα λύσεων, 
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και παρά ταύτα να έχω κρατήσει το πρόβληµα επικεντρωµένο αρκετά ώστε εγώ, ως σχεδιαστής, να 
µπορώ να έχω µια µετρήσιµη επίδραση στο τελικό αποτέλεσµα.   


