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Objective: Help teams apply user-centered 
design for creating meaningful policy solutions 
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Agenda: Design Thinking for Policy Innovation

● Intro: Why and What of Design Thinking
● Example: User-Centered Policy
● Tool: User Persona
● Interlude: Vulnerability
● Tool: Journey Mapping
● Outro: Fieldwork canvas

Please ask questions in-between!
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"Design's true purpose is making life better 
and providing joy" 

– Roman Mars
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Why and What of 
Design Thinking
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How = 
How does this 
person walk 
from A to B? 

Why = 
Why does this 

person want to 
walk from A to B?
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Design thinking → why + how

User needs

Your Solution
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Who is our 
audience?

What are 
their needs?

What are 
possible 

solutions?
Let’s build 
something 

small*

Launch & 
iterate
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Your Solution

Who is our 
audience?

What are 
their needs?

What are 
possible 

solutions?
Let’s build 
something 

small*

Launch & 
iterate

User needs
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Tools: User Persona + Journey Map

User Persona Journey Map
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Design Thinking
= processes & mindsets
that start with understanding

เราชᕍวยใคร?
เราชᕍวยพวกเขาทําอะไร?
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Example: 
User-Centered Policy
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User: LGBTQI+ community 🌈
Problem: workplace discrimintation

User: citizens and officers who are victims of disasters
Problem: physical, mental health + damages
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User needs
1. Shelter
2. Financial support
3. Healthcare
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Tool:
User Persona
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Who is our 
audience?

What are 
their needs?

What are 
possible 

solutions?
Let’s build 
something 

small*

Launch & 
iterate

User needs



Assumptions: เรามีÿมมติฐานและเรามักจะเขšาใจปŦญĀาผิด





Emotions
Belief
Worldview

= emotional needs

Actions = functional needsObserved

Inferred
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Needs ≠ Solution
การทําบุญ ≠ ตูᕎไปรษณียᕑสᕍงบุญ 



User Persona



Persona คืออะไร ?
- เครื่องมือทีช่ŠวยทําความเขšาใจกลุŠมเปŜาĀมายมากขึ้น เชŠน ความตšองการ และ 

motivation เพื่อÿรšาง solution ที่ตอบÿนองความตšองการของผูšใชš



Biography
ชีวประวัติ

“Hopes & Fears” 
ความหวัง & ความกลัว
(Emotions)
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FINTECH
Persona details should be 

relevant to the topic
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ข้ันตอนการทํา User Persona
General Information

1. Biography: ระบุอายุ เพศ และงาน

2. Hopes: เขียนสิ่งท่ี persona ชอบในปᕓจจุบัน และหวังไวᕎในอนาคต 
2-3 อยᕍาง

3. Fears: เขียนสิ่งท่ี persona ไมᕍชอบ หรือกลัววᕍาจะเกิดข้ึน 2-3 อยᕍาง

4. Quote: เลือกคําพูดท่ี represent persona ไดᕎดี

5. Story: เลือกและเขียนเร่ืองราว 1 อยᕍางของ persona ท่ีสื่อถึงความ
หวังหรือความกลัวของ persona 

6. Persona Name: ต้ังชื่อ Persona ใหᕎนᕍาจดจํา (ปกติจะใชᕎชื่อปลอม)

7. Picture: ใสᕍรูป หรือ illustration ท่ี represent persona
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Vulnerable Persona Template

Persona Name

Picture

Hopes: Fears:

Story: Goal / Lifestyle / Habits / etc. 

Quote:

Biography:
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Vulnerable Persona Template

Persona Name

Picture

Hopes: Fears:

Story: Goal / Lifestyle / Habits / etc. 

Quote:

Biography:
Functional  /  emotional needs 
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Key Takeaways
Persona hopes & fears → Product features
Persona artefact → Team alignment
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Interlude:
Vulnerability
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กลุᕍมเปราะบาง
“ลักษณะหรือสภาพท่ีมีความเปᕕนไปไดᕎท่ีจะถูก
โจมตีหรือทํารᕎาย ทางรᕍางกายหรือทางอารมณᕑ”

“the quality or state of being exposed to the 
possibility of being attacked or harmed, 
either physically or emotionally” 

41
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1.ใครคือกลุᕍมเปราะบาง  
Who is vulnerable? 

2. กลุᕍมเปราะบางมีความเสี่ยงตᕍออะไร 
To what particular risks are they vulnerable? 
3.ทําไมกลุᕍมเปราะบางถึงมีความเสี่ยง 
What makes them vulnerable to that risk?
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User Research: Understanding farmers’ household spending
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Interviews and observations
(recommended)
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1. Who is vulnerable? 
Farmers in the central region of Thailand

2. To what particular risks are they vulnerable?
Climate, market prices, availability of labour, middle-person 

3. What makes them vulnerable to that risk?
Limited negotiating position, income channels
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Now, let’s integrate 
persona with 
vulnerability.
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Vulnerable Persona Template

Persona Name

Picture

Hopes: Fears:

Story: Goal / Lifestyle / Habits / etc. 

Quote:

Biography:
Functional  /  emotional needs 
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Vulnerable Persona Template

Persona Name

Picture

Story: Goal / Lifestyle / Habits / etc. 

Quote:

Biography:

Vulnerability:

Hopes: Fears:

Functional  /  emotional needs 
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ข้ันตอนการทํา User Persona
General Information

1. Biography: ระบุอายุ เพศ และงาน

2. Hopes: เขียนสิ่งท่ี persona ชอบในปᕓจจุบัน และหวังไวᕎในอนาคต 
2-3 อยᕍาง

3. Fears: เขียนสิ่งท่ี persona ไมᕍชอบ หรือกลัววᕍาจะเกิดข้ึน 2-3 อยᕍาง

4. Quote: เลือกคําพูดท่ี represent persona ไดᕎดี

5. Story: เลือกและเขียนเร่ืองราว 1 อยᕍางของ persona ท่ีสื่อถึงความ
หวังหรือความกลัวของ persona 

6. Persona Name: ต้ังชื่อ Persona ใหᕎนᕍาจดจํา (ปกติจะใชᕎชื่อปลอม)

7. Picture: ใสᕍรูป หรือ illustration ท่ี represent persona

Vulnerability Review

a. ใครคือกลุᕍมเปราะบาง  
Who is vulnerable? 

b. กลุᕍมเปราะบางมีความเสี่ยงตᕍออะไร 
To what particular risks are they 
vulnerable? 

c. ทําไมกลุᕍมเปราะบางถึงมีความเสี่ยง 
What makes them vulnerable to 
that risk?
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● Respect boundaries: เคารพขอบเขตของกลุᕍม
เปราะบาง 

● Beware of power dynamics: ระมัดระวัง 
ความแตกตᕍางในสถานะ (เชᕍน การ
ใชᕎคําวᕍาคุณ v. นᕎอง)

● Be mindful of asking specific details: เวลา
หาขᕎอมูลเพ่ิมเติมควรคํานึงเสมอวᕍา
เราอยากรูᕎขᕎอมูลไปทําไม 
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For user-centered policy, we should reframe

User → Vulnerable Group
ผูᕎใชᕎงาน → กลุᕍมคนเปราะบาง 
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Tool:
Journey Mapping
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Your Solution

Who is our 
audience?

What are 
their needs?

What are 
possible 

solutions?
Let’s build 
something 

small*

Launch & 
iterate



Journey Map ÿามารถทําไดšĀลายแบบ

Using the railway system in Europe Host journey for Airbnb



Activity = what is happening?
Insights / Pain Points = what is interesting about that activity, if any?
Stakeholder  = who is involved in that step?

คูŠมือการทํา Journey Map



← New service app for EV drivers!

^ Identify where to change and actions to take
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Language is one 
of the “causes” 

of stress

Journey map help describe the details your solution
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Solution = safe space to 
talk about mental 
health… but what is that 
safe space???
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IG: @wearesmilespace

#1 - Social Media
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#2 - Workshops
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#3 - Exhibition
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Journey maps create “before” & “after” 
+ Identifies the “how” of your solution
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Fieldwork canvas
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Good empathy 
requires good 
planning
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Summary
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Your Solution

Who is our 
audience?

What are 
their needs?

What are 
possible 

solutions?
Let’s build 
something 

small*

Launch & 
iterate

User needs



© 2022 Amplifi Design

Tools: User Persona + Journey Map

User Persona Journey Map
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Vulnerable Persona Template

Persona Name

Picture

Story: Goal / Lifestyle / Habits / etc. 

Quote:

Biography:

Vulnerability:

Hopes: Fears:

Functional  /  emotional needs 



Activity = what is happening?
Insights / Pain Points = what is interesting about that activity, if any?
Stakeholder  = who is involved in that step?

คูŠมือการทํา Journey Map
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Good innovation comes from deep 
understanding of our end-users. 

Design thinking can help.
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Q&A


