
แนวทาง​ปฏิบัติ​ของ​ธุรกิจ​เฮ​ลทแคร​ ใน​การ​รับมือ​วิก

ฤต COVID 19

ถึง​เวลา​ที่​ธุรกิจ​เฮ​ลทแคร​ตอง​ทบทวน​กลยุทธ​เพื่อ​รับมือ​วิก​ฤต COVID-19

อุตสาหกรรม​เฮ​ลทแคร​ ยัง​มี​ความ​ไม​แนนอน​ใน​การ​ปรับ​ตัว​เขา​สู​ดิจิทัล​ทร​านสฟอรเม​ชัน่อ​ยาง​สม​บูร​ณ แต​ก็​ยัง​มี​ความ

พยายาม​ใน​การ​จัดการ​การ​เปลี่ยนแปลง​ทาง​ดิจิทัล​ที่​เกิด​กับ​ธุรกิจ​อยาง​รวด​เร็ว​ การ​เกิด​ขึ้น​ของ COVID-19 ทําให

องคกร​ตางๆ​ตอง​ทิง้​คูมือ​ทาง​ธุรกิจ​ที่​มี​อยู​เพื่อ​สรา​ง Customer engagement ขณะ​ที่​เทคโนโลยี​ดิจิทัล​ได​เขา​มา​เป็น

สวน​หน่ึง​ใน​การ​กําหนด​กลยุทธ​เพื่อ​ให​บริการ​แก​ผู​ปวย

ธุรกิจ​เฮ​ลทแคร​มี​ความ​จําเป็น​ใน​การ​ให​บริการ​ และ​การ​เขา​ถึง​ประชาชน​ดวย​ขอมูล​สําคัญ​ตางๆ​ ธุรกิจ​เฮ​ลทแคร

สามารถ​ใช​กลยุทธ​ประสบการณ​ลูกคา​จาก​อุตสาหกรรม​อื่นๆ​ โดย​เฉพาะ​อุตสาหกรรม​คา​ปลีก​ได​ อะโด​บีมี​ความ​มุง​มัน่

ใน​การ​มอบ​ประสบการณ​ที่​ดี​ที่สุด​ให​กับ​ลูก​คา​ หรือ​ผู​ปวย​ วัน​น้ี​เรา​ได​เห็น​ความ​ตองการ​ของ​อุตสาหกรรม​เฮ​ลทแคร​ใน

การ​เขา​สู​ดิจิทัล​ทร​านสฟอรเม​ชัน่ ​เพื่อ​ให​ผู​ปวย​สามารถ​เขา​ถึง​การ​ให​บริการ​ใน​สถาน​การ​ณ COVID-19 ได​ทัน​เวลา

อะโด​บีเผย​แนวทาง​ปฏิบัติ​ใน​การ​สราง​คอน​เท​นต และ​การ​บริการ​เพื่อ​ให​ประชาชน​สามารถ​เขา​ถึง​ได​ สําหรับ​ธุรกิจ​ที่

เกี่ยวของ​กับ​การ​ดูแล​สุข​ภาพ​ ไม​วา​จะ​เป็น​ ผู​ให​บริการ​ ราน​ขาย​ยา​ ฯลฯ​ เพ​รา​ะ “ความ​ตองการ​ของ​ผู​ปวย​” เป็น​สิ่ง​ที่

ตอง​ให​ความ​สําคัญ​มาก​ที่สุด​ใน​ขณะ​น้ี

ความ​ทาทาย​ที่​ธุรกิจ​เฮ​ลทแคร​ตอง​เผชิญ​มี​อะไร​บาง​?

การ​ให​ขอมูล​ที่​ถูก​ตอง​ และ​เป็น​ประโยชน​มี​ความ​สําคัญ​เสมอ​เมื่อ​ตอง​สื่อสาร​กับ​ผู​ปวย​ใน​ชวง​วิก​ฤต​ โดย​เฉพาะ​ใน​ชวง
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ที่​รัฐบาล​ประกาศ​ภาวะฉุกเฉิน​ที่​สราง​ความ​ตึงเครียด​ให​กับ​ผูคน​และ​กระบวนการ​ทํางาน​มาก​ขึ้น​ จาก​วิก​ฤต

COVID-19 ผู​ปวย​มี​การ​คนหา​ขอมูล​มาก​มาย​ ไม​วา​จะ​เป็นการ​ซื้อ​เวช​ภัณฑ​ ยา​ ของใช​ใน​ครัว​เรือ​น ​ไป​จน​ถึง test kit

เพื่อ​ตรวจ​หา​เชื้อ COVID-19 แลว​คุณ​สามารถ​ให​ขอมูล​ที่​เกี่ยวของ​อยาง​ถูก​ตอง​ได​อยาง​ไร

ชอง​ทางการ​สื่อสาร​แบบ​เดิม​ที่​มี​อยู​มัก​จํากัด​ความเร็ว​ของ​การนําเสนอ​เน้ือหา​ที่​จําเป็น​ใน​ชวง​วิก​ฤต​ องคกร​จําเป็น​ตอง

ใช​กลยุทธ​การ​สื่อสาร​ทัง้​ออนไลน​และ​ออฟ​ไลน (Omni-channel) เพื่อ​สง​เน้ือหา​และ​ขอ​มูล​ แลว​องคกร​พรอม​ที่​จะ​มี

ชอง​ทางการ​สื่อสาร​ใหม​ ที่​พรอม​จะ​ให​ลูกคา​หรือ​ผู​ปวย​เขา​มา​มี​สวน​รวม​ได​หรือ​ยัง​?

เมื่อ​ภาค​รัฐ​ออก​มาตร​การ Social Distancing ทําให​บทบาท​การ​ใช​งาน​ดิจิทัล​มี​มาก​ขึ้น​ คุณ​จะ​ใช Digital self-

service ใน​การ​ตอบ​สนอง​ความ​ตองการ​ที่​ไม​เรง​ดวน​ และ​กิจวัตร​ประจําวัน​ได​อยาง​ไร​ ขณะ​เดียวกัน​ก็​ตอง​ให​ขอมูล

ใหมๆ​ เชน​ คนหา​โรง​พยาบาล​ที่​ตรวจ​เชื้อ COVID-19 ขณะ​ที่​ขอมูล​มี​การ​เปลี่ยนแปลง​ตลอด​เวลา​ ไม​วา​จะ​เป็น​ราย​ชื่อ

โรง​พยาบาล​ คุณสมบัติ​ของ​ผู​ปวย​ หรือ​กระบวนการ​ตรวจ​ เป็น​ตน

4 ขัน้​ตอน​ปฏิบัติ​ของ​ธุรกิจ​เฮ​ลทแคร​ใน​ชวง COVID-19

ขัน้​ที่​ 1 : เสนอ​ราย​ชื่อ​ทีม​เพื่อ​นํา “ประสบการณ​ลูก​คา​” ไป​ปรับ​ใช​ อุปสรรค​ที่​เจอ​บอย​ใน​การ​ปรับปรุง​ประสบการณ

ของ​ผู​ปวย​คือ​ “ก​ระ​บวน​การ​ภายใน​ที่​ซับ​ซอ​น ​และ​การ​อนุมัติ​ที่​ลา​ชา​” ใน​ชวง​เวลา​วิกฤต​น้ี​ ธุรกิจ​จําเป็น​ตอง​พัก​ขัน้

ตอน​ที่​ซับ​ซอน​และ​การ​ใช​เวลา​นาน​ใน​การ​ตัดสิน​ใจ​ไว​กอ​น ​โดย​แตง​ตัง้​ทีม​ที่​สามารถ​ตัดสิน​ใจ​ และ​ปฏิบัติ​การ​อยาง​รวด

เร็ว​ เชน​ ทีม​ไท​เกอร​ ซึ่ง​มี​ความ​สามารถ​ใน​การ​ใช​เครื่อง​มือ​ที่​จําเป็น​ใน​การ​ทด​สอบ​ เรียน​รู​ และ​ดําเนิน​การ​ได​อยาง​ทัน

ที

ใน​ทีม​น้ี​ควร​แตง​ตัง้​บุคคล​ที่​สามารถ​ให​ความ​ชวย​เห​ลือ​ สนับสนุน​ ชี้​แนะ​ และ​อนุมัติ​แนวคิด​ของ​ทีม​ โดย​เฉพาะ​ใน​เรื่อง

ที่​เกี่ยวของ​กับ​ทาง​กฎหมาย​ที่​จําเป็น​เกี่ยว​กับ​สุข​ภาพ​ รวม​ถึง​บุคคล​สําคัญ​ที่​ขาด​ไม​ได​คือ​ “คน​สราง​และ​พัฒนา​คอน​เท

นต” ที่​ใช​และ​เผย​แพร​ใน​องค​กร​ รวม​ถึง​นัก​วิเคราะห​ขอมูล​ซึ่ง​จะ​เป็น​บุคคล​สําคัญ​ที่​ชวย​วิเคราะห​ขอมูล​เชิง​ลึก​แบบ​เรี

ยล​ไท​มเพื่อ​ให​คําแนะ​นํา และ​ปรับปรุง​ประสบการณ​ของ​ลูกคา​และ​ผู​ปวย​ได​ทัน​ที

ขัน้​ที่​ 2​: แนวทาง​ปฏิบัติ​ที่​เรียบ​งาย​ที่สุด​แต​มัก​ถูก​ลืม​นัน่​คือ​ “กา​รรูจัก​ผู​ปวย​” ประสบการณ​ที่​ดี​ที่สุด​ของ​ผู​ปวย (Best

patient experience) จะ​ชวย​ลัด​ขัน้​ตอน​การ​ทํางาน​แบบ​แยก​สวน​ใน​องค​กร (Organizational silos) และ​เพื่อ

ทําความ​เขา​ใจ​ใน journey และ​ปัญหา​ของ​ผู​ปวย​ องคกร​ควร​แยก journey ที่​แตก​ตาง​กัน​ใน​กลุม​ผู​ปวย​ เชน

journey ของ​กลุม​ผู​ปวย​ที่​มีอายุ​มาก​กวา​ 65 ปี​ขึ้น​ไป​ และ​กลุม​ผู​ปวย​ที่​มี​ความ​เสี่ยง​ จะ​แตก​ตาง​จาก​กลุม​ของ​ผู​ดู​แล

(Caregiver) ที่​ตองการ​รู​วิธี​และ​ขัน้​ตอน​การ​รักษา​โรค COVID-19 อยาง​ละ​เอี​ยด

ขัน้​ที่​ 3: มี​ชอง​ทาง​ที่​ติดตอ​กับ​ผู​ปวย​ได​ตล​อด​ ไม​วา​จะ​เป็น​แบน​เนอ​ร แลน​ดิง้เพจ​ หรือ FAQ ที่​นําไป​สู​ขอมูล​ของ

COVID-19 กุญแจ​สําคัญ​คือ​ทําอยางไร​ที่​ทําให​ผู​ปวย​รูสึก​เชื่อม​โยง​กับ​คุณ​ หรือ​นึกถึง​คุณ​เป็น​อันดับ​แรก​เมื่อ​พวก​เขา

ประสบ​ปัญหา​ และ​คุณ​จะ​ทําอยางไร​เพื่อ​ให​ขอมูล​กับ​ผู​ปวย​ได​ตรง​และ​แมนยําที่สุด​ใน​ทุก​เวลา​ที่​พวก​เขา​ตอง​การ​



ประสบการณ​เฉพาะ​บุ​คคล (Personalized experiences) จะ​ชวย​ตอบ​โจทย​เหลา​น้ี​ และ​ชวย​ให​คุณ​ตอบ​สนอง​พวก

เขา​ได​ทัน​ที​ โดย​คุณ​ตอง​ไม​ลืม​ชอง​ทางการ​สื่อสาร​ที่​เหมาะ​สม​ และ​มี​ประสิทธิภาพ​ที่สุด​กับ​ผู​ปวย​ที่​มี​ความ​ตองการ​ที่

แตก​ตาง​กัน

ขัน้​ที่​ 4: การ​วัด​ประสิทธิภาพ​ของ​คอน​เท​นตที่​คุณ​นําเสนอ​ให​กับ​ผู​ปวย​ หรือ​สาธารณะ​ชน​นัน้​มี​ความ​สําคัญ​มาก​ การ

ทํางาน​กับ​ทีม​ขอมูล​และ​ทีม​วิเคราะห​ขอมูล​เชิง​ลึก​จะ​ให​ความ​รู​ที่​คุณ​ตอง​ให​ความ​สําคัญ​เพื่อ​ปรับปรุง​ประสบการณ​ของ

คุณ​ การ​กําหนด​และ​ตัง้ KPI จะ​ชวย​ให​คุณ​สามารถ​ประ​เมิน conversion จาก​เครื่อง​มือ Digital self-service และ

Telehealth ยิ่ง​ไป​กวา​นัน้ KPI ที่​ถูก​ตอง​จะ​ชวย​ให​คุณ​สามารถ​ประเมิน​กลยุทธ​การ​สื่อสาร​ทัง้​ออนไลน​และ​ออฟ​ไลน

(Omni-channel) ได​อยาง​เหมาะ​สมใน​การ​แบง​ปัน​ขอมูล​ให​กับ​ผู​ปวย​ เชน​ การ​ให​ความ​รู COVID-19 อยาง​ตอ​เน่ือง​

หรือ​การ​ให​ขอมูล​ของ​สถาน​ที่​ตัง้​ของ​ผู​ให​บริการ​ ฯลฯ

ทาย​สุด​การ​เรียน​รู​จาก​ผู​ที่​เกี่ยว​ของ​ และ​การ​ใช​ประโยชน​จาก​โซลูชัน่​ตางๆ​ จะ​ชวย​เปลี่ยน​กลยุทธ​ธุรกิจ​เฮ​ลทแคร​ของ

คุณ​ และ​ทําให​เขา​ถึง​ความ​ตองการ​ของ​ผู​ปวย​ได​งาย​ขึ้น​ รวม​ถึง​ชวย​คุณ​ให​คําแนะนําใน​การ​ดูแล​สุขภาพ​ตาม​ความ

ตองการ​ผู​ปวย​แตละ​คน​ และ​สราง​ประสบการณ​ที่​ดี​กับ​พวก​เขา​เหลา​นัน้​แม​จะ​อยู​ใน​ชวง​วิก​ฤต


