
แนวทางปฏิบัติของธุรกิจเฮลทแคร ในการรับมือวิก

ฤต COVID 19

ถึงเวลาที่ธุรกิจเฮลทแครตองทบทวนกลยุทธเพื่อรับมือวิกฤต COVID-19

อุตสาหกรรมเฮลทแคร ยังมีความไมแนนอนในการปรับตัวเขาสูดิจิทัลทรานสฟอรเมชัน่อยางสมบูรณ แตก็ยังมีความ

พยายามในการจัดการการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลที่เกิดกับธุรกิจอยางรวดเร็ว การเกิดขึ้นของ COVID-19 ทําให

องคกรตางๆตองทิง้คูมือทางธุรกิจที่มีอยูเพื่อสราง Customer engagement ขณะที่เทคโนโลยีดิจิทัลไดเขามาเป็น

สวนหน่ึงในการกําหนดกลยุทธเพื่อใหบริการแกผูปวย

ธุรกิจเฮลทแครมีความจําเป็นในการใหบริการ และการเขาถึงประชาชนดวยขอมูลสําคัญตางๆ ธุรกิจเฮลทแคร

สามารถใชกลยุทธประสบการณลูกคาจากอุตสาหกรรมอื่นๆ โดยเฉพาะอุตสาหกรรมคาปลีกได อะโดบีมีความมุงมัน่

ในการมอบประสบการณที่ดีที่สุดใหกับลูกคา หรือผูปวย วันน้ีเราไดเห็นความตองการของอุตสาหกรรมเฮลทแครใน

การเขาสูดิจิทัลทรานสฟอรเมชัน่ เพื่อใหผูปวยสามารถเขาถึงการใหบริการในสถานการณ COVID-19 ไดทันเวลา

อะโดบีเผยแนวทางปฏิบัติในการสรางคอนเทนต และการบริการเพื่อใหประชาชนสามารถเขาถึงได สําหรับธุรกิจที่

เกี่ยวของกับการดูแลสุขภาพ ไมวาจะเป็น ผูใหบริการ รานขายยา ฯลฯ เพราะ “ความตองการของผูปวย” เป็นสิ่งที่

ตองใหความสําคัญมากที่สุดในขณะน้ี

ความทาทายที่ธุรกิจเฮลทแครตองเผชิญมีอะไรบาง?

การใหขอมูลที่ถูกตอง และเป็นประโยชนมีความสําคัญเสมอเมื่อตองสื่อสารกับผูปวยในชวงวิกฤต โดยเฉพาะในชวง
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ที่รัฐบาลประกาศภาวะฉุกเฉินที่สรางความตึงเครียดใหกับผูคนและกระบวนการทํางานมากขึ้น จากวิกฤต

COVID-19 ผูปวยมีการคนหาขอมูลมากมาย ไมวาจะเป็นการซื้อเวชภัณฑ ยา ของใชในครัวเรือน ไปจนถึง test kit

เพื่อตรวจหาเชื้อ COVID-19 แลวคุณสามารถใหขอมูลที่เกี่ยวของอยางถูกตองไดอยางไร

ชองทางการสื่อสารแบบเดิมที่มีอยูมักจํากัดความเร็วของการนําเสนอเน้ือหาที่จําเป็นในชวงวิกฤต องคกรจําเป็นตอง

ใชกลยุทธการสื่อสารทัง้ออนไลนและออฟไลน (Omni-channel) เพื่อสงเน้ือหาและขอมูล แลวองคกรพรอมที่จะมี

ชองทางการสื่อสารใหม ที่พรอมจะใหลูกคาหรือผูปวยเขามามีสวนรวมไดหรือยัง?

เมื่อภาครัฐออกมาตรการ Social Distancing ทําใหบทบาทการใชงานดิจิทัลมีมากขึ้น คุณจะใช Digital self-

service ในการตอบสนองความตองการที่ไมเรงดวน และกิจวัตรประจําวันไดอยางไร ขณะเดียวกันก็ตองใหขอมูล

ใหมๆ เชน คนหาโรงพยาบาลที่ตรวจเชื้อ COVID-19 ขณะที่ขอมูลมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ไมวาจะเป็นรายชื่อ

โรงพยาบาล คุณสมบัติของผูปวย หรือกระบวนการตรวจ เป็นตน

4 ขัน้ตอนปฏิบัติของธุรกิจเฮลทแครในชวง COVID-19

ขัน้ที่ 1 : เสนอรายชื่อทีมเพื่อนํา “ประสบการณลูกคา” ไปปรับใช อุปสรรคที่เจอบอยในการปรับปรุงประสบการณ

ของผูปวยคือ “กระบวนการภายในที่ซับซอน และการอนุมัติที่ลาชา” ในชวงเวลาวิกฤตน้ี ธุรกิจจําเป็นตองพักขัน้

ตอนที่ซับซอนและการใชเวลานานในการตัดสินใจไวกอน โดยแตงตัง้ทีมที่สามารถตัดสินใจ และปฏิบัติการอยางรวด

เร็ว เชน ทีมไทเกอร ซึ่งมีความสามารถในการใชเครื่องมือที่จําเป็นในการทดสอบ เรียนรู และดําเนินการไดอยางทัน

ที

ในทีมน้ีควรแตงตัง้บุคคลที่สามารถใหความชวยเหลือ สนับสนุน ชี้แนะ และอนุมัติแนวคิดของทีม โดยเฉพาะในเรื่อง

ที่เกี่ยวของกับทางกฎหมายที่จําเป็นเกี่ยวกับสุขภาพ รวมถึงบุคคลสําคัญที่ขาดไมไดคือ “คนสรางและพัฒนาคอนเท

นต” ที่ใชและเผยแพรในองคกร รวมถึงนักวิเคราะหขอมูลซึ่งจะเป็นบุคคลสําคัญที่ชวยวิเคราะหขอมูลเชิงลึกแบบเรี

ยลไทมเพื่อใหคําแนะนํา และปรับปรุงประสบการณของลูกคาและผูปวยไดทันที

ขัน้ที่ 2: แนวทางปฏิบัติที่เรียบงายที่สุดแตมักถูกลืมนัน่คือ “การรูจักผูปวย” ประสบการณที่ดีที่สุดของผูปวย (Best

patient experience) จะชวยลัดขัน้ตอนการทํางานแบบแยกสวนในองคกร (Organizational silos) และเพื่อ

ทําความเขาใจใน journey และปัญหาของผูปวย องคกรควรแยก journey ที่แตกตางกันในกลุมผูปวย เชน

journey ของกลุมผูปวยที่มีอายุมากกวา 65 ปีขึ้นไป และกลุมผูปวยที่มีความเสี่ยง จะแตกตางจากกลุมของผูดูแล

(Caregiver) ที่ตองการรูวิธีและขัน้ตอนการรักษาโรค COVID-19 อยางละเอียด

ขัน้ที่ 3: มีชองทางที่ติดตอกับผูปวยไดตลอด ไมวาจะเป็นแบนเนอร แลนดิง้เพจ หรือ FAQ ที่นําไปสูขอมูลของ

COVID-19 กุญแจสําคัญคือทําอยางไรที่ทําใหผูปวยรูสึกเชื่อมโยงกับคุณ หรือนึกถึงคุณเป็นอันดับแรกเมื่อพวกเขา

ประสบปัญหา และคุณจะทําอยางไรเพื่อใหขอมูลกับผูปวยไดตรงและแมนยําที่สุดในทุกเวลาที่พวกเขาตองการ



ประสบการณเฉพาะบุคคล (Personalized experiences) จะชวยตอบโจทยเหลาน้ี และชวยใหคุณตอบสนองพวก

เขาไดทันที โดยคุณตองไมลืมชองทางการสื่อสารที่เหมาะสม และมีประสิทธิภาพที่สุดกับผูปวยที่มีความตองการที่

แตกตางกัน

ขัน้ที่ 4: การวัดประสิทธิภาพของคอนเทนตที่คุณนําเสนอใหกับผูปวย หรือสาธารณะชนนัน้มีความสําคัญมาก การ

ทํางานกับทีมขอมูลและทีมวิเคราะหขอมูลเชิงลึกจะใหความรูที่คุณตองใหความสําคัญเพื่อปรับปรุงประสบการณของ

คุณ การกําหนดและตัง้ KPI จะชวยใหคุณสามารถประเมิน conversion จากเครื่องมือ Digital self-service และ

Telehealth ยิ่งไปกวานัน้ KPI ที่ถูกตองจะชวยใหคุณสามารถประเมินกลยุทธการสื่อสารทัง้ออนไลนและออฟไลน

(Omni-channel) ไดอยางเหมาะสมในการแบงปันขอมูลใหกับผูปวย เชน การใหความรู COVID-19 อยางตอเน่ือง

หรือการใหขอมูลของสถานที่ตัง้ของผูใหบริการ ฯลฯ

ทายสุดการเรียนรูจากผูที่เกี่ยวของ และการใชประโยชนจากโซลูชัน่ตางๆ จะชวยเปลี่ยนกลยุทธธุรกิจเฮลทแครของ

คุณ และทําใหเขาถึงความตองการของผูปวยไดงายขึ้น รวมถึงชวยคุณใหคําแนะนําในการดูแลสุขภาพตามความ

ตองการผูปวยแตละคน และสรางประสบการณที่ดีกับพวกเขาเหลานัน้แมจะอยูในชวงวิกฤต


