
在醫療保健和生命科學
領域利用商務力量的四
步式方法
Adobe Commerce 正在協助醫療保健組織豐富
其數據並改善患者關係。
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如今的患者正在對傳統的醫療保健體驗失去耐心。他們希望醫療保健體驗
能像零售購物一樣簡單、方便且個人化。在一項針對 1000 多名消費者的意
見調查中，44% 的人希望醫療保健提供者能在適當的時間和適當的情境下
與他們聯絡。在一項類似的 Adobe 研究中，66% 的人表示希望收到有關藥
物或預約的簡訊或電子郵件提醒，另有 52% 的人表示希望收到有關治療方
案資格的個人化電子郵件。

本電子書探討了醫療保健領域數位轉型所面臨的挑戰和使用案例。 
此外，還介紹了使用商務解決方案為患者提供更佳體驗的四種策略。

對於醫療保健組織來說，提供高品質的商務體驗說起來容易做起來難。大多數商務和客
戶體驗技術都是為零售和其他產業設計的，並不能根據《健康保險可攜性與責任法案》
(HIPAA) 和其他隱私法保護個人的健康資訊。因此，許多醫療保健組織依靠其 IT 或開發人
員團隊建立自己複雜的、有時甚至昂貴的數據隱私和安全保護措施，以遵守 HIPAA 法規。

有些商務平台旨在協助組織遵守 HIPAA 法律。除了銷售支架和助行器等非處方器械外， 
這些平台還能讓醫療保健組織更輕鬆地提供教育資源、預約提醒和類似的健康宣傳內容。
這些平台透過協助醫療保健組織收集第一方數據（患者願意分享的數據）來豐富醫療保健
歷程，從而實現這一點。

客戶數據，符合 HIPAA 要求
沒有正確的客戶數據，醫療保健組織就無法提供個人化的數位體驗。但是，為了保護患者
和其他醫療保健消費者，組織必須確保根據 HIPAA 準則以及眾多一般隱私規則獲取這
些數據。 

https://business.adobe.com/blog/the-latest/adobe-experience-cloud-powers-personalized-healthcare-experiences#:~:text=Patients%20and%20other%20healthcare%20customers,individual%20beyond%20basic%20patient%20data.
https://business.adobe.com/blog/the-latest/adobe-experience-cloud-powers-personalized-healthcare-experiences#:~:text=Patients%20and%20other%20healthcare%20customers,individual%20beyond%20basic%20patient%20data.
https://business.adobe.com/blog/the-latest/consumers-say-yes-to-data-driven-health-and-wellness-support
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目前，很少有數位體驗技術旨在協助醫療保健組織應對這些合規性挑戰。因此，醫療保健組
織發現自己只能選擇以下兩種方案之一：要麼選擇昂貴的自訂專案，要麼組建龐大的 IT 團
隊來建置和維護自己獨特的工具。許多組織選擇了後者，這或許可以達到 HIPAA 合規要求，
但其數位體驗卻支離破碎，難以維護和演進。

醫療保健組織如何利用商務的力量
醫療保健組織通常是非營利組織，專注於患者而非銷售，因此採用商務技術的速度較慢。 
但是，HIPAA 就緒的商務解決方案可以提供個人化的醫療保健體驗，利用更好的教育內容
和強大的自助服務工具，將患者的需求放在首位，從而更快地滿足他們的需求。

教育內容

關愛健康伴隨著許多問題。商務技術可將主動購買產品的患者（如購買護膝作為預防
保健的跑步者）與正確的作法影片、文章和其他數位內容連接起來。 

●	 採用商務解決方案之前：患者在搜尋使用 CPAP 機器、艾筆腎上腺素注射筆 (EpiPen) 或血壓計的方
法時，可能找不到正確的資訊。

●	 採用商務解決方案之後：您可以根據患者的動作和交易提供相關的教程、課程等。

處方藥購買

當患者需要處方藥時，獲取藥物的過程可能會很曲折，可能需要打幾個電話才能知道
在哪裡買、什麼時候買。商務解決方案讓患者可以輕鬆線上支付處方費用。 

●	 採用商務解決方案之前：患者會糾結應該先打電話給誰（醫療保健提供者還是藥房），以確定處方藥在哪
裡以及如何購買。

●	 採用商務解決方案之後：患者不僅可以輕鬆地從自己的帳戶中重新訂購常規藥物、保存處方資訊，還可
以選擇送藥上門。
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無縫研究

當患者搜尋醫生、醫療計劃或醫院時，在大型醫療保健組織中導覽可能會讓人感到困
惑。具有智慧搜尋功能的商務解決方案能讓患者更輕鬆地找到所需的資訊。 

●	 採用商務解決方案之前：這些資訊存在於線上通道中不同的、缺乏參與的區域。

●	 採用商務解決方案之後：您可以跨通道打造自訂、互聯的線上體驗，讓患者能夠更快地找到所需的資訊，
並安全地購買健康計劃。

個人化的上課方式

現場和線上課程是與醫療保健消費者進行量身定制互動的重要組成部分。商務解決方
案有助於促進課程的註冊、出勤和參與。 

●	 採用商務解決方案之前：消費者必須在不同通道之間切換，才能找到課程、參加課程並獲得後續服務，
非常不方便。

●	 採用商務解決方案之後：您可以啟用商務數據、訂單歷史記錄和其他交易，以提供個人化的課程資訊。
例如，向剛懷孕的患者傳送產前課程表的推播。

更好的醫療設備設定

醫療設備往往涉及各種規格的複雜設定。供應醫療設備的公司必須代表診所、醫院和
患者購買耗材、裝置或設備，才能輕鬆地在現場建置。 

●	 採用商務解決方案之前：管理複雜的設備設定過程不僅具有挑戰性、令人沮喪，而且很耗時。

●	 採用商務解決方案之後：供應商可提供更好的 B2B 體驗，而醫療保健提供者則可透過更安全、更高效的
方式獲得醫療設備。

符合 HIPAA 要求的可穿戴裝置

醫生可能會推薦佩戴可監測步數、心跳和卡路里等數據（換句話說，屬於 HIPAA 法規範
圍的數據）的手錶。根據 Software Advice 的調查研究，91% 的患者有興趣與醫生共用
個人健康追蹤裝置的數據。 

https://www.softwareadvice.com/resources/consumer-wearables-in-healthcare/
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●	 採用商務解決方案之前：醫療保健提供者難以傳達關於如何使用可穿戴裝置的個人化指導，也難以在
患者入口網站上安全地顯示進展情況。客戶難以在線上找到提升可穿戴裝置體驗的方法。

●	 採用商務解決方案之後：醫療保健提供者在顯示患者進展情況和提供個人化指導時，可以使用 HIPAA 
就緒工具保護客戶數據。客戶續訂可穿戴裝置、購買附加功能等。

利用第一方數據，將患者放在首位

隨著患者穿越醫療保健歷程，醫療保健組織會收到大量數據。從交易到預約，患者自願提供的數據來自各種
來源。組織需要理解這些數據，以便患者能夠充分利用其醫療保健服務。Adobe Commerce 使組織能夠獲
得可操作的數據，並將其轉變為與患者進行個人交流的體驗，從而將醫生對待患者的態度提升到數位水準。

開始使用 Adobe Commerce 的 4 個步驟
Adobe Commerce 是市面上最早提供的 HIPAA 就緒商務解決方案之一。它可以協助您在
患者和客戶的整個歷程中與他們建立有意義的關係。請按照以下四個步驟開始使用：
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第 2 步：找到並整合適合醫療保健產業的商務解決方案。 
您已經瞭解了數據的來源，現在要確定哪個平台可以幫助您：

●	 利用 HIPAA 就緒功能限制數據處理風險。 

●	 與貴組織已經使用並且喜愛的其他解決方案連接。

●	 降低整合成本。

●	 支持數位轉型。

在為合適的解決方案獲取支持時，醫療保健決策者希望瞭解該解決方案不會使他們面臨不合規的
風險，能夠為他們現有的基礎結構帶來價值，並且整合成本不會很高。Adobe Commerce 與 Adobe 
Experience Cloud 解決方案相統一，可支援數位轉型，使您在保護隱私的同時更進一步。

第 3 步：全面管理您的商務、內容和其他行銷需求。 
Adobe Commerce 與 Adobe Experience Cloud 以及許多非 Adobe 解決方案深度整合。這意味著
您可以共用數據並將其連結到更多地方，以提供更好的患者和會員體驗。沒有必要手動拼湊來自不
同工具的數據，從而避免獲得不完整、不可操作的患者視圖。

第 4 步：更智慧地使用商務數據。 
利用 Adobe Commerce，策略性地使用第一方數據會變得更輕鬆。當您的患者註冊參加課程或定期 
購買醫療設備時，他們會自願提供寶貴的資訊，您日後可以利用這些資訊與他們進行互動。 
將 Adobe Commerce 用作收集更多數據和豐富患者體驗的機制，可確保建立更好的患者關係。

第 1 步：進行接觸點稽核。 
審視患者和潛在客戶如何與您的數位和實體通道進行互動。詳細了解如何從這些互動中獲取數據 
並在行銷堆疊中使用，以及該堆疊是否與組織使用的所有工具整合。數據是孤立的，還是在平台 
與平台、團隊與團隊之間自由共用？如果不能自由共用，您可能需要進一步審視如何統一第一 
方數據並連接用於管理這些數據的工具。
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提供消費者期望的醫療
保健體驗
Adobe Commerce 的主要功能（如個
人化通知、AI 驅動的搜尋和可組合商
務）使組織能夠以符合 HIPAA 的方式
提供醫療保健服務，透過能讓患者掌
握控制權的、數據推動的第一方參與
來觸及患者。現在，您可以提供有價值
的線上醫療保健體驗，同時幫助患者
提升人類體驗的寶貴部分——他們的
健康和福祉。

了解更多
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https://business.adobe.com/products/magento/scalable-commerce-operations.html

