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บรกิารตอบสนองวกิฤตการณ์ 
ความเปลีย่นแปลงตลอดเวลาในสถานทีทํ่างานดังเชน่ในปัจจบัุน เป็นทัง้โอกาสและความทา้ทาย 
ทีไ่มเ่คยปรากฏมากอ่น ความทา้ทายอาจไดแ้ก ่เหตสุะเทอืนใจบางอยา่ง เชน่ ภัยธรรมชาต ิ
อบัุตเิหตใุนทีทํ่างาน การเสยีชวีติ และความเปลีย่นแปลงในทีทํ่างาน ตลอดจนความเครยีดเรือ้รัง เชน่ โควดิ 
ความสะเทอืนใจจากการถกูเหยยีดเชือ้ชาต ิความเครยีดจากเรือ่งการเมอืงและการกอ่ความไมส่งบ 
เมือ่คนเราเผชญิกบัความเครยีดเฉียบพลันหรอืเรือ้รัง เป็นธรรมดาทีจ่ะเกดิปฏกิริยิาทางอารมณ์ 
และทางกายขึน้มากมาย ซึง่อาจสง่ผลเสยีตอ่สถานทีทํ่างานได ้Optum สามารถจัดหาความชว่ยเหลอืใหไ้ด ้
ทัง้ในสถานทีแ่ละทางออนไลน ์เพือ่รับมอืกบัเหตกุารณ์ตา่ง ๆ ทัง้ทีไ่มค่าดคดิและทีค่ดิวา่จะเกดิขึน้ 
เพือ่ชว่ยผูท้ีไ่ดร้ับผลกระทบจากเหตกุารณ์ดังกลา่ว ชว่ยใหพ้นักงานรับมอืกบัความเครยีดไดด้ขี ึน้ 
และทําใหส้ถานทีทํ่างานฟ้ืนตัวจากเหตกุารณ์นัน้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

การเขา้ถงึบรกิารชว่ยเหลอืกรณีเกดิวกิฤตการณ์ 
__________ 
 

 Optum ใชร้ะบบการดแูลแบบหลายองคป์ระกอบ ซึง่เป็นไปตามมาตรฐานทีส่ากลยอมรับและแนวปฏบัิตทิีอ่งิหลักฐาน 
ปฏกิริยิาตอ่เหตสุะเทอืนใจอาจไมไ่ดเ้กดิขึน้ทันททีันใด บางครัง้กวา่จะเกดิขึน้ก็ผา่นไปหลายวันหรอืหลายสปัดาห ์
แลว้หลังเหตกุารณ์นัน้ ความชว่ยเหลอืนีม้จีดุมุง่หมายเพือ่ใหส้ภาพจติใจของพนักงานกลับคนืสูส่ภาพปกต ิ
และใหพ้นักงานเตรยีมพรอ้มรับมอือาการทีอ่าจเกดิขึน้หลังเหตกุารณ์นัน้ เพือ่ลดความทกุขร์อ้น 
และเรง่การฟ้ืนฟทูางจติใจ โดยจะใหค้วามชว่ยเหลอืทันททีีเ่หมาะสมหลังเกดิเหตสุะเทอืนใจขึน้ 
เพือ่จัดการกบัสถานการณ์นัน้และหลกีเลีย่งการเกดิความสะเทอืนใจซํ้า 

  
o ขัน้ตอนแรกคอืการปรกึษากบัเจา้หนา้ทีป่ระสานงานบรกิารตอบสนองวกิฤตการณ์ของเรา 

คณุสามารถขอคําปรกึษาไดโ้ดยวธิใีดวธิหีนึง่ตอ่ไปนี ้
o (ดทีีส่ดุ) สง่คําขอผา่นทางเว็บพอรท์ัล ของเราไดท้กุวัน ตลอด 24 ชัว่โมง  
o ตดิตอ่หมายเลขโทรศัพท ์EAP ของคณุไดท้กุวันตลอด 24 ชัว่โมง 

และแจง้วา่คณุตอ้งการบรกิารตอบสนองวกิฤตการณ์ 
ถา้เจา้หนา้ทีป่ระสานงานบรกิารตอบสนองวกิฤตการณ์ไมว่า่งในขณะนัน้ 
เจา้หนา้ทีท่ีร่ับสายจะรวบรวมรายละเอยีดเบือ้งตน้เกีย่วกบัเหตกุารณ์นัน้และขอขอ้มลูตดิตอ่ของคณุ 
เพือ่สง่ตอ่ไปยังเจา้หนา้ทีป่ระสานงานบรกิารตอบสนองวกิฤตการณ์ทีผ่า่นการฝึกอบรมแลว้ 

o ดหูมายเลข EAP ของคณุและแหลง่ขอ้มลูเพิม่เตมิไดท้ี ่
 Livewell (ตา่งประเทศ) 
 พอรท์ัล Liveandworkwell (สหรัฐฯ) 

 
o เจา้หนา้ทีป่ระสานงานจะโทรศัพทห์รอืสง่อเีมลถงึผูข้อใชบ้รกิารเพือ่แจง้ใหท้ราบวา่ไดร้ับคําขอแลว้ 

o สหรัฐฯ - ภายใน 1 ชัว่โมง 
o ตา่งประเทศ - ภายใน 24 ชัว่โมง 

 

https://optum-training-form.force.com/GlobalCIRS/s/
https://www.livewell.optum.com/
https://www.liveandworkwell.com/content/en/public/access-code-help.html
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การปรกึษากบัเจา้หนา้ทีป่ระสานงานบรกิารตอบสนองวกิฤตการณ ์
__________ 
 
ทมีบรกิารตอบสนองวกิฤตการณ์ระหวา่งประเทศของเราประกอบดว้ยแพทยด์า้นสขุภาพจติและผูเ้ชีย่วชาญอืน่ ๆ 
ทีผ่า่นการฝึกอบรม ผูซ้ ึง่ใชค้วามเชีย่วชาญของตนเพือ่  

o ทําความเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะขององคก์รของคณุ ตัง้แตร่ายละเอยีดของเหตกุารณ์นัน้ 
และปฏกิริยิาทางอารมณ์ทีค่ณุกําลังประสบอยู ่ขอ้มลูดังกลา่วเป็นสิง่จําเป็นเพือ่ชว่ยใหเ้จา้หนา้ที ่
ประสานงานบรกิารตอบสนองวกิฤตการณ์สามารถประเมนิสถานการณ์นัน้ไดอ้ยา่งละเอยีด 
และใหคํ้าแนะนําทีเ่หมาะสม   

o ใหคํ้าแนะนําเกีย่วกบับรกิารทีด่ทีีส่ดุสําหรับองคก์รของคณุ เจา้หนา้ทีป่ระสานงานจะบอกใหท้ราบ 
ถงึบรกิารประเภทตา่ง ๆ ทีม่ใีห ้และใหคํ้าแนะนําวา่บรกิารใดทีอ่าจเป็นประโยชน ์เมือ่ใดทีค่วรใชบ้รกิาร 
และควรใชบ้รกิารเป็นจํานวนกีช่ัว่โมงจงึจะไดป้ระสทิธผิลสงูสดุ เจา้หนา้ทีป่ระสานงานยังสามารถ 
ใหคํ้าแนะนําเกีย่วกบัวธิแีจง้ และอธบิายใหผู้ท้ีไ่ดร้ับผลกระทบจากเหตกุารณ์ทราบถงึบรกิารเหลา่นี ้

o เจา้หนา้ทีป่ระสานงานจะหาแพทยท์ีเ่ชีย่วชาญดา้นการรับมอืวกิฤตการณ์ 
และจะกําหนดวันและเวลาในการใหบ้รกิารนัน้ แพทยห์รอืผูเ้ชีย่วชาญทีผ่า่นการอนุมัตใิหเ้ป็นผูใ้หบ้รกิารดังกลา่ว 
ในฐานะตัวแทนของ Optum ตอ้งมคีวามเขา้ใจอยา่งดวีา่เหตสุะเทอืนใจสง่ผลกระทบตอ่คนอยา่งไร  
เนือ่งจาก EAP เป็นบรกิารทีบ่รษัิทใหแ้กพ่นักงาน ความรูน้ีจ้งึตอ้งรวมถงึความเขา้ใจอยา่งถอ่งแทว้า่ 
การประสบกับเหตสุะเทอืนใจอาจสง่ผลตอ่พนักงานและสถานทีทํ่างานอยา่งไร 
โดยเฉพาะเมือ่เหตกุารณ์นัน้เกีย่วขอ้งกบัสถานทีทํ่างานหรอืงาน 

การจัดกลุม่สนทนาหลงัเกดิวกิฤตการณ ์
__________ 

 
o นําโดยผูใ้หบ้รกิารทีเ่ป็นแพทยด์า้นสขุภาพจติ ซึง่เชีย่วชาญในการจัดกลุม่สนทนาหลังเกดิวกิฤตการณ์  
o ปกตแิลว้จะใชเ้วลาหนึง่ชัว่โมง และขึน้อยูก่บัความสมัครใจของพนักงานเสมอ  
o การสนทนาอาจทําแบบพบตัวกนัจรงิ ๆ หรอืทางออนไลน ์หรอืทัง้สองแบบ  
o ปรับปฏกิริยิาทั่วไปทีม่ตีอ่สิง่ผดิปกตทิีก่ระตุน้ความเครยีด 

ใหค้วามรูด้า้นสขุภาพจติเกีย่วกบัการจัดการความเครยีดและทักษะการรับมอืกบัความเครยีด 
สรา้งความรูส้กึของความเป็นระบบระเบยีบ การฟ้ืนฟ ูและขัน้ตอนตอ่ ๆ ไป  

o มใีหท้ัง้ในรปูกลุม่การศกึษาทีอ่งิความรูด้า้นสขุภาพจติ (การพดูคยุแบบไมเ่ป็นทางการ 
ไมใ่ชก้ารนําเสนอดว้ยภาพ) และกลุม่ทีพ่ดูคยุโตต้อบกนั  

o กลุม่การศกึษาจะเหมาะสมทีส่ดุสําหรับผูท้ีไ่มไ่ดร้ับผลกระทบโดยตรงจากเหตกุารณ์นัน้ 
เนน้ทีก่ารใหค้วามรูด้า้นสขุภาพจติมากกวา่การพดูคยุสนทนากนั เหมาะสําหรับคนกลุม่ใหญ ่
เพือ่ใหข้อ้มลูเกีย่วกบัการรับมอืและการสรา้งความยดืหยุน่ทางจติใจ  

o กลุม่ทีพ่ดูคยุโตต้อบกนั จะเหมาะสําหรับผูท้ีไ่ดร้ับผลกระทบโดยตรงจากเหตกุารณ์นัน้มากทีส่ดุ 
โดยสนทนาเป็นกลุม่เล็ก ขนาดไมเ่กนิ 12 คน  

o กลุม่ทีพ่ดูคยุโตต้อบกนัและกลุม่การศกึษา ไมใ่ชก่ารบําบัดแบบกลุม่ ไมใ่ชก่ลุม่เพือ่นชว่ยเพือ่น 
หรอืการพดูคยุอยา่งละเอยีดถงึเหตกุารณ์นัน้  
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การปรกึษาเป็นรายบคุคลเพือ่วางแผนเรือ่งความยดืหยุน่ทางจติใจ (ตวัตอ่ตวั) 
__________ 

 
o การใหคํ้าปรกึษาเป็นรายบคุคลนาน 15 นาท ีเพือ่จัดทําแผนสว่นบคุคลเรือ่งความยดืหยุน่ทางจติใจ  
o การปรกึษาแบบตัวตอ่ตัวเป็นไปตามความสมคัรใจเสมอ  
o อาจมขีึน้หลังจากไดร้ับบรกิารแบบกลุม่แลว้  
o สําหรับสหรัฐฯ เทา่นัน้ : อาจเป็นแบบพบตัวกนัจรงิ ๆ หรอืทางออนไลน ์หรอืทัง้สองแบบ  

o ถา้คณุตัดสนิใจทีจ่ะเสนอบรกิารแบบตัวตอ่ตัวใหแ้กพ่นักงาน เรามเีครือ่งมอืสําหรับทํานัดให ้
โดยจะมลีงิกเ์พือ่ใหผู้ต้อ้งการขอรับบรกิารนีล้งชือ่เขา้ไปรับบรกิารวางแผนเพือ่ความยดืหยุน่ทางจติใจ 
เป็นเวลา 15 นาท ีจะไมม่กีารเก็บหรอืใชช้ือ่และทีอ่ยูอ่เีมลของผูร้ับบรกิารเพือ่จดุประสงคอ์ืน่ใด 
นอกจากเพือ่แจง้วันและเวลาการนัดหมายแกผู่ใ้หบ้รกิารและพนักงาน พนักงานสามารถใสคํ่าวา่ 
anonymous แทนชือ่ในแบบฟอรม์ทีต่อ้งกรอกได ้เมือ่ทํานัดเสร็จแลว้ 
วันและเวลาดังกลา่วจะแสดงผลวา่มผีูจ้องแลว้ แตจ่ะไมป่รากฏวา่ใครเป็นผูจ้อง 

การใหคํ้าปรกึษาแกผู่จ้ัดการ 
__________ 
 

o การใหคํ้าปรกึษาเป็นรายบคุคลนาน 15 นาทแีกผู่จ้ัดการ เพือ่  
o ใหก้ําลังใจแกผู่จ้ัดการ 
o ใหค้วามรูด้า้นสขุภาพจติ เพือ่ชว่ยผูจ้ัดการในการใหคํ้าแนะนําแกท่มีงานของตน เชน่ 

ปฏกิริยิาท่ัวไปตอ่เหตกุารณ์นัน้ ความคาดหวังทีส่มเหตสุมผลเกีย่วกบัการทํางาน กลยทุธต์า่ง ๆ 
ทีเ่อือ้ตอ่การฟ้ืนฟ ู 

o การเขา้ถงึเครือ่งมอืและทรัพยากรทีห่ลากหลาย 
 

เวลาทีจั่ดใหไ้ดส้ําหรบัคําขอนัดใชบ้รกิาร 
__________ 

 
ปกตแิลว้ เราสามารถจัดหาผูใ้หบ้รกิารตอบสนองวกิฤตการณ์แกค่ณุไดภ้ายใน 24-48 ชัว่โมง 
หลังจากทีค่ณุไดค้ยุกบัเจา้หนา้ทีป่ระสานงานบรกิารตอบสนองวกิฤตการณ์  

คณุอาจขอรับบรกิารในวันนัน้เลยได ้เราจะพยายามอยา่งเต็มทีเ่พือ่ตอบสนองคําขอนัน้ 
แตเ่รารับประกนัไมไ่ดว้า่จะสามารถจัดหาบรกิารใหภ้ายในวันนัน้เลยไดห้รอืไม ่
เพราะอาจมปัีจจัยบางอยา่งทีทํ่าใหผู้ใ้หบ้รกิารไมส่ามารถเดนิทางไปยังสถานทีนั่น้ไดอ้ยา่งปลอดภัย  
(เชน่ ในกรณีภัยธรรมชาตแิละโรคระบาด) 

กอ่นถงึเวลานัด 
__________ 
 
เจา้หนา้ทีป่ระสานงานจะสง่อเีมลถงึคณุเพือ่ยนืยันวันเวลานัดและรายละเอยีดของบรกิารนัน้  
 
ผูใ้หบ้รกิารตอบสนองวกิฤตการณ์จะโทรศัพทถ์งึบคุคลทีร่ับผดิชอบในสถานทีข่องคณุ เพือ่พดูคยุกนัถงึแผนดําเนนิการ 
ซึง่เป็นสิง่สําคัญมากทีบ่คุคลทีร่ับผดิชอบในสถานทีข่องคณุและผูใ้หบ้รกิารตอ้งพดูคยุกนักอ่นถงึเวลานัด  
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หลังบรกิารเสร็จสิน้ 
__________ 
 
เราจะสง่แบบสอบถามถงึบคุคลทีร่ับผดิชอบในสถานทีข่องคณุ 
เพือ่เปิดโอกาสใหอ้งคก์รของคณุแสดงความคดิเห็นวา่บรกิารตอบสนองวกิฤตการณ์ทีค่ณุไดร้ับนัน้ 
ตอบสนองความตอ้งการขององคก์รคณุหรอืไม ่อยา่งไร 

ขอ้แนะนําสําหรับการวางแผน 
__________ 
 
ถา้ตอ้งการบรกิารตอบสนองวกิฤตการณ์สําหรับหลายสถานที ่ 

o เราขอแนะนําใหม้บีคุคลตดิตอ่หนึง่คน เพือ่ประสานงานกบัเราเกีย่วกบัวัน เวลา สถานที ่และประเภทของบรกิาร 
เราสามารถชว่ยบคุคลตดิตอ่โดยการซกัถามและใหคํ้าแนะนําเกีย่วกบัวธิทีีด่ทีีส่ดุในการจัดโครงสรา้งบรกิาร 
เหลา่นี ้ 

o บคุคลตดิตอ่สว่นกลางควรใหช้ือ่และขอ้มลูตดิตอ่ของบคุคลในสถานทีแ่ตล่ะแหง่แกเ่รา 
เพือ่ทีผู่ใ้หบ้รกิารตอบสนองวกิฤตการณ์จะไดพ้ดูคยุกบับคุคลในสถานทีแ่ตล่ะแหง่กอ่นทีจ่ะเดนิทางไปยัง
สถานทีนั่น้หรอืกอ่นการใหบ้รกิารทางออนไลน ์ 

 
พจิารณาวา่บรกิารทางออนไลน ์หรอืแบบพบตัวกนัจรงิ ๆ หรอืทัง้สองแบบ แบบใดจะตอบสนองความตอ้งการ 
ขององคก์รคณุไดด้ทีีส่ดุ  

o ขอ้ดขีองการใหบ้รกิารทางออนไลนค์อืความยดืหยุน่เรือ่งเวลา เพราะพนักงานจะรับบรกิารหลังเลกิงานได ้
(ถา้สะดวกมากกวา่) และยังทําใหพ้นักงานมโีอกาสพดูคยุกบัพนักงานในตา่งสถานทีไ่ดด้ว้ย  
บรกิารทางออนไลนอ์าจทําขึน้โดยใชแ้พลตฟอรม์ของเรา (Zoom) หรอืแพลตฟอรม์ของบรษัิทของคณุก็ได ้
แตอ่ยากใหใ้ชแ้พลตฟอรม์ของเรามากกวา่ เพราะผูใ้หบ้รกิารมคีวามชํานาญในแพลตฟอรม์นัน้มากกวา่  

o ถา้คณุตอ้งการรับบรกิารภายในสถานที ่ขอใหค้ดิถงึจํานวนสถานทีท่ีค่ณุม ี
และจํานวนพนักงานในสถานทีแ่ตล่ะแหง่ หาพืน้ทีส่ว่นตัวสําหรับทําการสนทนาโดยไมม่คีนอืน่เห็นหรอืไดย้นิ 
และปฏบัิตติามคําแนะนําเกีย่วกบัมาตรการป้องกนัโควดิ  

o ทางทีด่ไีมค่วรใหผู้บ้รหิาร ผูจ้ัดการ และพนักงานฝ่ายทรัพยากรบคุคลอยูใ่นกลุม่เดยีวกนักบัพนักงานทั่วไป 
เพราะอาจทําใหพ้นักงานรูส้กึไมส่ะดวกใจทีจ่ะพดูคยุอยา่งเปิดเผยและรับความชว่ยเหลอื 
เราสามารถจดักลุม่ตา่งหากเฉพาะสําหรับผูบ้รหิาร ผูจ้ัดการ 
และพนักงานฝ่ายบคุลากรบคุคลทีไ่ดร้ับผลกระทบจากเหตกุารณ์ไดห้ากจําเป็น  
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