
新 解讀聞
Indepth View

12 TZU CHI NURSING JOURNAL

2011 年 10 月中旬各大媒體大篇幅報導

某醫院護理長與兩名護理人員被控訴於一

年前，也就是 2010 年 9 月 8 日她們因不

滿一位男護理師遭家屬投訴幫病人洗澡的

水太涼，護理長為了讓這位男護理師體驗

洗冷水的感覺，以約束帶將他綁在病床上

並潑冰水。男護理師於 2011 年 2 月提出

錄影證據控告 3 人，後來雙方雖以三萬元

和解，但嘉義地檢署還是於 2011 年 10 月

17 日將涉嫌妨害自由的 3 人裁定緩起訴處

分。該院事後將護理長記一大過、降職處

分，另兩名護士因為是聽命護理長指揮，

故未予以處分，但表示尊重司法判決。

對於這起在護理界前所未聞的「同理心

體驗」事件，各界也試圖釐清真相，媒體

後續發布的平衡報導顯示，該名男護是於

2008 年 11 月進入臨床工作，在二年的工

作期間，院方常接到病患與家屬投訴，是

一位頭痛人物。相對地，該護理長已在臨

床工作十多年，是病人與家屬口中的好護

士。不過該護理長帶領下屬的方式以「傳

統嚴格」的師徒傳承著稱。

這起「以暴制暴」的體驗事件，發生在

男護工作將期滿兩年的前一個月，男護於

兩年約滿離開該院後提出告訴，導致該資

深護理長被調離臨床主管崗位。這起事件

可說是「三敗俱傷」，對兩位主要當事人

來說，護理新人沒有學到正確的照護態度；

資深護理人卻因而黯然離開；對護理界是

損失，對護理專業形象也造成負面傷害。

根據臺灣護理教育評鑑，「關懷」為

養成教育之重要核心素養，透過道德的約

束與人際間的互動，以信任及尊重的態

度，藉由傾聽和同理心的表達，提供人性

化與整體化的照護。不可諱言，在科技掛

帥及成本效率的管理氛圍之下，護理人員

理念態度和護病關係亦深受影響，也使護

理專業面臨許多考驗。有學者提出護理人

需要反省與思考的問題：如何在面對醫療

結構和價值改變的衝擊時，仍然能堅守護

理以人為本的價值？如何找回護理的人性

關懷，應是當前要努力探討的焦點（周，

2010）。

回顧南丁格爾這位英國維多利亞時代的

 文︳  林雅萍 花蓮慈濟醫院護理部督導暨癌症醫學中心副主任

同理與管理
談變調的體驗教育事件

Empathy and Management- About an Altered 
Training Experience in Taiwan Clinical Practice 



13Volume 11  .  Number 1

奇女子，以其貴族身分，打破傳統，秉持

宗教與慈悲的胸懷，以科學與人文知識為

根基、以高雅的風範與品德為內涵、創造

了嶄新的助人專業──「護理」。她也建

立了護理教育的模式，提出護理教育終身

學習的觀念更深植護理界成為核心價值。

她一生虔敬，留給護理界一個良好的典範。 
南丁格爾所認定的護理人員特質，分別是：

一、 人品風範：不傳播謠言，不隨意洩漏

病人的病情，絕對的冷靜與誠實。

二、機警與精確的觀察力

三、 服務別人的心志：護理人先考慮病人

的需要，再考慮自己的權益，「護理

人員的使命感是建立在服務別人的心

志上。」

四、 效率與技術：護理工作效率不是匆忙，

而是明快迅速，能立即解決病人的困

難。

五、 我願意：願意無怨無悔的承受責任感。

（張，2004）如何汲取與發揚助人專

業的核心價值，讓護理之美充分展現，

將是降低護理人員痛苦指數、提升專

業競爭力與爭取社會肯定的關鍵 (李、

張，2011)。
慈濟醫療志業林俊龍執行長在《以愛為

管理：慈濟醫療管理人文》一書提到，「領

導者之十大特質」中，包括：寬廣的視野

及獨到的見解、也特別強調「誠正信實」，

帶領同仁要有熱情與熱忱、體恤部屬。文

中更以證嚴上人為典範，說明上人如何以

身作則力行「說我所做，做我所說」，以

宏大度量與溝通邏輯能力，才能知所用人。

重要的是「令眾樂服」，不僅要理解其同

仁心理、悉心輔導並針對問題對症下藥之

外，管理者需要用愛與關懷，以身作則，

不斷溝通解說，讓同仁願意接受及配合；

主管更要用愛提攜後進，如此一來，同仁

也才會用相同的心對待病人。

花蓮慈院護理部為新進人員提供完善之

到職訓練課程，並建制臨床教師全時輔導

制度，臨床教師及護理長會定期和新人雙

向回饋討論，亦定期舉辦新人關懷座談會；

此外，於人文關懷方面，有慈濟志工所組

成的慈懿爸媽，給予生活關懷、籌辦慶生

會活動等等。而資深學姊受訓成為臨床教

師後，也會定期舉辦溫馨座談，帶動愛的

循環。

「用愛提攜後進，以身作則管理」。期

待護理人皆能以正向態度來看待前述新聞

事件，並從中學習。證嚴上人教導我們要

「以戒為制度，以愛為管理」，人人自我

守好戒律，就不會越矩逾分；主管用真誠

的愛關心部屬，彼此合心、和氣、互愛、

協力，就能用愛在護理職場中，營造出大

家庭的溫馨氣氛。
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