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善念解心語封面故事

情緒管理是一門難修的課程，每個人都有自己的底

線，如果別人踩到自己的「地雷」，這時如何控制以

及不傷害他人的情緒表現則是一大學問。

還記得在學生時期，每個朋友和同學對我的評語皆

是：脾氣好、沒負面情緒。當時的想法也是覺得大家

以和平的方式生活，不需計較太多，若遇到不開心的

事，也不要把負面情緒發洩在他人身上，就習慣把情

緒往內心裡放，變成了周遭人認定的好脾氣。

培養自信練習同理

留存讚美當激勵

誰知到醫院工作後，發覺自己變了！

畢業後工作頭一年，在工作上沒自信，對於病人和

家屬質疑的態度，苦只會往內心吞。工作上很難取得

病患的信任，因為覺得新進人員什麼都不懂，也有一

小部分的病人或家屬，讓我覺得不受尊重，有時還會

在其他家屬面前說我的不是，讓我難過又生氣，也開

始覺得自己越來越沒耐心。家人和護理長、學姊的支

持與鼓勵，是那時繼續工作的最大動力。

而經過幾年來的磨練，慢慢有自信，且在照顧方面

也順手許多，病人和家屬也開始相信我的專業，並且

尊重我。

但資深了不代表就一定會被信任。有一次一位家屬

對我們極度不信任，說話尖酸刻薄，在會客時間問我

許多問題，並且刁難，有好幾次好想生氣，甚至忍到

後來忍不住就大聲地回應家屬。後來護理長和我聊，

當家屬情緒不好時，是否用同理心對待家屬，因為畢

竟家人住院，難免會情緒起伏大，我開始訓練自己，

對於家屬的負面情緒，以同理心的方式對待。

也曾經得到病人的讚美，且還特地請家屬從美國帶

禮物給我，並寫感謝狀給我，我到現在還留著，可以

時常提醒自己，每個人都有不同的臉孔和習氣，相處

時要互相尊重、互相包容。單位的護理長也時常耳根
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不清靜，當我的「垃圾桶」，每當自己要生氣時，就直衝護理長辦公室，一股

腦兒的發洩後，心情也會平靜許多。

輔導新人要穩要有耐心

到目前已是學姊了，並且也上過輔導員訓練課程，開始有輔導新進人員。新進

人員剛從護生的心態轉為護理師，有許多職場上的事還無法適應，且在護理知識

和技術方面很不熟悉，常常面臨工作困境。因為在加護病房工作的步調要很快，

病人的病情是危急的，所以輔導員也常常沒時間也沒耐心的教導，導致無法用好

的情緒面對新進人員。

在上完輔導員訓練後，才知道現在所謂的 8 年級生，跟我們以前很不一樣，在

面對學姊的指責，往往無法接受。現在要用愛的教育、好的情緒來教導，現在慢

慢的能接受這步調，在情緒部分也能平穩而更有耐心的教導。

常在新聞報導看到人們因情緒管理不當而發生了爭執、甚至拳打腳踢而導致傷

害，原來情緒管理真的是人生的一門重要學分。想到上人的靜思語，「內心若不

調和，待人接物就易發生衝突；心要淨化，不情緒化」，與大家互相提醒，也希

望自己的心淨化，性情越來越穩。

蔡欣蓓訓練自己處理負面情緒的能力，也懂得找抒發管道，找回自己的好 EQ。


