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學姊，請聽我說
Please Listen to Me, Senior
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其實當初護理並不是我的志向，只是因為爸爸媽媽一句「你可以去試試看」，我

就北上就讀長庚技術學院的護理系。一開始自己也覺得很茫然，但實際接觸臨床之

後，發現護理這份工作其實滿有意義，因為可以幫助人家減少身體病痛和不舒服感。

初入護理的茫然，病苦感很難抽離

國中畢業後，我一個人獨自北上讀書，打理自己一切生活所需，因此看到弟弟妹

妹在家裡自在的生活，常常心理不平衡，覺得：「家人不應該這樣子對待我，為什

麼我要這麼早出來獨立，為什麼我會遇到這種事情？」當時的老師知道了這件事，

告訴我心境轉換的重要。「妳可以換一個角度想，其實每件事情的發生都是好的、

有原因的，只是妳現在看不出來而已。」這句話在無形之中鼓勵了我。

畢業後，我來到長庚醫院的加護病房工作，看盡生離死別，很多生命明明已到了

最後階段，可是家人卻不願意放手。我在幫病人抽痰、插管的過程中，感到很心痛。

當病人不敵病魔辭世時，我自己一個人在加護病房，幫往生者抽出一根根管子，看

著管洞不斷滲出液體，心想，雖然他已經沒有痛苦了，也不是我的親人，但還是很

難過、很不捨，如果他的靈魂在旁邊看著，會不會恨我？所以我會對每個往生者說：

「對不起、對不起，真的很不好意思……」送他們走完人生最後一程，我也開始重

新思考工作的意義。

臨床工作看到這麼多病苦，我體會到不能一直把焦點放在自己身上，不然就會覺

得全世界都欠我。因此我改以感恩的心來面對每個事件，記得以前老師及媽媽說的

話：「這個病人在告訴你，他很放心交給你處理。」可是一想到往生者全身插滿管

子的畫面，還是覺得自己很難再堅持下去。

在加護病房工作了幾個月，我有機會到臺北慈濟醫院身心科病房工作，因此利用

假日來看環境，很意外的發現這間醫院一點都不像醫院，大廳有悠揚的音樂聲，很

有人文氣息，在這裡工作應該很有意義，很期待快點報到上班。於是我換了跑道，

重新開始新生活。

轉換到身心科，解心結的挑戰

科別不同感受也不同。以前在加護病房時，覺得人生是這樣無奈。但身心科的病

人，都不是自願進來的，收治進來的病人有很多情緒，每次跟身心科病人相處，其

實就是在培養感情。剛到身心科三個月的時候，有位病人一直吵著要出院，我覺得

自己應該可以處理，所以沒告知學姊就獨自前往，沒想到病人情緒非常激動，拿起

電話筒要打我。遇到這狀況自己有點嚇到，當下腦袋一片空白，也不知道該怎麼辦？

還好學姊林孟儒及時過來幫忙，為我解除危機。學姊知道我很慌，把我帶到護理

                    ■ 口述│黃馨瑤  臺北慈濟醫院 3D
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站告訴我接下來怎麼做會比較好。從這次的經驗中我學習到，像這樣的狀況，第一

時間不要自己去面對，要跟團隊溝通，和主治醫師及其他的人、一起處理。學姊設

想的層面比較廣，之後請社工師協助，陪著我一起去聯絡與溝通。

那一次，我回家哭了很久，有點後悔來身心科，可能是察覺到我的心情很不好，

林孟儒學姊在上班時找我聊了很久，不僅告訴我做的好的地方，也提醒我什麼部分

可以換個方法操作。學姊告訴我，其實身心科常發生這樣的事情，不用把責任歸咎

在自己身上，讓我重新振作起來。

前輩鼓勵給信心，病人分享給信任

記得有一次，病房中有位十一歲小病人，家庭並不完整，團隊為了他好，想送他

到安養機構，但是小朋友無法理解，所以動手打了護理師。「大家有想過，他生在

這樣的家庭，有這樣的爸媽，是他的錯嗎？十一歲的孩子都在想明天上學，可以跟

同學一起玩、跟誰聊天；可是他只有兩條路可以選擇，留在不健全的家，還是去安

養機構！」看到一名學姊在敘述孩子困境時潸然落淚，同理到孩子無奈的我也啜泣

起來，默默祝禱小朋友能適應新環境，未來有個正向的人生。但工作中這樣的無力

感，讓我不知道自己可以幫小朋友做什麼？能幫

到什麼程度？我一直思考著，要怎麼跟病人互

動、如何解決問題，才是真的對病人好？ 

所幸每當工作中出現狀況或有問題時，孟儒學

姊與其他學姊、阿長都會給我正向的回饋，並陪

我找出問題癥結點。對我來說，學姊們的信任、

及時安慰與鼓勵，不僅很窩心，也讓我一步步建

立起信心。其實，在照顧病人的過程中，有時候

病人們會突然跟我分享他們的人生故事，我好像

收到病人信任的禮物一樣，而這樣的信任就是讓

我繼續下去的動力。

不當好好小姐，換位思考溝通

「如果這件事情重新來過，我應該去思考哪些

地方需要改進，可以把事情做更好，不是用直覺。

如果能改變跟病人互動說話的方式，或者是用他

的角度去溝通，他的接受度將會更高。」工作時
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日拉長，我開始自我反省與換一種思維方式，同一件事，我以前會直接跟家屬說︰

「媽媽的尿布濕了，你去幫他換一下。」但現在會說：「媽媽可能尿布濕了，如果

太久沒有換很容易長尿布疹，很不舒服，我們看了也會很心疼，你會換嗎？不會的

話，我們可以一起換。」因為這樣的改變，家屬也在之後回饋說道：「不知道為什麼，

你講的話我好像比較容易聽得進去。」出院時還特別告訴我︰「謝謝妳，我可不可

以抱妳一下。」讓我非常開心。

累積經驗後，我已不再是最開始個性柔軟的「好好小姐」，因為我發現在身心醫

學科病房中不能再套用過去的模式－凡事都說好，在面對一些情緒很激動的病人，

必須用客觀的立場跟他溝通，讓對方平靜。我如果再像過去一樣一昧接受，不但少

了做人處事的原則，也沒有回饋病人。護理師應該是給他們鼓勵外，還可以讓他去

思考這件事情的其他面向。

有一些失智症的阿嬤，每天要找先生或親友，這時我會配合演戲，假裝撥通電話︰

「阿嬤的先生在嗎？喔、好，謝謝唷。」放下電話再對阿嬤說：「你先生剛剛有來啊，

他說有空還會過來看您。」雖然阿嬤的先生已經不在了，但是在阿嬤的世界裡面，

這個人還活著。所以我總是耐心的陪阿嬤把那場戲演完，讓阿嬤開心回病房，免除

了她的憂慮及晚上的吵鬧。

到身心科兩年多了，我覺得護理工作最大的意義就是，在病人人生最低潮的時候

遇到我，在他們離開這個病房的時候，希望我就像那盞明燈，能帶給他們希望與光

明。只要病人面臨往後的人生挫折時，不會對這個世界失望，有勇氣繼續走下去，

這就是我對自己從事護理的最大期許。（採訪整理／胡淑惠、廖唯晴）



42 TZU CHI NURSING JOURNAL

學姊．請聽我說
Please Listen to Me, Senior

我在胃腸肝膽科病房服務六、七年時，醫院新設立的身心醫學科病房缺護理人

力，所以我被調過來，單位十幾位護理人員只有兩、三位有身心醫學科背景，其

他都是內外科轉調或剛畢業的同仁，所以我剛到病房時，跟同事們一起走過一段

相當不容易的過渡期。

在身心科從頭開始學專業

剛開始跟身心科病人互動時，我很不適應，常常不知道要怎麼和他們溝通，感

覺多說多錯，因為病人可能曲解語意，或是沒立即滿足需求就對護理人員咆哮。

但與同事們互相傾訴及分享的過程中，了解到「其實他們就是生病了，沒有辦法

控制自己的情緒」。當時的護理長張凱雁（現為護理部督導）也教導我很多溝通

技巧，告訴我碰到這樣的狀況下一步能怎麼做，因此我學習放慢腳步，試著去了

解病人情緒激動的背後原因。還有，在工作之外，要找尋自己的興趣和抒壓方法，

將自己的身心狀況調整到最好的狀態，才能照顧好身心科病人。

從事件中反省溝通與同理技巧

有一次我遇到一個躁症的病人，因為要求出院無法立即滿足需求就在護理站前

拍桌咆哮，情緒非常激動，當時我是她的主責護理師，與病人溝通後病人仍然出

手要攻擊我，評估決定要約束病人，在約束的過程因為自己緊張，動作也變得慌

亂，沒注意到手掌在病人臉前方的位置，病人一張口就咬著我的手腕關節不放，

痛得我立刻哭了出來，不論大家怎麼叫她張嘴，病人就是不配合、不鬆口，痛到

無法忍受只能請同事直接幫我把手從病人口中抽出來。

當下的我傷口很痛、很生氣，很擔心手留下疤痕，很氣病人，覺得為什麼會發

生這樣的事在我身上！但再看她情緒急躁、言談缺乏現實感、思考鬆散跳躍，完

■ 文 ︳林孟儒  臺北慈濟醫院 3D 身心醫學科病房護理師    圖 ︳余翠翠

Pass on Experiences and Mindset to the Newcomers

傳承經驗與心法
學姊這樣說：
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全就是躁症的表現，我開始反省自己，病人情緒已經出現波動，我還靠她這麼近

講話，是我自己不夠同理她的感受，而且是自己技巧不足，也沒及時發現攻擊行

為，所以沒有能保護好自己。病人出院的那天，她對我說︰「護理師……妳的手

我看一下，對不起，我真的不是要傷害妳，以後不會了。」當自己想清楚後就沒

有責怪過病人，但是她一句對不起，還是讓我感到欣慰。我拍拍她的肩膀說：「沒

關係，我知道，要記得一定要按時吃藥喔。」

其實剛來身心醫學科時因為不懂與病人互動的方法，相對就更怕暴力事件，但

是一點一點的經驗累積，我發覺溝通和同理真的很重要，病人其實都是善良的，

他們只是因為疾病而無法控制自己的行為。

將經驗傳承　提醒先顧好自己

「為什麼我要順著他們，為什麼他生氣的時候、可以對著我大叫、發脾氣，是

我叫他來住院的嗎？」「一樣的問題她一直問、一直問，我媽媽什麼時候來，我

老公去哪裡了，都問一百遍了，她到底有沒有聽懂啊！」……每當聽到學妹們這

樣說時，我能了解她們碰到困難了，這完全是我剛來時的心情。

林孟儒（右）覺得要傳承經驗很重要，但也要先顧好自己的身心。
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所以我會先安撫學妹們煩躁的情緒，以自身的經驗說明，讓學妹練習同理心及

溝通技巧，設身處地為病人著想，我們要以治療者的身分與病人溝通，來協助他

們康復。 

在帶學妹黃馨瑤的過程中，有次碰到病人在打電話過程中對家人咆哮，干擾病

房安寧，影響其他病友情緒，馨瑤見狀就過去制止，結果病人拿著話筒眼見就要

攻擊馨瑤，當時我也被病人的舉動嚇到，而且很怕馨瑤受傷，立刻用堅定的語氣

叫住病人，過去將馨瑤往我身後拉。

我帶馨瑤離開現場，讓她先緩一緩，回過神來，然後聽她說說她的想法，聽出

她的不安，我跟她說自己的經驗，安撫她的不安，教她下次碰到類似的狀況怎麼

做比較好。

擔心馨瑤因此而嚇到不敢靠近病人，我帶著她過去跟病人互動，跟她說：「病

人的突發性是疾病造成的，並非刻意，而我們的工作就是會面對這樣的病人，所

以不要害怕，而是要學習更好的技巧來應對。」

「只要是幫病人做的事都是好的，只是怎麼樣可以做得更好。」林孟儒鼓勵學妹黃馨
瑤（左）練就更好的臨床技巧。
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有時候馨瑤也會跟我說她覺得自己都做不好，我總

是告訴她：「妳不是做不好，妳做得都很好，只要是

幫病人做的事都是好的，只是怎麼樣可以做得更好，

對病人的幫忙更大，這是我對妳的期許。」

帶了馨瑤三個月，現在我們分別在不同樓層工作，

她是一個求好心切的人，經常提早到單位看同事有

沒有需要幫忙的地方，是單位的開心果及正能量，

是個自我要求很高，非常很有上進心的孩子。但我

還是擔心她給自己太大的壓力，希望她先把自己照

顧好，不要把生活重心都放在工作上，多給自己一

些額外的休閒時間。永遠要記得要把自己身心靈都

照顧好，才能在工作上去照顧更多的人。

好壞事都感恩　多一分力助更多人

當初媽媽知道我應徵臺北慈濟醫院的工作時，曾說︰

「很好啊，慈濟的師姊看起來脾氣都很好，看妳去了

那裡，脾氣會不會有改變。」當時聽到很不以為然，

對媽媽說：「什麼啦？我哪有脾氣不好，很煩耶！」

可是這幾年下來，我的脾氣真的改變很多。常在工作

環境聽到「感恩」兩個字，剛來時聽了沒什麼感覺，

現在我卻會跟學妹或是朋友說：「碰到的任何事，不

管是好事還是壞事都要感恩，懂得感恩，好的事才會

一直來，碰到壞的事，感恩這些事讓自己成長。」

在臺北慈濟醫院工作至今十三年，難免有身心倦怠

的時候，而且感覺到學歷的重要，所以我開始在職進

修，希望找回讀書時代的記憶以及踏入護理的初衷。

很感謝單位同仁的互相幫忙，讓我在學業、工作兩

頭燒的過程中能堅持下去。我想護理這個行業是一代

傳一代，是需要傳承的；以前學姊細心的帶我，所以

我也有這個責任和義務將我的臨床經驗分享給學妹，

所以我會堅持走下去，希望能多幫助一些需要幫助的

人。（採訪整裡／胡淑惠、廖唯晴）


