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文錙藝術中心詮釋的說話藝術 

「看見改變」 

一、業務性質及溝通對象 

(一)業務性質 

海事博物館是屬於校內的博物館，館內除提供團體導覽，辦理各

項活動之外，也提供個別的海事相關訊息諮詢。開放的對象除了校內

的教職員工生之外，也包括社區及全國各地預約參觀的民眾。同仁們

每天會接觸到各式各樣的人，都需要竭誠地歡迎他們，提供最好的服

務。 

(二)溝通對象 

在與廣大觀眾互動的過程中，面對不同特質的人，必須轉換不同

的互動模式。有些觀眾，一般的對話就容易有很好的溝通，也很容易

就能滿足他們來館參觀的需要。可是有少數的觀眾，因著他們異於常

人的個人特質和應對方式，一般的對話並無法達到溝通的目的。   

 有位常常至海事博物館參觀的本校學生即是具有不一樣的思考

和行為模式，帶有暴力或傷害的言語及行為，與該生的互動常考驗同

仁的耐心及應對的能力。 

二、溝通經驗 

(一)失敗溝通原因 

該生說他喜歡海事博物館的環境，所以常常來。起初，因未曾接

觸過這類案例，以和一般觀眾應對的方式與他互動，發現無法得到效

果，也逐漸成為博物館管理上的難題。 

後來，因著他來博物館次數越來越多，異常行為及言語傷害、暴

力範圍有增加的趨勢，經過館員們的討論後，試著請諮輔單位協助，

尋求正確的因應方式。  
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(二)成功溝通策略 

透過諮輔組人員的協助，得知該生具有比較特別的人格特質，也

從其中學習到一些幫助該生的因應方式，需要有愛心及耐心，一一教

導他所應該學習的各個生活面向。同樣意思的一句話，轉換另一種表

達方式，該生就能夠理解，並且給予良好的回應。 

因著友善的溝通，我們與該生有良好的互動，在互動的過程當

中，我們逐漸地知道他的狀況，能夠做更貼切的關懷與更實際的規勸

及鼓勵。也因為同仁們的了解、體諒與耐心的協助，在生活及學習上

皆有顯著的改善，進而可以發現他原來有一顆坦承、誠實的心，能誠

懇面對自己的情況與需要。他的改變給周遭的人很大的鼓勵，對同仁

們也是一種學習，學習不同的說話技巧，用愛與耐心、包容與了解來

面對問題、解決問題。 

三、溝通問題檢討與自我改善策略 

(一)溝通問題檢討 

在海事博物館這樣的開放性空間，每天面對形形色色的參觀者，

同時也必須面對各式各樣的狀況。在各種現象與問題日趨多元的情形

下，若只是講求快速，以快刀斬亂麻的方式因應，有時候不但事情沒

能解決，反而會產生更大的問題。在教育的場域唯有有效的溝通、愛

心、耐心與同理心再加上專業的諮詢與協助，才能解決問題。 

(二)自我改善策略 

經過這些事，同事亦學習到不同的經驗與知識。良好與有效的溝

通，再加上同理心與愛心，往往能讓事情圓滿。知識不足的部分則應

就教於專業，唯有常存謙卑、忍耐與愛，才能在現實、多元的社會中

繼續精進。 

四、結論： 

我們都是平凡人，愛心不夠、知識不夠、耐心也不夠，遇到不順

遂、不按常理出牌、說話出口不經意會威脅、傷人的人，通常都會遠

離他們、拒絕他們，也沒有興趣去探究原因。這樣的人常被孤立、拒
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絕、沒有朋友、到處碰壁，形成惡性循環，害怕接觸人群，其實這些

人都缺乏愛，心理受傷，需要被擁抱。很感謝這個案例的出現，讓我

們學習好的說話藝術、學習愛、學習關懷，也學習忍耐，我們沒辦法

選擇觀眾，但卻可以選擇如何對待觀眾，這是我們最大的收穫。 

 

  


