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Job Stress of Hairdressing Industry (I) - 
Qualitative Research on Discussing Hair Stylist's Job Stress 
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摘要 
本研究旨在探討美髮設計師所面臨的工作壓力概況及其相關因素。以質性研究，專家半結構式訪

談法來進行，訪談共 9 位服務年資七年以上的美髮設計師，先將訪談錄音內容建立文字稿，再將訪談

大綱分門別類後，進行資料分析、歸納及編碼。 

經由語意分析後，整理結果如下：美髮設計師所面臨的工作壓力其涵蓋範圍有「工作本質」、「工

作角色」、「人際關係」、「生涯發展」、「組織結構與氣氛」、「家庭與工作」、「社會」等七大構面，可用

來解釋美髮設計師感受工作壓力時最大的變異。最後再依據研究結果整理工作壓力及其相關因素，做

出結論，並提出建議供美髮產業經營業者做為參考之依據。 

關鍵字：美髮設計師、工作壓力、質性研究 

ABSTRACT 
This study aimed to investigate the job stress profiles and related factors that hair stylist is facing. In 

qualitative research, semi-structured interviews of experts were carried out, interviewed nine with more than 
seven years of service hair stylist. Firstly, interview transcripts were created, then the interview outline was 
categorized, also data analysis, summarized and coding.  

Via the semantic analysis, collate results are as follows: Hair stylists’ job stress faced by its scope has 
"Work essence," "Work Role," "Interpersonal Relationship," "Career Development," "Organizational Structure 
and Atmosphere," "Family and Work," "Society," total seven dimensions, can be used to explain the variation 
in hair stylist when maximum job stress of feeling. Finally, finishing job stress and related factors based on 
the results; draw conclusions and make recommendations for the management of hairdressing industry as a 
reference basis. 
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1. 緒論 

1.1 研究背景與動機 
社會環境快速變遷及生活品質提升，美髮業

已從傳統的家庭經營模式，轉變為重視時尚流行

的企業模式在經營。在大街小巷皆可看見美髮店

林立，一個美髮工作者因為需要給顧客從洗頭、

吹乾，甚至在加上染、燙的時間一定都會有多次

彎腰、抬舉以及站立的時間之問題產生（莊文典，

2005）。而一個從洗頭助理晉升到美髮設計師需要

歷經多年的時間，這種長期無形中所累積的工作

負荷量，容易造成美髮從業人員的工作壓力。 

根據行政院主計處（2012）「台灣地區受雇員

工動向調查報告」指出，美髮受雇員工年齡以未

滿 20 歲以下最多（3,509 人）、其次為 20～24 歲

（1,513 人）；其中又以女性從業人員居多（5,976
人）；教育程度則以高中職最多（5,266 人）、其次

為大學（1,908 人），其中又以女性居多（7,582
人）。每週工作時數約 50～54 小時；平均薪資為

25811 元。再依據 2012 年工業及服務業受僱員工

每人每月平均工時為 178.4 小時，就各中行業觀

察，工時較長之前 10 名行業，以美髮業（211.0
小時）暫居第二，工時遠超過勞基法所規定的勞

工法定工時為每月 168 小時，超出 45 小時；僅次

於保全及私家偵探服務業（229.0 小時）。工作特

質為直接性接觸人員廣泛、工作性質的機動性

高、業績壓力大；職務上還須對商品的種類及其

功能性瞭如指掌，並需隨時掌握顧客的需求及市

場脈動，以維持業績。 

就美髮從業人員而言，工作壓力容易出現在

初入職場且處於學習適應期的助理人員、剛升上

準設計師和資深美髮設計師等人的身上。從業人

員每天要進行重複性且又屬勞務性的工作、工時

長而薪資低、隨時擔心有新人替代目前的工作職

務、成就感低等的問題。基層人員往往要身兼數

職，如環境之清潔、洗髮、護髮、上捲、毛巾工

具潔淨等，角色過度負荷，心理層面上容易產生

工作倦怠（詹慧珊、林容慧，2004）。而對剛升上

準設計師者或已是資深設計師者，職場上的專業

能力更是需要符合顧客的滿意度，以維持公司營

運及個人業績。當個人的業績欠佳時，或與同事

之間在競爭客戶、業績與人際關係…等因素，相

對地在工作中所產生壓力也隨之提升，間接地也

會影響到生活。而工作壓力（或具體稱為職業壓

力）的來源，有些是工作本身性質、有些是工作

者組織的角色、有些是生涯發展上的問題、有些

則涉及工作中的人際關係（周子敬、彭睦清，

2005）。再加上技術日新月異、產業競爭激烈、追

求創新、對問題必須迅速處理及回應等產業特

色，讓美髮從業人員承受更高的工作壓力。 

其美髮業的員工工作性質與其他行業大異其

趣，如工作時間長、需要不斷提昇其工作績效、

時常面臨挑戰、工作上不容許出錯等特點，這也

正是壓力產生之主因。因此，瞭解美髮從業人員

的工作壓力來源，並針對問題來提出解決及改善

的方法，是個值得重視的議題。 

1.2 研究目的 
本研究藉由相關文獻的回顧來訂定基本的研

究架構，並依據前述的研究動機，係以「美髮設

計師」作為探討的對象。本研究主要目的，如下：  

1.2.1.探討美髮設計師其所承受工作壓力之

現況。  

1.2.2.探討美髮設計師工作壓力來源之因素。 

1.2.3.提出建議供美髮產業經營業者做為參

考之依據。 

2. 文獻探討 

2.1 美髮設計師 
一般通稱為美髮師、髮型設計師，從事理燙

髮、洗髮、染髮、髮型設計、整鬚之設計人員。

工作內容包括：剪髮、洗髮、染髮、燙髮及化粧、

髮型、服裝、配件等整體造型之設計（行政院主

計處，2010）。而一般美髮師的養成教育，從助理

→洗髮人員→護髮人員→實習燙髮人員→冷燙人

員→準設計師→設計師，約需 2 ～3 年的時間。

美髮從業人員，須具備任勞任怨不畏艱辛的服務

精神，否則無法勝任需長時間站立，迎合顧客需

求之服務工作（詹慧珊、 林容慧，2004）。 

依中華民國行業標準分類，以聯合國最新版

國際行業標準分類為基本架構，並於 100 年 3 月

將「行業標準分類」做第 9 次修訂，將美髮業定

義為從事美髮之行業、與將美髮業定義為從事美

髮及理髮之行業（行政院主計處，2011）。從事理

燙髮、洗髮、染髮、髮型設計之設計人員。工作

內容包括：剪髮、洗髮、染髮、燙髮及化粧、髮

型、服裝、配件等整體造型之設計，（行政院主計

處，2010）。依技術及經驗不同可分為：1.初階助

理：洗頭、按摩、接待、清潔打掃等較為雜務 性
質。2.準設計師（又可稱為資深助理）：除擁有基

本技能，須約經 1～2 年的實務練習，才能對外服

務客人。在經 3～6 個的訓練，若技巧純熟且漸受

客戶肯定，則可升任為設計師。3.設計師：提供

主要的剪、燙、染、吹、整髮型設計等服務。4.
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資深設計師：除了設計師的工作內容外，也可加

盟投資或成為儲備主管，升任為負責行政職務的

主管（如：分店主任、店長、店負責人或店經理），

甚至成為店股東（中華民國勞動部，2014）。 

美髮造型設計相關人員的工作場所一般為靜

態的室內環境，如髮廊。在工作時間的要求上，

一般美髮師一天約 10 小時，月休 6～8 天，是年

資及職務不同而定；但因工作屬服務性質，休假

期間不一定能安排在周末假日。（中華民國勞動

部，2014）。具體而言，美髮設計師係指資深設計

師、美髮設計師、準設計師等，為直接面對顧客、

並站在第一線為顧客服務的工作人員。工作的內

容包括：洗髮、剪髮、染（漂）髮、燙髮、吹髮、

整髮型與護髮等造型設計。 

2.2 工作壓力 
工作壓力係指在工作的情境中，個體因內在

因素與外在環境交互作用下，個體內心認知差異

下，造成個人身心的負荷加重超過要求，如果個

體無法控制這些不力情境因素所造成的後果，便

會產生工作壓力（曾瑞譙、 凃柏源，2010）。亦是

人們在從事工作時，對於某些特殊工作情境的要

求無法達成，或個人需求無法獲得滿足，導致個

人無法適應而產生之負向情緒感受與緊張狀態

（蒙大慶，2008）。指在工作上所面臨的壓力，其

將「壓力」的概念更明確地使用在工作環境與工

作者身上，並以工作相關的刺激因素作為探討的

重點（吳清山、林天佑， 2005）。工作壓力係指

當個人的能力和技巧，無法與工作配合，或工作

上的環境因素（林晏鈴、張婉菁，2010）及個人

主觀知覺到工作要求或是實際工作負荷量超過他

的能力，導致個人身心失衡，因而產生威脅、挫

折、焦慮或無力的感受（莊淑灣、呂錘卿，2005）。 

2.3 工作壓力之相關文獻 
工作壓力是一種連續變化之動態歷程，而非

靜態的間斷現象；主觀性、互動性、歷程性與特

異性是工作壓力的本質（陸洛、高旭繁，2010）。
而形成產生工作壓力的原因，即是工作壓力來源

（劉明駿， 2009）。造成工作壓力的來源稱為工

作壓力源，而工作壓力源為工作壓力之開端，個

人在知覺工作壓力來源之後產生工作壓力

(Cooper, Dewe, & O ‘ Driscoll, 2001)。而工作壓力

的來源之一即是家庭問題的困擾；而家庭壓力的

來源亦有可能源自於工作壓力（王以仁， 2001）。

表 1：國內研究者對工作壓力分析之相關文獻一覽表 

研究者（年份） 工作壓力之相關文獻 
張松齡等

（2003） 
壓力來源歸類為三大層面： 
1.行政管理層面：如人員調動及排班。  
2.人際關係層面：涵蓋與行政體系間的溝通，與同僚之間的配合。  
3.工作環境層面：噪音干擾及物理傷害。 

李欣蓓、黃韶顏

（2009） 
將工作壓力的來源分為三個構面：  
1.工作負荷：對於工作份量、時間支配等方面。  
2.人際關係：指在工作情境中與他人互動之各種關係，包括上司與同事等。  
3.專業變革適應：指在課程理念、專業進修研習及專業形象方面。 

陸洛；曾瑞譙、

凃柏源（1997；
2010） 

統合性的工作壓力模式，將工作壓力源劃分成兩大構面：  
1.工作內因素：  
（1）工作本身的主要因素：包括工作任務、工作角色及工作酬償。  
（2）生涯發展因素：包括工作發展性、工作與生涯目標的符合性，以及個人在工

作中所得到的成就感和肯定。  
（3）組織結構與氣氛：包括組織制度與組織文化等。  
2.工作外因素：  
（1）工作中的社會關係：可再細分為組織外及組織內的社會關係。 

吳蔚玟、江文

鉅、吳瑾鈺

（2010） 

將工作壓力來源歸納為五個層面： 
1.工作負荷：指工作之工作量、能力、時間限制、責任等。 
2.職涯展望：指對工作現況或未來發展。  
3.上級要求：指為達成上級的規定或要求。 
4.家庭因素：指由於工作因素影響到個體與家庭親屬關係。 
5.工作特性：指對於工作環境、工作性質及工作安全性。 
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資料來源：本研究整理

統整以上學者針對不同行業的工作壓力之定

義可得知多項工作壓力來源（如表 1）。綜觀以上

學者探討的基本架構，本研究為探討美髮設計師

工作壓力產生的來源因素，將參考工作本質、工

作角色、人際關係、生涯發展、組織結構與氣氛、

家庭與工作、社會為主軸構面，內容再針對美髮

設計師的工作壓力來源的需求來做為其工作壓力

的調整。 

3. 研究方法 
本研究利用質性研究法中的訪談方法作為研

究工具，透過與研究對象以一對一深入訪談與觀

察，並從訪談的內容中來分析檢視，了解其美髮

設計師的工作壓力來源。透過質性研究所獲取的

資訊，除了可對所要探究的對象進行深入瞭解

外，並可從中得知受訪者完整的意見、想法及其

經驗，並建構出「工作本質」、「工作角色」、「人

際關係」、「生涯發展」、「組織結構與氣氛」、「家

庭與工作」、「社會」之工作壓力來源因素。 

3.1 研究對象 
本研究對象設定為曾任職過美髮公司，並實

際於現場工作的工作人員作為本研究所採取立意

抽樣之母群體。訪談對象則以現任職美髮設計師

人員為主（表 2）；受訪者共有九位；以英文代碼 
A～I 標示；採一對一半結構式的深度訪談；訪

談時間約一小時左右。為求提高資料的精確性，

所以訪談對象以任職至少七年以上的資深美髮設

計師為對象，並以蒐集受訪者所提供自身經驗的

專業資訊為主。

表 2：質性研究專家訪談的基本資料 

受訪者 職務 工作地點 工作年資 
A 美髮設計師 高雄 18 年 
B 美髮設計師兼主管 臺北 23 年 
C 美髮設計師 臺北 7 年 
D 美髮設計師 臺北 8 年 
E 美髮設計師 臺北 13 年 
F 美髮設計師 高雄 15 年 
G 美髮設計師兼主管 高雄 22 年 
H 美髮設計師 高雄 25 年 
I 美髮設計師兼主管 高雄 23 年 

資料來源：本研究整理

3.2 資料分析 
將訪談過程全程錄音，然後將檔案轉成逐字

稿之文本，並對文本進行初步整理，仔細閱讀文

本，擷取相關有意義描述的句子，再將相同特性

有意義的句子集合形成數個次主題，並且賦予每

個主題一個明確意義；最後統整形成主題。資料

整理採研究者三角檢核方式增加資料歸納的有效

性。先由二位研究人員分析歸納資料，當二位意

見不一致時，再由第三位研究人員一起參與討論

及釐清。 

3.2.1 質性專家半結構式訪談法 
研究者為了深入討論某個問題，在自然的情

境之下，深入訪談或分析私人文件，再經整理、

歸納、分析之後，以文字描寫受試者的內心世界、

價值觀、行為舉止等。而訪談的問題，有一部分

在訪談之前已事先設計好。另外，有些問題則是

依受試者臨場反應，隨時訪談之（葉重新，2004）。

質性研究較重歸納，以自然環境的探究，重視人

們意義的建構與情境脈絡的影響，以及研究本身

含涉價值等（潘慧玲，2003；邱美秀，2012）。 

3.2.2 語意分析法 
此為一種態度測量技術。一次性集中測量被

測者所理解的某個單詞或概念含義的測量手段。

針對這樣的詞或概念設計出一系列雙向形容詞量

表，請被測者根據對詞或概念的感受、理解，在

量表上選定相應的位置。 

3.3 半結構式訪談大綱 
針對美髮設計師的工作壓力，訪談內容大綱

分為七部分：  

1.探討工作本質對美髮設計師造成的工作壓

力。  

2.探討工作角色對美髮設計師造成的工作壓
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力。  

3.探討人際關係對美髮設計師造成的工作壓

力。  

4.探討生涯發展對美髮設計師造成的工作壓

力。  

5.探討組織結構與氣氛對美髮設計師造成的

工作壓力。  

6.探討家庭與工作對美髮設計師造成的工作

壓力。  

7.探討社會對美髮設計師造成的工作壓力。  

4. 結果與討論 

4.1 訪談結果 
藉由與 9 位資深美髮設計師的深入訪談，目

的在於了解其所承受的工作壓力。訪談後，轉譯

並整理成逐字稿，茲將工作壓力其涵蓋範圍依七

大構面來做整理。下列文中斜體字乃節錄受訪者

之訪談逐字稿內容。 

4.1.1 工作本質 
（1）工作負荷量過大 
在工作現場上，美髮設計師時常會面臨到同

時要處理許多件事情，例如：同時有好幾個指定

的客人要服務，又遇上助理不足且其他同仁無法

協助的狀況，並且又要擔心對顧客的服務不周

全…等問題。美髮設計師們會經常承受過大的工

作負荷量，無形中會造成疲憊的工作壓力。 

現場壓力就是忙的時候，找不到助理幫忙。

就變成說自己來，然後又有客人在等，就比較會

緊張，會很擔心流失這個客人。（受訪者 C） 

因為要做助理的工作，又要當設計師的工

作，又要忙怎麼面對客人的工作。... 現在當了設

計師，還是要做的助理的工作，你還是做到安撫

客人的心情。（受訪者 G） 

客人很多很多的時候，忙不過來壓力會比較

大，而且身心會比較疲憊。（受訪者 I） 

（2）工作環境不佳 
美髮設計師在工作中的情緒很容易被不佳的

工作環境所影響，例如：工作場所太髒亂、空間

過窄、動線不佳或設備器材過於老舊…等問題，

造成工作中的壓力。 

 XX 的工作場所太髒了，我不能接受。它太

髒了，他沒有一定的品味。... 有一家沙龍，它讓

我非常得驚訝，我們彼此都嚇到對方了。我的工

作環境，就是店會有客人進來就有問候三字經

的。（受訪者 A） 

工作環境窄了點，動向不是哪麼好，這個是

硬體的關係。（受訪者 F） 

工作的環境當然很重要呀！畢竟店面是屬於

一個公眾，環境也不能太差，東西老舊，不淘汰，

然後不乾淨，這都不行呀！（受訪者 I） 

（3）工作時間過長 
美髮服務業常有工時過長、休假較少的問

題，而且美髮設計師還必須配合客人的作息來調

整工作時間，甚至是可能要延長工時。有時連休

假的時候，業者也會要求美髮設計師利用時間去

進修美髮相關的課程；而造成私人的時間或喘息

的權利被剝奪，無法於休假時達到放鬆的狀態，

進而從工作壓力演變成成生活壓力。 

沒有自己的空間跟時間。把工作的時間，變

成我們休假的時間，不斷的要去上課。都是在上

課，沒有自己的休息時間。大概一個月，會有一

天而已，這樣連續好幾年。（受訪者 E） 

我覺得工作時間太長，也會是我的壓力，雖

然我工作時間到 7 點，但是我走的時候已經是 7
點半了。... 而且我們也當然沒有那麼多時間，

六、日是沒有休息的，所以相對的，陪小孩的時

間就會少很多了。（受訪者 G） 

（4）工作知識或技能不足 
美髮設計師在新人階段或是在專業知識和技

能尚不足時、或者同事及助理表現得不夠專業、

以及處理突發狀況的經驗較不足時，這些都是工

作壓力的來源。 

自己還沒有準備好。自己的這個東西，自己

的美感，自己的品味，可能是在客人之下，沒辦

法凌駕他的客人。... 我不敢拿高單價！（受訪者

A） 

助理跟同事，做了不專業的事、不專業表現

的時候，會讓我生氣。（受訪者 B） 

就是專業不足。現在像從事美髮的話，就是

怕燙頭髮的客人，燙不出客人要的捲度；要燙直

的客人，頭髮沒有燙直；要染紅色的客人，染成

黃色。（受訪者 I） 

（5）顧客的反應及回饋 
美髮設計師跟顧客彼此在新髮型溝通上或彼

此對服務的認知產生落差時，例如：當顧客不清

楚自身的條件、顧客太過於授權或甚至可能太過

依賴美髮設計師時，甚至是接到來自顧客的惡意
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評價…等狀況，會感受到工作壓力。 

因為客人本身條件有很多問題，客人又會希

望設計師你是萬能的，我這麼相信你，你是有辦

法的，可是我明明是沒辦法的。客人太相信我，

對我來說，也不是一件好事。（受訪者 A） 

如果沒有客訴人員壓力，都還蠻快樂的。（受

訪者 B） 

明明就三角形的頭，就硬要說自己是圓形。

客人會覺得我是無理的要求，或者是客人他不太

清楚知道自己本身的…（受訪者 E） 

（6）助理人員的工作態度 
工作態度的好或壞，會影響工作效率。而美

髮設計師跟屬於新世代的助理們，在工作上偶有

溝通不良的狀況、亦或是雙方心目中的服務標準

有落差、及助理的敬業精神不佳…等問題，都會

帶來工作壓力。 

助理現在跟他這麼講，他也不見得會這麼

做，他可能甚至於覺得你要求太高，要求太高他

就不想做了。（受訪者 F） 

我覺得助理很重要，因為助理他是幫我們服

務客人，那他跟客人服務之間的對應非常的重

要，客人會去感受到。（受訪者 H） 

4.1.2 工作角色 
（1）個人對工作職責欠缺清楚的認知 
當同事對自己的工作職責或在角色行為上欠

缺清楚認知，並模糊或跨越了彼此在工作中的角

色和職責權限時，會帶來的工作壓力。 

就是會有可能搞不清楚職責，重複前兩、三

年會為了這種事爭吵，我管到你的職責，你管到

我的職責。（受訪者 B） 

有時候會遇到不好的客人，助理不喜歡的客

人，他們會去背後批評。（受訪者 H） 

（2）培育人才 
在培育於工作現場上第一線面對顧客的助理

人員們，除了要教導專業技術能力之外，還必須

同時要給予除美髮、時裝以外的新知識。為了不

讓雙方彼此的期待有落差，在規劃培訓及激發助

理潛能的每階段中的課程內容都極為重要。這也

會帶來不少的工作壓力。 

現在的助理要的不只是你給他指示上的技

術，他們每天的工作就是做美髮碰頭髮的東西，

你可能要給他一些，除了美髮跟時裝以外的東

西，去做分享、交流。（受訪者 F） 

助理服務的精神態度，第一線要做好，他做

不好會是我壓力的來源。（受訪者 H） 

（3）管理員工 
人員的管理是不簡單的事，不論是員工們的

管理、亦或者是擔任管理職時要求屬下提升個人

的專業程度和創造更高的工作績效，還必須要管

理品行不佳的員工…等的問題，也會帶來一些工

作壓力。 

我最大的壓力來自我的經營人。我自己覺得

很無力感，就是其實人很不好經營。（受訪者 A） 

在管理階層的壓力，跟在教育方面的壓力會

比較有一個大的落差。（受訪者 B） 

設計師的管理，我說真的，設計師的品性不

好，就是～（受訪者 I） 

（4）所扮演的角色 
在工作上必須扮演好個人在工作崗位上應有

的工作角色，否則會造成同事的困擾、甚至是職

場能力不被認同，而形成他人或自己的工作壓力。 

對工作的要求，要各自做好自己的角色。老

闆有老闆的角色，助理有助理的角色。當我的領

導者不夠及格的時候，他就可能會受到我比較大

的壓力，這個就是我自己會去要求這個部分。（受

訪者 A） 

（5）工作責任 
來自他人所賦予的工作責任和自我在工作上

過重的責任感、要求過高或完美主義的個性，會

造就自己的工作壓力。 

我在這個工作的時候，我就覺得自己應該要

為自己做一點事，成為別人學習的對象，但會擔

心我太多不正確的觀念，蒙蔽了我的眼和這一份

感覺。（受訪者 A） 

我的壓力是來自於我喜歡完美。（受訪者 B） 

4.1.3 人際關係 
（1）與同事相處不愉快 
在工作場合中無法與同事相處融洽或包容同

事的想法，經常會有摩擦、爭吵、或個性不合等

情況。上班時彼此的互動就會減少，而在工作時

就會變得十分痛苦，工作壓力就會跟著提升。 

我沒有辦法接受就是同事跟同事之間會有磨

擦這種東西，或者爭吵，因為我覺得氛圍很快就

會不一樣了。我覺得上班是一件很開心的事情。

一旦跟某些人爭吵，它不但會變成你的壓力，而

且你每次上班就會上的很不愉快，會覺得又要看

他嘴臉。（受訪者 D） 
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與同事對某些事情看法不一樣的時候，會有

摩擦，可能就是點頭之交。（受訪者 H） 

（2）缺乏上司或同事支持 
與上司、股東或同事大家一起討論公司各項

待檢討事項時，雖經常給予良性的建議，但因時

常不被接納或採用，因此會造成大家無法同心或

缺乏彼此互相的支持，也是工作壓力的來源。 

股東在討論事情的話，難免有些爭執，可能

會影響彼此之間的人際關係。（受訪者 B） 

建議了之後，發現老闆他不這樣子做的時

候，好像又回歸到原點了。（受訪者 G） 

沒辦法同心。（受訪者 I） 

（3）同事間彼此過度競爭 
為了爭取被主管的認可和美髮設計師彼此會

比較個人業績的高低，美髮設計師之間會爭搶客

人、甚至是會討好某幾位特定的助理，來協助自

己提高個人的業績。這種同事間不甚健康的過度

競爭，會是工作的壓力來源。 

我覺得工作現場上，有良性的競爭者，是很

好的，但是你找不到那個良性的競爭者。（受訪者

F） 

設計師多的時候，就會有摩擦，因為我們都

有業績壓力，那時後就會有搶客人現象，或是拉

攏某些助理跟他的關係比較好，然後也會影響助

理對設計師的態度，這是很不健康的。（受訪者 H） 

會有摩擦，就是會搶客人吧！（受訪者 I） 

（4）上司與員工間彼此缺乏信任 
無心的隨口抱怨卻被有心人士惡意散播、或

同事中有人惡意中傷或挑撥離間，造成上司與員

工間彼此缺乏信任，形成工作壓力。 

 有一些可能跟你沒有那麼好，就不懂你心裡

在想什麼的人，他可能就會覺得你為什麼要抱

怨。我通常只是講講，要發洩一下。有的嘴巴比

較大的就會講出去，然後會成為是罪人。（受訪者

D） 

主管搞三角關係，亂講話、挑撥離間。那變

成我們員工跟員工之間的一些誤會。（受訪者 E） 

（5）勾心鬥角或派系爭鬥 
公司內的凝聚力不好、小團體太多、同事間

彼此勾心鬥角、同事間惡意比較、打壓或心生忌

妒感等，因而產生摩擦、互相不幫忙、甚至是拉

攏助理們一起來分派別，這些都是工作壓力。 

有一些元老，常常會打壓你。看你有能力就

打壓你，這會比較煩腦一點。（受訪者 B） 

拉個助理出來協助，像要革命一樣。現場氛

圍不好，我會煩惱。（受訪者 B） 

小團體多，真的很痛苦。我就會想我為什麼

要服務他的客人？（受訪者 D） 

對公司制度，會有不一樣的看法，就會彼此

意見不合，就會有摩擦與分派別，並內鬥，而助

理也會跟著分派別。（受訪者 H） 

凝聚力越不好，因為太多小圈圈了。當然是

會有壓力呀！（受訪者 I） 

4.1.4 生涯發展 
（1）從工作中所得到的成就、肯定和挫折 
同事間相互比較業績高低、手藝不被同事欣

賞、工作中說錯話及個人價值沒有提升…等，而

想要突破這些障礙、得到他人正向的肯定與讚

賞，這些都會是工作壓力。 

業績，他的業績比較高，有些人會拿來做比

較，我比較不喜歡這樣子。或是你染的那個顏色，

染完之後他在旁邊酸你，說很醜，我比較不能接

受這個。（受訪者 D） 

有一段時間業績不是那麼好，那當然就沒有

那麼有成就感，就會有倦怠感。（受訪者 H） 

（2）工作目標與生涯目標的一致性 
倘若欠缺明確的工作目標、或工作目標與自

我的生涯目標不相符，會造成工作壓力。 

事情如果可以解決還好，我比較怕的是沒有

目標。（受訪者 B） 

（3）缺乏自信心 
剛由準師晉升為美髮設計師階段時，自己處

於剛準備好、還未準備充足或還未調整好的心態

等，而自我缺乏自信心。有時，當同事要給予適

切的關心及建議時，常容易誤解對方所要表達的

真正意思，而會造成很大的壓力。 

剛當上設計師沒有自信吧！就是缺乏自信，

人家或許是好心跟你說：你要怎麼樣…怎麼樣，

會更好。可是你那個時候會覺得說，哇！他怎麼

在批評我。把他關心的那句話，聽偏了。（受訪者

I） 

（4）專業能力的成長 
髮型流行的資訊愈來愈多，美髮設計師需要

去瞭解及掌握新世代潮流的流行資訊，才能為消

費者提供最新流行的髮型資訊。當專業的技術能

力處於原地踏步、或自以為自己技術很好的狀態
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之下，這類技術層面的停滯或未提升，會造成工

作壓力。 

比方說她最近讓我去讀書，溝通很久的，畢

竟我給他的業績算蠻高的，他才有這樣放心。…
我自己也會不斷的去追求自己想要的東西，目前

的我想要再繼續深造下去，讀研究所的部分。（受

訪者 E） 

設計師除了在技術層面以外，還是需要一些

去上課的衝擊。（受訪者 G） 

自己的技術沒有提升，會是我的壓力。（受訪

者 H） 

（5）危機感 
對自我所具備的專業技術欠缺危機感、或對

自己的職業生涯沒有做規劃。當意識到周遭的同

事在各方面比自己成長許多時，才發現自己一直

處於安定的環境中，而未成長；若此刻才想要積

極地提升自我，會感受到很大的工作壓力。 

就是以為自己的技術很好，然後再來就是看

不到危機感，沒有去意識到我的危機。我一直在

安全環境裡，在糊口。（受訪者 A） 

可是等到你的同儕設計師，他的業績超過了

保障底薪，你就會覺得說，那我是不是應該要再

更進步一點，跟他一樣，要抽高於保障底薪。那

個時候，你就會覺得我應該要更認真。看著別人

成長，那就是壓力呀！（受訪者 H） 

4.1.5 組織結構與氣氛 
（1）組織內缺乏協商或溝通效率差 
組織的溝通模式對公司在各方面的表現具有

其影響力；而組織中的每一位成員對同一事件或

不同事件，都有其不同的認知與處理方式。而在

會議或工作場所中，因為個人立場的對立而形成

溝通上的障礙、亦或大家在取得共識的過程之

間，難免會產生誤解或歧見，導致事件無法順利

推動。浪費大量的時間而無法議決，顯現效率不

彰的成果，這會造成極大的工作壓力。 

不夠成熟的時候，其實我會一味的認為，他

跟我是對立的，老闆跟設計師是對立的，助理跟

設計師是對立的，這些都是對立的角色。（受訪者

A） 

會跟老闆溝通，但是不是每一次溝通都有效

的。就是會得來，後腦會痛而已。（受訪者 F） 

（2）員工的高流動率 
員工的流動率高，導致員工的程度參差不

齊，則如何安排員工內部的訓練課程，比以往面

臨到更多的困難。必須花更多的時間來構思課程

需求，如何同時提升員工的滿意度及程度，這都

是工作壓力。 

因為助理不穩定，所以排課程，是很難排啦。

（受訪者 F） 

流動率，目前以這間店來講的話，是百分之

七十的壓力而已。（受訪者 I） 

（3）向心力差 
當公司內整體的向心力不足、凝聚力不佳、

認同度低和同事只顧著做自己的事…等問題，不

但不能提升整體及個人績效，甚至會影響顧客的

消費能力，導致員工提不起士氣及工作氛圍也處

於低迷狀態，工作壓力也隨之提升。 

向心力不夠，然後各做各的時候，在這個環

境是不開心的，所以你會不快樂。（受訪者 F） 

公司的向心力不好，會是我的壓力。…公司

氣氛及凝聚力更好時，有助於公司及個人提升業

績，顧客消費能力也會增強。（受訪者 H） 

（4）公司制度不佳 
公司制度、規範、法則和原則不斷地在改變

及一些不合理的政策，如：員工薪資扣款的潛規

則、強制員工向顧客推銷產品、公司制度的內容

不定期地變動…等，這些是由於公司制度不佳，

所引起的工作壓力。 

公司有一些設計師認為一些無理的政策。（受

訪者 A） 

有時候會覺得為什麼這要扣錢、哪也要扣

錢，什麼都要扣錢。…這個活動我不喜歡，你硬

要我去做。譬如說：要賣票，我覺得有些客人根

本不需要，可是你要強迫我去賣產品，我會對這

種事很反感。因為我的客人不喜歡。（受訪者 D） 

制度一直不斷在改變。有一些規範、法則跟

原則都會改變。甚至給我們的黑底與白字的字

體，會從第一次的第一張，跟剛進去的第一張會

改變成另外一張。內容物會變！內容一定會變。

（受訪者 E） 

（5）公司薪資與福利不佳 
美髮設計師其業績與薪資的連動性很高。若

業績不好，造成薪資不好、連帶的公司可以提供

的福利也不佳，會產生這類的工作壓力。 

設計師的壓力來自業績，它必需回到很現實

面的問題業績，還有個人的魅力。…薪資是很重

要的，不然的話，那就不用出來工作了。（受訪者

A） 
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就是一個月每個月都會設定目標業績。沒有

達到的話，主管他們就是會要求你盡量、竟可能

達到。沒達到，就會問你說為什麼沒有達到？是

不是沒有客群，就是維護客群。（受訪者 C） 

可是生活也一定都來自於錢。（受訪者 D） 

福利太差。應該是說福利不好，想換工作、

要離開。（受訪者 E） 

（6）組織內的氣氛不佳 
組織內的氣氛不良、同事各做各的、不互相

幫忙；員工會想辭職離開這樣的環境，間接牽動

人員的流失，因而加重其他員工的工作壓力。 

工作環境氣氛不好我就會離開，這是我離開

XX 公司的原因。（受訪者 B） 

工作氣氛不好的話就是變成說大家都各做自

己的事情。（受訪者 C） 

4.1.6 家庭與工作 
（1）沒有時間照顧家庭生活 
隨著時代的進步，雙薪家庭已成為一種主流

趨勢。而職業婦女在家庭和工作所面臨的時間壓

力是一大挑戰，常因無法同時兼顧工作、照顧家

庭、甚至扮演好賢妻良母的角色等，發現自己因

沒有足夠的時間來應付家庭生活，即產生了沒有

多餘時間照顧家庭生活並承受工作的雙重壓力。 

我最大的一些壓力是來自於我的能力不足，

不管是家庭，還是工作無法兼顧，我就是沒辦法

做好。（受訪者 A） 

在妻子這個角色，也扮演的不好。老公沒有

吃飯，然後孩子又在媽媽那邊，就沒有時間回去

看他，那就算回去看小孩，再回來煮晚餐的時候，

都已經十二點、快一點了。（受訪者 I） 

（2）個人的感情問題 
當工作量很大、很忙碌的狀態下，可能較無

法兼顧妥善處理個人的感情問題；或是因為工作

時間過長、有多餘的時間找對象而處於單身狀

態，熟識的客戶也會很積極幫忙協助找合適對象

或安排相親等，這些都是源自於工作和個人感情

問題之間無法取得平衡的壓力。 

當我沒辦法有很多的工作，個人的感情問題

沒有去駕馭好、整理好的時候。（受訪者 A） 

ㄜ！小姐，請問妳結婚了沒。單身的壓力。

真的，很煩！（受訪者 E） 

（3）婚姻問題 
工作與婚姻要兼顧好，若可以有個很支持自

己的另一半、能夠互相體諒，又能妥善經營夫妻

關係，就可以減少工作與家庭衝突所造成的壓

力；相對的，若是另一半不能夠體諒，彼此又溝

通不良，則會為婚姻與工作帶來不少困擾。 

先生還蠻認同工作上面啦。只是他當然會希

望說，工作家庭能夠兼顧呀！…所以我覺得另外

一半的體諒，是還蠻重要的。（受訪者 G） 

他又看到你經營的這麼好，或是說你這麼忙

於客人，不把重點放在他身上，會因為你能力太

好，就覺得說會有一小段落差，帶給他壓力。帶

給他壓力之後，就變成婚姻之間的問題。（受訪者

I） 

（4）沒有時間照顧子女學業 
當同時必須工作、又得照顧小孩的情況，只

能選擇減少生育數、或減少工作量等，來兼顧小

孩和工作這兩邊。 

小孩小學三年級了，小孩是我的壓力，所以

我只生一個。（受訪者 B） 

在家時間上，變得比較少呀！因為你所要陪

伴小孩子的時間，就比較少呀！會想要去犧牲工

作時間。（受訪者 G） 

（5）父母問題 
面對年邁稍長或是工作能力不佳的父母，要

照顧他們的健康及負擔他們的生活開銷。若再加

上自己的薪資不夠來奉養父母、在忙碌的工作中

沒有足夠來照料父母，這些來自父母親這方的問

題，常常讓我面臨分身乏術的壓力。 

父母的健康，是我沒辦法掌控的。我到底是

要顧及眼前這個東西，還是要顧父母，這個取捨，

讓我覺得當下是困擾的。（受訪者 A） 

負擔他們年長的部分的壓力。（受訪者 E） 

4.1.7 社會 
（1）社會經濟不景氣 
美髮業者都需要穩定的客源。而當整個社會

經濟不景氣時，客人的消費會緊縮、甚至是同業

也會削價競爭；除了會讓美髮設計師感受到工作

壓力外，連帶地也會影響到薪資的收入。甚至原

有的創業開店想法，也會讓人卻步、裹足不前。 

想要開店，開店就會想到客源，客源、還有

你的店租的部分、還有家庭、還有生活的開銷，

會害怕現在社會的經濟上，也是會造就我個人會

不敢踏出這一步，所以只是在停留。…客人都會

說剛好換工作，他們工作很不穩定，也常常在換

工作，甚至也會被裁員的部分，就看著他，我也
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感覺得到壓力大。（受訪者 E） 

（2）社會價值觀的變遷 
社會價值觀的變遷與世代的交替，新一代的

年輕人會因為家長過於保護之下，而無意願從事

美髮業此類服務業的工作，形成此產業在人力資

源上的需求很缺乏。美髮助理人員的短缺，美髮

設計師要處理的工作量也跟著增加，工作壓力更

隨之提升。 

我很害怕我看不到危機感，也看不到這時代

的轉變。（受訪者 A） 

因為小孩子不肯學，家裡不缺錢，也不希望

小孩子這份工作。（受訪者 G） 

4.2 語意重點整理 
將訪談內容重點歸納後，依美髮設計師所承

受的工作壓力源依整理出工作本質、工作角色、

人際關係、生涯發展、組織結構與氣氛、家庭與

工作、社會整理出七大構面，利用三角檢核方式

整理訪談者的語意重點。在工作本質裡分為六項

次構面分別為工作負荷量過大、工作環境不佳、

工作時間過長、工作知識技能不足、顧客的反應

及回饋、助理人員的工作態度。工作角色分為五

項次構面有，個人對工作職責欠缺清楚的認知、

培育人才、管理員工、所扮演的角色、工作責任。

人際關係分為五項次構面有，與同事相處不愉

快、缺乏上司與同事支持、同事間彼此過度競爭、

上司與員工間彼此缺乏信任、勾心鬥角或派系爭

鬥。在生涯發展裡分為五項次構面有，從工作中

所得到的成就、肯定和挫折、工作目標與生涯目

標的符合性、缺乏自信心、專業能力的成長、危

機感。在組織結構與氣氛裡分為六項次構面有，

組織內缺乏協商或溝通效率差、員工的高流動

率、向心力差、公司制度不佳、公司薪資與福利

不佳、組織內的氣氛不佳。在家庭與工作裡分為

五項次構面有，沒有時間去照顧家庭生活、個人

的感情問題、婚姻問題、沒有時間去照顧子女學

業、父母問題。在社會裡分為兩項次構面有，社

會經濟不景氣、社會價值觀的變遷。 

5. 結論 
依訪談結果，整理出工作本質、工作角色、

人際關係、生涯發展、組織結構與氣氛、家庭與

工作與社會七個構面及三十四個準則（如圖 1）。
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圖 1：美髮設計師其工作壓力架構（括弧為受訪者）
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