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壹、前言 
 
一、研究動機 
 

「國人到底有多愛吃火鍋？根據統計光是台灣一年火鍋商機就高達 300億元，從百元平

價到高檔千元火鍋，都各有愛好者。」（TVBS 新聞網，2018），火鍋一直是個歷久彌新的美

食，不管大人小孩都愛吃，火鍋能加入各式各樣自己喜愛的食物，不管怎麼煮都能變成一鍋

美味的食物方便又容易，就因為如此火鍋店很受創業者青睞。在這經濟不景氣的情況下，隨

著物價的上漲，火鍋的商機大，加上消費者的喜愛，五鮮級餐飲文化有限公司看準這商機。

因為五鮮級平價鍋物在 2015 年於高雄興起，短短五年內展店至三十三間，本組想要進一步探

討五鮮級的服務品質、消費者行為及其忠誠度，找出其成功關鍵因素及消費者滿意度。 
 
二、研究目的 
 
（一）瞭解五鮮級火鍋的企業經營策略與創新特色商機。 
（二）探討五鮮級火鍋的五力分析、 SWOT 分析、STP 分析、4P 策略。 
（三）透過問卷調查，探討消費者行為、服務品質、忠誠度。 
（四）根據以上的研究結果，找出要改進的地方，提供五鮮級火鍋企業改進的參考，增加企

業的競爭力。 
 
三、研究方法 
 
（一）文獻蒐集：蒐集書籍、雜誌、網路等各種管道的文獻資料。 
（二）問卷調查：設計問卷，內容涵蓋消費行為、服務品質、消費忠誠度、消費滿意度，調

查消費者對五鮮級的意見看法。 
（三）實地觀察：親自至「台南北門店的五鮮級」店面觀察其外觀、空間設計、餐廳設備、

食材新鮮度、食材種類。 
 
四、研究流程 
 
 
 
 
 
 
 
 

圖一 研究流程圖 
（資料來源：本組自行繪製） 
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貳、正文 
 

一、五鮮級簡介 
 
五鮮級堅持自己的湯品親手熬煮，絕對不使用風味粉調製湯頭，並且堅持使用瓦斯爐火

而非電磁爐，以達到「火」鍋的靈魂，湯品越火越醇、越煮越香。不只是湯品，肉品的準備

上採用現切的手法，菜品的部分則確實的做好新鮮度的把關，雖然價格平實但在食材的選用

上可是絕對不馬虎，因為要讓消費者感受即使價格平實，但還是可以享受到最好的食材。除

了鍋品，還有饕客最愛的服務，像是能無限暢飲的白飯、飲料吧、冰沙等自助區皆吃到飽。

另外，在等候方面，設置了等候區、兒童遊戲區、甚至地坪較大的門市還設有停車場，減少

顧客吃飯時間還要尋找路邊停車位的煩惱。在價錢方面，沒有酌收共鍋費用，只需要低消 50
元，就任憑顧客怎麼點怎麼吃，綜合以上多樣的優點，這就是五鮮級在近幾年來能夠快速吸

引消費者前往品嚐及快速展店的原因，本組將其沿革整理於下表（表一）。

 
（圖片來源：擷取自五鮮級官網） 

二、五鮮級的沿革 
 
最初五鮮級在創業的理念就是「秉著一份希望讓大家都能以平易近人的價格吃到超值鍋

物的精神」，另外在命名上取為五鮮級的原因，同時也是期望讓客戶以最優惠的價格享受到五

星級有省錢（台語）的服務。在準備創立時期，便東奔西走，積極的尋找合適的材料，除了

價格實惠、食材美味新鮮以外，更注重的是食品安全的部分，經過專業團隊的多次嘗試及各

種精打細算後，最終才成就出現在能用銅板價錢，就能享用到的高性價比鍋物店。 
 

表一：五鮮級的沿革 

創立時間 2014 年 6 月，第一間店位於高雄新興區信守街。 

總部成立時間 2016 年 4 月成立五鮮級餐飲（總部）。 

分店發展 

2016 年在高雄地區陸續設置分店。 
2017 年在屏東、台南設立分店。 
2018 年在嘉義、台中、彰化設立分店。 
2019 年在雲林設立分店。 

全台分店總數 至 2020 年中南部共有 33 間。 

（表一資料來源：本組自行繪製） 

圖二 兒童遊戲區 圖三 附設停車場 圖四 等候區 圖五 自助區
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三、「五鮮級」與「石二鍋」、「六扇門」的比較： 
 
本組將「五鮮級」與「石二鍋」、「六扇門」同業的比較整理於下表（表二）。 
 

表二：「五鮮級」與「石二鍋」、「六扇門」的比較 

 五鮮級 石二鍋 六扇門 

品牌圖片 
 

圖六 五鮮級 
（圖片來源：擷取自

五鮮級官網） 

 
 

圖七 石二鍋 
（圖片來源：擷取自 

石二鍋官網） 

 

圖八 六扇門 
（圖片來源：擷取自 

六扇門臉書粉絲專頁） 

鍋物種類 

1.「招牌龍骨湯」 
2.「可以喝麻辣湯」 
3.「台式壽喜湯」 
4.「古月胡椒湯」 
5.「多維番茄湯」 
6.「素鮮菌菇湯」 

1.「刷刷鍋湯底」 
2.「石頭鍋湯底」 
3.「勁香辣姊鍋湯底」 

1. 「韓式泡菜鍋」 
2. 「海鮮鍋」 
3. 「香濃咖哩鍋」 
4. 「經典原味鍋」 
5. 「川味麻辣鍋」 
6. 「藥膳鍋」 
7. 「起司牛奶鍋」 
8. 「泰式綠咖哩鍋」 
9. 「南洋咖哩鍋」 
10.「藥膳人生鍋」 

（等共 31 種） 
價位 155 元起 177 元起 140 元起 

是否有外送服務 否 是 是（每鍋折抵 10 元） 

是否可以刷卡 是 否 否 

生日優惠 
當月壽星憑證送 

（海鮮、蔬菜拼盤）

二擇一 
無 無 

門市據點 分布在中南部 33 間 全台 70 間 全台 41 間 

低消費用 
50 元/人 

（12 歲以下免低消） 
59 元/人 

（120 公分以下免低消） 
50 元/人 

（110 公分以下免低消） 

（表二資料來源：本組自行彙整） 
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四、五鮮級的五力分析 
 
本組將五鮮級的五力分析整理於下表（表三）。 

 
表三：五鮮級五力分析 

項目 威脅程度 內容說明 

現有競爭者 高 
因同類火鍋（例：石二鍋、六扇門、三媽臭臭鍋、大呼

過癮）店家數逐漸遞增。 

潛在競爭者 高 開設火鍋店無需高度專業技術，因此進入火鍋市場容易。 

替代品的威脅 高 
當消費者有用餐需求時，並非一定要選擇火鍋，同時也

有其他的選項替代（例：牛排、燒烤、吃到飽、壽司）。 

消費者議價能力 低 因每間五鮮級價格固定，故消費者沒有議價空間。 

供應商的議價能力 低 
因食材為五鮮級總部統一進貨，以量制價，壓低成本，

故供應商議價能力低。 
（表三資料來源：本組自行彙整） 

 
五、五鮮級之 SWOT 分析 

 
本組將五鮮級之 SWOT 分析整理於下表（表四）。 
 

表四：五鮮級 SWOT 分析 
優勢（Strength） 劣勢（Weakness） 

1. 白飯飲料無限供應。 
2. 價格親民。 
3. 設有寵物友善空間。 
4. 免收服務費。 
5. 提供兒童餐具及座椅。 
6. 無限制用餐時間。 
7. 用餐環境整潔。 
8. 中南部知名度較高。 
9. 營業時間長。 

1. 無廣告提高知名度。 
2. 無特約停車場。 
3. 無提供外送服務。 
4. 無預約服務。 
5. 主要集中於中南部，北部及東部知名度較

低。 
6. 因考量成本無法提供上等的食材。 

機會（Opportunity） 威脅（Threat） 
1. 外食人口增加。 
2. 多數設置在學區及人潮眾多的地方。 
3. 台灣人對火鍋的喜好不分季節。 
4. 現代人在飲食方面追求平價、高品質。 

1. 同業競爭激烈。 
2. 物價持續上漲。 
3. 同業推出相同的行銷手法。 
4. 因受新冠肺炎影響，消費者減少外食。 

（表四資料來源：本組自行彙整） 
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六、五鮮級之 STP 分析 
 
本組將五鮮級之 STP 分析整理於下表（表五）。 

 
表五：五鮮級 STP 分析 

 說明 舉例 

市場區隔（Segmentation） 
以平價為主，與中高價位的火

鍋業者做出區隔。 
像是和輕井澤對比，五鮮級的

價格相對來說較輕民。 

目標市場（Targeting） 主要客群以學生為主。 店面的設立大多在學校附近。 

市場定位（Positioning） 
針對消費者以「平價」、「高品

質」從火鍋市場中脫穎而出。 
在追求平價的同時也可以享

受到高品質的食材與服務。 
（表五資料來源：本組自行彙整） 

 
七、五鮮級之 4P 分析 

 
本組將五鮮級之 4P 分析整理於下表（表六）。 

 
表六：五鮮級 4P 分析 

產品 
（Product） 

湯底選擇方面有：「招牌龍骨湯」、「可以喝麻辣湯」、「台式壽喜湯」、「古月

胡椒湯」、「多維番茄湯」、「素鮮菌菇湯」六種選擇。 

價格 
（Price） 

1.鍋底價格最低從$40 元到最高$139 元。  
2.肉片的價格從$66 元到最高$950 元。  
3.海鮮拼盤從$40 元到最高$666 元。  
4.蔬菜及火鍋料從$20 元到$118 元。  

促銷 
（Promotion） 

隨著節日不定期推出促銷或是打卡的活動，當月壽星出示證件即可享受海

鮮、蔬菜拼盤二選一。 

   
圖九 打卡送刮刮樂 圖十 當月生日慶 圖十一 附贈海鮮拼盤 

（圖片來源：本組自行前往拍攝） 
 

通路 
（Place） 

中南部共 33 間。 

（表六資料來源：本組自行彙整） 
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八、五鮮級問卷調查分析 
 

本組於 2020 年 9 月 18 日至 10 月 5 日期間內，自行製作五鮮級問卷，使用網址自行填寫

問卷，總共收取了 160 份問卷，160 份有效問卷，問卷內容有： 
「消費行為」：如何得知、用餐頻率、用餐目的、喜愛鍋物、是否願意推薦給親朋好友。 
「消費忠誠度」：價格合理性、鍋物多樣性、鍋物美味度、飲料種類多元、食材新鮮度、 
服務態度、服務速度、環境衛生、用餐環境舒適、停車方便性、整體滿意度。 
 
（一）消費者基本資料 

 

 
圖十二 消費者性別 

1.消費者性別 
 
由圖十二得知本問卷受訪者男性占 
30%、女性占 70%。 

 
圖十三 消費者年齡 

2.消費者年齡 
 
由圖十三得知消費年齡層 12～20
歲占 59%、21～30 歲占 22%、31
～40 歲占 7%、41～50 歲占 22%、

50 歲以上占了 4%，由此可知大多

會至五鮮級消費的年齡層為 12～

20 歲。 

 
圖十四 消費者職業 

3.消費者職業 
 
由圖十四得知，消費者職業比例：

學生占 73%、軍公教占 9%、服務

業占 9%、製造業占 1%、家管占

1%、行政占 1%、自由業占 2%、幼

教占 1%、文教業占 1%、工占 1%、

醫療保健人員占 1%，學生為五鮮

級主要消費族群。 

70%

30%

消費者性別

女

男

59%22%

7%
8% 4%

消費者年齡
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（二）消費者行為 

 

 
圖十五 您是如何得知「五鮮級」火鍋店？ 

1.您是如何得知「五鮮級」火鍋店？ 
 
由圖十五得知，親朋好友占 45%、

偶 然 路 過 占 29% 、 社 群 媒 體 占

24%、報章雜誌占 1%、 

 
圖十六 您多久會到「五鮮級」消費一次？ 

2.您多久會到「五鮮級」消費一次？ 
 
由圖十六得知，消費者的消費頻

率：半年（含以上）占 68%、三個

月占 16%、一個月占 12%、一週占

4%，由此圖可知大多至五鮮級的消

費頻率為半年（含以上）。 

 

圖十七 您到「五鮮級」用餐的目的？ 

3.您到「五鮮級」用餐的目的？ 
 
由圖十七得知，消費者到五鮮級用

餐目的為：用餐時間占 38%、喜愛

吃火鍋 30%、想嘗鮮 26%、約會占

6%，由此可知消費者至五鮮級消費

的目的大多是於用餐時選擇前往。 

25%

29%

1%

45%

您是如何得知「五鮮級」火鍋店？

社群媒體

偶然路過
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12%

4%

16%

68%

您多久會到「五鮮級」消費一次？

一個月

一週

三個月

半年（含以上）

38%

6%30%

26%

您到「五鮮級」用餐的目的？

用餐時間
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喜愛吃火鍋

想嚐鮮
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圖十八 您比較喜愛哪種鍋物？ 

4.您比較喜愛哪種鍋物？ 
 
由圖十八得知，消費者比較喜愛的

鍋物種類：龍骨湯占 42%、麻辣湯

占 24%、壽喜湯占 18%、番茄湯占

8%、箘菇湯占 5%、胡椒湯占 3%，

由此可知大多至五鮮級消費的顧客

喜愛龍骨湯。 

 
圖十九 您是否願意推薦給親朋好友？ 

5.您是否願意推薦給親朋好友 
 
由圖十九得知，有高達 91%的消費

者願意推薦給親朋好友，由此可

知，多數消費者在用完餐願意推薦

給他人，可見五鮮級的消費者忠誠

度很高。 

 
（一） 消費者滿意度 

 
本組將消費者滿意度整理於下表（表七）。 
 

表七：五鮮級的顧客滿意百分比 
滿意度 

項目 
非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意 

價格合理性 21% 48% 30% 1% 0% 

鍋物多樣性 21% 46% 32% 1% 0% 

鍋物美味度 22% 52% 24% 1% 1% 

飲料種類多元 17% 49% 33% 1% 0% 

食材新鮮度 17% 54% 26% 2% 1% 

服務態度 20% 53% 26% 1% 0% 

服務速度 19% 57% 23% 1% 0% 

環境衛生 21% 56% 21% 2% 0% 

用餐環境舒適 22% 59% 19% 0% 0% 

停車方便性 13% 31% 46% 9% 1% 

整體滿意度 17% 63% 17% 2% 1% 

（表七資料來源：本組自行彙整） 

3%
24%

8%

18%
5%

42%

您比較喜愛哪種鍋物？
胡椒湯

麻辣湯

番茄湯

壽喜湯

箘菇湯

龍骨湯

9%

91%

您是否願意推薦給親朋好友？

否

是
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參、結論 
 

本組研究主要在探討「五鮮級火鍋」的滿意度調查，為何消費者在平價火鍋方面上選

擇「五鮮級火鍋」，以及歸納出幾點希望五鮮級可以改進的地方。根據文獻蒐集、問卷調查、

實地觀察的結果，整理出以下的結論及建議： 
 

一、結論 
 

（一）價格合理性 
 
由表七得知，價格合理性表示滿意的占 48%；表示非常滿意的占 21%，由此可知五鮮

級火鍋的價格策略非常成功。 
 

（二）鍋物滿意度 
 
由表七得知，鍋物多樣性、鍋物美味度、飲料種類多元、食材新鮮度中，表示滿意的

分別占 46%、52%、49%、54% ；表示非常滿意的分別占 21%、22%、17%、17%，由

此可知表示該品牌的產品策略深受消費者肯定。 
 

（三）服務品質 
 
由表七得知，服務態度表示滿意的占 53%；表示非常滿意的占 20%、服務速度表示滿

意的占 57%；表示非常滿意的占 19%，由此可知五鮮級雖為平價火鍋，卻能夠提供優

質的服務品質。 
 

（四）環境衛生 
 
由表七得知，環境衛生表示滿意的占 56% ；表示非常滿意的占 21%、用餐環境舒適表

示滿意的占 59%；表示非常滿意的占 22%，由此可知五鮮級在環境衛生、用餐環境舒

適滿意度極高，表示五鮮級提供了一個非常舒適、衛生的環境讓消費者能夠安心的用

餐。 
 
二、建議 
 
（一）增加各項媒體曝光率 

 
由圖十六可知，消費者至五鮮級消費最高頻率為半年（含以上）占 68%，因此本組建

議五鮮級可以增加各項媒體上刊登廣告，增加媒體曝光率。 
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（二）增加預約服務 
 
由圖十七可知，有 38%的消費者都是在用餐時間前往五鮮級消費，因此本組建議五鮮

級可以提供預約服務，讓消費者可以提前預約，減少等待時間，分散客群。 
 

（三）多舉辦促銷活動 
 
由圖十八可知，有 42%的消費者在五鮮級比較喜愛的鍋物為「龍骨湯」，因此本組建議

五鮮級可以善用以「龍骨湯」為主的套餐，增加全品項的銷售量。 
 

（四）增設設置停車場 
 
由表七可知，消費者對於五鮮級的停車方便性滿意度普通的占 46%；不滿意的占 9%，

本組建議五鮮級可以設置專屬停車場或特約停車場，解決消費者用餐停車的困擾。 
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