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中文摘要 

(1)目的：運用零售理論的內外部環境分析和零售組合裡的立地分析等，去探討              

ZARA目前的發展策略和定位方向是否正確，又輔以競爭者分析和業種業態圖去

印證 ZARA以那些內外部的優勢能力和特點在服飾業中搶下廣大的消費市場。 

 

(2)過程及方法：透過問卷分析了解消費者目前對於 ZARA 的主要觀感，也透過定

點的車流量觀察和人潮輛觀察，發現 ZARA主要設店的區域均位於商圈的精華街

道上，最後以目前服飾零售業中與 ZARA性質，相似主打「快速時尚」的競爭者

互相比較顯示 ZARA以哪些特點更勝競爭對手。 

 

(3)結果：ZARA 在零售商圈裡被稱為最具破壞力的零售業，以完全不同於其他服

飾業生產方式卻搶下大量的商機，透過零售理論和組合分析確認了 ZARA目前確

實利用正確的定位「快速時尚」，在消費者心中奠定了不可或缺的地位，其餘結

果可參考論文中的結論(P.20)。 
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Abstract 

 

 

ZARA is called the most destructive retailer in current society. This program uses the 

situation audit and location analysis to investigate that if the ZARA do the correct decision 

on growth strategies and market position. Besides, the competitor analysis can improve 

how the ZARA using its ability or superiority to got a huge fortune in the market. 

 

In the end of the program, you can realize that ZARA create a good position, fast fashion, 

in consumers’ mind. 
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形勢分析 Situation Audit 

 

1.1內外部環境分析-內部環境分析  

Strength 優勢  

 

1.人力資源方面 

1.1完整供應鏈，掌握生產流程 

ZARA在整個供應鏈方面，從採購、設計、生產、物流都一手包辦，以完善的供

應鏈搶下快速帶來的商機，就報導(參考文獻)顯示時尚每天貶值 0.7%，因此只

要提早十天上市，ZARA就能多帶來 7%的利潤，相較於競爭對手 H&M跟 GAP將生

產外包在亞洲地區，ZARA以完整的垂直整合，營造出快速時尚，此為 ZARA長期

優勢。(參考文獻一) 

 

1.2款多量少，減少成本損失 

ZARA的特色就是 SKU很多但每個 SKU的件數很少，相較於 GAP和 Uniqlo款少量

多且注重基本款設計，ZARA的方式可以迎合產品生命週期短暫且能夠減少倉儲

的成本，在存貨量的部分 ZARA的折扣商品數只占總商品數的 18%只有競爭對手

的一半(參考文獻二)，因此 ZARA季末促銷時也不用花費太多時間處理存貨，此

為 ZARA優勢。 

 

2.立地性 

2.1總部在時尚中心，快速更新資訊 

ZARA所屬的英德斯集團總部位於西班牙西北方，在時尚中心米蘭和巴黎附近，

相較於日本的 Uniqlo和美國 The limited，ZARA旗下近兩百位的設計師在伸展

台上快速獲得第一手資訊回來生產頂級品牌的最新款式，一年推出 12000款每三

周就全面汰舊換新(參考文獻三)，這樣的作法雖然帶來大筆罰款，但卻帶來更大

的商機，此為 ZARA的長期優勢。 

 

2.2設店於精品名牌旁，以平價策略搶下市場 

相較於競爭對手 Uniqlo和 GAP的廣告經費占營收的 3%到 4%，ZARA只有 0.3%(參

考文獻四)，不花費多餘的成本在打廣告上，因此就擅長於櫥窗展示的部分，以

燈光、擺設打造品牌形象，並常展店於最繁榮的街道，以精品名牌 1/10到 1/5

的價格讓民眾擁抱平價奢華的時尚，搶占大市場，此為逢甲長期優勢。 

 

3.科技面 

3.1收集資料能力強，反應顧客喜好 

ZARA為了達到分權跟加快作業速度，建立一套完整的 IT系統(Information 

Technology)，專賣店每天定時用 PDA將每日銷售資訊回傳西班牙總部反應顧客
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對商品的需求，且立即對每個 SKU未來生產下決定，當需求大於供給時就生產加

快，但當供給大於需求時則下令工廠停產，跟競爭對手 H&M 的 ICT系統相比，ZARA

對於 IT系統的利用更為完全，此為 ZARA優勢。(參考文獻五) 

 

3.2物流能力強， 顧客回顧率高 

不同於競爭對手將物流外包給其他廠商，ZARA總部英德斯集團擁有五十萬平方

公尺物流倉庫，運用條碼和天花板滑桿分配好運往各地品項，不僅如此，ZARA

的正確出貨率是 98.9%(參考文獻六)，歐洲區域僅需 24 小時就能到達，其餘美

洲跟亞洲的部分最多也不超過 72小時，這樣快速、持續的更新服裝款式成為吸

引顧客的原因，據調查顯示(參考文獻七)，消費者平均一年去 ZARA的次數是 17

次，而其他競爭對手則是四次，此為 ZARA優勢。 

 

Weakness 劣勢 

 

1.社會面 

1.1快速時尚下的品質失衡 

在 ZARA講求快速時尚下，卻產生品質失衡的問題，自 2007年起到 2013年 ZARA

已 13次上榜質量黑名單，且 ZARA對此事件的反應態度相當的消極，藉由問卷調

查(參考問卷一)，14%的買家最不滿意 ZARA的部分就是品質，建議出貨時多做抽

樣品管，挽回消費者信心。 

 

1.2無明顯的品牌特色 

身為時尚的追隨者而非原創者，ZARA在品牌特色上較為薄弱，容易為其他品牌

所取代，且容易造成時尚人才銳減的弊病，建議有如競 TOP SHOP設立新人扶持

機制 NEWGEN的主力贊助廠商培養個人品牌特色，創造出屬於自己的經典款項才

能永續在時尚圈發展。(參考文獻八) 

 

2.經濟方面 

2.1對於物價飆漲的反應能力差 

在 ZARA完整的供應鏈下仍有一項缺失，在面臨物價飆漲的時期，相較於 H&M和

GAP可以將提升的成本看庫存壓力轉嫁在其餘的供應商上，ZARA 只能自行吸收，

因此應對的能力較差，建議將基本款 T-shirt仍外包給其他廠商，降低損失。(參

考資料九)  

 

3.人力資源方面 

3.1不追求服務，退貨程序複雜 

在面對消費者調查中(參考圖表一)，對於服務調查的滿意程度，競爭對手 UNIQLO

勝於 ZARA，且在於退貨程序方面，更因為程序困難多次被新聞報導，對於消費
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者的忠誠度可能造成損害，建議在人員訓練時提升服務品質且將退貨程序方式規

劃完善，避免與消費者產生誤會。 

 

1.1 內外部環境分析-外部環境分析  

Opportunity 機會 

 

1政治方面 

1.1 ＥＣＦＡ的簽訂 

過去台灣限制大陸製造的襯衫、大衣、西裝與需繁複做工的洋裝進口，這對款式

多變的服飾業，等於設下障礙。這個條約已簽訂今至年已完成兩年三階段降稅時

程，影響變化的關鍵因素為政黨輪替。2008年兩岸大三通，簽署 ECFA，各家平

價服飾登台也因此無後顧之憂，各大廠商更樂於在台灣設廠、店面。受此政策影

響，對於 ZARA 追求快速時尚的零售業，成為機會。(參考文獻十) 

 

2經濟方面 

2.1目標鎖定中產階級的消費群 

隨著經濟增長的浪潮延續，中產階級的發展將快速增長。此正是正在發生的變

因。影響的關鍵因素為政治的制定以及經濟導向。各大紡織業者也大規模的向此

族群設計衣服款式，而 ZARA在百貨公司及零售連鎖店，目標正鎖定在中階級的

衣服市場，此為 ZARA之機會。 

 

3社會方面 

3.1有機棉服裝新市場 

對應有機棉服裝是目前市場的新興導向，大多數消費者追求創新的設計和更健康

環保的產品。此為目前正在發展的趨勢。影響的關鍵因素為大眾對於健康的消費

觀。導致各大零售業者增加有機棉的開發設計，而 ZARA 商品中，使用有機棉和

環保纖維，此為 ZARA之機會。(參考文獻十一) 

 

4環境方面 

4.1重視環境永續 

近年全球暖化及極端氣候造成全球天災不斷，造成農作生命財產損失甚大，以及

新聞常報導的企業不道德之行為，造成民眾極力排斥。這是目前擁有且持續發生

的問題，關鍵因素為永續知識的培養以及道德觀。因應社會趨勢個紡織零售業，

紛紛發展有機棉、在原料方面重視生命，或是對環境有益的形象。ZARA目前商

品中使用有機棉和環保纖維，且不生產含有 PVC 的鞋子，盡可能使用可回收的

家具，此為 ZARA 突出之機會。(參考文獻十二) 
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Treat 威脅 

 

1經濟方面 

1.1中國大陸勞工成本上升 

中國大陸因為勞工成本、人民幣匯率等因素，以及泛太平洋航線及泛大西洋航線

的運費持續高漲，加上市場擔心中國大陸製造的品質等因素，導致供應鏈成本上

升。此變因為持續發生中，而關鍵因素為政府政策。影響各紡織大廠的原料來源

及成本上升以前大多數衣服是 Made in China，現在許多衣服在東南亞等地生產。

此為 ZARA之威脅。 (參考文獻十三) 

 

2社會方面 

2.1新競爭者的出現 

GAP宣布，明年上半年將進駐台灣，在台北市開設首家旗艦店，同時設立網路商

城。已成為威脅，關鍵因素為業者是否肯定台灣市場的淺力。美國平價服飾品牌

GAP一進駐，將導致平價時尚戰火再起，ZARA 主打平價奢華品牌，與 GAP 相近。

此為 ZARA之威脅 (參考文獻十四) 

 

2.2產品檢驗不合格 

近來許多大廠，紛紛查出材質名實不符、甲醛和 pH值超標、容易掉色等問題，

若生產企業使用含有甲醛的廉價助劑，會導致人們穿著和使用過程中逐步釋放出

遊離的甲醛，通過人體呼吸道、眼睛、皮膚接觸，誘發病症。此為正在發生的變

因。而此變因的關鍵因素為生產者的道德觀。此風波影響了紡織零售業者加強品

質管理，注重原料來源及成分。而 ZARA入華以來 13次上黑榜，此為 ZARA之威

脅。 (參考文獻十五) 

 

2.3 相互模仿，導致品牌忠誠度低 

目前服裝產業市場容易遭到模仿，時裝設計抄襲嚴重成為了快時尚品牌的硬傷，

就算侵權被提告也在所不惜。此變因為目前趨勢，影響變化的關鍵因素為各大廠

的道德觀。受此趨勢影響，企業要不斷的創新及發覺新點子，走在潮流前端才能

保有競爭優勢，並且避免執著於一件產品上，能夠搶先在競爭者模仿複製之前，

更創造新的產品優勢，讓產品生命週期延長。此為 ZARA 之威脅。 
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1.2 ZARZ形象－SWOT分析 

優勢 Strengths 劣勢 Weakness 

1.完整供應鏈，掌握生產流程 (參考

ZARA優勢 1.1) 

2.款多量少，減少成本損失(參考 ZARA

優勢 1.2) 

3.位於時尚中心，資料更新快速(參考

ZARA優勢 2.1) 

4.展店於精品店旁，以平民價位搶市場

(參考 ZARA優勢 2.2) 

5.物流能力強，顧客回顧率高(參考

ZARA優勢 3.1) 

6.收集資料快速，反應顧客喜好(參考

ZARA優勢 3.2) 

1.快速時尚下的品質失衡 

(參考 ZARA劣勢 1.1) 

 

2.不追求服務，退貨程序複雜 

(參考 ZARA劣勢 1.2) 

 

3.通貨膨脹反應力差 

(參考 ZARA劣勢 2.1) 

 

4.無明顯品牌特色 

(參考 ZARA劣勢 3.1) 

 

機會 Opportunities 威脅 Threats 

1.ECFA的簽訂，不須繁複做洋裝進口

(參考 ZARA機會 1.1) 

 

2.有機棉服裝新市場，追求更健康環   

保的產品 

(參考 ZARA機會 2.1) 

 

3.重視環境永續，在原料方面重視生   

命 

(參考 ZARA機會 3.1) 

 

4.中產階級快速增長，目標鎖定中產    

   階級的消費群 

(參考 ZARA機會 4.1) 

 

1.東南亞勞工成本上升，導致供應鏈   

成本上升。 

(參考 ZARA威脅 1.1) 

 

2.新競爭者的出現，導致平價時尚戰     

火再起 

(參考 ZARA威脅 2.1) 

 

3.產品檢驗不合格，更加注重原料來源 

   及成分 

(參考 ZARA威脅 2.2) 

 

4.相互模仿，導致品牌忠誠度低 

(參考 ZARA威脅 2.3) 
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1.3 交叉分析 

S3O4、S2T2－可以在百貨公司外舉辦試認識自我活動，透由穿著新款衣服來了解

自己最美的一面，並邀請走秀，請許多攝影師營造模特兒走秀的真實感覺。營造

話題且增加知名度。 

    

1.ECFA的簽訂，不須繁複做洋   

  裝進口 

2.有機棉服裝新市場，追求更 

  健康環保的產品 

3.重視環境永續，在原料方面 

  重視生命 

4.中產階級快速增長，目標鎖   

  定中產階級的消費群 

1.東南亞勞工成本上升，導致供 

  應鏈成本上升。 

2.新競爭者的出現，導致平價時 

  尚戰火再起 

3.產品檢驗不合格，更加注重原  

  料來源及成分 

4.相互模仿，導致品牌忠誠度低 

 

 

 

 

 

 

 

1.完整供應鏈，掌握生   

  產流程  

2.款多量少，減少成本   

  損失 

3.位於時尚中心，資料   

  更新快速  

4.展店於精品店旁，以 

  平民價位搶市場  

5.物流能力強，顧客回   

  顧率高 

6.收集資料快速，反應   

  顧客喜好 

 

S3O4-在時尚中心舉辦認識自

我活動，讓中年族群們試穿衣

服，了解自己最美的一面。 

S2O4-請中年消費者年代明星

代言產品並限定數量，主打款

多量少，各個特色各個搶手。 

S1O2-可以開放觀光工廠，提供

學生參觀製作流程以及推展環

保概念。 

S5O4-可以在櫃台結帳台旁增

設一區加購區，針對中產階級

的小配件作加購，不僅僅回購

率高，更增加小額收入。 

S1T3-在上中下游製造廠增加產

品檢驗單位，更加確保產品的安

全性。 

S3T4-在時尚中心的各個地點駐

點觀察人們的穿著，創立特色需

求服飾。 

S6T4-不抄襲而是做問卷調查，

利用顧客喜愛的點，做出獨樹一

格的產品。 

S2T2-在各大百貨舉辦模特兒走

秀活動，增加曝光率吸引客群。 

 1.快速時尚下的品質 

失衡 

2.不追求服務，退貨程 

序複雜 

3.通貨膨脹反應力差 

4.無明顯品牌特色 

 

 

W1O2-在各大百貨公司舉辦打

卡送有機棉布活動，體驗有機

棉產品並提出品質證明，挽回

形象。 

W4O4-對中產階級做問卷調

查，訪問對於 ZARA的品牌特色

印象，加以統合後打出特色廣

告。 

W3O3-可以建立完整的產品

線，篩選原料且方便控管品

質，建立接近零庫存的生產方

式。 

W2T2- 新競爭者進入，應改善客

服態度以及換貨服務，增加售後

服務部門，以達成長期經營。 

W4T3-可以與競爭者簽約，互不

侵犯彼此設計，使生命週期延

長，更增強了品牌忠誠度。 

W1T3-除了在生產線嚴格控管原

料之外，更要積極打出全新廣

告，並證明衣物品質，挽回消費

者信心。 

 

O T 

S 

W 

    ZARA 

SWOT 策略矩陣 
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1.4 競爭者分析 

品牌          原產地 公司介紹 產品線 價位 定位 

  

 

西班牙 1. 設計到上架 14 天 

2. 50％歐洲生產，35％在

亞洲 

3. 零售店都在精華地段 

4. 全球商店 6058 家 

5. 重視顧客消費體驗，包括

店舖設計，交通狀況等。 

6.可在短時間掌握最新的流

行資訊，產品設計以消費者

為中心 

7.服飾少量多款 

8.設計、原料採購、製造、

倉儲運輸、 訂單處理、批

發經營與終端零售的垂直

整合產業鏈。 

9.店铺占地大 

男女／青少年／

兒童服飾，配飾 

 

中等 可負擔之價格，享受快捷

的時尚，尋找屬於自己的

風格，款式接近精品時

尚，女性商品居多 

 

 

美國 1.主要在美洲生产销售， 

1995 年才跨到加拿大，开

拓国际市场。 

2.全球商点 545 家，有 486

家都在美洲 

3.零售店铺多開在競爭對手

h&m 的附近 

青少年／少女服

飾，配件，飾品 

中低 屬於少女品牌，主攻佔少

女市場 

 

西班牙  1.自行設計销售，生產地在

歐 

2.店铺占地面積較小，服飾

擺設有限 

3.產品快速更替,替換率高 

女性服飾，配件 中等 時尚，都會，晚宴 

 

意大利 1.自行設計，主要在歐洲生

產 

2.全球商家 1000 家，分佈

在 120 個國家 

3.購物時，售貨員在旁解說 

4.注重商業網路銷售 

男女／兒童服

飾，配件 

高 結合流行時尚絢麗色彩

的針織衫服飾 
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舊金山 1.售後服務，七天無理由退

貨 

2.自行設計 

3.直接零售店超過 1000

家，9000 個特許經營夥伴 

4.注重店舖設計，給予消費

者一種離開煩囂都市，走入

溫暖環境的感覺 

男女／青少年／

兒童／嬰兒服

飾，配件，飾品，

內衣 

高 享受時尚流行設計服

飾，強調個性風格 

 

美國  1.全球商店有 4200 家 

2.少量，多款，平價的模式 

3.實行電子商務 

4.店舖擺設考量消費者的需

求，注重購物體驗。 

男女／青少年／

兒童／嬰兒／孕

婦服飾 

中高 凸顯個人風格，個性隨意 

 

瑞典 1.設計到上架 20 天 

2.約 60％在亞洲生產 

3.零售店都在精華地段 

4.全球商店 3000 家以上，

分佈在 53 個國家 

5.自行設計，銷售，但沒有

工廠，無法自行生產。 

男女／青少年／

兒童服飾，配件，

飾品，睡衣，內衣 

低 以低價位提供豐富多變

的產品來滿足各種的需

求，偏潮流服飾 

 

日本 1.視產品而定，研發期可達

一年 

2.約 85％在中國生產 

3.零售店開設地段不依 

4.全球商店數 2154 家 

5.設計研發，銷售自行經營 

男女服飾／風

衣、夾克、毛衣、

毛紡襖、羽絨衣、

牛仔褲仍 

 

低 提供低價良品，品質保

證,強調產品的易搭性，

基本款和機能性的商品 

 

美國 1.研發期不定，視女性消費         

者當季需求 

2.主要在美國生產 

3.以連鎖銷售方式 

4.在美州有超過 1000 家零

售店 

5.有社會責任 

青少年／女性保

養品，化妝品，服

飾，配件，內衣，

沐浴乳，香氛 

中等 旗下品牌

victoria‘secret，bath 

and body work， 

1.victoria‘secret 在神

秘、優雅、熱情、性感等

四大元素激盪下，提供女

性多樣化的風格搭配， 

2.bath and body 以天

然成分為原料，成為高品

質的平價保養品。 
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1.5 立地性分析 

 

廣域中心型 

立地特

性 

立地分析 位於台中西屯區的百貨商圈內， 

臨近朝馬客運站，人口來往頻繁， 

商圈附近為住宅區，居民人口居多， 

近年，臨近商圈也建築了商業大樓，上班族的人口量也

漸增加。 

交通狀況 1.車流量 

平日 

高峰期：往老虎城方向 1504 輛／小時 

低峰期：往逢甲大學方向 1336 輛／小時 

週末 

高峰期：往老虎城方向 2868 輛／小時 

低峰期：往逢甲大學方向 2113 輛／小時 

2.消費者到達購物中心的交通方式 

公車，機車，轎車，走路(參考易達性分析) 

3.公車 

• 台中客運：49、60 

• 統聯客運：18、75 

人潮量 平日 

人潮高峰期 48人／小時 

人潮低峰期 16人／小時 

 

週末 

人潮高峰期 85人／小時 

人潮低峰期 45人／小時 

消費特

性 

消費動機 1.添購日常服裝 

2.增購季節性服裝 

3.追求時尚流行 

4.填補空閒時間 

消費習慣 1.注重產品的款式和質量 

 款式：45％(參考問卷一) 

 質量：33％(參考問卷一) 

2.服裝價位在中等，收入 20000 元以下的學生族群為主

要消費者(參考問卷一) 

3.產品提供的多樣化，消費者可以達到一次購足的便利 

http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%8F%B0%E4%B8%AD%E5%AE%A2%E9%81%8B
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%8F%B0%E4%B8%AD%E5%B8%82%E5%85%AC%E8%BB%8A49%E8%B7%AF
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%8F%B0%E4%B8%AD%E5%B8%82%E5%85%AC%E8%BB%8A60%E8%B7%AF
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%B5%B1%E8%81%AF%E5%AE%A2%E9%81%8B
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%8F%B0%E4%B8%AD%E5%B8%82%E5%85%AC%E8%BB%8A18%E8%B7%AF
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%8F%B0%E4%B8%AD%E5%B8%82%E5%85%AC%E8%BB%8A75%E8%B7%AF
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  4.30%的消費者對於 ZARA品牌感到滿意，消費者對於該品

牌有一定的忠誠度(參考問卷一) 

5.閒暇時，與親朋戚友到商場購物，就會選擇到 ZARA選

購。 

需求 消費者主要追求流行時尚的服飾，不撞衫，對於服飾品質

不可求，產品價格在可負擔範圍內。 

購買商品 男女／青少年／兒童服飾，流行配件，香水 

商圈機

能與特

質 

商業動態 實體：集團在全球有 4000間店 

       其中有 1000間專賣店 

       店舖都位於繁華區域，臨近國際名品 

虛體：zara  online在 2010 年開設 

       2011年到達美洲與亞洲陸續開設 

      智慧手機 app 2010年開始 

業態構成 快速時尚、都會流行 

＊店內產品比例: 

服飾：60％ 

褲子：30％ 

潮流單品：10％ 

商店裝潢和氣

氛 

1.精心設計的櫥窗展示 

2.獨特的建築設計 

3.每一系列的服裝，擺放在同一個櫥窗，展示和購物      

便利 

4.每一個櫥窗都置放數面鏡子，讓消費者可及時試穿外

套，帽子，鞋子等 

5.店內以白色為基調(參考店內氣氛分析 1) 

6.店內以黃光為主(參考店內氣氛分析 2) 

商業特質 店舖都在繁華昂貴的地段，臨近國際名品，佔地面積大，

店面時常隨著流向趨勢顏色或主題而改裝， 

店面的精美擺設，也作為廣告效用。 

 

人口統

計 

族群 1.注重品位的上班族 

2.追求時尚流行的學生族群 

3.時尚多變的專業人士 

年齡 

(參考問卷二) 

1.10%-20歲以下 

2.53%-20~30歲 

3.36%-30歲以上 

性別 

(參考問卷二) 

女性：70%(21人)    

男性：30%(9人) 
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ZARA 立地與商圈分析 

以台中中港路老虎城 ZARA為例 (經營商圈): 

都市型商圈，具有強烈的目的性與主題性作為消費誘因，零售店舖的涵蓋區 

域廣。ZARA在百貨商場底樓設立了佔據大面積的零售店舖，ZARA的經營模式採

取倉庫式，開放式購物中心，有固定的客源。 

＊易達性分析 

項目     利用交通工具形成的商圈 距離（半徑） 時間    時速 

第一商圈 徒步圈                 500公尺      10 分鐘 3公里 

第二商圈 腳踏車圈               1000公尺     10 分鐘 3公里 

第三商圈 汽機車圈               5000公尺     10 分鐘 3公里 

1.公車部分:經過 ZARA台中店的公車較少，且均沒有經過逢甲商圈，對於通勤部

分，造成易達性較低。 

2.汽機車部分:位於中港路和市政路交叉口，車流量相當豐富，對於有自己汽機

車者，易達性較高。 

3.徒步部分:周圍 500公尺內有住宅區，對於附近居民易達性高。 

＊店內氣氛分析 

1.ZARA的装潢以白色為基调 

•在西方特别是歐美，白色是结婚禮服的主要色彩，表示爱情的純潔與堅貞，也

有說是上帝最喜歡的颜色，讓消费感受自己事獨一無二的個體。（參考資料十六） 

•在商業設計中，白色具有高级，科技的意象，通常需和其他色彩搭配使用，纯

白色會带给别人寒冷，嚴峻的感觉，讓消费者有至高無上地位的感受。(參考文

獻十七) 

2.ZARA專賣店的燈光以黃光為主 

•在性格特質上黃色有樂觀、進取、理智、領導能力強的特質（參考文獻十八） 

•ZARA是來自西班牙的品牌，紅，黃兩色是西班牙人民喜愛的顏色，分別代表

四個古老王國，紅色代表碧血，黃色代表黃沙，象徵西班牙人民酷愛鬥牛運動，

從中特現英勇頑強，不畏強權的精神。（參考文獻十九）似乎透過這個讓消費感

受追求時尚流行的不敗精神，並從中找到自我的個性。 
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（二）發展策略 Growth Strategies 

 

市場滲透 市場擴張 

1.Zara以強化實體通路為主軸，對於線

上平台的使用並無投入大量心力，影

片多為低成本製作短片、Facebook 

頻繁更新照片與影音以利顧客接收

新訊，無多加文字贅述。 

2.少量多款使 ZARA產品具有獨特性，

下次來未必會有相同款式或尺寸促

使顧客儘早下決心購買以免沒買到

該商品而懊惱顧客拜訪率提高時常

檢視商品以確保能買到喜歡的款式。 

1.中國三四線城市正在迅速崛起，消費

者的時尚觀也在不斷提升，在 ZARA

北京形象店開業發布會上，ZARA中國

執行總裁艾偉民在接受北京商報記

者採訪時表示，ZARA有向三四線城市

進軍的意向。 

業態發展 多角化（無關/相關/垂直） 

1.目標輕熟男、女，及熟南、熟女故主

打快數時尚為基礎、少量多款，主要

賣的產品為男女、青少年、兒童服飾、

配件。所以為因應快速時尚性，是以

店面為實體通路，且可以並搭配創意

的購買方式，像是在櫃檯前跳一段

舞，便能獲得折扣，秉持著創新挑起

客群的好奇心，為實體店面的經營型

態帶來商機。 

1.ZARA是以內部的垂直整合產生出快

速的設計產出，設計的產出在與 ZARA

密切配合的供應鏈進行快速生產，一

達到掌握市場的快速變化，衣服產品

的造型多變，實際上並無太大的”產

品設計結構”的改變，這也是結構改

變小且不複雜的產品，能夠產生出的

經營手法之一。 

 

http://big5.askci.com/freereports/regions/beijing.shtml
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結論：綜合以上發現應走向市場滲透，因為輕熟男、女是主要客群，現在黑心商

品充斥，所可以掌握品質來成為優勢，並取得認證後，印製在包裝上或是打出廣

告強調商品的品質，挽回以前 ZARA 造成的觀感。研發更新更屬於自己品牌符

合現代新潮流的產品，並加強包裝提高整體美感，不只加深老顧客對我們的好

感、更吸引目標族群衝動性購買。在粉絲專業上面提供優惠券，凡分享即有優惠

折扣，若分享給朋友促使他購買將有更大的折扣活動。 

 

（三）市場區隔定位分析  STP 

 3.1 市場分析（market  segmentation） 

 

藉由市場區隔變數，可以歸納出幾個具有影響力的變數以此分析，分別是： 

１. 從地理性變數來看：地區、地形、交通 

                  Zarz店面開設位置多選擇於都市的大型購物中心，地形   

                  平坦、交通方便又人口密度高，來往的消費族群廣，且 

                  林立於知名品牌附近，一方面可以提高知名度，省下廣 

                  告費用，又提升自我品牌平價奢華的形象，吸引喜愛追 

                  求時尚人的目光。  

２. 從人口統計變數來看：年齡、性別、職業、收入 

                    由問卷調查中可以歸納出消費族群多為 20~35歲經 

區域變數 展開細項 消費者特徵 

地理性變數 地區 都會型城市購物區 

地形 平地 

交通 易達性高 

人口統計變數 年齡 20~35歲的青年 

性別 女性 

職業 白領上班族、年輕媽媽、學生 

收入 中等，中等消費族群 

心理變數變數 

 

個性 重視個人特色，對時尚敏感度高， 

生活方式 追求貼近時尚趨勢 

社會階層 中產階級 

行為變數 時機 M型社會、金融風暴 

忠誠度 高 

追求利益 時尚又平價，稀有、與眾不同，新鮮感 

購買準備期 短、快速，因產品生命週期短，又具有

稀少性 Buy it NOW or Never 
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                    濟獨立、收入中等的年輕女性，位於都會區常有白領  

                    上班族，喜愛購買奢華品獎賞自己，購買者小資女性 

                    或年輕媽媽居多。 

３. 從心理特性因素來看：個性、生活方式、社會階層 

                        消費者擁有的個性可以影響選購商品的決定，不同的 

                        需求購買的物品會有所差異，更深層去影響擁有什麼 

                        個性多基於社會階層的不同，消費態度跟生活方式跟 

                        著有所差異。 

４. 從行為變數來看：時機、忠誠度、追求利益、購買準備期 

在 M型社會下，中產階級的人貧富差距越來越大，讓原 

本可能處於中產階級，可額外分配的金錢減少，金融風暴 

更影響消費者選擇不用高價的消費，又想滿足追求流行時 

尚的慾望。長期滿足消費者需求產生對商品的忠誠度，可 

以讓消費者熱於追隨這個品牌，影響銷售量跟銷售金額， 

保有原本的顧戶群。商品生命週期會受購買準備期影響， 

          繼而影響每季銷售量。 

 

3.2 目標市場（market  targeting） 

 

規模 二十歲到三十五歲愛好品牌時尚的都會年輕女性。 

消費者特性 喜愛裝扮，追隨時尚個性，追求與別人不同。 

選擇行為 價格考量，時尚與否，款式多寡。 

競爭強度 少量多款，並具有時尚的設計，價格相對知名品牌低。 

接觸的成本 銷售店面多位於城市且知名品牌專櫃旁、生產週期快速，

運輸通路每兩個星期需配送商品 

未來的成長性 Ｍ型社會、金融風暴導致貧富差距大，擁有較少的錢卻能

享有時尚的消費者族群擴張。 

目標市場分析： 

消費族群多為 20~35歲經濟獨立、收入中等的年輕女性，位於都會區常有白領上

班族，喜愛購買奢華品獎賞自己的小資女性或年輕媽媽居多。金融風暴更影響消

費者選擇不用高價的消費，又想滿足追求流行時尚的慾望。Zarz店面開設位置

多選擇於都市的大型購物中心，地形平坦、交通方便又人口密度高，來往的消費

族群廣，且林立於知名品牌附近，一方面可以提高知名度，省下廣告費用，又提

升自我品牌平價奢華的形象，吸引喜愛追求時尚人的目光。 

3.3 市場定位分析（market position）:快速時尚（Fastfashion） 

ZARA用長期競爭優勢中的立地性和完整供應鏈部分，將 ZARA整體定位在快速時

尚是可行的，搭配市場滲透策略，將 ZARA推廣向評價流行市場。 
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（四）零售業態 Retail Format 

 

4.1 競爭者比較 

我們把 9 間跟 ZARA相近的競爭對手做分析，首先從流行做區隔，我們分為：

時尚都會，輕鬆休閒，風格多變這三種區隔，以 ZARA 來講，是以快速時尚、

平價奢華為基礎，服飾少量多款，商品的汰換率高，增加顧客的回顧率，18~45

歲為 ZARA 的主要客群，且以都會女性為主，ZARA 為她們打造出最新的時髦

商品，讓消費者能用最低的價錢買到現今最流行的商品，另外也有男裝和童

裝﹔UNIQLO 一開始以低價休閒服創造出市場，在成功後，現今主打高品質

中價位的服飾，讓人人都能擁舒服又趕得上流行的衣服；MANGO 介於休閒和

時尚都會之間，MANGO主打年輕都會女性，但也為了現代女性的品味需求而

設計出四個系列主題：Dressy上班系列、Casual 休閒系列、Sport運動系

列、Evening 晚宴系列，款式多樣且單品搭配性高，符合現代女性的需求；

The limited 主打限量提供現代時尚給年輕女子，旨在幫助現代女性的成

功，認為衣服能增加人的自信，進而達到個人的成功，不過相對於 ZARA，

The limited 的款式較少；輕鬆、真實是 ESPRIT 倡導的哲學，不管在任何

場合 Esprit 都提供了設計獨特的時裝，由潮流舒適的休閒服飾到一件配合

特別時刻的服裝，Esprit展現出顧客的最佳風格；H&M 定位在以低價位來滿

足各樣需求，打造平價時尚，款式多樣，風格多變，；GAP 主打凸顯個人風

格，帶給人們的是一種休閒的氣質，它讓無拘無束的美過青年，能夠盡情的

享受自然舒逸的生活；United colors of Benetton 主打結合了絢爛色彩與

流行元素的舒適實穿針織衫；Foreever21 主打年輕族群，樂趣和創意的服

裝設計恆流和配件。 

 

以零售型態來區分，ZARA和 MANGO 都設有專賣店，百貨公司也有分店，近來

還推出網路商店，讓那些長時間工作而沒有時間到門市購買服裝的消費者，

也能快速地跟換時尚風格，走在流行尖端；H&M和 UNIQLO 都是以平價商店為

主，也都有設立網路商店，提供消費者更方便的消費方式，UNIQLO用超市

型自助購物的方式，以”合理可信的價格、大量持續的供應”；不過

相對 UNIQLO 來說，H&M擁有更多的專賣店，不過還未在台灣設櫃；GAP 相對

於 H&M和 UNIQLO來講價錢比較高，在台設有一間專賣店，在其他國家也設

立分店在百貨公司和網路商店，ESPRIT 設有專賣店、百貨公司分店，不過還

未有網路商店只有官方網站﹔United colors of Benetton、Ｔhe limited

和 FOREVER21 皆設有網路商店，不過 FOREVER21和Ｔhe limited在台沒有分

店，United colors of Benetton 則有許多分店。 
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4.2 競爭者業態圖表 

 

4.3 虛實通路分析 

 

實體通路：(4000 間店) 

1.門面及擺設皆由總公司所設計，以門面設計作為廣告 

Zara不花費多餘的成本投資在廣告上，並由總公司統一門市的設計，以奢華的

時尚感來打造平價奢華的時尚感，吸引消費者有進入店內的衝動，並在選購的同

時能被店內的設計所感染，自信也會跟着提升。 

2.店面都設在繁榮區與各大知名品牌做鄰居 

雖然 Zara的商品價格和其他知名品牌相比之下較便宜得多，但 Zara所打造出來

的奢華時尚感與其他品牌是不相上下的，因此這樣不但能吸引高消費能力族群，

而且價錢較低也也能成為被比較的關鍵。 

3.服裝的設計與推出時間快速，店面也時常翻新 

Zara的服裝生命週期短，每二週就推出新系列的設計，消費者能享受 Zara所帶

來的快速時尚，可以走在時尚的尖端。Zara主要以店面裝潢設計吸引顧客，因

此設計需要多變，消費者才不會感到沉悶，帶出快速時尚的定位。 
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虛體通路： 

1.跟進時代的趨勢，推出 ZARA網路商店 

現今社會擁有經濟能力的族群以上班族居多，他們都是 Zara潛在的消費族群，

但因為長時間工作而沒有時間到門市購買服裝，網路商店的推出，不但讓他們在

工作繁忙的同時也能快速的更換時尚風格，跟上 Zara時尚腳步，走在時尚尖端。 

2.以往都是以現場試穿為主，忽略網路點購帶來的利潤 

Zara一直以來都以現場試穿為主，忽略了網路商店的商機，雖然現在已經開設，

而 Zara的競爭者 Gap 和 H&M等以早在幾年前開設了網路商店，並從中回去了巨

大的利潤。 

3.網路商店能購買到所有門市上所擺設的商品. 

網路商店的系統完整，消費者能買到店面上所擺設的所有商品，時間上的節省及

方便性，讓一直以來喜好 Zara品牌的消費者，不受拘束，任何時間想買都能買

得到，增加 Zara 的銷售業績。 

 

 

 

 

（五）結論 

 

從一開始針對消費者對 ZARA品牌做評量，了解到消費者喜歡 ZARA的原因在於品

牌的能力，再搭配長期競爭優勢中的接近時尚圈和完整的供應鏈將 ZARA定位在

「快速時尚」，讓喜愛快速信息交流的消費者獲得滿足，且 ZARA此定位成功在

於，對於 ZARA 傳遞訊息滿意程度高達 42%(參考問卷一)，ZARA又搭配 SLOGON

「Here today, gone tomorrow !」，更傳遞出 ZARA講求的速度感。 

ZARA以強化實體店面為主軸，在全球開立 4000多家的實體店面，其中有 1000

就是專賣店，目前的成長策略則使用市場滲透的方式，利用少量多款的獨特性和

低成本的宣傳影片，吸引的目標族群為 20~35歲經濟獨立、收入中等的年輕女性。 

在零售業態方面，以時尚都會風格的專賣店、網路商店和百貨公司設櫃方式搶下

服飾業業種市場。 

總歸以上幾點，使得 ZARA有能力在景氣寒冬時依舊能幫助總公司英德斯淨利能

逆勢成長了 14%，更勝 GAP等競爭對手。
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二、相關圖表 

圖表一： 
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三、問卷調查結果 

問卷一：消費者分析(網路問卷) 

1.性別調查表 

 

 

 

 

 

 

2.年齡調查表  

年齡 百分率 人數 

20歲以下 16％ 16 

20～30歲 64％ 64 

30歲以上 10％ 10 

總共 100% 100 

3.職業 

職業 

學生 15 

農 7 

工 9 

商 39 

士 10 

家庭主婦（夫） 20 

總和 100 

4.月收入 

收入 百分率 人數 

50000元 12％ 12 

40000～50000 元 13％ 13 

30000～40000 元 14％ 14 

20000～30000 元 12％ 12 

20000元 49％ 49 

總共 100% 100 

 百分率 人數 

男 16% 16 

女 84% 84 

總共 100% 100 
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5.學歷 

學歷 百分率 人數 

本科／大專 79％ 79 

碩士／博士 9％ 9 

初中生 10％ 10 

高中生 2％ 2 

總共 100% 100 

 

6.請問多久購物一次？ 

時間 百分率 人數 

一個月一次 35％ 35 

兩週一次 5％ 5 

一年一次 10％ 10 

半年一次 9％ 9 

三個月一次 41％ 41 

總共 100% 100 

 

7.請問您在購買衣服時，最注重以下哪個方面的條件 

 百分率 人數 

質量 33％ 33 

品牌 3％ 3 

款式 45％ 45 

價格 17％ 17 

其他 2％ 2 

總共 100% 100 
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8.請問您在購買一件上衣時，可以接受的價位為多少？ 

價位 百分率 人數 

1000元以下 8％ 8 

1000～2000元 39％ 39 

2000～3000元 25％ 25 

3000～4000元 17％ 17 

4000～5000元 5％ 5 

5000元以上 6％ 6 

總共 100% 100 

 

9. 請問您是否聽過或曾經購買過西班牙品牌 ZARA的服裝？ 

 

 百分率 人 

是 92％ 92 

否 8％ 8 

總共 100% 100 

 

10.請問您對ZARA服饰的款式是否满意？ 

 百分率 人數 

很滿意 6％ 6 

滿意 83% 83 

一般 8% 8 

不滿意 3％ 3 

很不滿意 0％ 0 

總共 100% 100 

 



策略零售規劃：Zara 

                                    27       逢甲大學學生報告 ePaper(2013 年) 

11. 請問您對ZARA服飾的多樣化是否滿意? 

 百分率 人數 

很滿意 8 % 8 

滿意 42% 42 

一般 40% 40 

不滿意 5％ 5 

很不滿意 5％ 5 

總共 100% 100 

 

12. 請問您對ZARA服飾的價格是否滿意？ 

 百分率 人數 

很滿意 0% 0 

滿意 25% 25 

一般 75% 75 

不滿意 0％ 0 

很不滿意 0％ 0 

總共 100% 100 

 

13. 請問您對ZARA服飾的購買方便性是否滿意？ 

 百分率 人數 

很滿意 3% 3 

滿意 55％ 55 

一般 33％ 33 

不滿意 8％ 8 

很不滿意 0％ 0 

總共 100% 100 
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14.  請問您對ZARA店員的服務態度是否滿意？ 

 百分比 人數 

很滿意 0% 0 

滿意 42％ 42 

一般 58％ 58 

不滿意 0% 0 

很不滿意 0％ 0 

總共 100% 100 

 

15. 請問您對ZARA提供信息的及時性是否滿意? 

 百分比 人數 

很滿意 8% 8 

滿意 34％ 34 

一般 50％ 50 

不滿意 8％ 8 

很不滿意 0％ 0 

總共 100% 100 

 

16. 請問您對ZARA處力投訴的態度是否滿意？ 

 百分率 人數 

很滿意 7% 7 

滿意 25% 25 

一般 59％ 59 

不滿意 9％ 9 

很不滿意 0％ 0 

總共 100% 100 
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17. 請問您對ZARA服飾的產品更新速度是否滿意？ 

 百分率 人數 

很滿意 8％ 8 

滿意 50% 50 

一般 42％ 42 

不滿意 0% 0 

很不滿意 0％ 0 

總共 100% 100 

 

18. 請問您是否有重複購買過ZARA的服裝? 

 百分率 人數 

是 66％ 66 

否 34％ 34 

總共 100% 100 

 

19.請問您還經常購買以下哪個品牌的服裝？ 

品牌 百分率 人數 

Espirit 15% 15 

GAP 20% 20 

UNIQLO 5% 5 

H&M 20% 20 

THE LIMITED 20% 20 

MANGO 20% 20 

總共 100% 100 
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20.  請問您覺得ZARA和其他服裝品牌相比，最吸引您的地方在哪裡？ 

 百分率 人數 

價格 11％ 11 

質量 11％ 11 

款式 26％ 26 

品牌 30％ 30 

店面裝修 14％ 14 

服務 4％ 4 

其他 4％ 4 

總共 100% 100 

 

21. 請問您覺得 ZARA 和其他服裝品牌相比，您最不满意的地方在哪裡? 

 

 百分率 人數 

價格 43％ 43 

質量 14％ 14 

款式 0% 0 

品牌 7％ 7 

店面裝修 0% 0 

服務 14％ 14 

其他 22％ 22 

總共 100% 100 

 

22.您是否會把ZARA品牌推薦給其他人? 

 百分率 人數 

會 92％ 92 

不會 8％ 8 

總共 100% 100 

 



策略零售規劃：Zara 

                                    31       逢甲大學學生報告 ePaper(2013 年) 

問卷二、商圈人口統計問卷(手發問卷) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

性別 

男 9 

女 21 

總和 30 

年齡 

20歲以下 3 

20~30歲 16 

30歲以上 11 

總和 30 

族群 

注重品味的上班族 13 

追求時尚流行的學生族群 6 

時尚多變的專業人士 11 

總和 30 


