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ZARA經營理念

以快速時尚(fast fashion)為基礎

– 服飾少量多款

– 流行應該普及大眾

– 一流形象、二流產品、三流價格

物以稀為貴



創造平價奢華(masstiage)的潮流

– 大眾化的價格

– 奢華的時尚風格

– 以消費者需求為設計重心

ZARA經營理念



ZARA’s 經營模式

顧客至上

重視一切關乎「顧客消費體驗」的面向，包括產品面快速反應
時尚趨勢、門市周圍交通概況、門市座落位置、店鋪設計等等。



ZARA’s 經營模式

 Zara模式從門市開始與結束：

門市匯集顧客需求反應給設計團隊，
設計團隊再將之與時尚趨勢結合，
生產中心則在最短時程內產出新商
品並送至門市。

店鋪本身就是最佳廣告宣傳：

• 位於交通便利的高消費商業中心
• 精心設計的櫥窗展示
• 門市建築獨特的內外設計
• 彷彿量身定製般的服飾商品
• 卓越的顧客服務



ZARA’s 經營模式

設計/生產

Fast fashion產業的精粹在於凡事分秒
必爭，門市人員、設計團隊與生產中
心之間存在永久又流動的良好互動關
係是關鍵。

及時回應市場需求的能力源自於囊括
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。



ZARA’s 經營模式

物流

為了讓全球的Zara門市能快速補
充架上商品並隨時更新設計系列，
所有出貨品皆於位在Arteixo (科
倫納，西班牙)倉儲運輸中心匯
集統一配送。

商品離開物流中心到歐洲門市平
均費時24小時，到達美國及亞洲
門市平均在48小時以內。



ZARA’s 經營模式

 Zara團隊

Zara員工遍及全球，多達140個國籍。
持續培訓是重要的環節，內容包含
基礎顧客服務、時尚趨勢知識、攔
截並傳遞顧客需求訊息的能力。

Zara教導員工凡事以顧客利益為優
先，並且擁抱樂觀、自主與熱情的
態度。



Zara Online – 線上購物



Zara Online - YouTube

季節新款以低成本製做小短片先行呈現，
畫面、背景音樂、旁白吸引消費者目光



Zara Online – Social Network
Facebook│Zara 
目前已有600萬粉絲

• 第一時間公佈品牌新訊息

• 當季新款(包含前製過程)
皆會以照片、影音方式搶
先上傳

Benefits：

1. 免費宣傳，僅管理上的人事成本
2. 透過分享，產生品牌辨識度
3. 與粉絲互動，聆聽消費者需求
4. 社群意識提升顧客忠誠度



Zara Online – 觀察
Zara仍然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，
僅做為與顧客接觸的另類管道：

1. 因實體店面經營紮實，

故線上購物定位僅在於擴展通路、增加營收

2. YouTube頻道設計簡約低調，

形同影片存放空間，
且影片多為低成本製作短片

3. 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



ZARA – 2009

營業額 營收比重 年底門市數 新門市數 新市場 市場數(國家)

ZARA 70.7億歐元 63.8% 1,608 88 2 74

埃及、敘利亞



ZARA – 2009

Zara門市數僅佔INDITEX集團總店鋪數35%，營收比重卻達63.8%



ZARA – 2009

全球最佳品牌100強排名從第62名上升至第50名

2010年再上升2個名次：Rank 48

P.S. 

Gucci排名44，
下滑3個名次

→ 品牌資產價值節節升高(74.68億美元)



ZARA – 2009

iPhone 應用軟件至今已被下載350萬次

Apple app上除了型錄之外，另
外還配合Google map，讓消費
者可以迅速找出最近的商店位置



ZARA – 2010

營業額與2009年同期比成長了5%

2009上半年 31.23億歐元

2010上半年 35.79億歐元

成長15%



ZARA – 2010

ZARA 2010上半年展店數43間

總店數1,651間



ZARA – The Near Future
• 線上購物：

2011年計畫於美國、日本、南
韓、加拿大推出，拓展營收廣度。

• 實體門市：
展店按照預定計畫，2011年登陸
澳洲。



‘s

行銷策略分析



競爭者分析
品牌 發源地 產品線

價
位

定位

義大利 男女/兒童服飾 高
結合絢爛色彩與流行元
素的舒適實穿針織衫

美國
男女/青少年/兒童/嬰兒/
孕婦服飾

中
高

凸顯個人風格、
自信隨意、多樣化

西班牙
男女/青少年/兒童服飾、
配件

中
等

一般可負擔價格
享受快速時尚

西班牙 女性服飾、配件、飾品
中
等

時尚、都會、
休閒、晚宴

英國 女性服飾、配件、飾品
中
低

可負擔價格享受設計感
穿出名模Kate Moss性格

瑞典
男女/青少年/兒童服飾、
飾品、配件、睡衣、內衣

低
以低價位提供豐富多變

來滿足各樣需求





服飾市場 Segmentation
市場區隔

Consumer
Insights

經濟型
Economy

時尚型
Fashionista

奢華型
Luxury

價格敏感度 極高 中等 極低

品質重視度

非主要考量

中等 極高

時尚度 追求當季流行款式 時尚品感度極高

獨特性
類似名人設計款、

不願撞衫、
能穿出個人特色

追求
獨一無二設計師款

實用性 首重物美價廉 為次要考量 非主要考量



市場區隔
Consumer
Insights

經濟型
Economy

時尚型
Fashionista

奢華型
Luxury

價格敏感度 極高 中等 極低

品質重視度

非主要考量

中等 極高

時尚度 追求當季流行款式 時尚品感度極高

獨特性
類似名人設計款、

不願撞衫、
能穿出個人特色

追求
獨一無二設計師款

實用性 首重物美價廉 為次要考量 非主要考量

ZARA Segmentation



ZARA Target

市場區隔
Consumer
Insights

時尚型
Fashionista

價格敏感度 中等

品質重視度 中等

時尚度 追求當季流行款式

獨特性
類似名人設計款、

不願撞衫、
能穿出個人特色

實用性 為次要考量

主要目標客群

女性
收入一般↑

重視個人特色
對時尚敏感度高

追求貼近時尚趨勢



快速反應時尚趨勢及顧客需求，
並且價格制定一般可接受範圍的時裝產業

ZARA Positioning 
價格 +

價格 -

時尚 - 時尚 +





Position

• 負擔得起的時

尚產品

Image

• 帶有強烈流行

風味的服飾



Product

產品為時下最流行之款式

– 闡釋流行而非創造新奇

– 三位一體 的設計團隊

• 時尚潮流設計專家

• 大眾趨勢市場分析專家

• 消費者需求採購人員 三位一體討論設計



頂級品牌推出新款之後，
ZARA隨即推出相仿款式

Product

仿CHANNEL設計
風格的鞋子

消費者認為自己走在時代尖端，與名流同步



利
潤
提
升

少量多款使ZARA產品具有獨特性

Product

When it’s gone, it’s gone.

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



• 集團在全球超過4000間店

• 其中有1000多間ZARA專賣店

• 多設於繁華區域，比鄰頂級品牌實體

• ZARA Online於2010登場

• 店面看的到的商品都可在線上購買

• 預計在2011拓展到美洲及亞洲虛體

Place



實

體

通

路

門面、擺設皆由總公司設計

店鋪都位於最貴的地段

服飾更新快速，店面亦時常改裝

精美的擺設即為其廣告

Place
比鄰頂級品牌，
營造出奢華風的
產品形象

位於第五大道上的ZARA



虛

體

通

路

過往認為顧客需要試穿，故並不重視

Gap、H&M已經營多年且獲利甚豐

因應時代趨勢，推出ZARA Online

預計拓展到77個已有實體店面的國家

Place



Price

依據理念訂出「可付得起」的價格

依照運輸成本及各地生活水準
有所區別

0
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200

100 110
140

170
200

價格比



Price

極度流行

的設計

消耗品式

的服裝

對品質並

不要求

相對便宜

的價格

搶攻中低價位市場！



Promotion
 不做傳統廣告

‐ 精美內裝配合店址、櫥窗展示
‐ 產品特性使顧客回店率提高

產生口碑行銷效益



特性 • 產品少量多款

優勢 • 不易有存貨產生

好處
• 不太需要降價

以出清存貨

Promotion



• ZARA Facebook粉絲團去年開設，至今已
有六百萬餘粉絲

Promotion

除了展示型錄、look book
的內容之外，還會在上面辦
活動，如開幕party等

粉絲po文同時也達到口碑
行銷的效果



Promotion

在各智慧手機平台推出免費的ZARA應用程式

核心客戶基礎是一擁有科
技知識的群體，Zara 依循
趨勢推出智慧型手機線上
軟件，供使用者及時瀏覽
門市最新進貨商品。



‘s

企業社會責任



• 所有職員共同遵守承諾

• 注重生態的團隊

ZARA企業社會責任

在商店內

• 節能省碳

• 環境友善的商店

• 減少垃圾並回收

在產品面

• 使用環保纖維

• 使用有機棉

• 不生產含PVC的鞋子

在運輸面

• 使用生物性燃油

動物性產品皆使用來自農場的動物


