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Metodologia




Antecedentes

Sanborns llego a nuestro pais desde el afio 1903, comenzando tan solo como una drogueria en la
ciudad de México fundada por el estadounidense Walter Sanborns. No es hasta 1997 que es

adquirida por Grupo Carso, dirigida por el empresario mexicano, Carlos Slim Helu.

Sanborns es un retail que se ha arraigado en la cultura mexicana y que hasta ahora
ha sobrevivido el pasar de los anos gracias a clientes que fueron creciendo junto

con la empresa y quienes crearon una relacion con la marca al vivir todo tipo
de experiencia dentro de |a tienda, restaurante o cafeteria, los cuales
representan tan solo una parte de los diversos servicios que ofrece

cada una de sus sucursales.



Problematica

Las nuevas generaciones

Los clientes de Sanborns no son los mismos de antes, las nuevas generaciones no parecen
dispuestas a invertir su dinero dentro de las sucursales fisicas de Sanborns, las cuales se sostienen
por el servicio de cafeteria; sin embargo, el resto de los productos ofrecidos dentro de la tienda
parecen no ser lo suficientemente atractivos como para los clientes finalicen una compra, lo que ha
llevado a las tiendas a una reduccidn considerable en sus ingresos.




Objetivos

Determinar el interés de compra de los jovenes

hacia la tienda Sanborns

( ) ( )
Entender los habitos de Conocer la participacion de
consumo de los jovenes en mercado de Sanborns y
tiendas departamentales. compradores.
L J L J

r

.

Medir la intencién de compra:

Que tan dispuesto estas a

comprar en tiendas Sanborns.

Evaluar la percepcion de las
tiendas Sanborns.




@
Tipo de investigacion: ® e Instrumento de medicidn:
Enfoque cuantitativo ° ° Encuesta

Duracién del cuestionario: | Medio de aplicacion:
15 — 20 min aprox. Survey Monkey(Web)

Muestra:
Monterrey y area metropolitana.

9

K 7l Tamafio de la muestra:
K s 150 individuos.



Agencia: @ Calendarizacion
Empresa: @

E______-

Junta de
Arranque

Diseno
Instrumento

Aprobacion de
Instrumento

Levantamiento ‘ ‘
de informacion

Capturay
Calidad

Presentacion ‘
de resultados




Resultados




Datos Demogradaficos

Género

Base: 150

# Masculino

# Femenino

25%
20%
15%
10%
5%
0%

¢En qué facultad?

Base: 150

22%

21%

15%

15%

Q
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12%
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Municipio
Base: 150
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BRAND AWARENESS

# Top = Share & Ayudado
Base: 150

139.3%

126.7%

i et

o

LIVERPOOL SEARS SUBURBIA PALACIO DE SANBORNS
HIERRO

P7 éCudl es la primera TIENDA DEPARTAMENTAL que te viene a la mente?
P8 ¢ Qué otras TIENDAS DEPARTAMENTALES recuerdas?
P9 De la siguiente lista elige aquellas tiendas departamentales que conoces

Tan solo un 2% de los encuestados
ubicaron a Sanborns como la primer
marca en su mente.

Sin embargo es reconocido por la
mayor parte de los encuestados una
ves que se les recuerda de su
existencia.




Tipologia del Consumidor

TIPOLOGIA DEL CONSUMIDOR

Base: 150

E UNAWARE = INDIFERENT = LAPSED = POTENTIAL = SWITCHERS = USUAL

100%

90%

80%

La mayoria de los consumidores de
Sanborns son Lapsed (43%) o
Switchers (36%)

70%

60%

Lo que nos dice que el 43% de los

encuestados no muestran interés

en comprar en Sanborns, y el 36%
no es un comprador habitual.

50%

40%

30%

20%

10%

0%
SANBORNS LIVERPOOL SEARS PALACIO DE HIERRO SUBURBIA

P9 De la siguiente lista elige aquellas tiendas departamentales que conoces
P10 ¢En cudles de estas tiendas departamentales considerarias realizar tus préximas compras?
P11 ¢En cudles de estas tiendas departamentales has comprado

P12 ¢En qué tiendas departamentales realizas actualmente tus compras?
P13 ¢En qué tienda departamental compras con mayor frecuencia?



USOS Y HABITOS

45% Base: 150

El 39% de los encuestados, que es la
mayoria, selecciond Liverpool como la
tienda departamental en la que
compra con mayor frecuencia.

Mientras que tan solo el 6% de los
encuestados selecciond Sanborns
como la tienda departamental en la
que compra con mayor frecuencia,
debido a los siguientes atributos:

Liverpool Suburbia Sears Sanborns

Ubicacion 10% 4% 1% 3% 2% e Ubicacion
Variedad 7% 1% 1% 1% 1% .

s * Variedad
Tradicion 5% 1% 2% 1% 0%
Precios 4% 11% 3% 0% 1% * Precios
Promociones 4% 1% 0% 0% 0%
Servicio 3% 3% 2% 0% 0%
Otros 6% 1% 1% 4% 2%
Base 150 39% 21% 10% 9% 6%

Nota: Se codificd como respuesta unica, no como respuesta multiple, por la

P13 ¢En qué tienda departamental compras con mayor frecuencia? estructura de la encuesta por lo cual no sumara mas de 100% por tienda
P14 iPor qué es la tienda en la que mas compras?




Usos y Habitos
CONSIDERARIAS COMPRAR
Base: 150

Liverpool 79.2% 80.0%
Sears 61.1% 70.0%
Sélo el 43% de los encuestados Suburbia 47.0% 60.0%
consideraria comprar en Sanborns. Sanborns 43.0% 30.0%
Coppel 21.5% 10.0%
Palaci 30.0%
alacio de 20.8%
Hierro 20.0% B83.0% = ==
Del Sol 18.1% 10.0% T5% 205%
Base 150 0.0% | = | | = | == | = |
Liverpool Sears Suburbia - Sanborns Coppel  Palaciode - Del Sol
Hierro
Base: 150
100.0% Liverpool 87.3%
90.0% Sears 72.0%
80.0% Palacio de o
70.0% = Hierro 29.3%
60.0% = Sanborns 73.3%
50.0% | ; .
ey = Suburbia 62.7% Siendo que el 73.3% ya ha
. (] == _ F 0,
P = = = E D"“T:""I 25.3% comprado en Sanborns.
| — | — === 0,
20.0% = 2 T 9190 42:7%
10.0% = = E——_ Casa Ortiz 8.0%
0.0% = = = 80% Coppel 38.7%
LiverpoolSanborns Sears  Suburbia Del Sol Coppel Palacio Famsa  Casa Base 150
de Ortiz
Hierro

P10 ¢En cudles de estas tiendas departamentales considerarias realizar tus préximas compras?
P11 ¢En cudles de estas tiendas departamentales has comprado?



REALIZAS ACTUALMENTE TUS COMPRAS

Base: 150
| . 70.0%
Liverpool es la tienda Liverpool 64.2%
s 60.0%
uburbia 38.5%
departamental que mas Suburbi
compradores actuales tiene 64.2% Sears 36.5% 50.0%
. , . 40.0%
Mientras que Sanborns solo tiene Sanborns 25.7% =
25 79 Coppel 19.6% 30.0% %
Del Sol 15.5% =
Palacio de 20.0% E’§° Ex
. 12.8% = 25.7% = =
Hierro 10.0% = === 156% =
Casa Ortiz 2.0% = = = % %
0.0% = = = = 0%
Base 150 Liverpool Suburbia =~ Sears ~ Sanborns  Coppel  Del Sol Palacio de Casa Ortiz
MAYOR FRECUENCIA
459, Base: 150
ao%
35% Liverpool 39Y%
30% Suburbia 21%
25% Sears 10%
o Coppel 9 , .
20% - p: 9% Y tan solo el 6% asiste con mayor
0 anborns 6% .
15% ° frecuencia a Sanborns.
10% S Del Sol 5%
59 % - — AN Pe.llacio de 4%
= 5% 5% 3% Hierro
0% | — | |— | | —| E F
amsa 3%
Liverpool Suburbia  Sears = Coppel Sanborns Del Sol Palacio  Famsa  Otros
de Hierro Otros 3%
Base 150

P12 ¢En qué tiendas departamentales realizas actualmente tus compras?
P13 ¢En qué tienda departamental compras con mayor frecuencia?



Usos y Habitos

Compra en
Compra tienda
¢ regularmente departamental Mercado perdido
COMPRAS DE CATEGORIAS
Ropa y Calzado 94.7% 86.7%
Base: 150 ’ . 8.0%
Alimentos y Bebidas
Y 56.7% 16.7%
40.0%
Electronica 50.7% 32.7% 18.0%
Salud y Belleza 47.3% 34.0% 13.3%
, , Libros y Revistas 38.7% 20.7% 18.0%
La categoria que mas compra regularmente la o | '
gente es Ropa y Calzado (94.7%), Alimentos y ﬁ;t'ztr‘ Os.para< 26.7% 29.3% :
Bebidas (56.7%), Electronica (50.7%) y Salud y g -2.7%
Belleza (47.3%) Articulos de 24.0% 16.0%
deportes ' ' 8.0%
Videojuegos 19.3% 14.7% 4.7%
Peliculas 18.7% 5.3% 13.3%
Joyeria 18.0% 10.7% 7.3%
Jugueteria 7.3% 9.3% -2.0%
Ninguna 0.7% 0.7% 0.0%
Base 150

P15 ¢Cudles de las siguientes categorias acostumbras a comprar con regularidad?
P16 De las anteriores categorias, ¢ cuales acostumbras comprar en una tienda departamental?



= SO pesos De $701 d $1,000
@ De $51 a $100 pesos pesos
= De $101 a $200 pesos
De $201 a S500 pesos
m De $501 a $700 pesos

FEMENINO

Base: 76

" De $701.2 $1000 pesos VISITAS CON COMPRA
m De $1,001 a $1,500 pesos
= De $1,501 a $2,000 pesos 7al0veces M4a7veces Wla3veces MO veces
® Mas de $2,000 pesos
2%
SRR - 2.2 9%
F
SMENNS I 299%
MASCULINO Il 1%
9 ‘\ 2% Base: 74
- 1%
5% //?% , = S0 pesos Masculing - MMM  10%
. %ﬁ’ # De $51 a $100 pesos MIMIIJIJJJIIIIIII|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||l] 43%
;3/// = De $101 a $200 pesos X
A (/// De $201 a $500 pesos
= } 30% = De $501 a $700 pesos
//
/ # De $701 a $1000 pesos | ,
/ ® De $1,001 a $1,500 pesos El gasto promedio es mayor en el género
@ De $1,501 a $2,000 pesos De $201 a $500 femenino, sin embargo, quien realiza mayor
////; a Ms de $2,000 pesos numero de visitas con compra efectiva son los
PESOS hombres.
P5 Género

P17 En un mes cualquiera, ¢cuanto gastas en promedio en una tienda departamental?



Usos y habitos

4 N\
De $201 a SAN NICOLAS
M O N T E R R E Y De 5701 d $500 esos Base: 27
Base: 49 L P ) % 49
4% 2% : $1,000 pesos Z ° 4% 4% )
= 2% S0 pesos e De $1 001 a . ?’///ﬁ, S0 pesos
// .-"'/ f/’/’?’?f = De $51 a $100 pesos $1 500’ %//% = De $51 a $100 pesos
1o [/ / . ’ pesos 7 = De $101a $2
/ [ 1/ = De $101 a $200 pesos \ J // e $101 a $200 pesos
//// 4/4 /?/ o 1/

7

.
7

De $201 a $500 pesos

= De $501 a $700 pesos
De $701 a $1000 pesos
De $1,001 a $1,500 pesos

De $1,501 a $2,000 pesos

Mas de $2,000 pesos

El municipio que mas gasta en

Base: 16

SAN PEDRO
0%

s 50 pesos

= De $51 a $100 pesos

= De $101 a $200 pesos
De $201 a $500 pesos

= De $501 a $700 pesos

= De $701 a $1000 pesos

m De $1,001 a $1,500 pesos

tiendas departamentales al mes es

GASTO PROMEDIO (MUNICIPIO)

22%

—n
\.\\

De $201 a $500 pesos

= De $501 a $700 pesos

= De $701 a $1000 pesos

= De $1,001 a $1,500 pesos
= De $1,501 a $2,000 pesos

= Mas de $2,000 pesos

San Nicolds

i 7

L

[ De$201la |

= S0 pesos

= De $51 a $100 pesos

= De $101 a $200 pesos
De $201 a $500 pesos

s De $501 a $700 pesos

= De $701 a $1000 pesos

| $500 pesos

 De$s50la |
| $700 pesos

® De $1,001 a $1,500 pesos

= De $1,501 a $2,000 pesos

De $701 a ]

De $1,501 a $2,000 p
= Mas de $2,000 pesos $1’000 pesos

= M4ds de $2,000 pesos
P6 Municipio

P17 En un mes cualquiera, icuanto gastas en promedio en una tienda departamental?




MAYOR FRECUENCIA)

Base: 150

0 LIVERPOOL
0.4% De $1,001 a
7, = 50 pesos $1,500 pesos
6% m De S51 a $100 pesos

= De $101 a $200 pesos
De $201 a $500 pesos
e De $501 a $700 pesos

= De $701 a $1000 pesos : . .
= De $1,001 a $1,500 pesos La mayoria de los consumidores de Liverpool (25%)

@ De $1,501 a $2,000 pesos gastan de $1,001 a $1,500 pesos al mes.
m M43s de $2,000 pesos

Mientras que los de Sanborns gastan de $501 a
$700 pesos.

Por lo que se deduce que las compras en Sanborns

son de articulos de menor valor.
® S0 pesos

De $51 a $100 pesos

= De $101 a $200 pesos
De $201 a $500 pesos

= De $501 a $700 pesos

= De $701 a $1000 pesos

m De $1,001 a $1,500 pesos
@ De $1,501 a $2,000 pesos De S501 a
m M3s de $2,000 pesos 5700 peSOS

s.con mayor frecuencia?
écudnto gastas en promedio en una tienda departamental?




Usos y Habitos

FRECUENCIAY VISITAS CON COMPRA

10%

35% EOveces mla3veces ®4a7veces =7 al0veces \Veces al
. 3;% mes Liverpool Suburbia Sears Coppel Sanborns  Otros
= 0 veces 0% 1% 1% 1% 0% 1%
25% % 1a3veces 30% 17% 6% 7% 5% 7%
% 4 a7 veces 7% 3% 3% 1% 1% 7%
o % 17% 7 a 10 veces 1% 0% 0% 0% 1% 1%
15% % Base 150 39% 21% 10% 9% 6% 15%

X

7%

5% = 2%
1%%1% = 1%
o 2 ===0% 0M%=" De los encuestados, el 6% compra
Liverpool Suburbia Sears Coppel Sanborns con mayor frecuencia en Sanborns.

Donde el 7% compra de 1 a 3 veces
al mes.

P13 ¢En qué tienda departamental compras con mayor frecuencia?
P18 ¢Cudntas veces al mes visitas una tienda departamental y compras algo?



¢ Qué palabras te vienen a la mente cuando se
menciona la marca Sanborns?

Base: 150
RESTAURANT Y CAFETERIA
90
VARIEDAD 20 LIBROS Y REVISTAS
70
ELECTRONICA 60 PELUCHES Y JUGUETES
La palabra con la que mas se
relaciona a Sanborns es Restaurant
FAMILIA VIDEOJUEGOS Y PELICULAS y Cafeterfa, siendo que éste se
encuentra separado a la tienda
departamental, por lo que se
CENTRO COMERCIAL DULCES Y CHOCOLATES dEdUCG que hay un mal mar?ejo en
la imagen que proyecta la tienda.
TRADICION CALIDAD

MEXICO ANTICUADO

TECOLOTES

P19 ¢Qué palabras te vienen a la mente cuando se menciona la marca Sanborns? (Responder como minimo 3 palabras)



P20 ¢Has comprado en una tienda Sanborns?
P21 ¢Qué has comprado en Sanborns?



Ropay Calzado Libros y Revistas

Compras con frecuencia Compras con frecuencia

94.7% 38.7%

Compra en tienda departamental Compra en tienda departamental

86.7% 20.7%

Alimentos y Bebidas Salud y Belleza

Compras con frecuencia
Compras con frecuencia

56.7%
Compra en tienda departamental 47.3%
Base: 150 16.7% Base: 150 Compra en tienda departamental
34%

Estas son las categorias de productos
donde Sanborns entra como primera
opciodn en las alternativas de los
encuestados. Siendo las mas
importantes “Alimentos y Bebidas” y
“Libros y Revistas”.

Base: 150

Base: 150

P15 ¢Cudles de las siguientes categorias acostumbras a comprar con regularidad? P22 Del siguiente listado de categorias. ¢ Qué considerarias comprar en Sanborns?

P16 De las anteriores categorias ¢ cuales acostumbras comprar en una tienda P23 De las categorias que marcaste anteriormente, ¢ En cual de éstas considerarias a Sanborns como primera

departamental? opcion?



Atributos Sanborns

REGRESION LINEAL

Base: 150
Atributo B T Sig Veredicto s .’
Calificacion Promedio
Constante 8% 3.107 0.002 Significativo por atributo
Atencion 19% 3.107 0.002 Significativo o
Atencion 3.79
Promocion 9% 1.602 0.111 No Significativo
Variedad 31% 5.340 0.000 Significativo Promocion 3.33
Instalacion 17% 3.286 0.001 Significativo ;
g Variedad 4.07
Ubicacion 19% 3.395 0.001 Significativo
Instalacidn 4.04
Los jovenes encuestados han calificado a Sanborns
con un promedio de 3.75, siendo los atributos mas Ubicacion 3.55
determinantes la variedad de productos, las
instalaciones y la ubicacion de las sucursales. General 3.75

P24 Por favor, califica a “Sanborns” en los siguientes atributos
P25 De manera general, écdmo calificarias la tienda Sanborns?



DETRACTORS PROMOTERS

NPS

-12%

Base: 150

. wwii‘ .
0|1, 23|45 6|7 8|9 10
\ J | J

v
35% 23%

Se necesita mejorar la imagen de la empresa, ya que
Sanborns no maneja la imagen adecuada como para
que la gente considere recomendarlo.

P24 Por favor, califica a “Sanborns” en los siguientes atributos



Preguntas directas Sanborns

¢QUE ES LO QUE MAS TE GUSTA DE SANBORNS?

Base: 124

14%

P20 ¢Has comprado en una tienda Sanborns?

@ Variedad
tro
Insta esya
Resta eyc
Libro istas
hocol y dul

# Promociones

® Ropa y accesorios

De los encuestados que ya han sido clientes
Sanborns, el 22% dice que lo que mas le agrada es la

amplia variedad de productos que se ofrecen en las

sucursa les.




Preguntas directas Sanborns

¢QUE ES LO QUE MAS TE GUSTA DE SANBORNS?

(NO HA COMPRADO)

encuestados que no han comprado en
ns un 23% menciona no gustarles nada de la
sin embargo un 19% se interesa por la

d de los productos y otro 15% en las

iones.
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¢QUE DEBERIA CAMBIAR SANBORNS PARA SER MAS
ATRACTIVA PARA TI?

Base: 124

® Promociones

@ Instalaciones y ambiente

aaaaa

& Otros

# Modernizarse

@ Variedad

e
L

P20 ¢Has comprado en una tienda Sanborns?
P28 ¢ Qué considerarias que debe cambiar Sanborns para ser mds atractiva para ti?



¢QUE DEBERIA CAMBIAR SANBORNS PARA SER MAS
ATRACTIVA PARA TI? (S| NO HAS COMPRADO)

Base: 26

# Promociones

= Publicidad Aquellos que no han comprado en Sanborns opinan
= Nada igual y consideran que la tienda sera mucho mas
. V4 o

tros atractiva si se ofrecieran mas Promociones” :
Relacionado a esto, también se menciono que la
“Publicidad” es un factor que puede determinar la
compra de algunos clientes.

¢Has comprado en una tienda Sanborns?
P28 ¢ Qué considerarias que debe cambiar Sanborns para ser mds atractiva para ti?



¢QUE ES LO QUE MAS TE GUSTA DE

BBBBBB

LAPSED SWITCHER

® Instalaciones y
ambiente

227 = Restaurante y
cafeteria 5 4
/ = = Variedad

oooooooooo y encuestados

dddddd
- @ Otros

D

= Variedad

|

o

cafeteria

26 j/g/%///%% ‘
encuestados 7 ,// ‘
7\ 4

%,/
Sanbor

No se registraron consumidores INDIFERENT y POTENTIAL

ué es lo que mas te gusta de la tienda ns?




mociones
blicidad 6
iera mas 4
| en

= ™ -

LAPSED

g
|}
/ 2\

V)

. : 4
N
L AV

o

\

— o
3 ® E g
- wv m g
& £ & &
|| ™ -

m | ,/%/ . %WWWW ﬁ%ﬁ ;




Conclusiones

CONCLUSIONES OBTENIDAS

De acuerdo a la tipologia del consumidor la mayoria de las personas conoce Sanborns y ha comprado en Sanborns, sin
embargo, esas compras 0 son muy pequefias, o ocurren con muy poca frecuencia.

De los principales errores que maneja Sanborns, es la publicidad y la promocidon que tiene hacia el publico, ya que,
teniendo precios adecuados y promociones atractivas, los clientes la desconocen y la van dejando de lado.

También su imagen no es la adecua para los jovenes, siendo 8% de las personas que han comprado en Sanborns los que
consideran que deberia modernizarse y también 8% de los que no han comprado, lo consideran necesario.

Uno de los fuertes que tiene Sanborns, es que la variedad de los productos es atractiva tanto para aquellos que han
comprado (24%) como para los que no (19%)

La tienda Sanborns tiene una imagen inadecuada, ya que la mayoria de las personas lo relaciona en primera instancia con
el restaurante, siendo que no es el giro principal de la marca, seguido por libros y revistas, como se esperaba.

Sanborns tiene un problema de imagen ante los jovenes ya que una gran parte de ellos, son detractores (35%), por lo que
no recomendarian la marca, lo que le genera una mala publicidad de boca en boca, y la mayoria son indiferentes (41%), lo
cual, le impide el crecimiento en ese mercado.

Sanborns es una tienda que es conocida por la mayoria de las personas, pero de acuerdo al ejercicio de Brand Awareness
tan solo el 2% lo tiene en su cabeza como Top of mind.

Y de acuerdo a las cosas que tendria que cambiar Sanborns para parecer mas atractivo son la publicidad y las
promociones, o que explica por que no tiene tanta presencia entre los jovenes.




RECOMENDACIONES PARA SANBORNS

Se considera necesario hacer mayores esfuerzos de promocion, ya que las personas, aungue lo conocen, no lo consideran
como primera opcion para sus articulos.

En un contexto general los datos indican que la mayoria de las personas asistirian a Sanborns si existieran mas sucursales,
por lo que se recomienda la implementacion de nuevos formatos de tienda que concentren sus esfuerzos en los articulos
de mayor demanda entre las personas (ropa vy calzado 12%, alimentos y bebidas 22%, libros y revistas 28%, salud y belleza
7%), lo que beneficiaria a la marca a tener mayor presencia y mayores ingresos regulares.

Para mejorar la calificacion que tiene en general Sanborns, se recomienda hacer mejor publicidad, y tomar en cuenta que
los aspectos que menos gustan de Sanborns y la gente quisiera cambiar las promociones, tomando en cuenta que si
tuviese mejores promociones seria mas atractivos en general.

El mercado potencial que tiene Sanborns son los jovenes en las categorias que acostumbran a comprar en tiendas
departamentales, que son: Ropa y Calzado (86.7%), Salud y Belleza (34%) y Electronica (32.7%) por lo cual su publicidad
debe aludir a los productos que manejan de estas categorias para atraer a los jovenes ya que solo una cantidad pequefa
consideraria a Sanborns como primera opcion, lo cual se debe a que desconocen de las promociones que maneja.




