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Entre lo sentido, lo pensado y lo dicho
«El problema de la investigacion de mercados es que la gente no sabe lo que siente, no dice lo

que piensa y no hace lo que dice» David Ogilvy

Este planteamiento hecho en el siglo XX por el publicista David Ogilvy guardaba mucho sentido
para la época, puesto que en aquel entonces era muy complejo para el departamento de mercados
determinar con claridad y confianza los deseos y decisiones de las audiencias, maxime cuando el
entorno en el que se movian las marcas estaba dinamizado por un marketing dedicado
principalmente al producto, las personas y los valores corporativos. No obstante, desde aquel
entonces hasta la fecha este cuestionamiento también ha inquietado a grandes cientificos como el
Dr. Anténio Damasio y el Dr. Daniel Kahneman quienes de manera profunda han analizado los
niveles de motivacion y accion a través de investigaciones las cuales serdan soporte fundamental

en este escrito.

Ante esta gran contradiccion entre lo sentido, lo pensado y lo dicho era necesario identificar un
método que permitiera analizar de manera sistematica los procesos de decision de compra, en
este camino la psicologia, la sociologia y las neurociencias han logrado contribuir en ello,
ajustando metodologias y teorias con rigor cientifico para generar una senda investigativa. Es asi
como el Dr. Daniel Kahneman en su libro Pensar rapido pensar despacio afirma que el ser
humano dispone de dos sistemas en su cerebro, uno rapido y uno lento, se estima que el sistema
lento también conocido como sistema 2 estd asociado al raciocinio y al andlisis l6gico y

secuencial de una persona, mientras que el rapido, también conocido como sistema 1 esta
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asociado a la intuicidon y la emocién. (Kahneman, 2012a). Gracias a esta tesis en el campo de la
economia del comportamiento nos damos cuenta que la mente construye una decision en virtud
de la razén y la emocion, pero ;serda mas importante la razén o la emocion?, sin duda ambas son
necesarias y se dan en cualquier contexto de la vida, sin embargo, pareciese que algunas
decisiones en cuanto al consumo de productos se dieran en mayor medida por el sistema 1
(sistema emocional) dado que en ocasiones los colores, las formas, los copies o el mismo
“instinto manada” generan un estado de facilidad cognitiva que lleva a tomar decisiones mas
répidas, desde contenidos digitales como los memes, stickers, emojis; audiovisuales como la
serie El Juego del Calamar hasta la compra de un producto en un supermercado que no

precisamente estaba en la lista.
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WEE AL A=

Figura I El Juego del Calamar. Tomada de (Agenda de Noticias Yonhap, 2021)

Sumado a lo anterior el Dr. Anténio Damadsio propone en su libro El error de Descartes la teoria
del marcador somatico, la cual consiste en que las experiencias vividas generan improntas que
mas tarde utilizaremos para agilizar nuestras decisiones ante un estimulo sensorial. (Damasio,
1994) Reciprocamente al sistema de memorias esta la teoria de las heuristicas (atajos mentales)
que segun el Dr. Kahneman hacen ver como la mente humana va siempre en la busqueda de

simplificar el proceso de decision seglin sea el contexto. (Kahneman, 2012b)
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Todo esto de la mano del Neuromarketing y el Marketing Sensorial y Experiencial han dado un
lugar importante a la Psicologia del Consumidor la cual a través de la etnografia emocional, la
prediccion afectiva, los mapas de experiencias entre otras técnicas logra aportar a la
investigacion de mercados un analisis cualitativo y cuantitativo en cuanto al comportamiento del
consumidor, permitiendo de esta manera a las empresas tomar decisiones mas acordes a las
expectativas que tienen seguin su plan de marketing.

En conclusion aunque lo dicho puede ser bastante subjetivo dado que las personas no expresan
todo en sincronia de sus sentimientos, se ha buscado gracias a la Psicologia del Consumidor y el

Neuromarketing guardar una armonia entre lo pensado y lo sentido.
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