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ESTADO DEL ARTE EN TECNICAS DE OBSERVACION SISTEMATICA EN
PSICOLOGIA APLICABLES A LA INVESTIGACION DE LA CONDUCTA DEL
CONSUMIDOR.

Adriana Paola Acosta Diaz, Paola Esperanza Vargas Ballén, Edna Sofia Martinez

Rodriguez’

Este estudio de investigacion tiene como finalidad revisar las diferentes técnicas de
observacion sisteméticas desarrolladas desde la Psicologia con el fin de analizar su
aplicacién en la investigacion de la conducta del consumidor. Para tal fin se recopilaron las
diferentes técnicas de investigacion de psicologia y de investigacion de mercados, haciendo
el andlisis respectivo para establecer las semejanzas y diferencias en las técnicas de
observacién especificamente, en psicologia e investigacién de mercados como metodologia
aplicada a la conducta del consumidor.

This investigation study has as purpose to revise the different systematic observation
techniques developed from the Psychology with the purpose of analyzing its application in
the investigation of the consumer's behavior. For such an end the different techniques of
psychology investigation were gathered and of investigation of markets, making the
respective analysis to establish the likeness and differences specifically in the observation
techniques, in psychology and investigation of markets as methodology applied to the

consumer's behavior.

" ASESORA DE TESIS
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INTRODUCCION

Dentro de las Ciencias Humanas se conocen diferentes metodologias en la
realizacion de trabajos de grado como son las monografias; las investigaciones de
tipo cualitativo, experimental, cuantitativo, descriptivo, histérico, entre otros. Este
documento estara estructurado dentro de la metodologia del Estado del Arte, puesto
gue es la que mas se acopla, teniendo en cuenta que ésta se basa en la revision y
recopilacion histérica de los diferentes temas; y sabiendo que un estado del arte
consiste en explorar y describir con amplitud lo estudiado sobre el tema. Recopilando
los estudios realizados acerca del tema por diferentes autores o escuelas, con el fin
de conocer lo que se ha explorado hasta la actualidad, de tal forma que a futuro este
estudio sirva para la planeacion de nuevas estrategias a usar y/o metodologias que
se puedan aplicar en la conducta del consumidor, estando al alcance de
profesionales dedicados al estudio de ésta area.

El desarrollo de este trabajo de grado paso por diferentes etapas hasta llegar a los
resultados que se expondran al finalizar el texto, estas fueron a groso modo las
siguientes: Investigacion de temas, en esta etapa se obtuvo y manejé elementos
basicos, como lo son conceptos sobre observacion sistematica, investigacion de
mercados aplicada a la conducta del consumidor, entre otros, facilitando la
recopilacion adecuada de los temas concernientes a la investigacion; la recopilacion
de datos, en este punto se centré la atencion en la recopilacion de los estudios
realizados a través de la historia en observacion sistematica en psicologia y en
investigacion de mercados aplicada a la conducta, sobre documentos existentes;
seguidamente se priorizaron los temas, donde se hizo una seleccion de la
recopilacion de datos por orden de interés e importancia de acuerdo con el objetivo
trazado para esta investigacion, en este caso fue el identificar como los diferentes
enfoques psicoldégicos usan y aplican la observacién sistematica como técnica,
recopilar metodologias preexistentes en psicologia sobre la observacion sistematica
gue puedan ser aplicada en la conducta del consumidor, compilar las diferentes

formas de observacion, que estan siendo utilizadas actualmente en investigacion de
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mercados, y se han aplicado a la conducta del consumidor y, establecer diferencias y
semejanzas en la observacion sistematica en psicolégica y la observacion en
investigacion de mercados; logrando hacer una comparacion de la observacion
sistematica en psicologia frente a la observacion utilizada en la investigacion de
mercados como metodologia aplicada en la conducta del consumidor; finalizando con
1) un paralelo basado en la observacion y sus dos ejes (Psicologia e Investigacion de
Mercados), en este paso se inicié la comparacion necesaria sobre las técnicas de
observacion sistematicas trabajadas en psicologia y que son aplicadas en
investigacion de mercados enfocada en la conducta del consumidor y 2) con el
analisis y conclusiones del estado del arte.

Asi, de acuerdo con lo anterior, el presente Estado del Arte tiene como objetivo
principal revisar las diferentes técnicas de observacion sistematica desarrolladas
desde la Psicologia con el fin de analizar su aplicacion en la Investigacion de la
Conducta del Consumidor.

De esta manera, para dar inicio al desarrollo del tema es de vital importancia
definir y aclarar los términos a trabajar, es por eso que se puede afirmar que el acto
de observar y de percibir son unas de las principales formas del conocer del hombre,
puesto que por medio de la vista tenemos una puerta abierta a todo un mundo
complejo y objetivo que forma parte de nuestro entorno (Anguerra, 1985). Por esto se
afirma que la ciencia tiene sus inicios en la observacion, ya que esta es la forma mas
inmediata y directa de conocer, por lo tanto de acercarse a las cosas o los
fendmenos existentes en el universo.

Por lo anterior, se piensa en el acto de “observar” diferenciandolo del proceso de
“mirar”, de tal forma que el “observar” se asocia a la capacidad sensitiva que tienen
las personas cuando se concentran en algo en lo cual manifiestan un alto grado de
interés, exigiendo una actitud, una postura y un fin determinado en relacién con lo
observado; mientras que el “mirar” consiste simplemente en fijar con atencion la vista
en algo sin ningun particular. El observador fija su atencion en una finalidad de la que
se tiene clara conciencia, la cual le proporcione la justa postura frente al objeto de la

observacion. El proceso de observar exige tener un plan o por lo menos unas
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directrices determinadas en relacion con lo que se quiere o espera observar, por esto
se quiera o no la observacion tiene un caracter selectivo, (Cerda, 1998).

Por consiguiente se genera un interés por parte de las investigadoras de retomar
la importancia que la observacién ha adquirido dentro de la investigacion de
mercados, y como ésta se ha constituido en una herramienta dentro del conocimiento
del marketing aplicable a la conducta del consumidor. Asi, la observacién se
convierte en uno de los instrumentos derivados de la ciencia psicologica que
pretende evaluar la conducta humana frente al acto de consumir, dando origen a la
ciencia de la Psicologia del Consumidor.

No obstante lo anterior, la investigacion de mercados ha dejado de lado
metodologias o técnicas que se han trabajado a través de la historia en las escuelas
psicoldgicas, que posiblemente no se han sabido aprovechar de una manera
adecuada; por lo tanto se hace necesario recopilar a manera de Estado del Arte las
diferentes técnicas de observacion sistematica de la conducta propuesta por estas
diversas escuelas y dilucidar la viabilidad de la aplicacién de estas técnicas en el
campo de la investigacibn de mercados, especificamente en el estudio de la
conducta del consumidor.

De esta forma, con el desarrollo de éste Estado del Arte se intentara establecer
un paralelo entre las técnicas de observacion sistemética utilizadas en psicologia y
las técnicas de observacion utilizadas en investigacion de mercados, dirigidas al
estudio de la conducta del consumidor, usando como metodologia el Estado del Arte,
el cual se caracteriza por la recopilacion de informacion acerca de un tema
especifico, que permite la descripcion de los diferentes temas desde sus inicios,
pasando por su desarrollo hasta llegar a lo que en la actualidad se conoce de este
tema especifico. Para facilidad de entendimiento del lector es importante que
conozca cual es el esquema desarrollado en la presentacion del tema, el Estado del
Arte inicia con una revision de la psicologia, pasando por el desarrollo del tema de
observacion como generalidad y especificamente la observacién sistematica,

terminando con la observacion dentro de la investigacion de mercados.
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ESTADO DEL ARTE EN TECNICAS DE OBSERVACION SISTEMATICA EN
PSICOLOGIA APLICABLES EN LA INVESTIGACION DE LA CONDUCTA DEL
CONSUMIDOR

Para el desarrollo del tema citado, es necesario retomar una serie de
herramientas como conceptos que proporcionan claridad a lo expuesto en el texto,
por lo tanto es llevar a cabo un viaje de conocimientos por aspectos elementales y a
la vez vitales para el campo de la conducta del consumidor, desde su proceso mismo
pasando por la importancia de términos como aprendizaje, actitudes, motivacion, test
psicométricos y de evaluacion, entre otros, que permiten el desarrollo integral del
tema los cuales son relevantes dado que de estos se desprende toda la teoria a la
hora de tomar decisiones acerca de un bien o servicio basandose en la conducta del
consumidor.

Los términos mencionados a lo largo del presente Estado del Arte conectan la
Psicologia con la investigacion de mercados(como el lector se podra dar cuenta),
puesto que para la investigacién de la conducta del consumidor, teniendo en cuenta
la observacién sistemética, son estos conceptos utilizados en Psicologia los que
precisamente se pueden observar para cuantificar y aplicar al estudio de mercados y
asi posteriormente tomar una decision, viendo la aplicacion en el campo de la
investigacion de mercados. Siguiendo estos lineamientos comencemos a plantear lo
que es la Psicologia como ciencia.

La Psicologia es el estudio cientifico del comportamiento y la experiencia, y de
como los seres humanos y los animales sienten, piensan, aprenden y conocen para
adaptarse al medio que les rodea. La Psicologia moderna se ha dedicado a recoger
hechos sobre el comportamiento y la experiencia, y a organizarlos sistematicamente,
elaborando teorias para su comprensién. Estas teorias ayudan a conocer y explicar
el comportamiento de los seres humanos y en alguna ocasion incluso a predecir sus
acciones futuras, pudiendo intervenir sobre ellas.

Historicamente, la Psicologia se ha dividido en varias areas de estudio. No

obstante, estas &reas estan interrelacionadas y frecuentemente se solapan unas a
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otras. La Psicologia fisioldgica, por ejemplo, estudia el funcionamiento del cerebro y
del sistema nervioso, mientras que la Psicologia experimental disefia tests y organiza
investigaciones para descubrir, por ejemplo, como se aprende y se recuerda. (Keller,
1992)

Las areas de la Psicologia pueden también describirse en términos de areas de
aplicacion. Los psicélogos sociales, por ejemplo, estan interesados en el modo en
que las personas se influyen mutuamente y el modo en que actdan en grupo. Los
psicologos industriales estudian el comportamiento en el trabajo y los efectos de ese
entorno. Los psicologos educativos ayudan a los estudiantes a elegir sus estudios y
su futura profesion. La Psicologia clinica intenta ayudar a quienes tienen problemas
en su vida diaria o sufren alguna enfermedad mental, por dltimo, la Psicologia del
consumidor estudia el comportamiento del mismo y los procesos que lo llevan a la
toma de decision y a la actividad fisica que los individuos realizan cuando evaluan,
adquieren, usan o consumen bienes o servicios.

La psicologia del consumidor estudia asi una parte del subconjunto del
comportamiento humano. Es decir, los factores que afectan a los individuos en su
vida diaria influyen también en sus actividades de compra. Los factores internos
como los motivos el aprendizaje y las limitaciones inciden en el papel como
consumidores, o mismo que el resto de las capacidades humanas. De hecho, no es
tan facil trazar una distincion neta entre el comportamiento relacionado con el
individuo como consumidor y otros aspectos de su conducta. (Loudon, 1995). Al ser
un subconjunto del comportamiento representa ventajas al momento de estudiarlo,
puesto que ya algunas ciencias se han dedicado al estudio de esas conductas como
es la psicologia en todas sus ramas.

De tal manera que la Psicologia procede de muy distintas fuentes, pero sus
origenes como ciencia habria que buscarlos en los origenes de la filosofia, en la
antigua Grecia. Platon y Arist6teles, como otros filésofos griegos, afrontaron algunas
de las cuestiones basicas de la Psicologia que aun hoy son objeto de estudio:
¢Nacen las personas con ciertas aptitudes y habilidades, y con una determinada

personalidad, o se forman como consecuencia de la experiencia? ¢Cémo llega el
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individuo a conocer el mundo que le rodea? ¢Ciertos pensamientos son innatos o son
todos adquiridos?

Tales cuestiones fueron debatidas durante siglos, pero la Psicologia cientifica
como tal no se inicia hasta el siglo XVII con los trabajos del filésofo racionalista
francés René Descartes y de los empiristas britAnicos Thomas Hobbes y John Locke.
Descartes afirmaba que el cuerpo humano era como una maquinaria de relojeria,
pero que cada mente era independiente y Unica. Mantenia que la mente tiene ciertas
ideas innatas, cruciales para organizar la experiencia que los individuos tienen del
mundo. Hobbes y Locke, por su parte, resaltaron el papel de la experiencia en el
conocimiento humano. Locke creia que toda la informacién sobre el mundo fisico
pasa a través de los sentidos, y que las ideas correctas pueden y deben ser referidas
y verificadas con la informacion sensorial de la que proceden. (Encarta, 1998).

Sin embargo, ciertos psicOlogos europeos que han estudiado la percepcion
sostendrian varios siglos después la idea cartesiana de que parte de la organizacion
mental es innata. Esta concepcion auln juega un papel importante en las recientes
teorias de la percepcién y la cognicién (pensamiento y razonamiento), acto que se ve
reflejado en el comportamiento de los seres humanos en sus diferentes actividades.

De acuerdo con Dicaprio, 1998, aparte de esta herencia filoséfica, el campo que
mas ha contribuido al desarrollo de la Psicologia cientifica ha sido la fisiologia, es
decir, el estudio de las funciones de los diversos érganos y sistemas del cuerpo
humano. El fisiblogo aleman Johannes Miller intentdé relacionar la experiencia
sensorial con las actividades del sistema nervioso y del entorno fisico de los
organismos, pero los primeros representantes auténticos de la Psicologia
experimental fueron el fisico aleman Theodor Fechner y el fisidlogo, también aleman,
Wilhelm Wundt. Ambos son considerados los padres de la actual Psicologia
cientifica. Fechner desarroll6 métodos experimentales para medir la intensidad de las
sensaciones Yy relacionarla con la de los estimulos fisicos que las provocaban,
estableciendo la ley que lleva su nombre y que es, aun hoy, uno de los principios
basicos de la percepcion, estos métodos desarrollados con base en la observaciéon
como punto crucial dentro de las investigaciones. Wundt, que en 1879 fundé el primer

laboratorio de Psicologia experimental en la ciudad alemana de Leipzig, formé a
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estudiantes del mundo entero en la nueva ciencia. Y es precisamente con Wilhelm
Wunt que en la psicologia se comienza a dar verdadera importancia a la observacion
del comportamiento humano para su estudio como ciencia cientifica.

Como se nmenciond anteriormente, la medicina (como ciencia que estudia el ser
humano y su desarrollo) preocupada por las enfermedades mentales, también
contribuyé al desarrollo de las modernas teorias psicologicas. Asi, la clasificacion
sistematica basada en la observacion de las enfermedades mentales desarrollada
por el pionero de la psiquiatria Emil Kraepelin, establecio las bases de los métodos
de clasificacion aun en uso. Mas conocido, sin embargo, es el trabajo de Sigmund
Freud, quien elabor6 el método de investigacion y tratamiento conocido como
psicoanalisis(observar hacia adentro del ser humano, el inconciente). En sus
trabajos, Freud llamé la atencidén sobre las pulsiones y los procesos motivacionales
inconscientes que determinan el comportamiento humano. Este énfasis en los
contenidos del pensamiento y en la dinamica de la motivacion, mas que en la
naturaleza de la cognicidbn por si misma, ejercid una influencia decisiva en el
desarrollo de la Psicologia contemporanea.

Asi, hasta la década de 1960 la Psicologia estuvo imbuida de consideraciones de
indole eminentemente practica; los psicélogos intentaron aplicar la Psicologia en la
escuela y en los negocios, interesandose muy poco por los procesos mentales y
haciendo hincapié en el comportamiento (la conducta) por si mismo. Este
movimiento, conocido como conductismo, fue en un primer momento liderado y
divulgado por el psicélogo estadounidense John B. Watson. La Psicologia actual
todavia mantiene muchos de los problemas que se planteé originalmente. Por
ejemplo, ciertos psicélogos estan interesados ante todo en la investigacion fisioldgica,
mientras que otros mantienen una orientacion clinica, y algunos, una minoria,
intentan desarrollar un enfoque mas filoséfico. Aunque algunos psicélogos
pragmaticos insisten aun en que la Psicologia debe ocuparse sélo del
comportamiento, olvidandose de los fenémenos psiquicos internos (que deben
incluso ser rechazados por ser inaccesible su estudio cientifico), cada vez son mas
los psicologos que estan hoy de acuerdo en que la experiencia y la vida mental (los

procesos psiquicos internos) son un objeto valido de estudio para la Psicologia
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cientifica. Esta vuelta al estudio de los fendmenos psiquicos internos, conocido como
paradigma cognitivo por oposicion al paradigma conductista dominante en la
Psicologia académica durante buena parte del siglo, comenzd a extenderse a
mediados de la década de los afios setenta.(Keller, 1992)

De tal manera que el conductismo es la escuela psicoldgica que mas importancia
da a la observacién para el estudio del comportamiento del ser humano, ya que se
fundamenta en ver al hombre a través de sus experiencias con el medio, los
estimulos que este le ofrezca y la preocupacién de las consecuencias de la conducta
en este medio.. Para el estudio y control de la conducta, el conductismo determina
situaciones donde haya reaccion ante el medio y que se actué sobre el medio, por
pruebas de ensayo — error.

Otro enfoque del conductismo bien importante es aquel que centra sus estudios
en el aprendizaje, asi ésta es un area central de estudio en la Psicologia en como los
organismos cambian como resultado de la experiencia, esto es, como aprenden.
Gran parte de la investigacion sobre el aprendizaje se ha desarrollado utilizando
animales de laboratorio. En el enfoque que mas se ha ocupado de las formas
elementales del aprendizaje, el conductista, se distinguen dos tipos de
condicionamiento: el condicionamiento clasico y el instrumental u operante. El
condicionamiento clasico también se conoce como condicionamiento pavloviano en
honor de su descubridor, el fisidlogo ruso Ivan Pavlov. Este demostr6 que si un hecho
arbitrario, el sonido de wuna campana, precede regularmente a un hecho
biol6gicamente relevante (la comida de un animal), la campana pasar4 a ser una
sefial de comida y el animal salivara al escucharla, preparandose para comer. El
comportamiento del animal, por tanto, sera una respuesta condicionada al sonido de
la campana.

En términos pavlovianos, la uniébn de un estimulo condicionado (la campana) y
uno no condicionado (la comida), supone un aprendizaje. De hecho, parte de la
respuesta incondicionada (como el prepararse para comer) es provocada por los
estimulos condicionados por si solos. Del nUmero y la consistencia de los ensayos
gue unen los estimulos, dependera la eficacia del aprendizaje. Si, no obstante, se

deja de ofrecer la comida, pero sigue sonando la campana, el animal deja de
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responder a ella. En otras palabras, si se dejan de asociar estimulo condicionado y
no condicionado, la respuesta condicionada se extingue. (Keller, 1992)

En el condicionamiento instrumental u operante, que aplico6 B. F. Skinner, el
énfasis recae en el comportamiento del animal y en las consecuencias de sus
acciones. En general, si a una accioén le sigue una recompensa, la accién se repetira
cuando el animal se encuentre en la misma situacion. Por ejemplo, si un animal
hambriento es recompensado con comida por girar a la derecha en un laberinto
simple, tendera a girar de nuevo a la derecha cuando se encuentre en el laberinto. Si
la recompensa cesa, apareceran otros tipos de comportamientos, situacion que se
compara con el comportamiento humano.

Estos dos tipos de investigacibn con animales tratan de los aspectos mas
elementales de la experiencia del aprendizaje. En el condicionamiento clasico la
atencion recae en la importancia de la asociacion del estimulo condicionado y del no
condicionado; en el instrumental u operante, recae en la asociacion de respuesta y
esfuerzo de la conducta. Dicho de otro modo, el primero se ocupa de qué clase de
fendbmenos aparecen juntos en el proceso de aprendizaje, mientras que el segundo
trata de las consecuencias de las acciones. La mayoria de las situaciones reales de
aprendizaje tienen, de hecho, caracteristicas clasicas y operantes.

En otros enfoques psicoldgicos encontramos el cognitivo (muy relacionado con el
conductual), donde las investigaciones sobre el aprendizaje humano son,
naturalmente, mas complejas que las del aprendizaje animal, y en rigor no se pueden
limitar a los dos tipos de condicionamiento antes expuestos. El aprendizaje humano y
la memoria han sido estudiados con materiales verbales (como listas de palabras o
relatos) o mediante tareas que implicaban habilidades motoras (como aprender a
escribir a maquina o0 a tocar un instrumento). Estos estudios han resaltado la
deceleracion progresiva en la curva del aprendizaje (curva semejante a una funcion
logaritmica, con gran rendimiento al comienzo que después se va haciendo mas y
mas lento), y también la deceleracién progresiva en la del olvido (se olvida mas justo
después del aprendizaje, con el tiempo se olvida menos).

En las dltimas décadas, la investigacion psicolégica ha mostrado una atencion

creciente por el papel de la cognicién en el aprendizaje humano, liberandose de los
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aspectos mas restrictivos de los enfoques conductistas. Se ha hecho hincapié en el
papel de la atencion, la memoria, la percepcién, las pautas de reconocimiento y el
uso del lenguaje en el proceso del aprendizaje, y este enfoque ha pasado
gradualmente del laboratorio a la practica terapéutica. (Keller, 1992)

Los procesos mentales superiores, como la formacion de conceptos y la
resolucion de problemas, son dificiles de estudiar. El enfoque mas conocido ha sido
el del procesamiento de la informacion, que utiliza la metéfora ‘computacional’ para
comparar las operaciones mentales con las informaticas, indagando cémo se codifica
la informacién, como se transforma, almacena, recupera y se transmite al exterior,
como si el ser humano estuviera disefiado de modo semejante a un ordenador o
computadora. Aunque el enfoque del procesamiento de informacion ha resultado muy
fructifero para sugerir modelos explicativos del pensamiento humano y la resolucion
de problemas en situaciones muy definidas, también se ha demostrado que es dificil
establecer modelos mas generales del funcionamiento de la mente humana
siguiendo tales modelos informaticos que actualmente son muy utilizados para toda
actividad humana.

En numerosos campos de la Psicologia tedrica y aplicada se emplean tests y
otros sistemas para llevar a cabo una evaluacion psicoldgica, llamada psicometria.
Los mas conocidos son los tests de inteligencia, desarrollados desde los comienzos
de este siglo, en los albores mismos de la Psicologia cientifica, que miden la
capacidad de un individuo para relacionarse con su entorno. Se han desarrollado
también tests especiales para predecir el éxito en diferentes profesiones y asesorar
gué campos o especialidades convienen mas a un determinado individuo.

Sin embargo, un problema clave en el disefio de tests es el desarrollo de criterios
comunes a la hora de su puntuacién. En los tests de inteligencia, por ejemplo, el
criterio estandar ha sido el éxito escolar, pero han sido frecuentemente cuestionados
por el matiz cultural que implican (los resultados podrian reflejar mas que la
capacidad de un nifio para aprender, su aprendizaje previo, favorecido por el nivel
social de su familia). Para los tests de intereses y orientacion profesional, el criterio
ha sido normalmente la persistencia en una ocupaciéon. Pero en los de personalidad

ha habido desacuerdo entre los psicélogos sobre qué criterios deberian utilizarse.
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Aunque se han propuesto muchos, la mayoria sélo son referencias indirectas al
aspecto concreto de la personalidad que tratan de medir. Se han desarrollado
también modelos estadisticos muy sofisticados para los tests, siendo los mas
eficaces los que tienen una base estadistica compleja y sutil. Algunos psicologos se
han convertido en verdaderos expertos en la elaboracion de tests y otros
instrumentos de medida para propdsitos concretos, una vez acordada su finalidad,
tests también utilizados en las diferentes investigaciones de diversas ciencias.

Por otra parte encontramos la Psicologia social que comprende diversas teorias
gue se ocupan tanto tedrica como practicamente, de cédmo y por qué cambian los
individuos sus actitudes. Si, por ejemplo, una audiencia escucha un discurso de una
persona considerada respetable, normalmente esperan ideas con las que estén de
acuerdo. Si este no es el caso, la audiencia pasara a desestimar al orador, o
cambiara de actitud y participara de las ideas expresadas. En suma, los oyentes
modificaran sus actitudes hacia el orador o hacia sus ideas, buscando el equilibrio.
Del mismo modo, las personas tienden a equilibrar o reconciliar sus propias ideas
con sus acciones. Al margen de este tipo de cuestiones, la Psicologia social también
ha estudiado, entre otros temas, el comportamiento de las masas o de los fendmenos
grupales, y estudia cémo las personas influyen en los grupos y estos a su vez
influyen en ella. La Psicologia hoy, es un campo con una creciente especializacion,
fruto de la necesidad y de las nuevas tendencias.

Los psicologos desempefian diversas tareas en organizaciones empresariales y
lugares de trabajo: en el departamento de personal o recursos humanos, en
asesorias para la contratacion y seleccion de personal, en la entrevista y realizacion
de tests a los candidatos, en la elaboracion de cursos de formacion y en el
mantenimiento de un ambiente laboral adecuado. Otros investigan para los
departamentos de marketing (mercadotecnia) y publicidad de las empresas, o
directamente para las agencias de publicidad; por ultimo, también se dedican a
investigar la organizacion metddica del trabajo y a acondicionar el equipo o espacios
laborales adaptandolos a las necesidades y potencialidades de los usuarios.

Por lo anterior se ve a la Psicologia involucrada con las Ciencias Administrativas

a través del tiempo, por lo tanto dentro del presente Estado del Arte nos enfocaremos
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en la investigacion de mercados (punto de encuentro entre las dos ciencias), que
abarca desde la observacion y el estudio pormenorizado del mismo hasta la
elaboracion de estadisticas para poder analizar las tendencias en el consumo, y
poder prever asi la cantidad de productos y la localizacion de los mercados mas
rentables para un determinado tipo de bien o servicio. Cada vez se utilizan mas las
ciencias sociales para analizar la conducta de los usuarios. La psicologia y la
sociologia, por ejemplo, permiten identificar elementos clave de las inclinaciones de
las personas, de sus necesidades, sus actividades, circunstancias, deseos Yy
motivaciones generales, factores clave para entender los distintos patrones de
comportamiento de los consumidores. (Loudon, 1995). Al tiempo que se aplicaban las
ciencias sociales en la investigacion de mercados, se introdujeron métodos modernos
de medicidn y nuevas técnicas para realizar encuestas que permiten determinar la
amplitud del mercado de un producto concreto. Estos métodos utilizan técnicas
estadisticas y ordenadores o computadoras para establecer las tendencias y los
gustos de los consumidores en relacion con varios articulos. El andlisis cientifico
también se utiliza en muchas actividades relativas al disefio, sobre todo a la hora de
valorar las ventas potenciales de los nuevos productos. Por ejemplo, se utilizan
modelos matematicos para determinar el comportamiento social ante una particular
relacion, lo que se conoce como teoria de juegos. Las previsiones de venta son uno
de los elementos mas importantes para poder realizar actuaciones de marketing, que
incluyen las relativas al tipo de publicidad, los puntos de venta y la localizacion de los
almacenes.

La American Marketing Association ha definido entonces la investigacion de
mercados de la siguiente manera:

La investigacion de mercados es la funcion que relaciona al consumidor, al cliente,
al publico con el especialista de mercadeo a través de la informacién: Informacion
que se utliza para identificar y definir las oportunidades y los problemas de
mercadeo; generar, perfeccionar y evaluar las acciones del mercadeo; monitorear el
desempefio y mejorar la comprension del mercadeo como un proceso.

La investigacion de mercados especifica la informacion requerida para enfrentar

estos problemas; nos sefiala el método para la recoleccion de la informacién, dirige e
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implanta el proceso de recoleccion de informacion, analiza los resultados y nos
informa sobre sus hallazgos y sus implicaciones. (Peter D. Bennett (de.), Dictionary of
Marketing Term (Chicago: American Marketing Association, 1988), p. 117)

Entonces, la investigacion de mercados es el enfoque Sistematico y objetivo para
el desarrollo y suministro de informacién para el proceso de toma de decisiones por
parte de la Gerencia de mercadeo.

Asi la palabra sistematica se refiere al requisito de que el proyecto de
investigacion debe estar bien organizado y planeado: Debe detallar con anterioridad
los aspectos tacticos y estratégicos del disefio de la investigacion, y se han de
anticipar la naturaleza de los datos que se deben reunir y el tipo de analisis que se va
a emplear. La objetividad implica que la investigacion busca ser neutral y sin ningin
tipo de carga emocional en el desempefio de sus responsabilidades.

Con frecuencia se escucha gue la investigacion de mercados es la aplicacion del
método cientifico al mercadeo. La base fundamental del método cientifico es la

recopilacion objetiva de datos, el andlisis y la interpretacion de estos. (Kinnear, 1994).

La investigacion de mercados se fundamenta en el mercado, es por esto que se
ve la importancia de enfatizar lo relacionado con el mismo. Asi, teéricamente, y de
una forma sencilla, se puede definir mercado como un conjunto de actos de compra y

de venta de unos bienes determinados en el lugar y en el tiempo. (Kotler, 1996)

A continuaciébn se presentan los objetivos del estudio de investigacion del

mercado, para llevar al lector a que conozca la finalidad de la misma; estos son:

= Conocer la demanda y la oferta del sector de estudio para demostrar si existe un
hueco o laguna en el mercado. Es decir, saber si el proyecto es viable.
= Ayudar en latoma de decisiones de la direccion y fundamentar las estrategias.

Sin embargo, para un emprendedor el mercado de su producto es el conjunto de
clientes con unas necesidades que satisfacer, recursos para pagar la compra y
deseos de satisfacer esas necesidades. (Kotler, 1996). Es por esto que los expertos

nos hablan de mercado posible (tienen necesidad, deseos, pero no recursos
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econdmicos), mercado potencial ( existe recursos y necesidad, pero falta el deseo de

compra) y mercado latente ( se da una carencia de necesidad).

Caracteristicas del mercado: Una vez definido el mercado al que se va a dirigir,

se debe obtener informacion acerca del mismo, con el fin de ofertar el producto de la

forma mas adecuada dependiendo de las necesidades a cubrir.

Las caracteristicas a estudiar son:

= Su tamafio: numeros de clientes, volumen de ventas...
= Su evolucién: tendencia creciente o decreciente.

= Los productos que se ofertan.

= Los competidores.

= Los sistemas de distribucion empleados en el sector.

= Existencia o no de temporadas estacionales en el sector

Segmentacion del mercado: A veces el mercado es demasiado grande como para

abarcarlo exitosamente con nuestras posibilidades. Por este motivo se recurre a su
segmentacion, diferenciando los posibles clientes segun diversos criterios, con el fin

de reducir nuestro mercado y especializarnos en determinados segmentos.

Algunos criterios son:

Geograficos: segun ciudades, regiones, clima,...

Demogréficos: edad, sexo, profesion, etc.

Economicos: capacidad de gasto, ventas anuales,...

Culturales: analfabetos, universitarios, aficionados a la musica, lectura...

Sociales: religion, ideas politicas, etc. ( Lasso, 1998).

Teniendo claros los criterios de la segmentacion del mercado se hace necesario el
estudio del mismo, con el fin de complementar la investigacion y definicion del

conjunto de actos de compra y venta.

Estudio del mercado: Es el instrumento de trabajo mediante el cual se puede

obtener informacion vital para responder interrogantes sobre el mercado que no

puedan ser solucionados con la informacion interna que la empresa posee (Ej.-
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cantidad a producir, precio de venta...), con el fin de conseguir orientacion para la

toma de decisiones del emprendedor. ( Loudon, 1995).

Cuando se realiza un estudio de mercado: Previamente al inicio de cualquier tipo

de actividad empresarial es imprescindible definir muy claramente la idea de negocio.
Para ello es necesario contrastar la idea con otras similares que ya existan y que
sean operantes en el mercado, detectando tanto sus puntos fuertes como débiles. Es
agui cuando se hace necesaria, pues, una recogida de datos e informacion (estudio

de mercado) y su posterior analisis (andlisis de viabilidad). (URL: www.grupo3.es ).

Se tendra que analizar cuales son las caracteristicas de los mercados potenciales,
las tendencias de crecimiento, las preferencias de los consumidores, la sensibilidad a
la calidad o al precio, la fidelidad a una marca, etc. Se trata de efectuar un sondeo
gue nos proporcione una idea general de las preferencias de los consumidores, de

los competidores y del campo de actuacion.

CAMPOS DE ESTUDIO: La empresa se desarrollara en un contexto determinado,

por tanto, es necesario considerar:

Factores Externos: todos los que rodean a la empresa tanto desde un punto de

vista general como especifico.

Macroentorno: aquellos que afectan en general a todas las empresas en el

mercado:

1. Factores demograficos: tendencia de crecimiento de la poblacion; envejecimiento
o0 no de la poblacién; tendencia de la natalidad; distribucion de la poblacion por

edades, sexo, regiones, habitat, nivel econdmico, etc.

2. Factores econémicos: tales como el precio del dinero (tipo de interés); distribucion

econdmica por sectores en la region; tendencia general de la economia nacional, ...

3. Factores politicos: grado de intervencion estatal en el sector; relaciones

internacionales; medidas sobre financiacion del déficit publico, ...
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4. Factores juridicos: se refieren a la legislacion que regula la actividad a emprender,

por ejemplo, en materia de seguridad, consumo, energia, medio ambiente, etc.

5. Factores socio-culturales: se debe tener en cuenta los canones estéticos, el deseo
general de vida comunmente aceptado, movimientos ecologistas; el nivel cultural y

profesionales de la poblacion regional...

6. Factores tecnolégicos: la aparicion de nuevos procesos industriales; de

telecomunicaciones; actual difusion de la informética, etc. (URL: www.grupo3.es)

Factores Internos:

Microentorno: constituido por un conjunto de elementos especificos que afectan
directamente a la empresa y que tienen la caracteristica de no ser controlables por el

promotor.

1. Clientes: se trata de definir el segmento de poblacion al que se dirigira el producto.
Para ello se deben analizar diversos aspectos de los mismos: edad, sexo, nivel de

renta, gustos, habitos, motivos de compra, su ubicacion...

2. Proveedores: se identificaran cuantos son; gama de productos que tienen;
precios; plazos de entrega; condiciones de pago; canales de distribucion; clientes con

los que trabajan. ...

3. Competencia: se analiza su capacidad; su grado de suficiencia y nivel tecnolégico;
sus costes laborales; su potencia financiera; y sobre todo su precio, tamafio, clientes

y proveedores.

Oportunidades y amenazas: Una vez realizado el andlisis externo, se estd en

condiciones para evaluar las oportunidades y amenazas que el entorno plantea, con

el fin de replantear o afianzar el proyecto.

Factores internos: aspectos que afectan a la empresa misma y al promotor y que

pueden ser controlables por el mismo.

Factores relativos al emprendedor:
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1. Personales: se analizan las cualidades personales del emprendedor (capacidad
de asumir riesgos, de organizar y dirigir, su capacidad creativa e innovadora, de
adaptacion, habilidad social, facilidad para tomar decisiones, de observacion y
prevision, capacidad para asumir responsabilidades, confianza en si mismo,

perseverancia...).
2. Técnicos: habilidad para la venta, experiencia con el material empleado,

3. De gestion: relativos a la capacidad para dirigir, planificar y gestionar la empresa.

Por ejemplo: curso de gestion de empresas, ...

4. Financieros: se tratan los recursos econdémicos con los que cuenta el

emprendedor; los que puede obtener mediante financiacion externa (mediante

bancos, instituciones de crédito oficiales...); etc.

Factores relativos al producto: Andlisis DOFA (Debilidades, Amenazas, Fortalezas

y Oportunidades): .Se trata de examinar las citadas aspectos al objeto de obtener
conclusiones que serviran para afianzar o replantear el proyecto. (URL:

WWW.grupo3.es) .

Como se realiza una investigacion de mercados:

Ambitos de aplicacion

Los estudios de mercado se pueden realizar con mdltiples objetivos y en la
practica corriente son aplicables a cuatro campos bien definidos:

Sobre los consumidores:

= Motivaciones de consumo.

= Habitos de compra.

= Opiniones sobre nuestro producto y los de la competencia.
= Aceptacion de precios.

= Preferencias y necesidades, etc.

Sobre el producto:

= Estudio sobre los usos del producto.
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Examen sobre su aceptacion.

Test comparativo con los de la competencia.
Estudios sobre sus formas, tamafios y envases.
Otros.

Sobre el mercado:

Cuantificacion del mercado.

Participacion por marcas, por empresas...

Estimacion del mercado real y potencial.

Estudios sobre la distribucion.

Medida de la efectividad del equipo de ventas.

Estudios sobre coberturas de producto en tiendas.

Aceptacidn y opinion sobre productos en los canales de distribucion.
Estudios sobre punto de venta, etc.

Sobre la publicidad:

Pre-tests de anuncios y campanas.

Estudios a priori y posteriori de la realizacién de una campafia, sobre actitudes del

consumo hacia una marca.

Estudios sobre eficacia publicitaria.
Estudios sobre compresion de mensajes.
Estudios motivacionales.

Estudios sobre audiencias de medios.

Fases del proceso de investigacién: Conocidos los ambitos en los que centrar la

investigacion se vera ahora una idea sobre el proceso de realizacion de un estudio de

mercado desglosada en cinco fases:

Preparacién
Realizacion

Tabulacion
Interpretacion y analisis

Aplicacion
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Para iniciar la fase de preparacion es imprescindible aislar y delimitar el
problema de estudio. La investigacion de mercado sera distinta dependiendo de lo
gue se quiera saber, ejemplos de problema son: la opinion del publico sobre la
calidad de nuestro producto en relacion con los de la competencia; o conocer la
cuantificacion del mercado y asi saber cuando podemos producir; o conocer el precio
al que se podra vender nuestro producto; o las motivaciones de compra. Delimitado
el problema se decidira el tipo de estudio a desarrollar y la forma a llevarlo a
cabo. La mayoria de los estudios se realizan por medio de sondeos de opinion
mediante encuestas, por ello se utiliza esta técnica para analizar las fases del

estudio.

La encuesta: es una técnica concreta de aplicacion del método cientifico que
tiene como finalidad el andlisis de hechos, opiniones y actitudes mediante la
administracion de un cuestionario a una muestra de poblacién. Para realizar las

encuestas utilizadas se pueden emplear diversos meétodos:

Encuesta por correo: Consiste en enviar los cuestionarios por correo y se solicita a

los destinatarios su remision una vez diligenciados.

Encuesta telefénica: Se realiza llevando a cabo la entrevista via telefonica.

Ventajas: economia de su coste y rapidez de realizacion.

Encuesta personal: Es la mas usada en la practica. Consiste en una entrevista
personal y directa entre entrevistador y persona encuestada. Asi se consigue disipar
dudas, aclarar respuestas.

Elegido el tipo de estudio y el sistema de encuesta a emplear, se debe
confeccionar el cuestionario, que es el medio entre el investigador y el problema a

resolver.

La redaccion del cuestionario, ha de elaborarse con una idea clara de los
objetivos, pues tras la tabulacion de sus respuestas se obtendran los datos

precisados para solucionar el problema.
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Ademas de la técnica de investigacion ya estudiada, la encuesta, en la actualidad
se cuenta con toda una gama de métodos y técnicas especiales apropiadas para
resolver problemas especificos de marketing en el campo de la publicidad, la
motivacion del consumidor, en la investigacion de segmentos concretos, (URL:

www.orbita.starmedia.com )

Otros métodos de investigacion:

Para conseguir una informacion que no se posee, o0 se pregunta al que la conoce

0 se observa el comportamiento de las personas en lugar de preguntarles.

Estd por ejemplo la observacion, que dentro del mercadeo se encuentra la
observacion a los encuestados. La observacion es el proceso de reconocimiento y
registro de propésitos y eventos relevantes. Es una actividad importante y comun en
la rutina diaria. De igual forma en el campo del mercadeo y la investigacion, puede
obtenerse informacion valiosa para una situacion de decision, observando el
comportamiento presente o los resultados del comportamiento pasado.

Los métodos de informacion permiten el registro del comportamiento en el
momento en que sucede, eliminando los errores asociados con la evocacion del
comportamiento. Con frecuencia esto es menos costoso y/o mas exacto que pedirle
al encuestado que recuerde el mismo comportamiento en otro momento. Aunque la
observacion puede registrar con exactitud lo que hacen las personas y como lo
hacen, no se puede emplear para determinar las motivaciones, actitudes y

conocimiento que originan el comportamiento. (Kinnear. 1994)

La experimentacion:

Es otro método de investigacion que consiste en provocar la conducta del
consumidor para estudiar sus reacciones y actos. Un experimento podria consistir en
preparar diversas opciones de compra de un mismo producto en los puntos de venta,
con la finalidad de obtener cual de ellos tiene mayor aceptacion. Asi las dudas sobre
el color o material del envoltorio se pueden disipar efectuando una prueba real con
los dos 0 mas tipos de envoltorios que se preparan, para que sea la estadistica de

ventas la que decida la eleccion.
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Otro experimento puede ser, para descubrir la eficacia de una campafa
publicitaria, realizarla a través de medios locales en una determinada ciudad piloto,
que tiene unas caracteristicas similares al mercado nacional.

(URL:www.orbita.starmedia.com ). Entre sus inconvenientes destacan:

= Elretraso que sufre el lanzamiento nacional.
= Se alerta a la competencia.

Ademas, esta es una técnica pensada mas para grandes empresas, debido a su

gran costo y problemas de realizacion.

Técnicas cuantitativas del mercado:

El marketing tiene una doble faceta de aplicacion, la humana del consumidor, en
la que lo mas interesante de conocer son los aspectos cualitativos ( gustos del
consumidor, razones por las que prefiere cerveza de barril a la de botella...); y por
otra parte, la faceta fisica de la distribucion y la venta, en la que lo que interesa es la
cuantificacion de los datos, como en el caso de los stocks del producto en el
mercado, velocidad de consumo, volumen de la competencia, precios medios del
mercado. El aspecto fisico exige pues una cuantificacién, que no es facil de obtener
por los métodos tradicionales de la encuesta. Asi el ciclo clasico del consumo pasa

por tres puntos:

Empresa------Distribucion-----Consumo

En la empresa la medida se descarta porque exigiria una transferencia de datos
entre las empresas lo cual es inviable en condiciones normales. Por ello los métodos
de cuantificacion de mercado se centran en los dos puntos ultimos del ciclo del

consumo. Entre los muchos existentes se analizan los siguientes:

Barémetros de marca:

Mediante preguntas sobre la Ultima compra efectuada se llega a cuantificar el
consumo por marcas Yy la frecuencia de compra, obteniéndose asi la cuantificacion

del mercado y la participacion en él de las marcas que lo abastecen.
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(URL:.www.orbita.starmedia.com ). Sus principales inconvenientes residen en basar

toda la cuantificacion en la memoria y sinceridad del consumidor, cualidades que no

siempre acompafan a los componentes de la muestra.

Estos inconvenientes se han solucionado midiendo el flujo de mercado en la

distribucién y no en el consumo, como se realizara en la siguiente técnica.

Shop — audit.:

Como su propio nombre indica es una auditoria de tiendas. Consiste en la
seleccion de una muestra representativa de las tiendas del mercado en las que se
realiza esta investigacion. La muestra es fija y elegida partiendo de un censo de
tiendas. Los inspectores del audit, con una frecuencia determinada, visitan las
tiendas elegidas, donde efectian inventarios de las existencias y controlan las

compras por productos, que se llevaron a cabo en el periodo que se investiga.

La formula manejada es:

Sn-1 + Cn - Sn = Vn , donde Sn-1 es el stock en el momento (n-1); Cn es el stock

en el momento n; Cn son las compras del periodo intermedio.

El resultado nos muestra la venta al detalle y lo comprado por el consumidor (Vn).

La consideracion de la formula permite reconocer el volumen de compra al detalle,
sus ventas y el consumo, el nivel actual de stocks y la rotacion de stocks. Sirve
también esta técnica para medir el nivel de precios de venta. Los datos vienen
expresados en relacién a todas las marcas y también respecto al mercado nacional,
local, habitat y  tiendas  clasificadas por  su categoria. (URL:

www.orbita.starmedia.com)

Una vez hecho el shop-audit se presenta el informe a los clientes, donde se
comentan las incidencias del mercado, la politica recomendada y donde se facilitan

las tablas y graficos de los datos obtenidos.
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Mediante este método se obtiene la cuantificacion mas perfecta. Sin embargo no
es completo. Se conoce el consumo, pero se ignora el por qué se consume. Por ello

se recomienda completar la informacion.

Panel de Consumidores:

Esta técnica vuelve a cuantificar el mercado a través del consumo. Consiste en
obtener una informacion sobre éste de una muestra fija de familias, previamente
contratadas, que se comprometen a enviar sistematica y periédicamente los datos
sobre las compras y el consumo que realizan. Sus dificultades se centran en el modo
de funcionar (olvidos, falta de sinceridad,...). Esta técnica se suele aplicar al control

de audiencias de los medios de publicidad y comunicacioén, radio, TV, perioddicos.

Técnicas especiales: Investigacién Motivacional

Al decir técnicas especiales, se refiere a las que se emplean para realizar
investigaciones sobre el consumidor que no son de tipo cuantitativo ni emplean los
métodos tradicionales. Son estudios que persiguen encontrar el ¢por qué? del
consumidor. Relacionan el comportamiento, con procesos subyacentes, tales como

deseos, emociones o intenciones del consumidor.

Estas técnicas forman parte de una ciencia nueva basadas en los adelantos de la
psicologia. Se realizan bajo la direccion de psicélogos. Las técnicas empleadas en
esta investigacion son muy variadas, dependiendo del problema a resolver y del

publico investigado. Se clasificadas en:

Técnicas directas: Son aquellas en que el investigador, personalmente, se
enfrenta con el sujeto o0 sujetos y a través de entrevistas consigue las motivaciones

de sus consumos. Pueden ser: Entrevistas en profundidad y Entrevistas de grupo.

Técnicas indirectas: donde se emplean todos los métodos que la Psicologia utiliza
para llegar al conocimiento animicos de las personas, desde el psicodrama hasta el

test de Rorschach. Las mas empleadas son:

. Test de asociacion de palabras, completar frases...



, los sentimientos y las
preferencias. Ademas es observa observar un sinnimero de observacion personales
e intimas, como aplicarse maquillaje y desodorante, comer, jugar, dormir,

familiarizarse con los nifios y ver observacion en horas avanzadas de la noche.



te predecibles si es que realmente los
requisitos de costo y tiempo para la recoleccion de datos son competitivos con otras
técnicas de recolecciéon de datos. Este requisito limita el método de observacion a un
conjunto Unico de circunstancias. (Kinnear, 1994)

Técnica de observacion: Teniendo en cuenta en este momento la técnica como el

procedimiento a seguir (elementos observados) dentro del método de observacion a
la hora de realizar una investigacion de mercados, dado que Unicamente dentro de
ésta se habla de técnica como tal, mientras que en psicologia sélo se habla de
observacién como método en su enfoque conductual.

1. Comportamiento manifiesto: se coloca a los individuos en situaciones que les

permita exhibir patrones de comportamiento y obtener inferencia con relacion a
Sus persuasiones y sentimientos. Esta técnica se basa en el supuesto de que el
comportamiento de una persona depende de sus persuasiones y sentimientos.

2. Reacciones fisioldgicas: a los encuestados se les presentan productos o avisos

publicitarios y se miden sus reacciones fisiol6gicas .Generalmente el
mecanismo de medicién es la técnica de respuesta galvanica de la piel, que
mide la sudoracion de las manos, o la técnica de dilatacion del ojo, que mide los
cambios en el diametro de la pupila del ojo.
Una limitacion del enfoque de la respuesta fisiologica es que mide solamente la
intensidad de los sentimientos y no su direccion (positiva o negativa).

De estos métodos generales para medicion de actitudes, la técnica de auto
informes es la que se utliza mas ampliamente, en la investigacion exploratoria,
disefiada con el propédsito de desarrollar la naturaleza de las persuasiones y de los
sentimientos presentes en una situacion de decision.(Kinnear, 1994).

Clasificacion de las técnicas de observacion:

De acuerdo a Kinnear, 1994,en la investigacion de mercados, las técnicas de
observacion se pueden clasificar de cinco maneras: (1) observacion natural o
artificial, (2) observacion oculta o no oculta, (3) observacion sistematica o no

sistematica, (4) observacion directa o indirecta y (5) observacion humana o mecanica.
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Por lo general las técnicas de observacion presentan ciertos grados de estas
caracteristicas en vez de la distincion dicotomica que se presentd anteriormente.

Observacion natural vs. Observacion artificial. La observacion natural abarca
la observacion del comportamiento tal como se presenta normalmente en el medio
ambiente, por ejemplo, hacer compras en un almacén de comestibles. La
observacion artificial comprende la creacion de un ambiente artificial y la observacion
de patrones de comportamiento que presentan las personas situadas en este medio
ambiente, por ejemplo, hacer que las personas compren en un almacén de
comestibles simulado.

La ventaja de un medio ambiente natural es que existe una mayor posibilidad de
que el comportamiento exhibido refleje con mayor precision los patrones reales de
comportamiento. En contraste esto debe asignar valor a los costos agregados por
tener que esperar a que suceda el comportamiento y la dificultad para medirlo en una
situacion natural.

Observacion oculta vs. Observacion no oculta. El ocultamiento se refiere al
hecho de que los encuestados estén o no conscientes de que se les esta
observando. El papel del observador debe ocultarse en situaciones en las cuales las
personas se comportarian de manera diferente si saben que estan siendo
observadas. Pueden emplearse diversos enfoques como espejos de doble faz,
camaras escondidas y observadores vestidos como vendedores para ocultar la
observacion.

Los investigadores tienen diferentes opiniones acerca de la forma en al cual la
presencia del observador afecta los patrones de comportamiento de las personas.
Una de las opiniones es que el efecto del observador puede generar un grave sesgo
en los patrones de comportamiento observados.

Observacion sistematica vs. Observacion no sistematica. La observacion
sistematica es apropiada cuando el problema de decision se ha definido claramente
y la especificacion de las necesidades de informacién permite una identificacion
precisa de los patrones de comportamiento que deben observarse y medirse. La
observacion no sistematica es apropiada en situaciones en las cuales todavia no se

ha formulado el problema de decision y se necesita una gran cantidad de flexibilidad
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en la observacion para desarrollar hipotesis que sean Utiles para definir el problema e
identificar las oportunidades.

La observacion sistematica es la mas apropiada para los estudios de investigacion
concluyentes. Cuando se utliza el enfoque estructurado, el investigador debe
especificar detalladamente lo que va a observar y la forma como deben registrarse
las mediciones. La sistematizacion de la observaciéon reduce el potencial de sesgo
por parte del observador y aumenta la confiabilidad de los datos.

La observacion no sistematica es mas apropiada para los estudios de
investigacion exploratoria. En este caso el observador es libre de monitorear aquellos
patrones de comportamiento que son pertinentes en la situacion de decision. Debido
a que existe una gran oportunidad de sesgo por parte del observador, los hallazgos
de la investigacion deben tratarse como hipétesis que se pondran a prueba con un
disefio de investigacion concluyente.

Observacion directa vs. Observacion indirecta. La observacion directa se
refiere a la observacion del comportamiento tal como ocurre realmente. La
observacion indirecta se refiere a la observacion de algun registro del
comportamiento pasado. En este caso se observan los efectos del comportamiento
en vez de observar el comportamiento en si. Esto abarca el examen de los rasgos
fisicos, un proceso que incluye aspectos tales como contar el numero de envases de
licor vacios que aparecen en los depoésitos de basura para estimar el consumo de
licor por familias. Una auditoria de despensa es una ejemplo del uso de rasgos
fisicos. En este caso el observador pregunta al encuestado si puede inspeccionar su
despensa en busca de ciertos tipos de productos. El empleo exitoso del método de
observacién indirecta se basa en la habilidad del investigador para identificar
creativamente aquellos rasgos fisicos que pueden proporcionar datos Utiles para el
problema que se esta tratando.

Observacion humana vs. Observacion mecanica. En algunas situaciones es
apropiado complementar o reemplazar al observador humano con algun tipo de
observador mecanico. La razon puede ser incrementar la precision, disminuir los

costos 0 requisitos especiales de medicién. Los principales aparatos mecanicos



ESTADO DEL ARTE 33

utilizados en la observacién incluyen (1) la camara cinematografica, (2) el audimetro,
(3) el psicogalvanémetro, (4) la cAmara de ojo y (5) el pupilémetro.

La camara cinematografica puede uilizarse para registrar el comportamiento de
compra en supermercados, farmacias y similares. En este caso el observador evalla
la cinta y mide el comportamiento deseado. El uso de varios observadores y de la
observacion repetida permite la medicion mas exacta del comportamiento.

El audimetro es un aparato desarrollado por la compafiia A.C Nilsen para
registrar, cuando estan prendidos los radios y televisores, la estacidn que se
sintoniza. Las observaciones realizadas de una muestra de unidades familiares son
importantes para determinar cuales programas salen al aire y cuales se cancelan.

El psicogalvanémetro mide los cambios en el indice de transpiracion, del cual se
hacen inferencias con respecto a la reaccion emocional de la persona a los estimulos
presentes en el momento de la medicion.

Los estimulos pueden incluir nombres de marcas, lemas de la copia 0 avisos
publicitarios. Se supone que cuando mas fuerte sea la reaccion, mas favorable es la
actitud de la persona.

La camara de ojo mide los movimientos del ojo. Se utiliza para determinar la
forma como una persona lee una revista, un periédico, un aviso publicitario, un
empague y similares. Las mediciones se toman en la secuencia de lo que se
observa y el tiempo que se emplea mirando varias secciones.

El pupilometro mide los cambios en el diametro de la pupila del ojo. Se supone
que un aumento en el didmetro de la pupila refleja la reacciéon favorable de la persona
a los estimulos que esta observando.

De tal manera que la observacion dentro de la investigacion de mercados, es una
manera de estudiar a los consumidores que consiste en detenerse en la conducta
externa. Esta por lo regular puede llevarse a cabo de una manera sutil, de tal forma
que el puablico no se de cuenta de que son los sujetos y mantengan un
comportamiento normal. Asi pues, este método es de gran utilidad para conseguir

determinados tipos de informacién conductual. (Kreitner, 1997).
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Formatos de la observacion en investigacion de mercados:

Los formatos de la observacion son mas faciles de disefiar que los cuestionarios ,
puesto que se elimina el proceso de formulacion de preguntas y se reducen los
problemas de disefio relacionados con el control del error maestral. AlUn asi existen
aspectos importantes en la construccion de formatos de observacion. El investigador
necesita hacer explicitos los tipos de observacion que desee y la forma como deben
medirse. El proceso de mediciébn necesita de un observador con formatos de
observacion, un instrumento mecanico para registrar las respuestas de una
combinacion de ambos.

El disefio de los formatos de observacion deben fluir l6gicamente de la
enumeracion de las necesidades de informacion, la cual tiene que especificar
claramente los aspectos del comportamiento que deben observarse. Con frecuencia
es util caracterizar las necesidades de informacién segun el “quién, qué, cuando, y
donde” del comportamiento. A continuacion se consideraran las necesidades de
informacién de un estudio disefiado para observar a los compradores de cereal.
Estas deben especificar detalladamente:

1. ¢A quien debe observarse? Compradores, curioso ,hombres mujeres, parejas con
hijos o hijos solos.

2. ¢Qué debe observarse? Marcas compradas ,tamafio, marcas consideradas
influencia de los nifios y adultos, precio del producto y empaque observado.

3. ¢Cuando debe realizarse la observacion? Dias de la semana, horas, dia y hora de
la compra registrada.

4. ¢Dénde deben hacerse las observaciones? Tipo de almaceén, localizacién, como
se selecciond.

Los formatos de observacion deben ser faciles de utilizar; deben estar disefiados
de manera que sigan l6gicamente el comportamiento observado y deben permitir
gue el observador registre el comportamiento detalladamente, en vez de solicitar un
resumen relacionado con varios patrones de comportamiento. Las caracteristicas
fisicas del formato deben seguir las mismas reglas de los cuestionarios. Finalmente
los formatos de observacion requieren el mismo grado de preprueba y revision que

los cuestionarios. (Kinnear, 1994).
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De acuerdo a lo anterior se hace necesario precisar en la observacion como
método cientifico, de tal manera que esta investigacion parte de la

conceptualizacion de la misma.

Asi la observacion, es probablemente uno de los instrumentos mas utilizados y
antiguos dentro de la investigacion cientifica, debido a que es un procedimiento facil
de aplicar, directo y que exige técnicas de tabulacion muy sencillas. Es el medio
preferido de los investigadores sociales, aunque también para los psicélogos es una
herramienta importante en los procesos de introspeccion y extrospeccion. Pero
independientemente de las preferencia y tendencias que existen entre las diferentes
disciplinas, podemos afirmar que el acto de observar y de percibir se constituyen en
los principales vehiculos del conocimiento humano, ya que por medio de la vida
tenemos acceso a todo el complejo mundo objetivo que nos rodea. Practicamente la
ciencia inicia su procedimiento de conocimiento por medio de la observacién, ya que
es la forma mas directa e inmediata de conocer los fenémenos y las cosas.

Para los psicélogos e investigadores, la observacién necesariamente implica el
andlisis y la sintesis, la actuacion del sentido de la percepcion y la interpretacion de lo
percibido, 0 sea la capacidad para descomponer o identificar las partes de un todo y
reunificarlas para reconstruir este todo. La actividad analitico-sintética desempenfa
un papel importante en el proceso de la cognicion y sin se concurso se haria
imposible el proceso de observacion. Pero esta actividad analitico-sintética no seria
también posible sin la ayuda de la percepcion, es decir, esa facultad para identificar
y conocer el conjunto de cualidades y partes de los objetos y fenémenos de la
realidad que actian directamente sobre los sentidos, ya que por medio de éstos solo
se conocen algunas cualidades aisladas. Por medio de la percepcién el hombre
conoce las “cosas” de la realidad y no cualidades aisladas.

Pero si bien la observacion como un medio directo de conocimiento ya era
utilizada en la Grecia antigua, en cambio como procedimiento sistematico y cientifico,
como técnica de estudio, es de uso muy reciente, ya que ésta fue popularizada y
difundida por los antropdlogos, particularmente Morgan, Taylor, Malinowski y otros,

gue hicieron de la observacion el instrumento metodologico y de recoleccion de
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informacion por excelencia de esta disciplina. Aunque la observacion fue utilizada
como verdadera técnica de conocimiento por Aristoteles, como el propio filésofo
griego lo confiesa en su obra La politica. SOlo en nuestro siglo adquiere una
dimension realmente cientifica, o sea como el procedimiento que usan en forma
sistematica nuestros sentidos en la busqueda de informacibn y datos que
necesitamos para resolver problemas y comprobar hipotesis.

Teniendo en cuenta los aportes de Hugo Cerda, 1998, a diferencia de la
observacion cotidiana que hace parte de nuestra experiencia vital, y la cual es
asistematica y no tiene la mayoria de las veces un objetivo proceso, la observacion
cientifica es fundamentalmente sistematica, objetiva y posee los mecanismos de
control que impiden caer en algunos errores propios de la subjetividad, de la
ambiguedad y de la confusion. Es unanime entre los defensores de la observacion
afirmar que se trata de una técnica que nos permite percibir directamente, sin
intermediarios que deformen la percepcion, los hechos de la realidad objetiva, con lo
cual se eliminan las deformaciones subjetivas propias de otras técnicas indirectas.

Pero asi bien son enormes las ventajas que posee esta técnica, son muchas
también las desventajas que tiene, aunque la mayoria facil de resolver y solucionar.
Se plantea humanamente imposible que una sola persona pueda observar todo lo
gue se propone. Quiérase o no la capacidad de observacion de las personas es
limitada y para que esta observacion sea completa y objetiva, se requiere de muchos
0jos que observen. Algunos autores han planteado que el proceso de seleccion de
las personas, es diferente ya que la forma de percibir también es diferente. Otras
veces esta observacion se torna subjetiva debido a que entre la gente existente la
tendencia de “ ver lo que se sabe o lo que se quiere ver, pero no lo que realmente
es”. Las ideas fijas, los estereotipos y los prejuicios se convierten en una pesada
carga en el instante de observar. De ahi la preocupacion de los etnégrafos y de los
antropologos por superar estas limitaciones, para lo cual se busca preparar el
personal para que pueda observar objetivamente y sacudirse de las preconcepciones
y de los prejuicios, y de esta manera enfrentarse con el proceso de observacion
“limpios” de todo aquello que se pueda convertir en un factor negativo en el instante

de describir lo observado.
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Algunos investigadores plantean que es muy dificil prescindir de la interpretacion
en el momento de describir lo observado, porque quiérase 0 no, en esta actividad
descriptiva se refleja el tono expresivo de cada uno, sus ideas, su clase a darle
inconscientemente un sello personal a lo observado.

Lo ideal seria alcanzar un consenso entre un conjunto de personas que centran su
atencion en puntos comunes.

Uno de los problemas mas complejos y mas dificiles de resolver es sin lugar a
dudas el registro de las observaciones, frente al cual existen posiciones muy
encontradas. Se han sugerido las técnicas y los métodos mas dispares para alcanzar
un “optimo registro” de las observaciones, los cuales van desde los rigidos protocolos
utilizados en los experimentos y en las observaciones clinicas, hasta las modalidades
mas libres y asistematicas.

¢Es posible identificar algunos elementos basicos que participan en un proceso de
observacion? Diversos autores hacen referencia a los siguientes elementos:

El sujeto

El objeto

Los medios

Los instrumentos
El marco tedrico

El sujeto no es otra cosa que el observador, 0 sea la persona o las personas que
observan los fenomenos o las cosas seleccionadas con tal propésito. El objeto es lo
gue se observa, medios se refieren a los sentidos propiamente dichos,
particularmente la vista y el oido, los cuales nos permitiran conocer y percibir las
cosas y fenébmenos. Los instrumentos son los medios que sirven de punto de apoyo a
los medios de observacioén, es decir, toda aquella tecnologia que de una u otra forma
nos ayuda a registrar y captar lo observado (grabadora, fotografia, video, cine, etc.).
finalmente el marco teorico se refiere a todos aquellos aspectos tedricos que nos
serviran de guia y de base en el proceso de la observacion.

Segun los niveles de relacion que se den entre el sujeto y el objeto, y entre éstos
con los medios y los instrumentos. Existen numerosas clasificaciones y tipos de

observacion. Veamos los mas usuales y conocidos.
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La observacidon no participante, como su nombre lo indica es aquella donde el

observador permanece ajeno a la situacion que observa. Aqui el observador estudia
el grupo y permanece separado de él. Duverger en su obra Métodos de las ciencias
sociales la denomina “observacion-reportaje”, quizas por el parecido que tiene con la
técnica empleada por los periodistas. Aqui se incluyen una gama muy variada y
diferente de observaciones. Por ejemplo, la observacion indirecta por interrogacion,
que incluye lo que normalmente se denominan entrevistas, aplicacion de
cuestionarios, aplicacion de formularios censales, etc. Se observan las conductas
simbdlicas (verbales o escritas) de los encuestados, en respuesta a nuestras
preguntas o estimulos. Entre estos tipos de observacion indirecta se incluyen las
estructuradas y las inestructuradas. Las primeras son sistematicas, cerradas y las
conductas verbales son estratégicas, provocadas y controladas. Las segundas son
abiertas y en general no requieren estandarizaciones, uniformidad, ya que sus
procedimientos son flexibles y dan margen para que el encuestado o el sujeto
observado, se exprese y se explaye liboremente. (Cerda, 1998)

La observacién directa se refiere al método que describe la situacion en la que el

observador es fisicamente presentado y personalmente éste maneja lo que sucede.

La observacion participante, muy utilizada por los sociélogos y los antropdlogos en
las investigaciones sociales, se refiere a una modalidad donde el fenbmeno se
conoce desde dentro. Es natural cuando el observador pertenece a la comunidad
donde se observa, y artificial cuando el investigador se integra a la comunidad con el
objeto de hacer parte de ella y facilitar el trabajo de recoleccion de datos.

También dentro de esta amplia gama y variantes de la observacion, nos
encontramos con las observaciones individuales y por grupos. Las individuales son
aquellas en que solamente el investigador es quien hace la observacion, y por
grupos, cuando es efectuada por un grupo de personas, la cual puede a su vez tener
diversas variantes, que en un grupo todos pueden hacer la misma observacion, o
bien tratar cada uno un aspecto diferente. De igual manera se habla de la
observacién de campo, que se realiza directamente ante la realidad y en el momento

mismo en que se sucede el hecho o suceso observado, y la observacion de
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laboratorio, donde tanto el hecho o suceso observado como el proceso de

observacion, son artificiales y provocados. (Cerda, 1998).
La observacion sistematica vy estructurada, en general, este tipo de

observacion se asocio con la investigacion tradicional y de tipo cualitativo, la cual se
caracteriza por asignar numeros y vales cuantitativos a los procesos o hechos
observados. De esa manera se busca simplificar la presentacion y la comprension de
los mismo, y ofrecer algunas respuestas 0 soluciones precisas a los problemas y
situaciones observadas. Se parte del supuesto de que la observacion adquiere mayor
“objetividad” cuando los datos obtenidos son susceptibles de cuantificacion y cuando
son organizados sistematicamente, y en general cuando ésta se puede obtener por
medio de escalas que se utilizan como medida y punto de referencia de la
observacion. En las escalas se convierte una serie de hechos cualitativos a los que
denominamos atributos en una serie cuantitativa a la que identificamos con el
nombre de variables.

Los partidarios de esta modalidad de observacion parten del supuesto de que la
escala da siempre por sentada la hip6tesis de la existencia de un continuo de alguna
especie, 0 sea, una gradacion de los atributos que se observaran. La naturaleza de
esta gradacion puede inferirse del tipo de fendbmeno que se escoge para que se
constituya la escala.

La observacion sistematica y estructurada, sujeta a un plan especifico, puede
tener lugar tanto en el campo de los ambientes naturales como en los experimentos
controlados. En el campo de las ciencias sociales y humanas la observacion
sistematica se enfrenta a muchos problemas, debido principalmente a la gran
cantidad de datos e informacion que le corresponde recoger para comprender un
fendbmeno o proceso observado, en cambio en las experiencias de laboratorio, el
investigador puede preparar los aspectos principales de la situacién de tal manera
gue puedan satisfacer sus fines de investigacion y reducir el peligro de interferencias
inesperadas, ocasionadas por factores externos y ajenos a la investigacion
propiamente dicha.

Este excesivo control que encontramos en algunos casos, donde la actividad de

observacion queda reducida muchas veces al registro de la presencia, ausencia o la
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intensidad de ciertos fendmenos ya predeterminados y previamente establecidos,
parece constituirse en uno de los puntos desfavorables de esta modalidad. En la
mayoria de los casos, con el objeto de medir la cantidad y direccion de los tipos
significativos de conducta, muchos investigadores han elaborado una serie de
categorias fiables para la observacion sistematica y su resumen escrito.

Todo aquello nos esta sefialando que la observacién estructurada ha sido utilizada
principalmente en estudios que comienzan con formulaciones relativamente
especificas y que es un procedimiento que tiene poca libertad en la eleccion de los
contenidos observados, como sucede en el caso de la observacion no estructurada.
En general, se parte del supuesto de como las situaciones y problemas de una
investigacion han sido ya determinados , el observador se encuentra en condiciones
de predeterminar las categorias en los términos que desea observar. Para evitar y
soslayar los problemas mecanicos en la observacion y en los errores de fiabilidad, se
prueban estas categorias 0 se plantean mas claramente para proveer de datos
fiables a las preguntas que ha de ser contestadas. (Cerda, 1998).

Muchos interrogantes surgen frente al marco de referencia que debe existir en
torno a la actividad del observador. Se opta por catalogar el comportamiento de una
persona en términos de la intencidon que el interlocutor tiene probablemente. De ahi
gue este marco de referencia debera operacionalizarse necesariamente en términos
de escalas, las cuales posibilitaran observar y medir caracteristicas muy diversas de
los fendbmenos sociales en la forma mas objetiva posible. El tipo de escala mas
utilizada en la observacion estructurada es sin lugar a dudas la escala de actitudes,
de las cuales existe una gama muy diferente, la mayoria de las cuales son muy
usadas en las ciencias sociales y humanas: escalas de ordenacién, de intensidad, de
distancia social, de Thurstone, Lickert, Guttman, etc. Aqui el rmino “actitud” tiene
significados diversos, ya que si bien en general se le define o se le relaciona con un
tipo de postura del cuerpo humanos que revela cierto estado de animo , sentimiento
0 accion, a nivel psicolégico se habla de la actitud como una tendencia a la accion
adquirida en el ambiente en que se vive y derivada de experiencias personales. O

quizas un estado de disposicion psicologica, adquirida y organizada a través de la
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propia experiencia que incita al individuo a reaccionar de una manera caracteristica
frente a determinadas personas, objetos o situaciones.

Para poder cuantificar o medir lo observado a través de una escala establecida
como punto de referencia, los elementos observados se deben reducir a conductas,
comportamientos 0 actos objetivos, y de esta manera poder definir e identificar
claramente los diversos elementos que componen el proceso o el fendmenos
observado. (Cerda, 1998).

La observacion participante ésta modalidad es una de las principales técnicas

de los antropdllogos, etnografos, psicélogos experimentales y, en general,
investigadores sociales. Una de las premisas basicas del investigador que opta por
esta técnica de recopilacion de datos es pasar el mayor tiempo con los individuos que
estudia y vivir del mismo modo que ellos. Normalmente vive su experiencia y vida
cotidiana con el propdésito de conocer directamente todo aquello que a su juicio puede
constituirse en una informacion sobre las personas o grupos que se observan. Por
medio de este procedimiento se pueden conocer todos los aspectos y definiciones
gue posee cada individuo sobre la realidad y los constructos que organizan sus
mundos.

Se trata por lo general de una modalidad y una estrategia no valorativa de
recogida de datos, y su objetivo principal es la descripcion autentica de grupos
sociales y escenarios naturales. En el caso especifico de la educacién, se utiliza para
la realizacion de estudios de evaluacion, descripcion e interpretacion en el ambito
educativo. Es un método activo, donde al investigador le corresponde asumir
multiples roles y la comunidad le exige integrarse a su vida y actividades para
conocerla e investigarla. La formula que se plantea es muy simple: conocer la vida de
un grupo desde el interior del mismo. No podria ser de otra forma ya que es muy
dificil captar los fendmenos, procesos y diversas instancias de una realidad desde
fuera del grupo y menos aun comprenderla.

La observacion participante se plantea en dos niveles: natural, cuando el
observador pertenece a la misma comunidad o grupo donde investiga, y artificial,
cuando el observador se integra en el grupo con el objeto de realizar una

investigacion. En la mayoria de los casos, estas dos modalidades se integran y se
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complementan ya que para un investigador es muy dificil conocer una comunidad sin

el concurso y el apoyo de personas que pertenezcan a un grupo o comunidad.

Un investigador que utiliza esta modalidad, debe sufrir un verdadero proceso de

socializacién en el grupo que esta investigando. Y en torno a este proceso surgen

preguntas e interrogantes sobre lo que se debe mirar y escuchar, dénde y cémo
hacerlo. Naturalmente todo ello depende muchas veces de los objetivos que se

planteen. Vemos, a juicio de los investigadores norteamericanos J. P. Goetz y M. D.

Lecompté, qué tipos de preguntas acostumbran  hacerse los socidlogos vy

antropologos en los instantes de enfrentarse con el estudio de la realidad en su

concepcion de observacion participante:

1. ¢ quiénes estan en el grupo o en la escena? ¢cuantos y cuales son sus tipos,
identidades y caracteristicas relevantes? ¢como se consigue ser miembro del
grupo o participar en la escena?

2. ¢qué esta sucediendo aqui? ¢, qué hacen los individuos del grupo o de la escena'y
gué se dicen entre si?

a. ¢qué comportamientos son repetitivos y cuales anomalos? ¢ en qué
acontecimientos, actividades o rutinas estan implicados los individuos? ¢ qué
recursos se emplean en dichas actividades y cédmo son asignados? ¢ qué
contextos diferentes es posible identificar?

b. ¢cOmo se comportan las personas del grupo reciprocamente? ¢cual es la
naturaleza de la participacion y de la interaccion? ¢como se relacionan y se
vinculan los individuos? ¢qué status y roles aparecen en su interaccién?¢, quién
toma qué decisiones y por quién?¢ qué organizacion subyace a todas estas
interacciones?

c. ¢cual es el contenido es el contenido de sus conversaciones? ¢qué tema,
anécdotas e informaciones intercambian? ¢qué lenguajes verbales y no
verbales utilizan? ¢qué creencias que patentiza el contenido de sus
conversaciones? ¢qué estructuras tienen sus conversaciones? ¢qué procesos
reflejan?¢ quiénes hablan y quién escucha?

3. ¢donde esta situado el grupo o la escena? ¢qué escenarios y entornos fisicos

forman sus contextos? ¢con qué recursos naturales cuenta el grupo y qué
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tecnologias crea o utiliza? ¢como asigna y emplea el espacios y los objetos
fisicos? ¢qué se consume y qué se produce? ¢qué sensaciones visuales, sonora,
olfativas, y auditivas, qué sentimientos se detectan en los contextos del grupo.

4. ;cuando se reune e interactla el grupo? ¢con qué frecuencia se producen las
reuniones y cuanto se prolongan? ¢en qué modo el grupo conceptualiza, emplea y
distribuye el tiempo? ¢cémo perciben los participantes su pasado y su futuro?

5. ¢cémo se interrelacionan los elementos identificados, tanto desde el punto de vista
de los participantes como desde la perspectiva del investigador? ¢como se
mantiene la estabilidad? ¢coOmo surge y es orientado el cambio? Como se
organizan todos estos elementos? ¢qué reglas, normas o costumbres rigen en la
organizacion social? ¢cdmo se relaciona este grupo con otros grupos,
organizaciones o instituciones?

6. ¢por qué funciona el grupo como lo hace? ¢qué significados atribuyen los
participantes a su conducta? ¢cual es la historia del grupo? ¢qué simbolos,
tradiciones, valores y concepciones del mundo se pueden descubrir en él?(Goetz.,
y Lecompte, 1988)

Naturalmente ningun investigador logra abordar toda esta larga y variada gama de
cuestiones, pero esta larga y extensa lista de preguntas nos pone de manifiesto todo
el cumulo de posibilidades que surgen en torno al tipo de informacién que se puede
obtener a través del proceso de la observacion participante.

Pero si bien la observacion participante tiene grandes ventajas, posee numerosas
desventajas y enfrenta algunos problemas basicos. Uno de ellos es la reaccién de las
personas que conocen al observador y cuya cercania emocional puede afectar la
neutralidad que debe existir en el instante de recoger la informacién. Para algunos se
hace muy dificil obligar a un observador a asumir dos roles diferentes, el de
observador y el de observado, el de actor y espectador de los acontecimientos
investigados. Para otros,”’el hacer parte de un hecho o intervenir en el”, exige un
compromiso tal que lleve a la comunidad a aceptarlo fisica, social y emotivamente
como “participante”, lo cual obliga al observador a identificarse con lo observado y
prescindir de todo extrafiamiento o alejamiento para alcanzar cierto nivel de

objetividad en los hechos observados.
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Algunos investigadores que utilizan este procedimiento para evitar estos
problemas recomiendan que el investigador realice su trabajo con personas
desconocidas, 0 sea las personas no deben conocer al investigador para evitar las
limitaciones anteriores. EIl sociélogo norteamericano Raymond Gold nos habla de 3
formas de participacion o de actitud del observador frente a los hechos y a las
personas observadas:

1. La participaciéon completa: Se refiere al tipo de observador completamente
desconocido para las personas que investiga. Aqui el investigador se integra a una
comunidad o a una actividad determinada, sin que las personas se percaten de su
verdadera identidad, ya que su investigacion corre peligro si es descubierto. Los
riesgos son los mismos sefialados anteriormente: el lograr separar y distanciar los
roles de actor y espectador de estas experiencias.

2. Gbservador Participante, donde sélo algunas personas conocen la verdadera
identidad del investigador es decir, el observador cuenta con algunos “cémplices”
dentro del grupo, que lo ayudardn en esta doble funcion de observador y observado.
Para algunos no hay peligro de que el investigador se integre y se identifique con el
grupo, y pierda su perspectiva investigativa, ya que este rol puede ser asumido por
los otros miembros del grupo.

3. El observador completo, donde el observador no se involucra emocionalmente
con el grupo, sino que conserva completamente su condicion de investigador se
vincula a un grupo como tal para familiarizarse con él y lo conozcan, con lo cual evita
identificarse emotivamente, pero se enfrenta con el riesgo de limitar sus capacidades
para entender y comprender lo observado.

La adopcion de algunas de estas tres variantes de participacion del observador,
va a depender especificamente de las condiciones objetivas que existen en el terreno
de la investigacion, ya que ello va estar condicionado al tipo de calidad de
informantes que se tenga en una comunidad o en un grupo observado, al grado de
aceptacion que tenga el investigador en el grupo observado.

No se debe entender que la actividad de “observar” y de “participar” se
comprendera en el sentido estricto de la palabra, ya que el observador no soélo

percibe por medio de la vista, si no que utiliza otras técnicas como la entrevista, la
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encuesta, la revision de documentos, asi como el hecho de participar tiene un sentido
més formal que real, ya que de los contrario desapareceria su condicion de
investigador ajeno a los hechos que investiga.

Uno de los primeros pasos que da el investigador en el proceso de la observacion
participante es naturalmente la busqueda y seleccion de todo el conjunto de
informantes que a su juicio debera observar y conocer con el propdsito de recopilar la
informacién. El siguiente paso corresponde a la definicion del tipo o formas de
participacion que tendra el investigador. No tiene que olvidar que el objetivo principal
del investigador es recoger los datos y no debe apartarse de este propoésito de lo
contrario deben buscarse otras condiciones mejores. Tampoco hay que olvidar que el
acto de observar activamente tiene muchos aspectos complejos y contradictorios, ya
gue generalmente el observador pertenece a otro ambito diferente al que observa y
esta obligado primero a ambientarse en un contexto social, cultural o fisico que nos
es el suyo.

Pero si bien uno de los aspectos mas dificiles de la observacion participante es
precisamente la definicion y la implementacion de los tipos, grados y formas de
participacion que debe adoptar el investigador, no es engorroso el registro de la
observacion realizada, que tratandose de una observacion activa, el asunto se
complica aun mas. (Cerda, 1998).

La observacién no sistematica o inestructurada:

Es aquella observacion que se efectia de manera abierta, sin estructuracion,
asistematica y sin el uso de instrumentos especiales para recoger los datos. Es la
modalidad favorita de la investigacion cualitativa y es particularmente usada por los
socidlogos, antropdlogos y etndgrafos en sus investigaciones de campo, en donde se
busca por medios mas directos, el conocer con cierta profundidad algunas realidades
de las personas, los grupos y las comunidades. Algunas veces se utiliza como medio
de exploracion y de indagacion con el propdsito de encontrar algunas orientaciones o
definir algunas prioridades que sirvan de base o de punto de partida para
investigaciones posteriores.

¢Qué situaciones o aspectos prioritarios debe considerar este tipo de

observacion? Aunque ello puede variar segun los propésitos el tema de investigacion,
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existe un ordenamiento minimo, o sea de ninguna manera es una actividad anarquica
y cadtica porque de lo contrario dejaria de ser cientifica. Aunque el orden de estos
contenidos puede cambiar en cada caso, los investigadores que utilizan esta técnica,
acostumbra a hacer énfasis en los siguientes aspectos:
Participantes: edad, sexo, profesion, relaciones, organizaciones donde se ubican,

etc.

Ambiente: caracteristicas sociales, psicolégicas o fisicas del ambiente o de la
situacion donde tiene lugar.

Objetivo: finalidad o propésito

Comportamiento: forma de desenvolverse de los participantes.

Frecuencia y duracion: nimero de ocasiones en que tiene lugar la situacion.
Aunque el proceso Yy las técnicas propias de observacion tienen aspectos comunes
aun entre las estructuradas y las no estructuradas los especialistas reconocen que se
hace muy dificil establecer un patron unico o una frontera entre una y otra , ya que en
general la mayoria de los investigadores utilizan indiscriminadamente técnicas y
procedimientos que hacen parte de las dos modalidades. En algunos hay menos o
mas sistematicidad, mas o menos rigor en la utilizacién de ciertas técnicas, lo cual
dificulta cualquier precision en este terreno.

En lo que si estan de acuerdo los expertos es en que las dificultades para tabular,
analizar e interpretar la informacion recolectada, aumentar proporcionalmente en la
medida en que los procedimientos son menos estructurados y sistematicos.

La observacion etnogréafica:

La mayor dificultad para precisar un modelo y un procedimiento Unico de
observacion en el campo de la etnografia es el hecho de que los propios etnografos
adopten modalidades muy particulares y propias, lo cual hace muy dificil hablar
propiamente dicho de una “observacion tipica etnograficamente”. En lo que si estan
de acuerdo todos es que se le considera un instrumento principal en la investigacion
etnogréfica, cualquiera que sea la modalidad de observacién que se adopte. Por
medio de la observacién el etndgrafo trata de registrar todo lo que sucede en el
contexto donde investiga. De ahi que formen parte de su proceso de observacion, los

siguientes aspectos:
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El escenario fisico

Caracteristicas de los participantes

Ubicacion espacial de los participantes
Secuencia de los sucesos

Interacciones y reacciones de los participantes
Otros aspectos.

Al igual que otras modalidades cualitativas, la investigacion etnogréfica se realiza
sin hipétesis o0 categorias preestablecidas, salvo que sean del equipo operativo, con
el propésito de evitar preconcepciones que a juicio de los expertos pueden alterar o
prejuiciar el proceso de observacion. Este hecho no es aceptado por muchos
investigadores, ya que ello puede derivar en un empirismo puro, donde se niega todo
valor a la teoria como fundamento y consecuencia final de una investigacion
cientifica. Pero, si bien en la modalidad etnogréafica, la observacién tiene una
dimension eminentemente operativa, a juicio de sus partidarios, en ningin momento
prescinde de la teoria, ya que ésta surge y se plantea con plenitud después del
proceso operativo de la investigacion. O sea, la teoria surge como consecuencia de
la observacion.

Tampoco la observacion etnogréfica prescinde, como algunos pretenden , de un
orden y de un plan metodolégico y operativo determinado. A diferencia de la
investigacion tradicional, en esta modalidad etnografica, el plan de trabajo es mas
flexible y este puede ser sobrepasado por el curso de los acontecimientos y de los
hechos que se investigan. Este podr4d ser modificado si las exigencias y las
necesidades de la investigacion asi lo determinan. (Goetz y Lecompte, 1988).

Dentro de las variantes de la observacion no hay duda de que la participante tiene
una enorme importancia en el trabajo etnografico y particularmente en la recogida de
datos, ya que el etnégrafo pasa la mayoria de su tiempo con los individuos que
estudia y en cierta medida vive del mismo modo que ellos. Toma parte en su
existencia cotidiana y refleja sus interacciones y actividades en notas de campo que
toma en el momento e inmediatamente después de producirse los fendmenos. En
las notas de campo el etnégrafo acostumbra incluir comentarios interpretativos

basados en sus percepciones.
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Otros tipos de observacion:

Aunque para unos estudiosos de la metodologia investigaciones, las
clasificaciones de los diversos tipos de observacion se pueden reducir a las
modalidades estructuradas o no estructuradas, participantes o no participantes en
cambio para otros son ilimitadas las formas que ha adoptado la observacion en
diversas disciplinas cientificas y areas de conocimiento, de ahi que exista una clara
diferencia entre el tipo de observacibn usada en los fendémenos sociales,
psicolégicos, quimicos, biolégicos o fisicos.

En psicologia se utilizan algunas variantes de observacion interna y externa, que
usualmente se conocen con el nombre de extrospeccion e introspeccion. La
introspeccion se refiere a la accion y efecto de observarse internamente asi mismo.
Su opuesto en psicologia, como método, es la extropeccion, o sea la observacion
externa. Algunas escuelas psicolégicas consideran la introspeccibn como Uunico
procedimiento para captar lo psiquico. La contemplacién de una vivencia mientras se
esta produciendo o a través de la memoria, representa el significado habitual del
término o por lo menos tal como lo conciben la mayoria de los psicologos. Si bien en
la primera etapa el instrospeccionismo se constituyd en uno de los métodos
fundamentales de la investigacion psicolégica con el desarrollo de la psicologia
clinica y las limitaciones que tenia el caso del nifio, debido a los problemas para auto
observarse y aportar informacion sobre su realidad interna la introspeccion u
observacion interna perdié terreno pero si bien en la actualidad no tiene la
importancia que tuvo hace afios atrds como procedimiento de investigacion y de
estudio, de ninguna manera ha desaparecido como tal, ya que hoy en dia algunas
variantes de esta modalidad son utilizadas con éxito por la investigacion etnografica y
en los estudios de casos de la sociologia y antropologia.

Una de las formas de la observacién interna mas usadas es sin lugar a dudas la
autobiografia que en el estudio de casos se denomina diario de vida o diario personal
(en la antropologia), diario de campo en la pedagogia. En la autobiografia el sujeto
narra algunos de los aspectos o épocas trascendentes de su vida o en general su
vida misma. Ella ayuda a penetrar en aspectos intimos que de hecho han incidido en

la vida de los sujetos para que la autobiografia refleje lo que verdaderamente piense
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0 siente determinado sujeto acerca de si mismo, hay que crear las condiciones
necesarias para que dicho sujeto se sienta motivado hacia esta actividad. La
franqueza de €l en su autobiografia se garantizard en gran medida si se logra
establecer una adecuada relacion con el investigador. ¢ Qué aspectos debe incluir
esta autobiografia? en general se incluyen los siguientes:

Las motivaciones fundamentales del sujeto

Sus principales frustraciones.

La reaccion ante la frustracion.

Sus éxitos

Sus proyecciones futuras

Los acontecimientos y hechos més relevantes de su vida social, cultural, econdmica,
psicoldgica, educativa y recreativa

Su opinién de las personas que lo rodean

Su opinién del medio cultural y social

Sus deseos

Sus criticas personales

Sus autocriticas etc.

Naturalmente la autobiografia nunca puede prescindir de otros procedimientos los
cuales servirdn para comprobar y ratificar muchos datos e informacion obtenida a
traves de ella.

De ahi que ésta se combine con la observacion externa, entrevistas y otros
métodos los cuales se serviran para constatar si el individuo se comporta asi o es en
la practica como plantea ser en su auto analisis.

En una observacion psicolégica donde se aspira a estudiar el "Clima Psicol6gico”
existente en grupo, el investigador se debera auxiliar de una guia cuyo contenido va
a depender de lo que se esta investigando para el caso del “clima psicolégico”, se
incluirian los siguientes indices:

Las relaciones de simpatia y antipatia que se establecen entre los miembros el
grupo durante la ejecucioén de las distintas actividades.

La cooperatividad que manifiestan los miembros del grupo.

Si hay miembros pasivos que permanecen aislados.
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Si existen algunos miembros que actien como jefe o lideres al realizar diversas
actividades. (Cerda, 1998).

En qué forma el responsable, jefe o lider del grupo, plantea las tareas por realizar:
dominante, democratica, etc.

El tipo de relaciones que se establecen entre el maestro y los alumnos entre
padres e hijos, entre adultos y nifios etc.

La observacién externa corresponderia a lo que en psicologia se denomina
extrospeccion. Se trata de una modalidad donde el observador es ajeno y extrafio al
objeto que se observa o estudia. Es la observacion que se realiza a elementos
objetivos y externos de un fendmeno con vista a ofrecer una interpretacion o
explicacién de una naturaleza interna.

Los psicélogos empiristas y bs conductistas convirtieron la observacion externa
en su principal técnica de investigacion ya que parten del supuesto de que esta
modalidad les asegura una mayor objetividad en el proceso de investigacion.

Particularmente los partidarios del conductismo y del behabismo encontraron
mistificar una técnica que fue utilizada particularmente en la observacion de la
conducta y del comportamiento humano.

También en el campo de la psicologia y de la pedagogia, es muy comun el uso del
procedimiento denominado observacion clinica , la cual es directa, practica y esta
sujeta a los indicadores y categorias propias de escalas preestablecidas que orientan
y ayudan en el proceso de observacion. Se trata de que por medio de una escala o
cuadros de comportamiento posibles, los sujetos de observacién se sitien en
condiciones idénticas, facilitando asi la conformacion de ciertas reacciones que le
son propias. Generalmente estas guias de observacion del comportamiento incluyen
los siguientes comportamientos e interpretaciones posibles.

Antes de la observacion (sondeo y etapa preliminar).

En el comienzo de la observacion.

En la relaciébn con las tareas y actividades que se promueven como factor de
induccion.

Durante el proceso de observacion.

Al final del proceso de observacion.
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Como sabemos, el termino “ clinico” proviene de la medicina, y esta ligado al
enfermo y al diagnostico que el médico realiza de la enfermedad de éste sobre la
base de algunos sintomas o indicadores externos que se combinan y se interpretan
con el propésito de sacar algunas conclusiones basicas sobre el tipo de enfermedad
y las causas que la producen.

Aqui corresponde diferenciar lo que para muchos se refiere a lo mismo: la
observacion de tipo clinico y la experimental, ambas utilizadas en la investigacion
experimental y en la comprobacién de hipoétesis. Lo que diferencia esencialmente la
actitud “ experimentalmente” de la actitud “clinica” es que la primera, mediante una
operacion, busca un factor concreto para una situacion determinada y ese factor
generalmente es cuantificado o reducido a una expresion numérica por ejemplo, la
edad mental, el grado de una aptitud o puntos de madurez en un ser humano. En
cambio, en la observacion clinica debemos reunir ciertos ndmeros de sefiales,
formular varias hipétesis, excluir los menos probables, para admitir finalmente la que
creamos exacta. Es cierto que las dos aptitudes no se excluyen mutuamente. El
médico para aclarar un diagnostico pide exadmenes de laboratorio o experimentales;
el psicologo clinico también acostumbra utilizar recursos operacionales. Por otro lado,
la aplicacién de una prueba psicoldgica de contextura tipicamente experimental nos
lleva a observar también en forma “clinica”, pues al margen de las condiciones
determinadas en que esa prueba se efectle, sera mas facil anotar por la
confrontacion, ciertas diferencias de comportamiento entre individuos sometidos a
examen.

Ahora mencionaremos dentro de las técnicas sociométricas utilizadas por el
psiquiatra y el socidlogo Jacobo L. Moreno y sus partidarios, citado por Cerda 1998,
la observacion del tipo estructurada tiene una enorme importancia. Las sociometria
gue engloba todas la técnicas y métodos que tienen por propésito fundamental el
medir los datos sociales en interpersonales. En general aspira a cuantificar los
hechos y comportamientos sociales, y para ello utiliza una variante de la observacion
directa, sobre la base de una guia de observacion estandarizada. Esta modalidad se
acostumbra a utilizar en la micro investigacion en el salén de clases, donde el

profesor observa la actitud de los alumnos ante sus compaferos y ante el mismo.
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Este tipo de observacion se centra principalmente fuera y dentro del salon de clases
y se utiliza un cuadro de doble entrada para registrar las elecciones y los rechazos
gue es muy propio de algunos tests sociométricos que es complementado con otras
observaciones que no han sido contempladas o previstas en la guia de observacion.

No obstante, teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente se hace necesario,
para continuar con el desarrollo del presente Estado del Arte, precisar las técnicas
de observacion utilizadas en las diferentes escuelas psicoldgicas, dado que ya se
expuso acerca de la observacion como técnica enfocada en la investigacion de
mercados dirigida al estudio del comportamiento consumidor.

De tal manera, la Psicologia como estudio cientifico del comportamiento y la
experiencia, ha elaborado teorias o enfoques para su mejor entendimiento. Asi,
desde cada enfoque o escuela el lector podra ver como éstas han visto la
observacion, pero es importante tener en cuenta que no todas las ramas de la

psicologia toma con relevancia la observacion.

Estructuralismo: Esta teoria hace referencia a la observacion como un método de

auto-observaciéon controlada o introspeccion experimental, la cual esta dirigida a los
contenidos de la conciencia individual, este es el Unico método que caracteriza la

psicologia en relacion con las demas ciencias.

Funcionalismo: En la metodologia de esta corriente se habla de la introspeccion

de un observador agudo y con controles adecuados (comparacion de informes). Aqui
se compararon animales, nifios, salvajes, etc. En sus observaciones e
interpretaciones se encuentran atisbos de actitud fenomenologica. Indudablemente
valoran la experimentacion de laboratorio, sobre todo en el campo del aprendizaje
pero lo hacen de forma menos rigurosa y sistematica. Recurren a veces a la
observacion objetivista o comportamental, como integracibn a la observacion

subjetivista, que es su criterio metodolégico fundamental.(Séller, 1992)

Conductismo: Dentro del enfoque conductista la técnica de observacion y registro

de conductas se centra en las conductas externas, enfatizando en la evaluacion
directa y su cuantificacion de la misma. Sin embargo el gran handicap de este
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método es no poder medir las conductas cognitivas ni las psicofisiolégicas por el
contrario el terapeuta se centra en las conductas observables manifestadas dentro de
la dinamica: estimulo-respuesta. No obstante el paciente puede agilizar sus
resultados llevando acabo un proceso individual como lo es la auto-observacion o el
auto-registro: Aunque la observacion seria el método estrella, por razones obvias a
veces no resulta conveniente o posible su utilizacion, sobre todo en conductas
socialmente privadas (relaciones de pareja, sexuales, etc.). En este caso, resulta
apropiado el registro del comportamiento por el propio sujeto. La auto observacion

debe de cumplir: La delimitacién precisa de las conductas a observar.

La eleccion de los instrumentos de registro mas convenientes a las conductas y
situaciones donde se observa (papel y lapiz, cassette, video, etc.). Entrenar
debidamente al propio sujeto. Debe anotar cuando aparece la conducta, frecuencia,

duracion, intensidad y que pasa después.

Ejemplos de auto registros pueden ser:

Consumo de alcohol.- Cantidad ingerida diariamente, tipo de alcohol, lugares.
Conducta de fumar.- Numero de cigarrillos diarios con horay lugar.

Insomnio: Numero de horas dormidas, latencia del comienzo del suefio, numero de

veces que se despierta por la noche, hora en la que se desperto la ultima vez.

Estudio: Numero de horas empleadas, Tiempo dedicado a cada asignatura, numero

de paginas estudiadas.

Hipertension: Registro diario de la presion sanguinea, etc.

Psicoanalisis: Kohut estableci6 su posicion con respecto al método de

observacion en psicoanalisis en su trabajo “Introspection, empathy and
psychoanalysis” (1959). En este trabajo afirmé que la Unica informacion valida que el

psicoanalista puede obtener es a través de su empatia.

Stolorow, Brandchaft y Atwood llevaron esta posicion al extremo con su modelo de

la intersubjetividad, en el que su definicibn del psicoanalisis es la siguiente:
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“Psicoanalisis es la ciencia de la intersubjetividad, esta centrada en la interaccion de
dos mundos intersubjetivos diferentes: el del paciente y el del analista”. Esta posicion
descarta como irrelevante toda informacion ajena al “frame” psicoanalitico como, por
ejemplo, interpretaciones extratransferenciales. En este modelo, la personalidad del
analista es un factor importante. Esta informacién le permite al analista elaborar una

interpretacion de reconstruccién historica mas precisa.

Humanismo: En esta corriente la observacion posibilita la experiencia, el
analisis, la reflexion y la confrontacion de la persona, pues le otorga una experiencia
directa que proveen las relaciones interpersonales en los trabajos de campo,
simulaciones, juego de roles, al igual que la indirecta a través de los materiales
escritos, la camara de Gessel, las representaciones, posibilitan un enriquecimiento
concreto que permite estructurar el conocimiento.

La observacibn es vista también como un espacio permanente de reflexion,
confrontacion y de toma de conciencia, que posibilitan la identificacion de los
recursos y de los elementos propios del enfoque.

Sistémico: En este enfoque la técnica de observacion es vista como una
herramienta mas dentro del proceso terapéutico, pues es utilizada como una forma
de registro de los diferentes acontecimientos por los que atraviesa el sistema que se
esta tratando. Aqui el observador cumple con el papel de mediador, de caracter
imparcial, pues solo podria conducir los procesos en donde no involucre de ninguna
manera sus intereses y prejuicios, sin embargo de debe tener en cuenta en que
medida influyen sobre lo que observa pues el observador construye los objetos de la
realidad con la que tiene contacto, condicionando de esta forma lo que observa, pues
hay que tener en cuenta que cada individuo posee una forma diferenta de observar la
realidad y los diferentes hechos que en ella ocurren, de aqui se desprenden la
mayoria de los conflictos que surgen dentro de los sistemas. Es por esto que el
terapeuta debe tratar habilmente las diferentes observaciones llegando a manejar en

gran medida los conflictos existentes.
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ANALISIS Y CONCLUSIONES

Por ultimo, realizando el analisis correspondiente a la conducta del consumidor,

basado en la observacion sistematica dentro de la investigacion de mercados,

teniendo en cuenta los aportes de la psicologia, se pueden concluir en 16 items los

puntos de encuentro entre la psicologia y la investigacion de la conducta del

consumidor con base en la observacion sisteméatica y las herramientas que retoma

mercadeo de la psicologia, para trabajar con productos bienes o servicios; de tal

manera se puede afirmar que:

1. Dentro de la investigacion de mercados se estudian deseos, percepciones,

preferencias y conducta de los clientes, al igual que en psicologia se estudian
dichos aspectos del paciente, y se recoge la informacién de igual manera.
Tales estudios proporcionan claves para desarrollar nuevos productos,
precios, canales, mensajes y otros elementos de mercadeo, que van a ser
aceptados o no por los consumidores, a través de las experiencias cotidianas,
gue se estan analizando por medio de la observacion y otras técnicas.

El punto de partida para comprender la conducta del consumidor a través de la
investigacién por observacion es el modelo estimulo- respuesta, utilizado en el
conductismo  (escuela psicoldgica). Los estimulos ambientales vy
mercadotécnicos entran en la consciencia del comprador (consumidor), las
caracteristicas del comprador y el proceso de decision conducen a ciertas
decisiones de compra o comportamiento frente al producto. Asi la funciéon de la
investigacion de la conducta del consumidor consiste en comprender que
sucede en la conciencia del comprador entre la llegada del estimulo externo y
las decisiones de compra del mismo —aporte de la psicologia como ciencia.

Los principales factores que influyen en la conducta del consumidor son
(Kotler, 1996):

Estimulos Otros Caracteristicas Decision del

mercadotécnicos estimulos del consumidor consumidor

Proceso de

decision del
consumidor
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o Reconocimiento |[|Eleccion del
Producto Econdémicos | Cultural
de problemas producto
. ., . . L Eleccion de
Precio Tecnologicos || Social Investigacion
marca
» y Eleccion del
Plaza Politicos Personal Informacion o
distribuidor
» . » Momento de la
Promocion Culturales Psicolbgico Evaluacion
compra
. Monto de la
Decision
compra
Conducta
posterior a la
compra
4, Se deben tener en cuenta los factores culturales cuando se realice la

investigacion de la conducta del consumidor. Asi: (a) Cultura: es el determinante
fundamental de los deseos y conducta de una persona. El nifio que crece dentro de
una sociedad aprende un conjunto de valores fundamentales, percepciones,
preferencias y conductas, a través de un proceso de socializacion que involucra a la
familia y a otras instituciones clave. (b) Subcultura: cada cultura esta formada por
pequefias subculturas que proporcionan una identificacion y socializacion mas
especifica para sus miembros. Entre las subculturas se incluyen nacionalidades,
religiones, grupos raciales y regiones geograficas. (c) Clase social: virtualmente todas
las sociedades humanas exhiben una estratificacion social que algunas veces toma
la forma de un sistema de castas en el cual sus miembros desempefian
determinados papeles que no les permiten cambiar de casta, y con frecuencia la
estratificacion adquiere la forma de clases sociales, que son relatvamente
homogéneas y sufren divisiones en una sociedad ordenada en forma jerarquica y

cuyos miembros comparten valores, intereses y comportamientos similares. Los
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cientificos sociales (psicologia social) han identificado siete clases sociales, que

tienen varias caracteristicas:

» Las personas pertenecientes a cada clase social tienden a comportarse en forma

mas similar que las personas de dos clases sociales diferentes.

= Las personas ocupan una posicion inferior o superior, de acuerdo a su clase
social.

La clase social de una persona esta indicada por diversas variables, como
ocupacion, ingresos, riqueza, educacion y orientacion de los valores, mas que por
una sola variable.

Durante su vida, los individuos pueden moverse de una clase social a otra, hacia
arriba o hacia abajo. ElI grado de esta movilizacion varia segun la rigidez de la

estratificacion social en una determinada sociedad.

Las clases sociales muestran distintas preferencias en cuanto a productos y
marcas, por lo que algunos investigadores enfocan sus esfuerzos a una determinada
clase social. Las clases sociales difieren en la preferencia por los medios de
comunicacion. Aun dentro de una categoria de medios, las clases sociales difieren en
sus preferencias. Existen también diferencias de lenguaje y el publicista debe
elaborar sus textos y dialogos en tal forma que resulten veraces para la clase social

meta.

5. Las siete clases sociales con sus caracteristicas principales son (Kotler, 1996):

Son la elite social que viven con un patrimonio heredado y tienen
familias famosas. Donan grandes sumas a la beneficencia, organizan
Clase alta - alta || grandes fiestas, mantienen mas de una casa y envian a sus hijos a las
mejores escuelas. Aunque se trata de un grupo reducido, funcionan
como un grupo de referencia para otros.

Compuesta de personas que han ganado altos ingresos mediante una
Clase alta - baja | capacidad excepcional en sus profesiones o negocios. Provienen de la

clase media. Tienden a ser activos en asuntos sociales y civicos, y
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aspiran a comprar simbolos de posicién para ellos y sus hijos. La
ambicion de la clase alta - baja es ser aceptada en el estrato de la clase
alta - alta.

No posee una posicion familiar ni grandes riquezas. Les interesa, sobre
todo, su carrera. Gozan de buena posicion como profesionales,
negociantes independientes y administradores corporativos. Creen en la

Clase media - B _ } 3 _
Alta educacion y quieren que sus hijos desarrollen habilidades profesionales
o administrativas para que no caigan en un estrato inferior. Les gusta

tratar con ideas y “alta cultura”. Su actitud es de militar en movimientos y
es altamente civica.

Se compone de trabajadores manuales o técnicos que viven en barrios y
. tratan de hacer “lo que es apropiado”. Gasta mas en “experiencias

Clase media _ ) _ o B
importantes” para sus hijos, y los estimula para recibir educacion

universitaria.

Consiste de obreros cuyo estilo de vida es “de la clase trabajadora”, sin
importar sus ingresos, formacion escolar o trabajo. Dependen

Clase principalmente de parientes para el apoyo econémico y emocional,
trabajadora sugerencias sobre oportunidades de trabajo, asesoria sobre compras y
ayuda en momentos dificiles. Mantienen una clara division y

estereotipos sexuales.

Es gente que trabaja, no vive de la beneficencia del seguro social, si
bien su nivel de vida rebasa apenas el nivel de la miseria. Realiza

: trabajos no especializados y sus salarios son bajos, aunque aspiran a
Clase baja - alta ] R _
pertenecer a una clase mas alta. Presenta deficiencias educativas. Se

las ingenia para presentar una imagen de “autodisciplina” y mantener
cierta “honorabilidad”.

Vive de la beneficencia social. Sus integrantes suelen estar
Clase baja —baja || desempleados, o bien, se ocupan de los “trabajos mas sucios”. Algunos
no estan interesados en encontrar un trabajo permanente.
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6. En la investigacion de la conducta del consumidor son relevantes otros factores

culturales como son: (a) Grupos de referencia: son todos aquellos que tienen

influencia directa o indirecta en las actitudes y en la conducta de la persona(Kotler,
1996). Los grupos que someten a una influencia directa se denominan grupos de
membresia, y son aquellos a los que pertenece la persona y con los que tiene
interaccién. Algunos de ellos son grupos primarios, con los que la interaccién es
definitivamente continua como son la familia, los amigos, los vecinos y los
compafieros de trabajo; estos grupos tienden a ser informales. Una persona
pertenece también a grupos secundarios, como grupos religiosos, profesionales y
sindicales, los cuales tienden a ser mas formales y cuya interaccidn continua es
menor. (conceptos utilizados por la psicologia social y que son aportes para la
psicologia del consumidor). La gente también esta influenciada por grupos a los que
no pertenece, pero a los que les gustaria pertenecer, y se denominan grupos

aspiracionales.

La importancia de los grupos de referencia varia entre los productos y las marcas.
Los grupos de referencia influyen en los cambios conforme avanza el ciclo de vida
del producto. Cuando se introduce un producto, la decision de comprarlo esta
fuertemente influenciada por otros, y para la eleccion de la marca recibe menos
influencia de otros. En la etapa de crecimiento del mercado, la influencia de los
grupos es fuerte, tanto en la eleccién del producto como de la marca. En la etapa de
madurez del mismo, la eleccién de la marca estd muy influenciada por otros, no asi la
del producto. En la etapa de declinacion, la influencia de los grupos es débil, tanto

para la eleccion del producto como de la marca.

(b) La familia: Constituyen los grupos de referencia primarios que mas influyen en
la conducta del consumidor. La familia de orientacion esta formada por los padres.
Una persona recibe de sus padres orientacion religiosa, politica y econdémica, asi
como un sentido de ambicién personal, autoestima y amor. Una influencia mas
directa en la conducta diaria de consumo es la familia de procreacién, esto es, el
conyuge e hijos. La familia es la organizacion consumidor - compra mas importante

de la sociedad. Los mercaddlogos (investigadores de mercados) estan interesados
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en los papeles que juegan y la influencia relativa del esposo, la esposa y los hijos en

la adquisicién de una gran variedad de productos y servicios.

(c) Funcion y condicion: Una persona participa en muchos grupos durante su vida:

familia, clubes y organizaciones. La posicion de cada persona en cada grupo puede
definirse en términos de funcién y condicién. Un papel consiste en las actividades
gue se espera desempefie una persona, en relacion con aquellos que la rodean.
Cada papel contiene una jerarquia. La gente elige productos que comuniquen su

papel y jerarquia en la sociedad.

7. A parte de los culturales son de vital importancia los factores personales: (a)

Edad y etapa del ciclo de vida: La gente compra distintos bienes y servicios a lo largo

de su vida. El consumo esta moldeado por las etapas del ciclo de vida familiar. Por
otro lado, los adultos experimentan ciertas transiciones o transformaciones a medida
gue transcurre su vida (etapas psicoldgicas del ciclo de vida —Psicologia del

desarrollo).

Etapa del ciclo de vida i
Patron de compra o conducta

familiar

Etapa de la solteria: jovenes y ) _ ] L
) Pocas cargas financieras. Lideres de opinion en cuanto a
solteras que no viven con sus
modas.
padres

. ., Gozan de mejor posicién econémica que la que tendran
Parejas recién casadas:

., - en un futuro cercano. Tienen el indice mas alto de compra
jévenes y sin hijos o )
y el promedio mas alto de compra de articulos duraderos

La cuspide de las compras para el hogar. Insatisfechos
Hogar establecido I: con hijo | con la posicion financiera y con la cantidad de dinero
menor de menos de 6 afios ahorrado. Interesados en nuevos productos. Les gustan
los articulos que se anuncian.

Hogar establecido II: su hijo || Mejor posicién financiera. Algunas esposas trabajan.
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menor es de 6 afos 0 mas

Menos influidos por la publicidad. Compran paquetes de
mayor tamafio, cierran tratos de unidades multiples.

Hogar establecido lll: parejas
maduras casadas con hijos
dependientes

Posicion financiera ain mejor. Mas esposas trabajan.
Algunos hijos obtienen empleo. Dificiles de influir con la

publicidad. Alto promedio de compra de articulos
imperecederos.

Hogar vacio I: parejas
maduras, sin hijos que vivan
con ellos, el jefe de familia
aun trabaja

Cuspide del poder adquisitivo de bienes inmuebles. Muy

satisfechos con la posicién financiera y el dinero ahorrado.
No estan interesados en productos nuevos.

Hogar sin hijos Il: parejas en
la tercera edad, sin hijos que
vivan en casa, el jefe de
familia jubilado

Corte dréstico en los ingresos. Conservan su casa.

Sobreviviente solitario, que

aun trabaja

Su ingreso aun es bueno, pero es probable que vendan su

casa.

Sobreviviente solitario,

jubilado

Tiene las mismas necesidades médicas y de productos
gue el otro grupo de jubilados; reduccion drastica de sus
ingresos. Demanda especial de atencion, afecto y

seguridad.

(b)_Ocupacion: Los mercaddlogos tratan de identificar los grupos ocupacionales
gue tienen interés arriba del promedio respecto a sus productos y servicios. Una
empresa puede especializarse en fabricar productos para un grupo ocupacional en

particular. (c)Circunstancias econdmicas: Las circunstancias econdmicas consisten

en los ingresos disponibles para gastar (nivel, estabilidad y patron de tiempo),
ahorros y propiedades (incluyendo el porcentaje de liquidez), capacidad de crédito y

actitud ante gastos y ahorros. (d) Estilo de vida: La gente proveniente de una misma

subcultura, clase social y aun la misma ocupacion puede tener estilos de vida muy
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diferentes. El estilo de vida de una persona es su patron de vida en el mundo,
expresado por sus actividades, intereses y opiniones. El estilo de vida denota por

completo a la persona en interaccion con su ambiente.

8. Los esquemas de segmentacion por estilo de vida son aportes netamente

psicologicos. Personalidad y concepto de si mismo: Se entiende por personalidad las

caracteristicas psicologicas y distintivas de una persona que conducen a respuestas
a su ambiente relativamente consistentes y permanentes. En general, la personalidad
se describe en términos de las siguientes caracteristicas: confianza en si mismo,
autoridad, autonomia, deferencia, sociabilidad, vulnerabilidad y adaptabilidad. La
personalidad puede ser una variable util en el andlisis de la conducta del consumidor,
sujeta a que puedan clasificarse diversos tipos de personalidad y que existan fuertes

correlaciones entre ciertos tipos de personalidad y elecciones de producto y marca.

Muchos mercadélogos emplean un concepto relacionado con la personalidad: el
autoconcepto (o autoimagen) de una persona. Todos tenemos una compleja imagen
mental de nosotros mismos. Sin embargo, la teoria no es tan simple. El autoconcepto
real (como se ve a si mismo), difiere de su autoconcepto ideal €émo le gustaria
verse) y del autoconcepto - otros (como cree que lo ven los demas). ¢Cuél de estos
autoconceptos se trata de satisfacer al elegir un producto? La teoria del autoconcepto
ha tenido un récord combinado de éxitos al predecir las respuestas del consumidor a

las imagenes de marca. (Kotler, 1996).

9. Dentro de los factores psicolégicos que se tienen en cuenta dentro de la
investigacion de la conducta del consumidor estan: (a) Motivacion: Una persona tiene
muchas necesidades. Algunas de estas son biogénicas, surgen de estados
fisiolégicos de tension, como el hambre, la sed o la incomodidad. Otras necesidades
son psicogénicas, surgen de estados psicologicos de tension, como la necesidad de
ser aceptado, de estimacion o de dependencia. Una necesidad se convierte en
motivacion cuando surge a un nivel suficiente de intensidad. Una motivacion (o

induccion) es una necesidad que esta ejerciendo suficiente presion para inducir a la
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persona a actuar. La satisfaccion de la necesidad mitiga la sensacion de ension.

(enfoque Humanista en psicologia).

Teoria de la motivacion de Freud: Freud supone que las fuerzas psicologicas
reales que dan forma a la conducta humana, pertenecen en gran parte al
inconsciente. Freud contempla a la persona reprimiendo muchas urgencias en su
proceso de crecimiento y aceptacion de las reglas sociales. Estas urgencias nunca se
eliminan o controlan en su totalidad, emergen en los suefios, en lapsus linguae o0 en
comportamiento neurotico. Por esto, una persona puede no comprender btalmente
sus propias motivaciones.(enfoque Psicoanalisis). El principal exponente moderno de
la teoria freudiana de la motivacion en la mercadotecnia es Ernest Dichter, quien
llama a sus planteamientos investigacion motivacional que consiste en reunir
“entrevistas muy profundas” de consumidores para descubrir los motivos internos que
fueron liberados por el producto. Utiliza diversas técnicas de proyeccion, como son la
asociacion de palabras, completar frases, interpretacion de dibujos y actuacion.
(Soler, 1997).

Teoria de la motivacion de Maslow: Las necesidades humanas estan ordenadas
jerarquicamente: van de la mayor presion a la de menor presion. En orden de
importancia, son: necesidades fisioldégicas (hambre, sed), necesidades de seguridad
(proteccidn), necesidades sociales (sentido de pertenencia, amor) necesidades de
estima (autoestima, reconocimiento, posicion) y necesidades de autorrealizacion
(autodesarrollo y actualizacién) —Humanismo. La teoria de Maslow ayuda a que el
mercadélogo comprenda k forma en que diversos productos encajan en los planes,

metas y vida de consumidores potenciales.

Teoria de la motivacién de Herzberg: Distingue entre los insatisfactorios (factores
gue provocan insatisfaccion) y los satisfactores (factores que generan satisfaccion).
Esta teoria de la motivacion tiene dos implicaciones: los vendedores tiene que hacer
todo lo posible para evitar los insatisfactores, y los fabricantes deben identificar los

principales satisfactores o motivadores de compra en el mercado.
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(b) Percepcién: Una persona motivada esta lista para actuar. La percepcion de la
situacién influye en la forma de actuar de una persona motivada. Todos percibimos
un objeto o estimulo a través de sensaciones, esto es, estimulos que se reciben por
los cinco sentidos. Sin embargo, cada persona atiende, organiza e interpreta esta
informacién sensorial en forma individual. La percepcion se define como el proceso
mediante el cual un individuo selecciona, organiza e interpreta la informacion que
recibe, para crear una imagen del mundo con significado (Keller, 1992). La
percepcion depende no solo de la indole del estimulo fisico, sino también de la
relacion del estimulo con el ambiente que lo rodea (idea Gestalt) y de las condiciones
internas del individuo. Pueden surgir diferentes percepciones del mismo estimulo
debido a tres procesos de percepcion: Atencion selectiva: El verdadero desafio
consiste en explicar cudles estimulos seran percibidos. Algunos de los

descubrimientos en este sentido son:

Es mas probable que la gente note los estimulos relacionados con una
necesidad presente.

Es mas probable que la gente advierta los estimulos que espera.

Es mas probable que la gente advierta los estimulos cuyas desviaciones son

considerables en relacién con la dimensidon normal del estimulo.

La atencion selectiva significa que los mercadélogos deben trabajar intensamente

para atraer la atencion del consumidor.

Distorsion selectiva: Toda persona tiende a adecuar la informacion que recibe a la
gue ya existe en su mente. La distorsion selectiva describe la tendencia de la gente a
tergiversar la informacion, de acuerdo con sus propias ideas. La gente interpreta la
informacién de manera que ésta apoye en lugar de contradecir sus conceptos

previos.

Retencion selectiva: La gente olvidard mucho de lo que aprendio, ya que tiende a

retener la informacion que apoya sus actitudes y creencias.
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Estos tres factores de percepcion (exposicion, distorsion y retencion selectiva)
indican a los mercadodlogos que tienen que trabajar mucho para hacer que sus

mensajes lleguen a la gente. (Kotler, 1996).

(c) Aprendizaje: El aprendizaje denota los cambios en la conducta de un individuo
gue son producto de la experiencia, ya que la mayor parte del comportamiento
humano es aprendido. (Keller, 1992). El aprendizaje de una persona se genera
mediante la interaccion de inducciones, estimulos clave, respuestas y reforzamientos.
Una induccién se define como un fuerte estimulo interno que impulsa a la accion, la
induccién se convierte en motivaciéon cuando se dirige hacia un estimulo objeto
reductor de induccién especifico. Las claves son estimulos menores que determina

cuando, dénde y cdmo responde la persona. (Enfoque Cognitivo-conductual).

Una tendencia contraria a la generalizacion es la discriminacion. Discriminar
significa aprender a reconocer la diferencia en conjuntos de estimulos similares y en
consecuencia la persona es capaz de ajustar sus respuestas. La teoria del
aprendizaje le ensefia a los mercadodlogos que pueden estructurar la demanda de un
producto relacionandola con inducciones fuertes, al utilizar claves de motivacién y

proporcionar refuerzos positivos.

(d) Creencias y actitudes: La gente adquiere sus creencias y actitudes a través del

aprendizaje y éstas, a su vez, influyen en su conducta de compra. Una creencia es el
pensamiento descriptivo que una persona tiene acerca de algo. Estas creencias
pueden basarse en conocimiento, opinibn o fe y pueden o no tener una carga
emocional. Una actitud describe las evaluaciones cognoscitivas, favorables o
desfavorables, de una persona, sus sentimientos y sus tendencias de accion hacia
algun objeto o idea. (Keller, 1992). Las personas tienen actitudes hacia casi todo:
religion, politica, vestido, musica, alimentos, entre otros, y los colocan mentalmente
dentro del marco de referencia de agrado o desagrado por un objeto, moviéndose

hacia él o alejandose.

Las actitudes conducen a las personas a comportarse en forma definitivamente

consistente hacia objetos similares, por lo que no tienen que interpretar y reaccionar
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en forma distinta ante cada objeto. Las actitudes economizan energia y trabajo
mental, por ello es muy dificil cambiarlas. Las actitudes de una persona se
establecen dentro de un patron consistente y, cambiar una sola de ellas, quiza

requiera hacer ajustes de magnitud considerable en otras.

10. La eleccion de compra de una persona es el resultado de la interaccion
compleja de factores culturales, sociales, personales y psicologicos. En muchos de
ellos no puede influir el investigador, sin embargo, son utiles porque identifican a los
probables compradores. Otros factores estan sujetos a la influencia del investigador y
le dan la clave para el desarrollo del producto, precio, plaza y promocion para atraer

una fuerte respuesta del consumidor.

11. El proceso de toma de decisiones del consumidor varia segun el tipo de

decisiéon de compra, donde se distinguen cinco funciones:

Iniciador. Una persona que sugiere la idea de adquirir el producto o servicio
especifico.

Influyente. Una persona cuyos puntos de vista o sugerencias tienen algin peso en
la decision final.

El que decide. Una persona que determina alguna parte de la decision de compra.

Comprador. La persona que hace la compra.

Usuario. Una persona que consume o usa el producto.

Entre mas complejas y costosas son las decisiones, los consumidores tienden a

requerir mas deliberacion del consumidor y mas participantes en la compra.

Alto compromiso Bajo compromiso
Diferencias
o ) Conducta de compra que
significativas entre Conducta compleja de compras o
busca la variacion
marcas

Pocas diferencias entre || Conducta de compra que ,
_ ) Conducta de compra habitual
marcas reduce la disonancia
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12. Los consumidores tienen diferentes conductas de compra que es interesante

tener en cuenta dentro de la investigacion como son: (a) Conducta de compra

compleja: Los consumidores pasan por una conducta de compra compleja cuando
estan muy involucrados en la adquisicibn y tienen conciencia de que existen
diferencias de importancia entre las marcas, y se ven muy involucrados en la compra
cuando ésta es costosa, arriesgada y muy autoexpresiva. En general, el consumidor
no tiene una gran conocimiento de la categoria del producto y debe aprender mucho
al respecto. Este comprador pasara por un proceso de aprendizaje cognoscitivo que
se caracteriza, en primer lugar, por el desarrollo de creencias sobre el producto,
después por actitudes y, por ultimo, por hacer una eleccién cuidadosa de compra. El
investigador necesita desarrollar estrategias que ayuden al consumidor en el
aprendizaje acerca de los atributos y clase de producto, la importancia relativa de
estos atributos y la permanencia de su marca en los atributos de mas importancia. El
investigador debe diferenciar las caracteristicas de su marca. (Kotler, 1996).

(b) Conducta de compra que reduce la disconformidad: A veces el consumidor

participa mucho en una compra, pero no observa diferencias entre marcas. La
participacion intensa se basa en el hecho de que la compra le resulta costosa, poco
frecuente y riesgosa. En este caso, el comprador realizara compras en distintos
lugares para enterarse de qué esta disponible, no obstante, comprara con rapidez
porque las diferencias entre marcas no son notorias. Sobre todo, el comprador

respondera ante un precio favorable o comprara por conveniencia.

Después de la compra, es posible que el consumidor perciba cierta
disconformidad, la cual se genera como consecuencia de observar ciertas
caracteristicas poco favorables, o bien de escuchar opiniones favorables en relacion
a otras marcas. En este caso, la comunicacién de mercadotecnia tiene que orientarse
a proporcionar creencias y evaluaciones que ayuden al consumidor a sentirse bien

cerca de su eleccion de marca. (c) Conducta de compra habitual: Muchos productos

son adquiridos en condiciones de poca participacion del consumidor y ausencia de
diferencias de marca importantes. Existe considerable evidencia de que los

consumidores estan poco involucrados en la compra de la mayor parte de los
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productos de bajo costo y que se adquieren con frecuencia. En estos casos, la
conducta del consumidor no pasa por la secuencia normal creencia - actitud -
conducta. Los consumidores no buscan exhaustivamente informacion sobre las
marcas, ni evallan sus caracteristicas o toma una decisidbn de peso sobre cual
adquirir. Son, por lo contrario, receptores pasivos de informacién cuando ven
anuncios por television o impresos. La repeticion de los anuncios da lugar a la
familiaridad con la marca, mas que convicciéon por la marca. Los consumidores no
forman una actitud hacia una marca, sino que la relacionan porque les resulta
familiar. Después de la compra, es posible que ni siquiera la evallen, debido a que
no estan involucrados con el producto. Entonces, el proceso de compra es: creencias
de marca formadas por aprendizaje pasivo, seguidas por conducta de compra a la

gue puede seguir 0 no una evaluacion.

Los investigadores de productos de baja participaciéon con pocas diferencias de
marca encuentran que es efectivo utilizar promociones de precio y ventas como
incentivo para la prueba del producto, ya que los compradores no estan muy
comprometidos con ninguna marca. Deben observarse varios aspectos: el texto del
anuncio debe hacer énfasis en soélo algunos puntos clave, son importantes los
simbolos visuales e imagenes, la planeacion de la publicidad debe basarse en la
teoria clasica del condicionamiento, en la cual el comprador aprenda a identificar un

producto determinado mediante un simbolo que lo acompafia en forma repetitiva.

Los investigadores pueden tratar de convertir el producto de baja participacion en
uno de mas alta participacion. Esto puede lograrse vinculando el producto a algun

concepto de involucramiento.

(d) Conducta de compra de busqueda de variedad: Algunas situaciones de

compra se caracterizan porque hay poco involucramiento del consumidor, pero
diferencias importantes de marca. Con frecuencia se observa que los consumidores
hacen muchos cambios de marca. La estrategia de mercadotecnia para el lider del
mercado en esta categoria de productos es diferente a la de las marcas menores. El

lider en el mercado tratara de estimular la conducta de compra habitual mediante el
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dominio de espacio en los anaqueles, evitando que se agoten las existencias y

auspiciando una publicidad que se recuerde con frecuencia. (Kotler, 1996).

13. Por lo anterior se puede definir la conducta o comportamiento del consumidor
como: El proceso de decision y la actividad fisica que los individuos realizan cuando
evallan, adquieren, usan o consumen bienes o servicios. También se define como el
comprador final o el que compra para consumir. Se deduce que un comprador es un
consumidor cuando compra para consumir. Esta definicion puede tener significado
tan sélo si generalmente se esta de acuerdo en que el consumo significa el acto de
comprar realizado sin intencion de revender lo comprado, en virtud de esta definicion,
los intermediarios, fabricantes y muchos otros son excluidos de entre los
consumidores.

La definicion de consumidor en mercadeo depende en parte de su conducta, esto
es, de la naturaleza de sus procesos de toma de decisiébn. En la actualidad la
conducta se considera como un conjunto de actividades elementales, tanto mentales
como fisicas, como puede ser la preparacion de una lista de compras, busqueda de
informacién, discusion sobre la distribucion del presupuesto familiar, etc. que de
alguna forma se influyen entre si e inducen el acto de compra, a la eleccion de un

producto o marca, o de un servicio. (Soler, 1997).

14. Los aportes de la psicologia a la investigacion de la conducta del consumidor y
la mercadotecnia ha sido amplia teniendo en cuenta las diversas teorias que ofrece
para comprender el comportamiento del consumidor. Entre ellas estan: las teorias
sobre el aprendizaje de la conducta, teorias sobre el estimulo respuesta, teorias
sobre el aprendizaje cognoscitivo y de gestalt, la motivacién, la percepcion, entre
otras teorias.

15. La razdén por la cual se estudia el comportamiento del consumidor, es la
funcion central que desempefia en nuestra vida. Gran parte del tiempo lo pasamos en
el mercado, comprando o realizando otras actividades afines. También dedicamos
mucho tiempo a pensar en los productos y servicios, a hablar con los amigos acerca
de ellos y a ver o escuchar anuncios relacionados con ellos, ademas, los bienes que

adquirimos y la forma en que los utilizamos inciden profundamente en como vivimos
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nuestra vida diaria. Bastarian estas observaciones para justificar el estudio del tema.
Sin embargo algunos tratan de entender el estudio del tema por otras razones debido
al comportamiento que estos tiene y que influyen en la toma de decisiones.
16. ElI comportamiento del consumidor es una disciplina aplicada. Tales
aplicaciones pueden darse en dos niveles de andlisis: En el MICRO y en el SOCIAL.
Perspectiva micro: En esta perspectiva hay que conocer a los consumidores con
objeto de ayudarle a la empresa u organizacibn a alcanzar sus objetivos. Los
directores de publicidad, los disefiadores de productos y muchos otros que laboran
en empresas lucrativas quieren conocer a los consumidores, a fin de realizar sus

tareas con mayor eficiencia.

Perspectiva social: Se aplica a los niveles agregados de los problemas que
afrontan los grandes grupos o bien la sociedad en general. En el nivel macro o global,
sabemos que los consumidores influyen colectivamente en las condiciones
socioeconomicas de una sociedad entera. En los sistemas de mercado se basa en el
libre albedrio, el publico influye profundamente en lo que producira y en los recursos
que se utilizaran para ello. De aqui la influencia tan importante que el

comportamiento de los consumidores ejerce sobre la calidad y el nivel de vida.

Al finalizar este Estado del Arte se puede observar claramente que: a) Dentro de
la psicologia no sus ramas o derivaciones tienen en cuenta la observacion como
punto clave para el desarrollo del enfoque, es importante mas no esencial; b) La
investigacion de mercados retoma conceptos de la psicologia relevantes como la
motivacion, el aprendizaje, las actitudes, las percepciones, entre otras y se apoya
bastante en los aportes de la Psicologia Social y, ¢) La Observacion sistematica es el
tipo de observacion més utilizado por su facil interpretacion cualitativa ycuantitativa,
tanto en Psicologia como en la investigacion de la conducta del consumidor. Todo
esto especificado ampliamente en los 16 puntos anteriormente mencionados.

Finalmente después del analisis realizado, nos resta recomendar como
investigadoras, que a partir del presente Estado del Arte, en futuras investigaciones
se haga una parte experimental donde se examine como se esta desarrollando esta

teoria en las organizaciones y en las agencias de publicidad, para observar sobre
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hechos que técnicas de investigacion prefieren y porque las utilizan los
departamentos encargados en las organizaciones.

Se puede pretender que de tal manera se puede llegar a conocer el Sistema de
Informacién de Mercadeo que facilite la comprension de las herramientas de
Investigacion de mercados y de la conducta del consumidor, para la toma de
decisiones en relacion a un producto, al mercado, la competencia y el entorno de las
empresas y asi poder conocer la profundizacion de técnicas que utilizan, los métodos
y los requerimientos de cada investigacion.

Los aportes realizados por la ciencia psicoldgica a la investigacion de la conducta
del consumidor en la investigacion de mercados es amplia y enriquecedora, por lo
cual creemos interesante plantear un follow up sobre estas aplicaciones en el
desarrollo de nuevas estrategias de mercado, como mencionamos anteriormente, un
buen punto de inicio puede ser estudiar como los grandes de publicidad adoptan
estos conceptos y los utlizan en sus campafas dirigidas al consumidor y su

comportamiento.
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