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O Marketing Através das Emocgdes
por André Carneiro

Suponha que uma determinada empresa contratou a mais renomada consultoria em
marketing existente no mercado. Essa, por sua vez, realizou um diagnéstico perfeito, fez
um planejamento de marketing exemplar, realizou pesquisas de mercado para identificar
oportunidades e ameacas, tudo de acordo com as tendéncias do marketing — de acordo
também com os milh6es e milhdes que lhe foram pagos. Estavam reunidas todas as
ferramentas para ser um sucesso, ndo fosse por um detalhe: As organizacGes sao
constituidas, principalmente, por pessoas e pessoas sdo diferentes umas das outras, cada
uma tem atitudes diferentes e agem de acordo com emocdes diferentes.

E através das emocbes que as pessoas agem, tomam decisdes, compram, trabalham.
Enfim, as emocdes estdo sempre presentes no cotidiano das pessoas e por isso tém, e
sempre terdo, um papel fundamental nas estratégias de marketing.

Por isso, as organizacdes que desejam hoje ou no futuro implementar estratégias
vencedoras em marketing tém, quase que obrigatoriamente, reavaliar e reposicionar o
papel das emocdes, tanto dos clientes externos, quanto dos clientes internos.

Vale salientar que o uso das emoc¢des no marketing ndo €, para algumas empresas, uma
coisa nova. As agéncias de propaganda sempre souberam que tocar nas emoc¢des do
publico — amor, medo, orgulho, citme, prazer — funciona. Lembre-se da campanha da
MasterCard, que compara o preco de coisas como viagens ou bolsas de beisebol
autografadas com as memaorias e momentos “que nao tém preco” que elas ajudam a criar...
As histdrias que a American Express conta sobre viajantes azarados que ignoram o
conselho “Nao saia de casa sem ele”... Os anuncios da Nike com Lance Armstrong, que
sobreviveu ao cancer... O lembrete da Michelin de que “ha tanta coisa viajando sobre os
seus pneus”.

No entanto, as emocdes, apesar de ja muito utilizadas no marketing, limitam-se a
“conquistar” apenas o cliente externo. Para satisfazer um cliente, € necessario que o
colaborador esteja satisfeito, ndo se pode convencer alguém sobre algo de que néo
estejamos convencidos. Dentro da estrutura organizacional as pessoas estdo em baixo, ou
seja, na base da pirdmide organizacional, ndo porque sdo menos importantes — muito pelo
contrario. Mas principalmente por constituirem a sustentacdo de toda organizacdo. Por
exemplo: uma construtora pode até construir um belo e alto edificio sem um bom alicerce,
porém, este nao durar4 muito tempo em pé. Bem assim € uma empresa que investe em
estrutura, tecnologia etc... Mas esquece de investir no seu alicerce — as pessoas e suas

emocdes.
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Neste contexto, podemos enfatizar uma ferramenta crucial, que vem sendo ainda muito
pouco utilizada pelas empresas nacionais: O Endomarketing ou Marketing Interno, que tem
como principal beneficio que a busca pelo fortalecimento e construgdo de relacionamentos,
compartilhando a missdo da organizacdo, bem como melhorando estas relacdes,
introduzindo uma nocao de que todos sao clientes de todos também dentro da empresas —
os chamados clientes internos.

Para Marcos Cobra, "O capital trabalho é e sera o grande diferencial competitivo. Envolver,
comprometer e tornar o funcionario um socio da empresa € a chave do sucesso”.

Diante de tudo que foi visto e abordado nesse texto, podemos concluir que o sucesso do
futuro do marketing tem que estar associado a motivacédo e a satisfacdo do cliente interno,
ou seja, as suas emocgdes, para que este possa trabalhar como um forte aliado para a
construcdo de politicas de marketing fortes, na manutencao dos atuais e na busca de
novos mercados.
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