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Abstract. This article explores the importance and how the development of emotional intelligence
can influence marketers' performance. Emotional intelligence being a comprehensive concept can be
approached from both personal and professional perspectives. Emotional intelligence has
considerable influence on how relationships are forged in the workplace and how it drives motivation
to excel. Of particular interest is the impact of emotions on personality development and their
contribution to job performance. It is a well-known fact that the effective functioning of a company
depends very much on the psychological climate in which activities are carried out and on the
emotional abilities of the members of the workforce.
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Abstract. Acest articol exploreaza importanta si modul in care dezvoltarea inteligentei emotionale
poate influenta performanta marketerilor. Inteligenta emotionala fiind un concept cuprinzator poate
fi abordat din ambele perspective: personald si profesionald. Inteligenta emotionald influenteaza
considerabil fuctionarea relatiilor in colectivul de munca si modul cum determind motivatia de a
excela. Interes sporit prezintda impactul emotiilor in dezvoltarea personalitatii si contributia la
performanta profesionald. Este cunoscut faptul cd functionarea efecientd a unei companii depinde
mult de climatul psihologic in care se desfasoara activitatile si de abilitatile emotionale ale membrilor
colectivului de munca.

Cuvinte cheie: abilitati sociale, autocontrol, empatie, gestionarea emotiilor, motivare.

Conform literaturii de specialitate, marketerul este ,.incadrat in structura unei companii,
institutii sau organizatii nonprofit, in cadrul unui departament specializat sau in mod independent,
care planifica, programeaza, organizeaza si desfasoara activitafi de marketing” [1]. Marketerul
cunoaste in ce mod sa actioneze pentru a face fatd schimbarilor si a reusi sa obtina beneficii pe urma
acestei schimbadri. El poate atinge acest deziderat prin combinarea inteligentei cu profesionalismul.
Capacitatea de adaptare la schimbare, creativitatea, agilitatea si libertatea decizionald completeaza
profilul marketerului. Fiind deseori in situatii incerte, generate de reactiile imprevizibile ale pietei-
tinta, marketerii se caracterizeaza printr-o reactie ridicatd si o abilitate deosebitd de anticipare a
efectelor deciziilor luate. Marketerul este cel care comunica cu clientii direct sau prin intermediul
campaniilor de marketing, iar inteligenta emotionald este necesara pentru a anticipa nevoile si
necesitatile clientilor si de a avea o abordare personalizata.

Prezentarea definitiilor inteligentei emotionale prezentate de mai mulfi autori, va permite
argumentarea rolului inteligentei emotionale in formarea marketerilor. Potrivit lui D. Caruso
inteligenta emotionald ,,nu este opusa inteligentei intelectuale, nu este o victorie a mintii asupra inimii
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- este intersectarea unicd dintre cele doud [2, p.9]. D. Goleman afirmi ci ,,inteligenta emotionald
se defineste prin capacitatea (unei persoane) de a fi in stare sa se motiveze si s persevereze in fata
frustrarilor; de a-si stapani impulsurile si de a amdna satisfactiile; de a-si regla starile de spirit si
de a impiedica necazurile sa-i intunece gandirea, de a fi staruitor si de a spera” 3, p.24]. Inteligenta
emotionald influenteazd capacitatea de a insusi aptitudinile practice bazate pe asa elemente ca:
constiinta de sine, motivatie, abilitati sociale, empatie, autocontrol. in opinia lui R. Bar-On inteligenta
emotionala reprezintd ,,o gama de aptitudini, competente i calitdti ne-cognitive care pot influenta
capacitatea unei persoane de a reusi sd faca fata presiunilor §i solicitarilor mediului” [4, p.14]. N.
Hall sustine ca inteligenta emotionala este o ,,caracteristica personala care iti permite sa identifici §i
sa analizezi propriile emotii, sa gestionezi, sa recunosti sentimente in functie de situatie” [4]. Potrivit
lui N. Hall, spre deosebire de inteligenta mentald, inteligenta emotionald poate fi modificata prin mai
multa rabdare, prin ascultarea activa a celor din preajma, prin comunicare empatica. Pentru S. Hein
inteligenta emotionald semnifica ,,sa fii constient de ceea ce simti tu si de ceea ce simt altii §i sa stii
ce sd faci in legatura cu aceasta; sa stii sa deosebegti ce-{i face bine si ce-{i face rau §i cum sa treci
de la rau la bine; sa ai constiinta emotionala, sensibilitate si capacitatea de conducere, care sa te
ajute sa maximizezi pe termen lung fericirea si supravietuirea” [3, p.23].

Realizand o sinteza a opiniilor autorilor expuse mai sus, se poate constata ca inteligenta
emotionald este elementul de identificare si gestionare a emotiilor in raport cu obiectivele proprii
(educatie, familie, cariera, business, relationare, comunicare, etc.). Cultivarea inteligentei emotionale
contribuie la identificarea, cunoasterea si dezvoltarea starilor emotionale pozitive cum ar fi:
recunostinta, empatia, bucuria, curiozitatea, rezilienta, armonia internd, optimismul, performanta
individuala si de grup, adaptarea mai usoara la schimbatri, etc.

D. Goleman, enumerd, in lucrarea sa, abilitatile pe care o persoana ar fi bine s le dezvolte
pentru a demonstra ca este conectata afectiv cu cei din jurul sau, deoarece inteligenta emotionala se
inscrie in categoria aptitudinilor interrelationale. In viziunea lui D. Goleman, componentele care
compun aceastd forma a inteligentei sunt:

e congtiinta de sine - incredere 1n sine; sd-si recunoascd propriile emotii si sa le analizeze.

e empatia - a-1 Intelege pe altii, diversitatea; sa recunoasca emotiile celorlalti si sa le
impartaseasca.

e motivatia — optimism, sa aiba capacitatea de a persevera, in ciuda descurajarii, intentia si
actiunea de cucerire, spiritul de initiativa.

e auto-controlul - dorinta de adevdr, adaptabilitatea, inovarea; sd aiba capacitatea de a-si
controla emotiile, chiar si in situatii dificile.

e aptitudinile sociale — comunicarea cu diverse persoane, construirea relatiilor, colaborare
si cooperare cu alte persoane, capacitatea de a lucra eficient in colectiv; sd aiba
capacitatea de a inter-relationa cu ceilalti, prin ascultare, intelegere si evaluare [5, p.141;
6, p. 43].

Luand in considerare ca marketingul nu presupune doar analiza de date si decizii tehnice, dar
si interactiuni emotionale cu clientii, raspunsul la nevoile si necesitatile acestora, inteligenta
emotionald este o cerintd esentiald pentru succesul in activitatea de marketing. In analiza reusitei
marketerilor un loc important este atribuit emotiilor. Acestea sunt apreciate si evidentiate pentru ca
contribuie substantial la asigurarea reusitei, luarea deciziilor, comunicarea eficientd si stabilirea
limitelor. Concomitent cu contributia inteligentei cognitive in realizarea sarcinilor unui marketer se
poate evidentia utilitatea inteligentei emotionale, intrucat marketerii cu un nivel inalt al inteligentei
emotionale sunt capabili sa detecteze emotiile clientilor, precum si mesajele specifice acelor emotii
si respectiv actioneaza consecvent. Se considerad ca persoanele care exteriorizeaza emotii autentice
sunt mult mai agreati, In comparatie cu persoanele care aleg sd exteriorizeze emotii false.

Performanta marketerilor presupune ca acestia sa imbine armonios cunostintele tehnice cu
inteligenta emotionald, inclusiv constiinta de sine, autocontrolul, motivatia, empatia si aptitudinile
sociale.
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Constiinta de sine reprezinta capacitatea de a recunoaste, intelege, constientiza propiile emotii
si a raspunde corespunzator la emotiile altor persoane, pecum si efectul pe care emotiile le pot avea
asupra propriilor actiuni §i asupra altora. Aceasta aptitudine este necesara nu doar pentru a reactiona
adecvat In cazul unui client dificil, dar si pentru a reusi sa se pastreze calmul si concentrarea in diferite
situatii. Un marketer cu nivel Tnalt de constiintd de sine reuseste mult mai bine sa-si gestioneze
energia, timpul si alte resurse prin prisma trairilor emotionale, astfel s comunice cu calm si intelegere
cu clientii. Marketerii se afla n variate circumstante, care pot cauza nemulfumire de la o reactie a
unui client nemultumit pana la criza de timp si indicatori de performanta. Capacitatea de a fi constient
de sine, a pastra calmul, a lua decizii potrivite si a reusi sd comunice eficient in situatii de stres este
vitala pentru mentinerea relatiilor de lunga duratd cu consumatorii si fortificarea imaginii marcii.
Printre beneficiile nivelului nalt de constientizare de sine la marketeri sunt diminuarea riscurilor de
gestionare inadecvata a situatiilor de criza, organizarea climatului de munca armonios si echilibrat,
luarea deciziilor bine argumentate, cresterea nivelului de performanta pe termen lung.

Empatia reprezintd abilitatea ,,de constientizare, de intelegere, de receptionare si de
experimentare, prin proximitate sentimentele, gandurile si trairile altei persoane” [7, p.78]. Empatia
reprezintd abilitatea de a recunoaste si de a intelege emotiile altora precum si dorinta de a oferi
feedback constructiv. Un factor esential in dezvoltarea empatiei este intentia de acordare a atentiei
altor persoane. Pentru a reusi este necesar de a exersa motivatia de a asculta si de a-i intelege cu
adevdrat pe oamenii cu care comunicdm, prin evitarea proiectdrii asupra propriei interpretiri a
realitatii (figura 1).

Abilitatea de a intelege perspectiva interlocutorului
Incercarea de a vedea lumea cu ochii interlocutorului, identificarea
nevoilor si motivatiei, perceperea corecta a sentimentelor; ideilor si
viziunii altora.

:] - Capacitatea de a aprecia oamenii pentru ceea ce sunt

N Acceptarea fara a judeca sau a compara oamenii, aprecierea
autentica a trasaturilor, valorilor si experientei, astfel creand
relatii interpersonale bazate pe incredere si respect reciproc.

Aptitudinea de a recunoaste ce simt alte persoane

Identificarea si intelegerea emotiilor exprimate verbal sau nonverbal,
atentie sporita la tonul vocii, limbajul corpului, expresii faciale.

Competenta de ascultare activa
Z Ascultare atenta fara intreruperi, parafrazarea sau clarificarea

pentru asigurarea intelegerii corecte, concentrarea pe emotii,
sensuri, intentii, nu doar pe cuvinte.

Figura 1. Componentele empatiei
Sursa: elaborat de autori

Empatia este un element de bazd pentru o companie, o comunitate sau o echipd inalt
functionale. In cazul marketerilor, abilitatea de a simti si a intelege emotiile, triirile, sentimentele
altora, interpretarea situatiilor din perspectiva interlocutorului, este esentiald pentru a elabora strategii
de marketing care sa rezoneze cu publicul-finta. Marketerul care are aceasta abilitate importanta mai
usor analizeaza si interpreteaza nevoile si comportamentul consumatorilor, recunoaste emotiile si
experienta clientilor, si intelege mai bine nevoile si obiectivele acestora. Empatia 1l ajuta pe marketer
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sd creeze mesaje 1In corespundere cu nevoile si asteptarile segmentului tintd si sd personalizeze
experienta de cumparare. Marketerii empatici pot crea oferte relevante si personalizate pentru clienti,
astfel contribuind la cresterea nivelul de satisfactie si fidelitate a clientilor, a increderii si consolidarea
relatiilor pe termen lung.

Motivatia se caracterizeaza prin impulsuri interne care determind persoana sa actioneze, s
realizeze sarcini, sd atinga scopuri. Motivatia inseamna — planuri, obiective, actiuni, rezultat. Pentru
marketeri motivatia este o abilitate indispensabila care are influentd directd asupra performantei si
asumarea responsabilitatilor profesionale. Marketerii cu motivatie puternica sunt proactivi, capabili
sd raspundd mai bine la feedback, deschisi pentru formare profesionald continud, valorifica
oportunitatile de imbunatatire a competentelor si abilitatilor, formeaza noi comportamente, poseda
vointa de a realiza scopuri ambitioase si inspiratoare, manifestd curaj in explorarea abordarilor
inovative, se implica in diverse activitati care ii vor ajuta in atingerea obiectivelor. Acestia participa
la evenimente tematice, investesc timp si bani in cursuri de formare profesionald, se implica in
proiecte interdiciplinare pentru a-si extinde paleta de competente, de asemenea exploreaza si aplica
eficient inovatiile tehnologice, precum automatizarea proceselor, inteligenta artificiala, realitatea
augmentata, realitatea virtuala, blockchain, data-driven marketing. Motivatia intrinseca de a invéta si
de a fi informati despre tendintele in dezvoltarea marketingului permite marketerilor sa integreze
eficient inovatia 1n strategiile de marketing, sd anticipeze schimbdrile Tn comportamentul
consumatorilor.

Marketerii motivati sunt perseverenti in fata provocarilor, sunt cei care depasesc sfera
cunostintelor sau tehnicilor deja Invatate si sunt inspirati sa-si actualizeze continuu abilitatile pentru
a ramane competitivi intr-un domeniu n permanenta evolutie si schimbare precum este marketingul.
Avantajele marketerilor motivati sunt adaptarea rapida la schimbarile din industrie, oferirea solutiilor
creative si personalizate adaptate la nevoile consumatorilor, imbunatatirea relatiilor cu clientii,
elaborarea strategiilor inovatoare, crearea campaniilor autentice, performante si competitive si astfel
sd aduca valoare companiilor.

Auto-controlul este abilitatea de a gestiona i adapta emotiile pentru a se alinia situatiei sau
pentru a evita dezechilibrarea altor persoane. Pentru marketeri auto-controlul este o componenta
esentiald a inteligentei emotionale. Aceasta permite controlul emotiilor si impulsurilor interioare,
asigurd mentinerea calmului in situatii dificile si luarea deciziilor bine fundamentate. Intr-un domeniu
in permanentd evolutie, dinamic si deseori tensionat, precum e marketingul, in care feedback-ul si
rivalitatea sunt continuu prezente, este important ca marketerii sa fie capabili sa ramana echilibrati,
sd actioneze rational si astfel sa inregistreze succes in activitatile desfasurate. In situatii de stres,
presiunii de moment, emotiilor intense, deseori se pot manifesta reactii impulsive care pot exercita
un efect negativ asupra deciziilor, imaginii companiei, relatiilor cu clientii. Prin auto-control ridicat
marketerii pot evita o manifestare emotionala de moment si sa reflecteze asupra posibilitatii de a alege
o strategie binevenitd si bine gandita. De exemplu, intr-o situatie in care s-a Inregistrat o reactie
negativa din partea clientilor, marketerii ar fi bine sa se abtind de la un raspuns rapid si emotional.
Auto-controlul i va ajuta sa analizeze cu atentie situatia, sa solicite opinia echipei si sa formuleze un
raspuns binevoitor si plin de empatie, astfel trasformand un potential esec in oportunitate de a
consolida relatia cu clientii. Printre beneficiile auto-controlului pentru marketeri se pot evidentia
diminuarea numarului de erori de comunicare, feedback relevant si coerent, adaptarea
comportamentului la nevoile consumatorilor, consolidarea increderii consumatorilor.

Aptitudinile sociale este abilitatea de a face conexiuni, de a stabili si mentine relatii, de a
comunica cu oamenii. ,,Relatiile de succes se bazeaza pe reciprocitate — dorinta de a satisface nevoile
si cerintele celuilalt” [8, p. 99]. Succesul in marketing se datoreaza relatiilor cu consumatorii, relagii
bazate pe respect, incredere si deschidere. Marketerii care constientizeaza importanta aptitudinilor
sociale reusesc sa reactioneze promt la nevoile si necesitdfile consumatorilor, sunt capabili sa
comunice continuu §i sd construiasca relatii pe termen lung reciproc avantajoase. Marketerii cu
abilitati sociale puternice vor inregistra rezultate bune in investigarea pietei, identificarea cliengilor si
valorificarea oportunitatilor din vasta retea relationald. De asemenea, vor fi capabili sd coopereze si
sd colaboreze cu colegii, sa inteleagd mai bine relatiile interpersonale si sa modeleze propriul
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comportament pentru a atinge rezultatele dorite. Daca relatiile cu consumatorii sunt puternice si
autentice, reteaua de sustindtori este vasta, atunci se poate Inregistra o crestere a gradului de
congtientizare a numelui marcii, formarea loialitatii si obtinerea recomandarilor din partea clientilor.

In marketing, inovarea, creativitatea, gandirea strategica si analiza datelor sunt elemente
esentiale pentru succes. Incontestabil aceste calitdti sunt importante, dar inteligenta emotionala este
o componentd care este adesea neglijatd. Un nivel ridicat de inteligenta emotionald nu numai ca
imbunatateste eficienta marketerului, dar poate transforma marketerul intr-un profesionist cu
capacitatea de a crea campanii cu impact, centrate pe consumator i pe formarea loialitdtii fata de
marca.

Marketingul 1n esentd presupune comunicare cu oamenii, Intelegerea comportamentului
consumatorilor. Marketerii cu un nivel ridicat de inteligentd emotionala:

e pot intelege mai bine publicul lor {intd prin explorarea elementelor emotionale ale

comportamentului consumatorilor, complementar la date si analize statistice.

e pot crea campanii care provoaca emotii puternice, ceea ce duce la cresterea numarului de

clienti loiali si la legaturi mai puternice cu acestia.

e pot elabora strategii de marketing eficiente, memorabile si de succes, datorita

congtientizarii aspectelor care determina reactiile emotionale.

e sunt capabili sd se pund 1n locul clientilor, datoritd empatiei lor naturale si sa empatizeze

la un nivel emotional cu acestia.

e au capacitatea de a recunoaste stiluri comportamentale ale clientilor si sa-si adapteze

propriile stiluri comportamentale.

¢ au abilitatea sa anticipeze nevoile clientilor, sa identifice problemele clientilor si sa ofere

solutii personalizate, astfel reusesc sa anticipeze si influenteze reactiile publicului {inta.

e reusesc sd gestioneze incertitudinea si schimbarea cu rezilienta.

e sunt deschisi la feedback, capabili sd accepte propriile puncte slabe si sa revina usor dupa

esec, precum si sa cunoasca punctele forte si sa le valorifice.

e dornici s invete din experiente, proactivi in dezvoltarea si aplicarea abilitdtilor noi pentru

a creste performanta.

Abordarea de marketing este dinamica, cu transformari continuie in inovatii tehnologice si
preferintele consumatorilor. Un nivel inalt de inteligentd emotionala ridicat le permite marketerilor
sd raspunda cu flexibilitate si sa se adapteze promt si agil la aceste schimbari.

Exista mai multe moduri de a evalua inteligenta emotionald a marketerului. Dintre acestea se
poate de mentionat trei, i anume de adresat intrebari despre experienta acestuia in dezvoltarea
campaniei de markering, sd simuleze un interviu cu un client si sd completeze un test de mdsurare a
inteligentei emotionale™ [9].

1. Experienta in dezvoltarea campaniei de markering. Se recomanda adresarea intrebarilor
care sa ajute marketerul sa descrie propria experientd. Se pot adresa urmatoarele intrebari: De unde
s-a inspirat? A testat propriul produs? A intervievat clientii? A analizat comunicarea nonverbald in
timpul interviului? Cum a facut fata criticii sau dezacordului din partea clientului? A avut curajul sa
reactioneze la critica?

2.  Simularea unui interviu cu un client. Pentru a realiza interviuri cu clientii marketerii trebuie
sd posede abilitdti sociale. Pentru a testa aceste abilitati se poate ruga un membru al echipei sa joace
rolul intervievatului. Pe parcursul interviului se urmareste modul cum marketerul adreseaza intrebari,
cum comunica cu intervievatul, daca se simte confortabil in rolul de interviuier, ce tipuri de intrebari
adreseaza, daca a reusit sa faca un rezumat a informatiei colectate.

3. Completarea testului de masurare a inteligentei emotionale. Se poate aplica testul de
evaluare a inteligentei emotionale pentru adulti R. Bar-On si D. Goleman, adaptat de M. Roco, testul
de evaluare a inteligentei emotionale dupd N. Hall, testul Meyers-Briggs, si alte teste. Rezultatele
obtinute dupa completarea testului va permite selectatea marketerilor constienti de sine, receptivi la
gandurile si emotiile altor persoane, capabili sd identifice semnele nonverbale, sa fie diplomati in
echipa, sa gestioneze eficient emotiile si sa fie motivati sa exceleze.
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Studiile au demostrat cd spre deosebire de inteligenta cognitiva, care in mare parte nu se
schimba pe parcursul vietii, inteligenta emotionala poate fi dezvoltata. In continuare sunt prezentate
cateva recomandari care pot ajuta la dezvoltarea inteligentei emotionale:

v' Cultivarea constiintei de sine prin reflectarea asupra emotiilor si raspunsurilor personale.

v’ Practicarea autocontrolului prin dezvoltarea tehnicilor de stapanire al reactiilor
emotionale si de gestionare a stresului.

v Amplificarea empatiei prin practicarea ascultarii active si abordarea perspectivelor de
intelegere a emotiilor si trairilor altor persoane.

v Crearea conexiunilor puternice prin consolidarea relatiilor, comunicare eficientd,
identificarea solutiilor in cazul conflictelor, imbunatatirea interactiunilor cu alte persoane.

Pe masurd ce competentele tehnice, creativitatea si gandirea strategicd sunt extrem de
importante pentru un marketer, un nivel ridicat de inteligentd emotionala 1i diferentiaza pe marketerii
remarcabili. Dezvoltarea inteligentei emotionale permite imbunatatirea abilitatilor de lider, crearea
campaniilor cu impact, fortificarea legaturilor cu publicul {intd, stimularea creativitatii si permite
adaptarea agila la schimbare.

In concluzie, pentru succes in activitatea de marketing aptitudinile emotionale sunt esentiale.
Marketerii inteligenti emotional, care eficient gestioneaza emotiile, comunica asertiv, evita inteligent
conflictele, gestioneaza productiv relatiile, au motivatie de a reusi, vor crea campanii de marketing
adaptate la nevoile consumatorilor, vor dezvolta strategii adaptate la schimbarile pietei. Marketerii
cu inteligentd emotionald ridicatd inregistreaza performante mai bune, nu au dificultdti in
comunicarea cu clientii, lucreaza excelent in echipa, au abilitati foarte bune de lider. Un marketer
empatic intelege starea emotionald a clientului. Motivatia il ajutd pe marketer sa nu fie descurajat in
fata esecului si sa gaseaca solutii protivite. Astfel se recomanda Incurajarea procesului de dezvoltarea
a inteligentei emotionale la marketeri fie de sine stititor sau prin organizarea de traininguri si
programe de formare continud. lar beneficiile nu vor fi doar pentru marketeri dar pentru echipa,
companie §i pentru societate.
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