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Doutora em Psicologia Social, Louise Lhullier é fundadora e diretora de pesquisas do Instituto
Ethos - de Pesquisa Aplicada, com sede em Curitiba, no Parana. Com mais de vinte anos de experiéncia
em consultoria organizacional, pesquisa e moderacdo de grupos, foi professora universitaria antes de
dedicar-se integralmente ao instituto. Nesta entrevista, Louise fala um pouco de sua trajetoria, da impor-
tancia da psicologia social para entender o consumidor e de oportunidades de trabalho.

Pergunta: Antes de trabalhar com pesquisa aplicada, em que area vocé atuava?

Resposta: Eu fui professora universitaria durante muito tempo. Comecei a minha atividade aca-
démica dando aula na PUC do Rio Grande do Sul. Quando eu sai, trabalhei em algumas empresas e depois
fui para a Universidade Federal de Santa Catarina, de 1982 a 1996. Durante esse periodo eu também
trabalhei fora, em projetos vinculados a Universidade, junto a 6rgdos publicos, principalmente. Eu dava
consultoria na area de desenvolvimento gerencial e desenvolvimento de equipes. Além disso, fiz meu
doutorado em psicologia social, era pesquisadora do CNPq, ocupei cargos administrativos, coordenei um
grupo de pesquisa, publiquei livros e artigos, e atuei em organizac¢des ligadas a pesquisa e producao
cientifica.

Pergunta: E como surgiu a oportunidade de trabalhar com pesquisa de mercado?
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Resposta: Comecei com pesquisa eleito-
ral, dentro da prépria universidade. Como eu co-
nhecia os instrumentos de pesquisa, fui solicitada
a fazer uma pesquisa numa eleicdo para reitor.
Em seguida, houve uma solicitacéo para fazer uma
pesquisa para prefeito em Florianopolis. Nessa
época eu estava vinculada a algumas pessoas que
jA haviam concluido sua formagao na UFSC e que
nao estavam encontrando oportunidade de traba-
Iho em pesquisa. Entdo nés resolvemos profissio-
nalizar esta atividade e fundamos o Instituto Ethos,
em 1992. A partir dai, comecaram a aparecer ou-
tras modalidades de projetos, principalmente em
pesquisa de mercado. E assim, fomos estudando
mais, apesar dessa ser uma area em gue o conhe-
cimento se desenvolve e se acumula sem muito
registro - muita coisa se transmite oralmente, até
porque quem aprende ou desenvolve alguma coisa
faz um certo segredo. Entdo se aprende muito
fazendo, até mesmo errando, encontrando outras
pessoas que trabalham na &rea e merecendo a
confianca dessas pessoas para que elas nos con-
tem sobre o que ndo deu certo na experiéncia delas.
A gente juntou formacgdo académica com essa ex-
periéncia pratica e foi muito interessante.

Pergunta: Qual é a importancia da psi-
cologia social para entender o consumidor?

Resposta: A Psicologia Social é a base
da pesquisa sobre comportamento do consumi-
dor. Toda a fundamentacgdo tedrica vocé vai en-
contrar ali e em disciplinas associadas, como a
prépria sociologia e a antropologia. Mas a psicolo-
gia social é essencial porque te permite criar no-
vas técnicas, ir além. E é impossivel vocé trabalhar
com pesquisa de mercado, como psicélogo ou
como um analista que trabalha com planejamento
e ndo é meramente um executor de tarefas, sem
ter uma boa visdo de psicologia do consumidor,
sob as diversas linhas, abordagens e perspectivas
tedricas . Isso é essencial para poder entender
aquilo que se esta vendo e saber 0 que perguntar,
e depois, entender as respostas.

Pergunta: Isso é utilizado desde a pre-
paracédo da pesquisa’

Resposta: Desde a prépria concepcéo do
projeto. No momento em que eu estou discutindo
com o cliente o porqué da pesquisa, 0 que ele

guer dessa pesquisa, eu tenho que saber onde eu
estou me fundamentando para fazer uma critica
ou dar uma sugestdo, e este onde inclui necessa-
riamente o campo da psicologia do consumidor.

Pergunta: No mundo globalizado, vocé
acha que o comportamento do consumidor €
mais previsivel, ou seja, € mais padronizado?

Resposta: Eu acho que a gente ndo pode
falar de comportamento de consumidor como uma
coisa homogénea. H4 determinados produtos e
servicos em que a gente observa um comporta-
mento muito similar do consumidor aqui e em
outros paises de mesmo perfil cultural. Vocé pega
varios paises da América do Sul ou alguns paises
da América do Sul e paises europeus, e observa
comportamentos semelhantes. Isso se d& em pro-
dutos também muito globalizados. Mas ha ou-
tras coisas em que 0 comportamento € muito
particular. Entdo, existe tudo isso, algumas coi-
sas podem ser trabalhadas de uma maneira mais
global e outras, ndo. No geral, sempre € necessa-
rio dar algum tratamento localizado. N6s costu-
mamos trabalhar em projetos internacionais, em
parceria com alguns institutos e mesmo essas
grandes empresas multinacionais costumam fazer
estudos localizados, para ter uma visdo de cada
pais. Além da pesquisa propriamente dita, eles
costumam fazer consultas para saber da sua
impressado, do seu feeling sobre aquele produto.

Pergunta: Junto com a globalizacdo tam-
bém surgiu um consumidor mais exigente. Isso
significa que vocé tem que conhecé-lo cada
vez melhor?

Resposta: Sim. Isso significa que as em-
presas, cada vez mais tém que se preocupar em
ouvi-lo para conhecé-lo melhor. Por isso eu te fa-
lei da importancia da psicologia social.

Pergunta: Vocé poderia dar um exemplo?

Resposta: Por exemplo, existem duas
possibilidades de vocé interpretar um discurso.
Uma maneira é sendo absolutamente linear. Vocé
ouve e toma como verdadeiro o0 que a pessoa
esta te dizendo. Quando vocé pergunta se eu
gosto de determinada marca de iogurte, e eu digo
gue gosto, a resposta é linear. Existem outras
coisas, especialmente para alguns produtos, e isso
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€ mais verdadeiro ainda para inovagbes, em que
vocé tem que, além dessa leitura linear, superficial,
explorar mais profundamente os sentimentos, as
opinides da pessoa que estd sendo ouvida. Por
qué? Posso te dar alguns exemplos. Primeiro, as
pessoas, numa pesquisa, ndo gostam de deixar as
perguntas sem resposta. E as vezes elas ndo tém
uma opinido formada, mas na hora elaboram
uma resposta qualquer. Outra coisa: se Vocé quer
gue as pessoas colaborem com a pesquisa tem
que estabelecer algum tipo de vinculo com elas,
de tal forma que exista uma vontade de responder
as perguntas para atender a demanda do entrevista-
dor. SO que se essa vontade ultrapassa determina-
do nivel, elas vao querer responder aquilo que
VOCé quer ouvir e véo ficar tentando adivinhar a
“resposta certa”. E um entrevistador ndo adequa-
damente treinado vai dar dicas, principalmente
nao verbais: um olhar, um sorriso, uma expressao
da qual ndo se da conta.

Entdo precisamos conhecer melhor esse
consumidor, conhecer suas particularidades para
poder atender aquilo que ele demanda. E é
necessario conhecé-lo através dos procedimentos
adequados, porque é possivel fazer uma pesquisa
muito cara, com muito cuidado e muita seriedade,
mas por falta de atencdo ao discurso “ abaixo da
superficie”, Aos siléncios, aos atos falhos, aquelas
coisas que a psicandlise nos ajudou a perceber,
compreender e valorizar, 0 resultado pode ser
enganoso, e pode causar um prejuizo muito gran-
de para a empresa.

Em 1998 eu ganhei uma bolsa pela Uni-
versidade de Michigan, nos EUA, e apesar de estar
trabalhando nisso ha bastante tempo, fiz um curso
especifico sobre design de instrumentos de pes-
quisa. As vezes, a colocacdo de uma palavrinha, a
maneira como vocé encadeia as perguntas de um
guestionario, as opcdes de resposta que vocé co-
loca, influenciam o respondente de uma forma que
nado é intencional nem percebida, mas pode afetar
significativamente os resultados.

Pergunta: Alguns estudiosos da socieda-
de pds-industrial, como o italiano Domenico De
Masi, dizem que uma sociedade baseada nos ser-
Vigos precisa de mais garantia e confiabilidade, do
gue aquela baseada apenas em bens materiais...

Resposta: A gente viveu uma derruba-
da de determinados valores e atualmente estamos

passando por um momento de caréncia de valo-
res nos quais a gente possa sustentar uma rela-
¢cdo qualquer, uma relacdo amorosa, fraterna ou
de negocios. Entdo, vemos hoje em dia o ressur-
gimento da afirmagdo de determinados valores
em que as pessoas acreditam, ndo como algo ab-
soluto, que vém de fora, mas valores de escolha,
sob os quais elas possam fundamentar sua vida
e suas relacdes: uma ética. E nesse sentido eu acho
gue essa hipétese colocada pelo De Masi é muito
provavel. A gente, que estd sempre em contato
com o consumidor, vé muito isso. Ele se ressente
bastante quando se sente enganado. O consumi-
dor cobra uma consisténcia ética da parte das or-
ganizacdes, principalmente no segmento de servi-
¢os, mas também de produtos. Se isso ndo aconte-
ce na relacdo com uma determinada empresa ele
vai buscar outra, vai fazer uma outra experién-
cia, até que ele encontre uma, ou que lhe dé aqui-
lo que ele espera, ou que Ihe dé o melhor ou o
mais préximo daquilo que ele espera, em termos
de consisténcia e confiabilidade.

Pergunta: E possivel inferir que a pes-
guisa de mercado se tornara cada vez mais neces-
saria?

Resposta: Sim. Eu tenho absoluta certe-
za disso. Existe uma concepc¢ao de que a psicolo-
gia do consumidor e a pesquisa de mercado sdo
alguma coisa voltada para a manipulac¢do do con-
sumidor. E verdade que existe, ndo na psicolo-
gia do consumidor, mas nas suas aplicagbes, um
desejo de que seja possivel esse controle. Ago-
ra, a gente que trabalha com isso h& mais tempo,
percebe claramente o quanto é necessario que uma
empresa ou organizacdo entre em sintonia com
as demandas dos usuarios dos seus produtos ou
servicos. Ha campanhas milionarias que sdo de-
senvolvidas, com imagens belissimas e que sdo
absolutos fracassos. Porque foi subestimada a
participacéo ativa do consumidor nesse processo.
O que se tem que entender é que o processo de
venda de um bem ou servico é um processo de
comunicacdo e se déa entre quem esta vendendo e
guem esta comprando, é ai que ele ocorre. Ndo
existe essa ascendéncia absoluta do vendedor
sobre o comprador. Existe uma influéncia forte,
mas essa influéncia tem que encontrar uma sensi-
bilidade da parte do consumidor para que a coisa
funcione. Eu diria que 0 mais promissor para guem
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quer vender um produto ou servigo é buscar essa
sintonia, saber o que o consumidor esta queren-
do, isso é fundamental.

Pergunta: O psicologo que esta prepa-
rado tem boas oportunidades na area de pesquisa
de opinido e mercado?

Resposta: Tem. Faltam profissionais. Uma
possibilidade de trabalho é na &rea de grupos,
conducao de grupos para pesquisa, grupos focais,
por exemplo.A boa formagdo em psicologia e
coordenacdo em dindmica de grupo é um bom
caminho. Mas se a pessoa ndo buscar trabalhar
como estagiario em pesquisa, ter contato com as
especificidades dessa area de aplicagdo do conhe-
cimento, fica muito dificil.

Existe uma grande dificuldade do es-
tudante, ndo s6 de psicologia, de ingressar nes-
sa area. A principal delas é o desconhecimento
de metodologia de pesquisa, ndo de metodolo-
gia especifica, porque a técnica vocé aprende,
mas de uma visdo de como se constrdi o conhe-
cimento, a base sobre a qual a gente vai desen-
volver o resto. Esse desconhecimento faz com
que, muitas vezes, 0s estagiarios ndo passem
do nivel que a gente chama de “tarefeiro”, aquela
pessoa que simplesmente executa uma tarefa, e
ai h& uma dificuldade de crescer dentro de
uma empresa de pesquisa porque lhe falta a vi-
sdo — 0 que é fazer uma pesquisa, afinal de
contas, o que é buscar o conhecimento social e

as possiveis abordagens. Em geral essas disci-
plinas de metodologia sdo dadas na primeira
fase do curso e o estudante ndo lhes da a devida
importancia.

O que eu gostaria de colocar é que, em-
bora haja boas oportunidades para o psicélogo -
existe um mercado potencial - é necessario que
ele busque uma visdo multidisciplinar, que ele es-
tude também antropologia, sociologia, a propria
estatistica, ndo para fazer testes estatisticos com-
plicados, mas para ter uma boa base para desen-
volver o trabalho.

Uma coisa que eu acho fundamental é o
estudo da logica, dentro da filosofia. Isso para
gualquer funcdo. Infelizmente baniram a filosofia
de vérias etapas da educacdo formal.

Pergunta: Vocé acha que a pesquisa de
opinido poderia ser utilizada para melhorar a qua-
lidade de vida dos grandes centros urbanos? Isso
de alguma forma é feito no Brasil?

Resposta: No Brasil existem muitos or-
gaos publicos e organiza¢des ndo governamentais
gue realizam periodicamente pesquisas de avali-
acdo, tanto sobre a satisfacdo, quanto da deman-
da de determinadas regiGes. Existem pesquisas
bastante interessantes. Mas para que issO possa
melhorar a qualidade de vida nos grandes centros
urbanos é necessario que os resultados das pes-
guisas sejam utilizados na tomada de decisdo so-
bre a vida das cidades.
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