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Abstract: The article presents the use of the SCARF - social rewards and threats model by David
Rock - in management and building customer relationships training. The SCARF model assumes that
in all areas that require interpersonal relationships we can improve the effectiveness of influencing
others by controlling the five key factors: Status, Certainty, Autonomy, Relatedness and Fairness.
Improving the skills of positive influence on these parameters in other people through training
sessions, has a direct impact on improving the competence in the field of customer service, people
management and effective communication in task forces. The article presents the examples of
exercises, developing the awareness of how important individual elements of the model are for the
effective functioning in the business environment.
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Wprowadzenie jak rowniez w sferze biznesowej, przy

podnoszenia kompetencji z zakresu skutecznej
W  kazdym z obszarobw, w  ktorych komunikacji interpersonalnej, zarzadzania czy
podstawowym elementem przyczyniajacym si¢ budowania relacji z klientem. Jednym z modeli
do poprawy naszej efektywnosci jest wiedza na opracowanym na gruncie neuronauki, ktory
temat zachowan spotecznych, wazne jest niesie ze soba szerokie praktyczne implikacje
zrozumienie bazowych czynnikow kierujacych jest SCARF - model spotecznych nagrod i
ludzkim zachowaniem w relacjach z innymi. zagrozen zaprezentowany w 2008 roku przez
Coraz bardziej zaawansowane prace badawcze Davida Rocka. Model ten bazuje na dwoch
z obszaru neuronauki dostarczajg nowej kluczowych zatozeniach. Po pierwsze, na nasza
wiedzy, dzigki ktorej mozemy lepiej rozumie¢ i swiadoma aktywno$¢ wplywa nadrze¢dna zasada
analizowa¢ zlozone relacje spoteczne. Wiedza minimalizowania zagrozen i zwigkszaniu
ta, umiej¢tnic wykorzystana ma  swoje udzialu w naszym do$wiadczaniu nagréd. Po
praktyczne implikacje zarbwno w obszarze drugie, czynniki spoleczne (wtdrne) moga
edukacyjnym - stuzac skuteczniejszemu przeka- wywolywaé w naszym organizmie takie same
zywaniu wiedzy i ksztalttowaniu umiejetnosci, reakcje na poziomie fizjologicznym, jak
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czynniki pierwotne o charakterze biologicznym.
Model SCARF koncentruje si¢ na okresleniu,
jakie czynniki w sytuacjach spolecznych moga
aktywowaé¢ w naszym organizmie rekcje typu
odpowiedz na potencjalng nagrode lub
zagrozenie, co samo w sobie jest istotne dla
dalszego przebiegu danej relacji.

Zalozenia modelu SCARF

Kluczowym dla modelu SCARF zjawiskiem sa
reakcje dazenia badz unikania, pojawiajace sig¢
w zaleznosci od oceny znaczenia poszcze-
gblnych bodzcoéw w naszym otoczeniu. Reakcje
dazenia wywoluja te bodzce, ktore interpre-
tuyjemy jako pozytywne, niosgce ze soba
potencjalng nagrode, w przeciwienstwie do
bodzcoOw  ocenianych  jako  negatywne,
interpretowanych w kategoriach zagrozenia lub
kary i wywolujacych w nas automatycznie
reakcje unikania [1]. Poczucie zagrozenia
wywolujace reakcj¢ unikania, redukuje zasoby
dostepne dla funkcji wykonawczych w korze
przedczotowej. W konsekwencji istnieje silna
negatywna korelacja pomigdzy sila aktywacji
reakcji unikania, a skuteczno$cig funkcjono-
wania pamieci operacyjnej [2]. Ze wzgledu na
kluczowe znaczenie pamieci operacyjnej dla
procesow $wiadomego przetwarzania
informacji, spadaja nasze mozliwosci szybkiego

i efektywnego radzenia sobie z dos$wiadczang
sytuacja. Rolg [...] pamigci operacyjnej jest
organizowanie bardzo szeroko rozumianej
aktywnosci: funkcji motorycznych, jezykowych
oraz wysnuwania wnioskow na podstawie
nabytej  wiedzy i danych  aktualnie
naplywajgcych z otoczenia. Dlatego pamigé
operacyjna u ludzi jest uznawana za podstawe
takich operacji umystowych, jak postugiwanie
sig jezykiem, uczenie sie i wnioskowanie, a tym
samym za najwazniejsze osiggniecie ewolucji
ludzkiego umystu [13]. W praktyce oznacza to,
ze wywotanie u kogos reakcji unikania, obcigza
jego funkcjonowanie, zmniejszajac chwilowo
zdolnosci tej osoby do wykorzystania wlasnego
potencjatu. Dodatkowym efektem wywotania u
kogos$ takiego stanu jest to, ze niekorzystnie
przektada si¢ on na nastawienie do wspotpracy
Z nami i zmniejsza nasze szanse na skuteczne
oddziatywanie na taka osobe.

Czynniki  wywolujace w  nas  reakcje
dazenia/unikania mozemy podzieli¢ na dwie
gldbwne grupy: pierwotne (zwigzane =z
mozliwoscig zaspokojenia potrzeb podstawo-
wych badz bezposrednim zagrozeniem) i
wtorne (o charakterze spotecznym). W tej
drugiej grupie znajduja si¢  elementy
uwzglednione w modelu SCARF. Na potrzeby
swojego modelu D. Rock [9] identyfikuje je jak
w Tabeli 1.

Tabela 1. Czynniki aktywujace reakcje dazenia i unikania (wg [9]).

Reakcja Tradycyjne pierwotne czynniki aktywujace ta Czynniki o charakterze spotecznym
reakcje aktywujace reakcje

Dazenie Nagrody w formie jedzenia, wody, seksu, Szczesliwe, atrakcyjne twarze. Nagrody w
schronienia, pieni¢dzy i innych srodkéw postaci zwigkszenia statusu, pewnosci,
fizycznych utatwiajacych przetrwanie. autonomii, relacyjnosci i poczucia

sprawiedliwosci.

Unikanie Kary przybierajace forme odebrania pieniedzy | Grozne, nieatrakcyjne twarze. Zagrozenie
lub innych zasobdw, zagrozenia takie jak duze | dla statusu, pewnosci, autonomii,
drapiezniki lub bron. relacyjnosci i poczuciu sprawiedliwosci.

Pie¢ parametrow uwzglednionych przez model,
wplywajacych bezposrednio na zachowanie si¢
ludzi w danej sytuacji to: status spoteczny
(Status), pewnos¢ (Certainty), autonomia
(Autonomy), relacyjno$¢ (Relatedness) i
poczucie sprawiedliwosci (Fairness).

Status

Juz Arystoteles [3] opisywat w swych dzietach
cztowieka jako istote spoleczna, ktora jesli
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funkcjonuje poza spolecznoscia, jest albo
niegodna niczyjej uwagi, albo jest istota
nadludzka. Spoteczenstwo przedstawial za$
jako warto$¢ wyzsza, majaca pierwszenstwo
przed jednostka. Czlowiek, jako istota
spoteczna,  poczynajac  od  wczesnego
dziecinstwa bezustannie ustala, kontroluje i
potwierdza swoja pozycje w grupie. Jest to
jeden z najwazniejszych elementow zycia
spotecznego - nasz status.
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Co ciekawe, status jakim si¢ cieszymy (badz
nie), wywiera silny wptyw nie tylko na nasze
relacje z innymi, ale przede wszystkim na nasze
zdrowie. Brytyjski lekarz M. Marmot w [8] na
podstawie swoich obserwacji stwierdzil, ze
roznice indywidualne w zakresie kondycji
zdrowotnej i dtugowiecznos$ci sa bezposrednio
powiazane z roznicami w zakresie statusu
spoteczno-ekonomicznego. Autor wyraznie
rozrdznia znaczenie biedy i nieréwnego statusu.
Ubodstwo zmusza ludzi do zycia w sposob,
ktory bezposrednio obcigza ich zdrowie. Jesli
jednak  pieniadze, ktorymi dysponujemy
zaspokajaja nasze podstawowe potrzeby, to ich
wigksza ilo$¢ nie ma juz takiego znaczenia dla
zdrowia, a wazniejsze staje si¢ porOwnywanie
sic¢ z innymi ludzmi w naszej grupie
odniesienia. Jako przyktad w [8] podaje sig
roznice w zakresie stanu zdrowia pomiedzy
hollywoodzkimi  aktorami - zdobywcami
Oscara - 1 innymi dobrze sytuowanymi
aktorami, ktorych status nie byl podkreslony
przez to wyrdznienie. Wnioski przestawione
przez autora sg jasne: niezaleznie od znaczenia
takich czynnikow jak wyksztalcenie czy
poziom dochodu, im nizszy masz status w
swojej grupie tym gorsze sg prognozy dla
Twojego zdrowia 1 dlugowiecznosci. W
konsekwencji mozna stwierdzi¢, ze jednostka
ludzka jest zaprogramowana na dbanie o swoj
status spoteczny, poniewaz z biologicznego
punktu widzenia wspiera to nasze przetrwanie.
Rozumienie znaczenia statusu, moze
przyczyni¢ si¢ do uniknigcia w relacjach z
innymi klopotow, zwigzanych z pojawieniem
si¢ u nich reakcji unikania. Reakcji tej mozemy
spodziewac si¢ w momencie postrzegania danej
sytuacji jako zagrazajacej statusowi drugiej
osoby. Zgodnie ze stowami twoércy modelu
SCARF, temu elementowi obrazu siebie jest
zdumiewajaco tatwo zagrozi¢. Wystarczy kogos
pouczaé, lub da¢ mu do zrozumienia, ze niezbyt
dobrze radzi sobie z wykonywanym zadaniem.
Wedtug autora, u wickszosci ludzi pytanie "czy
moge udzieli¢ Ci paru wskazowek", wywoluje
podobng reakcje jak ustyszenie odglosu szybko
zblizajacych si¢ do nas krokoéw w §rodku nocy
[9]. Rownoczesnie mozemy wykorzystaé te
wiedzg, by pozytywnie oddziatywa¢ na nasze
relacje poprzez wzmacnianie statusu innych
ludzi. Na status mozemy oddzialywaé
pozytywnie  doceniajac  czyjes  pomysty,
osiggnigcia czy kompetencje, w szczegolnosci
publicznie.
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Pewnos¢

Lubimy czué si¢ pewnie. Pewnos$¢ daje nam

poczucie  bezpieczenstwa.  Nasz  mozg
nieustannie stara si¢ przewidywaé najblizsza
przyszto$¢  bazujac na  zgromadzonych

wczesniej informacjach. Bez tej zdolnoSci nie
bylibySmy w stanie ztapa¢ rzuconej do nas
pitki, czy prowadzi¢ bezpiecznie samochodu.
Dzigki przewidywaniu przysztych wydarzen,
jesteSmy w stanie skutecznie planowac nasze
dzialania i zawczasu eliminowa¢ potencjalne
zagrozenia. Lubimy kiedy $wiat i ludzie wokot
nas sa przewidywalni. Wyobrazmy sobie
sytuacje, w ktorej spotykamy na ulicy
znajomego. Mozemy tatwo przewidzie¢ nie
tylko to, jak moze zareagowaC na nasze
powitanie ale robwniez jego zachowanie podczas
niezobowiazujacej rozmowy typu "co u Ciebie
stycha¢". Sytuacja dramatycznie si¢ zmienia,
jesli na swej drodze spotkamy osobe, ktorej
zachowanie jest silnie zaburzone, np. na
wskutek choroby psychicznej badz
oddzialywania substancji psychoaktywnych.
Relacja taka ze wzglgdu na duzo nizszy poziom
przewidywalnosci, jest dla nas o wiele bardziej
obcigzajaca. Aktywizuje nasz moézg do
wytezonej pracy, rOwnoczesnie zmuszajac nas
do zuzywania wigkszej ilosci energii. Dziatajac
w sytuacjach, ktore cechujg si¢ wyzszym
poziomem przewidywalno$ci, nasz moézg moze
skutecznie  ogranicza¢  ilo$¢  informacji
poddawanych analizie, dzigki czemu zuzywa
znacznie mniej energii i takie wilasnie sytuacje
bedziemy preferowac. Dlatego uczestniczenie
w sytuacjach wiazacych si¢ z duzym poczuciem
pewnosci, samo w sobie jest nagradzajace.

W  zwiazku z zagrozeniem zwigzanym z
naruszeniem poczucia pewnosci, wiekszosé
0s6b nie lubi i unika zmian. Warto o tym
pamigta¢ i redukowaé negatywny wplyw tego
zjawiska w sytuacjach spolecznych, na
przyktad w pracy, przedstawiajac plan dziatania
i przewidziane dla danej osoby czynnos$ci, czy
analizujgc przewidywany rozwoj danej sytuacji
i uwzgledniajac rézne warianty poradzenia
sobie z nimi. W sytuacjach zwigzanych z
przekazywaniem wiedzy, mozna skorzysta¢ ze
starej maksymy: "na poczatku powiedz ludziom
0 czym bedziesz mial zamiar im powiedzie¢,
opowiedz im o tym, a nastgpnie powiedz im o
czym im opowiedziates". Takie zachowanie
skutecznie zwigksza poczucie pewnosci [9].
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Autonomia

Autonomia rozumiana jako subiektywne
poczucie kontroli nad sytuacjg jest kolejnym
czynnikiem, ktéry moze peli¢ funkcje
nagradzajaca, lub - w przypadku poczucia
ograniczenia badz utraty autonomii -
zagrazajacg 1 obcigzajaca relacje. Odebranie
komu§ swobody dziatania, myS$lenia czy
odczuwania, lub samo nawet zagrozenie
wystapieniem powyzszych ograniczen,
wywoluje stan nieprzyjemnego napigcia
emocjonalnego okreslanego reaktancja lub
inaczej - oporem psychicznym [4, 14]. Poczucie
autonomii w danej sytuacji, wigze si¢ z
subiektywnym przekonaniem co do mozliwosci
oddziatywania na nig, kontrolowania jej
przebiegu i wielkosci wptywu jaki mozemy na
nig wywiera¢. Autonomia jest bardzo waznym
psychologicznie czynnikiem, co znajduje swoje
odzwierciedlenie w wielu modelach teore-
tycznych. Stanowi na przyktad jedng z trzech
kluczowych potrzeb W koncepcji
autodeterminacji [6]. Zaspokojenie tej potrzeby
przektada si¢ na wiasciwe funkcjonowanie
cztowieka 1 jest kluczowe dla zdrowia
psychicznego, a jej niezaspokojenie moze
prowokowaé pasywnos¢ jednostki i negatywne
stany emocjonalne. Co wazne, w opinii autorow
zaspokojenie tej potrzeby nie wyklucza bycia
zaleznym od innych ludzi.

Zagrozenie dla poczucia autonomii mozna
redukowa¢, dajac ludziom wszedzie tam gdzie
to mozliwe, swobode wyboru metod dziatania i
sposobow realizacji powierzonych im zadan.
Jednym ze sposobow nagradzania ludzi,
poprzez zwigkszanie ich poczucia autonomii w
sytuacji pracy, moze by¢ elastyczny czas pracy.
Na wyzsze poczucie autonomii bedzie tez
wptywaé¢ mozliwo$¢ zorganizowania swojego
stanowiska pracy, czy podjecie decyzji co do
kolejnosci omawianych zagadnien, np. w
sytuacji szkolenia. Jak wazne i1 nagradzajace
moze by¢é wysokie poczucie autonomii,
doskonale pokazujg badania franczyzobiorcow
rekrutujacych sie sposrod bylych pracownikow
korporacji. Pomimo tego, ze jako wiasciciele
wlasnego biznesu, poswigcaja oni czgsto na
prace wiecej czasu, niz wczesniej, kiedy byli
pracownikiem korporacji (nierzadko zarabiajac
roéwnocze$nie mniej pieniedzy) to jednak
postrzegaja si¢ jako osoby bardziej zadowolone
1 osiggajace lepszg réwnowage pomicdzy
zyciem osobistym i pracg. Dzieje si¢ tak,
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poniewaz moga podejmowaé wlasne wybory w
o wiele wigkszym zakresie niz wezesniej [10].

Relacyjnosé

Czynnik relacyjno$ci  zwigzany jest z
oszacowaniem innych w kategoriach: obcych
lub cztonkow naszej grupy, sojusznikow badz
konkurentéw,  przyjaciot  lub  wrogéw.
Skuteczna wspotpraca jest uzalezniona od
dobrych relacji z innymi, co wymaga zaufania i
empatii. Problem jednak w tym, Ze nasze
zaufanie i empatia wobec innych sg w duzej
mierze uzaleznione od tego, czy postrzegamy
ich jako cze$¢ naszej grupy spolecznej. Kiedy
spotykamy kogo$ nowego, za kazdym razem
nasz mozg dokonuje szybkiego zakwalifi-
kowania tej osoby do jednej z dwoch kategorii,
swoOj lub obcy [10]. Dzieje si¢ tak miedzy
innymi na podstawie subiektywnie
postrzeganych roznic i podobienstw pomiedzy
nami a drugg osoba. Lubimy ludzi, ktoérzy sa do
nas podobni. Stwierdzono, ze jesteSmy
nastawieni bardziej przyjaznie i ch¢tniej
spelniamy niewielkie prosby nieznajomych,
jesli ich styl ubierania si¢ 1 czesania sg podobne
do naszego [7]. Te drobne elementy, wply-
wajace na nasze postrzeganie innych dotycza
podobienstw w zakresie wygladu zewngtrz-
nego, ubioru, postaw, cech osobowosci,
poczucia humoru czy stylu zycia.

Z kim zatem bedziemy chetniej wspot-
pracowacé? Z osobami, ktore sg do nas podobne.
Zebyémy mieli mozliwo$¢ dostrzec to
podobienstwo, musimy mie¢ czas na wymiang
informacji o sobie oraz zbudowanie relacji
podczas  powtarzajacych  si¢  interakcji
spotecznych. Zespot, ktory ma by¢ skuteczny,
musi mie¢ czas na poznanie si¢. Rola dobrego
menadzera jest tworzenie sytuacji, w ktérych
poszczeg6lni cztonkowie zespotu moga sig
lepiej poznaé, oraz przydzielanie do
poszczegbdlnych zadan dobrze zintegrowanych
zespotow.

Sprawiedliwos¢

Ludzie sg gatunkiem majacym silng potrzebg
sprawiedliwosci. Wspdtczesne badania dowo-
dza, ze w toku ewolucji wyksztalcita si¢ w nas
potrzeba sprawiedliwos$ci i niezgoda na jej brak,
poniewaz takie postawy wspierajg dtugofalowa
wspotprace [5]. Jesli nasz kolega czerpie wigcej
korzysci z naszej wspolnej pracy, oznacza to, ze
zyskuje naszym kosztem, co automatycznie
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generuje nasz sprzeciw. Je$li postrzegamy
kogo$ jako osobe niesprawiedliwa, jesteSmy
wobec tej osoby mniej empatyczni i z tych
samych powodéw potrafimy si¢ cieszy¢, jesli
takiej osobie przytrafi si¢ co$ przykrego [9, 12].
Z tego powodu bardzo wazna jest dbatos¢ o
transparentne zasady, rzadzace w firmach
systemem awansOw czy podwyzek oraz
poczucie wsrod pracownikoéw, ze sa traktowani
jednakowo przez swojego przelozonego.
Podobnie z odczuciami klientow, poczucie, ze z
jakiego$ powodu jeste$smy traktowani gorzej niz
inni moze zdecydowanie zniecheci¢ do
podtrzymania wspotpracy.

Praktyczne implikacje modelu SCARF

Znajomos¢ modelu SCARF przydaje si¢ jeszcze
zanim wystapi zdarzenie o charakterze
spotecznym, poniewaz na jego podstawie
mozemy zwigkszy¢ udziat emocji pozytywnych
1 zminimalizowa¢ emocje negatywne u siebie i
innych, redukujac potencjalne zagrozenia i
zwigkszajac  ogolng motywacje.  Podczas
samego zdarzenia SCARF pemi funkcje
regulacyjng, pomagajagc nam oddzialywa¢ na
emocje wilasne i innych, a przez to oddziatlujac
na nasza percepcje, kreatywno$¢, zasoby
poznawcze oraz sktonnos¢ do wspodtpracy. Po
wydarzeniu SCARF pomaga zrozumieé
doswiadczone emocje, co zmniejsza
niepewnos$¢ i ulatwia podejmowanie wyborow
w przysztosci [11].

Podczas wchodzenia w role spoteczne zwigzane
z przekazywaniem wiedzy (wyktadowcy,
nauczyciele, trenerzy biznesu) wazna jest
ochrona i podkreslanie statusu swoich uczniow,
poprzez docenianie posiadanych przez nich
umiejetnosci  oraz  traktowanie ich  jak
rownorzednych partnerow w dyskusji, bez
wzgledu na wiedzg i poziom do$wiadczenia w
danej dziedzinie. Nalezy unika¢ wszelkich
zachowan stanowiacych zagrozenie dla statusu,
takich jak o$mieszanie c¢zy ignorowanie
czyjego$ zdania. Z punktu widzenia lidera,
wazne jest kreowanie w zespotach zadaniowych
atmosfery wspotpracy oraz unikanie nadmiernej
rywalizacji, = mogacej wywolywaé  stan
zagrozenia ws$rod  pracownikow. Nalezy
pamietaé tez o tym, ze zagrozenia spoleczne,
takie jak obawa przed o$mieszeniem si¢, na
przyktad w trakcie wystgpienia publicznego
(czyli naruszenie naszego statusu) moga
ogranicza¢ naszg percepcje, zdolno$¢ do
krytycznego myslenia czy kreatywnose¢.
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Podczas szkolen biznesowych =z zakresu
zarzadzania i budowania relacji z klientem,
warto  wykorzystywaé  zatozenia modelu
SCARF, konstruujac ¢wiczenia, w ktorych
uczestnik  bedzie mogt  bezposrednio
doswiadczy¢ sytuacji zagrozenia  statusu,

pewnosci, autonomii, poczucia sprawiedliwosci
czy niskiej relacyjnosci. Ponizej przedstawiam
przyktadowe ¢wiczenia, w ktorych uczestnicy
moga doswiadczy¢ sytuacji uwzglednionych
przez model:

a) zagrozenie statusu

Uczestnicy zostaja podzieleni na grupy, a
nastepnie sg poproszeni o realizacje dowolnego
zadania - np. rozwigzanie tamiglowki W trakcie
realizacji zadania dostaja informacje zwrotne
od swojego bezposredniego przelozonego. W
pierwszym wariancie szef nie przywigzuje wagi
do ich wypowiedzi, wyraza dezaprobate dla ich
kompetencji, czesto udziela wskazéwek z
pozycji autorytetu oraz daje do zrozumienia, ze
zespol nie za dobrze radzi sobie z zadaniem.

W  wariancie drugim, podczas realizacji
kolejnego zadania, inny przetozony stucha z
uwagg pomystow 1 wypowiedzi poszcze-
gblnych cztonkéw grupy, docenia przedsta-
wiane rozwigzania oraz udziela pozytywnej
informacji zwrotnej. Po zakonczeniu obydwu
sytuacji, czlonkowie zespolu mogg si¢
wypowiedzie¢ na temat tego, jak si¢ czuli w
trakcie realizacji obydwu zadan, jakie emocje
wzbudzali w nich menadzerowie oraz na ile ich
interwencje pomogtly im w pracy.

b) zagrozenie poczucia pewnosci

Uczestnicy zostaja podzieleni na grupy.
Nastepnie otrzymuja od swojego przetozonego
instrukcje jak powinni zrealizowaé postawione
przed nimi zadanie (np. budowa wiezy ze
stomek). Podczas realizacji zadania po pewnym
czasie pojawia si¢ przelozony i okazuje
niezadowolenie z postgpOw oraz zmienia
zupelie koncepcj¢. Przetozony zjawia sig
ponownie na koniec pracy by ponownie ocenic¢
projekt.

W drugim wariancie przetozony przekazuje
instrukcje wykonania zadania na poczatku
pracy, mowi jasno czego oczekuje i w jaki
sposob projekt ma by¢ zrealizowany. Uprzedza
tez, ze pojawi si¢ po wplywie okreslonego
czasu zeby sprawdzi¢ postepy. Rownoczesnie
przedstawia swoje oczekiwania co do tego, na
jakim etapie powinny by¢ wtedy prace.
Przetozony zjawia si¢ ponownie na koniec prac,
by oceni¢ czy rezultat jest zgodny z instrukcja
przekazang wczesnie;j.
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Po zakonczeniu prac uczestnicy ¢wiczenia sg
pytani o swoje emocje w trakcie realizacji
zadania oraz o ocen¢ przetozonego.

¢) zagrozenie autonomii

Uczestnicy wcielaja si¢ np. w role o0sob
checacych kupi¢ komputer oraz sprzedawcow w
sklepie ze sprzetem komputerowym. W
wariancie pierwszym sprzedawca przedstawia
klientowi r6zne opcje i mozliwosci konfiguracji
sprzetu, tlumaczac jakie sg plusy i minusy
poszczegdlnych rozwigzan. Doradza mu ale nie
ingeruje w podejmowane przez klienta decyzje
1 nie narzuca swojego zdania.

W  wariancie drugim klientowi  zostaje
przedstawiona oferta, jednak sprzedawca pelni
dominujacg rolg. Narzuca klientowi zapropo-
nowane przez siebie rozwigzania, mowigc co
wedlug niego bedzie najlepsze. Czgsto
powotuje si¢ na swodj autorytet i wieloletnie
doswiadczenie w branzy. Nie dopuszcza klienta
do glosu i stara si¢ sprzeda¢ mu skonfigu-
rowany przez siebie komputer. Na koniec
¢wiczenia (po zamknigciu sytuacji w obydwu
wariantach) uczestnicy sg pytani o zadowolenie
z obstugi i nabytego przez siebie produktu.

Podsumowanie

Model SCARF pomaga zrozumie¢ podstawowe
mechanizmy oddziatujgce na nasze zachowanie
w sytuacjach spolecznych, zwigzane ze
zmianami zachodzacymi w obrebie pieciu
kluczowych czynnikéw: naszego statusu,
poczucia pewnosci, autonomii, relacyjnosci i
sprawiedliwosci. Pomaga odpowiednio modyfi-
kowaé swoje interakcje z innymi, tak by
redukowac¢ reakcje unikania (np. podwazenie

czyjego$ statusu w pracy aktywuje reakcje o
charakterze obronnym, bg¢dacg na poziomie
fizjologicznym odpowiedzia na zagrozenie)
oraz czesciej uruchamiaé reakcje typu
odpowiedz na nagrode¢ (np. dajagc komus
wicksza swobode w pracy, czy zwigkszajac
jego poczucie pewnosci, mozemy go efektyw-
nie motywowaé, przenoszac roéwnoczesnie
srodek ciezkosci z czynnikéw wzmacniajacych
o charakterze zewnetrznym - takich jak premia
- na czynniki nagradzajagce o charakterze
wewnetrznym).

Postugujac si¢ modelem SCARF, mozemy
usystematyzowacé wiedz¢  przekazywang
podczas warsztatow 1 szkolen, dotyczaca
oddzialywania na innych ludzi w swoim
otoczeniu spotecznym. w sytuacjach
zawodowych, skuteczne funkcjonowanie i
efektywnos$¢ beda pochodna takich zachowan
jak: unikanie podwazania statusu innych ludzi,
zwigkszanie ich poczucia pewno$ci oraz
autonomii. Nasze dzialania ~ powinny
uwzglednia¢ w réwnym stopniu znaczenie
czynnika relacyjnosci. Podkreslanie podo-
bienstw 1 szukanie punktow wspolnych z
innymi osobami zwickszy pozytywne nasta-
wienie do nas oraz ich che¢ do wspotpracy. Nie
zapominajmy tez o tym, jak wazna moze by¢
dla skutecznos$ci zespotu transparentnos¢ zasad
i sprawiedliwe traktowanie.

Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, ze model
SCAREF jest przydatnym narz¢dziem stuzacym
poprawie jakosci codziennych interakcji ze
wspotpracownikami, przetozonymi, podktad-
nymi oraz klientami i moze by¢ skutecznie
wykorzystywany podczas szkolen z obszaru
zarzadzania czy budowania relacji z klientami.
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