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Nie chodzi tylko o to, zeby nas stuchali - w komunikowaniu znaczenie ma jeszcze to, co ostatecznie
zrozumieja, co zapamigtaja 1 jaki to przyniesie efekt. Majac tak zr6znicowane grupy odbiorcéw jak
zdarza si¢ to w jednostkach samorzadu terytorialnego, trzeba bardzo dobrze wiedzie¢ co i do kogo
chcemy komunikowaé, zeby to bylto skuteczne.

W kazdym procesie komunikacji mamy do czynienia z okreslonym taiicuchem aktoréw i zdarzen - te
wszystkie elementy sktadaja si¢ na skuteczng komunikacj¢. W przypadku samorzadéw taki fancuch
komunikacji przedstawialby si¢ nastgpujaco: nadawca (jednostka samorzadu terytorialnego), przekaz (co
mowi), kanat (za posrednictwem jakiego kanatu t¢ informacj¢ przekazemy), odbiorca (do kogo jest
komunikat) oraz efekt (czyli co z tego wynika).

Wszystkie 5 elementow musi by¢ dobrze przemyslane 1 przygotowane, zeby mozna byto prowadzi¢
skuteczng komunikacjg¢. Co ciekawe, w prawie catym fancuchu komunikacji przydaje si¢ analiza danych.

Kto i do kogo mowi?

Zacznijmy od pierwszego 1 najmniej ktopotliwego elementu procesu - nadawca jest jednostka samorzadu
terytorialnego, ktora bedzie cos komunikowac. I tu paradoksalnie czg¢sto koriczy si¢ zadawanie pytan - po
prostu wypuszcza si¢ przekaz, ktory najpewniej trafi “kulg w ptot” lub wywota odwrotny do
zamierzonego efekt. Dlaczego? Poniewaz nie wystarczy wiedzie¢, kto ma co$ do powiedzenia. Duzo
wazniejsze w tym taicuchu jest to do kogo to ma by¢ méwione.

Zanim wigc zrealizujemy drugi 1 trzeci punkt procesu - pochylmy si¢ przez chwile nad odbiorca. Jego rola
w tym tanicuchu jest niebagatelna. Od tego kim jest odbiorca bedzie sporo zalezato. W tekscie o
budowaniu marki (tutaj) wspominalem o tworzeniu spdjnej opowiesci dopasowanej do jej adresatow. I
wlasnie do tej kwestii chcialbym teraz wrocic. Zaleznie od tego kim jest odbiorca komunikatu bedzie
tworzone to co 1 w jaki sposob chce opowiada¢. W marketingu taki zabieg nazywany jest tworzeniem
“persony”’, czyli opisaniem “idealnego” odbiorcy. “Idealnego” to znaczy takiego, ktory spetnia zatozone
przez nas kryteria.

Przywotam przyktad z poprzednich tekstow - zalézmy, ze przeprowadziliSmy diagnoze¢ ucyfrowienia,
opracowaliSmy strategi¢ dzigki ktorej samorzad bedzie mogt osiagnac zatozone cele, a teraz chcemy na
ten temat komunikowac. Jedna z naszych person moze by¢ mieszkaniec gminy, ktéry prowadzi
dziatalno$¢ gospodarcza na terenie samorzadu 1 do tej pory nie zwigkszyt swoich szans na rynku,
poniewaz nie wykorzystuje potencjatu Internetu. Persong moga by¢ ciekawi Swiata uczniowie szkot
Srednich, ktérzy dzigki ucyfrowieniu samorzadu i organizowanym darmowym kursom, moga szybciej si¢
rozwijaé. Persong moze by¢ tez turysta lub inwestor. Wszystko zalezy od tego na jaki temat samorzad ma
komunikowac.

Dane na ten temat mozemy zgromadzi¢ na kilka sposobow. Pierwszym krokiem jest statystyczna
charakterystyka odbiorcy (ramy persony): jakiej jest pici, w jakim jest wieku, jaka jest jego/jej sytuacja
ekonomiczna, zawodowa, rodzinna, itp. Szkielet budowany jest przy wykorzystaniu ogélnodostgpnych
danych statystycznych 1 moze stanowi¢ weryfikacje przyjetych w danej strategii czy marce samorzadu
zatozen. Moze si¢ okazac, ze wskazany tam docelowy odbiorca nie wystgpuje lub jest nieliczny - taki
btad najczesciej pojawia sie w przypadku, kiedy strategia lub marka byly konstruowane bez jakiejkolwiek
analizy danych.

Obraz ten moze by¢ uzupelniony o specjalistyczne charakterystyki z raportow socjologicznych,
ekonomicznych czy z zakresu psychologii spotecznej - opisy pokolenia X, Y, czy Z. Aczkolwiek, nalezy
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pamigtad, ze te generalizacje tworzone s3 zazwyczaj przez “amerykanskich naukowcoéw” i rzadko
precyzyjnie odzwierciedlaja lokalng specyfike danego samorzadu terytorialnego, dlatego nalezy je
traktowac raczej jako uzupelnienie. Jezeli uda nam si¢, nawet w najprostszym wymiarze,
scharakteryzowac odbiorcow, to mozna zacza¢ zastanawiac si¢ nad kolejnymi krokami procesu
komunikacji.

Co méwié, czyli przekaz

Po co opisywalismy persony? Zeby teraz méc precyzyjnie dopasowaé do nich sposéb komunikowania na
interesujacy nas temat. Znajac podstawowe cechy persony, warto siggna¢ po spontanicznie generowane
przez ludzi opinie. Czasami oczywiscie moze si¢ zdarzy¢, ze brakuje fatwo 1 bezptatnie dostgpnych
danych w konkretnych kategoriach spoleczno-demograficznych. Wéwczas mozna pokusi€ si¢ o
organizacje badania jakoSciowego - w ramach grup fokusowych lub wywiadéw eksperckich zgromadzic¢
obszerny 1 w miar¢ mozliwosci spontaniczny material empiryczny. Generalnie chodzi o to, aby mie¢
mozliwos¢ analizy niewymuszonych struktur argumentacyjnych.

Pod pojeciem struktur argumentacyjnych rozumiem ujawniajace si¢ w wypowiedziach powiazania
pomigdzy réznymi skojarzeniami, stereotypami, emocjami - chodzi o przesledzenie calego procesu
formutowania opinii. Przy takich analizach zaktadamy, ze jezeli komus chciato si¢ poswigci¢ swoj czas
na wyrazenie wlasnego zdania publicznie, to poruszana kwestia jest istotna, a sformutowana opinia
widoczna dla innych, a wigc jest sktadowa dyskursu publicznego. Istota spontanicznie formutowane;j
wypowiedzi jest to, ze wyraza ona punkt widzenia autora - temat nie zostal narzucony sztuczng sytuacja
wywiadu, pytania nie sa wystandaryzowane, a odpowiedzi nie wtlaczaja w ramy opinii “mozliwie
najblizszych wlasnym przekonaniom”. Tego typu analizy nie maja charakteru iloSciowego, nie dadza nam
wynikéw liczbowych - ale pozwola zrozumie¢ jak nasi odbiorcy mysla i jak o tym moéwia.

Struktury argumentacyjne pozwalaja wigc lepiej zrozumieC perspektywe persony - jakim jezykiem sig
postuguje, na co zwraca szczegdlng uwage, co pomija, do jakich wnioskéw dochodzi. Wszystko jest
wazne - zarowno to co 1 jak jest werbalizowane, jak rowniez to co jest pomijane milczeniem.
Zrozumienie adresata pozwala uruchomic kolejny element skutecznej komunikacji - sformutowac
komunikat jgzykiem odbiorcy.

Jak dotrze¢ do odbiorcy?

Wiemy juz kto jest nadawca, a kto odbiorca. StworzyliSmy charakterystyke naszych odbiorcow oparta na
danych statystycznych. OpracowaliSmy tez analizy struktur argumentacyjnych odbiorcow, dzigki czemu
wiemy nie tylko co, ale tez jak do nich méwic, zeby komunikacja byta skuteczna. Pozostaje jeszcze
wybor kanatu komunikacji. Zaleznie od tego, jakie mamy grupy odbiorcéw, powinnismy zdecydowaé
gdzie nasi adresaci maja najwigksze szanse zetkna¢ si¢ z komunikatem.

Kanaléw mamy do dyspozycji wiele. Jedne sa bardziej, drugie mniej skuteczne. Mozemy ograniczy¢ si¢
do komunikatéw w formie plakatow i ulotek rozlokowanych w urzedzie i na terenie gminy. Taka
analogowa forma dotrze do okreslonej grupy odbiorcow - tych ktérzy w ogdle zwracaja uwage na forme
papierowa. Innym, popularnym kanatem jest strona internetowa jednostki samorzadu terytorialnego czy
BIP. Tutaj warto siggna¢ po dane chociazby z Google Analytics na temat realnej liczby odwiedzin na
stronie 1 tego, co uzytkownicy na niej czytaja. Trzeba pamigtaé, ze strony internetowe samorzadow
odwiedzane sa najczesciej wtedy, gdy mieszkarcy lub turysci szukaja czegos$ konkretnego. Aktualnosci 1
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biezace informacje powinny by¢ wigc oglaszane w chetniej “uczgszczanych” kanatach. W przypadku
mtodych, aktywnych samorzadéw takim kanatem sa media spotecznosciowe, ktore poza informowaniem
daja réwniez mozliwos¢ interakcji. A ta kwestia z punktu widzenia skutecznej komunikacji wydaje si¢
duzo ciekawsza. Innym rozwigzaniem sa lokalne media i tutaj rowniez mozemy si¢gnaC po dane na temat
stuchalnosci lub ogladalnosci, zeby wiedzie¢ do jakiego rodzaju odbiorcy dotrzemy za posrednictwem
tego kanatu.

Wybor kanatu komunikacji powinien by¢ oparty na wczesniej zgromadzonych danych 1 analizach. Jezeli
wiemy kto, co i do kogo chce powiedzie¢ - tatwiej bedzie ocenié, ktory kanat umozliwi skuteczne
dotarcie do wybranych grup odbiorcow.

Podsumowujac, niezaleznie od tego jakie dziatania chce podejmowac jednostka samorzadu terytorialnego
- moje dotychczasowe doSwiadczenie wskazuje, ze prawie zawsze potrzebna bgdzie analiza danych. I nie
chodzi o “sztuke dla sztuki”, ale o realne wykorzystanie dostgpnych informacji po to, zeby realizowane
zadania, strategia, budowanie marki czy w konicu komunikowanie byty robione z glowa, na solidnych
fundamentach. Dzigki temu samorzad moze osiagac sukcesy, rozwijac si¢ 1 efektywnie planowac
dtugofalowe dziatania rozwojowe.

dr Mateusz Stopa
OnData - badania, analiza danych, doradztwo
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