MONITORING DZIALAN CENTRUM WIELOKULTUROWEGO
Analiza danych pochodzacych z ankiet satysfakcji za rok 2021

WPROWADZENIE

W 2021 roku jedng z metod monitoringu dziatalnosci Centrum Wielokulturowego

w Warszawie (CWW) bylo badanie satysfakcji jego beneficjentéw i beneficjentek.

W 2021 roku dziatalno$¢ Centrum miata charakter zardwno stacjonarny jak i on-line. W
formie zdalnej odbywala si¢ przede wszystkim dziatalno$¢ zwigzana ze wsparciem
cudzoziemcoéw: lekcje jezyka polskiego oraz konsultacje psychologiczne. Poradnictwo
prawne i zawodowe przez cze$¢ roku odbywato si¢ online, natomiast 24 maja przywrdcono

doradztwo stacjonarne.

W 2021 roku w przestrzeni CWW oraz w formie zdalnej odbyto si¢ wiele wystaw, wydarzen
kulturalnych i edukacyjnych oraz warsztatow, przede wszystkim o tematyce zwigzanej z
wielokulturowoscia, integracjg i prawami cztowieka. W wydarzeniach uczestniczyla i czesto
je organizowata spotecznos$¢ lokalna. Wigksza niz w zesztym roku liczbe wydarzen
odbywajacych si¢ w przestrzeni Centrum determinowato przywrdcenie 4 maja mozliwosci
rezerwacji przestrzeni w CWW po remoncie. Z przestrzeni Centrum skorzystato wiele
organizacji spotecznych oraz kulturalnych, organizujac migdzy innymi warsztaty, zajecia

choru, zajecia aktorskie oraz zajecia edukacyjne.



METODA

Badanie przeprowadzono dwiema metodami, ktére stuzyly do systematycznego pomiaru
satysfakcji gosci Centrum Wielokulturowego: ankiety elektronicznej oraz kwestionariusza
papierowego. Ankiety wypetniano w trakcie lub bezposrednio po wizycie w Centrum lub po
wydarzeniu lub konsultacji, ktoéra odbyta si¢ online. Ankiety byly dostgpne w trzech wersjach
jezykowych (polskiej, angielskiej 1 ukrainskiej) i zarowno ankieta internetowa jak 1 papierowa
zawieraly identyczne zestawy pytan i odpowiedzi. Wszyscy badani byli informowani o tym,

ze ankieta jest anonimowa, a ich odpowiedzi beda analizowane zbiorczo.
1. Ogolny opis ankiety

Aby dowiedzie¢ si¢, kto 1 w jakim celu najczesciej odwiedza i korzysta z oferty Centrum, na
poczatku ankiety pytano o pte¢ i narodowos$¢, a nastepnie o cel wizyty w CWW oraz o to, w
jaki sposob dana osoba dowiedziala si¢ o Centrum. Pytania te umozliwiaja dostosowywanie
oferty CWW do jego beneficjentow oraz rozszerzanie jej pod katem osob, ktore rzadziej

odwiedzajg Centrum.

W celu zbadania potrzeb, oczekiwan 1 opinii beneficjentow Centrum Wielokulturowego,
osoby badane proszono o ocen¢ uprzejmosci i checi pomocy, profesjonalizmu oraz
komunikatywnosci (w tym kompetencji jezykowych) jego pracownikéw. Pytano takze o to,
czy dana osoba jest zadowolona z wizyty w CWW i czy zamierza odwiedzi¢ to miejsce
ponownie. Na koncu zadawano pytanie otwarte dotyczace tego, co mozna zrobic¢, zeby osoba

badana cze$ciej odwiedzata Centrum oraz pozostawiono miejsce na dodatkowe uwagi.
2. Zmienne demograficzne

Na poczatku kazdej ankiety zadawano zamknigte pytanie o pte¢. Badani mogli wybra¢ jedng z
trzech dostepnych odpowiedzi: kobieta/mezczyzna/inna odpowiedz. Wybierajac trzecig opcje,
mieli mozliwos$¢ wpisania dowolnej odpowiedzi. Nastepnie w otwartym pytaniu proszono ich

o wskazanie swojej/swoich narodowosci.

3. Zmienne zalezne

3.1. Cel wizyty w Centrum Wielokulturowym

Pytanie o cel wizyty bylo zamknigte, przy czym mozliwe bylo wybranie wigcej niz jedne;j
odpowiedzi. Zaznaczenie ostatniej opcji (inny) umozliwialo udzielenie odpowiedzi otwartej.

Na Tablicy 1 zaprezentowano pytanie o cel wizyty wraz z mozliwymi odpowiedziami.



Tablica 1. Cel wizyty w Centrum Wielokulturowym

JAKIE BYLY CELE TWOJEJ WIZYTY W CENTRUM WIELOKULTUROWYM?

Mozna wybrac wiecej niz fedna odpowiedz.

porady prawne uzyskanie wsparcia w organizacji wydarzenia
doradztwo zawodowe organizacja wydarzenia kulturalnego / edukacyjnego
wsparcie psychologiczne udziat w wydarzeniu kulturalnym / edukacyjnym

uzyskanie pomocy przy wypetnianiu dokumentow
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3.2.  Zrédlo wiedzy na temat Centrum Wielokulturowego

Podobnie jak w przypadku celu wizyty, pytanie o zrédto wiedzy na temat Centrum byto
zamkniete, wielokrotnego wyboru, a w ostatniej opcji (inne) mozliwe byto udzielenie otwartej

odpowiedzi. Pytanie z kafeterig odpowiedzi przedstawiono na Tablicy 2.

Tablica 2. Zrédlo wiedzy na temat CWW

SKAD DOWIEDZIALES(AS) SIE O CENTRUM WIELOKULTUROWYM?
Mozna wybrac wiecej niz fedng odpowiedz

z Facebooka przez polecenie znajomych

ze strony internetowej Centrum przy okazji wizyty w Urzedzie

z innych stron w Internecie mieszkam w okolicy
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3.3. Ocena pracownikow Centrum Wielokulturowego

W celu zbadania odczu¢ beneficjentow CWW na temat zachowania i dziatan pracownikow,
zadawano pytanie o to, jak dana osoba ocenia odpowiednio: uprzejmos¢ i che¢ pomocy,
profesjonalizm oraz komunikatywnos$¢ pracownikéw Centrum. Odpowiedzi udzielano na
skali porzadkowej od 1 do 5, gdzie ,,1” oznaczato bardzo Zle, ,,2” raczej Zle; ,,3” ani dobrze
ani Zle, ,,A” raczej dobrze, a ,,5” — bardzo dobrze. Pytanie wraz z mozliwymi odpowiedziami

przedstawiono w Tablicy 3.

Tablica 3. Ocena pracownikéw Centrum



JAK OCENIASZ PRACOWNIKOW CENTRUM?

Na ponizszych skalach odnies sie do kazdego punktu.

Bardzo Raczej Anidobrze  Raczej Bardzo

Zle Zle ani Zle dobrze  dobrze
uprzejmosc i che¢ pomocy 1 2 3 4 5
profesjonalizm (w tym: zakres otrzymanej informac;ji) 1 2 3 4 5
komunikatywnosc (w tym: znajomos¢ jezyka) 1 2 3 4 5

34. Zadowolenie z wizyty w Centrum

Aby zbada¢ satysfakcje z wizyty w Centrum badanym zadawano dwa pytania: o to, czy sa
zadowoleni z wizyty oraz czy chcieliby odwiedzi¢ Centrum ponownie. Odpowiedzi udzielano
na skali Likerta od 1 do 5, gdzie ,,1” oznaczato zdecydowanie nie, a ,,5” zdecydowanie tak.

Pytania oraz skale obrazuje Tablica 4.

Tablica 4. Zadowolenie z wizyty w Centrum

USTOSUNKUJ SIE DO PONIZSZYCH PYTAN:

Odpowiedzi udziel na skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,Zdecydowanie nie”, a 5 ,Zdecydowanie tak”

Zdecydowanie nie Zdecydowanie tak
Czy jestes zadowolony z wizyty w Centrum? 1 2 3 4 5
Czy zamierzasz odwiedzi¢ Centrum ponownie? 1 2 3 4 5




WYNIKI
1. Uczestnicy badania

W 2020 roku w badaniu satysfakcji wzigto udziat 343 osoby, w tym 233 osoby wypehity
ankiete papierowa, a 110 elektroniczng. Najczescie] wybierang wersja ankiety elektronicznej
byla wersja polska (wybrato jg 57 0sob), nastepnie angielska (44 osoby), a jedynie 9 os6b

wypehito ankiete po ukrainsku.

Polacy znacznie rzadziej niz osoby innych narodowosci brali udzial w badaniu
internetowym: wsrdd 0sob narodowosci polskiej, jedynie 16% wypehito ankiete
elektroniczng, za$ wsrdd osob innych narodowosci, byto to 43,4%. Jest to zwigzane z
charakterem wizyt w CWW oraz z potrzebami jego beneficjentéw. Polacy sg zainteresowani
przede wszystkim wydarzeniami kulturalnymi, ktére — czesto na zywo - odbywajg si¢ w
Centrum 1 bezposrednio po nich wypehiaja ankiete papierowa. Natomiast osoby innych
narodowosci, poza udziatem w wydarzeniach, korzystaja rowniez z takich ustug jak
poradnictwo zawodowe czy prawne, ktore (w przewazajacej mierze) odbywa si¢ w formie
zdalnej. Tabela 1 przedstawia czestosci narodowosci (Polacy/cudzoziemcy) w zaleznos$ci od

kanatu zbierania danych.

Tabela 1. Narodowos¢ a metoda zbierania danych

Polacy Cudzoziemcy
Ankieta papierowa 114 116
Ankieta elektroniczna 21 89

Zmienne demograficzne — ple¢ i narodowos¢

Na pytanie o pte¢ udzielono 338 waznych odpowiedzi. W badaniu wzigto udziat 220

kobiet (64%) 1 117 mezczyzn (34%), a jedna osoba wskazata pte¢ ,,inna”.

W pytaniu o narodowo$¢ udzielono 340 waznych odpowiedzi (3 osoby nie odpowiedziaty na
to pytanie). Zebrane dane wskazuja na to, ze w 2021 roku z oferty Centrum skorzystaly osoby
reprezentujace przynajmniej 35 narodowosci. Wérdd badanych najwigcej (39 %) byto osob
narodowosci polskiej (135 osdb), nastepnie biatoruskiej (67 osob) oraz ukrainskiej (45 osob).

Procentowy udzial tych narodowos$ci obrazuje Wykres 1.



Wsréd oséb narodowosci polskiej 72% stanowity kobiety, ktore rownoczesnie byly najliczniej
reprezentowang grupg w badaniu. W przypadku oséb innych narodowosci udziat kobiet

wynosit 60%.

Wykres 1. Narodowos$¢ osob badanych
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2. Zmienne zalezne
Cel wizyty w CWW

Sposrod badanych 336 0séb wskazato przynajmniej jeden cel wizyty w Centrum,
przy czym 40 osob podato dwa lub wiecej powodow. Najwiecej ankietowanych — az 54 % -
odwiedzito CWW aby wzig¢ udziat w wydarzeniu kulturalnym lub edukacyjnym (183 osoby),
a 64 osoby odwiedzity Centrum w celu organizacji takiego wydarzenia. Trzecim najczgsciej

wskazywanym celem bylo skorzystanie z porad prawnych (37 0s6b).

Polacy najcze$ciej odwiedzali CWW aby wzig¢ udziat w wydarzeniu (65 %). W przypadku
0s6b innych narodowosci najczesciej wskazywanymi celami wizyty w Centrum
Wielokulturowym byto wzigcie udziatu w wydarzeniu (46%) lub skorzystanie ze wsparcia dla
cudzoziemcow (45%), przy czym najwiecej osob wskazato w tym przypadku uzyskanie
porady prawnej. W Tabeli 3 przedstawiono wskazywane przez badanych cele wizyty w

Centrum, w zaleznos$ci od ich narodowosci.

Tabela 3. Cele wizyty w CWW w zaleznosci od ich narodowosci.

Polacy Cudzoziemcy | Ogoblem
Porady prawne 3 34
. Doradztwo zawodowe 2 26
Wsparcie : —
cudzoziemcow | UZyskanie pomocy przy wypeinianiu 0 10
dokumentow
Wsparcie psychologiczne 1 9




Nauka polskiego 1 11 11
Ogolem 7 920 97
Wziecie udziatu w wydarzeniu 88 92 180
Uzyskanie wsparcia w organizacji wydarzenia 8 15 23
Wydarzenia — -
Organizacja wydarzenia 29 29 58
Ogotem 125 136 261
I Korzystanie z przestrzeni CWW 10 6 16
nne
Ciekawos¢, che¢ poznania kultur 3 4 7
Powyzsze dane wskazuja, ze Centrum, poza wspieraniem cudzoziemcoOw w porzadkowaniu
zycia codziennego w Polsce oraz organizowaniem wydarzen, pelni rol¢ inkubatora
aktywnos$ci Warszawiakow. Dotyczy do zarowno osob narodowosci polskiej jak 1
cudzoziemcow: jako cel wizyty w CWW organizacje wydarzenia badz uzyskanie wsparcia
przy jego organizacji wskazato odpowiednio 25% o0s6b narodowosci polskiej 1 20 % osob
innych narodowosci.
Zrédlo wiedzy na temat Centrum Wielokulturowego
W pytaniu o to, skad dana osoba dowiedziata si¢ o istnieniu Centrum
Wielokulturowego, 329 0séb wskazato przynajmniej jedno zrodto wiedzy, w tym 27 oséb
podato dwa lub wigcej zrodia informacji. Jako przynajmniej jedno ze zrodet wiedzy na temat
CWW najwigcej osob wskazato polecenie znajomych (40%). Nastepnym najczesciej
wskazywanym zrédtem informacji o CWW byt Facebook (22%), rzadziej o CWW badani
dowiadywali si¢ ze strony internetowej Centrum (9 %) lub z innych stron w Internecie (10
%). Ponadto 10% badanych dowiedziato si¢ o Centrum dopiero przy okazji udzialu w
wydarzeniu, 7% przy okazji wizyty w Urzedzie, 7 % poniewaz blisko mieszka blisko, a 4%
uzyskato informacje o CWW od innych instytucji. Czgstosci poszczegdlnych odpowiedzi, w
zaleznosci od narodowosci przedstawiono w Tabeli 4.
Tabela 4. Zrédla informacji o CWW
Polacy Cudzoziemcy | Ogélem
Facebook 28 42 71
Strona internetowa Centrum 7 20 29
Inne strony w Internecie 6 27 32




Polecenie znajomych 46 86 133
Przy okazji wizyty w Urzedzie 4 20 23
Mieszkam w okolicy 13 9 22
Informacja od innych instytucji/organizacji 6 8 14
Przy okazji wizyty / wydarzenia 26 4 32
Inne 3 0 3

Ocena pracownikow Centrum Wielokulturowego

Na pytanie o ocen¢ uprzejmosci pracownikow CWW, udzielono 337 waznych
odpowiedzi, a o profesjonalizmu i komunikatywno$ci — po 336. Uprzejmo$¢ pracownikow
96,6 % badanych ocenilo raczej dobrze lub bardzo dobrze, przy czym najwigce;j, to jest 281
0s0b ocenito jg jako ,,raczej dobrg”. Profesjonalizm pracownikow raczej dobrze lub bardzo
dobrze ocenito 96,4 % badanych, a najwiecej, czyli. 282 osoby wybralo opcj¢ ,,raczej
dobrze”. Komunikatywno$¢ pracownikow 97 % badanych ocenito raczej dobrze lub bardzo
dobrze i tu znéw najwigcej, to jest 284 0sob ocenito jg jako ,,raczej dobra”. Odpowiedzi

dotyczace oceny pracownikéw obrazuje Wykres 2.

Wykres 2. Ocena uprzejmosci, checi pomocy, profesjonalizmu pracownikow Centrum
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Zadowolenie z wizyty i che¢ ponownego odwiedzenia Centrum



W przypadku pytania o zadowolenie z wizyty udzielono 340 waznych odpowiedzi,
natomiast na pytanie o zamiar ponownego odwiedzenia CWW — 339. Srednio osoby badane
byty zdecydowanie zadowolone z wizyty w CWW (M=4,84; SD=0,46) i1 deklarowaty, ze chca
wroci¢ do tego miejsca (M=4,58; SD=0,89). W pytaniu o zadowolenie z wizyty 88% 0sob
badanych zaznaczyto maksymalny punkt skali oznaczajacy, ze dana osoba jest zdecydowanie
zadowolona. ROwnoczesnie nikt nie zaznaczyt, ze jest zdecydowanie niezadowolona z
wizyty. Jezeli chodzi o che¢ ponownego odwiedzenia Centrum, ponad 77% badanych
stwierdzilo, ze zdecydowanie chciatoby odwiedzi¢ CWW ponownie, a jedynie 2 %
zdecydowanie nie zamierza tego robi¢. Wyniki odpowiedzi na te pytania przedstawiono na

Wykresach 3 14.
Wykres 3. Zadowolenie z wizyty
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WNIOSKI I OGOLNE UWAGI

Centrum Wielokulturowe w Warszawie to Miejsce Aktywnosci Lokalnej nastawione
przede wszystkim na integracje wielokulturowg i wsparcie cudzoziemcow. Na podstawie
ankiet satysfakcji mozna wnioskowac, ze w 2021 roku trzon jego dziatalno$ci stanowito
organizowanie wydarzen oraz aktywizacja spoleczna Warszawiakéw 1 Warszawianek. W
2020 roku CWW poszerzyto swoja dzialalno$¢ o wspieranie w organizacji wydarzen, z czego
w ubieglym roku aktywnie korzystali jego beneficjenci. Porownania wynikéw ankiet z 2020
oraz 2021 roku wskazuja, ze w ostatnim roku Centrum wzmozylo organizacj¢ dziatan
kulturalnych i edukacyjnych, co spotkalo si¢ z duzym zainteresowaniem i pozytywnym

odbiorem spotecznosci lokalne;.

Z badania wynika, ze CWW prowadzi skuteczng kampani¢ medialna, a jego
beneficjenci polecaja odwiedzenie tego miejsca swoim znajomym. Réwnoczesnie, podobnie
jak w ubiegtym roku, bardzo niewiele oséb stwierdzito, ze odwiedzito Centrum poniewaz
mieszka obok. Takie wyniki moga wskazywac na potrzebg prowadzenia szerszych dziatan

aktywizujacych spotecznos¢ lokalna.

Ogolnie, wyniki badania wskazuja, ze dziatania Centrum Wielokulturowego spotykaja
si¢ z pozytywnym odbiorem osob, ktore je odwiedzaja. Postawy i zachowania pracownikow
sa oceniane dobrze, a wigkszos$¢ osob byta zadowolona z wizyty w CWW i chciataby

odwiedzi¢ to miejsce ponownie.

Opracowala

mgr Patrycja Ziotkowska
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