
Indagine di Customer Satisfaction 2018
Presentazione dei risultati

CITTADINI



analizzare e monitorare la soddisfazione dei propri clienti finali (cittadini e operatori

commerciali) relativamente ai servizi connessi alla gestione dei rifiuti e alla pulizia

stradale, sia nel complesso che relativamente ad aspetti di dettaglio che riguardano il

servizio stesso

BUSINESS NEEDS

identificare gli aspetti più importanti che determinano la soddisfazione del servizio in

modo da individuare eventuali priorità di intervento



DISEGNO DI RICERCA

3

TARGET: cittadini residenti a Livorno, distribuiti nei 15 PAP

NUMEROSITÀ: 1.510 interviste complessive

PERIODO DI RILEVAZIONE: dal 16 al 29 ottobre 2018 

METODOLOGIA: interviste telefoniche con sistema CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing)

CAMPIONE: sono state impostate quote, oltre che per genere ed età secondo i dati ISTAT, anche per PAP

QUESTIONARIO: strutturato, della durata di 12 minuti circa



ANALISI DELLA SODDISFAZIONE
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SODDISFAZIONE COMPLESSIVA
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3%

2%

2%

6%

16%

22%

23%

18%

5%

3%

Per nulla soddisfatto=1

2

3

4

5

6

7

8

9

Molto soddisfatto=10

26%

45%

29%

6,3

-3
Base Totale campione

D.47 Ed infine, ripensando complessivamente al servizio offerto da AAMPS, quanto è soddisfatto di come AAMPS pulisce la città di Livorno?

Media

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1

Molto soddisfatto

Per nulla soddisfatto

6,0Media

Adulti 35-54 anni

7,2Media

Ritengono il servizio 
PORTA a PORTA migliore

NSS

-

7,5Media

Hanno migliorato 
l’opinione vs AAMPS



SODDISFAZIONE COMPLESSIVA
ANALISI PER ANNO DI ATTIVAZIONE RACCOLTA PORTA A PORTA
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Base Totale campione

D.47 Ed infine, ripensando complessivamente al servizio offerto da AAMPS, quanto è soddisfatto di come AAMPS pulisce la città di Livorno?

6,6
6,5

6,6
6,4

6,2

2012 - 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Totale 
campione

6,3

Media

PAP 01÷03 PAP 04÷05 PAP 06÷07 PAP 08÷11 PAP 12÷15

Nei PAP dove il servizio di raccolta PORTA a PORTA 
è di recente attivazione (2018), che sono anche i PAP 
più popolosi, la soddisfazione è più contenuta per 

un effetto shock dovuto al cambiamento

6% 5% 10% 22% 57%Densità di popolazione



OPINIONE NEI CONFRONTI DI AAMPS
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2%

36%

38%

19%

5%

Decisamente migliorato

Migliorato

Rimasto uguale

Peggiorato

Decisamente peggiorato

38%

24%

F.2 Nell’ultimo anno, la sua opinione su AAMPS è…

Base Totale campione

Decisamente migliorata

Migliorata

Rimasta uguale

Peggiorata

Decisamente peggiorata

32%
Top 2 

boxes

Adulti 35-54 anni

43%
Top 2 

boxes

Nel 2016 si è attivata la 
raccolta PORTA a PORTA

63%
Top 2 

boxes

Ritengono il servizio 
PORTA a PORTA migliore



PULIZIA STRADE E MARCIAPIEDI
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SODDISFAZIONE SERVIZIO PULIZIA STRADE E MARCIAPIEDI
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10%

3%

5%

8%

17%

18%

17%

15%

3%

4%

Per nulla soddisfatto=1

2

3

4

5

6

7

8

9

Molto soddisfatto=10

22%

35%

43%

5,7

Base Totale campione

D.21 Complessivamente, quanto è soddisfatto del servizio di pulizia delle strade e dei marciapiedi?

Media

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1

Molto soddisfatto

Per nulla soddisfatto

5,4Media

Adulti 35-54 anni

6,2Media

Ritengono il servizio 
PORTA a PORTA migliore

6,6Media

Hanno migliorato 
l’opinione vs AAMPS

-20
NSS

-



DEIEZIONI CANINE: RILEVANZA E PROBLEMA ATTRIBUIBILE A…
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56%

28%

2%

8%

3%

3%

Molto rilevante

Abbastanza rilevante

Né rilevante, né irrilevante

Poco rilevante

Per nulla rilevante

Non sa

84%

11%

D26 Uno dei problemi della pulizia delle strade è quello delle deiezioni canine. Secondo Lei questo è un problema… D.27 Secondo Lei, il problema delle deiezioni canine è da
attribuirsi…

Base Totale campione

74%

1%

23%

2%

Proprietari dei cani che sono
maleducati e non si

preoccupano di raccogliere le
deiezioni dei propri animali

AAMPS che non effettua
spesso e correttamente la
pulizia delle strade e dei

marciapiedi

 Sia AAMPS (potrebbe lavare
strade e marciapiedi meglio e
più spesso) che ai proprietari

dei cani (potrebbero essere più
civili)

Non sa

Molto rilevante

Abbastanza rilevante

Né rilevante, né irrilevante

Poco rilevante

Per nulla rilevante

Non sa



RACCOLTA RIFIUTI URBANI
PORTA A PORTA
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6,1Media

-3
NSS

-

SODDISFAZIONE PER IL SERVIZIO RACCOLTA RIFIUTI
PORTA A PORTA
D.6 Quanto è soddisfatto dell’attuale servizio di raccolta dei rifiuti urbani porta a porta?

11%

4%

3%

6%

13%

12%

17%

17%

7%

10%

Per nulla soddisfatto=1

2

3

4

5

6

7

8

9

Molto soddisfatto=10

34%

29%

37%

Base coloro che si occupano della raccolta rifiuti in famiglia

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1

Molto soddisfatto

Per nulla soddisfatto

5,8Media

Adulti 35-54 anni

7,8Media

Ritengono il servizio 
PORTA a PORTA migliore

7,6Media

Hanno migliorato 
l’opinione vs AAMPS



Base coloro che si occupano della raccolta rifiuti in famiglia

SODDISFAZIONE PER IL SERVIZIO RACCOLTA RIFIUTI PORTA
A PORTA ANALISI PER ANNO DI ATTIVAZIONE RACCOLTA PORTA A PORTA
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D.6 Quanto è soddisfatto dell’attuale servizio di raccolta dei rifiuti urbani porta a porta?

5,7
6,0

6,4
6,8

6,1

2012 - 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Totale 
campione

6,1

Media

PAP 01÷03 PAP 04÷05 PAP 06÷07 PAP 08÷11 PAP 12÷15

Il servizio di raccolta PORTA a PORTA sembra generare più 
soddisfazione nei PAP dove è attivo da qualche anno, mentre dove è 

appena stato attivato è la soddisfazione è contenuta. 

6% 5% 10% 22% 57%Densità di popolazione

Il servizio di raccolta PORTA a PORTA ha un effetto:



L’ATTUALE SERVIZIO DI RACCOLTA PORTA A PORTA RISPETTO
AL PRECEDENTE DI RACCOLTA STRADALE E’…
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6%

34%

17%

33%

10%

Decisamente migliorato

Migliorato

Rimasto uguale

Peggiorato

Decisamente peggiorato

40%

43%

D.7 Secondo lei, rispetto alla precedente raccolta dei rifiuti stradale dai cassonetti presenti a bordo strada, il servizio offerto da AAMPS con l’attuale raccolta porta a porta è…?

Base coloro che si occupano della raccolta rifiuti in famiglia

Decisamente migliorato

Migliorato

Rimasto uguale

Peggiorato

Decisamente peggiorato

72%
Top 2 
boxes

Hanno migliorato 
l’opinione vs AAMPS

29%
Top 2 
boxes

Adulti 35-54 anni



CESTONI / CESTINI STRADALI
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29%

3%

1%

0,4%

2%

5%

12%

12%

17%

8%

11%

Non hanno notato…

Per nulla soddisfatto=1

2

3

4

5

6

7

8

9

Molto soddisfatto=10

36%

24%

11%

7,2

Base Totale campione

Media

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1

Molto soddisfatto

Per nulla soddisfatto

7,7Media

PAP 04 ÷ 05

25
NSS

-

SODDISFAZIONE CAMBIAMENTO CESTONI / CESTINI
STRADALI
D.32a I cestini stradali sono stati recentemente modificati ed incrementati, quanto è soddisfatto del cambiamento?

Non hanno notato 
cambiamenti

8,1Media

Hanno migliorato 
l’opinione vs AAMPS



SERVIZIO DI RIMOZIONE DI
RIFIUTI INGOMBRANTI A DOMICILIO
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SERVIZIO RACCOLTA RIFIUTI INGOMBRANTI A DOMICILIO
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D.37 Lei è a conoscenza del servizio di raccolta dei rifiuti ingombranti a domicilio?
D.38 Tale servizio di raccolta dei rifiuti ingombranti a domicilio…
D.39 Per prenotare il servizio è possibile telefonare al numero verde 800-031266 o prenotare on line attraverso la pagina web dedicata il ritiro dei rifiuti ingombranti
accordandosi sull’orario del ritiro, sui rifiuti da ritirare, ecc…. Lei conosceva queste due possibilità di prenotazione?

84%

1%

4%

10%

Totalmente gratuito

Sempre a pagamento

Gratuito tranne in casi
in cui si recuperano in

abitazione

Non so

28%

1%

67%

4%

1%

Solo numero verde

Solo prenotazione on line

Entrambe

Non conoscenza

Non sa

CONOSCENZA MODALITA’ 
PRENOTAZIONE

Base coloro che conoscono il servizio

Il 93% dei cittadini di Livorno 
conosce il servizio raccolta rifiuti

ingombranti a domicilio

SERVIZIO
GRATUITO vs PAGAMNETO



SODDISFAZIONE SERVIZIO RACCOLTA RIFIUTI INGOMBRANTI
A DOMICILIO
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D.40 Nel corso dell’ultimo anno, ha utilizzato questo servizio?
D.41 Quanto è soddisfatto complessivamente del servizio di raccolta dei rifiuti ingombranti?

Base coloro che conoscono il servizio

Base coloro che hanno utilizzato il servizio

Il 34% dei cittadini di 
Livorno ha utilizzato il servizio

raccolta rifiuti ingombranti

8,5Media

75
NSS

-

2%

0,4%

2%

1%

2%

3%

8%

20%

19%

43%

Per nulla soddisfatto=1

2

3

4

5

6

7

8

9

Molto soddisfatto=10

82%

11%

7%

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1

Molto soddisfatto

Per nulla soddisfatto

8,4Media

Adulti 35-54 anni

9,2Media

Hanno migliorato 
l’opinione vs AAMPS



SERVIZIO DI RACCOLTA
SFALCI E POTATURE



SERVIZIO RACCOLTA SFALCI E POTATURE
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D.42 Lei è a conoscenza del servizio di raccolta degli sfalci e delle potature? D.43 Tale servizio di raccolta degli sfalci e delle potature a domicilio… D.44 Per prenotare il
servizio è possibile telefonare al numero verde 800-031266 o prenotare on line attraverso la pagina web dedicata al ritiro degli sfalci e delle potature accordandosi sull’orario
del ritiro, sui rifiuti da ritirare, ecc…. Lei conosceva queste due possibilità di prenotazione?

73%

1%

26%

Totalmente gratuito

Sempre a pagamento

Non so

21%

62%

9%

8%

Solo numero verde

Solo prenotazione on line

Entrambe

Non conoscenza

Non sa

CONOSCENZA MODALITA’ 
PRENOTAZIONE

Base coloro che conoscono il servizio

Il 64% dei cittadini di 
Livorno conosce il servizio
raccolta sfalci e potature

SERVIZIO
GRATUITO vs PAGAMNETO



SODDISFAZIONE SERVIZIO RACCOLTA SFALCI E POTATURE 
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D.45 Nel corso dell’ultimo anno, ha utilizzato questo servizio? D.46 Quanto è soddisfatto complessivamente del servizio di raccolta degli sfalci e delle potature?

Base coloro che conoscono il servizio

Base coloro che hanno utilizzato il servizio

Il 18% dei cittadini di 
Livorno ha utilizzato il servizio

sfalci e potature

8,1Media

61
NSS

-

3%

1%

5%

2%

4%

12%

22%

18%

32%

Per nulla soddisfatto=1

2

3

4

5

6

7

8

9

Molto soddisfatto=10

72%

16%

11%

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1

Molto soddisfatto

Per nulla soddisfatto

7,4Media

Adulti 35-54 anni

8,8Media

Hanno migliorato 
l’opinione vs AAMPS



AREE DI MERCATO
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SODDISFAZIONE PER LA PULIZIA DELLE AREE DI MERCATO
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D.34 Nel corso dell’ultimo anno Le è capitato di passare in un’area di mercato scoperto nella città di Livorno, subito dopo il servizio di pulizia dei mezzi AAMPS?

D.35 Quanto è soddisfatto complessivamente del servizio di pulizia delle aree di mercato?

Base coloro che sono passati in area di mercato

Il 36% dei cittadini di 

Livorno è passato in un’area di 

mercato

7,6Media

49
NSS

-

2%

0,3%

1%

2%

3%

15%

20%

31%

11%

15%

Per nulla soddisfatto=1

2

3

4

5

6

7

8

9

Molto soddisfatto=10

57%

35%

8%

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1

Molto soddisfatto

Per nulla soddisfatto

8,4Media

Hanno migliorato 
l’opinione vs AAMPS

8,2Media

PAP 01 ÷ 03



RAPPORTO CON I CITTADINI
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CONTATTO CON AAMPS
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C.1 Nel corso dell’ultimo anno, lei ha contattato AAMPS per informazioni e/o per richiedere un servizio specifico? C.2 In che modo ha contattato AAMPS per informazioni e/o per
richiedere un servizio specifico? C.3 E quanto è soddisfatto del Numero Verde?
C.4 Ricorda, per quali ragioni ha contattato nell’ultimo anno il Numero Verde di AAMPS?

Base coloro che conoscono il servizio

86%

10%

5%

9%

Numero Verde Tramite
e-mail dedicata

e-mail dedicata

Sito internet

Altro metodo di
contatto

MODALITA’ DI CONTATTO

Richiedere un ritiro di rifiuti ingombranti 43%

Informazioni sulla corretta separazione dei rifiuti 19%

Segnalare la mancata raccolta dei rifiuti 14%

Richiedere materiale d'uso: sacchetti e cestini 14%

Informazioni sui centri di raccolta 13%

Richiedere un intervento di pulizia 9%

Richiedere giorno di ritiro dei rifiuti 7%

Richiedere un ritiro potature 3%

Orari di apertura dei centri di raccolta 2%

MOTIVO DI CONTATTO SODDISFAZIONE

Base coloro che hanno contattato AAMPS attraverso numero verde

Il 27% dei cittadini di 
Livorno ha contattato AAMPS 

nell’ultimo anno

7,3Media

42
NSS

-
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C.5 Pensi ora all’operatore che le ha risposto al telefono, quanto è soddisfatto dei seguenti aspetti?

I dati riportati sono al netto dei non sa/non indica

SODDISFAZIONE OPERATORE TELEFONICO

Media

Cortesia dell’operatore telefonico

Capacità dell’operatore telefonico di capire correttamente 
il motivo della chiamata

Professionalità dell’operatore telefonico

Disponibilità dell’operatore telefonico

Chiarezza delle informazioni fornite

Capacità di risolvere il problema

NSS

-
Base coloro che hanno contattato AAMPS attraverso numero verde

59

57

50

50

49

34

8,0

7,8

7,8

7,7

7,6

7,2
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8,4
Media

CHIAREZZA & IMPORTANZA DELLA DIFFERENZIAZIONE RIFIUTI
D.5a Quanto le è chiaro come vanno differenziati i rifiuti (cioè quali materiali vanno buttati nei diversi contenitori)? D.14 Quanto è importante, secondo lei, la raccolta
differenziata dei rifiuti?

1%

0%

1%

1%

3%

7%

10%

22%

20%

35%

1=per niente chiaro

2

3

4

5

6

7

8

9

10=molto chiaro

77%

17%

6%

Base coloro che si occupano della raccolta rifiuti in famiglia

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1

Molto chiaro

Per niente chiaro

CHIAREZZA IMPORTANZA

0,4%

0,1%

0,1%

0%

1%

2%

2%

11%

10%

73%

1=per niente
importante

2

3

4

5

6

7

8

9

10=molto importante

94%

4%

2%

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1

Molto importante

Per niente importante

9,4
Media


