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� PERIODO DI RILEVAZIONE DEI DATI: febbraio 2011

� STRUMENTO DI RILEVAZIONE DEI DATI: questionario telefonico (metodo 
CATI), dedicato all’analisi della soddisfazione dei residenti in Torino, Milano, 
Bologna e Roma per il servizio di igiene urbana nelle sue componenti di: 
pulizia delle strade, dei marciapiedi e degli spazi verdi; raccolta dei rifiuti in 
generale; raccolta dei rifiuti differenziata e differenziata porta a porta (29
domande).

� CAMPIONI:

Il campione torinese è costituito da 1415 torinesi (di cui 591 costituiscono un 
sovra-campionamento delle persone coinvolte nella raccolta differenziata 
porta a porta). Il campione è rappresentativo della popolazione torinese 
maggiorenne per genere, età (dati Istat, 1 gennaio 2009) e circoscrizione (dati 
sito del comune di Torino, 31 dicembre 2009).

A. Caratteristiche dell’indagine
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� CAMPIONI:

Il campione milanese è costituito da 850 soggetti residenti in Milano, ed 
è rappresentativo della corrispondente popolazione per genere, età e 
zona di residenza (dati sito comune di Milano, 01/01/2010). 

Il campione bolognese è costituito da 850 soggetti residenti in Bologna, 
ed è rappresentativo della corrispondente popolazione per genere, età e 
zona di residenza (dati sito comune di Bologna, 01/01/2010). 

Il campione romano è costituito da 850 soggetti residenti in Roma, ed è

rappresentativo della corrispondente popolazione per genere, età e 

municipio di residenza (dati sito comune di Roma, 01/01/2010).

A. Caratteristiche dell’indagine
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� CONFRONTI NEL TEMPO: Per quanto riguarda le indagini sulle 
popolazioni di Torino, Milano e Roma, alcune domande del questionario 
2011 sono state riprese dal questionario somministrato in una 
precedente indagine del 2008.

� MARGINE MASSIMO DI ERRORE:

Nell’indagine sulla popolazione torinese, Il margine massimo di errore 

nelle stime delle percentuali è pari a +/- 2,61%, con una confidenza del 

95%.

Nelle indagini sulle popolazioni milanese, bolognese e romana, il 

margine massimo di errore nelle stime delle percentuali è pari a +/-

3,35%, con una confidenza del 95%.

A. Caratteristiche dell’indagine
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B. Confronto fra il campione e l’universo: Torino

100%100%1415779.802BASI

35,135,1496273.80160 anni e oltre

51,451,4728400.93030-59 anni

13,513,5191105.07118-29 anni

52,952,9749412.483Donne

47,147,1666367.319Uomini

% campione% popolazioneN campioneN popolazione
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B. Confronto fra il campione e l’universo: Milano

100%100%8501.113.782BASI

35,4%35,4%301394.11460 anni e oltre

52,4%52,4%445583.39230-59 anni

12,2%12,2%104136.27618-29 anni

53,3%53,3%453593.901Donne

46,7%46,7%397519.881Uomini

% campione% popolazioneN campioneN popolazione
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B. Confronto fra il campione e l’universo: Bologna

100%100%850329.070BASI

37,6%37,6%320123.59460 anni e oltre

50,1%50,1%425165.09930-59 anni

12,3%12,3%10440.37718-29 anni

53,8%53,8%458177.202Donne

46,2%46,2%392151.868Uomini

% campione% popolazioneN campioneN popolazione
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B. Confronto fra il campione e l’universo: Roma

100%100%8502.295.177BASI

33,5%33,2%284762.70560 anni e oltre

52,5%52,7%4461.207.72830-59 anni

14,0%14,1%119324.74418-29 anni

53,7%53,7%4561.232.275Donne

46,3%46,3%3941.062.902Uomini

% campione% popolazioneN campioneN popolazione
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Ammessi 

2008-2011

D26. Se dovesse esprimere il suo livello di soddisfazione 
per il servizio di igiene urbana (raccolta dei rifiuti e pulizia
delle strade) nella città in cui risiede con un voto da 1 a 10 
(dove 1 = soddisfazione minima e 10 = soddisfazione 
massima), quale voto sceglierebbe? 

Ammessi 

2008-2011
D7. Quanto ritiene adeguato il costo del servizio di igiene 
urbana (raccolta dei rifiuti e pulizia della strade)?

D6. Quanto è soddisfatto del servizio di igiene urbana 
(raccolta dei rifiuti e pulizia della strade) nella città in cui 
risiede?

Confronti 

nel tempo
Domande utilizzate

1.0. La valutazione del servizio di igiene urbana.
Domande utilizzate
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Il 65,7% dei torinesi si è dichiarato molto o abbastanza soddisfatto del servizio di igiene 
urbana considerato nel suo complesso; le corrispondenti percentuali sono 66,8% a 
Milano, 74,4% a Bologna e 44,2% a Roma.

1.1. Quanto è soddisfatto del servizio di igiene urbana 
(raccolta dei rifiuti e pulizia della strade)?
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Torino, Milano e Bologna risultano molto vicine tra loro per quanto riguarda il voto medio 
attribuito dai residenti al servizio di igiene urbana inteso nel suo complesso. 
Sensibilmente inferiore, ed insufficiente, è invece la soddisfazione dei cittadini romani.

1.1. La soddisfazione complessiva per il servizio di igiene     
urbana (dove 1 = soddisfazione minima e 10 = soddisfazione 
massima).
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Dall’autunno 2008 all’inverno 2011, la soddisfazione degli utenti delle tre metropoli 
considerate in merito al servizio di igiene urbana è sostanzialmente immutata. 

1.1. La soddisfazione complessiva per il servizio di igiene     
urbana (dove 1 = soddisfazione minima e 10 = soddisfazione 
massima). Confronto 2008-2011
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A Torino e a Roma prevalgono i cittadini che giudicano eccessivo il costo del servizio di 
igiene urbana rispetto a coloro che lo giudicano adeguato in relazione alla qualità del 
servizio offerto (differenze pari rispettivamente a 31,4 e 31,6 punti percentuali). Al 
contrario, a Milano e Bologna prevalgono i cittadini soddisfatti.

1.2. La valutazione di adeguatezza del costo del servizio 
in relazione alla sua qualità
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A Milano e a Roma, dal 2008 al 2011 la percentuale di cittadini che ritengono il costo eccessivo 
si è ridotta. Per la precisione, a Milano la differenza “eccessivo-adeguato” nel 2008 era pari a 
17,3 punti percentuali; nel 2011 si è invertita di segno (i soddisfatti prevalgono) diventando di 
8,9. A Roma, la differenza 2008 era pari a 47,3 punti percentuali e nel 2011 si è ridotta a 31,6. 
A Torino la differenza “eccessivo-adeguato” non ha subito sostanziali variazioni dal 2008 al 
2011, rimandendo ancorata su 30 punti percentuali (eccessivo 63%, adeguato 30%). 

1.2. La valutazione di adeguatezza del costo del servizio in 
relazione alla sua qualità. Confronto 2008-2011
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D24. Esprima ora il Suo livello di soddisfazione da 1 a 10 
riguardo ad alcuni aspetti del servizio di pulizia delle strade.
Quanto e© soddisfatto per:

D24.1 Frequenza con cui i cestini getta-carta vengono svuotati  

D24.2 Numero di cestini getta-carta in città

D24.3 Servizio di spazzamento

D24.4 Orari delle operazioni di pulizia

D24.5 Pulizia e cura dei giardini pubblici 

D23. Esprima un giudizio con un voto da 1 = molto sporco a 10 = 
molto pulito sul livello di pulizia di:

D23.1 Strade D23.2 Aree verdi

Ammessi 

2008-2011
D21. Quanto e© soddisfatto/a della pulizia delle strade della città
in cui vive?

Confronti 

nel tempo
Domande utilizzate

2.0. La valutazione della pulizia di strade ed aree verdi.
Domande utilizzate
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Il 63,7% dei torinesi è molto oppure abbastanza soddisfatto per la pulizia delle strade
cittadine; le corrispondenti percentuali sono 60,3% a Milano, 71,6% a Bologna e 45,2% a 
Roma.

2.1. La soddisfazione per la pulizia delle strade nella città
di residenza
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Tra il 2008 ed il 2011, la percentuale di cittadini perlomeno abbastanza soddisfatti della 
pulizia delle strade è rimasta invariata a Torino, è leggermente cresciuta a Milano, mentre 
si è sensibilmente incrementata a Roma (11,4 punti percentuali).

2.1. La soddisfazione per la pulizia delle strade nella città
di residenza. Confronto 2008-2011

(Barre: somma delle percentuali di rispondenti molto oppure abbastanza soddisfatti della pulizia 
delle strade nella città di residenza)
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Torino e Bologna in media attribuiscono una piena sufficienza alla pulizia di strade ed aree 
verdi, e staccano in misura statisticamente significativa Milano e soprattutto Roma, la cui 
insoddisfazione si esprime in un voto medio pari a 5,3.

2.2. Il giudizio sul livello di pulizia di strade e aree verdi
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Torino e Bologna esprimono la propria soddisfazione per le tre caratteristiche del servizio 
di pulizia delle strade attraverso un voto medio intorno al sei e mezzo, superando 
significativamente Milano e soprattutto Roma, che non attribuisce mai la sufficienza (voto 
medio intorno al 5,2).

2.3. La soddisfazione per le principali dimensioni del 
servizio di pulizia delle strade (continua…)
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Anche per queste due caratteristiche del servizio di pulizia, i romani esprimono la propria 
insoddisfazione attraverso un voto medio insufficiente e significativamente inferiore 
rispetto a quello espresso dalle altre tre popolazioni metropolitane esaminate.

2.3. La soddisfazione per le principali dimensioni del 
servizio di pulizia delle strade 
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D10. Esprima ora un giudizio, con un voto da 1= per niente 
soddisfatto a 10= completamente soddisfatto, in merito a:

D10.1 Il numero di contenitori

D10.2 La pulizia e l’igiene delle aree adiacenti ai contenitori

D10.3 La facilità d’uso dei contenitori

D10.4 La distanza da casa e l’ubicazione dei luoghi di raccolta

D10.5 La chiarezza delle informazioni relative alla raccolta dei rifiuti

Ammessi

2008-2011
D9. Quanto e© soddisfatto/a della frequenza con cui viene effettuata 
la raccolta dei rifiuti? 

D8. Quanto complessivamente è soddisfatto/a del servizio di 
raccolta dei rifiuti? 

Confronti 

nel tempo
Domande utilizzate

3.0. La valutazione del servizio di raccolta dei rifiuti.
Domande utilizzate
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Il 76,6% dei torinesi esprime molta o abbastanza soddisfazione per il servizio di raccolta 
dei rifiuti; le corrispondenti percentuali registrate nelle altre città sono 87,6% a Milano, 
84,9% a Bologna e 55,4% a Roma.

3.1. La soddisfazione per il servizio di raccolta dei rifiuti
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Il 79,4% dei torinesi esprime molta o abbastanza soddisfazione per la frequenza con cui 
viene effettuata la raccolta dei rifiuti; le corrispondenti percentuali registrate nelle altre 
città sono 88,9% a Milano, 86,2% a Bologna e 62,1% a Roma.

3.2. La soddisfazione per la frequenza con cui viene 
effettuata la raccolta dei rifiuti
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Dal 2008 al 2011, nelle tre realtà metropolitane esaminate è aumentata di circa tre punti 
la percentuale di coloro che si dichiarano almeno abbastanza soddisfatti della frequenza 
con cui viene effettuata la raccolta dei rifiuti.

(Barre: somma delle percentuali di risposte “molto soddisfatto” e “abbastanza soddisfatto”)

3.2. La soddisfazione per la frequenza con cui viene 
effettuata la raccolta dei rifiuti. Confronto 2008-2011
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Ancora una volta, i voti medi espressi dalla popolazione romana indicano una 
insufficiente soddisfazione e sono significativamente inferiori rispetto ai voti attribuiti dai 
cittadini torinesi, milanesi e bolognesi.

3.3. La soddisfazione per le principali dimensioni del servizio 
di raccolta dei rifiuti (continua…)
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In relazione alle due caratteristiche qui considerate, si registra il raggiungimento della 
sufficienza da parte dei cittadini romani, mentre Torino spicca in senso positivo per 
quanto riguarda la soddisfazione in merito alla distanza da casa e all’ubicazione dei 
luoghi di raccolta dei rifiuti.

3.3. La soddisfazione per le principali dimensioni del servizio 
di raccolta dei rifiuti 
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D15. Qual e© la principale causa di queste difficoltà? 

D14. In merito alla raccolta porta a porta, quante difficoltà ha 
incontrato nell©eseguire quanto richiesto dal servizio?

D12. Qual e© il Suo giudizio sul servizio di raccolta 
differenziata porta a porta da 1 a 10?

Domande utilizzate

Ammessi

2008-2011

Confronti nel 
tempo

4.0. La valutazione del servizio di raccolta differenziata dei 
rifiuti porta a porta. Domande utilizzate
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Torino e Milano si caratterizzano come le città in cui più alto è il voto medio (7,3) 
attribuito alla raccolta differenziata porta a porta dagli utenti di questo servizio. Torino è
anche la città in cui più ampio è il divario di voto medio tra utenti e non utenti, mentre a 
Roma tale divario è nullo, essendo la valutazione pari a sei per entrambi i gruppi.

4.1. Il giudizio sul servizio di raccolta differenziata porta a 
porta
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Dal 2008 al 2011, la soddisfazione degli utenti della raccolta porta a porta è rimasta 
sostanzialmente invariata a Torino, è leggermente diminuita a Milano, mentre a Roma la 
riduzione è stata piuttosto ampia (da un voto medio pari a 7,2 ad un voto medio pari a 6). 

(Base: le famiglie coinvolte nella raccolta differenziata porta a porta)

4.1. Il giudizio sul servizio di raccolta differenziata porta 
a porta. Confronto 2008-2011
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(Base: le famiglie coinvolte nella raccolta differenziata porta a porta)

Gli utenti che dichiarano di aver incontrato molta o abbastanza difficoltà sono pari al 
26,4% dei torinesi, al 10,0% dei milanesi, al 32,5% dei bolognesi ed al 18,6% dei romani.

4.2. Le difficoltà incontrate nell©eseguire quanto 
richiesto dal servizio di raccolta differenziata porta a 
porta
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Le quattro popolazioni si presentano piuttosto differenziate tra loro in merito alla principale causa 
delle difficoltà incontrate per la raccolta porta a porta. A Torino prevale la mancanza di spazi 
nell’abitazione/condominio (45,0%); a Milano si evidenzia soprattutto la scarsa igiene (27,8%); per 
Bologna e Roma le difficoltà consistono in particolare nel fatto che la raccolta è troppo complicata 
e ci sono troppi rifiuti da differenziare (31,5% e 33,9% rispettivamente).

(Base: le famiglie coinvolte nella raccolta differenziata porta a porta che hanno risposto di aver incontrato almeno 
poche difficoltà nella raccolta differenziata porta a porta)

4.3. La principale causa delle difficoltà incontrate 
nell’eseguire quanto richiesto dal servizio di raccolta 
differenziata porta a porta
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D17. Ritiene che i contenitori per la raccolta differenziata 
dei rifiuti siano posti ad una distanza adeguata dalla Sua 
abitazione? 

Ammessi 

2008-2011
D19. Quanto ritiene utile la raccolta differenziata dei rifiuti?

Ammessi 

2008-2011
D16. Quanto e© soddisfatto/a del servizio di raccolta 
differenziata dei rifiuti (carta, plastica, vetro, ecc.)?

Confronti 

nel tempo
Domande utilizzate

5.0. La valutazione del servizio di raccolta differenziata dei 
rifiuti. Domande utilizzate
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Le persone che si dicono molto o abbastanza soddisfatte per il servizio di raccolta 
differenziata dei rifiuti rappresentano il 74,4% a Torino, il 92,8% a Milano, l’85,5% a 
Bologna ed il 60,9% a Roma.

(Base: famiglie non coinvolte nella raccolta differenziata porta a porta)

5.1. La soddisfazione per il servizio di raccolta differenziata 
dei rifiuti
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Dal 2008 al 2011, le variazioni nella percentuale dei cittadini molto o abbastanza 
soddisfatti per la raccolta differenziata sono state ovunque molto contenute: - 3,6% a 
Torino, + 4,9% a Milano, + 6,4% a Roma.

(Barre: somma delle percentuali di risposte “molto soddisfatto” e “abbastanza soddisfatto”..

Base: famiglie non coinvolte nella raccolta differenziata porta a porta)

5.1. La soddisfazione per il servizio di raccolta differenziata 
dei rifiuti. Confronto 2008-2011
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Premesso che ovunque la quasi totalità dei cittadini ritiene perlomeno abbastanza utile la 
raccolta differenziata dei rifiuti, rileviamo la percentuale di coloro che ritengono tale 
servizio molto utile pari al 71,8% a Torino, al 63,0% a Milano, al 62,5% a Bologna ed al 
59,8% a Roma.

5.2. L’utilità del servizio di raccolta differenziata dei rifiuti

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Molto Abbastanza Poco Per nulla

Torino

Milano

Bologna

Roma



172172

 

Dal 2008 al 2011, le variazioni nella percentuale dei cittadini che ritengono molto utile la 
raccolta differenziata dei rifiuti sono state ovunque piuttosto contenute: + 3,4% a Torino, 
- 8,2% a Milano, - 7,4% a Roma.

5.2. L’utilità del servizio di raccolta differenziata dei rifiuti.
Confronto 2008-2011
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La distanza dei contenitori dei rifiuti riciclabili è considerata adeguata dal 71,5% dei 
torinesi, dall’88,5% dei milanesi, dall’81,2% dei bolognesi e dal 74,9% dei romani. 

(Base: famiglie non coinvolte nella raccolta differenziata porta a porta)

5.3. L’adeguatezza della distanza dei contenitori per la 
raccolta differenziata dei rifiuti
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Il servizio di igiene urbana 
considerato più importante 
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I torinesi attribuiscono nettamente la priorità alla raccolta differenziata (47,7%); anche i 
bolognesi individuano nella raccolta differenziata il servizio di igiene urbana più
importante (24,2%) ma, se paragonati ai torinesi, differenziano un po’ di più le proprie 
scelte tra le varie alternative (indice di eterogeneità di Gini per Bologna più alto (0,80) di 
quello di Torino, pari a 0,71). I milanesi individuano la priorità nella pulizia dei marciapiedi 
(28,5%) ed i romani nella pulizia delle strade (24,3%), differenziando le proprie scelte 
come i bolognesi e più dei torinesi (indice di Gini pari a rispettivamente 0,79 e 0,81).    

6.1. Il servizio di igiene urbana considerato più importante

18,5%22,1%28,5%16,2%Pulizia dei marciapiedi

24,3%21,7%18,2%13,7%Pulizia delle strade

23,1%24,2%21,4%47,7%Raccolta differenziata
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porta a porta
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In conclusione
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Il servizio di igiene urbana

� Il 65,7% dei torinesi si è dichiarato molto o abbastanza soddisfatto del servizio di 
igiene urbana considerato nel suo complesso; le corrispondenti percentuali sono 
66,8% a Milano, 74,4% a Bologna e 44,2% a Roma.

� A Torino e a Roma prevalgono i cittadini che giudicano eccessivo il costo del 
servizio di igiene urbana rispetto a coloro che lo giudicano adeguato in relazione alla 
qualità del servizio offerto (differenze percentuali pari rispettivamente a 31,4 e 31,6 
punti percentuali). Al contrario, a Milano e Bologna prevalgono i cittadini soddisfatti.

7.0. In conclusione (1)
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Il servizio di pulizia delle strade e delle aree verdi

� Il 63,7% dei torinesi è molto oppure abbastanza soddisfatto per la pulizia delle 
strade cittadine; le corrispondenti percentuali sono 60,3% a Milano, 71,6% a Bologna 
e 45,2% a Roma.

� Torino e Bologna in media attribuiscono una piena sufficienza alla pulizia di strade 
ed aree verdi, e staccano in misura statisticamente significativa Milano e soprattutto 
Roma, la cui insoddisfazione si esprime in un voto medio pari a 5,3.

� Torino e Bologna esprimono la propria soddisfazione per alcune caratteristiche del 
servizio di pulizia delle strade attraverso un voto medio intorno al sei e mezzo, 
superando significativamente Milano e soprattutto Roma, che non attribuisce mai la 
sufficienza (voto medio intorno al 5,2).

7.0. In conclusione (2)
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Il servizio di raccolta dei rifiuti

� Il 76,6% dei torinesi esprime molta o abbastanza soddisfazione per il servizio di 
raccolta dei rifiuti; le corrispondenti percentuali registrate nelle altre città sono 87,6% 
a Milano, 84,9% a Bologna e 55,4% a Roma.

� Il 79,4% dei torinesi esprime molta o abbastanza soddisfazione per la frequenza 
con cui viene effettuata la raccolta dei rifiuti; le corrispondenti percentuali registrate 
nelle altre città sono 88,9% a Milano, 86,2% a Bologna e 62,1% a Roma.

� I voti medi espressi dalla popolazione romana in merito ad alcune dimensioni del 
servizio di raccolta dei rifiuti indicano una insufficiente soddisfazione e sono 
significativamente inferiori rispetto ai voti attribuiti dai cittadini torinesi, milanesi e 
bolognesi.

7.0. In conclusione (3)
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Il servizio di raccolta differenziata dei rifiuti porta a porta

� Torino e Milano si caratterizzano come le città in cui più alto è il voto medio (7,3) 
attribuito alla raccolta differenziata porta a porta dagli utenti di questo servizio. Torino 
è anche la città in cui più ampio è il divario di voto medio tra utenti e non utenti, 
mentre a Roma tale divario è nullo, essendo la valutazione pari a sei per entrambi i 
gruppi.

� Gli utenti che dichiarano di aver incontrato molta o abbastanza difficoltà sono pari 
al 26,4% dei torinesi, al 10,0% dei milanesi, al 32,5% dei bolognesi ed al 18,6% dei 
romani.

� Le quattro popolazioni si presentano piuttosto differenziate tra loro in merito alla 
principale causa delle difficoltà incontrate per la raccolta porta a porta. A Torino
prevale la mancanza di spazi nell’abitazione/condominio (45,0%); a Milano si 
evidenzia soprattutto la scarsa igiene (27,8%); per Bologna e Roma le difficoltà
consistono in particolare nel fatto che la raccolta è troppo complicata e ci sono troppi 
rifiuti da differenziare (31,5% e 33,9% rispettivamente).

7.0. In conclusione (4)
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Il servizio di raccolta differenziata dei rifiuti

� Le persone che si dicono molto o abbastanza soddisfatte per il servizio di raccolta 
differenziata dei rifiuti rappresentano il 74,4% a Torino, il 92,8% a Milano, l’85,5% a 
Bologna ed il 60,9% a Roma.

� Ovunque la quasi totalità dei cittadini ritiene perlomeno abbastanza utile la raccolta 
differenziata dei rifiuti; la percentuale di coloro che ritengono tale servizio molto utile 
è pari al 71,8% a Torino, al 63,0% a Milano, al 62,5% a Bologna ed al 59,8% a 
Roma.

� La distanza dei contenitori dei rifiuti riciclabili è considerata adeguata dal 71,5% dei 
torinesi, dall’88,5% dei milanesi, dall’81,2% dei bolognesi e dal 74,9% dei romani. 

7.0. In conclusione (5)
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7.0. In conclusione (6)

Il servizio di igiene urbana considerato più importante

� I torinesi attribuiscono nettamente la priorità alla raccolta differenziata (47,7%); 
anche i bolognesi individuano nella raccolta differenziata il servizio di igiene urbana 
più importante (24,2%) ma, se paragonati ai torinesi, differenziano un po’ di più le 
proprie scelte tra le varie alternative. I milanesi individuano la priorità nella pulizia dei 
marciapiedi (28,5%) ed i romani nella pulizia delle strade (24,3%), differenziando le 
proprie scelte come i bolognesi e più dei torinesi.



 

Igiene urbana

Indagine sulla soddisfazione degli utenti
Confronto tra Torino, Milano, Bologna e Roma

Anno 2011

a cura di Mirko Dancelli

Osservatorio del Nord Ovest - Università degli Studi di Torino


