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09 settembre 2015 

 

 

Premessa 

 

Le Ferrovie Appulo -Lucane S.r.l. sono nate come autonoma società il 1° Gennaio 2001.  

La società è subentrata alla Gestione Commissariale Governativa delle Ferrovie Appulo Lucane ed 

Autoservizi Integrativi istituita nel 1990.  

La rete ferroviaria era stata costruita nella prima metà del secolo, dalla Società Italiana per le Strade Ferrate 

del Mediterraneo, con l'ambizione, poi sfumata, di collegare la fascia tirrenica a quella jonica e di unire alle 

due direttrici costiere le zone interne della Puglia, della Basilicata e della Calabria.  

Le tratte ferroviarie affidate alla società Fal S.r.l., ricadono nei territori della Puglia e della Basilicata e sono 

suddivise in tre linee:  

Bari - Altamura - Matera 

Altamura - Avigliano Lucania  

Avigliano Città - Potenza 

 

Negli anni '70, l'ammodernamento e lo sviluppo della rete stradale, conseguenti anche agli insediamenti 

industriali, causarono la progressiva soppressione del servizio ferroviario fino a determinare l'attuale rete di 

trasporto che, ristrutturata e ammodernata e con i miglioramenti al tracciato originario - nel corso del 2001 è 

stata completata la variante di Marinella della tratta Altamura -Matera -, svolge oggi un ruolo fondamentale 

nel crescente sviluppo delle aree interessate. 

Lõazienda ha avviato, negli ultimi anni, un percorso di cambiamento proteso al miglioramento della qualit¨ 

dei servizi in Puglia e Basilicata. 

La mission aziendale ¯ quella di porre il viaggiatore al centro dellõ attenzione. 

Per questo motivo, a partire dalla carta servizi 2010-2011, vi ¯ lõimpegno dellõazienda a monitorare lo stato 

dellõarte dei suoi servizi attraverso una costante attivit¨ dõindagine per la Customer Satisfaction. 
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Gli scopi della Committenza  

 

Le FAL intendono avvalersi di unõindagine quantitativa di customer satisfaction per produrre un quadro 

incrociato di dati  atto a:  

 

¶ definire  i punti di debolezza e le aree di miglioramento  potenziale di strutture e servizi;    

¶ comprendere la percezione dellõutente sulle azioni di rinnovamento messe in cantiere dal 

management dellõazienda per il rinnovo di srutture e servizi; 

¶ mappare quantitati vamente lõuniverso degli utenti FAL: chi sono, cosa fanno e quali sono i driver 

di fruizione dei servizi;  

¶ delineare i trend evolutivi  della qualità dei servizi erogati nel breve e medio periodo.  
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Obiettivi della ricerca  

 

In base alle premesse illustrate, R.P. Consulting definisce nel modo seguente gli obiettivi di questa indagine 

quantitativa:  

 

¶ indagare lo stato dellõarte dei servizi erogati, con riferimento particolare alle seguenti aree:  

 

o sicurezza di mezzi (su gomma e rotaia), stazioni e passeggeri; 

o pulizia e condizione generale di mezzi (su gomma e rotaia) e stazioni; 

o cortesia, professionalità e disponibilità del personale di servizio;  

o correttezza e completezza delle informazioni di servizio ai passeggeri; 

o precisione e affidabilità dei mezzi (su gomma e rotaia); 

o condizioni di accessibilità a mezzi (su gomma e rotaia) e stazioni per i passeggeri invalidi; 

o modalità di accesso ai servizi (acquisto biglietti e abbonamenti, stato rete di vendita).  

 

¶ definire, dal punto di vista dellõutente, la qualit¨ complessiva del servizio di trasporto offerto 

dallõazienda; 

 

¶ indagare la percezione dellõutente sulle azioni di rinnovamento delle strutture  e dei servizi 

intraprese dallõazienda nellõultimo semestre. 
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Metodologia e campione  

 

Per rispondere agli obiettivi conoscitivi del Committente, è stato ipotizzato un disegno di ricerca 

quantitativo consistente in unõunica fase di rilevazione. La metodologia scelta è trasversalmente quella 

dellõintervista personale òface-to-faceó strutturata. 

 

Di seguito si riportano i dati in possesso di Ferrovie Appulo Lucane relativi al numero di utenti fruitori dei 

propri servizi.  

 

Tab.1 ð Stima del numero di passeggeri annuo 

 Puglia  Basilicata 

Su rotaia 2.020.000 430.000 

Su gomma 1.400.000 1.070.000 

Per un totale di 4.920.000 passeggeri. 

 

Tab.2 ð Distribuzione percentuale dei passeggeri  

 Puglia  Basilicata 

Su rotaia 41,1% 8,7% 

Su gomma 28,5% 21,7% 
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Stabilito di effettuare unõindagine campionaria, cioè parziale rispetto allõintera popolazione di riferimento 

(potenzialmente molto elevata e comunque non individuabile nella sua interezza, con precisione), affinché la 

raccolta delle relative informazioni  sia statisticamente valida, bisogna che il campionamento sia casuale, il che 

assicura la rappresentatività del campione. Inoltre si devono prefissare i parametri che tipicamente misurano 

lõattendibilità dei dati ottenuti: il livello di significatività dellõindagine e l'errore campionario massimo d/2 che 

si corre affidandosi a dati rilevati non sullõintera popolazione bens³ su una sua parte limitata. 

Prefissati tali parametri, si può procedere al calcolo della dimensione del campione. Mentre da una parte è 

intuibile come aumentando la numerosità del campione divengano più attendibili le stime delle 

caratteristiche della popolazione di riferimento basate sui dati campionari, dallõaltro ¯ palese quanto 

aumentando la dimensione del campione crescano i costi di rilevazione.  

Tutto ci¸ premesso, da una popolazione di riferimento molto elevata quale quella ipotizzabile per lõutenza 

delle FAL, fissando il livello di significatività  = 0,05 (il che fornirebbe allõindagine campionaria un livello di 

fiducia del 95%) e l'errore campionario massimo d/2  = 0,044 (ossia intervalli di confidenza per lõintera 

popolazione con unõapprossimazione entro °4,45% rispetto al risultato campionario), bisognerebbe 

selezionare un campione casuale di  

= 487  unità.  

Si precisa e ribadisce che la numerosità campionaria n è stata stabilita ponendo nella equazione 

1
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il livello di significatività  = 0,05, lõerrore massimo d/2 = 0,0445 e prevedendo la massima variabilità 

campionaria dei caratteri delle cui modalità si sono volute stimare le percentuali, ponendo pertanto f = 0,5.  
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Tecnica di rilevazione: intervista òface to faceó 

 

Lõ intervista òface to faceó permette di ottenere dati qualitativamente elevati; il rapporto diretto tra 

intervistatore e intervistato facilita la comprensione dei temi oggetto della ricerca consentendo la raccolta di 

dati affidabili . 

Lõintervista òface to faceó, inoltre, utilizzando un questionario strutturato permette di indagare in profondit¨ 

i temi eludendo al massimo le distorsioni dovute ad una eventuale errata interpretazione delle domande e 

permette di cogliere delle sfumature che altrimenti (caso in cui si utilizzi la tecnica di rilevazione della 

intervista telefonica) andrebbero perse. 

Lõutilizzo di una location òpubblicaó , come appunto i mezzi e le stazioni, rende il reperimento degli 

intervistati più veloce e sicuro, perfettamente corrispondente al la stratificazione del campione scelto in base 

allõarea territoriale sotto esame; vi ¯ inoltre un miglior controllo di qualit¨ dei dati ottenuti effettuato dal 

fieldwork in maniera preventiva direttamente in loco per evitare eventuali errori di rilevazione  prima della 

somministrazione di ogni questionario.  
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Il questionario  

 

Il questionario strutturato utilizzato per la rilevazione è stato compilato su precise indicazioni fornite alle 

Ferrovie Appulo  Lucane dai relativi uffici competenti della Regione Puglia.  

Pertanto, le scale di valutazione utilizzate e gli item rilevati, con relativa descrizione, sono da considerarsi a 

tutti gli effetti parte di un protocollo standard individuato dall'ente regional e per le rilevazioni di customer 

satisfaction in ambito di trasporto pubblico.  



  
 

                                 

 

9 

 



  
 

                                 

 

10 

 

 

 

 

 



  
 

                                 

 

11 

 

 

 

 

 

 



  
 

                                 

 

12 

 

 

 

 

 

 

 

 



  
 

                                 

 

13 

 

Quote e target 

 

Campione : ca. 487 intervistati  

Metodologia:  ricerca quantitativa  

Tecnica di rilevazione:  interviste personali òface to faceó da realizzarsi su mezzi (gomma/rotaia) e nelle 

stazioni; 

Strumento di rilevazione:  questionario strutturato della durata di 6 -7 minuti max presso lõutente; 

Reperimento campione:  direttamente in loco (mezzi e stazioni) ð presso le aree definite come territorio 

dõindagine; 

Periodo di rilevazione:  dal 25/05/2015 al 03/06/2015  

Percentuale di significatività: 95% 

Margine di errore:  4,4 % 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Segmento UTENTI:   

Ɩ sesso ed et¨ casuali (distribuzione naturale del campione); 

Ɩ tutti  acquirenti da intervistare durante la fruizione degli spazi e dei servizi dellŚazienda (in stazione, sui 

mezzi); 
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Territorio dõindagine 

 

Il territorio oggetto dõindagine ¯ stato suddiviso tra Puglia e Basilicata lungo tutta la rete su rotaia e su 

gomma delle Ferrovie Appulo Lucane.  

In particolare, sono state indagate con maggiore attenzione le tratte a più alta concentrazione di passeggeri 

ed eventi annui.  

Qui di seguito lo schema riassuntivo della suddivisione del campione intervistato e delle interviste valide 

ai fini dellõanalisi dei dati con specifiche relative al tipo di linea su cui è stata svolta la rilevazione. 

 

RILEVAZIONE sulle LINEE FERROVIARIE 

 

LINEA  INTERVISTE EFFETTUATE 

Altamura ð Avigliano (Potenza scalo) 23 

 

Avigliano ð Potenza 
83 

Bari ð Matera 127 

TOTALE 233 

 

 

RILEVAZIONE sulle AUTOLINEE  

 

LINEA  INTERVISTE EFFETTUATE 

 

Bari ð Palo ð Toritto ð Gravina 

 

71 

 

Matera ð Montalbano j.  

 

65 

 

Matera ð Montescaglioso 

 

58 
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Potenza ð Laurenzana 

 

23 

 

Bari ð Altamura ð Matera 

 

37 

TOTALE 254 

 

 

 

 

La metodologia di verifica di ipotesi  

 

Lõinferenza statistica o induzione statistica ¯ un insieme di tecniche, messe a punto con lõausilio del calcolo delle 

probabilit¨, mediante le quali si possono trarre certe informazioni sullõintera popolazione, sulla base dei 

risultati di un campione estratto dalla popolazione stessa. Pertanto, a fronte di tecniche campionarie adottate 

correttamente, le unità campionate forniscono attendibili informazioni relative a tutte quelle della 

popolazione di riferimento dellõindagine. 

Dato il tipo di campionamento effettuato per questa indagine e lõelevata ampiezza della popolazione, il 

miglior stimatore ( ) delle frequenze relative (p) dellõintera popolazione sono proprio quelle campionarie 

(con le quali sono state costruite tutte le tabelle presentate). 

Per quanto attiene ai test per la verifica dõipotesi, sono stati essenzialmente usati quelli per verificare 

lõindipendenza fra due caratteri qualitativi.  

Per le tabelle in cui ci sono gli incroci fra ogni domanda ed il mezzo di trasporto (rotaia o gomma), il test 

risulta significativo (cioè esiste interdipende nza fra i due caratteri di volta in volta esaminati, uno dei quali è 

sempre il òmezzo di trasportoó) quando il valore presente nella colonna Sig. asint. (2 vie) ¯ minore di 0,05 

(quindi con livello di confidenza del 95%) e ciò si verifica in quasi tutti i casi. 

 

Dal punto di vista teorico -metodologico, quando, pur avendo a disposizione un grande campione, risulta 

che alcune celle della tabella di contingenza contengono frequenze assolute attese (sotto tale ipotesi di 

indipendenza)  inferiori  a 5, è preferibile usare, anziché il test di Pearson 

, 

quello del rapporto fra le massime verosimiglianze (log likelihood ratio test): 
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Entrambi i test si distribuiscono come una variabile casuale  con g=(r-1)(c-1) gradi di libertà (essendo r e c 

il numero delle modalità dei due caratteri).  

Inoltre, per il confronto fra l'indagine attuale e quella dell'anno precedente, oltre al test di interdipendenza è 

stato utilizzato anche quello di cosiddetta "linear by linear association"  

M 2 = (2n-1)r2 

dove r è il coefficiente di correlazione fra anno e giudizio di volta in volta espresso, e 2n la numerosità 

2 con 1 

grado di libertà, e serve a verificare l'ipot esi che fra un'indagine e l'altra le frequenze si spostino in modo 

significativamente "lineare" lungo le quattro modalità di giudizio (potendo quindi, a seconda dei casi, 

migliorarlo o peggiorarlo nel complesso), cioè fornisce un'informazione ulteriore ris petto al Chi-quadrato di 

Pearson che rileva qualsiasi tipo di cambiamento significativo nelle frequenze dei giudizi fra le due indagini 

(quindi non solo quello "lineare").  

Analisi dei dati  

 

Risultati ð Domande di Ingresso - Descrizione del campione  

 

D1. Mezzo di trasporto rilevato.  

 

2
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Il campione analizzato si distribuisce in percentuale leggermente maggiore nella fruizione del servizio di 

trasporto automobilistico, rispetto a quello ferroviario offerto dalle Ferrovie Appulo Lucane.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D2. Linea dellõintervista. 
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Lõindagine ha coinvolto le tratte di principale interesse, selezionate in base alla pi½ alta concentrazione di 

passeggeri.  
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D3. Tratta percorsa dal passeggero. 

 

 

 


