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Premessa

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

La societa € subentrata alla Gestione Commissariale Governativa delle Ferrovie Appulo Lucane ed
Autoservizi Integrativi istituita nel 1990.

La rete ferroviaria era stata costruita nella prima meta del secolo, dalla Societa Italiana per le Strade Ferrate
del Mediterraneo, con I'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 societa 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 Citta - Potenza

Negli anni '70, I'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 é
stata completata la variante di Marinella della tratta Altamura -Matera -, svolge oggi un ruolo fondamentale

nel crescente sviluppo delle aree interessate.

Ldazienda ha avviato, negl: i ul ti mi anni , un percor so

dei servizi in Puglia e Basilicata.

La mission aziendale =~ quella di porre il wviaggiatore

Per questo motivo, a partire dalla carta servizi 20102 0 1 1 , Vi ~ | 6i mpegno dell

del | darte dei saounaseacwdtzdntad tatatviewist ™ dobéi ndagi ne
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Gli scopi della Committenza

Le FAL intendono avvalersi di undi ndag proderregrucuadtoi t at i v

incrociato di dati  atto a:

1 definire ipuntidi debolezza e le aree di miglioramento  potenziale di strutture e servizi;

T comprendere |l a percezione dell dut mesdeen cantiheldal azi o
management dell dazienda per il rinnovo di srutture
1 mappare quantitativament e | duni ver s:ehi shrogcebsha fanna eequali sonoH driler

di fruizione dei servizi;

1 delineare i trend evolutivi della qualita 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

guantitativa:

T indagare | o stato dell &arte dei servi zi erogati,

0 sicurezzadi mezzi (su gomma e rotaia), stazioni e passeggeri;

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

o cortesia, professionalita e disponibilita del personale di servizio;

0 correttezza e completezza delle informazioni di servizio ai passeggeri;

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

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

0 modalita di accesso ai servizi (acquisto biglietti e abbonamenti, stato rete di vendita).

T definire, dal punt o di vista dell dutente, | a
dall 6azienda;

T indagar.e |l a percezione dell dut aele sruttwas lelde sewizii
intraprese dall dazienda nell dultimo semestre.
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Metodologia e campione

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

guantitativo

del hber vi

consistente

i n metoddlagia scella e frasversalmente quellal e v a z |

sta pofaceadl stouacer at a.

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

propri servizi.

Tab.1 6 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 ¢ 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 u nirfilagine campionarjacioé parzialer i s pet t o popdlakidné ditrienmanto

(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 siacasualeil che
assicura la rappresentativita del campione. Inoltre si devono prefissare i parametri che tipicamente misurano

| aftendibilita dei dati ottenuti: il livello di significativita'' d e | | & i n deaogeicarmgionarionassimo d/2 che

s i corre affidandosi a dat. ril evati non .sull dintera

Prefissati tali parametri, si pud procedere al calcolo della dimensione del campian®lentre da una parte e

intuibile come aumentando la numerosita del campione divengano piu attendibili le stime delle

caratteristiche della popolazione di riferimento

aumentando la dimensione del campione crescano i costidi rilevazione.

Tutto ci, premesso, da wuna popolazione di riferi
delle FAL, fissando il livello di significativitar =0, 05 (il che fornirebbe all
fiducia del 95%) e l'errore campionarianassimo d/2 =0, 044 (ossia intervalli

popol azione con unaoap44sm srispettm aak risaltate campioharia), bisognerebbe

selezionare un campione casuath

Y 2
0,25
n=="""212 4 1= 487 unita
(d/2)
Si precisa eribadisce che la numerosita campionaria n € stata stabilita ponendo nella equazione
2
n= f-1)z5, +1
(d/2)?
il livello di significativita (1 =0, 0 ®rrore ma¥simo d/2=0,0445 e prevedendo la massima variabilita

campionaria dei caratteri delle cui modalita si sono volute stimare le percentuali, ponendo pertanto f=0,5

bas

ment o

nda

di
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Tecnica di rilevazi one: i ntervista oface to f

LG ntervista oface to facebo permette di ottenere dat
intervistatore e intervistato facilita la comprensione dei temi oggetto della ricerca consentendo la raccolta di

dati affidabili

L6intervisecad ofiacel troefautili zzando un questionario st
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.

Loutilizzo di una | ocation Opubblicado |, come appunto
intervistati pit veloce e sicuro, perfettamente corrispondente al la stratificazione del campione scelto in base

all darea territoriale sotto esame; Vi ~ inoltre un mi
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 & 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.
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Questionario FAL

Dati sulla linea

1. Mezzo di trasporto
1. O Mezzo su rotaia
2. 0O Mezzo su gomma

2. Linea dell’intervista

1. O Altamura - Avigliano
O Avigliano — Potenza
O Bari — Matera
O Bari — Palo — Toritto
O Matera — Montalbano J.
O Matera — Montescaglioso
O Potenza — Laurenzana
O Bari — Altamura — Matera

W~ ;U R WN

3. Tratta percorsa dal passeggero

4. Luogo intervista

Dati anagrafici

5. Genere
1. O Donna
2. 0O Uomo

6. Nazionalita

7. Comune diresidenza

8. Fasciadi eta

1. O 14 -17 anni
2. O 18 -30anni
3. 0O 31 -45anni
4. O 46 — 60 anni
5. 0O over 60
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9. Condizione lavorativa

1.

0! N [Daln RaGa 15

O Impiegato
O Libero professionista

O Imprenditore

O Disoccupato

O Studente (vai a Domanda 10)
O Pensionato

O Casalinga

O Altro (specificare):

10. (solo per chi ha risposto § alla domanda 9) A quale corso di studi Lei é iscritto?

1.
2.
3.
4.

O Media Superiore
O Universita

O Corsi post-laurea (Master/Dottorato di ricerca)
O Altro (specificare):

11. Titolo di studio

1.
2.
3.
4.

O Licenza elementare

O Licenza media inferiore
O Licenzia media superiore
O Laureaftitoli Post-laurea

Utilizzo della presente linea di trasporto

12. Frequenza di utilizzo

1. O Quotidianamente (festivi inclusi)
2. 0O Nei giorni lavorativi (feriali)

3.
4
5

O 1-2 volte alla settimana

. O 2-3 volte al mese
. 0O Piu raramente

13. Motivo di utilizzo

L
2:
3.
4.

O Lavoro

O Studio

O Motivi personali
O Altro (specificare):




11

ricerca e comunicazione

ricerca e comunicazione

Valutazione della qualita del servizio

Ora Le elenchero alcuni aspetti fondamentali in un servizio di trasporto pubblico chiedendolLe
quanto Lei ne risulta soddisfatto nel servizio di trasporto offerto dalle FAL secondo una scala di
valori cosi definita:

Perniente[ 1 T 2 ] 3 [ 4 ]Molto

Che soddisfazione attribuisce a:

14 | Puntualita

15 | Frequenza nei giorni feriali

16 | Copertura delle linee nell’arco delle 24 ore

17 | Copertura delle linee in estate

18 | Rispondenza orari alle esigenze degli utenti
19 | Incastro delle coincidenze

20 | Gestione di ritardi, interruzioni o altre emergenze
(solo per gli utenti dei mezzi su gomma)

alalalalal=]=
NINNIN NN
WW W W[W[W|w
ENENESENENENES

[ 21 T Copertura delle linee nei giorni festivi [1T7T2]3T4]
[ 22 | Rispetto delle fermate previste 17213 ]4]
Riguardo il Personale delle Ferrovie Appulo Lucane, che soddisfazione attribuisce a:
23 | Disponibilita all'ascolto 1 213 ]|4
24 | Cortesia 1 2 13[4
25 | Professionalita 1 2 13[4
26 | Conduzione del mezzo 1 2134
27 | Controllo a bordo dei titoli di viaggio 1 2 13[4

A proposito di Comfort del servizio, che soddisfazione attribuisce a:

28 | Disponibilita posti a sedere 1 21314
29 | Efficienza dell'impianto di climatizzazione 1 213 ]|4
30 [ Pulizia interna dei mezzi 1 2134
31 [ Pulizia esterna dei mezzi 1 2 13[4
32 | Sicurezza delle persone e degli oggetti 1 213 ]4

Riguardo le informazioni a disposizione del pubblico su
attribuisce a:

servizio, che soddisfazione

33 | Percorsi e fermate (tabelle, mappe) 1 21314
34 | Orari 1 2134
35 | Tariffe 1123 ]4
36 | Variazioni del servizio 1 2 314
37 | Via web (sito internet) 1 2134
38 | Ufficio Relazioni col Pubblico 1 2 3|4
A proposito di servizi a terra, che soddisfazione attribuisce a:

39 [ Pulizia delle stazioni 1 2 13[4
40 | llluminazione delle stazioni 1 2 13[4
41 | Funzionamento scale mobili 1 2 314
42 | Funzionamento ascensori 1 2 13[4
43 | Quadri orario dei mezzi 1 2134
44 | Presenza punti vendita (biglietterie) 1 21314
45 | Funzionamento obliteratrici 1 2134
46 | Informazione sonora 1 2 13[4
47 | Disponibilita del personale a terra 1 213 ]4
48 | Presenza dirastrelliere per biciclette 1 213 ]4
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49. A Gennaio 2014 le FAL hanno introdotto, nella stazione BARI CENTRALE, un sistema di
ingressofuscite a tornelli automatici. Lei ritiene questa innovazione:
1. O positiva
2. 0O negativa
3. O non saprei, non ho mai utilizzato i tornelli automatici (vai a Domanda 51)

50. (per chi NON ha risposto 3 alla domanda 49) Per quale motivo?

51. Lei ritiene che, negli ultimi 12 mesi, la sua esperienza di fruizione del servizio delle FAL
sia:
1. O migliorata
2. 0O peggiorata
3. 0O rimasta invariata
4. O non saprei, & la prima volta che utilizzo il servizio delle FAL (vai a Domanda 53)

52. (per chi NON ha risposto 4 alla domanda 51) Per quale motivo?

Fonti di informazione, alfabetizzazione informatica e direct marketing

53. E’ a conoscenza dell’esistenza del sito internet delle FAL?
1. O Si, lo visito spesso
2. 0O Si, lo visito raramente
3. 0O Sima non I'ho mai visitato (vai a Domanda 55)

4. O No (vai a Domanda 55)
54. (per chi ha risposto 1 o 2 alla domanda 54) Quanto é soddisfatto del sito internet delle

FAL secondo la seguente scala di valori?
Perniente[ 1 [ 2 [ 3 | 4 | Molto

55. Suggerimenti per lo sviluppo del sito internet delle FAL:
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Quote e target

Campione: ca.487 intervistati
Metodologia: ricerca quantitativa

Tecnica di rilevazione: i nt er vi st e personal. oface to facedé6 da rea
stazioni;
Strumento di rilevazione: questionario strutturato della duratadi6 -7 mi nut i max presso | dut

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

ddindagi ne;

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

Percentuale di significativita: 95%

Margine di errore: 4,4 %

Segmento UTENTI.

| sesso ed et caswvali (distribuzione naturale del

| twtti acquirenti da intervistare durante | a fruizion
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Territorio doéindagine

lterritorio oggetto ddéindagine =~ stato suddiviso tra
gomma delle Ferrovie Appulo Lucane.

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

ed eventi annui.

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

ai fini del | ooaspeclicherelativk alitipo di inea su cui € stata svolta la rilevazione.

RILEVAZIONE sulle LINEE FERROVIARIE

LINEA INTERVISTE EFFETTUATE
Altamura 0 Avigliano (Potenza scalo) 23
83
Avigliano & Potenza
Bari 8 Matera 127
TOTALE 233

RILEVAZIONE sulle AUTOLINEE

INTERVISTE EFFETTUATE

Bari 6 Palo 6 Toritto d Gravina 71
Matera 6 Montalbano j. 65
Matera 8 Montescaglioso 58
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Potenza d Laurenzana 23
Bari 8 Altamura 6 Matera 37
TOTALE 254

La metodologia di verifica di ipotesi

L idferenzastatisticao induzionestatistica un i nsi eme di tecniche, messe a pu
probabilit™, medi ante | e qual.i S i possono trarre cert
risultati di un campione estratto dalla popolazione stessa. Pertanto, a fronte di tecniche campionarie adottate
correttamente, le unita campionate forniscono attendibili informazioni relative a tutte quelle della

popol azione di riferimento dell dindagine.

Dato il tipo di campi onamento eff et tearadelta pgpeaziong il e st a
miglior stimatore(ﬁ) dell e frequenze relative (p) del |l dintera p
(con le quali sono state costruite tutte le tabelle presentate)

Per quanto attiene ai testper la ver i f i c asond 8tatipessengigimente usati quelli per verificare

| 6indi pendenza fra due caratteri gualitatiwvi

Per le tabelle in cui ci sono gli incroci fra ogni domanda ed il mezzo di trasporto (rotaia 0 gomma), il test

risulta significativo (cioé esiste interdipende nza fra i due caratteri di volta in volta esaminati, uno dei quali &
sempre il omezzo di trasportod) quando il val ore pres

(quindi con livello di confidenza del 95%) e cio si verifica in quasi tuttii 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) ny, =n, O, /n inferiori a5, € preferibile usare, anziché iltest di Pearson

2

My - My

> L
Q°=a a
i=1h=1 nih

quello del rapporto fra le massime verosimigliarflzsy likelihood ratio teyt

r C
G*=-25 4 Ny INCry, /ny,)
i=1 h=1
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Entrambi i test si distribuiscono come una variabile casuale cg con g=(r-1)(c-1) gradi di liberta (essendor ec

il numero delle modalita dei due caratteri).
Inoltre, per il confronto fra l'indagine attuale e quella dell'anno precedente, oltre al test di interdipendenza &
stato utilizzato anche quello di cosiddetta "linear by linear association"

M2= (on-1)r2
dove r e il coefficiente di correlazione fra anno e giudizio di volta in volta espresso, e »n la numerosita
campionaria complessiva delle due indagini. Tale test si distribuisce secondo una variabile casuale (12 con 1
grado di liberta, 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 modalita di giudizio (potendo quindi, a seconda dei casi,
migliorarlo o peggiorarlo nel complesso), cioé 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 8 Domande di Ingresso - Descrizione del campione

D1. Mezzo di trasporto rilevato.
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& Rotaia

& Gomma

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.Lineadel | 6i nt ervi st a.
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& Altamura — Avigliano

& Avigliano — Potenza

“ Bari— Matera

i Bari — Palo — Toritto

X Matera — Montalbano j.
i Matera — Montescaglioso
“ Potenza — Laurenzana

" Bari — Altamura — Matera

L6indagine ha coinvolto | e tratte di principale inter

passeggetri.
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D3. Tratta percorsa dal passeggero.




