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Hyvinkaan Veden

Asiakastyytyvaisyystutkimus 2024
Yhteenveto

Vesihuollon asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin 20.5.-2.6.2024.

Hyvinkdan Veden VVCEM asiakastyytyvaisyystutkimuksen kutsut on lahetetty asiakkaille
henkildkohtaisilla sahkdpostikutsuilla Servitiumin tutkimusjarjestelmasta. Lisaksi linkkia jaettiin
Hyvinkaan Veden kotisivuilla.

Tutkimuksen osalta sahkopostikutsuja toimitettiin onnistuneesti perille 3515 vastaajalle.
Kyselytutkimukseen vastasi sahkopostikutsujen kautta 1003 Hyvinkaan Veden asiakasta ja
sahkopostien vastausaktiivisuus oli 29% kutsun saaneista vastaajista. Kaiken kaikkiaan
vesihuollon asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastasi 1060 Hyvinkaan Veden asiakasta.

Tutkimus tuotti hyvia kehitysideoita ja avopalautetta, jotka I16ytyvat raportin loppuosasta.
Palvelun asiallisuus seka ystavallisyys kerasivat kiitosta. Huomioitavaksi teemaksi nousi mainittu
veden suuri kalkkipitoisuus.

Vesihuollon asiakastyytyvaisyyden tutkittujen numeraalisten mittarien keskiarvosanaksi muodostui
kiitettava kouluarvosana-asteikon arvio 9,2. Lisaksi vesihuollon kokonaisarvosanaksi muodostui
hieno tulos 4,4 asteikolla 1-5. Yleisvaikutelma veden laadusta koetaan hyvana.

Tutkimusmenetelma ja kohderyhma

Tutkimus on toteutettu online-kyselyna Hyvinkaan Veden asiakastietojarjestelmasta poimitulle
kohderyhmalle kotimaisella kyselyjarjestelmalla. Kohderyhman rakenne selviaa tarkemmin kyselyn
tuloksista.

Tutkimuksen tavoitteet
Tavoitteena on selvittaa asiakkaiden kokemuksia Hyvinkdan Veden laadusta, toiminnasta ja
imagosta seka loytaa kehitysideoita toiminnan kehittamiseksi
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Kokonaiskeskiarvot
Asteikolla 4-10

9.10.2024
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VVCEM Vesijohtoveden VVCEM Palvelun laatu- ja VVCEM Vedenjakelun ja KESKIVARVO
laatumittarit imagomittarit jatevesiviemaroinnin mittarit
B Hyvinkdan Vesi 2024 i Hyvinkdan Vesi 2023
B Hyvinkdan Vesi 2022 B VVCEM Vertailuaineisto 2022-2024 (19402 vastausta)
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Anna vield kokonaisarvosana kokemuksellesi vesi- ja
viemarihuollosta

Kokemus vesi- ja viemarihuollosta
Asteikolla 1-5

1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5
B Hyvinkaan Vesi 2024 B Hyvinkdan Vesi 2023
i Hyvinkaan Vesi 2022 B VVCEM Vertailuaineisto 2022-2024 (19402 vastausta)
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Kokonaisarvosana kokemuksellesi vesihuollosta?

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

20,0 %

0,0 %

9.10.2024

0,3 %

48,1 %

0,
0.4 % 2.7 %

2 3 4
mKaikki vastaajat (KA:4.44, Hajonta:0.61) (Vastauksia:899)
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Hyvinkaan Veden
unnettuus ja asioint
vhtion kanssa

Hyvinkaan Veden asjgé



Hyvinkaan Veden tunnettuus

9.10.2024

Hyvinkaan Veden tunnettuus

Kokonaiskeskiarvo
Asteikolla 1-5

1 1,5 2 2,5

mKaikki vastaajat
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Vesihuollon tunnettuus ja asiointi Hyvinkaan Vedella

1=ei juuri lainkaan

2=melko huonosti

3=melko hyvin

4=erittdin hyvin

EOS

0,0 %

9.10.2024

53,0 %

20,0 % 40,0 % 60,0 %
mKaikki vastaajat (KA:2.82, Hajonta:0.76) (Vastauksia:911)
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Milla tavalla olette ollut yhteydessa Hyvinkaan Veteen tai miten tunnette sen toimintaa?

Olen nahnyt vesihuollon auton liikenteessa.

Lahinna kaytan vetta, en ole muuten ollut tekemisessa vesihuollon kanssa.
Olen maksanut vesihuoltopalveluilta tulleen vesilaskun.

Olen huomannut mediassa Hyvinkdan Vettd koskevan uutisen.

Olen ilmoittanut vesimittarilukeman Hyvinkaan Vedelle. 87,5 %

Tunnen yksityisesti Hyvinkdan Veden tyontekijan tai tydontekijoita.

Olen muulla tavalla ollut yhteydessa Hyvinkdan Veteen.

Olen nahnyt vesihuollon tiedotteita Hyvinkdan Veden verkkosivuilla tai
sosiaalisessa mediassa.

28,1 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %
mKaikki vastaajat (KA:4.23, Hajonta:1.94) (Vastauksia:1060)
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Asiointi Hyvinkaan
Veden kanssa

Hyvinkaan Veden asj



Oletteko asioineet Hyvinkaan Veden kanssa?

Kylla, asioinnista on alle vuosi

Kylla, asioinnista on yli vuosi

En ole asioinut

0,0 %

9.10.2024

49,5 %

20,0 % 40,0 % 60,0 %
mKaikki vastaajat (KA:1.67, Hajonta:0.74) (Vastauksia:1049)
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80,0 %

100,0 %
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Mikali olette asioineet Hyvinkaan Veden kanssa, milla tavoin hoiditte asian?

Soittamalla 49,7 %
Vierailemalla Hyvinkdan Veden toimistolla
Kaupungin Facebookin tai Instagramin kautta
Hyvink&dan Veden sivujen kautta 46,9 %
Sahkopostilla

Kaupungin palautekanavan kautta

Jotenkin muuten, miten?

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 %
mKaikki vastaajat (KA:3.1, Hajonta:1.79) (Vastauksia:914)
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100,0 %
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Mikali olette asioineet Hyvinkaan Veden kanssa, mika oli asiointinne aiheena?

Veden laskutus tai vesimittarin lukema 66,9 %
Liittymat ja sopimukset

Veden jakelu- tai laatuongelmat
Neuvontapalvelut
Saneeraustoiminta

Vesimittarin vaihto

Viemarointi

Jokin muu aihe, mika

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %
mKaikki vastaajat (KA:3.29, Hajonta:2.44) (Vastauksia:934)

9.10.2024 Hyvinkdan Veden asiakastyytyvaisyystutkimus 2024 // Servitium Oy // www.servitium.fi 15



Mista olette saaneet tietoa Hyvinkaan Veden vesijohtoverkoston kunnosta?

Mediasta

Vesihuoltolaitokselta

Ystavilta

Jostain muualta, mista?

En ole saanut tietoa

0,0 %

9.10.2024

45,4 %

35,6 %

20,0 % 40,0 % 60,0 %
mKaikki vastaajat (KA:2.62, Hajonta:1.73) (Vastauksia:1046)
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80,0 %

100,0 %
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VVCEM Vesijohtoveden
laatumittarit

Hyvinkaan Veden asj



‘ Hyvinkaan Vesi
VVCEM Vesijohtoveden laatumittarit

9,3
9,3
9,3

1. Veden maku

9,4
9,4
9,4

2. Veden kirkkaus/vari

9,4
9,4
9,4

3. Veden haju

4. Verkostossa on sopiva paine esim. pyykkikoneen tai suihkun kdyton osalta

5. Vedenjakelun sujuvuus (onko ollut vesikatkoksia)

6. Yleisvaikutelma veden laadusta

D

5 6 7 8 9 10
B Hyvinkdan Vesi 2024  m Hyvinkaan Vesi 2023 B Hyvinkdan Vesi 2022
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1. Veden maku

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %
80,0 %
60,0 %
40,0 %
20,0 %
0,1 % 0,4 % 0,5 %
0,0 %
4 5 6 7 8 9
mKaikki vastaajat (KA:9.34, Hajonta:0.83) (Vastauksia:1054)
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50,0 %

10

0,9 %

EOS
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2. Veden kirkkaus tai vari

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

53,9 %

40,0 %

20,0 %

0,6 %

0,1 % 0,2 % 0,4 %

0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:9.42, Hajonta:0.77) (Vastauksia:1054)
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3. Veden haju

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %
80,0 %
60,0 %
40,0 %
20,0 %
0,5 % 0,2 % 0,3 %
0,0 %
4 5 6 7 8 9
mKaikki vastaajat (KA:9.42, Hajonta:0.85) (Vastauksia:1052)
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56,0 %

10

EOS
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4. Verkostossa on sopiva paine esim. pyykkikoneen tai suihkun kayton osalta

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %
80,0 %
60,0 %
40,0 %
20,0 %
0,5 % 0,7 % 0,9 %
0,0 %
4 5 6 7 8 9
mKaikki vastaajat (KA:9.29, Hajonta:0.99) (Vastauksia:1056)
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51,9 %

10

EOS
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5. Veden jakelun sujuvuus (onko ollut vesikatkoksia)

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %

80,0 %

64,2 %

60,0 %

40,0 %

20,0 %

0,3 % 0,1 % 0,1 % 0,8 %

0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:9.56, Hajonta:0.72) (Vastauksia:1056)
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6. Yleisvaikutelma veden laadusta

(4 = Heikko, 10 = Kiitettava)

100,0 %
80,0 %
60,0 %
40,0 %
20,0 %
0,0 % 0,3 % 0,6 %
0,0 %
4 5 6 7 8 9
mKaikki vastaajat (KA:9.39, Hajonta:0.79) (Vastauksia:1050)
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52,7 %

10

0,7 %

EOS
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VVCEM Palvelun laatu-
ja imagomittarit

Hyvinkaan Veden asj



VVCEM Palvelun laatu- ja imagomittarit 1/2

1. Vesihuoltoyhtion asiakaspalvelu on laadukasta, ystavallista ja asiantuntevaa

(Vo]
Sow
=

2. Vesihuoltoyhtion toiminta on luotettavaa ja turvallista

oo
oo
w

3. Vesiyhtion tiedottaminen on selkeda ja se tavoittaa asiakkaan

’
o

4. Vesihuoltoyhtio vastaa asiakastiedusteluihin asiallisesti ja ripeasti

5. Vesihuoltoyhtio laskutuskaytanto on selkead ja ymmarrettava

6. Vesihuoltoyhtion internetsivuilta [6ytaa helposti tarvitsemansa tiedon

7. Vesihuoltoyhtio toimii mielestdni ymparistovastuullisesti

8. Vesihuoltoyhtiolla on mielestani mydnteinen imago

9. Tilatessani palveluja voin luottaa siihen, etta tehtava hoidetaan sopimuksen
mukaan

10. Veden hinnoittelu on kohtuullista ja ymmarrettavaa

o

5 6 7 8 9 10

B Hyvinkdan Vesi 2024  m Hyvinkaan Vesi 2023 B Hyvinkdan Vesi 2022
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‘ Hyvinkaan Vesi
VVCEM Palvelun laatu- ja imagomittarit 2/2

11. Vedenjakelukatkoksista tiedotetaan nopeasti

12. Vesihuollon vika- ja hairidtilanteet otetaan huomioon nopeasti

4 5 6 7 8 9 10

B Hyvinkdan Vesi 2024  m Hyvinkaan Vesi 2023 B Hyvinkdan Vesi 2022
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1. Hyvinkaan Veden asiakaspalvelu on laadukasta, ystavallista ja asiantuntevaa.

(4 = Eri mieltad, 10 = Samaa mielta)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

32,1 % 30,4 %

20,0 %

0,6 % 0.2 % 0,5 %

0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:9.06, Hajonta:0.96) (Vastauksia:1042)

9.10.2024 Hyvinkdan Veden asiakastyytyvaisyystutkimus 2024 // Servitium Oy // www.servitium.fi 28



2. Vesihuollon toiminta on luotettavaa ja turvallista.

(4 = Eri mieltd, 10 = Samaa mielta)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

42,3 %

40,0 %

20,0 %

0,4 % 0,1 % 0,4 %

0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:9.28, Hajonta:0.85) (Vastauksia:1057)
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3. Hyvinkaan Veden tiedottaminen on selkeaa ja se tavoittaa asiakkaan.

(4 = Eri mieltad, 10 = Samaa mielta)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

33,1 %

20,0 %

0,5 %

0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:8.62, Hajonta:1.15) (Vastauksia:1054)
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4. Vesihuolto vastaa asiakastiedusteluihin asiallisesti ja ripeasti.

(4 = Eri mieltd, 10 = Samaa mielta)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,3 %

40,0 %

20,0 %

0,5 % 0,5 % 0,6 %

0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:8.97, Hajonta:1.05) (Vastauksia:1049)
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5. Vesihuoltopalveluiden laskutuskaytanto on selkea ja ymmarrettava.

(4 = Eri mieltad, 10 = Samaa mielta)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 % 36,7 %

20,0 %

1,0 %

0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:8.82, Hajonta:1.22) (Vastauksia:1057)
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6. Hyvinkaan Veden internetsivuilta Ioytaa helposti tarvitsemansa tiedon.

(4 = Eri mieltd, 10 = Samaa mielta)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

29,2 % 30,2 %

20,0 %

0,5 % 0,5 %

0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:8.72, Hajonta:1.04) (Vastauksia:1054)
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7. Vesihuolto toimii mielestani ymparistovastuullisesti.

(4 = Eri mieltad, 10 = Samaa mielta)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,3 %

40,0 %

20,0 %

0,0 % 0,0 % 0,3 %

0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:9.08, Hajonta:0.79) (Vastauksia:1052)
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8. Hyvinkaan Vedella on mielestani myonteinen imago.

(4 = Eri mieltd, 10 = Samaa mielta)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

39,4 %

40,0 %

20,0 %

0,4 % 0.2 % 0,8 %

0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:9.01, Hajonta:0.92) (Vastauksia:1056)
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9. Tilatessani palveluja voin luottaa siihen, etta tehtava hoidetaan sopimuksen mukaan.

(4 = Eri mieltad, 10 = Samaa mielta)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

30,7 % 30,3 %

20,0 %

0,7 % 0,1 % 0,7 %

0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:9.1, Hajonta:0.97) (Vastauksia:1051)
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10. Veden hinnoittelu on kohtuullista ja ymmarrettavaa.

(4 = Eri mieltd, 10 = Samaa mielta)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

20,0 %

0,0 %

9.10.2024

29,2 %

6 7 8 9
mKaikki vastaajat (KA:8.03, Hajonta:1.42) (Vastauksia:1058)
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11. Vedenjakelukatkoksista tiedotetaan nopeasti.

(4 = Eri mieltad, 10 = Samaa mielta)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

28,6 % 28,4 %

20,0 %

0,6 %

0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:8.84, Hajonta:1.15) (Vastauksia:1056)
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12. Vesihuollon vika- ja hairiotilanteet otetaan hoitoon nopeasti ja hoidetaan sujuvasti.

(4 = Eri mieltd, 10 = Samaa mielta)

100,0 %

80,0 %

60,0 %

39,9 %

40,0 %

20,0 %

0,4 % 0,4 % 1,0 %

0,0 %
4 5 6 7 8 9 10 EOS

mKaikki vastaajat (KA:8.91, Hajonta:1.02) (Vastauksia:1049)
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VVCEM Vedenjakelun ja

jatevesiviemaroinni
mittarit

Hyvinkaan Veden asjgé



‘ Hyvinkaan Vesi
VVCEM Vedenjakelun ja jatevesiviemaroinnin mittarit

1. Vedenjakelu on toimivaa ja varmaa

2. Vesikatkot eivat ole haitanneet arkea

3. Jatevesiviemardinti on toimivaa ja varmaa

4. Jatevesiviemardinti ei aiheuta ymparistohaittoja, esim. hajua

5. Olen tyytyvainen alueeni vesi- ja jatevesipalveluihin

D

5 6 7 8 9 10

B Hyvinkdan Vesi 2024  m Hyvinkaan Vesi 2023 B Hyvinkdan Vesi 2022
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1. Vedenjakelu on toimivaa ja varmaa.

(4 = Eri mieltad, 10 = Samaa mielta)
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mKaikki vastaajat (KA:9.44, Hajonta:0.75) (Vastauksia:1058)
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2. Vesikatkot eivat ole haitanneet arkea.

(4 = Eri mieltad, 10 = Samaa mielta)
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mKaikki vastaajat (KA:9.52, Hajonta:0.78) (Vastauksia:1058)
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3. Jatevesiviemarointi on toimivaa ja varmaa.

(4 = Eri mieltad, 10 = Samaa mielta)
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mKaikki vastaajat (KA:9.34, Hajonta:0.88) (Vastauksia:1056)
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4. Jatevesiviemarointi ei aiheuta ymparistohaittoja, esim. hajua.

(4 = Eri mieltad, 10 = Samaa mielta)
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mKaikki vastaajat (KA:9.31, Hajonta:0.92) (Vastauksia:1054)
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5. Olen tyytyvainen alueeni vesihuoltopalveluihin

(4 = Eri mieltad, 10 = Samaa mielta)
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Hyvinkaan Veden
verkkopalvelut

Hyvinkaan Veden asj



Mitka verkkopalvelut Hyvinkaan Veden kotisivuilla ovat tai olisivat hyodyllisia?

Yhteystietojen I6ytdminen

Veden hintaan liittyva tieto
Vesimittarilukeman ilmoitusmahdollisuus
Hairidtilannekartat

Hairidtilanteista kertominen muulla tavalla
Veden laatuun liittyva tieto
Vesilaskutukseen liittyva tieto

Jateveteen liittyva tieto

Rakentajille suunnattu tieto

Jokin muu, mika?

En osaa sanoa

0,0 %
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mKaikki vastaajat (KA:4.51, Hajonta:2.73) (Vastauksia:1034)
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100,0 %
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Hairiotiedottaminen

Hyvinkaan Veden asj




Oletteko havainneet viimeisen vuoden aikana vesihuoltoon liittyvia hairiotilanteita?
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mKaikki vastaajat (KA:1.83, Hajonta:0.37) (Vastauksia:1036)
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Mikali olette havainneet vesihuollon hairiotilanteita, niin mita?

Vesikatkoksia

Putkien jaatymisia

Alhaista painetta

Veden variin liittyviad seikkoja

Veden hajuun liittyvia seikkoja

Veden makuun liittyvia seikkoja

Muita hairiétilanteita, mita?

0,0 %

9.10.2024

56,8 %

11,9 %

20,0 % 40,0 % 60,0 %
mKaikki vastaajat (KA:2.82, Hajonta:2.02) (Vastauksia:227)
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Mitka ovat tai olisivat parhaat kanavat hairiotiedottamiseen?

Hyvinkdén Veden verkkosivut

Tekstiviesti

Sosiaalinen media, esim. Facebook

Hairiotilannekartta

Paikallislehti

Sahkoposti

Jokin muu, mika?

0,0 %
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20,0 % 40,0 % 60,0 %

mKaikki vastaajat (KA:3.02, Hajonta:1.75) (Vastauksia:1033)
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Mista olette saaneet tietoa hairiotilanteesta?

Ei ole ollut hairidtilanteita 52,6 %
Huomasin itse

Hyvinkdan Veden verkkosivuilta

Hyvinkdan Veden lahettamasta tekstiviestitiedotteesta
Hyvinkdan Veden jakamasta tiedotteesta

Hyvinkdan Veden tydntekijalta

Kaupungin Facebook -sivuilta

Kaupungin verkkosivuilta

Luin lehden verkkosivuilta

Huomasin muualta

En osaa sanoa 8,5 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %
mKaikki vastaajat (KA:3.49, Hajonta:3.18) (Vastauksia:1017)
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Kuinka monta vesihuollon hairiotilannetta olette havainneet viimeisen vuoden aikana?

Ei ole ollut hairidtilanteita 67,3 %
1
2-3
4-5 0,8 %
6-10 | 0,0 %
yli 10 | 0,2 %
En osaa sanoa - 7,1 %
0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 %

mKaikki vastaajat (KA:1.0, Hajonta:0.0) (Vastauksia:1054)

9.10.2024 Hyvinkdan Veden asiakastyytyvaisyystutkimus 2024 // Servitium Oy // www.servitium.fi

100,0 %
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Miten kuvailisitte arkielamaan aiheutuvaa hairiota vesikatkoksista yleensa?

Ei haittaa lainkaan

Ei kovin suurta haittaa

Melko suuri haitta

Erittdin suuri haitta

En osaa sanoa

0,0 %

9.10.2024

41,2 %

20,0 % 40,0 % 60,0 %
mKaikki vastaajat (KA:2.34, Hajonta:1.22) (Vastauksia:1037)
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Kiitos!

aal

Asiakkuuspaallikkd Samu Pellikka
puh. 045 128 7477
samu.pellikka@servitium.fi

Kehityspaallikko Kari Junnola
kari.junnola@servitium.fi
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