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ordet ”service” stammer oprindeligt fra det latinske servus “slave”, og er herfra afledt til betydningen “en 

ydelse der ydes uopfordret, uden at kunden måtte have bedt om den”

den individuelle og personlige kontakt. mødet med borgeren skal blive så trygt for borgeren som muligt 

– og kommunikationen og informationen skal være så konkret, at man ikke går fejl af hinanden. borgeren 

skal være tryg når han kommer, og informationen skal være forståelig.
(– medarbejdere om service)
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I Gribskov Kommune møder vi borgeren dér, hvor borgeren selv er, med respekt og lydhørhed. Vi er ven-

lige, imødekommende og professionelle i vores måde at kommunikere på. Vi spørger ind til borgerens 

henvendelse, lytter og er bevidste om vores rolle.

kommunikation
· Tag positivt imod borgeren

· Spørg anerkendende ind til årsagen til borgerens henvendelse

· Tal i et klart og tydeligt sprog

· Vi forstår ting forskelligt - tilpas dit sprog til den enkelte borger

· Vær præcis - hvad er målet med det, du vil sige?

· Dit kropssprog skal svare til det, du siger

anerkendende tilgang til hinanden skaber ikke motivation i sig selv, men etablerer  

forudsætninger for, at det bliver lystbetonet, at yde sit bedste, for at nå et fælles mål.

det er svært at væbne sig mod venlighed...

(Citat: Karin Askjær)

Denne serviceguide er et led i arbejdet med at sikre god service for borgerne i Gribskov Kommune.

Guiden rummer en række principper og praktiske vejledninger, som kan bruges i det daglige arbejde. 	

Den skal desuden danne baggrund for løbende sparring og dialog om, hvordan vi yder god service, ud 

fra det anerkendende perspektiv. Guiden skal også indgå i introduktionen af nye medarbejdere.

Guiden er udviklet med bidrag fra medarbejdere i Borgerservice og Jobcenteret samt input fra temaud-

valgets arbejde.

Arbejdet er inspireret af de 9 principper for god offentlig service, udarbejdet af Regeringen, KL og 	

Danske regioner.

Med venlig hilsen

Claus Thykjær, Vicekommunaldirektør

Mødet med borgerenForord
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forventningsafstemning
· Spørg ind- taler vi om det samme?

· Overvej om du har behov for at 	

	 søge hjælp hos en kollega

· Gør det klart, hvad borgeren 	

	 kan forvente

· Anerkend borgerens ønsker og behov 	

	 – også selvom de ikke altid kan 	

	 imødekommes

· Vær opmærksom på, om borgeren har 

	 forstået budskabet

din rolle
· Vær opmærksom på, om borgeren 	

	 forstår din rolle – møder du borgeren som 	 	

	 vejleder eller som myndighedsperson?

· Hjælp borgeren til at tage ansvar for 	

	 sin egen situation

· Vær ydmyg over for din rolle og magt

god service 

 for mig er glade 

ansatte. så man kan 

mærke, at de er stolte af 

deres arbejde/fag og tri-

ves i deres job. så har 

de noget at give os 

andre

god service er 
menneskeskabt

der skal 

skabes en holdning til det, at stå i front- 

linien. det skal være de dygtigste og der skal være prestige i det. det 

skal være en værdi, at få lov til at stå i fronten. hvis frontmedarbejderen 

kan gennemskue ansøgning, se om alt er med, kan lægge papirer i den rig-

tige bunke, så løber sagsbehandlingen hurtigere.
(borgere – om service)

de, som tror  
de kan – de kan

(– Vergil)
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I Gribskov Kommune skal adgangen til service være så let som muligt, på alle tider af døgnet.

· Sæt dig ind i de digitale muligheder, borgerne bliver tilbudt

· Sæt dig ind i hvordan du søger informationer elektronisk

· Henvis til relevant digital information, alternativt udlevér udskrift

service defineres som:  

periferi ydelser, der ligger uden for kundens normale forventninger. dette er  

til forskel fra serviceydelser, som i sig selv er kerneydelser.

Digital service

I Gribskov Kommune arbejder vi professionelt. Det er vores opgave at agere som én enhed, både internt 

og eksternt. Borgeren skal ikke være i tvivl om, at vi er professionelle.

· Hold dig fagligt opdateret

· Følg med i, hvad der rører sig i kommunen

· Vid, hvor du nemt finder oplysninger – det kan være svært at huske alt

· Brug klare og enkle arbejdsgange. Vær selv med til at sikre, at de altid er optimale

· Tag ansvar for hver henvendelse

· Send borgeren mindst muligt rundt

· Afklar om der er andre behov - tænk i livssituationer

· Tænk ud over dit eget skrivebord/opgaver - vi er ét team, én afdeling, én arbejdsplads

det er svært at komme ud af sine gamle rutiner og rytmer, men vi vil jo gerne...
(– medarbejder i Gribskov Kommune)

det essentielle for god service er viljen til at levere god service og evnen til at  

placere kunden i centrum
( – ældre svensk butiksindehaver om service)

Det professionelle arbejde
det sidder  
i hovedet

i virkeligheden 
skal der så  
lidt til...
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At give god service og kommunikere godt med borgerne er et håndværk, som kræver

træning og vedligeholdelse.

I Gribskov Kommune øver vi os hele tiden og efterspørger feed-back og feed-forward,

der kan gøre os bedre til:

Vi bliver bedre hele tiden

I Gribskov Kommune gør vi vores bedste for at minimere risikoen for, at vi begår fejl,

og vi tager hånd om de fejl, der sker.

· Erkend over for borgeren, hvis du har lavet fejl

· Vi bruger fejlen til selv at lære af

· Vi fortæller vores kolleger om fejlen, så alle kan lære af det

sélv et højt tårn begynder ved jorden.
(– japansk ordsprog)

en fejl er først rigtigt en fejl, hvis den ikke erkendes.
(– citat)

Tag hånd om fejl

at 
kommunikere at justere vores 

rolle i forhold til 
udviklingen i vores 

omverden

at 
forventnings- 

afstemme

at evaluere  
fejl i plenum

at være  
professionelle

at lytte

at hjælpe 
hinanden
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Kontaktinformation:
Gribskov Kommune
Borgerservice
Mail: borgerservice@gribskov.dk 	
– mærk mail ”serviceguide”
Tlf: 7249 6001


