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Introduction to Working With Customers with a 
Mental Health Condition 
Case Study 06.02 

Case Study 06.02 

You are meeting with Samantha, whom you have met before, for a Work 

Search Interview.  At the last interview, you explained the work related support 

that Jobcentre Plus offers and Samantha took away some leaflets.  Samantha 

seemed just as friendly as last time and she spoke about having a “good 

week, this week”.  When you refer to your last meeting, Samantha says she 

can’t recall much about it.  She can’t remember what she did with the leaflets 

you gave her and says “I’m sorry, my memory isn’t the best”.   

When you provide an overview of the last meeting, Samantha smiles and nods 

in all the right places.  She also comments “that sounds good” to one of the 

support options.  You expand on this and ask Samantha what kind of work she 

might be interested in.  Samantha tells you about her previous experience in 

teaching and how it is the last thing she wants to do now.  

You find it difficult to establish a job goal and Samantha is hesitant about any 

ideas you suggest.  Samantha does say she enjoys helping at her 

grandchildren’s nursery on Thursday afternoons.  When you suggest nursery 

working as a job goal, she suddenly looks concerned and uneasy.  Her eye 

contact becomes hesitant and she says “I’m not sure about work, when I’m 

feeling bad I can’t do anything”.  

Discuss in your group: 

 

How you should approach working with this customer 

 

How can you help this customer progress into work? 

 

Whether you need to take any further action. 
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