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Bakgrund: Arbetsterapeuter méter personer med olika sociala forutséattningar. Individer med
lindrig kognitiv nedsattning upplever ofta sociala interaktioner som ett stressfyllt moment.

| denna studie deltog personer med autismspektrumtillstand och lindrig utvecklingsstérning,
vilket bendmns som lindrig kognitiv nedséttning. Den dagliga verksamheten i studien var ett
café dér deltagarna arbetade tillsammans med handledare och arbetsterapeuter.

Syfte: Ta reda pa hur personer med lindrig kognitiv nedsattning upplever arbetet och
kundmétet pa en daglig verksamhet. Studiens fragestallningar gallde upplevelsen av
arbetsuppgifter samt motet med kunden.

Metod: Forfattarna har genomfort en kvalitativ studie och anvant fokusgruppsintervjuer.

| studien deltog sex personer och fokusgruppsintervjuerna genomfordes vid tva tillfallen dar
samma fragor, som var formulerade i semistrukturerad stil, anvandes.

Resultat: Arbetsuppgifter som involverade kundmdoten upplevdes som det mest positiva med
arbetet, men irriterade och missndjda kunder upplevdes dock som stressfyllt. Vikten av att
kunna arbeta sjalvstandigt samt hantera pengar belystes av flera studiedeltagare.

Slutsats: Métet med kunden upplevdes som det mest tillfredsstallande men vid negativa och
oforutsagbara kundmaten yttrade sig personernas sociala begransningar. Strategier,
tydliggorande pedagogik samt uppmuntran var viktigt for att framja socialt samspel.
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Background: Occupational therapists meet individuals with different social abilities. People
with mild cognitive impairment often experience social interactions as stressful. This study
involved people with autism spectrum disorder and mild intellectual disability, which in this
study is referred to as mild cognitive impairment. The sheltered workshop was a café where
the participants worked together with occupational therapists.

Aim: The purpose was to investigate how people with mild cognitive impairment experience
the work and the interaction with customers in a sheltered workshop. The research questions
in the study regarded the experience of work tasks and the meeting with customers.

Design: This qualitative study is based on focus group interviews were the participants met in
groups.

Method: Six persons participated and the focus group interviews were conducted at two
occasions where the same questions, which were formulated in a semi-structured style, were
used.

Result: Customer meetings were described as the most positive work tasks, however the
interaction with irritated and dissatisfied customers was perceived as stressful. Some
participants illustrated the importance of working independently and managing money.
Conclusion: The most meaningful task at work was the customer meeting, but the participants
social limitations appeared when the meetings were negative and unpredictable. The use of
strategies, structure and encouragement was valuable to enhance social interaction.

Keywords: Social interaction, learning disability, intellectual disability, autism spectrum
disorder, occupational therapy, qualitative approach
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TACK!

Vi vill rikta ett stort tack till er brukare som deltagit i studien for att ni velat dela med er av
era upplevelser pa arbetet. Ett tack gar aven till handledare och arbetsterapeuter pa den
dagliga verksamheten som visat stort engagemang och gjort det mojligt for oss att genomféra
studien. Slutligen vill vi tacka var handledare Charlotte L6fqvist som under hela processens

gang bidragit med vardefulla asikter och tankar.
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Bakgrund

Det finns begransad arbetsterapeutisk forskning kring arbete och socialt samspel for personer
med lindrig kognitiv nedséattning i Norden. Tidigare forskning visar att personer med
utvecklingsstorning samt autismspektrumtillstand [AST] riskerar att bli socialt isolerade pa
grund av svarigheterna att interagera med andra manniskor (Brooks & Paterson, 2010).
Personer med lindrig kognitiv nedséttning kan ha begransningar vad géller den sociala
samvaron och upplever ofta sociala interaktioner som ett stressfyllt moment (Hartley &
MacLean, 2008). Arbetsterapeuter mdéter personer med olika sociala forutsattningar och dessa
i kombination med arbete utat mot allménheten, till exempel med kundbemotande, vackte
forfattarnas intresse. En tidigare studie har genomforts dar det forskats kring sarskilt stod vid
anstallning for personer med funktionshinder i nordiska férhallanden. Resultatet visade att
stod pa arbetet ar ett framgangsrikt koncept for att underlatta for personer med
funktionsnedsattningar att fa och behalla ett jobb pa den offentliga arbetsmarknaden
(Spjelkavik, 2012). Migliore, Grossi, Mank och Rogen (2008) har i sin studie undersokt
varfor personer med kognitiv nedsattning véljer att arbeta pa en daglig verksamhet trots att
tidigare forskning visat att bade personerna sjalva samt deras familjer skulle foredra en
anpassad anstéllning pa den offentliga arbetsmarknaden. Resultatet visade att faktorer som
sakerhet, social miljo och mojlighet till langvarig anstallning har stor betydelse vid valet
mellan arbete pa en daglig verksamhet eller pa en anpassad arbetsplats. Resultatet av en annan
studie som gjorts i Sverige indikerar att personer med kognitiv nedséttning pa dagliga
verksamheter har begransad eller ingen majlighet att paverka valet av aktiviteter och sociala
kontakter (Renblad, 2002).

Daglig verksamhet

Daglig verksamhet &r en form av arbetsplats for personer med olika funktionsnedséattningar
och ingdr i lagen om Stdd och Service till vissa funktionshindrade [LSS], som ger sarskilda
rattigheter till denna grupp. Personer som deltar i en daglig verksamhet bendmns som brukare
enligt Socialstyrelsen (2013). Personer med AST och utvecklingsstorning som &r i

yrkesverksam alder, inte utbildar sig eller har ett avlonat arbete ska enligt LSS ha ratt till att
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delta i en daglig verksamhet (Bergstrand, 2007). Ett exempel pa en daglig verksamhet dar
brukarna arbetar utat mot allménheten &r ett café dar servering och bakning ar majliga
arbetsuppgifter. Verksamheten drivs av brukare, handledare och arbetsterapeuter dér varorna
som séljs ar producerade av brukarna sjalva. Pa en daglig verksamhet finns det handledare
med utbildning inom omradet vilket méjliggor for brukarna att 6va pa sin sociala formaga
tillsammans med andra. Det ska ocksa finnas mojlighet till traning och skapande verksamhet
(Bergstrand, 2007).

Gascon (2009) har undersokt hur personer med kognitiv nedsattning upplevde sin sjalvkénsla
och sin ensamhet pa en daglig verksamhet jamfort med ett arbete pa den offentliga
arbetsmarknaden. Resultatet visade att personerna kande sig ensammare pa den offentliga
arbetsmarknaden vilket verkade bero pa socialt missnoje. Daremot var det ingen markant
skillnad pa personernas upplevda sjalvkansla pa de olika arbetsplatserna.

Personer med lindrig kognitiv nedsattning

Autismspektrumtillstand &r enligt diagnosmanualen om psykiska stérningar, DSM-V, det nya
samlingsnamnet for de tidigare diagnoserna aspergers syndrom, autism, atypisk autism samt
desintegrativ stérning (American Psychiatric Association [APA], 2013). Personer med AST
har begransningar inom social kommunikation och repetitivt beteende (APA, 2013) och deras
beteende-, intresse- och aktivitetsmonster &r ofta strikt och stereotypt (APA, 2000). Eftersom
personer med AST kan ha begransningar inom den sociala samvaron och kan missuppfatta
kroppssprak och ansiktsuttryck ar tydliggorande pedagogik, exempelvis visuell information,
ytterst viktigt (Mesibov, Shea & Schopler, 2005). Socialstyrelsen namner i sina riktlinjer
(2007) om autismspektrumtillstand fér vuxna, att det kan vara av stor vikt for personer med
AST att uppleva stod fran samhallet. Med hjélp av forsékringskassa, socialtjanst,
vuxenpsykiatri och arbetsformedling kan det bli lattare att utforma ett mer sjalvstandigt liv
och dérmed oka livskvaliteten.

Personer med utvecklingsstorning har en nedsatt kognitiv formaga och for att diagnostiseras
med utvecklingsstérning ska den kognitiva funktionen vara omfattande och bestdende samt
ska hamningen av utvecklingen ha skett innan 16 ars alder, under barnets utvecklingsperiod
(Grunewald, 1996). Utvecklingsstorning delas in i tre nivaer: A-, B- och C-nivan dar A

motsvarar grav utvecklingsstérning, B mattlig och C lindrig utvecklingsstorning (Kylén,
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1981). Personer med lindrig utvecklingsstérning, det vill sdga utvecklingsstérning pa C-niva,
har forstaelse for datid och framtid samt sambandet mellan olika handelser, men kan anda ha
svarigheter med tidsuppfattning. Personer pa C-niva har viss sifferforstaelse och kan rakna

med begransad formaga, exempelvis mattanvisningar i recept samt pengar.

Socialt samspel for personer med lindrig kognitiv nedsattning

Personer med utvecklingsstérning och AST har sociala nedséttningar som kan medféra
utmaningar i motet med andra ménniskor. Personer med kognitiv nedsattning kan uppleva
svarigheter gallande kommunikation, sprak, inlarning och tolkning av sinnesintryck. Kognitiv
paverkan kan ge sociala konsekvenser sasom bristande forstaelse i sprakets djupare mening
och nedsatt dmsesidigt samspel (Egidius, 2008). Enligt World Health Organization (1986) ar
socialt valbefinnande av stor betydelse for att uppna hélsa. Att uppratthalla en strukturerad
vardag med rutiner ar mycket viktigt for personer med kognitiv nedséttning (Jénsson,
Oknemark & Walleborn, 2008) och enligt Kielhofner (2012) bildas vanor genom upprepning.
Utforandet av en aktivitet som utdvas pa samma satt i samma kontext sker tillslut per
automatik, fast att den en gang kravde koncentration.

Att vistas i valbekanta och bestandiga miljoer kan underlatta for att uppratthalla vanor. Miljén
hjélper en person att minnas hur en aktivitet ska utféras om det finns ett tidigare utférande att
relatera till. Kielhofner (2012) beskriver tre influenser om vanebildning: vanor inverkar pa hur
rutinsysslor utfors, reglerar hur tiden vanligtvis anvénds och vanor genererar upptrddanden
som praglar en rad olika aktivitetsutféranden. Orientering i tid och rum samt utévandet av
regelbundna cykliska processer ger personen stabilitet och en viss forutsagbarhet i livet
(Kielhofner, 2012), vilket personer med kognitiv nedséttning &r i behov av (Jonsson,
Oknemark & Walleborn, 2008).

McPartland och Pelphrey (2013) menar i sin studie att god kunskap om hjarnans mekanismer
som styr den sociala delen kan underl&tta val av behandling for bland annat personer med
AST. Vidare forklarar McPartland och Pelphrey (2013) att &ven om mycket forskning skett
inom omradet sedan Kanner (1943) observerade sociala beteendeférandringar ar amnet
fortfarande ett universellt inslag. Enligt Gardners studie (2012) har det skett mycket forskning
kring det sociala beteendet hos personer med utvecklingsstérning. Studien av Gardner (2012)

syftade till att undersoka hur de sociala relationerna sag ut for personer med



utvecklingsstorning i deras gruppbostad och pa den dagliga verksamheten de arbetade pa.
Gardner (2012) betonade vikten av att uppratthalla sociala relationer for att personer med
utvecklingsstorning ska uppna jamlika vanskapsforhallanden och forbattrad livskvalitet.

| en rapport av Jonsson och medforfattare (2008) framkom det att arbetsterapeuter arbetade
med stort fokus pa fysiska omgivningsfaktorer men att det dven var viktigt att ha kunskap om

personens sociala forutsattningar.

Arbetets betydelse

Arbete kan definieras pa flera olika satt och enligt Kielhofner (2012) innefattar begreppet en
produktiv aktivitet som kan betyda bade betalt och obetalt arbete. Personen ar da engagerad
som anstalld, student eller frivilligarbetare. Model of Human Occupation [MoHQ]
(Kielhofner, 2012) &r en generell praxismodell som beskriver sambandet mellan person, miljo
och aktivitet pa ett klientcentrerat satt. Modellen forklarar miljon som; fysisk, social,
kulturell, ekonomisk och politisk. I den sociala miljon uppstar det en interaktion mellan
personer i motet med varandra och for att kunna forsta den aktivitet personen utfor behévs det
aven en god kunskap om miljon. | en studie av Cartwright och Holmes (2006) betonades det
att forandringar som skedde pa arbetsplatsen hade en tendens att 6ka kraven pa de anstallda.

| studien framkom det att personer dgnade mycket tid och kraft pa arbetet for att hitta en
kénsla av gemenskap och ¢kad stabilitet i sina liv.

| en artikel av Flores, Jenaro, Begofia Orgaz och Victoria Martin (2011) framkom det att
personer med kognitiv nedsattning upplevde okad livskvalitet pa arbetet om arbetskraven var
laga och det sociala stodet fran kollegor och chefer var hogt. Sociala relationer har mycket
stor betydelse for hur personer fungerar och Kielhofner (2012) beskriver att genom
deltagande i aktiviteter och samhallsliv uppréatthaller personer relationer till andra men aven
egna roller. Personer tillhér och agerar i ett socialt system och mycket av det som hénder, sker
i gemenskap med andra. Det finns viss forvantan pa sin roll och som innehavare av en
position eller status agerar personer utifran de forvantningar som bildats. Kielhofner (2012)
menar att varje roll omfattar flera olika handlingar déar roller éverlappas med varandra och
dvergangen av dessa kan kannas igen pa till exempel klader och hur man talar till andra.
Rollen som anstalld kan vara att dyka upp pa arbetsplatsen i tid, skota sina arbetsuppgifter och

vara lampligt kladd. Stadnyk, Townsend och Wilcock (2010) forklarar att begreppet



occupational justice” syftar till att personer ska ha rétt till ett aktivt liv. Missndje 6ver sin
arbetsplats eller arbetssituation kan leda till uppsagning och orsaka “occupational
deprivation”, som betyder forlust av aktivitet. Vidare beskriver Stadnyk och medforfattare
(2010) att en person som inte far mojlighet att utfora dagliga aktiviteter, som till exempel att
arbeta, ligger i riskzonen for utveckling av aktivitetsforlust.

Value, Meaning and Occupations Model [ValMQO] (Erlandsson & Persson, 2014) &r en
arbetsterapeutisk modell dar de naturligt inneboende vérdena i dagliga aktiviteter
uppmarksammas. Vérdena ar viktiga forutsattningar for en persons upplevelse av mening och
valbefinnande och i en av modellens tre triader beskrivs hur vardet i en aktivitet delas in i
konkreta, sociosymboliska och sjélvbelénande varden. Vidare i VaIMO beskrivs arbete som
en aktivitet som ingar i den dagliga aktivitetsrepertoaren och det framsta syftet med ett arbete
enligt modellen &r att det ger personen ett ekonomiskt stdd samt att personen bidrar till
samhéllet. | denna studie kombineras de arbetsterapeutiska modellerna ValMO (Erlandsson &
Persson, 2014) och MoHO (Kielhofner, 2012).

| studien av Hendricks (2009) framgick det att personer med kognitiv och social nedséttning
hade mojligheten och en dnskan att arbeta. Vidare beskrev forfattaren att anpassning av
arbetsplatsen moéjliggjorde for personen att utfora sina arbetsuppgifter med hjalp av strategier,
sdsom fasta scheman, for att skapa forutsagbarhet pa arbetet. Hendricks (2009) betonade att
samspelet mellan person och miljé kombinerat med stod pa arbetsplatsen kunde resultera i en
lyckad anstéllning.

Som tidigare namnts finns det begransad arbetsterapeutisk forskning kring arbete och socialt
samspel for personer med lindrig kognitiv nedsattning i Norden. Forfattarna till denna studie
blev intresserade av att fokusera pa socialt samspel knutet till arbetsuppgifter pa en daglig
verksamhet och ville undersoka hur personer med lindrig kognitiv nedsattning upplever
arbetet och kundmotet pa en daglig verksamhet. | denna studie definieras motet som

samspelet mellan brukare och cafékund.



Syfte

Syftet var att ta reda pa hur personer med lindrig kognitiv nedséattning upplever arbetet och

kundmétet pa en daglig verksamhet.

Fragestallningar

e Hur upplever brukarna sina arbetsuppgifter?

e Hur upplever brukarna moétet med kunden?

Metod

Design

Forfattarna har valt att utfora en kvalitativ studie och har anvént sig av fokusgruppsintervjuer
(Wibeck, 2010) som metod for att ta reda pa hur brukarna upplevde sitt arbete och motet med
kunden. Verksamheten som studerades i denna studie var ett café. Enligt Backman (2008) ar
den kvalitativa undersokningsmetoden mest relevant for att undersoka personers upplevelser
och tankar kring ett amne. Fokusgruppsintervjuer valdes som metod for att skapa ett
dynamiskt samspel mellan brukarna och for att generera en diskussion. Enligt Wibeck (2010)
ar fokusgrupper en gruppintervju dar intervjuarna ar intresserade av studiedeltagarnas
tankemanster och asikter. Det finns utrymme att diskutera &mnet med varandra, fler
infallsvinklar kan forekomma och att involvera personer i en fokusgrupp kan framkalla ett
socialt larande och samspel (Wibeck, 2010). Enligt Krueger och Casey (2009) kan fem till
atta personer delta i en fokusgrupp och for att gruppdynamik ska uppsta ar fem till tio

deltagare ett lampligt antal (Eklund, Gunnarsson & Leufstadius, 2010). Kvale och Brinkmann



(2009) menar att det underlattar vid samtal om kansliga amnen att sitta tillsammans i grupp da

interaktionen gor det lattare att formedla asikter som annars kan vara svara att uttrycka.

Urval

For projektets genomforande sokte forfattarna tio personer med lindrig kognitiv nedséttning.
Tio personer soktes da fem till atta personer ar ett lampligt antal i en fokusgrupp (Krueger &
Casey, 2009) och forfattarna ville ha utrymme for eventuella bortfall. Brukarna skulle ha
arbetat pa caféet i minst tre manader for att ha tillracklig erfarenhet av verksamheten och dess
arbetsuppgifter. Utéver ovan namnda inklusionskriterier var det dnskvart att gruppen bestod
av bade man och kvinnor i varierande aldrar samt att de kunde och ville dela med sig av sina
arbetserfarenheter. Det slutgiltiga urvalet gjordes av handledarna pa verksamheten eftersom
deras fordjupade kunskap om brukarna var vardefulla for att na informationsrika personer.
Detta resulterade i sammanlagt sex brukare, fyra kvinnor och tva man, i aldrarna 20 till 50 ar

som hade varierande kognitiva nedsattningar.

Procedur

Ett informationsbrev om studien skickades till ansvarig arbetsterapeut pa den dagliga
verksamheten samt till enhetschefen. Forfattarna tog darefter kontakt med arbetsterapeuten,
som aven ar handledare, for att anhalla om hjalp att vélja ut brukare som uppfyllde kriterierna
och som ville samt kunde medverka. De sex brukarna pa arbetsplatsen som gav sitt samtycke
till att bli kontaktade av forfattarna fick ett informationsbrev dar det framgick vad studien
gick ut pa, samt en samtyckesblankett att fylla i for deltagande. Efter att forfattarna aterfatt de
ifyllda blanketterna, bestamdes datum for fokusgruppsintervjuerna i samrad med handledarna
pa den dagliga verksamheten. Innan fokusgruppsintervjuerna genomfordes, fick forfattarna en
visning pa caféet av handledarna for att fa en inblick i hur verksamheten sag ut. Forfattarna
har &ven vid ett flertal tillfallen besokt caféet som kunder till foljd av handledarnas
information att brukarna var nervosa infor fokusgruppsintervjuerna. Besoken gjordes for att
brukarna skulle k&nna sig mer bekvdma genom att tidigare ha traffat forfattarna.

Fokusgruppsintervjuer genomfordes med brukarna vid tva tillfallen med en veckas



mellanrum. Tillfallena valdes utifran brukarnas arbetsscheman och samma intervjufragor
anvandes vid bada tillfallena. Vid det forsta tillfallet delades brukarna in i tva lika stora
grupper dar fokusgruppsintervjuerna skedde efter varandra och bada forfattarna var
narvarande vid samtalen. Handledaren, som ocksa deltog, var inaktiv vid dessa
fokusgruppsintervjuer och agerade enbart som stod for brukarna. Syftet med det forsta
tillfallet var att brukarna skulle fa mojlighet att uttrycka sig fritt utan att handledaren styrde
samtalen. Infor det andra tillfallet kom forfattarna och handledarna 6verens om att samla alla
brukare for en gemensam fokusgruppsintervju. Da bestod gruppen av sammanlagt tio
personer: sex brukare, tva handledare samt forfattarna sjalva. Under denna
fokusgruppsintervju var handledarna aktiva och deltog i samtalet. De hjalpte till att leda
samtalet framat genom att beratta om specifika handelser och stallde direkta fragor till
brukarna samt uppmuntrade dem att delta i diskussionen. Valet att utfora
fokusgruppsintervjuerna vid tva tillfallen berodde pa att forfattarna vid det forsta samtalet
ville f en majlighet att lara kanna brukarna, med forvantningen om att ha en fordjupad
diskussion vid det andra motet. Vid fokusgruppsintervjuerna satt forfattarna placerade mitt
emot varandra och utgick fran de intervjufragor som formulerats (bilaga 1) samt stéllde
foljdfragor under samtalens gang. Fragorna fordelades jamnt mellan forfattarna och bada hade
en aktiv roll vid samtliga fokusgruppsintervjuer. Studien har validerats genom att handledarna
som deltog vid fokusgruppsintervjuerna har fatt ta del av resultatet och getts méjlighet att
styrka och bekréfta den data som framkommit.

Datainsamling

Samtalen under fokusgrupperna spelades in for att inte ga miste om viktig information, vilket
framgick i de informationsbrev som brukarna, arbetsterapeuten och enhetschefen tog del av.
Forfattarna besokte den dagliga verksamheten brukarna arbetade pa och utférde intervjuerna
dar. Intervjufragorna rérde brukarnas upplevelser av deras olika arbetsuppgifter pa caféet
samt motet med kunderna. Fragorna formulerades i semistrukturerad stil for att skapa 6ppna
svarsmojligheter samt majliggora att bygga vidare med foljdfragor (Bryman, 2011).
Intervjufragorna har validerats genom att lata handledarna pa verksamheten ta del av
materialet for eventuella synpunkter, innan forfattarna genomforde fokusgruppsintervjuerna.

Da stravan var att anpassa fragorna efter malgruppen for att undvika missforstand, var de
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konkreta och tydliga (Mesibov et al., 2005) med olika forslag pa vad som menades. Brukarna
fick behalla intervjufragorna efter det forsta tillfallet for att ges mojlighet att kunna forbereda
sig infor den andra fokusgruppsintervjun. Forfattarna foljde upp brukarnas svar under
fokusgruppsintervjuerna och bad brukarna utveckla dessa genom att stalla uppmuntrande
foljdfragor, vilket enligt Rautalinko (2007) &r ett effektivt tillvagagangssatt. Exempel pa
fragor som stélldes under fokusgruppsintervjuerna var vilka arbetsuppgifter som ansags vara

roliga och/eller trakiga samt vad brukarna tyckte om att traffa kunderna pa caféet.



Dataanalys

Efter avslutad datainsamling transkriberades fokusgruppsintervjuerna av forfattarna och en
innehallsanalys enligt Graneheim och Lundman (2008) genomfordes. Forfattarna
transkriberade datan fran fokusgruppsintervjuerna enskilt och jamforde darefter materialen sa
att texterna éverensstamde for att 6ka trovardigheten. En innehallsanalys av
fokusgruppsintervjuerna genomfaérdes gemensamt och tillvagagangssattet i analysen var
induktivt (Graneheim & Lundman, 2008) vilket innebar att forfattarna var 6ppna for
brukarnas beskrivna upplevelser. Forsta steget i processen var att lasa igenom materialet fran
fokusgruppsintervjuerna flera ganger for att fa en kansla av helheten. Darefter valde
forfattarna ut meningsbarande enheter, sdsom uttalanden och meningar som ansags vara
relevanta for studiens syfte. Forfattarna forkortade och kondenserade de meningsbarande
enheterna for att behalla det vasentliga innehallet (tabell 1). Dérefter kodades och
kategoriserades texten (tabell 2) sa att det centrala innehallet aterspeglades. Avslutningsvis
formulerades teman utifran kategorierna for att spegla resultatets roda trad. De teman
forfattarna formulerat utgér underrubriker i studiens resultatdel, dar aven citat presenteras i

I6pande text.
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Tabell 1. Exempel pa innehallsanalysens forkortade och kondenserade meningsharande

enheter.

Meningsbarande enheter

Forkortade

meningsbarande enheter

Kondenserade

meningsbarande enheter

“Jag tycker vdil att det mest
meningsfulla ar att man
marker att en kund tillfalligt
eller langvarigt inte riktigt
mar sa bra av olika skal sa
man med ett extra vanligt
bemdtande kan gora lite
skillnad och hoja den

personens humor. ”

Meningsfullt att bemdta
kunderna pa ett vanligt satt
och att hoja personens

humor.

Viktigt att géra kunderna
glada.

”Jag tycker det ar
jattestressigt om tre kommer
samtidigt och ger
bestallningar, da blir jag sa

trott i huvudet.”

Stressigt att fa manga

bestéllningar pa samma

gang.

Stressiga situationer pa

arbetet.
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Tabell 2. Innehallsanalysens koder, kategorier och teman.

Koder

Kategorier

Teman

Brukarnas positiva
instéllning till kundmotet.
Brukarnas forstaelse for

kundernas maende.

Positivt kundmote.

Upplevelse av moétet med

kunden.

Minskad kontroll.
Oférutsagbarhet. Okade krav
pa brukarna.

Brukarnas arbetsuppgifter.

Brukarnas vardag pa arbetet.

Stressfyllda situationer ar
inte bara negativt. Brukarnas
olika hanteringssétt vid
stress.

Stressfyllda moment pa

arbetet.

Brukarnas strategier for att

hantera arbetet.

Handledare upplevs som en
trygghet pa arbetsplatsen och
de hjalper till att hantera

svara situationer.

Handledarna upplevs som ett

stod for brukarna.

St6ttning och uppmuntran pa

arbetet.

Etiska 6vervaganden

Risker och konsekvenser som kunde uppsta for brukarna 6vervagdes noga pa grund av

personernas kognitiva nedsattningar. En risk som kunde fa negativa konsekvenser for bada

parter var hur forfattarna bemotte malgruppen. For att undvika att brukarna skulle kanna sig

misstolkade, krénkta eller oprofessionellt bemdtta var forfattarna tvungna att ha kunskap om

hur brukarnas begransningar yttrade sig. Eftersom att citat redovisas i studien var det viktigt

att brukarnas identitet skyddades sa att informationen ej kunde harledas. Detta har skett

genom att forfattarna inte namngett brukarna eller verksamheten i studien. En annan risk i
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samband med studien var fokusgruppsmetoden, da gruppsammansattningen kunde gora att det
uppstod konflikter. Forfattarna mottog etisk radgivning fran vetenskapliga etiknamnden
[VEN] som har syftet att ge kdannedom och tillgang till de lagar och riktlinjer som reglerar
etiska krav pa forskningsprocessen (Vetenskapsradet, 2002). Nyttan for brukarna som deltagit
i studien &r att de fatt deras rost hord samt fatt mojlighet att diskutera upplevelserna med
varandra. Forhoppningsvis har det varit givande for brukarna att bidra med asikter, delge
information samt upplevt att forfattarna har ett intresse for deras upplevelser av arbetet och
motet med kunderna. Vetenskapsradets etiska principer (2002) gallande informationskrav,
samtyckeskrav, konfidentialitetskrav samt nyttjandekrav har féljts under hela processens
gang. Informationskravet innebar att brukarna forstod syftet och den dvergripande planen for
studien. Under samtyckeskravet gav brukarna ett samtycke till att medverka vilket har skett i
form av en samtyckesblankett. Konfidentialitetskravet innebar att svaren som framkom under
studien inte ska kunna harledas till en specifik person och att brukarna ej kan identifieras av
nagon utanfor verksamheten. Forfattarna har skyddat brukarnas anonymitet genom att inte
lata obehdriga komma at materialet. Nyttjandekravet betyder att forfattarna bara samlade in de
data som behovdes for att fa fram syftet med studien samt att dessa data endast anvandes for

andamalet.

Resultat

Studiens resultat redovisas utifran de teman som framkommit vid innehallsanalysen.

Resultatet speglas mot belysande citat fran brukarna.

Upplevelse av motet med kunden

| studien framgick det att majoriteten av brukarna pa den dagliga verksamheten upplevde
kundmotet som mycket positivt. Mottagande av dricks fran néjda kunder varderades hogt och
det var nadgot som manga av brukarna betonade. Att forsékra sig om att kunderna var
tillfredsstéallda med sitt besok pa caféet belystes under alla fokusgruppsintervjuerna och det
var nagot som brukarna garna berattade om. Kundmoten uppstod dven utanfor den dagliga
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verksamheten, nar brukarna tillsammans med handledare ansvarade for catering till bland
annat storre tillstallningar samt olika verksamheter inom kommunen. Detta var mycket
uppskattat av samtliga brukare som upplevde att det var roligt att traffa manniskor i nya
miljoer samt att fa en bild av kundkretsen utanfér caféverksamheten. Vid en av
fokusgruppsintervjuerna beréttade en brukare att det var meningsfullt att ge kunderna ett

vanligt bemotande:

“Jag tycker val att det mest meningsfulla &r att man méarker att en kund tillfalligt eller
langvarigt inte riktigt mar sa bra av olika skél sa man med ett extra vanligt bemotande kan
gora lite skillnad och hdja den personens humdor. Det ar val det mest meningsfulla jag kan

komma pa.”

De flesta brukare upplevde att det som var roligast med kundmétet var att kunderna oftast var
glada och tacksamma. Det framkom dock att brukarna &ven hade negativa upplevelser
gallande otaliga, missnéjda och otrevliga kunder. Missnojet kunde bero pa kritik gallande
vissa bakverk samt att det inte fanns mojlighet for avhamtning. Det framgick under
fokusgruppsintervjuerna att vissa kunder har upptackt att brukarna pa den dagliga
verksamheten har hog tolerans samt ar valdigt tillmotesgaende, vilket kan utnyttjas pa ett
negativ satt. Under fokusgruppsintervjuerna berattade nagra av brukarna att de mottagit elak
kritik som inte var relaterat till deras arbete pa den dagliga verksamheten. Brukarna holl med

varandra om att ett sddant beteende inte var acceptabelt och att det inte skulle tas personligt.

“Pa mig syns ju mitt handikapp och jag har blivit daligt bemott av nagon. Da sa de att vi inte
kunde ha utvecklingsstdrda som jobbar hér och da gick vi in och hamtade handledaren som

blev forbannad, fér s& kan man ju inte resonera. ”

Brukarnas vardag pa arbetet

Brukarna berattade att arbetsdagarna ar strukturerade enligt schema och bestar av olika
stationer pa caféets dver- och undervaning vilket bekréftades av forfattarna vid visningen av
lokalen. Exempel pa stationer var servering, stadning, diskning, bakning samt aven

forberedelse av soppor. Det framkom att caféverksamheten inte var alla brukares
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huvudsakliga sysselséttning utan vissa arbetade dar bara nagon dag i veckan. Brukare fran
andra dagliga verksamheter besokte caféet ibland da det anordnades tillstallningar i
tradgarden, sasom teater eller musikunderhallning, dar mojlighet gavs att delta och upptrada.
Arbetsuppgifter pa caféet som involverade att traffa kunder var det som brukarna uppskattade
mest med sitt arbete och &ven bakning upplevdes vara en rolig uppgift. Stadning, som till
exempel att dammsuga och moppa golvet, var en arbetsuppgift som inte uppskattades, men

brukarna var Gverens om att det var nagot som maste goras:

“(...) det stddar ju inte av sig sjdlv... inte vad jag sett i alla fall.”

Stationen diar smorgasar forbereddes, mackstationen”, var enligt majoriteten av brukarna den
station som upplevdes vara en mindre tillfredstallande arbetsuppgift. En brukare berattade att
detta berodde pa minskad uppsyn och kontroll 6ver vad som pagick bland gésterna ute i
caféet. Ytterligare en anledning att stationen upplevdes som trakig, var att brukarna upplevde

stress om de fick manga bestallningar pa samma gang.

“Jag tycker inte heller att mackstationen ar sa kul for jag ser inte vad som hander ute i

caféet.”

”Jag tycker det dr jittestressigt om tre kommer samtidigt och ger bestéllningar, da blir jag sa

trott i huvudet.”

Vardet av pengar ndmndes vid ett flertal tillfallen och brukarna beréttade att de kénde sig
stolta nér de tjanat pengar till caféet samt tagit emot dricks. En annan aspekt som belystes vid
fragan om vad som gjorde brukarna néjda, var vardet av att genomfora en arbetsuppgift
sjalvstandigt. Begreppet att ’samarbeta sjilv” patalades av en brukare, vilket innebar

sjalvstandigt arbete brukare emellan utan stod av handledare.

“(...) betalt sjalv till kunderna och liksom gett det sjalv till handledarna och kunnat rakna ut
sjalv hur mycket det kostade (...). Man blir ju mer sjalvstandig liksom och klarar det mer sjalv
med att baka och man kan ju lara sig olika nya bakverk (...). Samarbetat sjalv med nagon

)

annan utan att bett om hjdlp hela tiden.’
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Brukarnas strategier for att hantera arbetet

Trots att métet med kunderna var roligast kunde detta moment upplevas som stressfyllt men
brukarna hade strategier for att hantera dessa situationer. Exempel pa stressfyllda moment var
under sommarsésongen och/eller vid ett fullsatt café. Uteserveringen éppnade oftast i maj
vilket innebar att det fanns utrymme for fler kunder och brukarna hade da ansvar for ett stérre
omrade pa caféet. Detta ledde till 6kad stress som berodde pa minskad uppsyn 6ver utspridda
kunder. En brukare hade som forslag att infora ett kdsystem med nummerlappar for att
tydliggora turordningen. En stressig arbetsdag upplevdes dock inte bara som negativ utan en
av brukarna menade att tiden gick mycket fortare da, eftersom det alltid fanns nagot att gora.
Pa vintern kunde det forekomma dagar da caféet hade fa kunder vilket resulterade i begransat
med arbetsuppgifter. Vid stressiga dagar kunde en del kunder uppvisa otalighet och irritation
kring vantetiden for servering och betalning. | sadana situationer kunde oklarheter mellan
kund och brukare uppsta och orsaka missforstand. En brukare berattade om sin kanslighet for
hogt tempo och att det upplevdes som pressande nar kraven fran kunderna blev for hoga.
Brukarna berattade om sina olika strategier for att hantera stress, till exempel att de hjélpte
kunderna i tur och ordning samt att flera brukare hjalptes at med att exempelvis ta

bestallningar.

“Dd sdger vi att ‘du far vinta for jag har andra kunder som dr fore. Du fdr vinta pa er tur’.

Sa sdger jag det fint. Ibland tar de det bra, det beror pa vem man sdger till.”

En brukare berattade om ett tillfalle da en kund betett sig illa samt sina tankar kring
situationen. Brukaren menade att kunden kunde ha personliga bekymmer géllande exempelvis
ihallande vark eller sociala relationer som orsakade negativt beteende. Hur brukarnas
installning och respons utmarkte sig vid kunders negativa agerande framkom vid ett flertal
tillfallen:

“Jag tinker alltid sahar att den personen beter sig som den gor darfor att den har problem

(...). Jag tar personligen aldrig illa upp utan jag ldter det rinna av som vatten pd en gds.”
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Stéttning och uppmuntran pa arbetet

Handledarna upplevdes av brukarna som en trygghet vid konfrontationer och oférutsagbara
situationer dar de kunde vara ett stod vid eventuella missforstand mellan kund och brukare.
Flera brukare beréattade att kunder fran andra lander ibland bestkte caféet och att handledarna
vid dessa situationer stottade brukarna med kommunikationen. Brukarna hade en tolerant och
uppmuntrande instéllning sinsemellan och respekterade samt instdmde i varandras beskrivna
upplevelser. Det framkom ocksa vid ett flertal tillfallen att det fanns en 6msesidig
dverenskommelse mellan handledarna och brukarna att vid oegentligheter med cafékunderna
skulle handledarna hjélpa till att hantera situationen.

)

“(...) da gar vi och kallar pa handledarna sd far de hjdlpa oss.’

”Personalen vill ju att vi ska kalla pa dem annars blir det ju bara massa skrik och stim. Visst,

jag kan sdga ifran men det dr det att... jag vdagar liksom inte riktigt.”

Diskussion

Resultat

Forfattarna till studien ville undersoka hur brukare upplevde arbetet och kundmatet pa den
dagliga verksamheten. Studiens fragestallningar har blivit besvarade.

Det huvudsakliga fyndet i studien var att brukarna upplevde kundmdotet som det mest positiva
med arbetet. Detta fann forfattarna intressant da brukarna hade sociala nedsattningar som
kunde resulterade i utmaningar vid interaktion med andra ménniskor, vilket var en aspekt som
aven Brooks och Paterson (2010) belyste. Det framgick vid fokusgruppsintervjuerna att
brukarna fatt utsta personangrepp fran kunder och forfattarna 6verraskades av brukarnas
positiva installning till métet med kunderna trots detta. Vid ett flertal tillfallen under
fokusgruppsintervjuerna betonade brukarna att den kritik som framfordes pa den dagliga

verksamheten inte togs personligt. Forfattarna fick intrycket att de positiva upplevelserna av
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kundmotet uppvagde de negativa, vilket uppmarksammades vid fokusgruppsintervjuerna.
Vidare beréattade brukarna att stressfyllda situationer ofta resulterade i pafrestningar vid
kundmotet som forfattarna kopplade till begreppet Kansla av Sammanhang (Antonovsky,
1991) vilket &r relaterat till en persons mojlighet att handskas med svara situationer,
exempelvis stress. For att uppna en inre mening med tillvaron bor svara situationer hanteras
utifran ett begripligt, hanterbart och meningsfullt ssmmanhang. Som tidigare namnts var
kunders otalighet forekommande pa caféverksamheten och brukarna upplevde att en del av
kunderna forvéantade sig snabb service vad géllde bestallning samt betalning. Dessa
situationer kunde framkalla orosmoment och brukarna upplevde det som att kraven dkade vid
sadana tillfallen. Hur en person hanterar omvarldens krav och motgangar i livet, beskriver
Antonovsky (1991) som hanterbarhet vilket bygger pa att ta tillvara pa sina resurser.
Forfattarna har identifierat brukarnas resurser som deras positiva instéllning till kunderna,
gemenskapen pa arbetsplatsen samt stodet fran handledarna. Enligt forfattarna var
gruppsammanséttningen positiv bland brukarna pa den dagliga verksamheten och de tycktes
kunna hjélpa och stotta varandra vid tillfallen nar handledarna inte narvarade. Artikeln av
Gascon (2009) som presenterades i denna studies bakgrund, belyste att personer med kognitiv
nedsattning upplevde storre social samhdrighet pa dagliga verksamheter &n pa arbetsplatser pa
den offentliga arbetsmarknaden. Vid fokusgruppsintervjuerna instamde och relaterade
brukarna till varandras sociala situationer samt beskrivna upplevelser och forfattarna
uppfattade en samhorighet brukare emellan. Forfattarna tolkar resultatet i Gascons (2009)
studie som att brukare pa dagliga verksamheter kan relatera till varandras livssituationer och
funktionsnedséattningar och darigenom uppleva 6kad stéttning och trygghet.

Vikten av sjalvstandigt arbete, sasom bakning och hantering av pengar, betonades vid ett
flertal tillfallen av olika brukare. Enligt ValIMO (Erlandsson & Persson, 2014) innebéar det
sjalvbelénande vardet njutning och transcendens, vilket kan uppkomma vid sjalvstandigt
utforande av en aktivitet dar personen far ge utlopp for sin kreativa fantasi. Att utfora en
uppgift sjalvstandigt kan dven ha ett personligt véarde da personen far mojlighet att uttrycka
sina kanslor och fa bekraftelse pa den aktivitet som utfors. Nagot som framgick vid
fokusgruppsintervjuerna var betydelsen av sjalvstandigt arbete tillsammans med en annan
brukare utan stod fran handledaren. Enligt forfattarna var detta ar en intressant synvinkel pa
socialt samspel mellan brukarna. Begreppet att “samarbeta sjalv”’ visade betydelsen av

sjalvstandigt arbete och att det inte nddvandigtvis behdvde innebéra att utfora en aktivitet
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ensam. Brukarna pa den dagliga verksamheten var eniga om vilka arbetsuppgifter som
upplevdes tillfredsstallande samt mindre tillfredsstallande. Uppgiften stadning ansags vara ett
trakigt moment men nagot som var tvunget att utféras. Genom detta kunde forfattarna
identifiera en tydlig hangivenhet samt en lojal instéllning till arbetsplatsen och brukarnas
arbetsmoral var pataglig. Forfattarna till denna studie har uppfattningen att det & en norm i
Sverige att ha ett arbete och att det finns en forvantan fran samhallet att personer i myndig
alder ska vara yrkesverksamma. Det framgick i fokusgruppsintervjuerna att brukarna i studien
vardesatte sitt arbete pa den dagliga verksamheten. Vikten av att ha ett arbete utgor ett
kulturellt véarde enligt ValMO (Erlandsson & Persson, 2014) da personen kan kanna
tillhérighet i miljon den agerar i.

| denna studies resultat framgick det att brukarna pa den dagliga verksamheten lagger stor vikt
vid hantering av pengar och forfattarna fick uppfattningen av att pengars vérde var
betydelsefullt. VaIMO-modellen (Erlandsson & Persson, 2014) beskriver det konkreta vardet
av att erhalla 16n for sitt arbete men for brukarna innebar det att ta emot dricks fran kunder
och se till att caféet gar bra ekonomiskt. Det konkreta vérdet for brukarna betydde kanske inte
att fa 16n for sitt arbete utan forfattarna tolkade det konkreta vardet for brukarna som att fa
hantera pengar samt ha ekonomiskt ansvar pa caféet. Vardet kan ocksa innebéra att brukarna
forbattrar sin yrkesskicklighet genom att hantera pengar pa den dagliga verksamheten.

Som tidigare ndmnts i denna studies bakgrund menade Hartley och MacLean (2008) att
personer med kognitiv nedséttning ofta upplevde stress vid sociala interaktioner. Detta var
inte ndgot som marktes pa den dagliga verksamheten, utan kundmatet var det mest positiva
med arbetet. Daremot nar kunderna pa caféet uppvisade ilska eller irritation, blev motet
stressfyllt och obekvamt. Forfattarna tolkade detta som att ndr kundmotet inte langre var
positivt och forutsagbart 6vergick det till en situation som blev svar att hantera vilket speglade
brukarnas sociala begransningar. En forutsagbar vardag ar enligt Kielhofner (2012) av stor
vikt d& personer ar i behov av struktur samt rutiner och det framgick av brukarna att en
forutsagbar situation underlattade arbetet pa den dagliga verksamheten. | resultatet framgick
det att brukarna upplevde forberedelserna av smorgasar som en mindre tillfredsstéllande
arbetsuppgift och en brukare beréattade att det berodde pa minskad kontroll éver kunderna i
caféet. Brukarens minskade kontroll och uppsyn 6ver caféet var ett exempel pa hur en

oférutsagbar situation kunde te sig pa arbetet. Forfattarna tolkade oforutsagbarhet pa
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arbetsplatsen som exempelvis att betalning skedde med ojamna pengar eller att kunderna
andrade sin redan gjorda bestallning.

Forfattarna valde att kombinera de arbetsterapeutiska modellerna ValMO (Erlandsson &
Persson, 2014) och MoHO (Kielhofner, 2012) pa grund av deras respektive specifika
aktivitetsfokus. Da ValMO (Erlandsson & Persson, 2014) belyser vardet av en aktivitet och
MoHO (Kielhofner, 2012) belyser vikten av rutiner och vanor i vardagen samt arbetets
betydelse, ansag forfattarna att modellerna var anvandbara i studien.

Under fokusgruppsintervjuerna framkom det att brukarna hade tydliggérande strategier pa den
dagliga verksamheten, sasom scheman och arbetsstationer. Vid visningen av caféet
informerade handledarna om kassaapparaten med tydliggorande funktioner sasom bilder. Det
underlattar for personer med lindrig kognitiv nedsattning att anvénda sig av visuell
information (Mesibov et al., 2005) vilket ocksa gjorde arbetet mer hanterbart for brukarna pa

caféet.

Metod

Forfattarna upplevde att valet av fokusgruppsintervjuer var relevant for studiens syfte.
Mojligtvis hade ett alternativ till fokusgruppsintervjuer kunnat vara att halla intervjuerna
individuellt for att mojliggora for brukarna att tala ostort. Detta hade kunna styrka resultatet
ytterligare genom att brukarna fatt mer utrymme for att fundera pa svaren utan att bli
avbrutna. A andra sidan hade detta val av metod resulterat i att forfattarna gatt miste om
dynamiken och samspelet mellan brukarna, ndgot som ansags vara av stor vikt for studiens
syfte. Forfattarnas besok pa caféet som kunder innan datainsamlingen pabdrjades visade sig
vara ett gynnsamt val. Till foljd av detta k&nde brukarna igen forfattarna infor den forsta
fokusgruppsintervjun och situationen blev avdramatiserad. Forfattarna sokte till en bérjan
kontakt med tio brukare men det slutgiltiga urvalet resulterade i sex personer, vilket
forfattarna upplevde vara tillrackligt for att besvara studiens fragestéllningar da svaren var
informationsrika och varierade. Forfattarna upplevde vissa svarigheter med formuleringen av
fragorna till fokusgruppsintervjuerna da fragorna dels skulle vara konkreta, men aven éppna i
semistrukturerad stil. Fraga nummer fyra (bilaga 1) kunde ha formulerats annorlunda da

responsen pa fragan var begransad vilket berodde pa otydlig frageformulering och resulterade
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i att forfattarna fick stalla fler foljdfragor. Overlag var forfattarna dock nojda med
utformningen av fragorna till fokusgruppsintervjuerna. | samrad med handledarna pa
verksamheten gjordes valet att utfora fokusgruppsintervjuerna vid tva tillfallen med samma
fragor. Efter det forsta tillfallet fick studiedeltagarna behalla fragorna for att ges mojlighet att
forbereda sig infor den andra fokusgruppsintervjun. Det visade sig vara gynnsamt for bade
brukarna och studien da svaren var mer utvecklade vid det andra tillfallet. Om tio brukare
deltagit i studien hade forfattarna fatt dela in brukarna i en tredje fokusgrupp for att undvika
for stora grupper, men forfattarna upplevde inte att fler deltagande personer hade genererat ett
mer omfattande resultat. Valet av att sla ihop de tva fokusgrupperna vid det sista tillfallet,
hade bade for- och nackdelar. Fordelen var att det marktes att brukarna kande sig bekvama i
varandras sallskap vilket resulterade i att brukarna fann inspiration av varandras beskrivna
upplevelser. Nackdelen var att fokusgruppen pa sex personer upplevdes av forfattarna som for
stor vid transkriberingen av det insamlade materialet och forfattarna hade svarigheter med att
urskilja vissa delar av det som sades. Av den anledningen kunde handledarna varit passiva vid
det sista tillfallet da deras aktiva roll gjorde att det uppstod interna diskussioner om specifika
handelser pa caféet som inte var relevanta for studien. Innehallsanalysen enligt Graneheim
och Lundman (2008) valdes da forfattarna ansag att denna analys gav en struktur till studiens
resultat och bidrog till att fa fram vasentlig information fran fokusgruppsintervjuerna.
Innehallsanalysen valde forfattarna att genomfora gemensamt for att kunna diskutera stegen i
analysen samt fynden i det insamlade materialet. Analysen kunde dock genomforts
individuellt da forfattarna hade jamfort texterna for att 6ka trovardigheten. Forfattarna har valt
att redovisa citat for att styrka de teman som formulerades vid innehallsanalysen (Graneheim

& Lundman, 2008) och for att 6ka trovérdigheten i studien.

Slutsats

| denna studie ville forfattarna undersdka hur personer med lindrig kognitiv nedséattning

upplevde arbetet och kundmatet pa en daglig verksamhet. Resultatet visade att motet med

kunderna pa caféet upplevdes som mycket positivt och de arbetsuppgifter som involverade
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kundmdten var mest tillfredstéllande. Trots att motet med kunden upplevdes som det mest
positiva med arbetet, var det vid negativa och ofdrutsagbara kundmdoten som brukarnas
sociala nedséattningar yttrade sig da dessa situationer framkallade stress och osakerhet.
Tydliggérande pedagogik och strategier anvandes for att underlatta brukarnas arbete pa den
dagliga verksamheten. Aven gemenskap och stéttning fran bade handledare och brukare var
betydelsefullt for att framja socialt samspel. Studiens resultat kan inte generaliseras pa alla
brukare som arbetar pa en daglig verksamhet, da denna studie genomfoérdes pa endast en
verksamhet dar sex brukare deltog. Mer forskning om personers sociala forutsattningar i
vardagen behovs for att fa en forstaelse for dess paverkan i olika aktiviteter och darigenom
inspirera fler arbetsterapeuter att arbeta med storre fokus pa sociala aspekter. Forfattarna till
denna studie ser en vinst med att undersoka métet mellan brukare och kund aven fran ett
kundperspektiv, vilket kan ge fordjupad forstaelse for det sociala samspelet pa dagliga

verksamheter.
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Bilagor

Bilaga 1
Intervjufragor

Forfattarna inleder med smaprat

e Nar du kommer hem fran jobbet och du kénner dig stolt och néjd éver dig sjalv. Vad
har du gjort da?

e Vad tycker du &r roligast pa jobbet? Det kan vara t.ex. baka, ta hand om kunderna
eller/och servera.

e Finns det nagon/nagra uppgifter pa caféet som du inte tycker om att gora?

e Vi pratade tidigare om att ta hand om kunderna. Vad tycker ni om att traffa kunderna
har pa caféet? Det kan vara t.ex. lamna tillbaka pengar eller ta bestéllning.

e Har du ndgon gang traffat en arg kund? Vad hande da? Vad gjorde du?

e Om samma sak hade hant idag, att en arg kund kommer till caféet, vad hade du gjort
da?

e Har en kund nagon gang gjort dig arg? Vad hande da?

e Vad tycker du om att jobba nér det & manga gaster pa caféet?

e Beratta om en gang nar du blev jatteglad av en gast. T.ex. att kakan var god eller att
servicen var bra!

Avrundning och sammanfattning.

Besvara 6vriga fragor. Finns det nagot att tillagga?
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