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Ses Problemi Yagsayan Cagn Merkezi Caligsanlarinda Ses
Terapisinin Etkililigi
The Efficacy of Voice Therapy in Call Center Agents with Disphonia
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0z
Amag: Bu prospektif calismada ses problemi olan 13 cagr merkezi calisaninin ses terapisi sonuclar degerlendirilmistir.

Yéntemler: Eylil 2012-Ocak 2013 tarihleri arasinda ses terapisi uygulanan ses problemi olan 13 ¢agri merkezi calisani (13 kadin) calismaya dahil
edilmistir. Tim hastalara ses terapisi 6ncesinde videolarengostroboskopi uygulanmistir. Terapi 6ncesi ve sonrasinda; ses kayitlari Praat Programi ile
analiz edilmis, ses handikap indeksi-10 (SHI-10), maksimum fonasyon zamani (MFZ) skorlari, s/z orani degderleri ve algisal degerlendirme (GRBAS) icin
diyet pasaj okuma kayitlari elde edilmistir. Sonuglar istatistiksel olarak karsilastirilmistir.

Bulgular: Ses terapisi dncesi ve sonrasinda elde edilen standart akustik analiz parametrelerinde, SHi, MFZ ve s/z orani, GRBAS degerleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli fark elde edilmistir (p<0,05).

Sonug: Ses problemi yasayan cagr merkezi calisanlarinin var olan is yikii yogunluklari devam ederken ses terapisinden fayda saglamaktadir.

Anahtar kelimeler: Ses terapisi, ses bozuklugu, cagri merkezi

ABSTRACT

Objective: In this prospective research, voice therapy results of 13 call center employees with voice problems were evaluated.

Methods: Thirteen call center employees (13 women) with voice problems who underwent voice therapy between September 2012 and January
2013 were included in the study. All patients underwent videolaryngostroboscopy prior to voice therapy. Before and after therapy, voice recordings
were analyzed with Praat Program, voice handicap index-10 (VHI-10), maximum phonation time (MPT), s/z ratio values and diet passage readings for

perceptual evaluation (GRBAS) were obtained. The results were statistically compared.

Results: Statistically significant differences between VHI, MPT and s/z ratio and GRBAS was obtained before and after voice therapy (p<0.05).

Conclusion: Call center employees who experience voice problems benefit from voice therapy while the existing workload density continues.

Keywords: Voice therapy, voice disorder, call center

GIRiS

Meslek ile iliskili ses problemleri en sik (%38 ile %80)
ogretmenlerde gorllmektedir (1,2). Bunu takip eden ikinci
meslek grubu ise %68 ile cagr merkezi calisanlandir (3). ilk
cagn merkezi, 1960'larin sonlarinda bir federal yargicin karariyla
Ford Firmasi tarafindan, mdusterilerin hatali arabalari sirkete
bildirmeleri icin kurulmustur (4). Cagri Merkezleri Dernegi 2017
yilinda cagn merkezlerindeki musteri temsilcilerinin sayisinin

91.000 kisiye ulastigini, 2018 yilinda sayinin 95.000 kisiye ¢ikmasini
beklediklerini belirtmektedir (5). Cagri merkezleri ile ilgili yapilan
calismalar, cagri merkezlerinde calismanin stresli bir is oldugunu
ortaya koymustur (6). Tifekcioglu (7) Turkiye'de Gg farkli bolgede
yapmis oldugu calismada cagrn merkezi misteri temsilcilerinin
%37,7'sinin ses kisikligi yasadigini belirtmistir.

Cagri merkezi calisanlan gibi profesyonel ses kullanicilarinda
ortaya cikan ses sikayetleri cogunlukla ses kisikhgi, perde
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kirnlmalar, ses araliginda daralma, seste glgsuzlik ve ses
yorgunlugudur (3,8,9). Eslik eden sikayetler ise nefes darligi,
bogazda takilma hissi, bogazda kuruluk hissi, bogaz agrisi ve
konugurken zorlanma seklindedir (3,8,9). Kronik ses problemleri
benign vokal kord patolojilerine yol acabilir. Kas gerilimi
disfonisi, kisinin fonasyon sirasinda sesini yanlis kullanmasina
ve sesine zarar verici davraniglari aliskanlik haline getirmesine
bagl olarak gelisir. Boyun kaslarindaki gerginlik konugurken
bile gozle fark edilebilir ve ses gergin, kisik ve boguk bir sekilde
cikar. Vokal nodller sesin asiri veya yanlis kullanimi ile ilikilidir.
Noddl, vokal kordlarin serbest kenarinda én 1/3'lik boélgede
yer alan kicik beyaz veya grimsi cikinti seklindedir. Vokal kord
polipleri ise vokal noddllerin aksine tek tarafli lezyonlardir.
Reinke boslugu, vokal kordlarin epitelyum tabakasi altinda
bulunmaktadir. Reinke &demi bu boslugun iki tarafli diffiz
polipozisidir. ilerleyen dénemlerinde polipoid dzellik solunumu
bozacak kadar ilerleyebilir. Etiyolojisinde sigara icimi, alerji ve
kronik irritasyon yer almaktadir (10-12).

Bu calismada, ses problemi yasayan ve videolarengostroboskopik
degerlendirme sonucunda vokal nodiil, kas gerilim disfonisi, reinke
6demi, vokal polip, vokal kist tanisi alan cagri merkezi calisanlarinin
var olan is ylki yogunluklari devam ederken ses terapisinden fayda
gorip gormedikleri aragtinlmaktadir.

YONTEMLER

Bu prospektif calismaya Eylil 2012-Ocak 2013 tarihleri arasinda
istanbul Anatomica Hastanesi‘ne ses kisikligi sikayeti ile bagvuran
ve kulak burun bogdaz muayenesi ve videolarengostroboskopik
degerlendirme sonucunda vokal nodil, kas gerilim disfonisi, reinke
ddemi, vokal polip, vokal kist tanisi alan 37 hasta dahil edilmistir.
Bu danisanlardan ses terapisini tamamlayan 13 danisana ait veriler
degerlendirmeye alinmistir. Terapiyi tamamlamayan 24 danisanin
verileri calisma digi birakilmistir.

Tum daniganlarin, kulak burun bogaz hekimi tarafindan
videolarengostroboskopi ile istirahat, diz /i/ ve glide iceren
/i/ fonasyon esnasinda larengeal yapilari degerlendirilmistir.
Daniganlarin terapi dncesi ve sonrasinda objektif ve subjektif ses
degerlendirmeleri yapilmistir. Objektif degerlendirmelerden;
aerodinamik ve akustik parametrelerden maksimum fonasyon
zamani (MFZ), s/z orani, FO, intensite, jitter, shimmer, HNR
parametreleri incelenmistir. Sesin akustik analizinde Praat
Programi  kullanilmistir.  Subjektif  degerlendirmelerde
ise ses handikap indeks (SHI-10) ile danisan kendi sesini
degerlendirmis, GRBAS ile danisanin sesi 2 klinisyen tarafindan
degerlendirilmistir.  MFZ degerlendirmesinde, danisanlarin
derin bir inspirasyon sonrasinda /i/ vokali ile ekspirasyon
yapmasi istenerek bu islem 3 kez tekrarlanmistir. Her danisandan
elde edilen skorlarin  ortalamasi alinmistir.  Aerodinamik
parametrelerden olan s/z oraninin degerlendirilmesi amaciyla;
derin bir inspirasyon sonrasinda bireylerden /s/ ve /z/
konsonantlari ile ekspirasyon yapmalari istenmis, bu igslem 3 kez
tekrarlanmistir. Her danisandan elde edilen skorlarin ortalamasi
alinmigtir.
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Ses terapisi kapsaminda; vokal hijyen ve diyafram nefesi egitimleri
iki grup seklinde verilmis ancak ses egzersizleri, larengeal masaj
her danisana spesifik terapi programi seklinde uygulanmistir. Ses
terapisi haftada 1 kez uygulanmigtir. Her seans 35-40 dakika ve
toplam terapi siresi 4 hafta sGrmustr.

Ses hijyeni egitimi kapsaminda; farkli ses istirahati formlari, refliyG
Onleyici oneriler, gurdltili yerlerde konugsmama, konusurken
ara ara sesi dinlendirme, fonasyonla ilgili u¢ davraniglardan
kagcinma, orta perde ve siddet diizeyinde konusma, hidrasyonu
artirma, sese zarar verecek madde-yiyecek-iceceklerden uzak
durma konusunda danisanlar bilgilendirilmistir. Refli sikayeti olan
danisanlarin diyet ve medikal tedavisi kulak burun bogaz hekimi
tarafindan baglanmustir.

istatistiksel Analiz

Elde edilen bulgularin istatistiksel analizinde SPSS paket program
kullaniimistir. Ses terapisi 6ncesi ve sonrasinda olugan degisimin
istatistiksel analizi SPSS programinda eslestirilmis 6rneklem t-testi
kullanilarak degerlendirilmistir. P degeri 0,05ten kiglk olan
degerler istatistiksel olarak anlamli kabul edilmistir.

BULGULAR

Calismaya alinan danisanlarin 13'G (%100) kadindir. Danisanlarin
1'inde reinke 6demi, 1'inde polip, 3'linde kas gerilim disfonisi,
8'inde bilateral vokal nodll saptanmigtir. Ses terapisi dncesi ve
sonrasinda elde edilen degerler karsilastinldiginda istatistiksel
olarak anlamli fark elde edilmistir (p<0,05) (Tablo 1-3).

TARTISMA

Ses terapisi; sesi, hastanin mesleki, emosyonel ve sosyal
ihtiyaclarini karsilayacak, ulagilmasi mimkin olan en Ust diizeye
geri getirme cabasi olarak tanimlanabilir (13). Calismamizda
vokal kord nodiill, vokal kord polibi, reinke 6demi ve kas gerilim
disfonisi olan yetiskin danisanlarin ses terapisi dncesi ve terapi
sonrasinda elde edilen SHi-10, GRBAS, MFZ, s/z orani, FO,

Trebl oL, deger pdeger
FO 217 212 0.726 0,482
intensity 90 91 -1,554 0,146
Jitter 0,22 0,15 3,081 0,010
Shimmer 1,24 0,72 2,576 0,024
HNR 20 24 -2,725 0,018
Table 2. Terapi dncesi-sonrasi MFZ, s/z, SHi-10 degerleri

Brobl Towpl, vdeger  pdeger
MFZ 13 18 -6,624 0,000
s/z 1.3 1,1 1,342 0,204
SHI-10 13 9 3,679 0,003

MFZ: Maksimum fonasyon zamani, SHi: Ses handikap indeks
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T T g pdogen
g 1,6 1,1 3,207 0,008
r 1,6 1 4,382 0,001
b 1 1 0,562 0,584
a 0 0 - -
s 14 0,5 5,500 0,000
Toplam GRBAS 5,6 3,7 6,218 0,000

intensity, jitter, shimmer, HNR parametreleri verileri istatistiksel
olarak karsilagtinlmistir.

Bengisu ve ark. (10), kas gerilim disfonisi olan 20 daniganin
19'unda terapi oncesi ile karsilastinldiginda terapi sonrasinda
jitter ve shimmer parametrelerinde istatistiksel olarak an-lamli
farkhlik elde etmiglerdir. de Oliviera ve ark. (14) 48 cagri merkezi
calisani ile yaptiklari arastirmalarinda ses terapisi ile jitter
degerlerinde anlamli iyilesme bulmuslar ancak diger akustik analiz
parametrelerinde veya algisal degerlendirme skorlarinda bir fark
ortaya koyamamuslardir. Calismada buldugumuz sonuglar énceki
yayinlar ile karsilastirildiginda jitter ve shimmer parametrelerinde
gorllen anlamli istatistiksel degisiklikler acisindan bir benzerlik
gostermektedir.

Treole ve Trudeau (15), bilateral vokal nodilu olan 13 daniganin,
terapi oncesi ile terapi sonrasi karsilastirldiginda MFZ'de ve s/z
oraninda istatistiksel olarak anlamli farklilik elde etmemiglerdir.
Eryilmaz ve ark. (16) arastirmalarinda, vokal kord noddli olan 40
yetiskin daniganin, terapi dncesiile terapisonrasikarsilastinldiginda
SHi-10, MFZ ve s/z oraninda istatistiksel olarak anlamli farklilik
elde etmiglerdir. Treole ve Trudeau (15) arastirmasindan farkl
olarak calismamizda terapi oncesi ile karsilastirldiginda terapi
sonrasinda MFZ degerlerinde istatistiksel olarak anlamli fark
edildi. Bizim sonuglarimiz Eryilmaz ve ark. (16) arastirmalarinin
sonuglari ile karsilastinldiginda SHi-10, MFZ skorlarinda gdriilen
anlamli istatistiksel degisiklikler bir benzerlik géstermektedir.

Holmberg ve ark.’nin (17), bilateral vokal nodili olan 11 danisana
ses terapisi uygulamislardir. Sonug olarak ses terapisinin, algisal
degerlendirme ve ses kalitesinde olumlu etkiye neden oldugunu
saptamiglardir.

Cagri merkezi calisanlarinda ciddi ses sikayetleri olmasa bile 2
gunluk kisa streli ses terapisinin bogazda takilma hissi ve mukus
stk bogaz temizleme ihtiyaci gibi vokal semptomlar Gzerinde
anlamli dizelme yaptigi saptanmistir (18). Lehto ve ark. (18)
tarafindan yapilan bu arastirmada calisanlarin %60'indan daha
fazlasinda ses aliskanliklarinin degistigi bulunmus ve terapi alan
hicbir denekte olumsuz sonuca rastlanmamistir. Ayni arastirmaci
grubu sonraki calismasinda kisa sireli terapi uyguladiklari
hastalarinin 1-1,5 yil sonraki uzun doénem ses sikayetlerini
anketlerle sorgulamiglar ve terapi almayan gruba gobre ses
kisikligi ve vokal gerginlik gibi sikayetlerde anlamli iyilesme
bulmuglardir (19).
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SONUC

Calismamizda ses terapisi Oncesi ile sonrasi kargilastinldiginda
elde edilen jitter, shimmer ve hnr parametrelerinde, SHi-10, MFZ,
genel GRBAS ve GRBAS'nin alt skorlarindan g, r ve s skorlarinda
istatistiksel olarak anlamli iyilesme elde edilmistir (p<0,05).
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