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Streszczenie

W pracy zaprezentowano trening kemunikowania sie przez telefon, przeznaczeny dla osob niedostyszacych, korzystajacych z protez slu-
chowych. Wskazuje si¢ cele terapii w tym zakresie i proponuje si¢ zastosowanie strategii: cel, ocena, dziatanie [COD), jako usystematy-
zowanego treningu prowadzgcego do wzrostu umiejetnesci komunikowania sie przez telefon oséb korzystajgcych z aparatow stuchowych lub/i

systemu implantu slimakowego.

Stowa kluczowe: trening rozméw telefonicznych, implanty $limakowe, aparaty stuchowe.

Summary

The aim of the paper is to present telephone training developed for hearing impaired people using hearing prostheses. Purposes of the terapy
are indicated and the strategy use is being proposed. The strategy use is as follows: the aim, assessment, practice. The regular training pro-
vides development and improvement of communication skills for the cochlear implant or hearing aid users.

Key words: telephone training, cochlear implant users, hearing aids users.

Wprowadzenie

Wsrdéd wielu udogodnien dzisiejszego $wiata w komu-
nikacji migdzyludzkiej telefon znajduje sie na jednym z pier-
wszych migjsc. Komunikowanie sie z innymi ludZmi na
odlegtosc to komfort, ale takze wymag, jesli chodzi o prace
zawodowa. W grupie postlingwalnych pacjentoéw korzystajg-
cych z wielokanatowego systemu implantu $limako-
wego wielu osigga bardzo dobre wyniki w testach stownych,
w ktorych odbior mowy odbywa sie jedynie na drodze siu-
chowej [Morera 2004]. Rezultaty tych badan dowodzg, ze
pacjenci, ktorzy utracili stuch po nabyciu mowy i obecnie
korzystajg z wielokanatowego typu implantéw $limakowych,
mogg komunikowa¢ sig z rozmdwcg bez kontaktu
wzrokowego. Oznacza to takze, ze mogg w satysfakcjonuja-
cy sposéb porozumiewac sie za pomocy telefonu. Dia
przyspieszenia przebiegu procesu nabywania umiejetnosci
w zakresie komunikowania sig przez telefon proponuje sie
pacjentom udzial w treningu stosowania odpowiednich
strategii komunikacyjnych w rozmowach telefonicznych.

Celem niniejsze] pracy jest zaprezentowanie wynikow
treningu komunikowania sie przez telefon, przeznaczonego
dla oséb niedostyszacych, korzystajacych z implantow §li-
makowych oraz innych protez stuchowych.

Trening komunikowania sie przez telefon dla oséb
niedostyszacych

Jakosc i skutecznos$¢ komunikowania sie telefonicznie
uzalezniona jest od wielu czynnikéw. Najczestszymi powoda-
mi, dla ktorych osoby niedostyszgce niechetnie korzystajg
z telefonu, sa: brak mozliwoéci wspomagania sig czytaniem
z ust, poczucie zawstydzenia (wstydze sie powiedzieé¢, ze
mam problem ze stuchem), brak zrozumienia rozméwcy, gdy
mowi on za szybko, niewyraznie, jest niecierpliwy, niesprzy-
jajace warunki akustyczne, zniechecenie przy zbyt wielu
trudnosciach. Na podstawie wynikow prac badawczych
posiadamy wiedze, iz pacjenci korzystajacy z wielo-
kanatowych systeméw implantu $limakowego moga w satys-
fakcjonujacy sposodb komunikowad sie za pomocy telefonu
[Anderson 2003, Adams 2002]. Dzigki obserwacjom w pracy
klinicznej oraz licznym rozmowom przeprowadzonym
z osobami niedostyszacymi zebrali$my i usystematyzowa-
lismy Ewiczenia | wskazowki, proponujac strategie komu-
nikowania si¢ przez telefon dla osob niedostyszacych. Przy-
gotowujgc materialy szkoleniowe dla pacjentéw, korzysta-
lismy z doswiadczen firmy MedEl, ktora wydata ulotke infor-
macyjng dotyczacy treningu rozmow telefonicznych [Tele-
phone Training Tips 2003]. W ulotce te] zawarto wskazdwki
skierowane do terapertow, dotyczace prowadzenia treningu,
a w szczegalnosci jego etapow, koniecznosci wprowadzenia
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Tab. 1. Materialy szkoleniowe wykorzystywane podczas realizacji treningu

Jak przygotowac sie do prowadzenia rozmow telefonicznych
Sirategia COD [CEL, OCENA. DZIALANIE]
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Strategia COD jest przeznaczona dla oséb, ktore majg problemy ze
stuchem, a chcg zaczaé korzystaé z telefonu badz poprawié umiejetnosci
w tym zakresie.

Etap pierwszy - ustalenie CELU

Jezeli prowadzenie rozmoéw telefonicznych jest dla ciebie kiopotliwe,
przypomnij scbie momenty, kiedy czule$ sig najbardziej bezradny, zagu-
biony. Pomysl, co Ci przeszkadzalo, co cheiatby$ zmieni¢. Okresél swoje
oczekiwania. Nastepnie skonfrontu] zebrane dane i ustal cel jaki chcesz
osiagnaé. Pamietaj, ze hasto: "Chce sig lepie] komunikowad przez telefon”
jest naszym celem nadrzednym. Jednak zanim go osiggniesz w stopniu dla
siebie mozliwym i satysfakcjonujacym, moze uptyna¢ troche czasu. Zacznij
wigc od tego, co jest dia ciebie najwazniejsze w chwili obecnej. Jezeli real-
nie wytyczysz cel, szybcie] bedziesz mogt go osiggnac i bedziesz miat
motywacje do dalszego dziatania.

Przykiad

Cel 1: "Chce nauczyé sie méwi¢ innym ludziom, ze mam problem ze
stuchem i nie wslydzic sig tego”.

Cel 2! "Chee nauczyc sig podawac wskazowki swoim rozmoweom aby dos-
tosowali sie do moich potrzeb”.

Etap drugi - realna OCENA umiejetnosci i zasoboéw

Rzetelnie ocen wlasne mozliwosci. Zastandw sig, co juz potrafisz, na ile
radzisz sobie w sytuacjach, gdy nie widzisz rozmowcy. Jak wiele rozumiesz
stuchajgc radia,?

Wazne jest, jak radzisz sobie w niesprzyjajacych warunkach akusty-
cznych, np. czy potrafisz rozmawiaé na ulicy, gdy jest duzy gwar?

Pomysl o tym, co umiesz, z czym sobie radzisz. Jakie masz zasoby czyli
$rodki, ktére bedg ci pomocne do csiagniecia celu. Realna ocena oczeki-
wan i umigjetnosci pozwoli ci osiggnaé lepsze wyniki treningu.

Przykiad

Ocena 1: "W duzym stopniu rozumiem mowe bez patrzenia na usta wiedy
gdy znam glos nsoby mowiace/”.

Ocena 2: "Czuje sig pewnie, poniewaZz mam prawo czegos nig zrozumiec
i moge poprosic rozmdéwce o powltdrzenie wiadomosci, tak by byta dia mnije
jasna”.

Etap trzeci - podjecie DZIAL ANIA

Znasz swoj cel. Zgromadzile$ informacje, ktore pozwolg ci go zreali-
zowaé. Teraz nadszedt czas na podjecie dziatania, Pamietaj o stopniowaniu
trudnoéci, wykonujac kolejne zadania. Trening mozesz rozpoczaé poprzez:

» gromadzenie zwrotdw pomagajacych w prowadzeniu rozmowy

+ nauczenie sie jak reagowad w sytuacjach, kiedy czujesz si¢ niepewnie,
nie rozumiesz rozmowcy

+ symulacje rozmowy telefonicznej, prébuj rozmawia¢, nie patrzac na
usta rozmowcy

Przykiady w dymkach

Scenka 1: drrr...dzwoni telefon, osoba méwi do siebie - nie odbieram
Scenka 2: drrr...dzwoni telefon, osoba odbiera telefon i méwi - halo, mam
problemy ze stuchem prosze mowic wolno i wyraznie.

Jak przeprowadzié trening rozmowy telefonicznej

Proponujemy przygotowad sie do rozmow telefonicznych poprzez trening
komunikacji telefonicznej. Podczas treningu trzeba zawsze pamigtac
o zasadzie stopniowania trudnosci. Zaczynamy od prostych sytuacji, tak by
z czasem je rozbudowaé. Trening jest przygotowaniem do przyszlych
rozméw telefonicznych, nalezy zatem tak ustali¢ éwiczenia, aby poziom ich
trudnosci wzrastal w czasie i wigzal sie z twoimi postepami.

Do ¢wiczen zapro$ osobefosoby, z kiérymi spotykasz sie na co dzien
i dobrze sie z nimi komunikujesz [jest ci znajome brzmienie ich glosu,
mdwig odpowlednio glosno | wyraZznie, sg chetne aby dostosowaé sie do
twoich potrzeb i sugestii].

Zanim zaczniecie rozmowe, przygotujcie sig. Zrébcie liste z wyrazami
w dwoch egzemplarzach. Po jednym: dla ciebie i dla twojego rozméwcey. Na
poczatek kazda lista moZze zawieraé okolo dziesieciu elementow.
W éwiczeniach mozesz zaczgc od wysluchiwania liczb, nastepnie przejdz-
cie do nazw przedmiotow [najczesciej uzywanych] lub imion, ktére beda
podawane przez stuchawke telefonu.

Gdy bedziesz éwiczy¢ z partnerem, jego zadaniem bedzie czytanie stow
z listy i zapisywanie, ile z nich powtdrzyles poprawnie. Jesli bedziesz
potrzebowat, aby jakies stowo uslyszed ponownie, popros partnera, by je
powtorzyt. To ewiczenie pozwoli ci na ostuchanie sig z brzmieniem wyrazow
bez wspomagania wzrokowego.

Jesli dobrze radzisz sobie z podanymi powyzej éwiczeniami, przejdzcie
do kolejnego etapu éwiczen. Przygotujcie listy ze zdaniami, W kolejnym
etapie probujcie rozmawiac na ustalony wczesniej temat np. zakupy, wizyta
u lekarza. Pomoze ci to w przysztych rozmowach,

Cwicz przyjmowanie rozmoéw:

* rozmawiaj z wieloma osobami [pozwoli ¢i to oswoit sie z réznymi gtosa-
mi, a takze réznymi sposobami mowienia]

« korzystaj z roznych aparatéw telefonicznych [zorientuj sie czy lepiej ci
sie rozmawia przez telefon stacjonarny czy komorkowy]

* rozmawiaj w roznych warunkach akustycznych [sprawdz ile rozumiesz
w réznych pomieszczeniach, takze wtedy gdy wystepujg dodatkowe dzwie-
ki w otoczeniu podczas rozmowy]

*Dla osoéb, ktore nie odbierajg mowy przez telefen, ale chca z niego
korzystac istnieje inna mozliwesé. Stosujac specjainy kod, mozna wymie-
niac¢ informacje, cho¢ w ograniczonym stopniu. Warunkiem uzycia tej strate-
gii jest to, czy osoba slyszy przez sluchawke telefoniczng i potrafi policzyé,
ile bylc podanych stéw [jeden czy dwa). Wazne jest takze to, aby osoba
niedostyszaca mowita wystarczajgce wyraznie by mozna byfo ja zrozumiec
przez telefon.

Jak dziata ta strategia? Osoba niedostyszgca zadaje pytanie, na ktore
rozmowca odpowiada szyfrem: dwa sygnaly oznaczaja potwierdzenie,
jeden odmowe lub zaprzeczenie.

Przykfad

Sytuacja potwierdzenia

Osoba niedostyszgca: Czy odwiedzisz mnie dzisiaj wieczorem?
Rozmowca: lak, tak.

Osoba niedosfyszgca: Do zobaczenia wigczorem.

Sytuacja zaprzeczenia

Osoba niedosfyszgca: Czy zrobiles dzisiaj zakupy?

Rozmdwca: Nie.

Osoba niedoslyszaca: To ja pdjde do sklepu, Do zobaczenia wieczorem.

"ETYKIETA TELEFONICZNA"

Pamigtaj, kazda rozmowa ma swoj plan. Rozmowy felefoniczne sg
bardzigj formalne niz bezposrednia rozmowa. Rozmowy telefoniczne majg
trzy czesci: poczatek, czesc srodkowa i zakonczenie. Zwykle podczas roz-
mowy pojawiajq sie nastepujgce czesci:

» przywitanie oraz przedstawienie rozmoéwcy np. Halo, tu Helenal

* okreslenie mozliwego czasu rozmowy, np. Czy mozesz teraz rozmaw-
iac? Tak.

« ustalenie celu rozmowy, np. Dzwonie poniewaz chciafabym pozyczyc
od ciebie ksigzke.

« zadanie istotnych dla rozmoéwcy pytan/wymiana informacji, np. Czy
masz ksigzke na temat hodowli rybek akwariowych?

- zakonczenie rozmowy, np. Dziekuje Ci za pomoc. Mifego dnia
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etykiety telefonicznej oraz zalecen praktycznych. Uwzgle-
dniajac zalecenia firmy MedEl stworzylismy wytyczne dla
pacjentow do samodzielnego zastosowania strategii uspraw-
niajgcej ich komunikacje telefoniczng. Obejmuje ona trzy
etapy: ustalenie celu, dokonanie realnej oceny posiadanych
umiejetnosci oraz podjecie dziatania. Dlatego tez opracowa-
na strategig nazwalismy COD [Cel, Ocena, Dziatanie].

Etap pierwszy to okreslenie oczekiwan pacjenta i ustale-
nie celu. Etap drugi to ocena umiejetnosci i zasobow — pole-
ga na okresleniu przygotowania pacjenta. Etap trzeci — pod-
jecie dziatania jest to etap gromadzenia zwrotéw pomagaja-
cych w prowadzeniu rozmowy, nauczenie sie korzystania ze
strategii naprawczych w sytuacjach trudnych, np. gdy pac-
jent nie rozumie rozmoéwcy. Podczas treningu stosuje sie
zasade stopniowania trudnosci, éwiczenia podawane sa tak,
aby poziom trudno$ci wzrastat w czasie i wigzat sie z poste-
pami pacjenta. Opracowane materialy szkoleniowe [Zgoda
2004] zamieszczono w tab. 1.

Wstepne wyniki wdrozenia klinicznego

Ocene metody przeprowadzono w grupie 21 oséb

w wieku od 15 do 63 lat, ktore zostaly zaimplantowane
i pozostajg pod statg opieka Instytutu Fizjologii i Patologii
Stuchu. W chwili rozpoczecia programu pacjenci posiadali
nie mnigjsze niz trzymiesieczne doswiadczenie w korzysta-
niu z systemu implantu $limakowego. Grupe kontrolng
stanowito 21 os6b w przedziale wiekowym od 19 do 57 lat.
Spetniaty one warunek posiadania diuzszego niz trzy miesie-
czne doswiadczenia w korzystaniu z systemu implantu $li-
makowego. Pacjenci z grupy kontrolnej, jak i z grupy badaw-
czej to osoby, ktore utracity stuch po nabyciu mowy i korzys-
tajg z wielokanatowych implantéw $limakowych. Program
treningu obejmowat okres szesciomiesigczny. Obie grupy
osob zostaly przebadane w tym samym czasie: na poczatku
i na koncu trwania programu. Czionkowie grupy badawczej,
zgodnie z harmonogramem programu, brali udziat w konsul-
tacjach z surdopedagogiem podczas standardowych wizyt,
ktore odbywaty sie w ramach procedury dopasowania syste-
mu implantu slimakowego. Podczas konsultacji przekazano
pacjentom materialy szkoleniowe, zamieszczone w tab. 1.
Na spotkaniach z pedagogiem omawiano przebieg treningu,
a takze problemy, ktére pojawialy sie w jego trakcie. Czlon-
kowie grupy kontrolnej podlegali procedurze dopasowania
procesora mowy bez udziatu w zajeciach zwigzanych z tre-
ningiem komunikowania sie przez telefon.

Okreslenie poziomu umiejetnosci pacjentéw w momen-
cie rozpoczecia treningu mozna przeprowadzi¢ z wykorzys-
taniem roznych narzedzi badawczych, np. kwestionariusza
COSI [ang. Client Oriented Scale of Improvement]. COSI jest
kwestionariuszem opracowanym w Australii przez National
Acoustic Laboratories pod kierunkiem Harvey Dillon [Dillon
1997]. Celem COSI, podobnie jak innych kwestionariuszy
tego typu, jest nazwanie i udokumentowanie rzeczywistych
problemow stuchowych pacjenta. W niniejszej pracy wzrost
poziomu satysfakcji pacjenta z mozliwoéci komunikowania
sig przez telefon oparto na analizie punktu dziewigtego
kwestionariusza ankiety Subiektywnej Oceny Mozliwosci
Stuchowych i Rozumienia Mowy [Helms (i in.) 2001]. Pacjent
okresla na skali prawdziwo$¢ stwierdzenia: "Moge rozma-
wiac przez telefon". Ocena mozliwosci prowadzenia rozmow

telefonicznych odbywa sie z wykorzystaniem skali od 1 do 5
(1 — oznacza, ze zdanie jest nieprawdziwe, 5 — oznacza
peine potwierdzenie, 2, 3, 4 — s3 stanami posrednimi).

Odpowiedzi pacjentéw z grupy badanej oraz z grupy
kontrolnej zebrano przed i po zakonczeniu programu. Wyz-
naczono srednig wartoS¢ arytmetyczng oraz odchylenie
standardowe odpowiedzi w obu grupach. Na ryc. 1 przed-
stawionc poréwnanie $rednich wynikéw odpowiedzi w cbu
grupach pacjentéw przed i po zakoriczeniu treningu z wyko-
rzystaniem strategii COD.

Sredni przyrost umiejetnosci rozmowy przez telefon
przez okres trwania programu zaprezentowano na ryc 2.
Roéznice te sg statystycznie znamienne [p<0.05]
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Srednia odpowiedzi na pyt nr 9
nN

-

Poczatek - Koniec programu

Ryc. 1. Srednia odpowiedzi na pytanie 9 .Moge rozmawiac przez
telefon" (ocena w skali 1-5) w momencie rozpoczecia i zakonczenia
programu w cbu grupach oséb

~ )
o r o

Srednia réznica
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£
n

Grupa badawcza - grupa kontrolna

Ryc. 2. Zmiana poziomu satysfakcji z prowadzenia rozméw telefo-
nicznych po zakoriczeniu programu w grupie badawczej oraz w gru-
pie kontrolnej

Weryfikacja wynikow uzyskanych przez pacjentéw po
szesciomiesigcznym okresie udzialu w treningu pozwolita
stwierdzi¢ wzrost poziomu satysfakcji o 1,7 punktu. W grupie
kontrolnej zaobserwowano takze tendencje zwyzkows, jed-
nak jej wartosc¢ jest mniejsza i wynosi 0,7. Zatem stopier
zadowolenia z prowadzenia rozmow telefonicznych oséb
biorgcych udziat w programie jest znaczaco wyzszy w sto-
sunku do wynikow osiggnietych przez osoby z grupy kentrol-
nej

Dyskusja

Uzyskane rezultaty potwierdzaja wyniki badan innych
autorow [Facer (i in.) 1994; Cohen (i in.) 1998]. Ponadto
wykazano, podobnie jak Arcnson [Aronson (i in.) 1997], iz
uczestnictwo w usystematyzowanym treningu w zakresie
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komunikowania sie przez telefon przyspiesza, a takze zwigk-
sza umiejetnosci pacjentdw. Spowodowane jest to tym, ze
dzieki treningowi pacjent gromadzi szeroki zakres/repertuar
zwrotow pomagajgcych w prowadzeniu rozmowy oraz
nabiera pozytywnych do$wiadczen w prowadzeniu kon-
trolowane] rozmowy telefonicznej. Udziat w éwiczeniach
pozwala na budowanie osobie korzystajacej z protez siu-
chowych pewnosci siebie w zakresie percepcji stuchowej,
dzieki czestemu osigganiu pozytywnych wynikow. Nastepnie
zwieksza sie asertywnos¢ pacjenta w tym zakresie.

Whnioski

Uzyskane wyniki wdrozenia klinicznego éwiadczg o tym,
ze opracowany trening przyspiesza skutecznie nabywanie
umiejetno$ci przez pacjentdéw z giebokim niedostuchem
korzystajacych z implantu $limakowego, w zakresie
prowadzenia rozméw przez telefon. Trening komunikacji
telefonicznej powinien zostac wiaczony w proces rehabilitacii
audiologicznej.
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