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Kontakt v chatroome: Skusenosti Zien s chatovym poradenstvom v suicidalnych Kkrizach
Contact in the Chatroom: Women's Experiences with Chat Counseling in Suicidal Crises
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Abstrakt

Ciele §tidie. Studia skiima skiisenosti z online chatového poradenstva u pouzivateliek v suicidalnej
krize. Zistovala sktsenost’ so vztahom s psycholégom v chatovom rozhrani v rdmci jednorazového
kontaktu. Metéda. Vyskum obsahuje hibkovi analyzu 3 rozhovorov s pouzitim interpretativnej
fenomenologickej analyzy (IPA). Vysledky. V kontakte bola dblezitd samotna pritomnost’ druhého
¢loveka, ktora napomohla participantkam v rozhodnuti si neublizit. KI'i¢ové pre upevnenie dovery
bola predstava poctuvajuceho, uistujiceho odbornika. Kontakt bol pritom zazivany ako na pomedzi
skuto¢nosti a obsahoval mnozstvo bariér oproti komunikacii tvarou v tvar. Medzi hlavné bariéry
patrila strata atmosféry, nemoznost’ sa vidiet’ a uvedomenie, ze druha strana nema dost’ informacii.
Participantkami bol zd6raznovany silnejsi pocit vlastnej kontroly, ako v inych formach pomoci.
Vyskum poukazal na to, ze blizkost’ v chatovom poradenstve méze byt’ do velkej miery imaginativna
a poskytovat’ il'avu aj bez verbalnej komunikacie, ¢im rozsiruje diskusiu o blizkosti v pocitatom
mediovanom poradenstve. Zistenia tieZ naznacuju, ze samotna idea pomoci je kI'icova pre pocit
ulavy, aj ked nie je spojena s rozvinutou predstavou druhého ¢loveka v online priestore. Zaver.
Stadia by mohla byt uZitoéna pre odbornikov pracujucich v online poradenskych sluzbach a ako
prispevok do debaty o ucinnosti online krizovych intervencii a psychologického poradenstva.
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Abstract

Study Goals. The study examined experiences from online chat counseling with female users in
suicidal crises. It investigated the nature of the relationship with the psychologist in the chat interface
within a one-time contact. Method. The research involved in-depth analysis of 3 interviews using
Interpretative Phenomenological Analysis (IPA). Results. The presence of another person was
important in the contact, helping participants in their decision not to harm themselves. Crucial to
building trust was the idea of a listening, reassuring expert. The contact was experienced as on the
edge of reality and contained many barriers compared to face-to-face communication. Main barriers
included loss of atmosphere, inability to see each other, and the realization that the other side lacked
enough information. Participants emphasized a stronger sense of control than in other forms of
psychological support. The study could be useful for professionals working in online counseling
services and contribute to the debate on the effectiveness of online crisis interventions and
psychological counseling. Conclusion. The findings also suggest that the very idea of help is key to
the feeling of relief, even if it is not associated with a developed image of the other person in the
online space. The study examined a specific group of women with experiences of suicidal ideation
and psychiatric treatment and therefore does not allow for generalization to broader groups of crisis
line users.
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Po vypuknuti Covid-19 pandémie dramaticky vzrastlo mnozstvo kontaktov online psychologickej podpory. Hanley
(2020) uvadza, ze pandémia sa stala ,,evolu¢nym katalyzatorom* rozvoja psychoterapie a poradenstva v online forme.
Cast’ terapeutov tak prehodnotila svoj nahl'ad na ich vyuzitie prostrednictvom internetu a ostala otvorena ich potencialu.
O tom, ¢i dokaze byt’ online terapia a poradenstvo dostatocnd a zrovnatel'na s tradicnymi formami psychologickej pomoci
sa vedu dlhodobo debaty (Hanley, 2020; Weinberg & Rolnick, 2019). Momentdlne sme navySe svedkom zaviSenia
synergie psychologického poradenstva a technoldgie cez rozvoj jazykovych nastrojov postavenych na strojovom uceni
(o ktorych sa hovori ako o umelej inteligencii).

Vyuzitie technologii ako terapeutického nastroja vSak nie je nové. Znamy pocitacovy program terapeutky Elizy, ktory
simuloval rogeriansku psychoterapiu, vznikol uz v 60. rokoch minulého storo¢ia. Na rozdiel od Elizy vSak tieto nastroje
vychadzaji z modelov spracovania prirodzeného jazyka (natural language processing) a dokazu tak presnejsSie reagovat’
na kontext rozhovoru a suvislosti v texte (Bassett, 2018). Interakcia tak uz viac pripomina komunikaciu s ¢lovekom.

V kontexte aktualneho rozmachu “Al” chatovej terapie vyvstavaji otazky, v ¢om je Specificka rola ¢loveka, psychologa,
ktory sedi na druhom konci. Nasledujuci ¢lanok vychadza z hibkovych rozhovorov analyzovanych metodou IPA
(interpretativna fenomenologické analyza). Slo o klientky chatovych liniek, ktoré zaroveii pisali na chat v hraniénych
situaciach, ako suicidalna kriza, alebo sebaposSkodzovanie, ktoré patria medzi najcastejSie a najzavaznejsie témy, s
ktorymi l'udia podobné linky kontaktuju. Cielom vyskumu bolo preskiimat’ skisenost’ kontaktu klientov s psychologom
v chatovom rozhrani a zistit’, co konkrétne tato skusenost’ sprevadzalo (aku mal kontakt podobu, ¢o z neho klientky
dokazali tazit’ a kde vnimali jeho limity).

Krizova intervencia cez internet: Specifika chatového poradenstva

Chatové poradenstvo je jednou z foriem online krizovej pomoci ktory umoziuje kratky, vac¢sinou jednorazovy kontakt
klienta s poradcom. Niektoré Stadie skumajice efektivitu, alebo proces poskytovania poradenstva nerozliSovali
jednotlivé formy online poradenstva a psychoterapie a rdmovali viac ich foriem ako ,,online intervencie® (Callahan &
Inckle, 2012; Rozental et al., 2015; Williams et al., 2009). Kazda z foriem poradenstva (e-mail, chat, video) ale moze
mat’ vo vysledku iné charakteristiky, ktoré komunikaciu sprevadzaju.

Specifikom chatového poradenstva (napr. oproti e-mailovému, alebo video-poradenstvu) je velkd miera anonymity.
Chatovacie systémy su idealne nastavené tak, aby poradna nezaznamenavala udaje, ktoré by mohli narusit’ klientovu
anonymitu (teda pouzitie vlastného softvéru, resp. chatroomu, kam sa klient prihlasuje prostrednictvom svojej prezyvky).
Anonymita v poc¢itatom mediovanej komunikacii je pritom spdjana s pocitmi uvolnenia z vd¢Sieho stkromia,
s absenciou kontroly vlastnych reakcii, alebo s experimentovanim s identitou (Christopherson, 2007; Suler, 2004).
V anonymnom prostredi sa moze zmierilovat’ strach z negativneho posudzovania druhymi, ¢o mdze viest' k jednaniu,
ktoré vybocuje zo socialnych noriem (Christopherson, 2007).

Chatové poradenstvo je tiez forma online pomoci, kedy dochddza k zneviditeneniu komunikujucich stran. Vizualna
anonymita v online prostredi je pritom spdjand s vdcSou mierou seba-odhal'ovania (Joinson, 2001; Misoch, 2015).
Tendencia k odhalovaniu vSak mo6ze byt pritomnd aj v uréitych formach audio-vizualnej komunikacie (ako Youtube)
a nemusi byt teda plne zavisla na vizualnej anonymite (Misoch, 2015).

V metaanalyze $tadii zameranych na pouzivanie chatovych sluzieb mladymi 'ud'mi do 25 rokov Ersahin a Hanley (2017)
zhriujt, Ze anonymna forma komunikécie skutocne naprie¢ stidiami pomahala pouzivatel'om chatu odhalit’ pravdivé a
citlivé informacie o sebe. Na druhej strane ale v niekol’kych stadiach (Callahan & Inckle, 2012; Dowling & Rickwood,
2014) z perspektivy poradcov bola anonymita skloiiovana ako spdsobujica strach z moznej misreprezentacie klientov.
Podl’a niektorych autorov (Baker & Ray, 2011; Heinlen et al., 2003) v pripade absencie stretnuti tvarou v tvar mohlo byt
na strane odbornika problematické adekvatne posudit’ situdciu — ako suicidalne riziko, diagnostické indikatory, alebo
klientovu Gprimnost’.



Lapidot-Lefler a Barak (2012) dodéavaju, Ze anonymita aj neviditel'nost’ maju preukazatelny dopad na zvySent mieru
tzv. ,flamingu®, resp. agresivnej, ito¢nej komunikacie na internete. Vo svojej experimentalnej Studii zistili, Ze vyznamnu
rolu v znizovani miery flamingu hrd v komunikécii o¢ny kontakt. Ini autori (Chang, 2008; Christopherson, 2007)
uvadzaju, Ze jedinec sa nemusi vzdy v anonymnom prostredi chovat’ proti spolocenskym normam.

Nahl'ad socialne-identitnej teorie deindividuacnych afektov (SIDE) (Chang, 2008) dopliuje, Ze zavisi na Specifickych
podmienkach, ¢i nastane oddelenie od individualnej identity, ktord moze suvisiet’ s porusovanim socidlnych noriem.
Medzi ne sa mozu radit’ aj individualne rozdiely medzi pouzivate'mi, alebo charakteristika socidlnej interakcie.
V kontexte online podpornych skupin na socialnych sietach méze dochadzat’ k posilneniu skupinovej identity, kym
v online terapii (a tak aj v chatovom poradenstve) naopak k posilneniu individualnej identity a autenticity.

Charakteristicka pre chatové poradenstvo je tieZ synchrénnost’ komunikacie - rozhovor medzi psychologom a klientom
prebieha v redlnom &ase (na rozdiel od mailu). K nejakej miere asynchronicity vsak dochadza aj v ramci chatu. Clovek
moéze nad odpovedou dlhsie premyslat, alebo sa venovat paralelnym c¢innostiam (vyhladavat obsah na internete,
pripadne sa na ¢as od pocitaca vzdialit).

S tym suvisi fakt, ze rozhovor prebieha distanéne — teda predpokladd medzi ucastnikmi fyzicka vzdialenost’ mediovanu
cez mobil, alebo pocitac (computer mediated communication - CMC). Fyzicka blizkost je pritom sklonovana v stvislosti
s tvorenim terapeutického vztahu a emociondlneho puta (Bayles, 2012; J. Smith & Gillon, 2021).

Od inych foriem distanéného poradenstva cez video, alebo telefon sa chat tiez lisi tym, ze prebieha v pisanej forme.
Mallen et al. (2011) uvadzaju, ze chybajice auditérne a vizualne voditka v poradenstve mézu komplikovat’ porozumenie
emodciam a ich interpretaciu (a to ako na strane klienta, tak aj poradcu). Zaroven plati, Ze pisanie prebieha pomalsie, ako
hovorené slovo, preto je mozné, ze si klient s poradcom stihni za Standardny ¢as venovany rozhovoru zdelit’ menej
informadcii ako by bolo mozné v komunikacii tvarou v tvar.

Plati tiez, ze samotné ,,vypisanie sa“ z problémov, tzv. expresivne pisanie (aj bez nutnosti komunikacie s d’alSou
podporujucou osobou) moze byt samo o sebe terapeutickou technikou (Pennebaker & Smyth, 2016; Stapleton et al.,
2021). Podporuje mimo iné vol'né vyjadrovanie emocii bez sustredenia sa na gramatiku, alebo spravnost’ textu. Stapleton
et al. (2021) uvadzaju, Ze proces mdze sam o sebe fungovat’ disinhibi¢ne — dovolit’ cloveku vyjadrit’ myslienky, ktoré by
inak ostali nevyslovené. Pisanie tiez dava priestor na pozorovanie, monitorovanie a kontrolu emocii a méze tak pomahat’
s téinnou seba-regulaciou.

Stadie zrovnavajtce efektivitu krizovej intervencie cez chat alebo telefon (Fukkink & Hermanns, 2009; King et al., 2006)
prisli zatial’ s nejednozna¢nymi zavermi. Podl'a Dowling a Rickwood (2014) méze byt tento rozdiel pritomny preto, ze
vo vztahu k efektivite zalezi na samotnom procese rozhovoru viac, ako na médiu, cez ktory rozhovor prebieha a spdsobe,
akym je komunikacia vedend. Ukazalo sa (Mallen et al., 2011; Williams et al., 2009) Ze efektivne z hl'adiska zlepSenia
psychickych tazkosti, alebo kvality aliancie boli v chatovom poradenstve hlavne opakované kontakty s jednym
poradcom.

Vzt’ah v online krizovom poradenstve

Ked’ sa vo virtualnej chatovej miestnosti stretnt klient s poradcom, na kratku dobu medzi nimi dochadza ku kontaktu,
ktory moéze pripominat vztah medzi terapeutom a klientom v psychoterapii. Vztah v psychoterapii je dobre
preskimanym faktorom vo vyskumnych $tadiach a zvaZuje sa ako jeden z najzasadnejSich prediktorov uspeSnosti
psychoterapie (Fliickiger et al., 2018; B. E. Wampold & Imel, 2015). Méze byt pritom sam o sebe liecivy (Horvath,
2018). Tradi¢ne sa definuje prostrednictvom troch Casti: citové puto, a zhoda na postupoch a ciel'och terapie (Bordin,
1979).



Podl'a niektorych vyskumnych s§tidii (Buffini & Gordon, 2015; Hanley, 2009) sa vztah medzi klientom a poradcom
ukazuje ako kl'icovy komponent aj v online poradenstve. Aj tu je mozné vytvorit’ dobru alianciu. Ako dolezité sa pritom
javi sukromie v prostredi, z ktorého klienti pisu, ale tiez kvalita interakcii (vzajomné porozumenie), ¢i dovera pouzivatel’a
v sluzbu (Hanley, 2009). Vzt'ah pritom nemusi mat’ len lieCivy efekt. Ako uvadza Catty (2004), empiricky vyskum
vzt'ahu Casto vychadza prave z paradigmy liecivosti, no definuje ho pritom prili§ tzko a tym neberie do tvahy aspekty
redlnej medzil'udskej interakcie, ktoré nemusia byt’ v kazdej chvili pre klienta prospesné. K podobnym rizikam by mohlo
dochadzat’ aj v chatovom rozhrani.

Vztah v chatovom poradenstve je vSak limitovany. Jednym z dévodov je absencia fyzickej blizkosti. Bayles (2012) vo
svojej kazuistickej stadii uvadza, Ze pouzivanie Skypu limituje pristup k réznym neverbalnym signalom, ktorti moze
vnimat’ terapeut skrz zmyslové modality vo fyzickom priestore.

Na druhej strane online komunikacia méze paradoxne zbliZenie posiliiovat’ a urychlovat’. Chen et al. (2021) v tomto
kontexte popisuju na priklade pripadovych studii, ako moze fyzicka vzdialenost’ posiliiovat’ pocitovanu blizkost’ na
strane pacientov, aj terapeutov. Jednym z prikladov bolo uvol'nenejSie vyjadrenie socidlne neakceptovanych pocitov
hnevu na strane pacientky vd’aka moznosti na svoju terapeutku sa na videu nepozerat’.

V tomto kontexte mézeme hovorit’ o tzv. iluzii teleprezencie: pocite, Zze sme si s druhym clovekom blizko aj napriek
tomu, Ze sa tato blizkost’ odohrava primarne v nasej mysli (Rodriguez-Ardura & Martinez-Lopez, 2014). Saunders et al.
(2011) zistili, ze l'udia citili intenzivnejsi pocit pritomnosti vo virtualnom prostredi vtedy, ked’ uz mali o tomto priestore
lepsiu predstavu a boli v iom viac ,,kognitivne ponoreni*. Rodriguez-Ardura a Martinez-Lopez (2014) tvrdia, ze ponorit’
sa do virtualnych svetov pravdepodobne umoznuje prostredie, ktoré stimuluje predstavivost.

Vo vztahu k chatovému poradenstvu by to mohlo znamenat’, Ze teleprezencia méze zavisiet na predstavivosti
pouzivatelov, alebo na charaktere samotnej chatovej aplikidcie — nakol’ko dokéaze u uzivatel'ov stimulovat’ fantdziu.
Jednym z prikladov mdze byt ikona, ktora v chate indikuje, Ze druha strana nieco pise, ktora méze umocnovat’ prezitok
spolocnej pritomnosti. Zaroveit mdéze byt zazivana v rozli¢nej miere. Efekt sa kazdopadne moze podielat’ na vytvarani
novych, kreativnych spdsobov blizkosti a tym Ciastocne kompenzovat stratu fyzickej pritomnosti v psychoterapii, ¢i
krizovej intervencii tvarou v tvar. Hanley (2009) tento jav vymedzuje ako centralny faktor, ktory je dolezity pre rozvoj
vztahu v online prostredi v naleZitej hibke.

Podrla systematickej review 22 primarnych $tadii (Cataldo et al., 2021) klienti terapii uskuto¢novanych cez video (ktoré
predpokladaju fyzicka vzdialenost’, no s pritomnost'ou vizualnych vnemov) uvadzali zrovnatel'nt spokojnost’ s kvalitou
vzt'ahu, ako v psychoterapii osobne. Ersahin a Hanley (2017) dodavaju, Ze u chatového poradenstva je naprie¢ Stadiami
kvalita aliancie hodnotena ako slabsia v zrovnani s telefonickym, alebo video-poradenstvom. Podobne kvalitu oslabuje
jednorazovost’ kontaktu. Na chatovom kontakte si pouZzivatelia cenili anonymitu a vzdialenost,, ktord im napomahala
dosiahnut’ zvyseny pocit suikromia a bezpecia.

Ciel vyskumu a vyskumné otazky

Nas vyskum si kladol za ciel’ zistit, ¢o je Specifické na skusenosti s kontaktom (vztahom) v chatového poradenstva z
perspektivy klientov, ktori sluzbu vyuzivaju. Doposial’ bolo publikované mnozstvo vyskumu, chybalo vSak zameranie
na to, ¢o konkrétne pouzivatelia prezivaju. Zamerom bolo ponorit sa do skusenosti uZzivatelov perspektivou
interpretativnej fenomenologickej analyzy (IPA), — teda hibkovou analyzou malého poétu rozhovorov. Nas pilotny
vyskum sa zameriava vyhradne na krizové chaty s témou suicidalneho zvaZovania a sebaposkodzovania. Podl’a Statistik
linky IP¢ko.sk (Madro et al., 2022), st prave myslienky na ukonéenie zivota a sebaposkodzovanie jedny z prvych troch
najcastejSich tém, s ktorymi l'udia linku kontaktuju. Snazili sme sa néjst’ odpoved’ na nasledujice otdzky: Aky je prezitok
kontaktu (vztahu) v chatovom poradenstve zo strany pouzivateliek v suicidalnej krize? Aké limity a uc¢inné prvky
pouzivatel’ky v kontakte na chate vnimaju? A aku rolu hra pre ne fakt, Ze kontakt prebieha s clovekom, psychologom?



Metody
Vyskumny subor

Rozhovor prebehol s 3 Zenami, ktorych spajala opakovand skusenost’ s chatovanim (v poradne IPc¢ko.sk, ktord je
Specificka svojim fungovanim), rieSenie suicidalnych myslienok, alebo tendencii v krize; dalej skusenost s
psychoterapiou osobne a vek 20-25 rokov. Participantky boli oslovené v online podpornych skupinach pacientov s
diagnostikovanymi dusevnymi tazkostami. Slo tak o Gizku, $pecificka skupinu poradenskych (krizovych) liniek.

e Rebeka pisala na linku niekol’kokrat v situaciach, kedy cakala na stretnutie so svojou psychologickou, ktort
navstevuje osobne. VZdy to bolo v hrani¢nych, kritickych situaciach. Spomedzi chatovych liniek ma sktisenost’
len s poradiiou IPcko.sk.

e Mariana v poslednych 2 rokoch chat nevyuzivala, ale ma predchadzajuce dlhorocné skusenosti z chatovania
a vyuzivania réznych sluzieb online psychoterapie, poradenstva, aj telefonickych krizovych liniek, vratene
linky IP¢ko.sk Rovnako pisala na linky ¢asto v suicidalnej krize..

e Lenka sa na krizové linky obratila niekol'ko krat. Ma skusenost’ len s IP¢kom. TieZ to vzdy bolo v hranic¢nej
situdcii, kedy si chcela ublizit'. BlizSie hovorila o jednom chate, na ktory si dobre pamitala.

Priebeh rozhovorov

Rozhovory prebehli v polostrukturovanej forme a boli vSetky zrealizované online, prostrednictvom platformy MS Teams,
ktord umoznila aj nahrdvanie rozhovoru. VSetky boli dlhé priblizne 1,5 hodiny. Otazky boli zamerané na co
najdetailnejsie priblizenie skusenosti s chatovanim a s kontaktom medzi klientkami a poradcom.

Jeden okruh otazok bol zamerany na (1) charakteristiky skusenosti chatovania — teda na to, ako Casto participantky
vyuzivaju krizovy chat, kedy naposledy tito sluzbu vyuzili, aké linky skusali kontaktovat’ a s akymi témami prichadzali.
Ak to bolo mozné, autorka sa snazila priblizit’ konkrétny chat, na ktory si participantky dobre pamitali (a myslienky,
pocity, senzorické vnemy v jeho priebehu). Autorku zaujimali aj ocakdvania od sluzby a nasledna reflexia jej prinosu,
alebo sklamania. Dalou kategériou boli (2) otazky, ktoré sa pytali na zrovnanie kontaktu s poradcom s
psychoterapiou osobne. Autorka sa tiez pytala na (3) reflexiu aktualnej skisenosti s rozhovorom. Aj vyskumny
rozhovor vedeny v online forme bol sam istou skusenostou s online kontaktom, ¢im poskytol priestor k reflexii v
pritomnom momente. Z rozhovoru tiez niekedy vyvstala prilezitost’ (4) zrovnat® skusenost’ aj s d’al§imi uvadzanymi
skisenost’ami, ako napr. kontakt s pracovnikom v krizovom centre. Zameranie otazok tak malo podnietit’ predstavivost’
a vybavovanie popisov cez zrovnavanie a odliSovanie podobnych zazitkov. Rozhovory sme tieZ doplnili o zamyslenie
nad pouzitim umelej inteligencie ako prostriedku poradenského rozhovoru. Tato skupina otazok na mala slizit' na
porozumenie toho, o participantky vnimali ako charakteristické pre skiisenost’ s chatovanim s ¢lovekom, psychologom.

Proces analyzy v IPA ramci

Ako analyticky nastroj slazila interpretativna fenomenologicka analyza (IPA), in§pirovana filozofickou fenomenoldgiou
a hermeneutikou (Pietkiewicz et al., 2014). Cielom IPA je hibkové preskimavanie jedineénej, Zitej skiisenosti, resp.
toho, akym sposobom je svet zazivany konkrétnymi l'ud'mi v $pecifickom kontexte a ¢ase (Cermak & Kostinkova, 2013).
Utelom fenomenologického pristupu by zaroveii mohlo byt dostat’ sa skasenost’ k implicitnym, pre-reflexivnym
Struktaram, nad ramec reprodukcie uvedomovanej, verbalnej skusenosti (Zahavi, 2019). Pristup IPA nam tak umoznil
ponorit’ sa hlbSie do premyslania a pocitov l'udi, ktori zazili chatovi situdciu a nejak ju integrovali a reflektovali aj
v priecbehu nasej komunikacie. Vo vzt'ahu k skasenosti s chatovym poradenstvom tak ide o blizSie porozumenie
prezivaniu klienta na chate, ktory komunikuje prostrednictvom technologie (PC, mobil) a teda bez priameho kontaktu
s poradcom.



Pri procese analyzy autorka vychadzala z postupov, ktoré formulovali Englander a Morley (2023) a Cermék
a Kostinkova (2013). V stlade s postupmi doporuc¢enymi Englanderom a Morleym (2023) analyza obsahovala (1)
uvodné Citanie pre utvorenie obrazu o celku. Tuto ¢ast’ vyskumu pritom autorka chapala ako pripravu na d’alsiu fazu,
v ktorej vyskumnik Studuje Casti a detaily jednotlivych rozhovorov. Prostrednictvom uvodného Citania je tak mozné
vytvorit si prvotny vztah s deskriptivnym materidlom.

Analyza bola pritom ukotvena vo (2) fenomenologickom psychologickom postoji. Pre ucely interpretativnej
psychologickej analyzy bolo uZito¢né premysl'at nad terminom epoché a funkciou redukcie. Brali sme pritom na vedomie
fakt, ze v pripade IPA vyskumu maju tieto fenomenologické terminy iny vyznam, ako v kontexte filozofie (Englander &
Morley, 2023).!

Dalsiu fazu popisuju Englander a Morley (2023) ako (3) RozdePovanie dat na zmysluplné jednotky — teda vytvaranie
poznamok v sulade s fenomenologickym postojom (Co najblizsie tomu, ako autorka interpretovala, ze skisenost’ vnimali
samotné participantky). Rozhovory boli najprv nakoédované v prvej osobe (oami participantiek). UZitocné bolo v tomto
kontexte rozdelenie analytickych poznamok podla Cermaka a Kostinkovej (2013) na (a) deskriptivne (zameriavajuce sa
na jednoduchy obsah toho, ¢o respondent hovori bez d’alej interpretacie), (b) lingvistické (zameriavajice sa na jazyk
a jazykové Struktiry, ako metafory) a (c¢) konceptualne (také, ktoré uz obsahuju nejaku formu interpretacie). V prvom
Citani textu boli pouzité len deskriptivne poznamky, bez dodatocnej interpretacie. Nasledne sme pri druhom a tretom
¢itani pridavali k textu rozne lingvistické a konceptualne poznamky (napr. ,redlny*/“nerealny” ako vyjadrované
metafory, reprezentujiice rozdiely medzi online a fyzickym svetom).

V dal$ej Casti autorka presla k (4) transformacii kaZdodennych vyrazov na psychologické vyznamové celky, resp.
vytvaraniu zastreSujucich tém (Englander & Morley, 2023). Napomocna bola k tomu funkcia v programe Atlas.ti23 —
vytvaranie ,,code groups“. Tie pomohli dat’ analyze lepSiu Struktiru — najprv rozdelit' pozndmky do vyznamovych
kategorii a nasledne vytvarat’ idey tém, ktoré¢ autorka zapisovala do poznamok (memos).

Vo vzt'ahu k autorkinym interpreticiam bola pouzivana redukcia, ¢i zatvorkovanie: Na jednej strane boli takto zachytené
vyznamy, racionalizdcie, ¢i predsudky, ktoré sa vynarali v priebehu analyzy. Behom kddovania takto vznikali
v programe Atlas.ti. rozne analytické poznamky myslienkovych procesov. Ciel'om nebolo vyhnut sa im, ale dokazat’ ich
pomenovat, reflektovat’ a snazit’ sa oddelit’ od interpretacie, ktora nie je ukotvena v datach (aj ked’ s vedomim, Ze
dokonalé oddelenie nie je plne dosiahnutelné).

Na druhej sa autorka snazila ist’ aj za to, ¢o bolo explicitne uvedené vo vypovediach. Toto rozsirenie bolo hl'adané najméa
skrz metafory a jazykovu analyzu slov. Po rozhovore autorka zapisovala aj celkovy dojem z rozhovoru, tivahy, co mohlo
byt’ v rozhovore zamerne zamlCané, nevysvetlené, ale vicsina z tychto poznamok bola oddelena od vyslednej analyzy,
v ktorej Slo o vystihnutie autentickej skuisenosti tak, ako bola interpretovand v priebehu rozhovoru participantkami.

Ako poslednu fazu uvadzaju Englander a Morley tzv. (5) Navrat k celku a smerovanie k vSeobecnej Strukture.
V tomto kontexte bolo utvorenych na zaciatku viac tém (resp. kapitol), no aj pri samotnom prepisovani boli zlu¢ené
prekryvajice sa témy (napr. ,,nie je to psycholog doopravdy* a ,,kontakt komplikuje nemoznost sa vidiet* sme zahrnuli
pod kapitolu ,,vzt'ah na pomedzi skuto¢nosti*). Finalnu $truktiru nadobudla praca az pri samotnom pisani. Do §tadie boli
zahrnuté spolo¢né témy, ktoré sa objavovali vo vSetkych pripadoch. Autorka hladala jednak spolocné témy a zaroven
ich pomenuvala podl'a toho, o pribehy spajalo — aj ked’ sa tym vysledny text dostal do v§eobecnejsej roviny skiisenosti,
ako keby bol kazdy z rozhovorov rozpracovany ako pripadova studia.

! Englander a Morley (2023) hovoria v tomto kontexte o konflikte psychologie ako vedy, ktor(i zaujima ,natural attitude*
a filozofickou snahou tato Cast’ skusenosti ,,uzatvorkovat™. Kazdodenny svet a ,,zdravy rozum* je sam o sebe v IPA perspektive
psychologickym objektom skiimania. Autori pritom tvrdia, ze i¢elom psychologickej redukcie je poodstupit’ od ,,natural attitude*

a dovolit’ si aj dodatocnu interpretaciu. Stale je vSak udrziavany kontakt s vypoved’ami od participantov.



Etika vyskumu

Prva autorka bola v ¢ase vyskumu zaroven pracovnickou jednej z krizovych liniek. V priebehu vyskumu autorka
uvazovala a aktivne konzultovala, ako sa postavit’ k svojej dvojroli. Vyskum prebehol v stilade s etickymi pravidlami,
v ramci ktorych bola prvé autorka viazana ml¢anlivostou a zabezpecovala respondentom anonymitu. Ako pracovnicka
krizovej linky bola zaroven viazana etickym kodexom organizacie. VSetky informacie boli obsiahnuté v informovanom
suhlase. Prva autorka sa tiez snazila viest’ rozhovor aj d’alSiu komunikaciu s ohl'adom na naroc¢né a citlivé témy —
prebehlo overenie a uistenie, ze ide o témy, o ktorych su participantky schopné hovorit. Vsetky pritom navstevovali
v ¢ase nahravania rozhovoru vlastni dlhodobt psychoterapiu. Behom rozhovoru bolo zdéraziiované, Ze je v poriadku
zdiel'anie kedykol'vek prerusit, alebo poziadat’ o ukon€enie nahrdvania. Zaznelo tiez v kazdom rozhovore, ze ¢okol'vek
citlivé, Co by sa v priebehu nahravania otvorilo budi moct’ respondentky priniest’ na ich terapeutické sedenia. Autorka,
ktora bola pritomna v rozhovore mala za sebou v danom ¢ase vycvik v krizovej intervencii.

Vysledky
Pritomnost’ ,,niekoho* ako podpora vo vlastnom rozhodnuti ovladnut’ ,,potrebu nebyt*

Vsetky participantky popisali vel'ka potrebu pomoci vo chvili, ked’ sa rozhodli napisat’ na chat. Potreba ,,pomoci* v§ak
mala vel'mi v§eobecn1l, nespecifickl podobu - bola vyjadrena ako potreba (1) pritomnosti ,,niekoho* d’al§ieho. Rebeka
vo chvili, ked” sa rozhodla napisat’ na chat zazivala tak velké zfalstvo, vyCerpanie a sklamanie z odmietnutia, Ze viac
krat zopakovala, Ze by mohlo ist’ o ,.kohokol'vek®, kto by bol v tej chvili pritomny a ochotny byt’ tam s fiou:

Ja uz jsem prosté potrebovala jenom néjakého clovéka, kterej me neposle prosté do hdje. A kterej mé bude ochotnej
poslouchat, coz jako dobry. Mela jsem kolem sebe néjaky kamarady, ale jak jsem Fikala v ty situaci jsem jakoby uplné
nechtéla tohle sdilet tomu svému blizkymu okoli. Protoze jsem védela, ze jenom jako zZe kdyby to slyseli, o cem
premyslim, tak ze jenom to by jim ublizilo. Takze fakt uz jsem jako byla takova, Ze jsem se snazila najit jakéhokoliv
¢loveka, ktery prosté me bude poslouchat jakoukoliv, jakykoliv aspon naznak toho, Ze se mi dostava pomoc.

Nespecifickost’” tohto niekoho bola dobre vyjadrena sklisenostou ilavy uz v momente prihlasenia sa na chat este pred
tym, ako prebehol medzi zicastnenymi akykol'vek rozhovor, ¢o zaznelo najviac vo vypovedi Rebeky a Mariany.
Vyjadrili pritom Gl'avu uz po samotnom prijati hovoru bez toho, aby poradca ¢okol'vek napisal. Rebeka zdielala, ze:

Takze to bylo fakt jako ze bylo uplné jako, ale byla jsem na jednu stranu uz jenom jakoby tim, Ze se mi tam prosté
objevil ten chat, ze jsem se tam dostala, tak uz jenom vlastné tim jako spadnul urcitym zpiisobem néjakej kamen ze
srdce, ze...Jako jo, konecné se mi prosté nékdo vénuje. Konecné mé nikdo neposlal do hdje.

Dalo by sa tak hovorit’ o zahajujiicom sa kontakte medzi dvoma 'ud’'mi, ktori su v danom momente prepojeni spolocnou
virtudlnou pritomnost’ou v chatroome. Tento kontakt nema zatial’ konkrétnu podobu, ale mdze byt prepojenim, ktoré
samo o sebe poskytuje pocit ul'avy a prijatia. Samotna moznost’ vyuzitia chatovej sluzby tak uz reprezentuje ,,pomoc*,
ktora bola pre respondentky zadkladom sktsenosti s krizovou linkou. Vo vzt'ahu ku kontaktu prostrednictvom chatovej
linky tak nebolo pre participantky tak dolezité kto tam je a akil pomoc prinasa, ale samotny fakt, ze tam niekto je.

Okrem toho vsetky respondentky prezivali isty (2) vnutorny boj medzi usilim neublizit, si, najst’ v sebe silu a prijat’
pomoc oproti potrebe vzdat’ sa, rezignovat,, ¢i nechat’ sa ovladnut’ potrebou ,,nebyt™. Citili sa pritom ovladané samy
sebou a myslienkami na samovrazdu, alebo sebaposkodzovanie a potrebovali pri tom, aby ich v tom niekto podporil.
Rebeka popisovala, Ze rozhodnutiu napisat’ na linku predchadzala dlhodoba potreba dostat’ v nejakej forme ,,pomoc*
z vonku. Citila sama velké vyCerpanie, strach sama zo seba a pocit, Ze sa nedokdze ubranit’ pred jej vlastnym nutkanim
si ublizit. Jej zdiel'ana skusenost’ bola nasledovna:

To bylo takovy to, takovy to posledni, co zkusim, co by mi jeste mohlo pomoct. Protoze uz jsem byla jako v takovém
stavu, kdy jako uz jsem to fakt jako nedavala. A myslim si, ze kdyby mi v tu chvili na tom chatu nikdo neodpovedél, tak
Ze by to neskoncilo dobre. Takze si myslim, Ze mé to moznd svym zpiisobem fakt, Ze v tu chvili zachranilo. Ze fakt uz to
bylo takovy, Ze uz jsem byla strasné vycerpand a byla jsem... Citila jsem jako urcitou beznadej v tom, Ze i kdyz jsem to



psala psychiatrovi, i kdyz jsem jako psala a volala psycholozce, i kdyz jsem viastné uz byla hospitalizovana na

(konkrétne pracovisko). Takze nikdy se mi viastné ty pomoci nedostalo. Ze kdyz uz jsem tu pomoc nasla, tieba jakoby...

Nebo jsem se prosté dostala na tu psychiatrii, tak mé prosté za tejden jako poslali domii, Ze potrebujou mista pro covid

pacienty a bylo to takovy fakt uz jako pro mé strasné tezky v tom, zZe jsem se fakt snazila si nic neudélat a tu pomoc

najit.
Okrem uvedeného bolo v pribehoch participantiek dblezité, ze (3) potreba ovladnut’ nutkanie ,,nebyt* vychadzala
z vlastnej kontroly nad ich situdciou. Lenka v tomto kontexte spomenula dolezity moment, ktory bol pritomny vo
vSetkych zdiel'anych pribehoch. Okrem prijatia pomoci bolo pre iu kI'i¢ové uz samotné rozhodnutie ,,nechat’ si pomoct™.
Uz to bolo istym vyjadrenim kontroly nad potrebou ,,nebyt*. Lenka popisala tento moment ako rozhodnutie zastavit’
kriticku situaciu, v ktorej bola. ,,Niekto“, s kym si pisala tak bol istou podporou v tomto rozhodnuti neublizovat’ si, ktoré
sa ale odohralo este pred ich prepojenim v chatroome:

Jako byla jsem byla jsem rada, zZe vlastné jako miizu si néjak pomoct, ze tady pro meé nékdo je, kdyz uz jsem se jako
rozhodla, ze néjak, zastavim...ze néjak zastavim tu situaci kritickou, ve které jsem, tak jsem byla rada, zZe se mi naskytne
Jjako ta moznost, aby mé nékdo podporil.

Samotny fakt toho, Ze respondentky napisali na linku v sebe obsahoval prvok ich vlastnej kontroly. Oni sami sa rozhodli,
Ze si chet nechat’ pomoct. VycCerpanie, ktoré ale vo chvili pred chatom citili im znemoziiovalo zvladat’ byt v tomto
rozhodnuti bez pritomnosti ,,nickoho* d’al§icho. KI'icova rola poradcu tak bola v podpore rozhodnutia ovladnut’ potrebu
nebyt’ — toto rozhodnutie vSak ucinili samotné participantky este pred tym, ako sa rozhovor zacal. Rozhodnutie sa pritom
nie je mozné chapat’ ako jednoznacéné a statické, ale ako dosledok neustaleho vnutorného boja, ktory moze prebiehat’ aj
v ramci chatu. Vo vypovediach participantiek bola viditeI'na aj fluktuacia tohto rozhodovania - v pripade Lenky to bolo
napriklad ubliZovanie si pred tym, ako dostala pokyn, ¢i prosbu od poradkyne.

Pomoc od ,,niekoho* ako pocuvajiuceho a uist’'ujiceho odbornika, ktorého identita nie je dolezita

Pri dopytovani sa na o¢akavania od chatovej sluzby sa v rozhovoroch trochu vyjasnovala podoba tohto ,,niekoho®, kto
reprezentuje pomoc, ktord moje participantky v danej chvili potrebovali. Ich o¢akavania ale neobsahovali prili§ vel'a
Specifickych narokov na daného cloveka. VSetky participantky popisovali, Ze tento ,niekto”, ktorého pritomnost’
potrebovali by mal byt zaroven niekto, kto (1) ,pocava“. Mal by byt teda aktivne pritomny a vnimat, ¢o klienti piSu,
no znova bez ocakavania nejakej Specifickej akcie z jeho strany. Vo vSetkych vypovediach zaznievala potreba bytia
s niekym, kto sa mojim participantkdm venuje, je tam s nimi, venuje im svoj ¢as.

Naprie¢ odpoved’ami sa objavila tieZ potreba byt tam s niekym, kto je stelesneny v podobe (2) odbornika. Znamenalo
to, ze by malo ist’ o niekoho, kto ,,je objektivny®, ,,ma neskresleny ndhl'ad, ¢i ,,rozumie tomu, ¢o robi“. Tento déraz na
odbornost’ sa objavil napriklad v oceneni, Ze psycholodg ,,nie je kamarat* (ktoré sa objavilo najmé vo vypovedi Rebeky
a Lenky). DolezitejSie, nez dokaz odbornosti zo strany poradcu bola pritom predstava klientiek o tom, co rola psychologa
na chate reprezentuje.

Podl’a participantiek by mal byt’ tento ¢lovek zaroven niekto, kto (3) zabezpeci uistenie, vrelost’, prijatie. Mariana svoje
ocakavania popisuje takto:

Tak pro me, jak uz jsem rikala jakoby kdyz tam zazni néco jako je to v poradku, treba je v pordadku, jak se citis, nebo
je v porddku, Ze se sem prisla a vilastné vitbec takovyto ujisténi, ze jsem se teda jako odhodlala na tu linku napsat, ze
prosté je to dobre, ze ses tady jako nemusis se stydet za to, Ze viastné ja bych neméla néjakej ten pocit, ze nékoho
obtézuji, ze. No hlavné ze nékoho obtezuji, tak ji to ujisténi, ze to, co prave ted’ délam, praveé ze pisu na tu linku je
vilastnée spravne.
Aj Rebeka a Lenka pritom hl'adali na chate nasli nejakti formu ubezpecenia. Rebeka popisovala, ze jej chat dodal nadej,
¢i odhodlanie a dodal jej motivaciu hl'adat’ d’alej pomoc. Lenka zas popisovala, ako ju kontakt na linke dokazal utesit’.
Hradala pritom niekoho, kto na iu bude hlavne ,,mily* a to sa podl’a jej slov naplnilo.



Vsetky moje participantky sa nasledne zhodli, ze (4) identita tohto ¢loveka nie je délezita. Kazda v nejakej forme
vyjadrila, Ze sa nezamysl'ala nad identitou a pozadim ¢loveka, nad tym, ako asi vyzera, alebo kol’ko ma rokov. Nakoniec
anonymita poradcu byva Standardom na linkach pomoci a popisovali ju aj participantky.

Kontakt na pomedzi skuto¢nosti a bariéry v komunikacii prostrednictvom chatu

Skusenost’ kontaktu na chate bola popisovana ako mierne (1) zbavena ,realnosti®, ¢i ,,opravdovosti®, ktoru
participantky zazivaju v kontakte tvarou v tvar. Lenka v tomto kontexte hovorila o tom, ze chat pre fu ,stratil
atmosféru“. Popisovala ju ako ,,atmosféru empati¢na“ a viazala sa pre fiu k spolo¢nej fyzickej pritomnosti. Aj ked’ sama
nepouzivala ramovanie cez distinkciu medzi redlnym a neredlnym, v jej odpovediach sa dalo vnimat’ rozliSovanie medzi
komunikéciou s druhym ¢lovekom vo fyzickom priestore a kyberpriestore:

No jako je pravda, ze tam mi to délalo trochu jako problém v tom, Ze to bylo takoveé...ztratilo to tu atmosféru, no. Dejme
tomu. Ze jd jsem tady byla jako ve svym pokojicku a néjak sem jako tak ndk si jako prosté psala, ale... Byla jsem furt v
tom stejném prostiedi, které znam a nebylo to takova ta atmosféra jako toho empaticna, jako kdyz dojdu k psycholozce
a je to vilastné jakoby prostor a uz s tim prostorem kde jsem mam pocit, ze vlastné se o mé nékdo stara, protoze je to
hezky prostor.

V kontakte tvarou v tvar vo fyzickom priestore Lenka vnima viac celkova atmosféru, ktora v nej vyvoldva pocit
intenzivnejSieho (empatickejSieho) kontaktu. Vnima tak, ze stretnutie v kyberpriestore toto nedokdze plne nahradit’.
Vzhl'adom k tomu, Ze Lenka tiez popisovala, Ze citila dostato¢nu pritomnost’ a empatiu na chate, strata tejto atmosféry
sa vSak nejavila ako prili§ zdsadnd pre nadviazanie (vrelého, empatického) kontaktu.

Zaroven vsetky participantky popisovali ist¢ (2) bariéry v komunikacii, ktoré odliSovali komunikaciu od tej vo
fyzickom svete. Jedna z bariér bola spdsobena tym, Ze sa na chate s poradcom nemoZzu ,,vidiet’**. Mariana aj Lenka
vymedzili problém chybajucich vizualnych voditok aj v ramci online terapie, kde je umoznené minimalne vzajomné
vnimanie tvare prostrednictvom kamery. Rozdiel je podl'a Mariany pozorovatel'ny napriklad v tom, Ze jej terapeutka
dokaze lepsie odhadnut’, ako sa citi, ¢i je nervozna podl'a jej neverbalnych signdlov. Lenka rovnako popisovala, Ze ceni,
ked’ jej psychologicka dokaze ,,odvodit’ aj z jej tela Co citi* (pokial’ zrovna preziva nejaku uzkost’). Lenka pritom dodava
zaujimavy rozmer skiisenosti s kontaktom na chate, v ktorom nie je mozné sa vidiet’. Tuto bariéru v kontakte ale vnima
naopak ako vyhodu:

Hmm, je pravda, Ze jako kdyz ho vidim naZivo, tak je to blizsi kontakt, urcité je to takové, ze mi ten clovék viastné a je
to jako nebezpecné v tom, Ze ten clovek mi miize mnohem sndz ublizit. Ze viastné mi ten ¢lovek miize ublizit v tom, Ze
mi jako Fekne néco Spatného a ja uvidim jako jeho vyraz v obliceji, nebo se blbe na mé zatvari. V tom chatu je to
takové, ze si Fikam, zZe i kdyby ten druhy se blbé tvaril, tak ja to nevidim. A ja jsem za to jako rada.

Popisuje tak, ze naZzivo sa da druhému viac ublizit’. Nevidiet’ reakciu v tvari jej tak zaroven dodava aj pocit vacsieho
bezpecia.

Participantky zaroven popisovali, Ze psycholdg na chate ,,nevie dost’— to sa viazalo jednak k histérii ich problémov, ale
tiez k aktualnemu preZivaniu. Rebeka si uvedomovala, 7e vysvetlovanie na chate moze byt prili§ zdihavé. To malo
nasledne dopad aj na jej mieru otvorenosti. Popisuje, Ze:

Asi jako jsem nebyla tolik oteviena, jako bych byla tomu psychologovi, kteryho znam a kterymu chodim pravidelne.
Ale myslim si, Ze vic nez tim faktem, Ze to bylo jako pres chat a ze to bylo nejak s néjakym clovékem, kteryho jakoby
nevidim z o¢t do oci, tak to bylo tim faktem, zZe ten clovek jakoby nevédél nic, jakoby o tom, o mejch jako traumatech z
deétstvi a takovyhle. Takze ty véci kolem kterych jsem jako nebyla oteviend, tak by nebyly tim, Ze bych mu néco nechtéla
Fict ale spis tim, Ze se to tieba tykalo néceho takovyho. A kdyz bych to vekla psychologovi, tak ten rekl jo, jo, jasné,
védel by z ¢eho to prameni a tak. A kdyz bych to rekla takhle ¢lovéku tak by byl asi zmatenej a pak bych mu musela
zdlouhave vysvétlovat, proc viastné a tak.



Jej otvorenost’ tak nebola naviazana na doveru samotnu, ale znova na €asovu skusenost’ chatu (kratky, obmedzeny
kontakt). V jednorazovom kontakte Rebeka vnimala, Ze vysvetlovanie povodu jej problémov by mohlo byt prilis
zdihavé a Ze na to chat neposkytoval priestor. Podobnu skiisenost’ mala aj Mariana, ktora z tohto dévodu ocefiovala
moznost’ opakovanych chatov s jednym poradcom, ktort zazila (popisovala celkom 3 nadvizujuce chaty). To, Ze uz
¢lovek o nej vie nejaké informécie moze podla nej ,,usetrit’ obom c¢as a energiu‘.

Viac kontroly v kontakte s poradcom

Dalsou délezitou témou, ktord bola identifikovana naprie¢ rozhovormi je kontrola vo vztahu s poradcom, ktort
respondentky vnimali intenzivnej$ie oproti inym sluzbam. Lenka a Mariana popisali moznost’ (1) kedykol’vek sa z chatu
odpojit’. Po vyzve zrovnat’ skisenost’ s navstevou krizového centra Lenka odpovedala:

No, specifické je to v tom, Ze tam mdam naprosto jako svobodu toho, zZe miizu jako odejit viastné no napsat prosté ze
hele musim jit. Kdyz jako. Zrovna jsem treba néco prihodi a budu muset fakt jit nebo budu unavend, ze tam je to uz
zase jako dobré, ze viastné je to hodné rizené mnou, kdyz to v tom centru viastne... Jak rikam, hned mé poslali na ten
prijem, coz by se na chatu jako nestalo, zZe jo. Ale napsali mi tFeba léky, coz jako na cetu by se taky nestalo, ale jako
Ze ani se mé treba néjak moc nevyptavali, jestli chci zménit léky nebo nechci. Prosté to tak jako napsali... Takze to je
takové vic, dejme tomu vic nendsilné. No vic to jako ten chat ovlivituji ja.

Participantky zaroven hovorili o (2) vdcSej miere kontroly nad tym, ¢o o sebe budu zdiel’at’. Mariana ju spajala
s anonymitou chatu, ktora jej umoziuje napisat’ len to, ¢o o com je ochotna v danej chvili hovorit. Lenka bola rovnako
vd’acna za to, ze v chate mohla sama rozhodovat’ o tom, ¢o napise. Hovorila o tom pri zrovnavani chatu oproti rozhovoru
s kamaratmi. Vyjadrila sa, ze kym kamarati mézu behom jej prezivanej krizy prinasat’ aj témy, ktoré su pre fiu prilis
intenzivne alebo citlivé, vnima ako vyhodu, Ze ju poradca na chate nepozna. Pracuje tak podl'a nej ,,len s informaciami,
ktoré mu sama poskytne a riesi len th situdciu, ktor ona prave chce.*

Rebeka vnimala tuto anonymitu ambivalentne. Na jednej strane dokéazala ocenit’, Ze m6ze mat’ v chate vacsiu volnost’
povedat’ cokol'vek, no na druhej strane by privitala viac vyhody, ktoré by plynuli z toho, Ze by o nej ¢lovek mal nejaké
informacie:
Takze to bylo pro mé takovy, jakoze velky uvédomeni, zZe jo, tenhle clovek viastne o mné viibec nic nevi a na jednu
stranu to jakoby... Bylo fajn v tom, ze... Jsem védéla, ze jakoby... Miizu Fict cokoliv bez toho, aby si to ten ¢lovek

spojoval se mnou. Ale zase na druhou stranu mi je asi prijemnéjsi, kdyz ten druhej ¢lovék o mné néco vi a tak, nez kdyz
Jsem jako uplne anonymni.

Zarovei sa z pribehov respondentiek dalo vnimat’, Ze maju v priebehu chatov (3) viac kontroly nad tym, ako budu
komunikovat’. Jeden z prikladov sa objavuje v pribehu Rebeky. Pri otazke na to, v com je pre fiu $pecifické vyjadrovanie
myslienok pisomne, zdoraziovala hlavne moznost’ dat’ svojim myslienkam Struktiru:

Kdyz pisu, tak si dokazu ty slova a myslenky v hlavé usporadat lip nez kdyz mluvim. Protoze i u ty psycholozky, jak ty
tam spolu mluvime, tak jsem méla dost takovy ty jako zZe jo, pockej, a ted’ si to potFebuju usporadat v hlave a pak teprve
neco reknu. A ze kdyz to pisu, tak to si to lip v ty hlave, jakozZe nastrukturuju lip to jakoze to dam dohromady, aby to
davalo néjakej smysl, aby to mélo jako hlavu a patu, nez kdyz mluvim, protoze kdyz mluvim takhle, tam mi ty myslenky
naskakujou jedna pres druhou. A pak kolikrdt to, co reknu, tak viastne prestupuje z jednoho tématu na druhy a viastne
to pak nakonec viibec nedava smysl, coz se mi u psani tolik jako nestava, ze si vic dokdzu jako lip rozvrhnout... Jak je
to jakoby pomalejsi, nez kdyz mluvim. Ale zase ale na druhou stranu, u toho psani do toho... Nejsem schopnd tieba
vyjadrit nejaky emoce, ktery vyjadruju jinak nez slovama jako treba nevim vyraz tvare a takovyhle ty véci, ze jo.

Mariana v tomto kontexte zdiel'ala, Ze chat umoZziuje riesit’ veci kl'udnejSie. Fakt, Ze sa odohraval v online pisomnej
forme jej tak zarucil viac kontroly nad svojimi reakciami (a tym aj kontroly nad tym, kam sa bude vztah uberat):

Bych rekla, ze je to i mozna urcita vyhoda to jakoby napsat, protoze kdyz je treba clovéek v afektu, je nastvanej, tak
prece, nez to chvili napisSe, tak to trva a pak si treba uvédomi, jako ze takhle bych to tak uplnée psat nemél, ze viastné
ten projev emocim miize byt vic jakoby priméreny bych rekla, Ze v podstaté kdyz. Kdyby to bylo jako primo, tak ¢lovek
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miuize treba zacit kricet nebo néco takovyho a takhle to nak jako miize napsat. Ma néjakej ten prostor jako tam pravé
vsunout to, pro¢ se to deje a. Treba jako kdyz by napsali néco, co by mi ublizilo. Taky bych néco napsala. Promirite,
ale to co jste napsali se mé dotklo a protoze todle a todle a Ze mi to prijde, Ze ta situace se da pak i Fesit jakoby klidnéji.

Jej miera kontroly v chate skrz to, o ona sama do chatu prinasa sa postupne rozvijala s jej skisenostami —uvedomovala
si, Ze ¢im viac ona do kontaktu prinesie, tym efektivnejSia tato komunikacia bude (a tym rychlejsie prebehne
komunikacia, ktora by potrebovala). Marianina sktsenost’ sa zaroven viazala k ¢asovému rozmeru chatu. Citila, ze jej
spomalenie Casu v chatovej komunikécii umoziuje lepsiu seba-reguléciu.

Aj ked’ je kontakt na chate trochu roboticky, nie je zrovnatel’ny s Al

Okrem toho boli pritom vsetky respondentky niekol’kokrat konfrontované s tym, Ze vnimali, Ze ¢lovek na druhej strane
(1) komunikuje univerzalne, aZ ,,roboticky*. Lenka popisovala tito skisenost’ nasledovne:

Tak jako 7ikala jsem si tFeba, ze je dost mozné, Ze podobné véci se rikaji vSem, Ze to viastne jako jsou takové ty
univerzalni jako fraze, které viastne nemusi byt uplné pravdivé. Jenom ten clovék chce, abych se jako uklidnila. Tak to
to bylo jako takové, Ze jsem se setkala s tou trochu neditvérou viici tomu c¢lovéku, ktery mi psal na tom cetu. Rikala
Jsem si, ze, ze je dost mozné, ze dalsimu cloveku napise to stejné (pauza)... To v tom pripadé nema smysl, kdyz je to
takle jako univerzalni. A ze to viastné jako nemysli vazné. Ale jako to byly jenom takové pocity chvilkové. Ne ze bych
viici tomu méla takové zaujeti celou dobu, to bych tam proste nenapsala, kdybych si to toto myslela furt.

Zdoraznovala pritom dolezitost’ autentickych a presved¢ivych ludskych prezitkov, ktoré su “myslené vazne”. Nedoveru
evokovali frazy, ktoré mohli byt vnimané ako slepo reprodukované, alebo naucené (spajané s charakteristikami Al
technologii). Rebeka tiez popisovala moment, kedy mala,,roboticky* dojem z poradcu — ked’ sa jej opytal za sebou
niekol’kokrat rovnaka otazku. Svoju skisenost’ v§ak uzavrela tak, Ze je v poriadku s tym, ako to funguje. Tiez so mnou
zdielala, Ze si uvedomuje, Ze ,.kazda sluzba sluzi nieComu inému* a ,,nebolo by na mieste” zistovat’ v priebehu chatu
anamnézu klienta. Dokazala sa tak zmierit' s tym, Ze na chate nedostane dlhodobu pomoc (aj ked popisovala také
ocakavania pri jej prvom chate, v ktorom bola sklamana).

Vsetky participantky vS8ak vnimali, ze chat napriek jeho limitovanej ,,opravdovosti a vac¢sej ,,univerzalnosti“ az
,robotickosti“ (2) moZe poskytnut’ nieCo naviac oproti Al. VSetky si zadroven zo sluzby vela odnasali a integrovali ju
primarne pozitivne (aj ked’ Mariana zazila aj niekol’ko sklamani). Ich nahlady na vyuzitie Al podpory sa ale lisili. Lenka
by komunikovat’ s Al psychologom ,,zasadne odmietla®. Popisovala, Ze prave l'udskost’ poradcu je nie€o, €o si na tomto
kontakte ceni:

Jako ten clovéek nad tim musi premyslet. Daruje mi jako jeho cas. Ale toho ja si vazim, ze nékdo je tady pro mé. A to
mé presvédci o tom, Ze tady chci ziistat. Ze viastné nékdo je tady pro mé. A kdyby to byla uméld inteligence, tak to pro
mé jako neni, ze jo. Takze to by mé jako vadilo.

To najdolezitejsie, Co by jej pomohlo v ovladnuti potreby nebyt’ a rozhodnuti ,,tu ostat™ sa podla nej viaze na samotnu
pritomnost’ ¢loveka. Déraz je kladeny aj na to, Ze ide prave o ¢loveka, ktory ma nejaké vlastné emocie a motivacie a
ktory sam ucinil rozhodnutie byt’ tam s nou. Mariana, ktora rovnako zatial’ chat s Al psychologom nevyskusala sa k nemu
tiez stavia skepticky. Ako najvacsi limit vnima v tomto kontakte ,,nedostatok skusenosti* technologie: ,,Chapu, ze do ty
umély inteligence se da dat spoustu dat, mdze se z toho spoustu naucit, rizny véci tam analyzovat a tak, ale piece jen
lidska zkuSenost je neocenitelna.*

Odkazovala tak najmé k dolezitosti ,,odbornosti“ poradcu na chate, o ktorej som pisala v predchadzajicej kapitole.
Odbornost’ (v zmysle schopnosti vyhodnocovania na zaklade skasenosti) by tak bola nie¢im, ¢o by jej v kontakte s Al
chybalo.

Najpozitivnejsie zhodnotenie prinosu Al priniesla Rebeka, ktord sa po rozhovore rozhodla sluzbu vyskuasat’ a poslala
k tomu sama dopliujticu spravu v ktorej blizsie popisala jej skisenost’:

Byla to fakt jako skvéla prvni pomoc. Nevim teda, jak by to zvladalo takové ty akutni pripady, kdy jako fakt clovek ma
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treba myslenky na sebevrazdu anebo tak. Uplné nevim, jak by to v tu chvili reagovalo. Ale jinak takhle jsem méla sice
mensi krizi, ale nebylo to jako pro mé néjak zdravi ohrozujici, prosté jenom mi nebylo uplné psychicky nejlip, tak mi
to viastné jako fakt pomohlo a pripada mi uzasny, Ze jakoby uméla inteligence dokaze takhle pomoct. Dokadze reagovat
rychle a neni k tomu potieba viastné cas jinyho ¢loveka. Takze v tom urcité jakoby ty vyhody vidim. Vidim v tom i ty
nevyhody, ale jinak jako by to predcilo mé ocekavani. Takze urcité kdyz zase budu mit néjakou chvilku, kdy si budu
potrebovat takhle s nekym popovidat, ale nebude to natolik vazny, abych ja chtéla plytvat cas jiného cloveka, tak si
myslim, Ze to jako vyzkousim znova.

V danej skusenosti je pritom pozorovatelné aj spochybnenie a neddvera voci Al vo vztahu k zdraviu ohrozujucim
situaciam. Bolo tak napriek nadSeniu Rebeky mozné v jej vypovedi vnimat’, Ze tato istota pomoci v aktitnych, rizikovych
chvilach je stale prisudzovana viac cloveku, ako Al. Rebeka vsak na rozdiel od Lenky nevyzdvihovala samotnu
,»ludskost* poradcu na linke. Podobne, ako Lenka vsak vyjadrila hodnotu ¢asu, ktoru poskytuje na chate ¢lovek.

Ukazuje sa tak, Ze chatovanie s Al moze byt pre niekoho prinosnou skuisenost'ou v $pecifickych situaciach a moze tak
niekedy Ciastocne nahradit’ 'udsky kontakt. M6Ze byt vsak tiez zadroven spojena s istou mierou neddvery a predstavou,
ze nenahradi tento kontakt plnohodnotne.

Diskusia

Ciel'om vyskumu bolo priblizit, ako pouzivatel’ky online krizového chatu zazivaju a interpretuju skisenost’ s kontaktom
s psycholégom. Boli pouzité polostrukturované rozhovory v IPA ramci. VSetky participantky pisali na chat v hrani¢nych
chvilach, kedy si chceli ublizit, ¢i siahnut’ na Zivot. Participantky pritom vyuzili krizova pomoc v nejakej forme
opakovane a tiez vSetky v priebehu nasej spoluprace navstevovali psychoterapiu osobne. Skusenost’ z chatu tak bolo
v ramci rozhovorov mozné zrovnavat’ s inymi, podobnymi skisenost’ami.

Analyza vyustila v 4 témy zastreSujice skusenost’ so vzt'ahom, ktory sa tvoril behom ich komunikacie v chatroome (resp.
v ramci kontaktu s poradcom linky). Podarilo sa vo vyskume identifikovat, ze (1) kontakt zahriioval spolo¢nu
pritomnost’ s niekym, kto figuroval ako podpora vo vlastnom rozhodnuti ovladnut’ potrebu nebyt’. V case, kedy
participantky napisali na chat, zaZivali vnutorny boj a intenzivne nutkanie si ublizit, v ktorom potrebovali pritomnost’,
pomoc, ¢i podporu niekoho d’alSicho. NesSpecifickost’ tohto niekoho bola dobre vyjadrend skisenostou Glavy uz
v momente prihldsenia sa na chat este pred tym, ako prebehol medzi zacastnenymi akykol'vek rozhovor.

Vyskum tak poukazal na to, ze blizkost’ v chatovom rozhrani méze byt do velkej miery imaginativna. Nadvézoval tak
na debatu o limitoch (Bayles, 2012) a vyhodach vzdialenosti (Chen et al., 2021) v po¢itacom mediovanej komunikacii.
Oproti vyskumu video poradenstva vSak vyskum z chatového kontaktu navySe doplnil, Ze nejaka forma blizkosti
potrebna k uvolneniu napétia v krizovej situacii méze byt’ zazivana bez akejkol'vek verbalnej komunikacie.

Kontakt zacal byt vyznamny uz v momente, kedy sa klientky dostali do chatovacej miestnosti, resp. kedy spolu zacali
s nickym d’al§im zdiel’at’ virtualny priestor. Skisenost’ chatu tak mohla predovsetkym dat’ 'ud’om nadej a predstavu, ze
v tomto rozhodovani nie st sami, aj ked’ stoji jeho vel'ké Cast’ na nich samotnych. Chat mohol pritom poskytnut’ dostupna
a okamzitu pomoc v hrani¢nych situaciach, ako suicidalne nutkanie, ktoré vyzaduje enormné mentalne Usilie.

Platilo vSak, ze ulava, ktora bola zaZzivana po prichode na chat, bola rovnako sucastou skusenosti respondentiek
z fyzickych foriem pomoci (ako krizové centrum). Z rozhovorov sa tak javilo, ze pre zabezpecenie pocitu ul'avy je
potrebna samotna idea pomoci, pricom nemusi stat’ na rozvinutej imaginacii spojenej s jednanim s druhou osobou
v online svete, ako predpokladaja autori (Chen et al., 2021; Hanley, 2009; Saunders et al., 2011) skiimajtci teleprezenciu
v online poradenstve a psychoterapii.

Zaroven platilo, ze tento (2) kontakt prebehol s niekym, koho identita nebola délezita a u koho Kklientky
vyzdvihovali odbornost’ a uist’ovanie. Na tohto ,,niekoho®, ktorého pritomnost’ potrebovali a kto reprezentoval pomoc,
¢1 podporu nemali pritom prili§ vel'a narokov. Ukazalo sa tak, ze viac, ako zhoda na postupoch a ciel'och, ktora je
sucast'ou Bordinovej (1979) definicie terapeutickej aliancie bola v suicidalnej krize v chatovom poradenstve dolezita
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samotna pritomnost’ a vrelost, ¢i ubezpecenie zo strany druhého ¢loveka. Zarovenn bolo délezité, ze reprezentoval
odbornu pomoc. Délezitym zistenim bolo, ze pre respondentky nehralo v skusenosti rolu, s kym si piSu. Neobjavilo sa
v spomienkach blizSie predstavovanie si poradcu, ani rozdiely medzi poradcami v pripade opakovanych skisenosti.

Osoba terapeuta sa pritom javi ako jeden z dolezitych faktorov Gi¢innosti psychoterapie ktory hra rolu v utvarani aliancie
(Baldwin & Imel, 2013; Johns et al., 2019; Bruce E. Wampold & Bolt, 2006). Stadia tak naznagila, 7e tomu tak nemusi
byt vo vztahu ku krizovému chatu. Je vSak mozné, Ze by bolo mozné prist’ k inému zaveru v pripade opakovanych
chatov, ktoré¢ umoznujui poradcu lepsSie spoznat’, alebo v pripadne inych, ako suicidalnych chatov, ktoré pravdepodobne
vyrazne zahlcuju intenzivne emocie a pozornost moze byt zuzena.

V sulade s predchadzajucim vyskumom (Ersahin & Hanley, 2017) tiez vSetky respondentky uvadzali (3) vacSiu mieru
vlastnej kontroly v kontakte s poradcom, aku zaZivajui v inych pomahajacich kontextoch. T4 bola vyjadrena
moznost'ou z kontaktu kedykol'vek odist’ a tiez va¢Sou kontrolou nad tym, ¢o o sebe budua zdielat. Kontrola zvonku
pritom na jednej strane symbolizovala bezpecie, ¢i ochranu, ktora moze zarucit, ze budu v poriadku (ako v pripade
krizového centra). Na druhej strane vSak kazda z participantiek dokazala nakoniec ovladnut’ potrebu nebyt’ aj v tomto
prostredi, kde citili viac vlastnej zodpovednosti.

Kontakt, ktory sa na chate odohral by sa dal tiez charakterizovat’ ako (4) vnimany na pomedzi skuto¢nosti. Online chat
bol pritom pre participantky v zrovnani s inymi sluzbami vnimany ako zbaveny istej ,,redlnosti®, ¢i ,,opravdovosti.
Medzi problémy sa radila strata atmosféry, alebo bariéry v komunikacii. Medzi ne patrila hlavne nemoznost sa vidiet’
a uvedomenie, ze Clovek na druhej strane nema dost’ informacii. Absencia fyzickej pritomnosti vSak nemala dopad na
vnimanie pritomnosti poradcu, alebo zhodnotenie prinosu sluzby.

Pri dopytovani sa na rozdiely medzi umelou inteligenciou a ¢lovekom participantky zaroven popisovali, Ze (5) vnimaju
niekedy komunikaciu zo strany ¢loveka na chate univerzilne, aZ roboticky. Vsetky participantky sa vSak nasledne
zhodli, Ze napriek limitovanej ,,opravdovosti‘ a vac¢sej ,,univerzalnosti“ az ,,robotickosti“ chatu skiisenost’ poskytovala
nieco naviac oproti Al

Objavil sa tiez zaver, ze Al v porovnani s ¢lovekom chyba l'udskost’, ¢i odbornost’ a nebola k sluzbe vyjadrend plna
dovera vo vaznych situaciach. Napriek univerzalnosti odbornika a ne$pecifickosti poziadaviek na tohto ¢loveka tak bol
stale vyzdvihovany kontakt s ¢lovekom, psycholégom. Platilo, ze vdaka uvedomeniu limitovanych moznosti sluzby
vSak boli participantky nakoniec so sluzbou spokojnejSie. Podobne bola dosiahnuta spokojnost’ z krizového chatu vd’aka
uvedomeniu, Ze nenaplni potreby, ako psychoterapia. K danému upraveniu narokov by tak mohlo dochadzat’ aj pri
prijimani Al ako nastroja pomoci.

Ked’Ze je charakteristickou értou vyskumu zaloZeného na IPA prave zavizok poskytnit’ hibkovy a velmi detailny vhlad
do skusenosti participantov, je nalezita hibka skutoéne mozna len pri velmi malom vzorku. Tento vyskumny dizajn
s malym poc¢tom respondentiek nam tak podobne, ako vysvetl'uju Smith a Osborn (2008) umoznil ponorit’ sa dostato¢ne
do hibky do kazdého pripadu zvlast v ramci ich prepojenia cez spoloéné aspekty skuisenosti. Struktura vysledkov
umoznila pomenovat’ aj mierne nuancie rozdielov medzi pripadmi aj napriek ich vyraznym podobnostiam.

Limity prace

Maly pocet vyskumnych rozhovorov sa vSak d4 zdroven povazovat za jeden z limitov §tadie. Rozhovory pritom prebehli
so zenami, ktoré sme pre vyskum ziskali v online podpornych skupindch pacientov s diagnostikovanymi dusevnymi
tazkostami. Slo tak o uizku, $pecifickil skupinu navitevnicok krizovych liniek. Vyznadovali sa suicidalnym zvaZzovanim
a sebaposkodzovanim. V texte uvedené bohaté skiisenosti s kontaktovanim odbornikov na chatovych linkach a skasenost’
s psychiatrickou lie¢bou a tieZ vyzdvihuju $pecifickost’ respondentiek. Stiidia sa viak klinickému obrazu respondentiek
nevenuje. Nemdze tiez poskytnit’ zovSeobecnitel'nost’ na iné skupiny pouzivatel'ov/iek krizovych liniek.

Limitom byva spravidla aj zvolend metoda pre analyzu. Tuffour (2017) vysvetl'uje, Ze vyskum zalozeny na IPA dokéaze
ziskavat’ vhl'ad do sktsenosti len prostrednictvom jazyka, ktory skusenost’ zaroven formuje a limituje jej vyjadrenie.
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Okrem toho nie je mozné od seba oddelit’ samotnu sklisenost’ prezivanii v danom momente a nazory na nu (ktoré sa
s prezitkami nemusia prekryvat)).

Plati tiez, ze sktisenosti mozu byt skreslené vplyvom pamdti a faktom, Ze participantky hovorili o svojom prezivani
v priebehu chatov s variabilnym (v naSom pripade nehomogénnym) ¢asovym odstupom. Zaroveinr mohlo byt pre
participantky vSeobecne naro¢ne dostupné telesné prezivanie (a spomienky nan), ktoré je kIi¢ovou sucastou zitej
skusenosti. Idedlne pre €o najlepsie fenomenologicky ukotveny vyskum by bolo zrealizovat’ rozhovor tesne po chate, ¢o
vSak pochopitel'ne nebolo uskutocnitel'né v kontexte suicidalnych chatov, na ktoré sa vyskum zameriaval.
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