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VPLYV VNIMANEJ POUZITELNOSTI INTERAKTIVNEHO ROZHRANIA NA
EFEKTIVNOST POUZIVANIA DIGITALNEHO SYSTEMU GENERACIOU Z

THE EFFECT OF THE PERCEIVED USABILITY OF THE INTERACTIVE INTERFACE
ON THE EFFECTIVENESS OF THE USE OF THE DIGITAL SYSTEM BY GENERATION
Z

Tomds Koprda

Abstrakt

Studia sa venuje skimaniu faktorov pouZitelnosti interaktivneho rozhrania digitdlneho systému, tak ako ich
hodnotia a vnimaju ludia z generacie Z, ktori v sucasnosti Studuju na vysokej Skole. Generacia Z je povazovana za
digitdlne gramotnu a velmi zrucnu v ovladani digitalnych technolégii. Online komunikacia im poskytuje pristup k
obrovskému mnoZstvu informacii a tie ziskavaju prostrednictvom réznych digitdlnych systémov. Zistit, ¢o vplyva
na efektivnost pouzivania digitdlneho systému generaciou Z je obsahom tejto studie. Tato generacia ma vysoké
ocCakavania tykajuce sa rychlosti, efektivnosti a intuitivnosti softvéru, preto sa zameriame na vyskum
pouZitelnosti interaktivneho rozhrania digitalneho systému pomocou Skaly pouZitefnosti systému (SUS - System
Usability Scale). Zistenia naznacuju, Ze existuje prepojenie medzi vnimanou pouzitelnostou a efektivnostou
pouZzivania digitdlneho systému. V zavere diskutujeme o d6sledkoch tejto Studie.

Abstract

The study focuses on examining the factors influencing the usability of an interactive digital system interface, as
perceived and evaluated by Generation Z individuals currently enrolled in higher education. Generation Z is
regarded as digitally literate and highly proficient in managing digital technologies. Online communication
provides them with access to vast amounts of information, which they obtain through various digital systems.
This study aims to identify the factors that affect the efficiency of digital system usage among Generation Z.
Given this generation's high expectations regarding speed, efficiency, and software intuitiveness, the research
emphasizes the usability of interactive digital system interfaces, employing the System Usability Scale (SUS). The
findings suggest a correlation between perceived usability and the effectiveness of digital system use. The
implications of this study are discussed in the concluding section.
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Uvod

Digitdlne systémy su technologické zariadenia alebo softvérové platformy, ktoré pracuju s
digitdlnymi ddtami. Tieto systémy su navrhnuté na spracovanie, uchovavanie, prenos a manipulaciu
informdcii v digitdlnej forme, o umoznuje presnu a efektivnu prdcu s velkym objemom udajov.
Digitdlne systémy hraju kltic¢ovu Ulohu v online komunikacii, pretoZe poskytuju technologické zaklady
pre spracovanie, prenos a uchovdvanie informacii prostrednictvom internetu a inych sieti. V online
komunikacii prebieha vymena dat v digitdlnej forme, o umoziuje okamzité a efektivne spojenie medzi
jednotlivcami, firmami a zariadeniami. Digitalne systémy umozZnuju automatizdaciu, ¢im Setria ¢as a
zdroje.

Generacia Z, fudia narodeni priblizne medzi rokmi 1997 a 2012, vyrastla v dobe, ked' digitalne
technolégie a systémy boli uz hlboko zakorenené v kazdodennom Zivote. Pre tUto generdciu su
digitalne systémy neoddelitelnou sucéastou ich identity, komunikacie, vzdeldvania a pracovného
prostredia. Pre Generdciu Z su digitdlne systémy zakladnym ndstrojom na pristup k informaciam a
vzdelaniu. Online vzdelavacie platformy, aplikdcie na ucenie, virtudlne triedy a YouTube vided im
poskytuju pristup k obrovskému mnozstvu informacii kedykolvek a kdekolvek. Mnoho ¢lenov tejto
generdcie ziskalo technické zru¢nosti prostrednictvom samoucenia na tychto platformach.

Pouzitelnost

Pred rokom 1980 sa vyvojari softvéru nezaoberali konceptmi pouzitelhosti a pristupnosti.
Vacsina systémov mala monoliticka Struktiru, pouzivatelské rozhranie a architektura systému sa
vyvijali na zdklade moZnosti a obmedzeni programovacich jazykov. Hlavnou vyzvou bolo zabezpedit,
aby poditace vykonavali uzito¢né ulohy vzhladom na obmedzenu pamat a vypoctovy vykon (Bass,
2001). PouZivatelské rozhranie sa dnes, v porovnani s minulostou, stalo krucidlnym prvkom softvérov.
KedZe sa vyuZivanie pocitaCov na denné aktivity stalo beZnou praxou, bolo nevyhnutné, aby
pouzivatelské rozhrania minimalizovali naro¢nost na ovladatelnost a zvysili efektivitu. Vyvoj v oblasti
pouzivatelskych rozhrani sa sustreduje na efektivnost a zlepsovanie pouZivatelskej skusenosti (Nielsen,
1993).

Termin pouZitelnost (angl. Usability) interaktivneho rozhrania je pevne ukotveny v systéme
noriem pre softvérové inZinierstvo a ergondmiu. Norma ISO 9241 definuje pouZitelnost pocitacového
systému ako efektivnost, G¢innost a spokojnost, prostrednictvom ktorych pouzivatelia dosahuju
stanovené ciele v konkrétnych pocitaovych systémoch. V prostredi webovych stranok je pouzitelnost
vnimana ako jednoduchost navigacie na strankach, viditelnost réznych interaktivnych prvkov,
orientdcia v priestore stranky, ¢o v kone¢nom dosledku napriklad pri elektronickom obchode vedie k
Uspesnému zaklpeniu tovaru a platbe. Podla Jacoba Nielsena pouzitelnost webovych stranok
predstavuje jednoduchost, s akou je pouzivatel schopny sa naudit ovladat pocitaové rozhranie a
zapamatat si zakladné funkcie. Zaroven predstavuje efektivnost dizajnu stranky, ktord je definovana v
rychlosti vyhladat tovar alebo sluzbu, o ktori ma spotrebitel zdujem. Potom je to stupen
predchadzania chybdm a nakoniec vseobecnd spokojnost pouZivatela. Nielsen (1993) definuje
pouzitelnost ako “atribut kvality, ktory hodnoti, ako je lahké pouZivat rozhranie webovych stranok
alebo aplikdcii”.

Termin pouZitelnost mdzeme presnejsie definovat ako stuper subjektivneho vnimania toho,
ako efektivne a uspokojivo mdze byt Zelana uloha vykonana s technickym systémom, ktory pouZivatel
aktudlne pouziva (Germann, R., 2022). Okrem toho je dbleZité zamerat sa na potreby pouZivatelov a
zlepSenie vyslednych zazitkov z pouZzivania aplikacie, ¢o je v dnesnej dobe klucovym faktorom Uspechu
pre digitalne produkty alebo sluzby (Carvajal Laura, 2023). V tomto pripade hovorime o pouZivatelskom
zdZitku (angl. User Experience). Zvysena, oCakavana pouzitelnost digitalneho systému je nesmierne
doélezita, pretoze ma vyrazny pozitivny dosah na subjektivne vnimanu funkénost a efektivnost digitalnej
aplikacie. Ak je teda potrebné presvedéit pouzivatela o Gcinnosti digitdlneho systému, vnimana
pouzitelnost je faktorom, ktory treba zaznamenat, dokladne analyzovat a zohladnit pri procese vyvoja
digitalneho produktu (Germann, R., 2022). Pri navrhovani a tvorbe digitalnej platformy je potrebné sa
zamerat na Gcéinnost (angl. Effectiveness), efektivnost (angl. Efficiency), bezpecnost (angl. Safety),
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uzito€nost (angl. Utility) a lahkost ucenia (angl. Learnability). Ak budu tieto faktory pouzivatelmi
hodnotené na dobrej Urovni, bude aj pouzZitelnost aplikacie na dobrej Grovni (Preece, J. et al., 2002).

Efektivnost v kontexte pouZitelnosti sa tyka miery, do akej m6zu pouzivatelia dosiahnut svoje
ciele s minimalnym ¢asom, Usilim a zdrojmi po tom, ¢o sa naudili pouzivat systém. Tento faktor je
klicovy pre zabezpecenie toho, aby systém nielen spravne fungoval, ale tiez podporoval pouzivatelov
pri rychlom vykonavani tloh, ¢o je obzvlast délezité vo vysoko naro¢nom prostredi. Efektivny systém
minimalizuje pocet krokov potrebnych na vykonanie akcie, ¢im zniZuje ¢as potrebny na dosiahnutie
pozadovanych vysledkov. Napriklad pri navrhu aplikacie to znamena minimalizovat pocet kliknuti
mysou alebo stlaceni klaves potrebnych na dokoncenie ulohy.

Efektivnost tiez zahfria optimalne vyuZitie zdrojov, ¢o je nielen as, ale aj kognitivna zataz a
fyzické Usilie. Systémy, ktoré su navrhnuté s dérazom na efektivnost, si optimalizované tak, aby
pouzivatelia nemuseli vynakladat zbyto¢ni mentélnu alebo fyzickt energiu. Efektivny systém zvysuje
produktivitu pouzivatelov. To je obzvlast relevantné v pracovnych prostrediach, kde Uspora ¢asu moze
viest k vyznamnému znizeniu nakladov a zlepSeniu vystupu. Efektivnost je teda priamo spojend s
celkovou produktivitou pouzivatelov. Jakob Nielsen (1993) definuje efektivnost ako rychlost, akou
mézu pouzivatelia vykonavat uUlohy, ked sa naucia ovladat interaktivne rozhranie. Zdéraznuje, ze
efektivnost je klucovou zlozkou pouzZitelnosti, odrazajucou rychlost, ktorou efektivne mézu
pouzivatelia dosiahnut svoje ciele bez zbytoénych oneskoreni. Jeff Johnson (2010) zd6razriuje, aby sa
navrhovali interaktivne rozhrania, ktoré su v stulade s mentalnymi modelmi pouzivatelov na zlepsSenie
efektivnosti. Tvrdi, Ze ked' su systémy intuitivne a zodpovedaju oakdvaniam pouzivatelov, ti mozu
vykonavat Ulohy rychlejsie a s mensim poc¢tom chyb.

Efektivnost digitdlneho systému mozeme skimat, ak sa zameriame na zistenie, ako
pouzivatelia hodnotia jeho jednoduchost pouZitia, komplexnost a konzistentnost. Jednoduchost
poulZitia je faktor, ktory vyjadruje, ako jednoducho a lahko sa systém pouziva. Komplexnost vyjadruje,
ako je digitalny systém ndrocny na pouZivanie, pochopenie a navigaciu. Vysoka miera komplexnosti
Casto vedie k zlej pouzivatelskej skisenosti, zvysenej chybovosti a znizenej produktivite. Konzistentnost
sa tyka jednotnosti dizajnu a spravania v rdmci pouzivatelského rozhrania a napriec¢ roznymi produktmi
alebo systémami. Ide o zakladny princip v dizajne pouzitelnhosti a pouzivatelskej skusenosti, ktory
zabezpecuje, Ze pouzivatelia m6Zu predvidat a pochopit, ako interagovat so systémom na zdklade
svojich predchdadzajucich skidsenosti.

Generacia Z (Zoomers)

Do generdcie Z patria ludia narodeni po roku 1995, ¢o je rok, ked sa zacala komercializacia
internetu (Mowery, D., 2002). KedZe boli od narodenia vystaveni obrovskému mnozstvu digitalnych
technoldgii, generacia Z si vyvinula odliSné charakteristiky pouzivania digitalnych technolégii
v porovnani s predchadzajucou generaciou Milénidlov. Generdcia Z je velmi zdatnym pouZivatelom
technoldgii a stdva sa Coraz viac zavislou na tychto druhoch modernych technoldgii (Greydanus, D.,
2012). Online platformy, ako su socidlne média, online hry, online vzdeldvanie, su pre nich beznymi
vecami. Preto povaZzujeme ludi z generacie Z za digitalne gramotnych. V odbornej literature sa pre tuto
generaciu zacal pouzivat termin “digitalni domorodci”, pretoze nikdy nepoznali Zivot pred internetom
(Szymkowiak, A. 2021).

“Digitalni domorodci” maju Specifické preferencie a o¢akavania od digitalnych technoldgii.
Medzi hlavné faktory, ktoré ovplyviiuju rozhodnutie Generécie Z pouzivat urcité aplikacie, patria
percepcia uzitocnosti, jednoduchost pouzitia, zdbava a zazitok. Percepcia uZito¢nosti znameng, ze ¢im
viac aplikacia riesi konkrétny problém alebo potrebu, tym vyssia je pravdepodobnost jej pouZivania.
Jednoduchost poufZitia vyjadruje intuitivne ovlddanie a pouzivatelsky privetivé rozhranie, ¢o vyrazne
ovplyviuje ich zaujem o aplikacie. A nakoniec, ked aplikdcie ponukaju zabavny alebo emocionalne
pritazlivy zazitok, su oblibené medzi touto generaciou. Aplikicie, ktoré spifiaji poziadavky
“digitalnych domorodcov”, zlepsuju ich efektivitu v praci a vzdeldvani, umoZiuju jednoduchsiu
komunikaciu a poskytuju okamzity pristup k informaciam a sluzbam (Sozer, E. 2020).
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Treba zdoraznit, Ze tato generacia ma vysoké ocakavania tykajlce sa rychlosti, efektivnosti
a intuitivnosti softvéru. Ako "digitdlni domorodci" su zvyknuti na nepretrZiti interakciu
s technoldgiami, ¢o znamena, Ze softvérové aplikacie musia byt pre nich jednoduché na poufZitie
a prispdsobitelné ich potrebam. Zamer generacie Z pouzivat aplikacie je ovplyvneny tymito klticovymi
faktormi: vnimand jednoduchost pouZitia, uZito¢nost, pouZivatelské rozhranie a pouZitelnost (Sozer, E.
2020, Tsai, C. 2022). To znamena, ze pouzitelnost aplikacii vyrazne ovplyvriuje pouzivanie aplikacii
generacie Z.

Akademicky informacny systém

Univerzity na Slovensku vyuZivaju na administraciu a riadenie informacné systémy. Medzi tieto
systémy patri aj Akademicky informacny systém (skr. AlS), ktory zacala vyvijat v roku 1997 Univerzita
Pavla Jozefa Saférika v KoSiciach. V suéasnosti je aktudlna druhd verzia informaéného systému AlS 2.
Informacny systém je uréeny na administraciu troch stupnov vysokoskolského Studia a na podporu
vedy a vyskumu na prislusnej vysokej skole. AlIS 2 je pomerne robustny informacny systém, pretoze
pozostdva z viacerych podsystémov, ktoré riadia rozne ¢innosti.

AIS 2 obsahuje podsystémy pre prijimacie konanie, Studijné programy, rozvrh, evidenciu
studia, ubytovanie, spravu pouZivatelov, ludské zdroje. Generuje r6zne typy reportov a sprav. Okrem
toho AIS 2 obsahuje elektronickd prihlasku a elektronickd navratku s podporou pre elektronické
podpisovanie, rozhranie pre CRS (Centralny register $kdl), rozhranie pre CRZP (Centrdlny register
zavere¢nych prac), rozhranie pre komunikdciu so Statnou pokladnicou a Slovenskou podtou a mnohé
iné. AlS spravuje skupina viacerych administratorov.

Na univerzitdch vyuZivaju informacny systém AIS 2 skoro vSetci zamestnanci univerzity,
ako napr. pedagdgovia alebo administrativni pracovnici. Okrem toho su pouzivatelmi AIS vsetci
Studenti univerzity, ktori na nej Studuju. PouZivanie systému AIS 2 je pre Studentov povinné. Systém
AlS v sUcasnosti pouziva 13 verejnych vysokych $kol a 3 sikromné vysoké skoly a ma skoro
80.000 pouzivatelov. (https://www.ais2.sk/xwiki/bin/view/Referencie/)

AIS 2 okrem inych inovacii implementoval v roku 2013 nové pouzivatelské rozhranie pre
pedagdgov a Studentov (obr. 1). Autor nového rozhrania uvadza, Ze prindsa zjednodusenu navigéciu,
pristup k najpouzivanejsim ¢innostiam, nové notifikacie systému a responzivny dizajn. Pri prihlaseni do
AIS 2 si pouZiivatel méze vybraf, ¢ bude pouiivat nové alebo staré rozhranie. Studenti maju
automaticky nastavené nové rozhranie a preto ho aj najéastejSie vyuZivaju. Zavedenie nového
pouzivatelského rozhrania ma podla autora ambiciu zefektivnit pouZitelnost a ergondmiu rozhrania.
Dizajn ma mat moderny vzhlad a ma pripominat profesionalne softvéry. Pridanou hodnotou ma byt
konzistentnost, ¢o autor odévodriuje najma redizajnom ikoniek, ktoré s v systéme pouzité.
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Obr. 1 Nové pouZivatelské rozhranie AlS2

Generdcia Z a akademicky informacny systém

Informacny systém je velmi dblezity pre fungovanie vysokej skoly. Riadi a organizuje vela veci
a snazi sa zjednodusit vyuZivanie velkého mnoiZstva dat. Preto je nepostradatelny a v sucasnosti
neexistuje na Slovensku vysoka $kola, ktora nevyuziva nejakt formu informaénych systémov. Studenti,
ktori teraz Studuju na slovenskych vysokych Skolach patria do generacie Z. Ako sme uviedli vyssie,
generacia Z ma specifické poziadavky na digitadlne technolégie. Medzi takéto technolégie zaraduje
aj informacné systémy univerzit. Jednym z cielov tejto studie bude zistit, ako hodnoti generacia Z
akademicky informaény systém a &i spitia ich poziadavky a preferencie.

Akademicky informacny systém je v jednej veci Specificky. Na kaZzdej vysokej Skole sa pouZiva
len jeden informacny systém. To znamen3, Ze neexistuje alternativa, CiZze iny systém, ktory by bolo
mozné vyuzivat. Preto bude zaujimavé zistit, ako bude reagovat generacia Z na informacny systém,
ktory napriklad nebude spifiat ich poZiadavky a preferencie. Viaceré $tidie skimali spravanie generacie
Z v situaciach, kde bola mozZnost si vyberat z viacerych digitalnych technoldgii a zvolit si tu
najvhodnej$iu (Sézer, E. 2020, Tsai, C. 2022, Imamsyah, I. 2023, Axcell, S.). Dal3ie $tudie sa venovali
zisteniam, ako digitdlne technoldgie ovplyvriuju vzdeldvanie generacie Z (Szymkowiak, A. 2021,
Tafonao, T. 2020). Ziadna $tudia sa nevenovala skimaniu, ako sa bude spravat generacia Z v situdcii,
ked digitalne technoldgie nespliiaju jej poziadavky a neexistuje alternativa, ktorti by mohli pouzit.

V nasej studii je pouzity Akademicky informaény systém AIS 2 ako predstavitel digitdlnej
technoldgie, ktord pouzivaju Studenti generacie Z. Empirické skisenosti s pouzivanim AIS 2 su skoro
20 ro¢né. Na ich zdklade méZeme anticipovat niektoré zistenia. Problémom AIS 2 je pouZitelhost
interaktivneho rozhrania v kontexte noriem pre pocitaCové systémy. Na zaklade rozhovorov
so Studentmi vieme, Ze maju problém ovladat AIS 2 a nie s s nim spokojni. Tieto zistenia nas viedli k
tomu sme zacali skimat, ako hodnoti generacia Z informacny systém AIS 2 z hladiska pouzitelnosti
interaktivneho rozhrania a ako sa bude spravat, pokial informaény systém nespifia ich poziadavky.

Vyskumné ciele

Vyskumnym problémom bolo zistit, ako hodnotia Studenti generdcie Z pouzitelnost
akademického informacného systému AIS 2 a nésledne identifikovat, na zaklade SUS skére, Uroveri
pouzitelnosti interaktivneho rozhrania systému AlIS 2. Dalej sme sa zamerali na zistenie, ako hodnotia
Studenti generdcie Z niektoré faktory pouzitelnosti: naucitelnost, jednoduchost pouZivania,
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komplexnost a konzistentnost. V nadvaznosti na vyskumny problém sme sformulovali tieto vyskumné
otazky:

VO1.: Akd je uroveri hodnotenia pouZitelnosti interaktivneho rozhrania akademického informacného
systému AlS 2 generdciou Z na zdklade SUS skdre?

VO2.: Ako hodnotia Studenti generdcie Z interaktivne rozhranie akademického informacného systému
AlS 2 na zdklade faktoru naucitelnosti?

VO3.: Ako hodnotia Studenti generdcie Z interaktivne rozhranie akademického informacného systému
AlS 2 na zdklade faktoru jednoduchosti pouZivania?

VO4.: Ako hodnotia Studenti generdcie Z interaktivne rozhranie akademického informacného systému
AlS 2 na zdklade faktoru komplexnosti?

VO5.: Ako hodnotia Studenti generdcie Z interaktivne rozhranie akademického informacného systému
AIS 2 na zdklade faktoru konzistentnosti?

Vyskumny subor

Respondenti vyskumu boli Studenti Univerzity Konstantina Filozofa v Nitre. Patrili do generacie
Z (Zoomeri) a boli vo veku od 19 do 25 rokov. Studenti boli rozdeleni do dvoch skupin. Prvd skupinu
tvorili Studenti 1. rocnika, ktori zacali Studovat v roku 2022 (N; = 63). Druhd skupinu tvorili Studenti 1.
ro¢nika, ktori zacali studovat v roku 2023 (N, = 63). Celkovy pocet respondentov bol 126 (Ns = 126).
Vyskumny subor je pomerne velky, napriek tomu, Ze vyskum Tullisa a Stevesona (Tullis, T. S. - Stetson,
J., N. 2004) tvrdi, Ze na zistenie Urovne pouzitelhosti interaktivneho rozhrania stac¢i mald vzorka
respondentov (8 - 12).

Medzi respondentmi boli aj Studenti inych narodnosti ako slovenskej, vac¢sinou ukrajinskej
alebo madarskej. Studenti aktivne pouzivali akademicky informaény systém AIS 2 s novym
pouzivatelskym rozhranim. Obdobie, kedy prebiehal vyskum, bol zaciatok a koniec zimného semestra
v rozmedzi dvoch rokov, t. j. zimny semester 2022/2023 a zimny semester 2023/2024. V tomto obdobi
Studenti ¢asto vyuzivali aplikaciu AIS 2 na r6zne innosti.

Vyskumné metddy

Na hodnotenie pouZitelnosti sme pouzili $tandardizovany dotaznik Skély pouZitelnosti systému
(System Usability Scale - SUS) (Brooke, J. 1996, 2013). Dotaznik obsahuje desat vyrokov, ktoré hodnotia
zakladné faktory pouzitelnosti - jednoduchost pouZitia, uZitocnost, vnimanu komplexnost,
konzistentnost a naucitelnost. Nepriamo hodnoti aj zapamdtatelnost. Respondenti vyjadruju svoj
sthlas alebo nesuhlas s vyrokmi na 5 bodovej Likertovej $kdle. Skala pouzitelnosti systému (SUS) je
najpouzivanejsim dotaznikom na vyskum poutzitelnosti digitalnych systémov (Lewis, J. R., - Sauro, J.
2017). Vysledkom SUS je ciselné skére medzi hodnotami 0 a 100. Polovica vyrokov dotaznika (vyroky
1, 3,5, 7 a9) opisuju pozitivne hodnotenia. Toto su vyroky s kladnou polaritou. Druha polovica vyrokov
dotaznika (vyroky 2, 4, 6, 8 a 10) opisuju negativne hodnotenie, teda maju negativnu polaritu.
Pre vyroky s kladnou polaritou st odpovede kédované ako hodnoty od 0 aZ po 4, t.z. od nesuhlasu po
suhlas. Pre vyroky s negativnou polaritou si odpovede kédované ako hodnoty od 4 aZ po O,
Cize hodnota 4 predstavuje najviac pozitivne hodnotenie a hodnota 0 najviac negativne hodnotenie.
Sucet hodnét 10 vyrokov predstavuje hodnotu medzi 0 a 40. Sucet sa vynasobi ¢islom 2,5, aby bolo
vysledné skdére v rozsahu medzi 0 a 100. Argumentom pre toto rozmedzie je, Ze hodnota od 0 do 100
je viac podobnad percentualnemu rozsahu od 0% do 100%. Vysledné skére SUS je aritmeticky priemer
hodnot vietkych ucastnikov.

Interpretacia vysledného skére SUS je doleZitd pre hodnotenie pouzitelnosti interaktivneho
rozhrania digitalneho systému. V nasej studii pouzivame benchmark, ktory publikovali Lewis a Sauro
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(2018). Na zaklade 241 vedeckych studii stanovili 11 kategorii skére SUS (tab. 1.). Tieto kategérie sltzia
na rychle vyhodnotenie SUS skére, ktoré je podobné hodnoteniu Studentov na vysokej Skole.

Kategoria Skére SUS
A+ 100 - 84,1
A 84,0 - 80,8
A- 80,7 -78,9
B+ 78,8-77,2
B 77,1-74,1
B- 74,0-72,6
C+ 72,5-71,1
C 71,0 -65,0
C- 64,9 - 62,7
D 62,6 -51,7
F 51,6 -0

Tab. 1 Kategdrie SUS skore podla Lewis, J. R. - Sauro, J. 2018

Lewis a Sauro (2018) navrhuju vysledné skére SUS na zaklade kategérii rozdelit do troch
zékladnych Urovni: dobrd, priemernd a zlg pouZitelnost. Ak dosiahne pouzitelnost hodnotu SUS skére
na Urovni 80 a viac, povazujeme ju za dobru a akceptovatelnud. Ak dosiahne SUS skére hodnotu 68
a viac, povazujeme pouzitelnost za priemernt. Ak je hodnota SUS skére nizsia ako 68, pouzitelnost je
zla a neakceptovatelna (tab. 2.).

Pouzitelnost Urover SUS skoére
Dobrd SUS = 80
Priemerna SUS = 68
Z1a SUS < 68

Tab. 2 Urovne hodnotenia SUS skore.

Vyroky dotaznika SUS mdzeme hodnotit aj na trovni jednotlivych poloZiek. V ramci dotaznika
vyrok €. 2. hodnoti komplexnost, vyrok €. 3. hodnoti jednoduchost pouZivania, vyrok ¢. 6. hodnoti
konzistentnost a vyrok €. 7. hodnoti naucitelnost. Lewis a Sauro pomocou regresnej analyzy stanovili
benchmarky hodnét pre priemerni pouzitelnost (SUS = 68) a dobru pouzitelnost (SUS = 80) pre kazdy
vyrok v dotazniku (Lewis, J. R. - Sauro, J., 2018). Na zdklade stanovenych benchmarkov budeme
hodnotit jednotlivé faktory pouZitelnosti akademického systému AlS 2.
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Celkové hodnotenie pouiitelnosti AlS2

Standardizovany dotaznik Skaly pouZitelnosti systému sme vytvorili vo webove] aplikacii
Survey Studies od spolo¢nosti UXTweak. Dotaznik bol vytvoreny presne podla origindlneho dotaznika
publikovaného J. Brooke (1996, 2013). V sucasnosti existuje mobilna aplikdcia pre operacny systém
i0S, ktora umozriuje realizovat SUS dotaznik online formou (Xiong, J. 2020). Aplikaciu sme nepoutzili
v nasSom vyskume, pretoZe by nds obmedzovala na pouzitie Specifického technologického zariadenia.
Matematicky vzorec na vypocet SUS skdre nie je zloZity, ale pocet vyrokov, faktor Skdlovania a striedava
polarita vyrokov spbsobuju, Ze vypocet SUS skoére je ndrocny proces a preto su vypoclty casto
nespravne. Sauro a Lewis uvadzaju, Ze az 28% SUS skére je vypocitanych nesprdvne, a €asto je to
v dosledku striedavej polarity vyrokov (Sauro, J. - Lewis, J.R., 2011).

Vyskumny subor tvorili dve skupiny Studentov a vyskum sa realizoval v priebehu dvoch rokov.
Celkovy pocet respondentov, ktorych sme zahrnuli do nasho vyskumného suboru bolo 126.
Respondenti patrili do generdcie Z. 28,21 % respondentov malo 21 rokov, 17,95% respondentov malo
20 rokov, 10,26% respondentov malo 22 rokov a 6,41% malo 19 rokov. Ostatni respondenti boli
vo veku od 23 do 28 rokov. Medzi respondentmi bolo 80,8% Zien a 19,2% muzov. Rodny jazyk slovensky
malo 76,2% respondentov, ukrajinsky 17,5% a madarsky 3,8% respondentov. Studenti $tudovali
na Univerzite Konstantina Filozofa v Nitre. 75% na Filozofickej fakulte, 25% na Pedagogickej fakulte.

Data sme vyhodnocovali pomocou aplikacie IBM SPSS. Najskdr sme urobili Kolmogorov-
Smirnovov test na kontrolu dat. Vysledky uvddzame v tab. 3 pre obidve skupiny. Vysledky naznacuiju,
Ze nie je dostatok dokazov na zamietnutie nulovej hypotézy o normalite dat za predpokladu obvyklej
hladiny vyznamnosti (a= 0.05). To znamena, Ze SUS skére mozno povazovat za normalne rozdelené.
Po kontrole dat sme urobili deskriptivnu Statistiku pre kazdy z vyrokov dotaznika. Vysledky uvadzame
vtab.4a5.

D p-hodnota(a)  pocet (n) o (SD) Sikmost
SUS N1 0,118 0,244 63 17,535 0,282
SUS N2 0,109 0,409 63 17,900 0,176

Tab. 3 Test normdlnosti ddt (Kolmogorov-Smirnovov test)

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Qs Q9 Q10

pocet (n) | 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
X 2,83 | 3,44 | 2,60 | 2,76 @ 2,73 3,02 | 260 @ 3,32 2,37 | 2,84

o (SD) 1,08 | 1,21 1,07 1,37 | 0,90 1,01 | 0,97 1,07 | 0,86 1,31

Q min. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Qoz2s 2 3 2 1,5 2 2 2 3 2 2
Qos 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4
Q wax. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

Tab. 4 Skupina N1 - Jednotlivé vyroky
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Q1 Q2 a3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10

pocet (n) 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63
X 2,71 /3,65 | 2,67 | 3,03 2,68 | 3,43 2,32 3,35 2,56 3,08

o (SD) 09 1,14 1,16 1,20 1,12 1,07 | 0,97 1,14 1,00 1,22

Q min. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Qozs 2 3 2 2 2 3 2 2,5 2 2
Qo5 3 5 4 4 3 4 3 4 3 4
Q max. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

Tab. 5 Skupina N2 - Jednotlivé vyroky

Potom sme vypocitali celkové SUS skore. Celkové SUS skore 1. skupiny bolo SUS N; = 44,37 (o
=16,55), s 95% spolahlivostou je interval SUS N; v rozmedzi 40,19 aZ 48,54. Celkové SUS skore 2.
skupiny bolo SUS N, = 40,99 (o = 17,90), s 95% spolahlivostou je interval SUS N, v rozmedzi 36,49
az 45,50. Vysledky uvadzame v tab. 6, 7 a na obrdazku 2.

Pocet (n) SuUs o (SD) SQRT t-hodnota Interval
> SUS N1 ‘ 63 44,37 16,55 2,09 1,999 40,19 - 48,54

2 SUS N2 ‘ 63 40,99 17,90 2,26 1,999 36,49 - 45,50

Tab. 6 Celkové SUS skore

Pocet (n) SUS o (SD) Q min. Qo5 Qo5 Q wax.
2 SUS N1 ‘ 63 44,37 16,55 12,5 31,25 55 75

2 SUS N2 ‘ 63 40,99 17,90 5 30 55 80

Tab. 7 Celkové SUS skore - kvartily
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Obr. 2 Celkové SUS skore - skupiny N1 a N2

Na zaklade 11 kategorii skére SUS, ktoré stanovili Lewis a Sauro (2018), vysledné SUS skére
systému AIS 2 obidvoch skupin patri do poslednej kategérie F (SUS <51,6). Podla stanovenych urovni
SUS skore je vysledné skore na poslednej Grovni (zla pouzitelnost). M6zeme teda konStatovat,
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Ze studenti hodnotia AlS 2 ako zle pouzZitelny systém. Smerodajné odchylky (o (SD)) naznacuju, Ze je
vacsi rozptyl medzi odpovedami pouzivatelov. Percentil Q o325 znamend, ze 25% respondentov
skdrovalo na hodnote 31,25 (N;) alebo 30 (N2) a menej. Percentil Q 0,75 znamena, Ze 25% respondentov
skérovalo na hodnote 55 (N1, N2) a viac. Stdle je to pod referen¢nou hodnotou SUS=68 pre priemernu
pouzitelnost. Distribuciu a rozptyl SUS skére uvadzame v grafoch 1 a 2.

Podet respondentov
Pocet respondentov
@

010 20 30 40 50 60 70 0 10 20 30 40 50 60 70 80
SUS Skére SUS skoére

Graf 1 Distribucia SUS skére 1. skupiny (SUS N1) a 2. skupiny (SUS N2)

- Boxplot of SUS Scores - Dataset 1 — Boxplot of SUS Scores - Dataset 2

80 80+
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@ &
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Graf 2 Rozptyl dat celkového SUS skdre 1. skupiny (SUS N1) a 2. skupiny (SUS N2)

Hodnotenie faktorov pouzitelnosti AlS 2.

Ako sme uz spomenuli, vyroky dotaznika SUS poskytuju odpoved na to, ako su hodnotené
niektoré z faktorov pouzitelnosti. Priamo mézeme hodnotit tieto faktory: jednoduchost poufZitia,
komplexnost, konzistentnost a naucitelnost. Lewis a Sauro (2018) stanovili benchmarky pre jednotlivé
vyroky dotaznika. Benchmark je Ciselna hodnota pre tri Urovne pouzitelnosti: SUS skdre < 68
(214 pouzitelnost), SUS skére = 68 (priemerna pouZitelnost) a SUS skére = 80 (dobra pouZitelnost).
Na zdklade dat z nasho dotaznika sme vypocitali priemerné hodnoty pre kazdy vyrok. Hodnoty
sme potom porovnali s referencnym benchmarkom. Prvy faktor, ktory sme hodnotili,
bola naucitelnost. Vyrok €. 7. dotaznika hodnoti faktor naucitelnosti. Vysledna hodnota vyroku ¢. 7.
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bola 2,60 (N1) a 2,32 (N,). Hodnoty su nizsie ako benchmark SUS < 68 (zIa), ktory je < 3,71. To znamen3,
Ze nauditelnost systému AIS 2 je na nizkej Urovni. Vysledné hodnoty pre obidve skupiny (N1 a N3)
uvadzame v tab. 8.

Pouzitelnost Benchmark HodnotaN; Hodnota N,
1. Dobra (SUS 2 80) > 4,19 - -
2. Priemerna (SUS 2 68) 23,71 - -
3. Z1a (SUS < 68) <3,71 2,60 2,32

Tab. 8 Nauéitelnost AIS 2 - Vyrok €. 7.

Dalsi faktor pouZitelnosti, ktory sme skimali, bola jednoduchost pouZivania. Faktor hodnoti
vyrok €. 3. Benchmark pri SUS = 80 (dobra) je > 4.24, benchmark pri SUS = 68 (priemerna) je > 3,67,
nizsia hodnota ako 3,67 znamena zlU jednoduchost pouzitia. Vysledna hodnota vyroku €. 3. bola 2,60
(N1) a 2,67 (N;). To znamena, Ze systém AIS2 sa nepouziva jednoducho a lahko (tab. 9.).

PouZitelnost Benchmark HodnotaN; Hodnota N,
1. Dobra (SUS 2 80) >4,24 - -
2. Priemerna (SUS = 68) > 3,67 - -
3. ZIa (SUS < 68) <3,67 2,60 2,67

Tab. 9 Jednoduchost pouZivania AlS 2 - Vyrok é. 3.

Dali faktor pouZitelnosti, ktory sme skumali, bola vnimand komplexnost systému. Faktor
hodnoti vyrok €. 2. Benchmark pri SUS = 80 (dobrd) je < 1.85, benchmark pri SUS = 68 (priemernad)
je £ 2.44, vysSia hodnota ako 2,44 znamena velmi komplexny systém. V tomto pripade ma vyrok
obratenu polaritu. Vysledna hodnota vyroku ¢. 2. bola 3,44 (N1) a 3,65 (N2). To znamena, Ze systém
AIS 2 je zbytocne zloZity a rozsiahly (tab. 10).

Pouzitelnost Benchmark HodnotaN; Hodnota N,
1. Dobra (SUS 2 80) <1.85 - -
2. Priemerna (SUS 2 68) <2.44 - -
3. ZIa (SUS < 68) >2.44 3,44 3,65

Tab. 10 Vnimanda komplexnost AlS 2 - Vyrok é. 2.

Dali faktor pouzitelnosti, ktory sme skimali, bola konzistentnost systému. Konzistentnost
znamena ako digitalny systém vyzera a funguje rovnako vo vsetkych svojich ¢astiach. Konzistentnost
pomaha pouzivatefom pochopit, ako systém funguje, a predpovedat, ako sa bude spravat v roznych
situdcidch, ¢o nasledne ulahcuje ucenie a pouzivanie. Faktoru konzistentnosti zodpoveda vyrok €. 6.
Benchmark pri SUS = 80 (dobra) je < 1,77, benchmark pri SUS = 68 (priemernd) je < 2,20, vy3ia
hodnota ako 2,20 znamend zIU konzistentnost. Aj v tomto pripade ma vyrok obratenu polaritu.
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Vyslednd hodnota vyroku ¢. 2. bola 3,02 (Ni) a 3,43 (N2). To znamenda, Ze systém AIS 2
nie je konzistentny (tab. 11).

Pouzitelnost Benchmark Hodnota N: Hodnota N;
1. Dobra (SUS 2 80) <1,77 - -
2. Priemerna (SUS = 68) <2,20 - -
3. ZIa (SUS < 68) >2,20 3,02 3,43

Tab. 11 Konzistentnost AlS 2 - Vyrok é. 6.

Nakoniec sme porovnali data obidvoch skupin studentov (N; a N,). Cielom bolo zistit, ¢i existuje
rozdiel medzi hodnoteniami vyrokov. Urobili sme Analyzu rozptylu (ANOVA), vysledky uvadzame
v tab. 12. Vysledky analyzy ukazali, Ze okrem otazky Q6 (s p-hodnotou 0.027908, ¢o je mensie
ako 0,05), neexistuju vyznamné rozdiely medzi datami v jednotlivych otazkach. To naznacuje, Ze pre
vacsinu otdzok (Q1 az Q5 a Q7 az Q10) neexistuju Statisticky vyznamné rozdiely medzi oboma
datasetmi. Avsak pre vyrok €. 6. existuje Statisticky vyznamny rozdiel medzi tymito dvoma skupinami
dat. Tymto vyrokom sme skimali faktor konzistentnosti. Obidve skupiny respondentov oznacili
konzistentnost ako zli a nevyhovujucu. Skupina N, ju hodnotila vyrazne horsie ako skupina N; .
Napriek rozdielnemu hodnoteniu, vysledné hodnoty patria do rovnakej urovne.

F-hodnota p-hodnota (a)
Q1 0,3711 0,5435
Q2 0,9677 0,3272
Q3 0,1015 0,7505
Q4 1,3716 0,2438
Q5 0,0692 0,7930
Q6 4,9495 0,0279
Q7 2,7316 0,1009
Qs 0,0259 0,8724
Q9 1,3102 0,2546
Q10 1,1126 0,2936

Tab. 12 Porovnanie ddt obidvoch skupin respondentov
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Interpretacia vysledkov vyskumu

Vysledky hodnotenia pouzitelnhosti interakéného rozhrania akademického systému AIS 2
nam ukazali, Ze Studenti generacie Z hodnotia pouzitelnost AlIS 2 na najniz3ej Urovni. Obidve skupiny
Studentov (N1 a N2) maju velmi podobné skdre hodnotenia a neexistuje medzi nimi vyraznejsi rozdiel.
Celkové SUS skoére skupiny N1 bolo 44 a SUS skére skupiny N, bolo 41. To znamen3, Ze obidve skupiny
hodnotia pouzitelnost rozhrania AIS 2 ako zli a nedostato¢nu (F). V kontexte normy I1SO 9241,
ktord definuje pouZitelnost digitdlnych systémov, mézeme konstatovat, ze Studenti hodnotia AlS 2
ako neefektivny systém, malo uc¢inny na dosiahnutie stanoveného ciela a nie su spokojni s jeho
pouzivanim. Odpoved na nasu vyskumnu otazku €. 1. je, Ze Studenti generacie Z hodnotia pouzitelhost
AIS 2 na najnizSej Urovni. V pripade, ak by existovala alternativna aplikacia, Studenti generacie Z
by ju pouzivali a AIS 2 nepoutZivali vobec alebo v minimalnej miere.

Hodnotenie jednotlivych faktorov pouZitelnosti ndm potvrdilo, Ze celkové hodnotenie
pouzitelnosti AIS 2 je na nizkej urovni. Prvy skimany faktor bola naucitelnost. Vysledné hodnoty pre
obidve skupiny respondentov ukazali, Ze naucitelnost AIS 2 je zIa. Odpoved na VO2 je, ze Studenti
generacie Z maju problém naudit sa pouzivat systém AIS 2. Tento poznatok je ddlezity, ked chceme
zistit, ¢i dlhodobejsie pouzivanie aplikacie moze viest k tomu, Ze sa pouzivatel nauci ovladat aplikaciu
na dobrej Urovni. Ak pouZivatelia hodnotia nauditelhost aplikacie ako zli, nie je mozné ocakavat,
Ze ju budu ovladat, aj ked's fiou pracuju dlhodobejsie. To znamena, Ze i Studenti vys$sich ro¢nikov $tudia
budl mat problém ovladat AIS 2 a dévodom je zIa naucitelnost aplikacie. Ak oéakdvame efektivnost
pri pouzivani digitdlneho systému, zakladnou podmienkou je naudit sa spravne pouzivat systém.
V pripade, Ze je obtazné naudit sa pouzivat systém, nemozeme ocakavat, Ze sa bude pouzivat efektivne.

Druhym skiumanym faktorom bola jednoduchost pouZitia (vyrok €. 3.). Vysledné hodnoty pre
obidve skupiny respondentov ukazali, Ze AlS 2 sa nepouZiva jednoducho. Preto mézeme konstatovat,
Ze pouZzivanie rozhrania AlS 2 je pre Studentov zlozZité a komplikované. Odpoved na VO3 je, Ze Studenti
generdcie Z hodnotia jednoduchost pouZivania rozhrania ako zIU. Jednoduchost pouZivania aplikacie
suvisi s naucitelnostou. Ak ma pouzivatel problém jednoducho ovladat aplikaciu, nemdzeme ocakavat,
Ze sa naudi ovladat jej funkcie. Jednoduchost ovladania aplikacie je priamym désledkom interakcie
s pouzivatelskych rozhranim aplikacie. Vysledky vyskumu indikuju, Ze pouzivatelské rozhranie aplikacie
AIS 2 je komplikované a neprehladné, napriek tomu, Ze Studenti pouZivaju najnovsie rozhranie
aplikacie. V roku 2013, ked' bolo aktualizované pouzivatelské rozhranie aplikacie AlIS2, autori tvrdili,
Ze cielom aktualizacie bolo zjednodusit a sprehladnit pouzivanie aplikacie. Vysledky vyskumu potvrdili,
Ze to tak nie je. Aplikacia sa nepouziva jednoducho a lahko.

Tretim skimanym faktorom bola komplexnost systému AlS 2. Na zdklade vyhodnotenych dat
konstatujeme, Ze Studenti generacie Z povazuju AlS 2 za vysoko komplikovany systém, v ktorom sa zle
orientuju a tazko ho chapu, ¢o je odpoved na nasu stvrtd vyskumnu otazku (VO4.) Vysledné hodnoty
3,44 (N4) a 3,65 (N2) su velmi blizko hrani¢nej hodnote 4,00, ktora znamena, Ze aplikacia je maximalne
zloZitd. Komplexnost digitalnej aplikdcie vyjadruje mnoZstvo tazkosti, s ktorymi sa pouZivatelia
stretavaju pri interakeii s flou. Studenti generacie Z hodnotia AlS 2 ako aplikaciu, ktora obsahuje velké
mnoZstvo tazkosti a komplikacii. Z toho vyplyva, Ze pouZivatelské rozhranie AIS2 je ndrocné
na pouZivanie, pochopenie a orientaciu. Vysokd miera komplexnosti digitalneho systému ma za
nasledok zvysenu chybovost a znizend produktivitu. Konstatujeme, ze aplikdcia AIS 2 je velmi
komplexnd a neprehladnd, ¢o opat potvrdzuje, Ze jej pouzivanie je tazké. Vysokd miera komplexnosti
aplikacie AIS 2 spociva v tom, Ze obsahuje velké mnoZstvo réznych funkcii, ktoré Studenti vacsinou
nepouzivaju. Domnievame sa, Ze pouzivatelské rozhranie aplikdcie ma poskytovat len nevyhnutné
a dolezité funkcie, ktoré Studenti potrebuju. Zistenie, o aké funkcie ide, sa da dosiahnut napriklad
vyskumom pouzivatelskych preferencii skuto¢nych pouzivatelov.

Poslednym skimanym faktorom bola konzistentnost systému AlS 2. Data dokazali, Ze Studenti
povazuju AlIS 2 za nekonzistentnl a tazko predvidatelnu aplikaciu, ktord je zloZitd na pochopenie.
Preto konstatujeme, Ze Studenti generacie Z hodnotia konzistentnost aplikacie AIS 2 na nizkej Grovni,
¢o je odpoved na nasu piatu vyskumnu otazku (VO5). Pouzivatelské rozhranie aplikacie musi vyzerat
konzistentne vo vietkych svojich ¢astiach, lebo to pomaha pouzivatelovi pochopit, ako systém funguje,
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a predpovedat, ako sa bude spravat v réznych situdciach. To potom ulahcuje uéenie a pouzivanie
aplikacie. Vysledné hodnoty 3,02 (Ni) a 3,43 (N2) su opat velmi blizko hrani¢nej hodnote 4,00,
ktord znamena, Ze aplikacia nevyzera rovnako, nie je konzistentna. V pripade AIS 2 najvacsi problém
je, Ze niektoré Casti aplikacie sa zobrazuju v novom a zaroven v starom pouzivatelskom rozhrani alebo
niektoré komponenty funguju rozdielne, aj ked' je vzhlad rovnaky. Problematickych cCasti je viacero.
Nakoniec musime konstatovat, Ze Ziadny zo skimanych faktorov pouZitelnosti nebol hodnoteny
pozitivne.

Celkové negativne hodnotenie pouzitelnosti interaktivneho rozhrania systému AIS 2 ma vplyv
na efektivnost pouzivania informacéného systému. Ako sme uviedli vyssie, Studenti generécie Z neradi
pouzivaju AlS 2 a pri pouZivani robia vela chyb. Domnievame sa, Ze jednym z hlavnych dovodov je zla
pouzitelnost interaktivneho rozhrania. Generacia Z ma vysoké ocakavania tykajuce sa rychlosti,
efektivnosti a pouzitelnosti aplikacii. Chcu pouzivat aplikacie, ktoré im prinest dobry pouZivatelsky
zazitok. Ak toto aplikacia neposkytuje, nebudud ju pouzivat a vyhladaju ind, vhodnejsiu aplikaciu.
Co viak v pripade, 7e ina aplikacia nebude k dispozicii. Ak fudia generdcie Z musia pouzivat aplikaciu,
ktora nespliia ich poziadavky, zaénu robit velké mnozstvo chyb a budu vyhladavat pomoc skisenejéich
pouzivatelov. Potom je pouzivanie digitdlneho systému neefektivne a vyzaduje mnozstvo dodatocnych
zdrojov na opravu chyb. Mézeme teda konstatovat, Zze ak generacia Z bude hodnotit pouZitelnost
interaktivneho rozhrania na nizkej drovni, bude rovnako efektivnost pouzivania digitdlneho systému
na nizkej Urovni.

Zaver

Vysledky vyskumu ukazali, Ze pouZitelnost rozhrania AIS 2 ma nizke hodnotenie zo strany
Studentov generacie Z. Napriek tomu, Ze AIS 2 ma novy vzhlad pouZivatelského rozhrania, o malo
priniest lepSiu ovlddatelnost, konstatujeme, Ze to tak nie je. Vysledné SUS skoére je na nizkej Urovni
a preto je zaradené do najnizsej kategérie F. Domnievame sa, Ze v tomto pripade by malo prist k zmene
pouzivatelského rozhrania tak, aby naozaj umozfiovalo dobru pouZitelnost a prinieslo zvysenu
efektivnost v praci so systémom. Ziadny skimany atribut pouzitelnosti nemal dobré hodnotenie.
Naucitelnost, jednoduchost pouzivania, komplexnost ¢i konzistentnost boli hodnotené na nizkych
Urovniach a vSetky vysledné hodnoty patrili do kategérie najnizSej urovne. Vysledky boli rovnaké pri
obidvoch skupinadch respondentov a v réznych casovych obdobiach. V pripade, Ze SUS skdre je
na tak nizkej urovni, odpori¢ame, aby sa vytvoril novy ndvrh pouZivatelského rozhrania. V tomto
pripade je na navrh nového pouZivatelského rozhrania vhodné vyuZit niektory z etablovanych
digitalnych dizajn systémov, ktoré presli validaciou pouZitefnosti. Pouzitie vhodného dizajn systému
skrati ¢as ndvrhu nového interaktivneho rozhrania a v kone¢nom dosledku usetri finanéné prostriedky.

Generacia Z (Zoomeri) je vseobecne povaZovana na digitdlne gramotnu. Zoomeri maju radi
jednoduché a intuitivne ovladatelné aplikacie, ktoré nemaju zlozité funkcie. Z tohto dévodu bude pre
nich pouzitelnost interaktivneho rozhrania aplikacie krucialnym faktorom pre to, ¢i budu alebo nebudu
aplikaciu pouzivat. Nas vyskum preukazal, Ze ak Zoomeri hodnotia pouZitelnost rozhrania digitalnej
aplikacie na nizkej drovni, maju problém ju pouZivat a robia chyby. Pokial by aplikicia AIS 2
mala alternativu a td mala lepsie hodnotenl poufZitelnost, Studenti by AIS2 nepouZivali vobec.
MobZeme konstatovat, Ze digitdlne gramotnad generacia Z nebude pouzivat aplikacie, ktoré maju
pouzitelnost na nizkej Urovni (Persada, S. F., 2019). Pokial takéto aplikdcie musia pouzivat,
ako v pripade akademického informacéného systému AIS 2, robia chyby a nevedia sa naucit spravne
pouzivat aplikaciu ani v priebehu dlhsieho ¢asu. Zaverom moézeme konstatovat, Zze pouZitelhost
je v sucasnosti krucialnym faktorom kvality pouzivatelského zazitku i samotného vyuZivania digitalnej
aplikacie.
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APLIKACIA CHATBOTOV V KOMUNIKACNEJ STRATEGII VYBRANYCH
SLOVENSKYCH BANK

APPLICATION OF CHATBOTS IN THE COMMUNICATION STRATEGY OF
SELECTED SLOVAK BANKS

Mgr. Michaela Zuk-Olszewska

Abstrakt:

Vyskum je zaloZeny na odhaleni komunikaénych Specifik vybranych troch slovenskych bankovych chatbotov vo
vybranych témach a tieZ na skimani ich kapacity porozumiet r6znym lingvistickym Urovniam komunikacie. Z toho
dovodu je cielom studie deskripcia Specifik a komunikacnej kapacity vybranych bankovych chatbotov na
Slovensku. Vyskum sme realizovali metddou Struktirovanych rozhovorov, pricom kazdého z troch chatbotov sme
vystavili trom témam v troch jazykovych verziach odstupriovanych podla zlozZitosti jazyka. Ziskané data boli
analyzované metddou kvalitativnej obsahovej analyzy. Vysledky vyskumu odhalili vyznamné Specifika, ako aj
pozitiva a negativa jednotlivych chatbotov. Medzi vyznamné zistenia tieZ patri fakt, Ze najlepSie akceptovanou
jazykovou urovriou u vietkych troch skimanych chatbotov bola prostredna verzia jazyka, ktord zodpovedala
hovorovému, menej formalnemu, no zarover spisovnému Stylu komunikacie.

Abstract:

The research is focused on discovering the communicative specifics of the three selected Slovak bank chatbots
in selected topics and also on investigatig of their capacity to understand different linguistic levels of
communication. Therefore, the aim of the study is to describe the specifics and communicative capacity of the
selected Slovak banking chatbots. The research was conducted using the structured interview method, exposing
each of the three chatbots to three topics in three language versions graded according to the complexity of the
language. The collected data were analyzed using a qualitative content analysis method. The research results
revealed significant specifics as well as positives and negatives of each chatbot. Significant findings also include
the fact that the best accepted language level for all three studied chatbots was the intermediate version of the
language, which corresponded to a colloquial, less formal, yet literary style of communication.

Klticové slova:

umela inteligencia, virtualni asistenti, chatboty, bankovy sektor
Key words:

Artificial Intelligence, Virtual Assistants, Chatbots, Banking

Uvod

Vplyv technoldgii v sti¢asnosti nemozno ignorovat. Zasahuju do vsetkych oblasti Zivota a aj tie
najbeznejSie Cinnosti su dnes previazané s technoldgiami, ktoré ich bud vylepsuju, ulahuju alebo
sprijemniuju. Digitalne technoldgie sa stavaju ¢oraz vyraznejsim zdrojom inovacii. Coraz astejsie sa tie?
mame moznost stretndt s umelou inteligenciou, ktora sa v réznych podobéch a v réznej miere dotyka
mnohych Zivotnych oblasti. Je preto prirodzené, Ze umela inteligencia, strojové ucenie a automatizacia
maju svoje miesto aj v obchodnej sfére Ci v oblasti marketingu.

Gil (2021) uvaZuje o umelej inteligencii ako o schopnosti, ktorou disponuju pocitadové
programy alebo stroje, vdaka ktorej si schopné uvazovat, ulit sa a vykonavat také ukony,
pri ktorych je beine potrebna pritomnost ¢loveka. Umela inteligencia sa tesi oblube v marketingu
a komerénej sfére vdaka moZnostiam, ktoré pondka. UZitocna dokaze byt najma v oblasti
personalizacie, vdaka schopnosti ziskavat, spractvat a uchovavat obrovské mnozstvo dat a informacii
(Kumar a kol., 2019), v oblasti automatizacie obchodnych procesov a interakcie so zamestnancami,
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¢i zdkaznikmi (Davenport — Ronanki 2018). V kontexte nadvazovania kontaktov so zakaznikmi mézeme
za nastroje spadajuce do kategdrie umelej inteligencie povazovat aj chatboty.

Chatbot je $pecificky virtudlny asistent, ktory moéze vykonévat roézne funkcie v zavislosti od
kvality jeho naprogramovania a rozsahu jeho moznosti (Trofymenko — Prokop — Zadereyko, 2022).
Ide v podstate o pocitacovy program, ktory dokédze rozpoznat ludskd rec¢ a reaguje ako inteligentny
subjekt ked sa s nim konverzuje prostrednictvom textu alebo hlasu (Khanna a kol., 2015). Pocetné
vyskumy dokazuju, Ze virtudlni komunikacni asistenti, respektive komunikacia s firmou
prostrednictvom chatbotov je medzi zakaznikmi (klientami) oblibend. Spolo¢nost Tidio v roku 2022
uskutocnila vyskum zamerany na vyuZivanie chatbotov, v ktorom sa odhalilo, Ze vacSina opytanych
(62 %) by uprednostnila komunikaciu s chatbotom pred ¢akanim
na ludského operatora. Az 69 % respondentov uviedlo, Ze s ich poslednou interakcia s chatbotom boli
spokojni (Tidio, 2022). Vyskum z roku 2020 zasa priniesol zistenie, Ze takmer dve tretiny respondentov
(63 %) by skor presli k spolocnosti, ktora ponuka chatovanie
ako jeden z komunikaénych kandlov (Avochato, 2020). Majorita spotrebitelov (80 %) tiez uvadza, Ze by
si priali, aby znacky alebo spoloc¢nosti komunikovali skor prostrednictvom sprav alebo chatu (Twilio,
2022).

Co sa jednotlivych trhovych odvetvi tyka, v poslednych rokoch sa ukazuje, ze najma finanéna
oblast zacina byt Coraz viac zavisld od inteligentnych rieSeni (Cimpeanu — Dragomir — Zota, 2023).
Bankovy sektor predstavuje oblast, v ktorej ma vyuzivanie chatbotov nielen velky potencial, kedze
dokazu klientom banky pomahat pri transakciach, spravovani Gétov ¢i odpovedani na ¢asto kladené
otazky (Sayiwal, 2020), ale aj pomerne vysoku mieru akceptacie zo strany zakaznikov (Invesp, 2019).
Dobra implementécia chatbota do bankového sektora méze priniest niekolko vyhod, ako napriklad
nepretrziti dostupnost zdkaznickeho servisu, zvySovanie produktivity persondlu banky,
personalizované odporucania pre klientov (tykajuce sa investovania ¢i poistenia), pomoc
zamestnancom (napr. s planovanim stretnuti) a iné (Shashank — Rashmi, 2021). Virtudlnym asistentom
v kontexte bankovnictva sa doposial zaoberala napriklad Eren (2021), ktora skimala spokojnost
zédkaznikov s bankovymi chatbotmi a vplyv vhimanej dévery v chatboty a reputécie bank na spokojnost
zadkaznikov. Autorka vyskumom zistila, Ze vnimana dovera a reputacia spoloc¢nosti (banky) vyznamne
ovplyvniuju spokojnost zdkaznikov s pouZivanim virtudlneho asistenta. Vtom istom roku bol
realizovany aj vyskum zamerany na identifikaciu faktorov, ktoré ovplyviuju vélu spotrebitelov
pouzivat virtudlnych chatovacich asistentov v bankovnictve (Alt — Vizeli — Saplacan, 2021).
Autori Cimpeanu, Dragomir a Zota (2023) sa zasa vo svojom vyskume zamerali vSeobecne na analyzu
piatich prikladov aplikacie chatbotov v medzinarodnom bankovom systéme a zd6razfuju hlavné
vyhody, ktoré z ich vyuZivania plynu.

Hoci sa samotnymi chatbotmi, ich vyuZivanim ¢i oblibenostou zaoberali viaceré vyskumy,
domnievame sa, Ze samotnej konverzacnej Urovni chatbotov z pohladu zakaznika doposial' nebola
venovana dostato¢na pozornost, a to najma v naSom prostredi. Rovnako tak povazujeme aj kapacitu
virtudlnych asistentov porozumiet rbéznym lingvistickym drovniam jazyka za nedostatocne
preskimanu. Ztychto dévodov sme sa spominanymi premennymi rozhodli zaoberat vo vlastnom
vyskume.

Metodoldgia

Ziskané teoretické poznatky a vychodiska sme overovali prakticky, a to vlastnym vyskumom,
ktorému predchdadzala aj pomerne rozsiahla pripravna faza. V $tudii sme sa zamerali na konkrétny
sektor — bankovy sektor, kedZe z hladiska vyuZivania virtudlnych chatovacich asistentov predstavuje
velky potencial. V studii sme uplatnili dva metodologické postupy — ako metédu zberu dat sme zvolili
Strukturované rozhovory a ako metddu analyzy dat kvalitativnu obsahovu analyzu.

Pred samotnou realizidciou vyskumu sme potrebovali poznat zékladné moznosti a obmedzenia
pre takto koncipovany vyskum. Ztohto dovodu sme najskér zrealizovali jednoduchd analyzu
slovenského bankového sektora, v rdmci ktorej sa ndm podarilo odhalit, Ze v roku realizacie vyskumu
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(2023) vyuzivali virtudlnych chatovacich asistentov na komunikaciu s klientami tri slovenské banky —
Slovenska sporitelfia (chatbot Vesna), Tatra banka (chatbot Adam) a 365 banka (chatbot Petka).
Nasledne sme s tymito troma chatbotmi stravili niekolko hodin komunikaciou (v priemere tri hodiny
na chatbota), aby sme odhalili ich zakladné moZnosti a schopnosti, a teda aj vhodnost ich vyberu pre
ucely planovaného vyskumu.

Vramci pripravnej fazy sme si dalej urcili tri témy, ktoré budud predmetom konverzicie
s chatbotmi. Pri vybere tém sme postupovali podla kluca, kedy sme na chatbota adresovali najskor dve
bezné otdzky, s ktorymi sa pocas komunikacie s klientom pravdepodobne casto stretdva, a jednu
menej frekventovanu otazku, aby sme mohli sledovat ako si virtualny asistent poradi s poZiadavkou,
na ktord nie je zvyknuty. Pri prvej téme sme navySe formulovali aj jednu doplfiujucu otazku,
aby sme zistili, ¢i bude chatbot vediet prirodzene odpovedat aj na doplfiujice dotazy, alebo sa bude
pridizat iba naprogramovanych odpovedi.

Poslednym krokom pripravnej fazy bolo zadefinovanie troch r6znych drovni jazyka, ktoré sme
potrebovali jasne poznat, aby sme ich mohli ndsledne na chatbotoch testovat s cielom odhalit ich
komunika¢nd  kapacitu. Jednotlivé jazykové verzie sme charakterizovali nasledovne:
 Jazykova verzia A — Verzia, ktord predstavovala najviac zloZitu verziu jazyka. KaZzdu interakciu sme
zacinali pozdravom Dobry dern, pouzivali sme zlozitejSie vetné stavby a vyluéne spisovné
a gramaticky spravne slova. Rovnako sme vo vsetkych interakcidch uplatfiovali formalny Styl a pravidla
interpunkcie a diakritiky.

e Jazykova verzia B — Stredne zloZita verzia, v ktorej sme vynechali Uvodny pozdrav — konverzaciu sme
zacali samotnou poziadavkou, uplatrfiovali sme hovorovy Styl a jednoduchu formuléciu viet, pricom
sme ale v kazdej interakcii zachovali spisovnost, gramatickd spravnost slov a pravidld interpunkcie
a diakritiky.

e Jazykova verzia C — NajjednoduchSia verzia svynechanym pozdravom, v ktorej sme vyuzivali
prevazne skratené vety. NedodrZiavali sme gramatickl spravnost slov (pouZivali sme vylucne
makké -i), vSetky spravy sme pisali iba malym pismom a vynechali sme tiez dodrzZiavanie pravidiel
interpunkcie a diakritiky.

Ciel

Primarnym ciefom Studie je deskripcia Specifik a komunikacnej kapacity vybranych bankovych
chatbotov na Slovensku. Pokusali sme sa teda o odhalenie charakteristik, ktorymi sa vybrané chatboty
vyznacuju a o zistenie do akej miery nam budu schopni porozumiet
pri striedani troch drovni jazyka. V zdmere naplnenia primarneho ciela sme si stanovili dve vyskumné
otazky, ktoré sme formulovali nasledovne: Aké su komunikacné S3pecifikd vybranych chatbotov
vo vybranych témach? a Akd je kapacita vybranych chatbotov porozumiet réznym lingvistickym
urovniam komunikdcie?

Vyskumny material

Pri vybere vyskumnej vzorky sme uplatnili sposob dostupného vyberu. KedZe sme skrz analyzu
v pripravnej faze Studie zistili, Ze chatboty vyuZivaju na komunikaciu s klientami len tri slovenské banky,
predmetom skumania sa stali prave tieto tri chatboty. Vzhladom na primarny ciel studie sme ako
vhodnu metddou zberu dat vyhodnotili Struktdrovany rozhovor. Kazdému z troch chatbotov sme
poloZili tri otazky (tykajuce sa troch roznych tém) vtroch Urovniach jazyka, ¢im sme dostali
dvadsatsedem kratkych interakcii, ktoré tvorili vyskumny material.

Otazky, ktoré sme v procese Struktirovanych rozhovorov na virtualnych asistentov adresovali,
boli v troch jazykovych Urovniach formulované nasledovne:

* Téma 1 — ZaloZenie bankového uctu
Jazykovy verzia A: "Dobry den, mbzete mi prosim pomdct so zaloZzenim uctu?" S doplfiujicou otazkou:
"Aké su podmienky pre zaloZenie osobného uctu?"
Jazykovd verzia B: "Potrebujem si zaloZit Ucet." S doplfiujicou otdzkou: "Co potrebujem
k zaloZeniu osobného uctu?"
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Jazykovd verzia C: "ako si zalozim ucet" S doplnujicou otazkou: "co musim mat abi som si mohol zalozit
ucet?"

Prvi poziadavku, ktorou bolo zaloZenie uctu v banke sme povaZovali za vybavenu v pripade,
Ze sme od virtudlneho asistenta dostali navod na zaloZenie uctu, a to bud priamo do chatu,
alebo prostrednictvom odkazu v chate, ktory nas presmeroval na stranku s pozadovanymi
informaciami.

® Téma 2 — Strata bankomatovej karty
Jazykovd verzia A: "Dobry deri, ako mam postupovat pri strate bankomatovej karty?"
Jazykovd verzia B: "Co mdam robit pri strate karty?"
Jazykovd verzia C: "stratila som kartu co mam robit"

Druhu otazku sme povazovali za zodpovedanu, resp. poziadavku za vybavenu vtedy, ak sme
od chatbota obdrzali, do chatu alebo prostrednictvom prelinkovania, ndvod na zablokovanie karty.

* Téma 3 - MoZnost uzatvorenia Zivotného poistenia
Jazykovd verzia A: "Dobry deri, ponukate aj moznost uzatvorenia Zivotného poistenia?"
Jazykovd verzia B: "Da sa u vas uzavriet Zivotné poistenie?"
Jazykovd verzia C: "chcela bi som zivotnu poistku"

Pri tretej téme sme poZziadavku sme povazovali za UspeSne vybavenu v pripade, kedy chatbot
porozumel nasej poZiadavke a poskytol odpoved, ¢i banka moznost poistenia ponuka, pripadne aj
dodatocné informacie ohladom Zivotného poistenia.

Pri analyze rozhovorov, ktoré sme s chatbotmi absolvovali sme si vS§imali viaceré premenné,
ktoré svojou podstatou bud prispievali k pozitivnemu pocitu z interakcie alebo naopak v interakcii
poOsobili rusivo a prispievali skor k frustracii. Po absolvovani a podrobnom zaznamenani vsetkych
interakcii sme tieto premenné v ramci kvalitativnej obsahovej analyzy zaradili do dvoch zakladnych
kategérii (formdlne a obsahové ndleZitosti chatu) a deviatich podkategorii (tradicné umiestnenie
chatovacieho okna, chatbot mal ludsku tvdr, ponuka moZnosti pre klienta po otvoreni chatovacieho
okna, indikdtor pisania, snaha chatbota reagovat na pisané dotazy, snaha chatbota reagovat na
doplriujuce otdzky, uplatnenie formdlneho pristupu v konverzdcii, pocit prirodzenosti z konverzdcie,
poskytovanie dostacujtucich informdcii priamo do chatu), ktoré mohli nadobudnut dve urovne
(skumany prvok sa bud'v chate vyskytoval alebo nevyskytoval). Jednotlivé interakcie a komunikacné
vlastnosti chatbotov sme tak hodnotili podla uvedenych kategérii, ktoré bolo mozno identifikovat pri
vSetkych chatbotoch, resp. vo vietkych interakciach.

Kategdria Formdlne ndleZitosti chatu sa tykala formy samotného chatu a prvkov, ktoré
vychadzali z jeho nastavenia, grafickej Upravy a podobne. V ramci tejto kategérie sme vyclenili Styri
podkategérie —Tradicné umiestnenie chatovacieho okna (sledovali sme, ¢i sa chatovacie okno,
pripadne chatovacia bublina nachadza v pravom dolnom rohu stranky, alebo bola umiestnena inde);
Ludskd tvdr chatbota (sledovali sme, i fotografia, pod ktorou s nami chatbot komunikoval pripominala
[udsku tvar alebo islo oiny prvok, grafiku, ilustraciu a podobne); Ponuka mozZnosti pre klienta po
otvoreni chatovacieho okna (sledovali sme, ¢i chatbot hned po otvoreni chatu odosle ponuku
moznosti, resp. vyber tém, ktoré by mohli klienta zaujimat); Indikdtor pisania (sledovali sme, ¢i je
pisanie chatbota sprevadzané indikatorom — tri body, ktoré naznacuju, Ze asistent je v procese pisania
spravy). Podkategérie mohli dalej nadobudnit dve drovne — skimany prvok sa bud v interakcii
s chatbotom vyskytoval alebo nevyskytoval.

Kategdria Obsahové ndleZitosti chatu sa tykala obsahovej stranky interakcii, sprav chatbota
a sposobu jeho komunikacie. V ramci tejto kategdrii sme vyclenili az pat podkategérii - Snaha chatbota
reagovat na pisané dotazy (sledovali sme, ¢i chatbot vyvija snahu odpovedat na spravy, ktoré sme
formulovali sami, a teda v pripade kedy neslo iba o vyber moZnosti v chate); Snaha chatbota reagovat
na doplfiujuce otdzky (sledovali sme, ¢i chatbot dokaze reagovat aj na doplriujuce otazky, ktoré tému
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rozvijaju, alebo bude vediet iba opakovane poskytnut rovnakd vopred naprogramovand odpoved);
Uplatnenie formdlneho pristupu v konverzdcii (sledovali sme, ¢i chatbot uplatiioval v konverzacii
tykanie alebo vykanie); Pocit prirodzenosti z konverzdcie (sledovali sme, nakolko sa podoba
konverzacia s chatbotom komunikdcii s fludskym zamestnancom, resp. nakolko je z interakcii zrejmé,
Ze komunikujeme so strojom); Poskytovanie dostacujucich informdcii priamo do chatu (sledovali sme,
¢i chatbot poskytuje vsetky informdcie, na ktoré sme sa pytali priamo do chatu, alebo je potrebné chat
Castejsie opustat kvoli nutnosti dohladat informacie na webe apod.). Podkategérie mohli
aj vtomto pripade nadobudnut dve urovne — skimany prvok sa bud vinterakcii s chatbotom
vyskytoval alebo v nej absentoval.

Vysledky
Vysledky studie uvedieme pre lepsiu prehladnost samostatne pre kazdého z troch skimanych
chatbotov.

Slovenska sporiteliia (chatbot Vesna)

UROVNE PODKATEGORIi

ZAKLADNE PRVOK SA PRVOK SA

KATEGORIE VYSKYTOVAL | NEVYSKYTOVAL
Tradi¢né umiestnenie
chatovacieho okna X

FORMALNE Chatbot mal fudskd tvar X

NALEZITOSTI |PODKATEGORIE | Ponuka moznosti pre klienta

CHATU po otvoreni chatovacieho X
okna
Indikator pisania X
Snaha chatbota reagovat na
pisané dotazy X
Snaha chatbota reagovat na
. dopliiujtce otazky X
O,BSQHOVE < Uplatnenie formalneho
NALEZITOSTI |PODKATEGORIE| ", - X
CHATU prlsjcupu' % konverz.acu

Pocit prirodzenosti «
z konverzacie
Poskytovanie dostacujucich «
informacii priamo do chatu

Tab. 1 — Vysledky obsahovej analyzy rozhovorov s chatbotom Slovenskej sporitelne (vlastné
spracovanie)

Formalne naleZitosti chatu pri komunikacii s virtudlnou asistentkou Slovenskej sporitelne boli
podla ndsho nazoru na velmi dobrej urovni. Chatovacie okno sme na webstranke lahko nasli,
kedZe bolo tradi¢ne umiestnené v pravom spodnom rohu stranky. Po otvoreni okna sa ndm zobrazila
ponuka moZnosti — potencidlne klientské otazky. Chat p6sobil autenticky aj vdaka tomu, Ze chatbot
mal ludskd tvar achat navySe disponoval indikatorom pisania, ¢o znacne ulahovalo priebeh
komunikacie. Cas medzi odoslanim jednotlivych sprav asistentky taktie? adekvatne napodobiioval
prirodzené chatovacie platformy. Co sa tyka obsahu konverzicie méieme konstatovat, Ze virtudlna
asistentka Vesna preukazala snahu reagovat na nase spravy aj v pripade, Ze iSlo o nami formulované
spravy a nie vyber z predvolenych moznosti. V tomto pripade sa snaZila, pravdepodobne na zaklade
predmetovych hesiel, ktoré v nasich spravach rozpoznala, odoslat spravu, ktora bola obsahovo najviac
spravna namiesto kontaktovania ludského operatora. Hoci tuto snahu hodnotime pozitivne, musime
spomenut, Ze tieto spravy chatbota boli ¢asto mimo kontext, vdaka ¢omu nase otazky alebo
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poziadavky zostali v mnohych pripadoch nezodpovedané. Pre kontextovo nespravne spravy chatbota
pbsobila konverzacia malo prirodzene a bolo z nej mozné poznat strojovi podstatu komunikaénej
asistentky. Chatbot si navyse nedokéazal poradit s doplfiujicimi otazkami — bud’ poskytol odpoved,
ktord uz v chate uviedol, alebo na zaklade predmetovych hesiel odoslal spravu, ktord bola opéat
kontextovo nespravna. Z obsahovej stranky chceme dalej poukazat
na vnimanu profesionalitu — chatbot uplatioval vykanie aformdlny Styl komunikacie vhodne
pripominajuci komunikaciu banky s klientom. Navys$e, chat bol prehladny, neboli sme zbytocne
odkazovani na infolinku banky alebo ludského operatora a virtualna asistentka komunikovala plynule
a bez rusivych podnetov, ktoré by sposobovali frustraciu z interakcie. Informacie poskytnuté v chate
zvacsa stacili na to, aby sme mohli poziadavku povazovat
za naplnend. Ak si to komplexnost poziadavky vyzadovala, boli sme prostrednictvom linku
presmerovany na prislusnu podstranku, kde sme nasli podrobnejsie informdcie, ale chatovacie okno
sme nemuseli opustat prilis ¢asto.

V ramci komunikaénych Specifik, v ktorych odhaleni spoéiva zodpovedanie prvej vyskumnej
otazky, mdzeme za najvyraznejsie pozitiva asistentky na zaklade vyssie uvedeného povazovat samotnu
formu chatu, ktora vdaka spominanym faktorom Uspesne napodobriuje klasické chatovacie platformy,
dalej profesionalnu Uroven konverzacie, snahu reagovat
na pisané dotazy a celkovu plynulost interakcii. Naopak, ako negativne ¢rty komunikacie vnimame
¢asto nizku kontextovu spravnost sprav, neschopnost reagovat na doplfiujice otazky a celkovu nizku
prirodzenost komunikacie.

Co sa tyka kapacity asistentky porozumiet réznym lingvistickym trovniam komunikécie, zistili
sme, Ze Jazykovd verzia B sa ukazala ako najviac vyhovujica pre naplnenie nasich poZiadaviek.
Pri komplexnejSej Jazykovej verzii A zostala naSa poziadavka aZ v dvoch z troch pripadov nevyrieSena.
Komunikacia v Jazykovej verzii C sice priniesla ocakavané vysledky,
ale len v pripade, Ze sme v chate vyberali iba z vopred naprogramovanych moznosti, kedZe pisanym
dotazom, v ktorych sme neuplatriovali principy pravopisu, diakritiky a interpunkcie ¢asto nedokazala
virtudlna asistentka Slovenskej sporitelne porozumiet.

Dobry den, ponukate aj moznost uzatvorenia
Zivotného poistenia?

Poistenie ZIVOT je kapitélovo — investiéné
poistenie.

Zahimia v sebe aj kapitalowi cast’ aj
investiéna cast. Pomer medzi kapitalovou
a investiénou €ast'ou si urcuje klient.

Obr. 1 — UkdzZka inerakcie s chatbotom Slovenskej sporitelne
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Tatra banka UROVNE PODKATEGORIi
ZAKLADNE PRVOK SA PRVOK SA
KATEGORIE VYSKYTOVAL | NEVYSKYTOVAL

Tradi¢né umiestnenie
. X
AT chatovacieho okna
NALEZITOSTI | PODKATEGORIE | Sn3tbot mal fudskd tvar X
Ponuka moZnosti pre klienta po
CHATU , ) X
otvoreni chatovacieho okna
Indikator pisania X
Snaha chatbota reagovat na «
pisané dotazy
Snaha chatbota reagovat na «
OBSAHOVE doplfiujuce otéazky
NALEZITOSTI | PODKATEGORIE | Uplatnenie formalneho pristupu
. X
CHATU v konverzacii
Pocit prirodzenosti z konverzacie X
Poskytovanie dostacujucich «
informacii priamo do chatu

Tab. 2 - Vysledky obsahovej analyzy rozhovorov s chatbotom Tatra banky (vlastné spracovanie)

Chatovaci asistent Tatra banky, Adam, sa v kategorii formalne nalezitosti pomerne vyrazne lisil
od asistentky Vesny. Chatovacie okno sice bolo umiestnené tradi¢ne v pravom dolnom rohu stranky,
ale chatbot nemal [fudskd tvar (komunikovali sme len silustraénym obrazkom),
po otvoreni okna sa nezobrazili Ziadne moznosti na vyber témy a v konverzacii chybal indikator pisania,
¢o sa pri interakciach s chatbotom prejavilo ako znaény problém. Virtualny asistent totiz odosielal
spravy v nepravidelnych casovych intervaloch, pricom niekedy odpovedal okamzite ainokedy nas
vyzval aby sme na odpoved' cakali. Doba cakania bola prilis dlha a tak interakcia nenapodobriovala
tradi¢né chatovacie platformy. Navyse, po dlhsej necinnosti chatbota sme boli automaticky prepojeni
na ludského operatora bez toho, aby sme na to boli vopred upozorneni, ¢o pdsobilo velmi rusivo
a neprofesionalne. Po obsahovej stranke chatbot Adam taktie? nesplfial véetky o¢akavania. Uplatneny
bol opat formalny typ komunikacie a vykanie. Komunikacia bola ale mozna takmer vyluéne len na
zdklade volby predvolenych sprav — v pripade, Ze sme spravy formulovali sami, chatbot sa
v komunikacii stracal a prepdjal nas na ludského operatora. Ako problém sa ukazali aj dopliujuce
otazky, pri ktorych chatbot generoval bud rovnaké odpovede alebo spravy, ktoré boli kontextovo
nespravne. Informdcie, ktoré virtudlny asistent do chatu uvadzal, boli navySe podla ndsho ndazoru
nedostatocné. Chatbot poskytol iba zopar zakladnych informacii a pre naplnenie nasich poZiadaviek
sme museli chatovacie okno ¢asto opustat a dohladavat informacie na webe, pripadne nas chatbot
odkazoval na infolinku. Pocit prirodzenosti z konverzacie aj vdaka tymto dévodom nebol vysoky a vo
viacerych pripadoch bola interakcia s chatbotom aZ frustrujuca.

Uvedené zistenia predstavuju odpoved na prvu vyskumnu otdzku tykajucu sa komunikacnych
$pecifik chatbota. Zarovern mbézeme konstatovat, ze poletné negativne aspekty chatbota Adama
vyrazne prevysovali jeho pozitiva.

Okrem komunikaénych Specifik sme sa vramci druhej vyskumnej otdzky zaoberali
aj schopnostou chatbota porozumiet rdéznym  jazykovym  Urovniam.  Zistili  sme,
Ze pri komplexnej Jazykovej verzii A virtudlny asistent nedokazal vidy spravne porozumiet poziadavke,
preto sme museli jej znenie bud upravit, alebo sme dostali nehodiacu sa odpoved. Pri jednoduchej
Jazykovej verzii C zasa chatbot CastejSie v chate uvadzal, Ze nerozumie nasim poziadavkam a odkazoval
nas na ludského operatora Castejsie ako v ostatnych dvoch jazykovych verzidch. Ako najefektivnejsia
sa tak opat ukazala prostredna Jazykovd verzia B.
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.". Chatbot Adam 0

Rad Vas vidim. Volam sa Adam a

ochotne Vam pomdézem s Vasou
poziadavkou.

Dobry den, mozete mi prosim poméct

so zalozenim uctu

Prosim o chvilu strpenia, hladam pre

Vas odpoved.

Momentalne nedokazem porozumiet

Vasej otazke. Mohli by ste sa ma
opytat inymi slovami?

Obr. 2 - Ukazka inerakcie s chatbotom Tatra banky

365 banka UROVNE PODKATEGORIi
ZAKLADNE PRVOK SA PRVOK SA
KATEGORIE VYSKYTOVAL | NEVYSKYTOVAL

Tradi¢né umiestnenie
. X
N E chatovacieho okna
NALEZITOSTI | PODKATEGORIE |- owoot mal ludskd tvar X
Ponuka moznosti pre klienta po
CHATU , . X
otvoreni chatovacieho okna
Indikator pisania X
Snaha chatbota reagovat na «
pisané dotazy
Snaha chatbota reagovat na «
OBSAHOVE doplfiujuce otéazky
NALEZITOSTI | PODKATEGORIE | Uplatnenie formélneho pristupu <
CHATU v konverzacii
Pocit prirodzenosti z konverzacie X
Poskytovanie dostacujucich «

informacii priamo do chatu

Tab. 3 — Vysledky obsahovej analyzy rozhovorov s chatbotom 365 banky (vlastné spracovanie)

Virtualna asistentka 365 banky, Petka, prekvapila netradicnym umiestnenim chatovacieho
okna. Okno sa zobrazilo az po kliknuti na listu na pravom boku stranky. Z formalnych nalezitosti chatu
dalej spomenieme ludskul tvar chatbota a ponuku mozZnosti, ktoru asistentka Petka odoslala ako jednu
z Gvodnych sprav. V chate opat chybal indikdtor pisania, ktory by sme v komunikacii s virtualnou
asistentkou ocenili, kedZe odosielala viaceré spravy naraz, pricom ich pocet sme samozrejme
nepoznali. Ak sme asistentku prerusili a nestihla odoslat vsetky svoje spravy, v konverzacii sa stratila
a bolo nutné ju opakovat odznova. Po obsahovej stranke bol chatbot podla nasho nazoru inak dobre
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vybaveny. Evidovali sme snahu reagovat na nase pisané dotazy a chatbot si dokonca ako jediny dokazal
poradit aj s doplriujucimi otazkami. NavySe boli jeho odpovede takmer vzdy v priamej nadvéaznosti na
nase spravy, v doésledku ¢oho posobila interakcia ako prirodzeny ludsky rozhovor. Virtudlna asistentka
uplatriovala neformalny styl komunikdcie a tykanie. Priamo do chatu sme tiez obdrzali poZzadované
informdcie, ¢i konkrétne navody, ¢im sa naSe poziadavky v dvoch ztroch tém naplnili bez toho,
aby sme museli opustat chat.

Z komunikacénych Specifik virtuadlnej asistentky 365 banky hodnotime pozitivhe najma jeho
dostatoénu informativnost a celkovy pocit prirodzenosti z konverzacie, vdaka ¢omu bolo niekedy
mozné zabudnut na to, Ze komunikujeme s umelou inteligenciou a nie fudskym zamestnancom.
Ako negativum vnimame chybajuci indikator pisania, resp. odosielanie viac ako jednej spravy v r6znych
intervaloch co ¢asto v konverzacii spésobovalo chaos a miernu frustraciu.

Co sa schopnosti asistentky porozumiet réznym jazykovym Udrovniam tyka, moZeme
konstatovat, Ze preferovanou verziou bola opat Jazykovd verzia B, no aj Jazykovd verzia C dokazala
priniest uspokojivé vysledky. Naopak, priJazykovej verzii A zostali dve z troch nasich poziadaviek Uplne
nevyrieSené.

© Petka

SR, md3 tu trvalg pobyt, mas

platny obéiansky preukaz a
Ja

Aké =0 podmienky pre zaloZenie

viac ako 15 rokov.

osobného Gétu?

102
e TieZ potrebujes oj slovenské
telefdnne &éislo. A nezabudni, Ze
Petka u nds si G&et zriadig
U nds ma uéet zadarmo kazdd jednoducho a rgehlo cez mobil.

ludskd bytost. &

Nemusf3 lietat do Ziadnych
Zalozit si ho méZet, ak si ob&an poboéiek a podpisovat milidny
SR, mas tu trvaly pobyt, mas papierov. Dobré, no nie? &
platny obé&iansky preukaz a

Obr. 3 - Ukdzka inerakcie s chatbotom 365 banky

Zaver

Cielom studie bola deskripcia Specifik a komunikacnej kapacity vybranych bankovych
chatbotov na Slovensku. V zdmere naplnenia tohto ciefu sme formulovali dve vyskumné otazky,
ktoré rozélenili primarny ciel na dva Ciastkové ciele — zistit, aké si komunikaéné Specifikd vybranych
chatbotov a zistit, aka je kapacita vybranych chatbotov porozumiet réznym lingvistickym Grovniam
komunikacie. Ako najvhodnejsiu metddu zberu dat sme vyhodnotili Struktirované rozhovory,
ktoré sme viedli svirtudlnymi asistentami slovenskych bank. KedZe chatboty na komunikaciu
s klientami v slovenskom prostredi vyuzivaju iba tri banky, vyskumny subor tvorili interakcie s tymito
troma asistentami. Zozbierané data sme spracovali metdédou kvalitativnej obsahovej analyzy.
U vsetkych virtudlnych asistentov bolo mozné identifikovat devat premennych — podkategorii, ktoré
bolo mozné zatriedit do dvoch kategorii (formalne a obsahové nalezitosti chatu). Medzi hlavné zistenia
studie patri odhalenie $pecifik jednotlivych chatbotov. Chatbot Slovenskej sporitelne vykazoval
spomedzi skiimanych asistentov najvyssiu Uroven v kategdrii formalne naleZitosti chatu. Po obsahovej
stranke bol sice adekvatne informativny, ale celkovy pocit prirodzenosti z konverzacie s nim bol nizky.
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Druhy chatbot, asistent Tatra banky, vykazoval nizku Uroven v oboch kategériach, a teda bol podla
nasho ndzoru nedostacujuci ako po formadlnej, tak aj po obsahovej stranke, vdaka ¢omu sme pri
komunikacii s nim boli ¢asto frustrovani. Poslednym skimanym chatbotom bola virtualna asistentka
365 banky, ktora sice mala svoje formalne nedostatky, ale prijemne prekvapila po obsahovej stranke.
Komunikacia s fiou vhodne pripominala beznu fudskd komunikaciu, resp. interakciu so Zivym
zamestnancom banky, ¢o patrilo k jej najvyraznej$im pozitivam. Dal$im vyznamnym zistenim bolo,
Ze vsetkym trom chatbotom vyhovovala v interakciach najviac prostredna jazykova verzia, ktora
zodpovedala hovorovému, menej formalnemu, no zaroven spisovnému Stylu komunikacie. Naopak,
vyssia alebo nizsia Uroven jazyka sposobovali virtualnym asistentom tazkosti pri porozumeni a vybere
vhodnej reakcie na nase poZziadavky.

Domnievame sa, Ze Studia ma niekolko vyznamnych prinosov. Po prvé, studia sa zaobera
témou umelej inteligencie a virtudlnymi asistentami so Specifikaciu na bankovy sektor, ¢o je na naSom
Uzemi téma, ktorej sa doposial nevenovala dostatoénd pozornost. Vlastny vyskum priniesol vyznamné
zistenia tykajuce sa sucasného stavu a moznosti slovenskych bankovych chatbotov. Rovnako sa nam
podarilo odhalit niekolko nedostatkov, ktorymi chatboty disponovali a vdaka ktorym boli niektoré
interakcie nevyhovujice. Tieto zistenia mozu prispiet k zlepseniu komunika¢nych moznosti chatbotov
virtualnych asistentov do svojej komunikacnej stratégie. Za vyznamny prinos tiez povazujeme moznost
stavat
na vysledkoch nasho vyskumu. Vysledky nasej kvalitativnej obsahovej analyzy napriklad mézu sluzit
ako urcity nadvod, ¢i postup pri dalSom skimani chatbotov (aj v inych odvetviach trhu).

Na druhej strane sme si vedomi aj urcitych nedostatkov. Za jeden z limitov povazujeme najma
volbu skimanych verzii jazyka. Jazykové urovne sme totiz stanovovali sami, a kedZe nemame vzdelanie
v oblasti jazykovedy, je mozné, Zze sme postupovali prilis laicky a jednotlivé drovne neboli definované
spravne. Aj samotny priebeh interakcii moZno povaZovat za urdity nedostatok. Konverzacie
s chatbotmi sme totiZ absolvovali za Ucelom tejto Studie, a teda s cielom zmapovat ich komunikaénu
uroven, vdaka comu sme moZno v konverzacidch neposobili ako bezni klienti banky, ¢o mohlo
virtudlnych asistentov miast. Za uréity limit studie tiez moZno povaZovat aj samotnych chatbotov,
ktori podla ndsho ndazoru pracovali len na zaklade predmetovych hesiel. Ak by bolo ich
naprogramovanie na vyssej Urovni, vyskum by mohol priniest hodnotnejsie zistenia.

Na zdver esSte uvedieme niekolko odporucani. V suvislosti s odhalenymi nedostatkami
chatbotov odporicame neustdle pracovat na ich vyvijani a vylepSovani, aby v buduicnosti prinasal
klientom kontakt s nimi uspokojivejsSie vysledky. Pre rozSirenie vyskumu dalej odporic¢ame do
skiimania zapojit viacero stran, napriklad samotnych bankovych klientov, marketingovych manazérov
bank, pracovnikov z oddelenia zakaznickeho servisu a pod., ktorych pohlad na skimanu problematiku
by mohol byt obohacujuci. Rovnako odporic¢ame vysledky nasho vyskumu rozsirit, resp. do dalSieho
skiimania v tejto oblasti pridat dalSie premenné. Prinosnym by mohlo byt napriklad skdmanie toho,
ako vplyva vyuZivanie bankovych chatbotov na vnimanie samotnej banky u zdkaznikov, na ich
preferencie i lojalitu.
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INFORMACIA VERZUS (DE)FORMACIA?!
PROSTREDIE A VPLYV VIRTUALNEHO SVETA INFORMACIE NA RECIPIENTA
Z FILOZOFICKEHO HLADISKA

INFORMATION VERSUS (DE)FORMATION?!
THE ENVIRONMENT AND THE INFLUENCE OF THE VIRTUAL WORLD OF
INFORMATION ON THE RECIPIENT FROM A PHILOSOPHICAL POINT OF VIEW

Peter Juan Pablo Bako
Abstrakt

S narastom informovanosti a obsahovosti vo virtudlnom svete digitalizacie a masmediality nie je paradoxne
zaruceny automaticky rozvoj zmyslania u recipienta. Len vyluéne , Cisté formy“ virtuality ponukaju subjektu data,
obrazy, informacie — skratka poznatky, no nie automaticky i poznanie aplikovatelné na objekty mimo virtuality.
»Kontakt” na socidlnej sieti nie je ,priatelstvo”; odkliknuty ,znak smajliku“ este nie je ,,znamenie slova“; nacitanie
Lprofilu“ nie je ,stretnutie” sa s tvarou druhého... Kantovym slovnikom by sa navyse dalo povedat, Ze sa zd3, Ze
v subjektivnom virtudlnom svete digitalizacie sa stracaju dokonca i zakladné objektivne formy poznania: cas,
priestor a kategdrie uvaZovania.

Abstract

With the increase of information and content within the virtual world of digitalization and mass-mediality, the
automatic development of the recipient’s thinking is paradoxically not guaranteed. The exclusive ,pure forms*
of virtuality offer to a subject the enormous amount of data, images, information — in short: knowledge, but not
automatically capacity to think or wisdom applicable to objects outside of virtuality. ,Contact” on a social
network doesn’t stand for a , friendship“; click or sign of a ,,smiley” is not yet a ,,word signification”; a loading
»profile” doesn’t mean to set a ,,meeting” with the face of another person... Moreover, with the language of
Kant, one could say that even the basic objective forms of knowledge seem to be lost in the subjective virtual
world of digitalization: time, space and the categories of understanding.

Klucove pojmy:
virtualita, informdcia, Udaj, ¢as, priestor, zmyslanie
Keywords:
virtuality, information, data, time, space, thinking
Uvod
Napriek neocenitelnym vysledkom a pozitivam ako narast informovanosti vdaka digitalnemu
prostrediu a medialnej komunikacii, chapanych ako kontexty tzv. ,virtudlneho sveta“, sa v sucasnej

dobe rozmahaju aj dosledky, ktoré by sme mohli nazvat ,virtudlna (de)formacia“. Konkrétne Crty
formaéného vplyvu virtuality vystupuji do popredia zvlast pri retrospektivnom analytickom pohlade
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na recipienta, ktory i napriek virtualnej anonymite zostdva paradoxne vZdy ludskou osobou, a teda
opozitom anonymity (synonymom konkrétnosti). Vtomto smere je velmi zaujimavé sledovat nové
druhy diagndz, ako aj hrozbu suspenzie (ro)zmyslania u prijemcu vo virtudlnom svete, ale zaroven
i nové sorty moznosti, kreativity a umeleckosti, ktoré vyrastaju z takychto anonymnych prostredi,
hoc sa tykaju neanonymnych bytosti. V nasledovnej studii by sme preto radi poukazali na niektoré
dosledky ,Cistej mediality a ,,Cistej” virtuality a na ich vplyv na deformdciu osobnosti recipienta.

Chceme tak robit filozoficko-sociologickym pristupom. Z tohto dévodu volime filozoficky
model, ako celkovy ramec nazerania na danu problematiku, pricom vsak prihliadame i na model
sociologicky. Ich spojenie totiz Ciastocne Usti do modelu behaviorizmu, ktory ma dopad na prakticky
Zivot recipienta, pretoze definuje spravanie v pojmoch ,podnetu” a ,reakcie”. Hladanie pricin
a suvislosti v otdzke vplyvu virtudlneho sveta informacie na recipienta zostane vSak na abstraktnej
rovine charakteristickej pre filozoficky pristup. Tento vedie kzaverom a explanaciam,
ktoré su teoretického charakteru, z ¢oho vyplyva, Ze i metodolégia ndsho vyskumu bude kvalitativna.
Metdda, ktoru pre kvalitativnu metodoldgiu volime je analyticko-synteticka, nakolko umoziuje — za
pomoci retrospektivy, abstrakcie aidealizacie — navrhovat ¢i identifikovat predikcie, ktoré dobre
reaguju na kontext, situdcie a podmienky abstraktného digitalneho prostredia.

V tomto zmysle nam filozoficko-sociologicky model, kvalitativna metodolégia a analyticko-
syntetickd metdda dovoluju formulovat vyskumné otazky nielen deskriptivneho, ale aj kauzalneho
a vztahového charakteru: Je (ro)zmyslanie nevyhnutnou podmienkou recipienta pre pohybovanie sa
vo virtudlnom, digitdlnom a medialnom svete? Co v takomto svete ohrozuje & hati zmyslanie? Do akej
miery mozZe informacia, ale aj neinformovanost prispievat k (de)formacii? Aky je vztah medzi
virtualitou a realitou, ¢ize medzi sietou a skuto¢nostou? Zvlast pri tejto poslednej otazke vychadzame
z predpokladu a hypotézy, Ze ,svet, obsah i zakonitosti virtuality” neodrazaju vidy zakonitosti —
t.j. ,objektivne formy reality”.

Tato hrozbu sa v nasledovnej studii snazime vyvrétit alebo potvrdit skimanim paradigiem
Kantovych apriérnych foriem poznania. Podla nemeckého filozofa st ¢as a priestor (apiérne formy
zmyslovosti — Cize podmienky, bez ktorych sa neda nazerat na svet/skusenost), ako aj Struktira
ludského zmyslania (apridérne formy/funkcie/kategérie uvazovania — Cize podmienky/pravidla,
bez ktorych fudska mysel nevie mysliet) u vSetkych [udi rovnaké (apridrne), ¢im zabezpeduju, ze vietci
[udia pozndvaju ,,rovnakym sposobom® — Cize zaruc€uju objektivitu poznania fenoménov. Zda sa vsak,
Ze vsetky tri objektivne formy poznania reality zo sveta fenoménu (Cas, priestor i kategdrie) prichadzaju
k svojmu okliesteniu, ak nie priamo k zaniku, vo svete Cistej virtuality ¢i mediality.

,,Hfbky” bezmyslienkovitosti

V diele Poludriajsie veselie sumraku (tal. preklad: La gioconda del crepuscolo a mezzogiorno),
autor J. G. Ballard opisuje pribeh ¢loveka, ktory odchddza na morsku vilu, aby sa tak zotavil z istej
nemoci svojich oci. Jeho docasna slepota ho vsak privadza k vynimoénému zjemneniu a vyostreniu
ostatnych zmyslov. VyuZivanie tejto umocnenej citlivosti ostatnych zmyslov privddza hlavnu postavu
k novej kreativite v ramci vlastného vnutorného sveta — v rdmci imaginacie. V jeho vnutri vznikaju nové
predstavivosti, skoro az Zivé sny, ktoré sa tejto osobe za¢nu velmi skoro javit skutocnejsie ako
skutoénost sama. To hlavného protagonistu dovedie k akémusi obsesivnemu oddéavaniu sa tejto
pseudo-realite. Neustale dookola si predstavuje pobrezie ako tajomnu krajinu s modrymi skalami a ako
vo svojej halucindcii stipa po skalnych schodoch veducich do istej jaskyne. Tam stretne tajomnu
¢arodejnicu, ktora sa zhmotni ako objekt jeho tuzby. Vo chvili, ked ho pri vymene obvazu zasiahne do



Analyza a vyskum v marketingovej komunikacii | 2023, ro¢nik 10, ¢islo 2

oCi lu¢ svetla, uveri, Ze svetlo spaluje — takpovediac — jeho fantazie. A naozaj, protagonista coskoro
zatina opat naberat zrak, avsak s uvedomenim si, Ze jeho snové vizie sa viac nevracaju. V Uplnom
zufalstve dospeje k radikalnemu rozhodnutiu znicit svoje od¢i, aby ,,uz viac nevidel”. Vykrik, ktory pri
tom vydava je opisany ako ,ston bolesti i triumfu zéroven”, akoby ani nebolo mozné rozoznat
,,Ci si ublizil alebo ¢i skor objavil nieco prijemné” (Ballard, 2004, s. 313).

Ballardov pribeh moéze v mnohom pripominat situaciu sucasného ¢loveka ponoreného
do virtudlneho sveta a digitdlneho prostredia, ktory pokial jednotlivca prakticky neobohacuje
a nasledne nevovadza spat do reality, pripadne mu navrat skor stazuje, fahko sa strati vo vztahu voci
akéjkolvek skutocnosti. Novovzniknuté diagndzy, rozne psychické a neurovyvinové poruchy, zavislosti,
narusenie prirodzenej pozornosti, zhorSenie kognitivnych a exekutivnych funkcii jednotlivca,
strata plynulosti komunikacie a schopnosti vyjadrovania sa a pod., sU v tomto smere alarmujuce.
Podla ¢lanku z roku 2023 uverejnenom zo strany National centre for Biotechnology Information
podliehajucu pod oficidlnu webstranku vlady Spojenych Statov: ,Pouzivanie socidlnych médii je druhou
najcastejSou pric¢inou zdravotného postihnutia v ramci psychiatrickych pordch” (Zubair, Khan,
Albashari, 2023). Internet a vzmahajlca sa digitalizacia totiz vytvaraju Coraz virtualnejsie prostredie,
v ktorom si jednotlivec sdm méze nastavit zakonitosti, podla ktorych by sa takyto svet mal riadit.
Ide o Coraz vacSie pokusenie opustit prostredie empirie, v ktorom platia nutné (pre niekoho nitené)
prirodzené zakony (pri¢ina a dosledok...) a ponorit sa do prostriedia izolujucej virtuality vlastnych
zakonitosti, ktoré sa riadia principmi vysnivaného a imaginarneho. V tomto smere napriklad taliansky
Institut pre studium psychoterapii upozornuje, Ze pokial jednotlivec uziva internet len ako sposob
Uniku, nastupuje rizikova ,redukcia redlnych Zivotnych skuisenosti avztahov” a utdpanie sa
v anonymite ako psychopatologickej moznosti, ,ktord umoziiuje pripisovat si fyzické a charakterové
Specifikacie ¢asto vzdialené od tych skutocnych, ako aj pocity vSemocnosti.” Nasledne, ,,Riziko spociva
v surredlnom pristupe ku vSetkym medzifludskym vztahom [...]“ (Scaramozzino, Rabuffi, 2014),
Cize v pristupe ¢astokrat charakteristickym pre vysnivanost a sen.

Avsak rozdiel medzi ¢lovekom, ktory sniva a clovekom, ktory bdie spociva predovsetkym
v skutocnosti, Ze ten, kto sniva, je ponoreny do akéhosi zvlastneho sveta. On je svojim Ja uzatvoreny
do sveta svojho sna, ktory prave tym, Ze je len jeho, nespaja ho s ostatnymi. Prebudit sa znamena vyjst
z takéhoto zvlastneho sveta svojho Ja a vstlpit do spolocnej reality, do pravdy, ktora ako jedina nas
vsetkych spolu spdja...

Zda sa, Ze (mas)medidlny svet informacii by vyhovoval narokom takéhoto pravdivého
a vzdjomného spajania a Ze tvori akusi vynimku vo svete virtuality. V nom subjekt prijima informacie
tykajuce sa diania reality a zdanlivo sa navracia spat do Zivota s obohatenim o novy pohlad na svet —
obohatenim zaloZzenym na objektivnych Udajoch. A naozaj, ako si vSima Eva lllouz, profesorka
socioldgie na Hebrejskej Univerzite v Jeruzaleme a na Pokrocilej Skole vyssich studii v socidlnych vedach
v Parizi, nedostatok informacii by nas mohol lahko vytrhnut z reality a prinatit upndt sa len na vlastné
Uzke videnie sveta, zidealizovat osobny ndahlad na skutocnost, zabsolutizovat vlastny nazor
¢i preceniovat vybrany postoj, Styl ¢i konkrétnu osobnost... (lllouz, 2011). Neinformovanost o okoli sa
vskutku casto zakliesni len pri idealizacii subjektivneho. Alarmujici vSak zostdva paradox,
podla ktorého sa javi, Ze hoci sucasni ludia disponuju dostatoénym, ba priam priliSnym mnoZstvom
informdcii, to ich esSte neoslobodzuje z kazajky umelého sveta. Napriklad podla hodnotenia
vystaveného zo strany talianskeho Predsednictva rady ministrov sa do zdvislosti vysokoskolskych
Studentov radi aj tzv. , Kognitivne pretazenie (Information Overload), charakterizované obsedantnym
vyhladdvanim informacii na webe: jednotlivci travia ¢oraz viac ¢asu vyhladavanim a zbieranim dat na
internete” (Presidenza del Consiglio dei Ministri, 2014).
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Rovnako je paradoxna skutoénost, ze informovany ¢lovek 21. storocia o realite objektivheho
sveta vObec nema zarucend imunitu ani pred hrozbou prepadnutia sa do sveta fantazie.
Dokonca i napriek tomu, Ze takyto ludia su schopni idealizovania v rdmci virtudlneho sveta, predsa su
¢oraz menej v pozicii tych, ktori st schopni idealizovania/prenasania/uplatfiovania ziskanych informacii
z digitdlneho prostredia do redlneho prostredia. V nasom pripade mbéZzeme pojem ,idealizovanie”
chéapat v prvom rade v zmysle modernej filozofie ako schopnost myslenia — schopnost spajania idei,
schopnost tvorenia myslienok, schopnost nadobudat poznanie o extramentélnej skuto¢nosti. Nahradit
schopnost takéhoto idealizovania, Cize aktivneho zmyslania, schopnostou len ,idealizovania” vo svete
viruality, prindsa riziko akéhosi utopenia sa v pohodli vysnivaného a preferovaného sveta.
V takomto svete sa nezmysla, len kocha. V takomto svete sa netvoria idey, len potvrdzuju tie vlastné.
V takomto svete sa nedochadza k tvorivosti, len k izolovanosti, ak nie priam k destrukcii.

Uz Hannah Arendt (1906-1975), nemecka filozofka, ktora v roku 1933 emigrovala z Nemecka
do USA z dévodu perzekucie Zidov, upozorfiuje na nebezpedenstvo spojené so suspenziou zmyslania.
Reflektujuc krutost, ktorej sa nacisti dopustali na Zidoch zvlast v koncentraénych taboroch, autorka si
v diele Mordlne tvahy kladie otazku ¢i je mozné dopustit sa krutého ¢inu len—tak; ¢i ,,je mozné vykonat
zlo (nielen akysi hriech zo zanedbania, ale hriech ¢inom) ak chyba — okrem trestuhodnych motivov
(podla pravnej terminoldgie) — akykolvek motiv, ¢o i len sebemensia zistnost alebo nejaka partikularna
vola?” (Arendt, 2013, s. 27). V diele Banalita zla zas autorka prichddza k zaveru,
Ze najhrozostrasnejSieho zla sa je clovek schopny dopustit vtedy, ked ,vypne” zmyslanie;
ked'sa nezamysli nad rozkazom velitela; ked'ide len o Cisté konanie bez myslienky. Zlo je vtomto smere
bandlne, pretoze vyrasta z ,,prazdnoty veskerého zmyslania” (Arendt, 2020, s. 267).

,Cisté” formy virtuality, digitalizacie a masmediality

Ak v nasom kontexte nemame suhlasit s ,,vygumovanim mozgov” u recipientov, je nutné si
polozit otazku, ¢o vo virtudlnom, digitdlnom a nasledne medialnom svete ohrozuje ¢i hati zmyslanie?
Zaiste touto hrozbou ¢i brzdou nemusi byt virtualita, digitalnost a ani (mas)medialita ako taka. Urcite
Aou vsak je ,Cista virtualita”, ,Cista digitalizacia”, ,Cista medialita“. Adjektivom ,Cistd” myslime na
vyluénost prostredia, ktoré sa recipientovi javi ako dostacujuce na celkové pohybovanie sa v riom
a sebestacné na prezivanie vacsinovych rozmerov vlastného Zivota — ¢i uz socidlneho, psychického,
eticko-normotvorného alebo dokonca intelektudlneho. Sucasne sa vskutku ¢oraz viac potvrdzuje,
Ze tieto sféry sa vo svojich ,Cistych formach” javia ako protipdly toho, ¢o by sme mohli nazvat ako
»prostredie myslenia“.

Obet Cistych foriem virtualnych sfér sa totiz nechce zamyslat. Chce sa len sytit (konzumovat).
Obsah, na ktory klikne musi naskocit ihned, bez toho, Ze by sa tu vytvoril akysi extra priestor na ¢asové
zamyslenie. A nehovorime tu len o okamzitom syteni sa alebo nasdvani videi, obrazkov ¢i obsahov zo
socidlnych sieti..., ale aj informacii zo sveta masmédii. Byung-Chul Han, pévodom kérejsky filozof,
upozoriuje, Ze vtomto smere naozaj utrpela inasa racionalita, ktord odliSuje od inteligencie.
VSadepritomné naroky na akceleraciu, zrychlovania ¢i uz v oblasti produktivity alebo komunikacie,
nds oberaju o rozumnost. Pestuju v nas len presnymi kritériami zadefinovanu inteligenciu. ,Ked' sa
dostaneme pod tlak, siahneme znovu a znovu po inteligencii. Inteligentné konanie je zamerané na
riesenia a rychle vysledky. [...] Casovo stabilné presvedcenia alebo principy si obetované v prospech
krdtkodobych Uéinkov moci” (Han, 2023, s. 26-27). Ako prizvukuje, tu sa viac nedd hovorit
o raciondlnom spravani ¢i postoji, ale nanajvys len o inteligentnom spravani. Vidiet to aj na skuto¢nosti,
Ze cCoraz viac naverejnych férach, ako aj politickych, a pomali ivo vedeckych diskusiach,
ma potencidlne vacsiu vahu obycajny tweet uzurpujlci si vzneSenost informacie, nez seridzny
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raciondlny argument s podkladmi. Uspe$né prezidentské volby, castokrat postavené skor na
heslovitych populistickych frazach a statusoch kandidata, to vo viacerych krajinach potvrdzuju.

Takéto ,informacie” z digitdlneho sveta sa v dneSnom technickom svete stali volne pristupné
aj vdaka novym komunikacnym technoldgidm. Preto sa velmi rozmohla aj tendencia nardbania
s informaciami velmi povrchne. Pre kazdy mozny termin sa casto objavi velké mnoZstvo kltucov
a kontextov, v ktorych ma podla okolnosti dany termin rézny obsah. Tu je tazké hladat vyznam slova.
Preto nie vsetky informacie sU automaticky aj vyuzitelné. V poslednej dobe je ¢oraz tazsie rozlisit
pravdivé informdcie od informacného Sumu, alebo nebodaj od Umyselného zavadzania. Tato situdcia
sa stala vnasom storo¢i natolko aktudlna, Ze sa dnes uZz nehovori o postindustridlnom
a postmodernom svete, ale dokonca sa vynara na povrch novy pojem post-pravdivy svet. Ako svojho
¢asu pripomenul The Washington Post, tento pojem sa stal v roku 2016 slovom roka podla Oxfordského
slovnika (Wang, 2016). Oznacuje sa nim éra, ale i svet, v ktorych sa nachadzame — éra a svet, v ktorych
uZ nie je dolezitd pravda, ale skoér uveritelnost, ato ajza cenu nedostatku skutocnosti alebo
aplikovatelnosti na realitu.

Vidiet to aj tam, kde nejde len o informacie, ale o virtualny svet zabavy. Prave v tejto sfére chce
Castokrat konzument virtudlny obsah len konzumovat: ¢ize urobit sebou samym, rovnakym,
pohltenym, skonzumovanym, a teda Cirou satisfakciou. Myslenie, chdpané aj ako spozndvanie pravdy,
ktorej aplikacia na realitu sa ma premysliet, je teda Coraz viac nahradzované cirym uspokojenim.
V stave zavislosti ide pred obrazovkou, monitorom ¢i displejom len o stretnutie so zrkadlom, kde sa
jednotlivec zastavuje iba pred tym, ¢o vyjadruje alebo spifia kritérid jeho egocentrického zaujmu;
co reflektuje iba vlastny hodnotovy obsah, ,moju”“ vlastnu tvar. Hlfaddam to, v éom sa vidim
a nachadzam. Ide o akt sebapotvrdenia a sebaadorovania. Nejde o objavenie iného, alterity (lat. alter
= iny, druhy). Kazda alterita totiZz v sebe ukryva aspekt rezistencie — princip odporu: a realita ukryva
odpor par excellence! Ztohto dovodu aj nuteny navrat zvirtuality do reality castokrat konci
demotivujucim fiaskom, neuspokojenim a sklamanim, pretoZe svet redlnej empirie — svet ,iného”,
ako aj jeho produkty, nie su ¢astokrat schopné splnit ocakavania ,rovnakého”, ¢ize samotného
dotyéného. Slovom: nie su schopné kristdlovo odrazit vyraz ,mojej” tvare, mojej imagindcie,
mojej predstavivosti, mojej vole — mojho sveta.

Naopak, grécki filozofi boli charakteristicki pozorovanim, skimanim a zamyslanim sa nad
okolitym a vonkajsim svetom. UZ velky Aristoteles na zaciatku svojho diela Metafyzika poznamenava,
Zze vzdy na zaciatku filozofickej myslienky stoji nieco, ¢o nds ocarilo a vyvolalo ,,udiv” (Aristoteles, 2003,
s. 38). Neskor, zvlast nemecky idealizmus na ¢ele s Immanuelom Kantom, presunul ,éaro” a fakticitu
vonkajsieho sveta do zavislosti na vnitornom, subjektivnom, imanentnom svete jednotlivca — ¢im sa
stal o trosku blizsi naSmu sucasnému postoju. A hoci takyto , kopernikovsky obrat”znamenal pre dejiny
filozofie doposial nevidany zvrat, Kant i napriek vSetkej subjektivite dokazal v nej eSte zachovat aku-
takd objektivitu poznania. Podla nemeckého filozofa, totiZ, kategdrie pozndvajuceho subjektu
(pravidla/struktdry podla ktorych poznéva kazdy ludsky intelekt) su u vSetkych rovnaké, ¢o ludom
zarucuje objektivne/rovnaké poznanie fenoménu.

Dnes sa vSak zd3, Ze po Kantovi nastava dalsi — eSte nebezpecnejsi — zvrat: v subjektivite uz
niet Ziadnej objektivity. Kazdy ma svoje vlastné struktury, vlastné imanentné zakony, podla ktorych sa
intelektom ,naditava“, javi a stoji vonkajsi svet. Upozornit na neobjektivitu subjektivheho zdania (dnes:
nazoru) vSak méze aktualne v extrémnych pripadoch znamenat vystavit sa netolerantnému oznaceniu:
,hetolerantny”.

Avsak podla Kantovej Kritiky cistého rozumu je veSkeré poznanie zavislé na dvoch
transcendentalnych apridérnych formach zmyslovosti/intuicie/nazerania, ktorymi su cas a priestor,
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ako aj na dvanastich apriérnych formach intelektu, ktorymi su tzv. kategdrie (pravidla pre utvaranie
pojmov) (Kant, 2001, s. 53-127). Zatial ¢o pre Aristotela desat kategorii predstavovalo
Strukturadlne/ontologické kategdrie bytia, pre Kanta predstavuji Strukturdlne/epistemologické
pravidld poznavajuceho vedomia. Oboje apriérne formy, tak zmyslovosti ako aj intelektu,
sU nevyhnutné pre akékolvek objektivne poznanie. Inymi slovami: Pre Kanta nie je moZné Ziadne
poznanie bez nazerania a bez zmyslania, CiZze bez ¢asu a priestoru, ako aj kategérii rozvazovania.

Dnes vsak vzrastaju hlasy, ktoré chcu ¢loveka presvedcit, Ze Cas, priestor i struktury ludského
uvaZovania su u kazdého arbitrarne, svojvolné, nerovnaké. Ba dokonca uz ani to! Ak idealisti svojho
¢asu odmietli prijat Aristotelovu realitu okolitého sveta aradSej vsetku objektivitu presunuli do
subjektivneho sveta mysle, tak dnes uz ani Kantova subjektivita neplati. (N.B. pre Kanta subjektivne
zahrnialo objektivny aspekt). Porovnajme si preto Kantove subjektivno-objektivne apriérne formy (Cas,
priestor a kategdrie) v porovnani so sicasnymi tendenciami, ktoré ich Ciasto¢ne eliminuju v kontexte
virtuality, digitalizacie a mediadlnej komunikacie.

Zanik objektivnych foriem subjektivity: cas, priestor a kategdrie uvaZovania

Cas: V medidlnom svete sa realita hodnoti racionalnymi kritériami dat a transparenciou
informacie. Datova informadcia je atomicky uadaj, ktory si vyZzaduje prijimatela, pasivneho,
nekomunikativneho recipienta. Tu nejde totiz o komunikaciu v zmysle vymeny nazorov a ndsledné
spolocné obohatenie ¢i rast v poznani. Uz Jirgen Habermas upozoriioval, Ze recipient vzhladom na
spravy z masmédii nema moznost reagovat. ,Svet vytvoreny masmédiami je verejny len zdanlivo”
(Habermas, 2002, s. 204).

Prenos data Ci informacie teda nie je dialdgom. Dialdg — ako aj myslienky, na ktorych stoji —
si totiz vyzaduje Cas. Data i Udaje vSak nedockavu generaciu ,,Setria” pred ¢asom, ¢im sa cielavedome
strdnia ocakavania, zjavenia, (s)poznania. Poskytuju len poznatok, holy fakt, ktory naskakuje okamzite,
je bezvztahovy a atemporalny, vo svojej Struktire bezcasovy, ba priam nadcasovy, atomicko-
pritomnostny ako ,klik“ v podobe naskoCenej informacie. Jediny &as, ktory vtomto priestore
pocitujeme je ¢as nacitavania stranky ¢i videa — Cas, ktory sa i pri niekolkych sekundach zda byt
vecnostou aktory nas automaticky vytdaca do nepri¢etnosti, lebo podvedome odakdvame
»bezéasovost”, okamzitost, neustalu aktualitu. Zaroven pri neustalom néraste informacii plati, Ze to,
¢o bolo aktualne pred hodinou (vcera, pred rokom...), uz nemusi byt platné teraz. Preto ma pravdu
Byung-Chul Han, Ze ,Informacie, vzhladom na svoju Uzku hranicu aktualnosti, atomizuju cas, ktory sa
rozpada na obycajnu postupnost bodov pritomnosti. V tom sa informacie liSia od naracii, ktoré
vytvaraju Casovu kontinuitu. Dnes je Cas rozbity na vSetkych drovniach” (Han, 2023, s. 25). V tomto
zmysle kriza ¢asu stoji na informaciach, ktoré maju uzku hranicu aktudlnosti: chyba im ¢asova stabilita,
nakolko Ziju z ,fascinacie prekvapenia” (Luhmann, 1996). Ich ¢asova nestabilita nasledne sposobuje
Stiepenie vnimania: vrhaju realitu do ,permanentného viru aktualnosti” (Feustel, 2018, s. 150).
Nad informaciami, ktorych tlohou je kognitivny systém len na okamih podrazdit ¢i prekvapit, sa nie je
mozné pozastavit.

V cistej forme medidlneho sveta sa informacia neformuje automaticky do poznania (lebo
poznanie vedie ku vztahu, k postoju vodi realite), ale predstavuje len vedomost, poznatok, znalost,
ktord je vporiadku pozitivnosti vied charakteristickd akumuldciou, suétom, vypocitatelnostou
pravdepodobnosti. Naopak, v dialégu a myslienke je vistom zmysle vidy zakddovana urcita davka
,hegativity nevypocitatelného” (Han, 2019, s. 83). A preto vypocet eSte neznamena myslienku — logos,
slovo, poznanie, rozumnost. A naozaj, ved nie je dokonca zarufené ani to, Ze recipient dokaze
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zakazdym prijaté data aj spracovat. Ak vsak vypocet eSte neznamend myslienku, dovodom je aj ta
skutocnost, Ze myslienka si vyzaduje ticho aticho zase plynutie, ktoré je opakom atomickosti
momentu, zlomkovitosti casového bodu, Google-vedeckého kliku, alebo ako by povedal Henri Bergson
»suctovej jednotky” (Bergson, 1970, s. 59). KdeZto masovy narast informacii nenechava priestor pre
ticho, ale zvysuje akusticku intenzitu. Ako uZ svojho Casu prorocky pozoroval nitriansky filozof, basnik,
lekdr Pavol Strauss (1912—-1994): ,[...] nasa doba Zije na dusevny Uver akustického klamu” (Strauss,
2011, s. 19-20). Svedéi o tom aj spolo¢nost Domo a jej kazdoro¢na sprava s nazvom , Data never
spleeps”, v ktorej bolo napriklad v roku 2022 len za jednu jedind mindtu uskuto¢nenych na Googly cez
5,9 milidnov vyhladavani; na Facebooku 1,7 miliéna zdielani; na Youtube nahratych vyse 500 hodin
materialu... (Domo, 2022). Neumerné pondranie sa a zotrvavanie jednotlivcov v atomickom svete
virtuality a medialnej digitalizacie, ktorého klik dokaze jednotlivca uviest rychlostou myslienky do sfér,
ktoré sam chce, je teda zaloZeny na idey bez€asovosti; na vyrieSeni problematiky jednym klikom.

Priestor: Uz sme spomenuli, Ze s masovym narastom informdcii na internete rastie aj velké
mnozstvo klUcov a rozplyvanie sa kontextov, v ktorych ma podla okolnosti dand informacia a termin
rozny obsah. Kontext tu chdpeme ako priestor, ktory vSak — ako vidime — nie je automaticky zaruceny.
Podobne je tomu ivpripade holych dat addajov. Tie castokrat spocivaju na matematickych
vyjadreniach, Cislach a Statistikach, a az nasledne sa pre ne v realite hlada prevedenie, aZ nasledne sa
im skutoénost prispdsobuje. Svojho ¢asu $éfredaktor Wired.com, Chris Anderson, zveleboval,
Ze informacie su zaleZitostou ,rozmerovo nedogmatickej Statistiky. [...] NUti nas to najprv sa na Udaje
pozerat matematicky a az neskor pre ne stanovit kontext. Napriklad spolo¢nost Google dobyla svet
reklamy len pomocou aplikovanej matematiky. Nepredstierala, Ze vie nie¢o o kultire a konvenciach
reklamy — jednoducho predpokladala, Ze lepsie data s lepsimi analytickymi nastrojmi zvitazia. A Google
mal pravdu” (Anderson, 2008).

Okrem , kontextu”, by sme mohli identifikovat i dalsi vyznam priestoru. Kazdé nové poznanie,
ako aj myslienka, si vyZaduje vzdialenost medzi subjektom a objektom poznania. Nadobudnutie
poznania sa vtomto zmysle chdpe ako akt pribliZzenia sa, pricom kazdé priblizenie predpoklada istu
vzdialenost, ktora sa v takomto ukone meni na blizkost. V tomto zmysle je poznanie zaloZené na
»priestore”. Zvlast pri ¢istej konzumacii vsak Ziadna finalna blizkost neexistuje, ¢o osobitne vystupuje
do popredia pri tzv. ,,nasdvani virtualneho obsahu“. Pri takomto druhu virtudlneho obsahu sa ¢lovek
zrkadlovo stotozriuje len so sebou samym; hladi na to, v¢om sa chce vidiet; hlada virtudlnu
transformaciu obsahu svojho vnutra v exponate obrazu. Slovom: prechadza sa len medzi stenami
vlastnych potrieb; klikd na to, ¢o jeho vyjadruje; otvdra stranky, ktoré odzrkadluju stranku osobnych
predstav. Tu niet priestoru, vzdialenosti a ani blizkosti. Tu konzumované vyjadruje konzumenta.
A ak aj sprvoti bola pred konzumaciou medialnych produktov zachovana istd pociatoéna vzdialenost,
tu ¢aka nihilisticky osud uz pri prvom opojnom kontakte subjektu s objektom. Konzumované sa meni
na konzumenta; ,iné” sa stava ,totoZnym arovnakym®. Je nim pohltené. Ako by v tomto pripade
povedal francuzsky filozof a personalista Emmanuel Lévinas, tu panuje totalita stotoZnenia sa,
ktord sa vbbec nepodoba na ,subjektivitu ako pohostinné prijimanie druhého, ako pohostinnost”
(Lévinas, 1997, s. 14). V takychto pripadoch i rézne zdavislosti nevyjadruju ni¢ iné, ako v prvom rade
zavislost na sebe samom; na vlastnom obraze. Ako priklad nam mdZe posluzit pornografia — jeden z
pripadov, na ktory poukazuje Anna Fata vo svojom ¢lanku Internet addiction disorder (Fata, 2012).
Ide o simuldciu, ktord nedava to, ¢o slubuje, pretoze konzumenta neuvddza do prostredia sexudlneho
aktu. Filozof a kulturolég Byung-Chul Han si vSima: ,,Porno nie je sex vo virtualnom priestore” (Han,
2019, s. 55). Preto by sme mohli suhlasit, Ze pornografia je nepristojna nie preto, ze ukazuje prilis vela,
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ale preto, Ze ukazuje prilis malo. Vtomto zmysle je to neraz prave prebudenie sa ziluzérneho
a virtualneho dojmu blizkosti do reality vzdialenych cielov, ktora je spustacom sklamania, psychickych
diagndz a zavislosti.

Svetova zdravotnicka organizacia (WHO) opisuje patologicku zavislost ako psychicky a niekedy
aj fyzicky stav spdsobeny interakciou medzi ¢lovekom a toxickou latkou. Nové zavislosti, tzv. ,ne-
substancialne zavislosti (DSM 5)“ (Scaramozzino, Rabuffi, 2014), ¢ize zavislosti bez latky, sa vztahuju
na to, o nemd Ziadnu substanciu, a preto ani nepotrebuje zZiaden priestor, v ktorom by sa taka ne-
substancia nachddzala. Ide o ilUziu. PInym pravom taliansky Institut pre Studium psychoterapii zaradil
svojho ¢asu medzi zavislosti od ne-substancii aj poruchu internetovej zavislosti na virtudlnom sexe
(Cybersexual Addiction) (Scaramozzino, Rabuffi, 2014).

Synonymom ,nepriestoru” je prekvapivo vo virtudlnom nesubstancialnom svete aj to, ¢o by
sme mohli oznacit ako ,priestor bez hranic“. Ide o logiku ¢i ideu nekoneénej otvorenosti,
transparencie, bezhrani¢nosti. ,Miesto je istou formou uzavretosti. [...] Aj digitdlne pripojenie likviduje
miesto. Rovnako aj siet je ne-miestom, ¢o je dévodom preco je nemozné ju obyvat. My po nej len
surfujeme” (Han, 2021, s. 43). Cim viac sa jednotlivec ponara medzi viny nekon¢iacich moZnosti a stale
novych a novych odkazov, tym viac straca ,,schopnost zavriet”. V tomto zmysle paradoxne zavriet o¢i
pred obrazovkou vobec neznamend egoisticky sa izolovat pred vonkajskom, ale priave naopak:
znamena to pretat sebaadoraciu vo vyhladdvanom alebo vystavenom obraze v zrkadle displeja.
Ved' ako ¢astokrat neschopnost ukonu ,zavriet” vo virtualnom svete ma svoj dopad i na redlny svet,
do ktorého ked' sa jednotlivec konecne vynori, nie je schopny veci uzavriet, dotiahnut dokonca,
dat nie¢omu formu, zostat verny imyslu dlhsie nez len zopar nadsenych chvil — skratka: vytvorit dielo.
Dielo je vskutku pre svet virtuality nebezpeéné. Vytvorit dielo znamena objektivizovat skisenost.
Obsahom virtuadlneho sveta je vSak ne-objektivizacia a ne-substancialita.

Zanik priestoru ma vsak aj svojich zastancov, ktori poukazujui na pozitivne stranky takejto
»deteriorizacie”. Napriklad Pierre Lévy vo svojej publikacii ,,Virtualne. Digitdlna revolucia a to ludské”
(tal. preklad: Il virtuale. La rivoluzione digitale e I'umano) pise: ,VSetci ti, ¢o napriklad sleduju urcity
televizny program, zdielaju rovnaké velké kolektivhe oko. Vdaka fotoapardtom, videokameram
a zaznamnikom moézZeme vnimat vnemy, ktoré preZiva ind osoba v inom ¢ase a na inom mieste.
Okrem toho nam systémy tzv. virtudlnej reality umozniuju zazit dynamickd integraciu réznych
percepénych modalit. Je ndm takmer umoZnené, aby sme vo vSetkom a pre vsetko prezivali zmyslovu
skusenost iného ¢loveka” (Lévy, 2023, s. 56). V tomto ohlade sa teda meni na v3adepritomnost, ktora
avsak nie je len zaleZitostou virtuality. Ako autor dalej vysvetluje, virtualizdcia ma dopad i na fyzicky
svet. Svojimi pristrojmi ma totiZ moc obsadit, a teda virtualizovat, dokonca i nase tela, ¢o by sme si
mohli dovolit oznadit za paradox. UzZ to nie je neanonymna a konkrétna osoba, ktora sa ponara do sveta
virtuality, ale virtualita sa ponara do sveta empirie. ,,Napriklad telefén uz funguje ako takyto pristroj v
tom zmysle, Ze neprendsa len obraz alebo reprezentaciu hlasu, ale prendsa samotny hlas. Telefén
oddeluje hlas (alebo zvukové telo) od fyzického tela a prenasa ho na dialku. Moje fyzické telo je tu,
zatial ¢o moje zvukové telo, zdvojené, je tu a zaroven aj inde. Telefén uz uskutocnuje istu Ciastocnu
formu vSadepritomnosti [...]“ (Lévy, 2023, s. 57).

Kategérie/Pravidla: Do tretice tam, kde Kant zaruduje objektivitu poznania na zaklade
rovnakych apriérnych foriem intelektu ¢i ,Struktdr uvaZovania“, tam by sme dnes v metaforickej
analdgii mali hovorit o absencii akychkolvek vSeobecnych principov a priori. Nimi sa chce totiz
zdo6raznit ,naprogramovanie” spOsobu rozvaZovania, podla ktorého sa nutne riadi teoreticky
pozndvajuci rozum kazdého cloveka. Ide o akysi univerzdlny aspekt [udskej subjektivity, ktory sa vSak
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dnes prieci vyzdvihovaniu originality jednotlivca. A to je preto aj dévod jeho neprijatelnosti. Rovnako
su neprijatelné aj Kantove regulativne idey praktického rozumu, podla ktorych ludska bytost uz nielen
»naprogramovane” mysli, ale podla ktorych by mala mysliet po praktickej stranke. Ide o tri $pecifické
postulované idey, ktoré maju viest nasu volu i konanie: sloboda, nesmrtelnost duse a idea Boha.

Dnes sa vSak naproti spoloénym principom glorifikuja skor origindlne principy uvazovania,
ako aj svojské regulativne idey myslenia. Ide o osobné pravidla, ktoré odzrkadluju zahladenost len na
moju subjektivitu, len mdj vlastny svet, len mnfa samotného, a tym padom len moje vlastné potreby.
Vyluénost len subjektivnych alebo virtualne vytvorenych potrieb vsak uz vopred staZzuje otvorenost pre
objektivitu. Maurizio Ferraris by tu zrejme poukdazal na rozdiel medzi tym, ¢o oznacuje ako reality
a realita — podobne ako je tomu medzi reality show a skutocnostou. V tomto duchu dava za priklad film
z roku 1998 The Truman show, kde si hlavnu rolu zahral Jim Carrey. Podla Ferrarisa sa stal svet akousi
yreality”, ¢o je termin, ktory pouZiva na opisanie umelej konstrukcie skuto€nosti, ktorej nakoniec
verime ako realite samotnej (Ferraris, 2012).

V nasom kontexte teda reality nie je realita. Je to vesmir, do ktorého nik nema pravo invazivne
vhiknut odlisSnymi zakonitostami neZ su tie ,moje”. Pozadovat od niekoho istu etiku, spésob spravania,
regulativneho uzivania ¢i pohybovania sa vo virtudlnom svete — skratka tedriu, sa zda byt dnes také
blaznivé a invazivne ako nasilne nanucovat zakonitosti ¢i modely z akéhosi druhého sveta. A prekvapivo
podobne je tomu aj v digitdlnej matematickej sfére dat. Ich povaha je totiz po teoretickej stranke
neutralna, Cisto informativna a po tej praktickej len suétova a kumulativna, Cize ustiaca maximalne do
schém vypocitatelnych pravdepodobnosti. Schéma vsak nie je tedria, tak ako ani pravdepodobnost nie
je zakonitostou ¢i modelom. Svojho Casu $éfredaktor Wired.com, Chris Anderson, publikoval ¢lanok
s provokativnym titulom: ,Koniec Teérie”. Tvrdi v iom, ze vzhladom na neuveritelne abnormalnu
masu dat, ktoré mame k nasej dispozicii, su teoretické modely Uplne zbytocné. PiSe: ,,Spoloc¢nosti ako
Google, ktoré vyrastli v ére obrovského mnozstva Gdajov, sa dnes nemusia uspokojit s nespravnymi
modelmi. V skutoénosti sa nemusia uspokojit s modelmi vbbec. Zakladnou filozofiou spolo¢nosti
Google je, Ze nevieme, preco je jedna stranka lepsia ako druha: Ak Statistika prichadzajucich odkazov
hovori, Ze je, staci to. Nie je potrebna Ziadna sémantickd ani kauzdlna analyza. [...] Toto je svet,
v ktorom obrovské mnoZstvo dat a aplikovana matematika nahrddzaju kazdy iny nastroj, ktory by sa
dal pouzit. A preto prec s kaZzdou tedriou ludského spravania, od lingvistiky po socioldgiu. Zabudnite
na taxonomiu, ontoldgiu a psycholdgiu. Kto moze povedat, preco ludia robia to, o robia? Podstatné
je, ze to robia a my to m6zeme sledovat a merat s nevidanou presnostou. Pri dostato¢nom mnozstve
udajov hovoria cisla samé za seba” (Anderson, 2008). Kantovou recou: clovek dnesnej doby
nepotrebuje Ziadne syntetické a priori, CiZze aplikaciu vSeobecne platnych principov narokujucich si
status objektivity ¢i pravdy na pritomnostnd empiriu. Nie je podstatné, ¢o sa robi, a uz vobec nie na
zaklade ¢oho sa to robi, ale dolezité je, Ze sa robi!

Ako velmi tento postoj pripomina hrozbu, pred ktorou sa nas Hannah Arendt pri Uvahach
o banalite zla snazila vystrihat: nestaci len konat bez zamyslenia sa! Nestaci len banalne robit. Takyto
postoj priviedol Cloveka v dejindach k nepochopitelnym ¢inom krutosti. Sucasny stav potvrdzuje
hypotézu paradoxného zvratu. Médid, chapané v ich latinskom vyznamovom originali ako prostriedky
(lat. media), sa stavajui panmi nad svojim uzivatefom natolko, Ze samotny subjekt neraz degraduju na
obycajné médium — prostriedok pre tie najrozlicnejSie ucely: od Sirenia dezinformacii, cez vytvaranie
iluzérneho sveta, az po Slachtenie nemysliacich, nekritickych a pasivne prijimajicich recipientov.
Aké remédium, aky liek, aké vychodisko sa da na tento bezmyslienkovy stav ponuknut?
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Zaver

Zakladny postoj recipienta, ktory by u doty¢ného Zivil alebo zarucoval kontinuitu ,,mysliaceho”
subjektu, by zarucene mohla byt ochota klast si pri ¢astom vstupe do virtualneho, digitalneho
a medidlneho sveta praktickd otazku: ,Ako konkrétne by sa dal prijimany obsah pretavit do méjho
realneho Zivota? Do akej konkrétnej formy kazdodenného programu alebo aspor ndzorovému postoju
sa ziskana informdcia da previest? Aké konkrétne vyuzZitie ¢i dopad ma dany udaj na moje povolanie,
prakticky Zivot ¢i vztahy?“ A neplati to len jednostranne ¢i jednosmerne (vyuZitie virtuality smerom
do reality), ale aj opacne. Vskutku, dalsim sp6sobom ako sa neodstrihnut z reality by mohla byt snaha
vtiahnut skutocnost/realitu do priestoru virtualneho pohybovania sa. Oto sa mdze pricinit ako
recipient, tak i samotny tvorca virtualneho obsahu ¢i komunikacie — poénidc medidlnym tvorcom
a7 po toho marketingového. Co preto znamend, na zaklade ziskanych poznatkov, implementovat
realitu do virtuality zo strany tvorcu, ako aj konzumenta?

Ak sme prisli k potvrdeniu rizika nihilizacie ¢asu, priestoru i objektivnych zdkonitosti vo svete
virtuality a mediality, obsahovi tvorcovia tychto svetov by k ,zachrane casu“ nepochybne prispeli
napriklad tym, ak by zbierali, interpretovali i prendasali ¢o , najobjektivnejsie informacie”. Ma vskutku
pozitivny dopad na recipienta, ak ma moznost travit menej ¢asu za obrazovkou ¢i displejom, nez ked
ho tam musi stracat overovanim nedéveryhodnych informacii. K ,,zachrane priestoru” by zas najva¢smi
prispela snaha o to, aby virtudlny priestor (kontext) nebol vyprdzdneny, vagny alebo hmlisty, ale prave
naopak: jednoznacny a €o najjasnejsi, ¢ize oCisteny od informacného Sumu. Nasledne aj pre informdciu,
ktora v takomto jasnom kontexte zaznieva, plati, Ze sa znizuje riziko straty jej obsahu.

Snaha o vtiahnutie reality do virtudlneho sveta je zaroven postojom, ktory sa ukazuje
ako opravneny, preventivny a vychodiskovy aj vzhladom na samotného recipienta. Co véak konkrétne
znamena, Ze jednotlivec ma so sebou vtiahnut do virtudlneho sveta aj ,kus z redlneho sveta“?
Hoci vyznamov by mohlo byt mnoho, zaiste medzi ne patria zvlast kroky zamerané na zachovanie
objektivneho zmyslania zo sveta skuto¢nosti aj po ponoreni sa do sveta virtuality.

V Gréckom svete sa zastaval ndzor, Ze na to, aby sa zrodilo — alebo aspon umocnilo — zmyslanie,
myslienka, poznanie, je potrebna alterita, iny, druhy. UZ Aristoteles tvrdi: , Ked dvaja idu pospolu,
su schopnejsimi mysliet a konat” (Aristoteles, 1986, s. 703). Z citovanej Casti Etiky Nikomachovej,
ktora zaznieva v kontexte priatelstva, vyplyva, Ze ,viac a lepsie mysliet” vychadza z predpokladu
stretnutia a dialégu — slovom: vztahu. OdliSnym sp6sobom to este predtym vyjadril aj Homér.

,V ich strede prehovoril Diomedes:
Chcel by som, aby so mnou siel dalsi spolocnik....
Ked'sa ide vo dvojici, jeden vidi skér neZ ten druhy
¢o je najlepsie urobit. [Ak je] Sdm, hoci jeden je bystry,
jeho zrak je kratsi a jeho intuicia chudobnejsia“ (Omero, 2004).

V tomto smere sa na priznaky izolovanosti alebo na diagndzu deformacie myslenia a konania
osobnosti kvoli strateniu sa v digitdlnom svete virtuality predpisuje davka reality s ndzvom vztah —
vztah ,z méasa a kosti“. Nejde o akusi spiatocni¢ku ¢i anticki myslienku. K rovnakému zaveru totiz
prichddzaju aj rady zo strany sucasnych odbornikov. Cagnoni a Nardone napriklad pokladaju za jeden
z uéinnych prostriedkov k ozdraveniu ,vlozit do virtualneho sveta kusok reality. Aktivna ucast ¢lena
rodiny na online surfovani je prikladom, ktory umoznuje, aby redlne po6sobilo proti pozitkarstvu
virtualneho” (Cagnoni, Nardone, 2002).

Podobné vyzvy maju svoje opravnenie. Nedovoluju totiz jednotlivcovi, aby sa uspokojil len
z Cistou formou virtuality ¢i medializacie, ale mu napomahaju lahsi ndvrat i aplikaciu nadobudnutého
do sveta reality. Je totiZz rozdiel, ked' sa stretnd dve umelé digitdlne web stranky alebo dva virtualne
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profily, a ked sa stretni dva Zivoty. Stretnutie dvoch Zivotov, ktoré v podobnom kontexte ako
aristotelovské priatelstvo vedie k spoluzmyslaniu potvrdzuje aj Jean Lacroix, francuzsky filozof,
ktory v roku 1932 zalozil spolu s Emmanuelom Mounierom ¢asopis Esprit. ,,Byt priatelmi neznamena
len byt zajedno, spolo¢ne hladat pravdu, ale znamena to hladat ju jeden v druhom a nachédzat ju vo
vnutri druhého v podobe Zivota samotného. [...] V kazdom pripade byt priatelmi znamena vidy
spoloéne poznavat. Priatelstvo, to su dve duse, ktoré tapavo hladaju, a hladaju v sebe, hladajd pravdu.
Spravne to pochopil starovek, ktory za najvyssiu radost povazoval priatelstvo filozofov, symfilosofein®
(Lacroix, 1970, s. 112-113). Priatelstvo sa vskutku liSi od virtudlneho , kontaktu” socidlnych sieti. V nich
sa namiesto znamenia slova Coraz viac obraciame na druhého zredukovanim a okyptenym znakom
kliknutia — lajkom, smajlikom, emotikonom..., ktory nas Setri konverzacie, a tym padom i rozmyslania.
Ved' lajk ¢i emotikon je jednoduchsi a rezkejsi ako myslienky ¢i argumenty. A naozaj, ,obrazky su
rychlejsie ako texty [...]” (Han, 2023, s. 32). Pri takomto kontakte hrozi, Ze namiesto , stretnutia” sa
uspokojime len s ,nacitanim profilu” druhej osoby. Avsak tak ako v tomto kontexte priatelstvo nie je
kontakt, a zdroven tak ako slovo nie je lajk, tak ani stretnutie eSte neznamenda nacitanie profilu.
V umelom bezpriestorovom a atemporalnom ¢i bez/nadc¢asovom svete, v ktorom sprava ¢i odkaz
pocka na recipienta hoc i celd ,vecnost”, kym sa sdm neponori a nevojde do digitalneho sveta,
je ohrozené hladenie si do oci; je ohrozené stretnutie dvoch pritomnosti ¢i dvoch tvari; je ohrozeny
pravy dialég, a preto je ohrozeny aj priestor na zrod ,nostalgie” — jedného z najpravsich zdrojov
poznania, pri ktorom si doty¢nd osoba spatne uvedomuje pravdu, krdsu a dobro, na ktoré svojho ¢asu
hladela a ktorych sa dotykala.

Ak sme poukdzali na nihilizdciu ¢asu, priestoru a stalych univerzalnych kategérii, realita
nostalgie nam na nutnost ich preZitia s vykri¢nikom poukazuje. Pre zrod nostalgie je totiz nutny éas
(minulé stretnutie, aktudlna bolest z nepritomnosti, i neschopnost predstavit si budicnost/raj/slast
bez danej skusenosti). Pre zrod nostalgie je nutny i priestor, v ktorom sa zo vzdialenosti stala blizkost
— nie pohltenie, konzumacia, totozna identita. Nostalgiu totiz Zivi prave nestotoznitelnost, inakost, iny,
druhy. A nakoniec pre nostalgiu je charakteristickd aj kategdria/princip — ponasom: podstata
s nemennou platnostou. Nik by totiz nechcel naspat milovaného, ktory by viac nebol tym, kym bol.
V tomto zmysle preto nostalgia ukryva €osi univerzalne, ndrok nemennosti, prvok veéne platného ako
je laska, pravda, krasa, dobro samotné. A vskutku, nostalgia je zrkadlo vec¢nosti. Ked' sa don zahladime,
i to véedné v nom ma aspekt nadcasovych hodnét ¢i transcendentalnych viastnosti.

Hladiet na nostalgické spomienky, alebo presnejsie do spomienky, znamena preto opitovne
sa zahladiet do sklsenosti — do reality: znamena to zahladiet sa pravde na pery, ktorym konecne
rozumieme; znamena to objavit Cosi trvalé v tom, ¢o sa sprvoti javilo len ako prechodny fenomén;
znamenad to zahladiet sa do krasy podstaty, ktord nam predtym usla a ktord akoby aZz spatne po
prvykrat opravdivo spozndvame. Skratka, znamend to objavit vynimocnost vo vsednosti.
Tato vynimocénost je pravym charakterom kazdej veci: zakliatym tajomstvom a pecatou trvalej reality.
Ona je eidos, absolutna hodnota, princip, iskra ve¢nosti toho, ¢o je. Zvycajne ju vSak zmysly nasho
ducha dokaZu zachytit aZz ked sa vynimocnost stane spomienkou, a presnejsie nostalgickou
spomienkou. Preto je nostalgia objektivnym poznanim skuto€nosti a podstaty s trvalou platnostou.
Nostalgia je zachranou objektivity v subjektivite. Zatial ¢o pri virtualite recipient hladi do zrkadla, syti
sa, nasava, pohlcuje, len aby potvrdil seba, pri nostalgii jednotlivec nielen je alebo Zije, ale je rdd,
Ze Zije.
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