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מראשית דרכה של רשת האינטרנט בזירת התקשורת הבין אישית ניתן היה להשתמש בה כמקור לחיפוש עזרה נפשית באמצעות היישומים השונים שהיא מציעה, כמו קבוצות תמיכה, צ'טים אישיים, דואר אלקטרוני ואתרים שמספקים מידע. מחקרים שבחנו אינטראקציות של עזרה נפשית המתנהלות באינטרנט  גילו שיש בהן מאפיינים ייחודיים המבדילים בינן לבין אינטראקציות המתנהלות פנים אל פנים או בטלפון. הממצאים הראו שהשפעת הסביבה המקוונת על אינטראקציות של עזרה נפשית מתבטאת במאפייני האוכלוסייה הפונה לעזרה, בתהליכי התקשורת המתנהלים בין השותפים בה ובתכנים המועלים על ידי הפונים. אשר למאפייני האוכלוסייה, הממצא העיקרי מתבטא בשיעור הגבוה יותר של ילדים ובני נוער הפונים לעזרה באינטרנט מאשר בערוצים אחרים Gray, Klein,) (Noyce, Sesselberg & Cantrill, 2005. הממצאים לגבי תהליך התקשורת הצביעו על רמה גבוהה של ביטוי רגשות וחשיפה אישית בהשוואה לתקשורת של פנים אל פנים (Suler, 2004). תופעה זו, אשר כונתה "אפקט הסרת העכבות" מוסברת בכך שהתנאים בהם מתנהלת התקשורת באינטרנט, כמו האנונימיות של המשתתפים והשימוש המוגבר בדמיון מסירים את המחסומים מפני ביטוי של רגשות האופייניים לתקשורת פנים אל פנים. תופעה זו מסבירה גם את ההבדל בתכנים המועלים על ידי הפונים לעזרה מקוונת, המתבטאים בשכיחות גבוהה  של נושאים בעלי מטען רגשי שאנשים מתקשים לדבר עליהם במצבים פנים אל פנים או אפילו בטלפון. כך, למשל, נמצא כי הנוכחות של נושא ההתאבדות גבוהה מאד באינטרנט  (Lester, 2008)ופניות לעזרה של אנשים במשבר אובדני שכיחות הרבה יותר באינטרנט מאשר בטלפון (Gilat & Shahar, 2007). 

האינטרנט מציע מספר יישומים בהם יכולים המשתמשים לקבל עזרה נפשית, כמו קבלת מידע באמצעות אתרים, קבוצות תמיכה סינכרוניות וא-סינכרוניות, צ'טים אישיים ודואר אלקטרוני. לכל צורות התקשורת הללו יש מאפיינים משותפים הנובעים מעצם הסביבה המקוונת שבה הם מתנהלים: התקשורת נעדרת רמזים לא מילוליים כמו הבעות פנים, שפת גוף וטון דיבור; השותפים לקשר יכולים להישאר אנונימיים; התקשורת מתנהלת באמצעות מסרים כתובים. נוסף על המאפיינים המשותפים הללו, לכל צורת תקשורת מקוונת יש מאפיינים ייחודיים המבדילים בינה לבין האחרים. הבדלים אלה נובעים משני מאפיינים של התקשורת באינטרנט: העיתוי של התגובות – מיידי (סינכרוני) לעומת מושהה (א-סינכרוני)  ומספר המשתתפים בתקשורת – זוג לעומת קבוצה. הצ'ט האישי המיידי מתנהל כשיחה בין שני משתתפים המתנהלת בזמן אמת והוא מאופיין בספונטאניות של התקשורת ובהעברה של מסרים קצרים בין המשתתפים בשיחה. התקשורת בקבוצות תמיכה א-סינכרוניות (פורומים) מושפעת מההקשר הקבוצתי בו הן מתנהלות, כך שתהליכים קבוצתיים כמו לכידות ואינטימיות מצד אחד, והתלהטות מצד שני, מתקיימים בה (Weinberg, Uken, Schmale, & Adamek, 1995) . הדואר האלקטרוני מאפשר תכנון קפדני של המסרים המועברים בו ושליטה על קצב התקשורת.
התכונות הייחודיות של היישומים השונים באינטרנט יכולות להשפיע על המאפיינים של חיפוש עזרה נפשית בסביבה מקוונת. העבודה הנוכחית  מתמקדת בהשוואה בין שני ערוצים של תקשורת מקוונת אשר מציעים למשתמשי האינטרנט עזרה ראשונה נפשית: צ'ט אישי ודואר אלקטרוני. הצ'ט האישי פועל בער"ן באמצעות שתי תכנות: תוכנת איי סי קיו שניתנת להורדה מהאינטרנט על ידי כל משתמש ותוכנה מסחרית של צ'ט אישי שנתרמה לער"ן. שני הערוצים הללו מהווים חלק מהשרות שניתן לציבור על ידי העמותה לעזרה ראשונה נפשית (ער"ן) והם פועלים על בסיס אותם עקרונות מקצועיים ואתיים: מטרת השרות היא עזרה ראשונה נפשית ולא טיפול מקצועי, הפונים רשאים להישאר אנונימיים, העונים הם מתנדבים פארא-פרופסיונאליים, העונים נשארים אנונימיים עבור הפונים, השרות כולו נמצא בפיקוח של אנשי מקצוע. 

מטרת העבודה הנוכחית היא לבחון את המשותף ואת השונה בין שני הערוצים הללו ביחס למאפייני הפונים ומאפייני הפניות לעזרה ראשונה נפשית בסביבה מקוונת. בהמשך הדוח נשתמש במונח "מענה אישי מיידי" לציון ערוץ התקשורת של  איי סי קיו וצ'ט אישי ו"דואר אלקטרוני" לציון ערוץ התקשורת במייל.
שיטת המחקר

מדגם : המדגם כלל 1122 פניות שהתקבלו בשרות המקוון של ער"ן במחצית השנה השנייה של 2008, מהן 503 באיי סי קיו, 246 בצ'ט ו 373 במייל ונדגמו באופן אקראי מתוך כלל 6,000 הפניות  שהתקבלו בתקופה זו. 

כלים: הפניות נותחו באמצעות טופס קידוד שכלל את הנושאים הבאים: מין הפונה, גיל הפונה, סוג הפנייה (חדשה לעומת חוזרת), סוג הבעיה העיקרית שהוצגה בפנייה ומצבי סיכון. הקידוד של הבעיה העיקרית של הפונה נעשה באמצעות רשימת בעיות בה משתמשים לסיווג בעיות בשיחות ער"ן בטלפון ובאינטרנט. הרשימה כוללת יותר מעשרים בעיות ספציפיות אשר ניתן לקבצן לחמש קטגוריות רחבות יותר כמפורט להלן:

	הקטגוריה 
	דוגמאות לבעיות ספציפיות

	בעיות תוך אישיות
	בדידות, דימוי עצמי

	בעיות בין אישיות
	בעיות בין בני זוג, יחסים בין אישיים, פרידה

	בעיות משפחה
	אלימות במשפחה, יחסי הורים - ילדים

	הפרעות נפשיות
	דיכאון, חרדה, סכיזופרניה, הפרעות אכילה

	לחצים סביבתיים
	בעיות כלכליות, קשיים לימודיים, בעיות ביטחוניות, הסתגלות לצבא

	מיניות
	תפקוד מיני, תקיפה מינית, סטיות מיניות


הקידוד של אובדנות נעשה באמצעות סיווג של כל פנייה לאחד משתי קטגוריות: היה ביטוי לאובדנות (מחשבות או איומים בהתאבדות) / לא היה ביטוי לאובדנות.
ממצאים

מין וגיל של הפונים: נשים פונות למענה המקוון של ער"ן יותר מאשר גברים. מבין כל הפניות לער"ן באינטרנט, 67% התקבלו מנשים. ההשוואה בין שני הערוצים מראה שאחוז הנשים בפניות למענה האישי הוא 69 ואחוז הנשים בפניות לדואר האלקטרוני הוא 63.
ההשוואה בין שני הערוצים לגבי גיל הפונים מוצגת בלוח 1 
לוח 1: מאפיינים של גיל הפונים למענה האישי המקוון ולדואר האלקטרוני
	מדדים של גיל
	מענה אישי מיידי

(N=711)
	דואר אלקטרוני

(N=177)
	סך הכול

(N=888)

	ממוצע בשנים
	23.3 
	25.3
	23.7

	סטיית תקן
	9.7
	11.2
	10.0

	טווח בשנים
	10  עד  55
	 11  עד  60
	10  עד  60

	התפלגות באחוזים:
	
	
	

	עד 18
	35
	30
	34

	19 עד 25
	34
	31
	33

	26 עד 50
	29
	34
	30

	51 עד
	2
	5
	3

	סך הכול
	100
	100
	100


הממצאים מראים שהפונים לער"ן באינטרנט הם צעירים שגילם הממוצע הוא 24 שנים. הגיל הממוצע של הפונים למענה האישי המידי נמוך בשנתיים מאשר גיל הפונים בדואר אלקטרוני. הבדל זה אמנם מובהק מבחינה סטטיסטית אולם הפער עומד על שנתיים בלבד. מבט מפורט יותר על גיל הפונים מתקבל מההתפלגות, ומלמד ששליש מהפניות מגיעות מילדים ומתבגרים עד גיל 18, שליש מהפניות מתקבלות ממבוגרים צעירים עד גיל 25 ושלושים אחוזים מן הפנית מתקבלות ממבוגרים עד גיל חמישים. פניות מועטת בלבד מתקבלות ממבוגרים מעל גיל חמישים.

במטרה לבחון האם יש הבדל בין גברים לנשים ביחס לגיל הפונים לער"ן חושבה התפלגות הפונים לפי קבוצת גיל בכל מין בנפרד. נמצא כי הגיל הממוצע של הנשים שפנו לער"ן באינטרנט  (23 שנים) נמוך מהגיל הממוצע של הגברים (ממוצע 26 שנים). באופן מפורט יותר, מוצגת ההשוואה בלוח 2 באחוזים.
לוח 2: התפלגות קבוצות גיל של הפונים לער"ן אצל נשים וגברים בנפרד, באחוזים.
	קבוצת גיל
	נשים

(N=578)
	גברים

(N=273)

	עד 18
	37
	29

	19 עד 25
	38
	23

	26 עד 50
	24
	43

	51 עד
	1
	5

	סך הכול
	100
	100


מתברר שרוב הנשים הפונות לער"ן הן מתחת לגיל 25 בעוד אשר אצל הגברים כמחצית הפניות מתקבלות מפונים מעל גיל 25.
הבעיות המוצגות על ידי הפונים
חושבה התפלגות סוגי הבעיות בקרב הפניות למענה האישי המיידי ולדואר האלקטרוני. התוצאות מוצגות בתרשים 1.
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תרשים 1: התפלגות סוגי הבעיות העיקריות בפניות למענה האישי המיידי ולדואר האלקטרוני

הממצאים מראים שוני ניכר בין שני הערוצים לגבי סוגי הבעיות המופנות אליהם. בעיקר, בעיות בעלות אופי תוך אישי שכיחות הרבה יותר במענה האישי המיידי מאשר בפניות בדואר האלקטרוני בעוד אשר בעיות בין אישיות, הפרעות נפשיות ובעיות הנובעות מלחצים סביבתיים שכיחות יותר בדואר האלקטרוני. 
במטרה לקבל מידע מפורט יותר לגבי הבדלים אלה בסוגי הבעיות, חושבה ההתפלגות של הבעיות הספציפיות שמופיעות ברשימה המוצגת למתנדבים. הממצאים מראים שלושה נושאים שבאים לידי ביטוי בשכיחות גבוהה בשני הערוצים – קשרים בין אישיים, יחסי הורים ילדים ודיכאון. שלושת הנושאים האלה "מכסים" כמעט 40 אחוזים מכל הפניות המקוונות לער"ן. נושא אחד מבדיל באופן ברור בין שני הערוצים – בדידות. היא מופיעה בשכיחות גבוהה מאד בפניות למענה האישי המיידי, ובשכיחות נמוכה למדי בפניות בדואר האלקטרוני.  פרוט של התפלגות הבעיות מוצג בלוח 3.
לוח 3: התפלגות בעיות ספציפיות בפניות למענה האישי המיידי ולדואר האלקטרוני

	הקטגוריה
	הבעיה הספציפית
	מענה אישי מיידי (N=729)
	דואר אלקטרוני

(N=199)

	בעיות תוך אישיות
	בדידות
	19
	5

	
	זהות מינית
	3
	1

	
	דימוי עצמי
	4
	3

	
	אחר
	1
	1

	בעיות בין אישיות
	בעיות בזוגיות
	3
	5

	
	קשרים בין אישיים
	16
	17

	בעיות הקשורות במשפחה
	יחסי הורים – ילדים
	8
	11

	
	פרידה / גירושין
	0
	0

	
	אלימות במשפחה
	3
	1

	בעיות הקשורות במין
	תקיפה מינית
	6
	4

	
	אחר
	1
	0

	הפרעות נפשיות
	דיכאון
	13
	15

	
	חרדה
	4
	9

	
	סכיזופרניה
	6
	5

	
	הפרעות אכילה
	3
	3

	
	תגובה חריפה לאובדן
	2
	2

	
	אחר
	0
	3

	לחצים סביבתיים
	לימודים / תעסוקה
	3
	2

	
	צבא
	1
	6

	
	מצוקה כלכלית
	2
	1

	
	מצב ביטחוני
	1
	6


מצבי סיכון

שכיחות ההופעה של מצבי סיכון בפניות לאינטרנט מוצגת בלוח 4 באחוזים (המספרים בסוגריים מראים את השכיחות במספרים).
לוח 4: התפלגות מצבי סיכון בפניות למענה האישי המיידי ולדואר האלקטרוני

	
	מענה אישי מיידי
	דואר אלקטרוני
	סך כול הפניות באינטרנט

	איומים בהתאבדות
	1 (9)
	3 (10)
	2 (19)

	מחשבות התאבדות
	6 (43)
	1 (4)
	4 (47)

	אין מצב סיכון
	93 (697)
	96 (359)
	94 (1056)


מצבי סיכון (איומים בהתאבדות או מחשבות התאבדות) מופיעים בשכיחות של שישה אחוזים באינטרנט. שכיחותם גבוהה יותר במענה האישי המיידי (שבעה אחוזים) מאשר בדואר האלקטרוני (ארבעה אחוזים).

במטרה לבחון מה מאפיין את הפניות  בהן הופיעו מצבי סיכון (פניות אובדניות) קובצו שתי הקטגוריות של איומים בהתאבדות ומחשבות התאבדות וחושב הקשר בין האובדנות לבין המאפיינים האחרים. התקבלו הממצאים הבאים:

א. שכיחות הפניות האובדניות דומה אצל גברים ונשים.

ב. שכיחות הפניות האובדניות גבוהה יותר בפניות של מבוגרים צעירים (18 עד 25) מאשר בקבוצות  

     הגיל האחרות.

ג. שכיחות הפניות האובדניות גבוהה יותר בפניות חדשות (8%) לעומת פניות חוזרות (4%)
השוואה בין ICQ לבין צ'ט אישי

למרות העובדה שה איי סי קיו והצ'ט האישי משמשים לאותה מטרה של מענה אישי מיידי ופועלים באמצעות תוכנה של מסרים אישיים, ייתכנו הבדלים בין הפונים המשתמשים בהם לצורך קבלת עזרה נפשית. האיי סי קיו היא אחת מהתוכנות הראשונות של המסרים האישיים אשר פועלות באינטרנט, היא ניתנת להורדה על ידי כל אחד, מוכרת מאד לגולשים באינטרנט ופופולארית בקרב גולשים צעירים. הצ'ט האישי של ער"ן פועל  דרך האתר של ער"ן וכדי לשוחח באמצעותו יש להיכנס תחילה לאתר. 

ההשוואה בין שני הערוצים העלתה את הממצאים הבאים:

א. הפונים ב-איי סי קיו צעירים יותר מהפונים בצ'ט. אמנם, בשני הערוצים הפונים הם צעירים, וכמעט אין פניות מאנשים מעל גיל חמישים, אבל הגיל הממוצע של הפונים באיי סי קיו הוא 22 שנים ובצ'ט האישי - ו 25 שנים. אחוז הפניות של בני נוער עד גיל שמונה עשרה הוא 43 ב-איי סי קיו ו 18 בצ'ט האישי. 

ב. אחוז הנשים גבוה יותר באיי סי קיו (72) מאשר בצ'ט (61). הבדל זה נובע ככל הנראה מההבדלים בגיל מכיוון שאצל בני נוער הפער בין נשים לגברים גבוה יותר מאשר אצל מבוגרים.

ג. נמצאו הבדלים בין שני הערוצים בבעיות המוצגות על ידי הפונים: באיי סי קיו שכיחות יותר בעיות שבין הורים לילדים ובעיות בין אישיות בעוד אשר בצ'ט האישי שכיחות יותר פניות עם דיכאון, חרדה ותקיפה מינית. הבדלים אלה מוסברים לפחות בחלקם על ידי ההבדל בגילאי הפונים לשני הערוצים.

ד. מצבי סיכון של פונים שכיחים הרבה יותר בצ'ט (12% מכלל הפניות) מאשר באיי סי קיו (4% מכלל הפניות). הבדל זה אינו נובע מהגיל השונה של הפונים בשני הערוצים, שכן הוא נשמר גם כאשר משווים ביניהם בכל קבוצת גיל בנפרד.

סיכום ומסקנות  
העבודה הנוכחית בחנה את הדומה והשונה בפניות מצוקה שהתקבלו בשרות ער"ן באינטרנט  בשני ערוצים מקוונים המייצגים סביבות תקשורת שונות – מענה אישי מיידי (צ'ט) ודואר אלקטרוני. ההשוואה בין הערוצים התייחסה לשני מאפיינים דמוגראפיים של הפונים – מין וגיל – ולשני מאפיינים של תוכן הפנייה – הבעיה העיקרית שהוצגה על ידי הפונה בשיחה ומצב סיכון. 

הממצאים שהתקבלו בנוגע למין הפונים הראו שנשים פונות למענה המקוון של ער"ן בשיעור גבוה פי שנים מאשר גברים . הייצוג הגבוה יותר של נשים נמצא הן במענה האישי המיידי והן בדואר האלקטרוני. גם בפניות למענה הטלפוני של ער"ן שיעור הנשים גבוה יותר, אם כי הפער בינם לבין הגברים מצומצם יותר מאשר באינטרנט. בטלפון היחס בין שני המינים עומד על 60:40 ובאינטרנט הוא 67:33. ממצאי הסקר הנוכחי עולים בקנה אחד עם הספרות המקצועית אשר מביאה עדויות רבות על כך שנשים מגלות נכונות גבוהה יותר לפנות לעזרה ופונות יותר בפועל, מאשר גברים (  Raviv (Raviv & Vilensky, 2000. העבודה הנוכחית מראה שהנכונות הנמוכה יותר של גברים לפנות לעזרה נפשית נשמרת גם באינטרנט, כאשר הפונים יכולים להישאר באנונימיות מוחלטת ולהימנע מהסטיגמה שמרתיעה מפנייה פנים אל פנים. יתכן שתחושת הסטיגמה הכרוכה בפנייה לעזרה הופנמה ואינה מושפעת כבר מהנסיבות החיצוניות של מצב העזרה אלא מן העמדות המופנמות.

הממצאים בנוגע לגיל הפונים לעזרה המקוונת הראו כי ניתן לאפיין אוכלוסייה זו באופן חד משמעי כצעירה. שני שלישים מן הפניות הגיעו מפונים הנמצאים בגיל ההתבגרות ומבוגרים צעירים עד גיל 25. פונים מעל גיל חמישים הם תופעה נדירה בנוף של העזרה המקוונת. ממצא זה אינו מפתיע לנוכח העדויות הרבות כי השימוש באינטרנט שכיח הרבה יותר בקרב צעירים מאשר בקרב מבוגרים  (Gray, Klein, Noyce, Sesselberg & Cantrill, 2005). ראוי לציון הפער העצום בין האינטרנט לבין הטלפון כמקור עזרה לבני נוער ולמבוגרים צעירים. בסקר שבחן פניות למענה הטלפוני של ער"ן (גילת, 2009) נמצא כי רק כעשרה אחוזים מבין הפניות התקבלו מבני נוער וממבוגרים צעירים, לעומת כמעט שבעים אחוזים באינטרנט. ההעדפה הגבוהה יותר של בני נוער לפנות לאינטרנט על פני הטלפון נמצאה גם בקרב מתבגרים אמריקאים (Gould, Munfaka, Lubell, Kleinman & Parker, 2002). ניתן להסביר פער זה במספר גורמים. ילדים "נולדים" לתוך סביבה מקוונת אשר מהווה חלק משמעותי בחייהם וממלאת מקום מרכזי כאמצעי לתקשורת בין אישית, הרבה יותר מאשר הטלפון; השימוש במחשב מאפשר לשמור על פרטיות יותר מאשר השיחות הטלפוניות; הסביבה המקוונת  מאפשרת ליהנות מעיסוקים נוספים בו בזמן שהפונה משוחח עם ער"ן וממתין לתשובה של המתנדב; העלות של השימוש במחשב זולה יותר מאשר בטלפון. מחקרים שבחנו את הסיבות להעדפת האינטרנט על ידי צעירים מצאו שתי סיבות עיקריות: האינטרנט מספק סביבה רגשית בטוחה יותר מאשר מפגשים פנים אל פנים או שיחות טלפון והשימוש בטקסטים כתובים מאפשר להם לשלוט בקצב של התקשורת ולענות בזמן שנוח להם (King et al., 2006).
האטרקטיביות הגבוהה של מקורות עזרה מקוונים עבור בני נוער היא בעלת ערך ייחודי כאמצעי למניעת התדרדרות בהסתגלות הפסיכולוגית ולהעלאת הרמה של הרווחה הנפשית של בני נוער. מחקרים אודות התנהגות של חיפוש עזרה מראים שבני נוער רבים חווים מצוקות קשות ואינם פונים לעזרה מקצועית בגלל החשש מחשיפת בעייתם בפני אנשים אחרים (Offer, Howard, Schonert & Ostrov, 1991). עזרה מקוונת, כדוגמת זו המוצעת להם על ידי ער"ן עשויה להיתפס על ידם כמקור ראוי להסתייע בו וסביר להניח כי לפחות עבור חלק מהם זהו המקור היחידי אליו הם פונים.

הממצאים ביחס לסוגי הבעיות שהוצגו על ידי הפונים הצביעו על מאפיינים משותפים ומאפיינים שונים בין שני הערוצים המקוונים. המשותף למענה האישי המיידי ולדואר האלקטרוני הוא השכיחות הגבוהה של בעיות נפשיות ושל בעיות בין אישיות בקרב הפניות. הפרעות נפשיות כוללות פניות בהן המתנדבים העריכו שבעיית הפונה חורגת בעוצמתה ובאופייה מהטווח הנורמטיבי. הבעיה השכיחה ביותר בקטגוריה זו היא דיכאון. כמו כן הופיעו בשכיחות נמוכה יותר דיווחים של חרדה ושל סכיזופרניה. הפרעות נפשיות אלה מופיעות בשכיחות גבוהה גם במענה הטלפוני של ער"ן. ניתן להסביר את הנוכחות החזקה שלהן בכל ערוצי התקשורת של ער"ן בצירוף של כמה סיבות: הסבל שנגרם בשל הפרעות נפשיות כמו דיכאון וחרדה הוא חריף ויוצר דחף להקלה מיידית. השירותים המקצועיים זמינים באופן חלקי בלבד וחלק מהאנשים שזקוקים לעזרה נרתעים מפנייה אליהם מסיבות פסיכולוגיות כמו חשש מסטיגמה. העזרה של ער"ן היא זמינה מאד וללא סטיגמה ולכן מרבים להשתמש בה אנשים שסובלים מהפרעות נפשיות. ההבדל העיקרי בין שני הערוצים המקוונים התבטא בכך שנושא הבדידות היה שכיח הרבה יותר במענה האישי המיידי מאשר בדואר האלקטרוני. ממצא זה משקף כנראה שוני בין שני הערוצים בנוגע לאופי העזרה אותה מצפים הפונים לקבל. פונים שחשים בדידות זקוקים להקשבה, הכלה ותמיכה רגשית יותר מאשר לעזרה בעלת אופי אינסטרומנטאלי כמו עצות מעשיות. סוג כזה של עזרה הולם יותר אינטראקציה מתמשכת ומיידית כמו זו שמתנהלת בצ'ט הרבה יותר מאשר קשר א-סינכרוני המתנהל בדואר האלקטרוני. הערוץ של הדואר האלקטרוני מתאים יותר לפניות בהן הציפייה היא לשינוי כלשהו במצוקה של הפונה בעקבות התגובה של המתנדב. בעבודה הנוכחית לא נבדקו סוגי העזרה שמצופים מן המתנדבים ומן הראוי היה לבחון שאלה זו בהמשך.

משברים אובדניים הופיעו בפניות המקוונות בשכיחות גבוה יותר מהמענה הטלפוני. ממצא זה עולה בקנה אחד עם ממצאים אחרים המדווחים בספרות לגבי הנוכחות הרבה יותר של נושא ההתאבדות באינטראקציות מקוונות של חיפוש עזרה מאשר באינטראקציות טלפוניות Gilat &) Shahar, 2007). הסקר הנוכחי הראה שפניות אובדניות שכיחות יותר במענה האישי המיידע מאשר בדואר האלקטרוני. ממצא זה כמעט מובן מאליו לנוכח ההנחה שאנשים הנמצאים במשבר אובדני יעדיפו אפשרות לשיחה מיידית על פני שליחת מייל והמתנה לתגובה. לאור זאת מעניין הממצא שבארבעה אחוזים מהפניות במייל היה אזכור של משבר אובדני, ודרוש מחקר נוסף שיתמקד בניתוח התוכן של הפניות במטרה לחשוף את הציפיות של אנשים אובדניות אשר בוחרים לפנות לערוץ שאינו מאפשר מענה מיידי.

הממצאים שהתקבלו במחקר הנוכחי מצביעים על כך שמאפייני הפונים לעזרה ראשונה נפשית, ואופי הבעיות שהם מציגים משתנים בערוצים השונים בהם מתנהל עמם הקשר. נמצאו הבדלים בין האינטרנט לבין הטלפון ובין הערוצים השונים באינטרנט עצמו. נראה אם כך שהסביבה בה מתנהלת התקשורת במצבים של עזרה נפשית משפיעה על ההחלטה של האדם בנוגע לפניה לעזרה. אנשים שנמצאים במצוקה וזקוקים לעזרה אינם מהווים קבוצה הומוגנית ויש להם צרכים שונים בנוגע לאופיו של הסביבה בה ניתנת העזרה. העובדה שער"ן מציעה מגוון של סביבות תקשורתיות מאפשרת לאוכלוסייה מגוונת לזכות בעזרה ולשפר את הרווחה נפשית. 
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