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Špecifiká poradenského vzťahu s adolescentami 
v dištančnom poradenstve
V e r o n i k a  K o h ú t o v á

Katedra psychológie, Filozofická fakulta, Trnavská univerzita v Trnave

Anotácia ·  Príspevok sa zaoberá online dištančným poradenstvom prostredníctvom chatu. On -
line poradenstvo je najmä vďaka svojej ľahkej dostupnosti a anonymite vyhľadávanou formou 
podpory zväčša medzi mladými ľuďmi. Špecificky sa v príspevku zameriavame na poradenský 
vzťah, ktorý sa považuje za jeden z najvýznamnejších faktorov úspešnosti a efektu poradenstva. 
I keď sa o možnosti vytvorenia poradenského vzťahu viedli polemiky, výsledky výskumov nazna-
čujú, že poradenský vzťah je možné vytvoriť aj v online priestore. Špecifiká online prostredia sa 
však odrážajú aj pri vytáraní poradenského vzťahu v dištančnom poradenstve. Bližšie sa preto 
zameriavame na aspekt chýbajúcej neverbality, prínos anonymity, disinhibičného efektu, dôvery 
a komunikačného štýlu, ktoré spoločne vytvárajú priestor, v ktorom je možné vytvoriť poradenský 
vzťah medzi klientom a poradcom.

Kľúčové slová · dištančné poradenstvo, poradenský vzťah, adolescencia

1 Poradenstvo a online priestor

Príchod a rozšírenie nových technológií – počítačov a internetu, medzi bež-
nú populáciu ľudí otvorilo priestor, vďaka ktorému je odborné poradenstvo 
umožnené takmer každému  napriek vzdialenosti či nedostupnosti. Internet 
má potenciál byť prostriedkom, vďaka ktorému je odborná pomoc dostupná 
aj pre tých, ktorí k tradičnému poradenstvu nemajú prístup či odvahu (King 
et al., 2006).

Nové technológie sú blízke najmä mladým ľuďom, ktorí s počítačom, 
smartfónom a internetom vyrastali. Obdobie adolescencie sa vyznačuje zvý-
šeným rizikom rozvoja duševných ťažkostí (Rickwood, Deane, Wilson, 2006), 
avšak objektívne ako aj subjektívne bariéry ich odrádzajú od vyhľadania od-
bornej pomoci. Práve internet dáva adolescentom priestor, v ktorom môžu 
bariéry prekonať. Online priestor vnímajú ako príjemné prostredie, v ktorom 
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hrá dôležitú úlohu pocit emocionálneho bezpečia a súkromia (King, et al., 
2006), čím vytvára vhodné podmienky pre hľadanie podpory (Hanley, 2009) 
a poradenstva (King et al., 2006). Internet sa v súčasnosti stáva akousi alter-
natívou k hľadaniu opory a odbornej pomoci tvárou v tvár (Hanley, 2012) 
a môže predstavovať prvý krok k vyhľadaniu odborného poradenstva osobne.

Dištančné poradenstvo prostredníctvom chatu predstavuje poskyto-
vanie poradenskej intervencie v online priestore, kde komunikácia medzi 
odborne vyškoleným  profesionálom – poradcom a klientom prebieha pro-
stredníctvom využitia komunikačných technológií (Richards, Viganó, 2012). 
Chatová forma poradenstva, ktorá prebieha simultánne v rovnakom čase je 
najbližšia k tradičnému poradenstvu tvárou v tvár, kedy spolu klient a po-
radca komunikujú v rovnakom čase. Dištančné poradenstvo sa ukazuje byť 
efektívne najmä pre adolescentov, ktorí prežívajú životné stresory a potrebujú 
redukovať psychický distres (Cooper, 2004) ako aj pre ľudí s depresiou, úz-
kosťami (Barak, 2007; Fenichel et al., 2002) či sociálnymi a inými emocionál-
nymi ťažkosťami (Dowling, Rickwood, 2014).

2 Poradenský vzťah v dištančnom poradenstve

Poradenský vzťah je považovaný za všeobecne účinný faktor v transteore-
tickom rámci psychologických a psychoterapeutických smerov (Horvath, 
Luborsky, 1993), ktorý predikuje až 30% variancie výsledkov poradenských 
stretnutí (Lambert, Ogles, 2004). Podobne ako v tradičnom poradenstve, aj 
v dištančnom poradenstve je pre efekt a úspešnosť poradenstva dôležité vy-
tvorenie poradenského vzťahu medzi poradcom a klientom (Cooper, 2008). 

Poradenský vzťah navyše súvisí so spokojnosťou klienta s poraden-
stvom, hoci bol zistený menší efekt než v tradičnom poradenstve tvárou v tvár 
(Leibert, et al., 2006). Podľa zistení Leiberta et al., 2006) úroveň poradenského 
vzťahu predikovala 52% variancie spokojnosti klientov s poradenstvom, pri-
čom Buffini a Gordon (2015) zistili podobné výsledky, kde poradenský vzťah 
predikoval 55% variancie spokojnosti klientov. Poradenský vzťah sa ukazuje 
byť významným faktorom, ktorý je dôležitý nie len pre efekt poradenského 
stretnutia, ale tiež pre spokojnosť klienta, ktorá môže podnietiť jeho budúci 
záujem o vyhľadanie odbornej pomoci v prípade prežívania ťažkostí. 

Význam vytvorenia poradenského vzťahu môžeme vidieť aj v dištanč-
nom poradenstve. Vzhľadom na špecifiká online poradenstva, kde písaná 
forma komunikácie predlžuje potrebný čas poradenského stretnutia, je 
možno práve dôležitosť poradenského vzťahu dôvodom, že mu je veno-
vaný najväčší priestor poradenského stretnutia. Zameranie dištančného 
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poradenstva na vytváranie poradenského vzťahu potvrdzujú Williams et al., 
(2009), ktorí zistili, že zameranie sa na vytvorenie vzťahu bolo využívané 
častejšie ako zameranie sa na úlohy a ciele, čo malo zároveň aj väčší efekt 
v online poradenskom stretnutí. Dawling a Rickwood (2014) navyše pridá-
vajú, že hľadanie cieľov a vyjasňovanie problému bolo v online dištančnom 
poradenstve opomínané.

Vytvorenie poradenského vzťahu závisí od mnohých faktorov, ktoré 
stoja na strane klienta, ako napríklad jeho motivovanosť a predchádzajúca 
skúsenosť, na strane poradcu, jeho zručnosti, skúsenosti a schopnosť podpo-
riť vytvorenie silnej emocionálnej väzby (Cook, Doyle, 2002), ako aj na strane 
samotného procesu, ktorý sa odohráva počas poradenského stretnutia. 

Počas prvotných zameraní sa na dištančné poradenstvo a vytváranie 
poradenského vzťahu viacerí odborníci predpokladali, že na vytvorenie pora-
denského vzťahu s klientom  v dištančnom poradenstve je potrebné aplikovať 
podobné princípy ako v tradičnom poradenstve tvárou v tvár (Dunn, 2012). 
Tieto princípy však nezohľadňujú špecifiká online prostredia, ako napríklad 
fyzická vzdialenosť medzi klientom a poradcom, chýbajúca neverbalita, 
absencia hlasu a podobne. Následne preto nastali pochybnosti o tom, či je 
vôbec možné poradenský vzťah v online priestore vytvoriť, a či stačí aplikovať 
princípy dané tradičným poradenstvom. Možnosť vytvorenia poradenského 
vzťahu v dištančnom poradenstve bola následne viacerými štúdiami potvrde-
ná (napr. Cook, Doyle, 2002; Hanley, 2012), 

Napriek faktorom, ktoré vytvorenie poradenského vzťahu podporujú 
tak v tradičnom poradenstve, ako aj poradenstve cez internet, existujú fak-
tory, ktoré využívajú charakteristické črty online prostredia, vďaka ktorým je 
možné vytvoriť poradenský vzťah aj dištančnou formou. Jednotlivé faktory 
spolu navzájom súvisia a tvoria istý celok, prostredníctvom ktorého spoločne 
umožňujú vytvorenie poradenského vzťahu v dištančnom poradenstve.

3 Faktory podporujúce vytvorenie poradenského vzťahu

Pre vytvorenie poradenského vzťahu je dôležité zdieľať s klientom rovna-
ký priestor a schopnosť vzájomne komunikovať tu a teraz (Knaevelsrud, 
Maercher, 2006). Pri dištančnom poradenstve cez chat poradca s klientom 
síce komunikujú synchrónne s posunom len pár sekúnd, no poradca a klient 
zdieľajú každý svoj vlastný priestor ďaleko od seba. Túto vzdialenosť môže 
zaplniť tzv. telepresence, t.j. ilúzia vyskytujúca sa v online priestore, ktorá 
vytvára dojem, že rozhovor medzi dvomi ľuďmi nie je ničím mediovaný 
a komunikujú bezprostredne navzájom (Rochlen, Zach, Speyer, 2004). Tento 
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faktor je podľa Hanleyho a Reynoldsa (2009) centrálnym faktorom pri vytvá-
raní vzťahu v dištančnom poradenstve. 

Napriek potrebe zdieľania spoločného priestoru môže byť prínosná 
práve vzdialenosť medzi klientom a poradcom. Tá  prináša možnosť väčšej 
kontroly nad poradenským procesom, vďaka ktorej má klient väčšiu mož-
nosť kontrolovať dĺžku stretnutia. Navyše, v prípade nepríjemných pocitov či 
nevyhovujúceho poradcu má možnosť chatový rozhovor vypnúť s pocitom, 
že poradca nevie s kým komunikoval. Hoci sa môže na prvý pohľad zdať, že 
ponechávanie si zadných vrátok zabraňuje vytvoreniu pevného poradenské-
ho vzťahu s poradcom, zároveň spôsobuje, že klient sa stáva menej ostražitým 
a ochotnejším s poradcom komunikovať, vďaka čomu môžu spoločne vytvo-
riť poradenský vzťah. 

Ďalším dôležitým faktorom pre vytvorenie poradenského vzťahu je 
dôvera, ktorú môžeme považovať aj za jeden z hlavných pilierov, či už v tra-
dičnom alebo dištančnom poradenstve (Marshall, Serran, 2004). Jej význam 
spočíva najmä v tom, že len vtedy, keď klient dôveruje poradcovi, je ochotný 
otvorene hovoriť o svojom prežívaní, ťažkostiach, ako aj spoločne pracovať 
na zlepšení svojej situácie. Naopak, ak poradcovi neverí, môže sa u klienta 
prejavovať tendencia overovať reakcie, uhýbať sa odpovediam či zamlčiavať 
citlivé, ale dôležité informácie. 

Do procesu vytvárania dôvery v bežnom poradenstve vstupujú ne-
verbálne podnety, ako sú mimika, tón hlasu a gestá, ktoré však, ako sme už 
viackrát spomínali, v dištančnom poradenstve chýbajú, a vyjadrovanie myš-
lienok, informácií a či emócií sa uskutočňuje len prostredníctvom písaného 
prejavu (Fletcher-Tomenius, Vossler, 2009). 

Neverbalita, potrebná pre dôveru medzi klientom a poradcom je v onli-
ne priestore nahradená anonymitou dištančného poradenstva, pričom zistenia 
Fletcher – Tomeniusa a Vosslera (2009) naznačujú, že pre klienta je v počia-
točných fázach poradenstva dokonca jednoduchšie dôverovať v dištančnom 
poradenstve než v tradičnom poradenstve tvárou v tvár. Klient má v online 
prostredí menšiu potrebu overovať si s kým komunikujú či testovať reakcie 
poradcu z dôvodu pocitu väčšieho bezpečia. Toto prežívanie môže rovnako 
súvisieť s online disihibičným efektom, ktorý podporuje klienta v strate zábran 
a v pocite menšej zodpovednosti. Klient, aj keď hovorí o sebe, má pocit bez-
pečia vďaka tomu, že nezverejní svoje meno alebo osobné údaje.  

Vďaka počiatočnému rýchlemu vytvoreniu dôvery medzi klientom 
a poradcom a anonymnému prostrediu je pre klienta jednoduchšie otvo-
riť sa, a už v počiatočných fázach hovoriť o dôverných a osobných infor-
máciách (Bambling et al., 2008; Barak, 2007). Dištančné poradenstvo tak 
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vytvára priestor, v ktorom klienti hovoria o témach, ktoré sa obávajú priniesť 
do úvodných fáz poradenstva tvárou v tvár. Obávanými témami sú napríklad 
poruchy príjmu potravy, sebapoškodzovanie, samovražedné myšlienky, či 
témy spájajúce sa so stigmou (Fletcher- Tomenius, Vossler, 2009). Medzi cit-
livými témami sa často objavujú traumy, o ktorých klienti dokázali prvýkrát 
prehovoriť práve prostredníctvom internetu (Vossler, Hanley, 2008), k čomu 
pravdepodobne prispel pocitu väčšej anonymity, istoty a emocionálneho 
bezpečia. 

K otvorenosti klienta napomáhajú tiež menšie zábrany, umožnené ab-
senciou vizuálnej a zvukovej spätnej väzby poradcu (Cook, Doyle, 2002; King 
et al., 2006). Klient, získava reakciu poradcu na svoje myšlienky a prežívanie 
nie počas rozprávania, ale až po odoslaní svojej odpovede. Prirodzené reakcie 
poradcu vďaka tomu nie sú pre klienta rušivé a blokujúce. 

Oblasťou, ktorou môže samotný poradca prispieť k vytvoreniu poraden-
ského vzťahu v dištančnom poradenstve je spôsob komunikácie. Pre klienta je 
potrebné vnímať vzájomné pochopenie, ktoré vzhľadom na chýbanie never-
bálnych prostriedkov musí byť vyjadrené najmä slovami a spôsobom, akými 
sú v poradenskom chat-e napísané. Klientovmu pocitu, že bol poradcom 
pochopený, napomáha najmä jazyk blízky klientovi, ako aj výber jazykových 
prostriedkov, ktoré sú blízke pre konkrétneho klienta. Upriamenie sa na spô-
sob, akým klient komunikuje, môže umocniť pochopenie, prijatie a podporiť 
vytvorenie poradenského vzťahu.

Samotné slová, ktoré prostredníctvom chatu píšeme, nevyjadrujú všet-
ko to, čo je bežné v osobnej komunikácií. Spoľahnutie sa výlučne na písaný 
text môže priniesť bežné nedorozumenia, kedy pri rovnakých slovách vníma-
me inú emóciu, iný podtón či iný význam. Vnímanie emócií a neverbálnych 
náznakov je v dištančnom poradenstve rovnako potrebné, pričom bez nich je 
omnoho ťažšie docieliť vzájomné pochopenie a dôveru (Fletcher-Tomenius, 
Vossler, 2009). Naladenie a prežívané emócie je možné do písaného rozhovo-
ru pridať prostredníctvom emotikonov či popisu emócií v zátvorkách (ibid.). 
Možnosťou, ako sa vyhnúť nedorozumeniam je parafrázovanie myšlienok, 
ktoré klient napíše. Prostredníctvom využitia iných slov si vieme overiť, či 
slová klienta chápeme správne, čo na jednej strane umožňuje vzájomné ove-
renie porozumenia a na druhej strane poukazuje na záujem poradcu o klienta 
a jeho ťažkosti, ktoré opisuje, čím môže opäť podporiť vytvorenie poraden-
ského vzťahu.
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Záver

Dištančné poradenstvo prostredníctvom chatu má relatívne krátku tradíciu 
a na Slovensku sa rozmáha len v posledných rokoch. Vďaka ľahkej dostupnos-
ti sa však stáva prostriedkom, na ktorý sa obracajú mnohí mladí ľudia a sami 
sebe tak dávajú šancu na vyriešenie svojich ťažkostí. Dištančné poradenstvo 
sa neustále vyvíja a mnohé jeho špecifiká sú stále nedostatočne prebádané. 
Pritom, i keď stále sa jedná o poradenstvo, sa vo viacerých aspektoch líši od 
tradičného poradenstva tvárou v tvár. Vnímame preto ako potrebné, nielen 
náležité skúmanie a zaoberanie sa dištančným poradenstvom, ale tiež potre-
bu prípravy poradcov poskytujúcich online dištančné poradenstvo v súlade 
s poznatkami o dištančnom poradenstve, aby tak boli schopní účinne a efek-
tívne využívať prvky online priestoru pre dobro klientov.
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