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Актуальные проблемы психологии

Современные  информационно-коммуника-
тивные технологии в психологическом пла-
не противоречивы и выполняют двоякую функ-
цию. С одной стороны, они способствуют опера-
тивному поиску и установлению контактов меж-
ду участниками информационного процесса, а с 
другой – порождают отчужденность и замкну-
тость людей на своих проблемах. Противоречие 
заключается в том, что существующие процеду-
ры освоения информационного потока помогают 
людям преодолеть одиночество, но и сами соз-
дают условия для психологической изоляции в 
рамках виртуальных образов. Такое противоре-
чие становится нормой современного информа-
ционного взаимодействия людей. Человек в та-
ком взаимодействии нередко становится неволь-
ной жертвой негативных сторон информацион-
ного взаимодействия. В свою очередь, на фоне 
негативных информационных процессов возни-
кает проблема организации психологического 
обеспечения информационной безопасности и 
оказания психологической помощи в рамках са-
мой информационной cистемы. 

1 Кандидат психологических наук, доцент, заведу-
ющий кафедрой социальной психологии и психоло-
гии труда Современной гуманитарной академии.

Оказание психологической помощи в рамках 
информационной системы может осуществлять-
ся в форме интернет-технологий. Технологии та-
кого рода отличаются рядом особенностей: 

– позитивные – оперативность обращения; 
отсутствие ограничений в доступе к ресурсам; 
возможность проверки данных через другие ис-
точники; 

– негативные – низкая надежность и валид-
ность получаемой информации; сомнительная 
компетентность и квалификация специалистов; 
отсутствие ответственности участников взаимо-
действия и др.

Наиболее приемлемой в настоящее вре-
мя формой интернет-технологий оказания 
психологической помощи является интернет-
консультирование. Это дистанционная фор-
ма психологической помощи, эффективный и 
безопасный способ выхода человека из кри-
зиса и решения проблем. В основу интернет-
консультирования положены смысловые комму-
никации, осуществляющиеся с помощью пись-
менной речи (текста). На основе смысловой ком-
муникации выстраивается диалог между участ-
никами коммуникаций. Для эффективного диа-
лога создаются форумы и чаты, т.е. специально 
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организованное общепринятое в Интернете вир-
туальное пространство для общения. 

В целом, технические возможности совре-
менных интернет-технологий позволяют осу-
ществлять психологическое консультирование в 
рамках Интернета. Интернет-консультирование 
оптимально функционирует при соблюдении 
следующих условий: а) наличия специально ор-
ганизованного сайта; б) обеспечения техниче-
ской поддержки во время консультирования; 
в) достаточного уровня компьютерной грамот-
ности участников; г) профессиональной компе-
тентности и опыта практического психолога.

Определенный интерес представляет исто-
рия становления консультаций такого рода. 
Одной из первых демонстраций этого была мо-
делируемая виртуальная сессия психотерапии, 
осуществляемая в рамках Международной кон-
ференции по компьютерной коммуникации, про-
шедшей в США в октябре 1972 года. Группы 
поддержки процесса самосовершенствования в 
интернет-режиме онлайн в США были предше-
ственниками получившей в дальнейшем назва-
ние e-терапии. Деятельность групп подобного 
типа показала достаточный потенциал такой ком-
муникации при психологическом консультиро-
вании. Уже с середины 1970-х годов в США ста-
ли создаваться неофициальные группы поддерж-
ки интернет-консультирования. Популярным 
такое консультирование стало в конце 1970-х
годов. Получили развитие и Интернет, и консуль-
тирование онлайн. 

Сервис «Психологические консультации 
онлайн» был основан в США Джерри Фей-
стом и Стивом Вороной в сентябре 1986 года. 
Аналогичной работой начал заниматься Ай-
вен Голдберг – американский психиатр, кото-
рый предложил в 1995 году термин «интернет-
зависимость». Он начал отвечать на вопросы он-
лайн с 1993 года, рассказывая о лечении депрес-
сии. Не предлагая задавать вопросов на его соб-
ственном популярном веб-сайте под названи-
ем «Центр по проблемам депрессии», он рабо-
тал неофициальным советником группы «Иду-
щие в темноте» (группа онлайн-поддержки стра-
дающим от депрессии). Не менее известен Джон 
М. Грохол (американский психолог – пионер в 
онлайн-консультировании по психическому здо-
ровью и психологии). В 1995 году он предложил 
бесплатные консультации в популярном ежене-
дельном общественном чате. 

 Платные услуги психологического консуль-
тирования появились в Интернете с середи-
ны 1994 года. Считается, что первым был Лео-
нард Холмс (Leonard Holmes) – американский 

психотерапевт, который предложил «Условно-
бесплатную психологическую консультацию» на 
основе оплаты только в том случае, если это по-
могает. Ориентир был на один вопрос клиента 
(соответственно, на один ответ психолога). Уже 
при настройке веб-сайта он начал получать элек-
тронную почту от людей, запрашивавших по-
мощь. Готовность людей обратиться к психоте-
рапевтам через Интернет была очевидной. Два 
других веб-сайта «Помощь» (“Help Net”) и «Ко-
роткая связь» (“Shrink Link”) на основе оплаты 
стали доступны с осени 1995 года. Американ-
ский психиатр Дэвид Соммерс (David Sommers) 
первым предложил так называемую e-терапию 
клиентам с платной услугой при интернет-
обслуживании. При этом фиксировался более 
чем один ответ на единственный вопрос клиен-
та и устанавливались долговременные, продол-
жительные отношения при консультировании в 
режиме связи онлайн. Подсчитали, что с 1995 по 
1998 год он работал более чем с 300 клиентами. 

В технологии Интернета для e-терапии ис-
пользовалась электронная почта, чат в реальном 
времени и видеоконференции. Е-терапия пред-
ставляет собой технологию оказания психоло-
гической помощи с использованием Интернета 
(форум, чат, онлайн, скайп и т.п.). Среди инициа-
торов интернет-консультирования следует отме-
тить и Эда Нидхэма (Ed Needham), который со-
средоточился с августа 1995 года исключительно 
на консультационном взаимодействии e-терапии 
через чат в реальном времени. Аналогичные 
процессы организации е-терапии регистрирова-
лись в других странах. На этой волне появились 
коммерческие e-клиники в США и Западной Ев-
ропе, которые стимулировали организационные 
инновации этой психологической услуги и про-
тивостояли е-терапевтам-одиночкам. Е-клиники 
представляют собой более сложные интернет-
образования оказания психологической помощи, 
которые интегрируют усилия специалистов раз-
ного профиля. Такая организация имеет следую-
щие преимущества: 

– высокий уровень онлайн-безопасности;
– наличие услуги составления счетов и опти-

мизации оплаты;
– организацию рекламы и маркетинга.
Дело организовано таким образом, что дру-

гие психологи-консультанты могут присоеди-
ниться к существующим e-клиникам и за скром-
ную ежемесячную плату получить шаблон сво-
ей веб-страницы, через которую можно ве-
сти собственную практику. В результате кли-
ентам е-клиник предлагают длинный список 
e-терапевтов на выбор, а все консультанты ста-
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ли проверяться администрацией канала связи на 
профессиональную пригодность. 

Следующим этапом организационного раз-
вития е-терапии стало создание Международ-
ного общества психического здоровья онлайн 
(сокращенно ISMHO). Это событие датируется 
1997 годом. Впоследствии Общество стало не-
официальной профессиональной организацией 
для e-терапевтов. 

Содержательно психологическое интернет-
консультирование не отличается от традицион-
ного и рассматривает внутриличностные и меж-
личностные конфликты; последствия психоло-
гических травм; организацию психологической 
поддержки, внутрисемейные проблемы; суици-
дальные намерения и др. Однако объективно от-
мечается слабость такой помощи, которая обу-
словлена невозможностью психолога реально 
оценить состояние клиента, его манеры поведе-
ния и общения (мимика, жест, поза и т.п.). Ины-
ми словами, психолог не может получить досто-
верной вербальной и невербальной диагности-
ческой информации о своем клиенте. Клиент мо-
жет не предоставлять достаточный объем ин-
формации о себе и своей проблеме. В силу этого, 
коммуникативный процесс может носить весьма 
обобщенный и поверхностный характер. В та-
кой ситуации психолог-консультант должен об-
ладать достаточной профессиональной интуици-
ей и импровизировать для уточнения типично-
го в обращении клиента. Отсюда, исключитель-
но важен реальный и виртуальный практический 
опыт психолога-консультанта, позволяющий на 
основе ограниченного информационного мате-
риала дать адекватные профессиональные реко-
мендации. 

Недостаток информации о клиенте обуслов-
лен часто тем, что идет сокрытие собственных 
проблем. Здесь начинают действовать защитные 
механизмы по типу искажения информации, ма-
нипуляций и «психологических игр» с консуль-
тантом. С одной стороны, клиент желает полу-
чить компетентную помощь специалиста, а с 
другой – обеспечивает анонимность своего об-
ращения. 

Кроме защитных механизмов отмечается и 
обратный процесс чрезмерной открытости, от-
кровенности. Этот процесс получил наимено-
вание «эффекта попутчика». «Эффект попутчи-
ка» состоит в том, что клиент старается пере-
дать значительную часть значимой, проблемной 
информации случайному человеку с гаранти-
ей невозможности продолжения контактов в бу-
дущем. В это время человек (клиент) откровен-
но описывает свои личные проблемы, события 

жизни, характер переживаний, феноменологии 
собственной личности и фактически использу-
ет продуктивные психологические техники, да-
ющие возможность широко и честно взглянуть 
на себя со стороны. Часто этот эффект можно на-
блюдать в ходе общения с незнакомыми людьми 
в транспортных средствах (поезд, самолет, ав-
тобус и пр.). Информационная среда Интерне-
та – не исключение. Среда Интернета – это вза-
имосвязанные компьютеры, компьютерные сети 
и люди с продуктами их активности (сообщени-
ями, веб-страничками, записями, каталогами и 
архивами, навигационными маршрутами). В та-
кой среде человек может «спрятать» свою персо-
ну за вымышленное имя («ник» или «инк»). Счи-
тается, что искренность человека (клиента) со-
держит целительный психотерапевтический эф-
фект и может привести к решению психологиче-
ской проблемы. 

Аналогичный эффект можно получить в 
письменной форме в виде электронного тек-
ста. Подобное творчество способствует само-
выражению и является целебным психологиче-
ским средством получения внезапных, разреша-
ющих проблему открытий и откровений (инсай-
тов, озарений). Систематизированное описание 
собственной жизненной проблемы, как правило, 
приводит к облегчению душевного состояния. 
Этот эффект действует в условиях психологи-
ческого консультирования, которое сегодня тех-
нологически осуществляется по обычной почте, 
электронной почте, SMS и MMS, в чатах и на фо-
румах и т.п. Опытный психолог-консультант мо-
жет быстро установить достоверность таких от-
кровений клиента при изучении этих писаний в 
режиме онлайн и офлайн, т.е. в реальном време-
ни или пошагово. При этом возможны наводя-
щие вопросы психолога-консультанта, которые 
способствуют осознанию клиентом собственных 
комплексов и самоограничений. 

В интересах психологического консульти-
рования возможно использование и интернет-
форумов. По сути форум своим психологическим 
содержанием тождественен групповой психоте-
рапии. На таких групповых мероприятиях люди 
учатся озвучивать не только свои мнения, но и 
описывать свои чувства. Современные психоло-
ги, которые активно используют Интернет, по-
всеместно создают личную интернет-страницу 
(веб-сайт) или форум, в котором демонстриру-
ют свои возможности консультирования и тре-
нингов. Начинающий интернет-консультант де-
лает это, как правило, бесплатно и активно прак-
тикует. 

Важно то, что ведущий (модератор) задает 
проблемную ситуацию, которую участники фо-
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рума должны решить сообща, работая в коман-
де, фактически дополняя свои позиции в процес-
се совместной работы. Для наиболее професси-
ональной и эффективной работы ведущий обе-
спечивает согласование этих позиций, взаимопо-
нимание различных групп участников, общение 
между участниками, планирование общих спо-
собов работы и взаимную рефлексию. В лите-
ратуре это именуется как «е-форум», т.е. форма 
интернет-общения, где происходят круглосуточ-
ные общедоступные дискуссии по решению пси-
хологических проблем. Основная задача фору-
ма – эмоциональная и информационная под-
держка участников. Е-форум – это вариант груп-
повой работы, во время которой клиент стал-
кивается с различными мнениями участников 
форума по обсуждаемой психологической или 
социально-психологической проблеме. 

В такой работе многое зависит от ведущего. 
Его основная задача состоит в отслеживании си-
туации и ведении дискуссии, направлении ее к 
разрешению проблемы. Ведущий управляет фо-
румом так, чтобы концентрировать обсуждение 
на определенной проблеме. Некоторые специ-
алисты предлагают использовать специальные 
«Правила общения участников е-форума». 

Собственно е-форум как форма психологиче-
ского интернет-консультирования может менять-
ся. Например, предлагается создавать «группы 
по интересам». Список группы составляется за-
ранее, желающие участвовать в обсуждении за-
писываются в «книге предложений». Отличие 
подобных групп от е-форума заключается в том, 
что число участников ограничено (6–10 чело-
век). В основном группа комплектуется из тех, 
кто остро заинтересован в решении обсуждае-
мой проблемы. Архив информации по данному 
форуму остается доступным только для членов 
группы. В какой-то степени такая организация 
форума способствует интеграции участников.

В настоящее время в литературе активно об-
суждаются проблемы трансформации психоло-
гической помощи в Интернете на новый уро-
вень. Предлагается перейти от отдельных при-
емов е-терапии, е-клиник оказания психологи-
ческой помощи к созданию виртуальной психо-
логической службы (ВПС) в форме психологи-
ческого портала. Виртуальная психологическая 
служба – это аналог традиционной психологиче-
ской службы в условиях интернет-сообщества, 
которая специализируется на части возможных 
форм оказания психологических услуг дистан-
ционно с использованием современных комму-
никативных технологий. Эту идею давно вы-
сказывали исследователи и практики психоло-

гии. В концентрированном виде это высказали, 
например, Рубцов А.В. (доцент кафедры теоре-
тических основ социальной психологии факуль-
тета социальной психологии МГППУ, 2002) и 
Лебедева С.В. Они считают, что использование 
интернет-среды для оказания различных типов 
услуг, в том числе и психологической помощи, 
следует интегрировать в единое целое по типу 
ВПС. При этом, основной проблемой, как пред-
ставляется, для эффективного функционирова-
ния ВПС является разработка концепции про-
ектирования и реализации специализированных 
интернет-технологий, способных решать разно-
образные психологические задачи.

Проектирование технологий ВПС – дело 
ближайшего будущего, которое осложняется 
структурными, кадровыми, организационными 
и финансовыми проблемами интеграции интере-
сов всех участников этого процесса. На началь-
ном этапе потенциальные пользователи (клиен-
ты) Виртуальной психологической службы мо-
гут быть разделены по возрастным сегментам 
и удовлетворить психологические потребности 
через уже существующие формы: психологиче-
ское консультирование; просвещение и обучение 
различным практическим навыкам (развитию 
памяти, внимания и т.п., координации действий, 
решения различных детских психологических 
проблем и др.); оказание информационных пси-
хологических услуг. Причем, ВПС должна учи-
тывать возрастные особенности потребностей 
интернет-пользователей. 

Детский возраст (6–12 лет). В России на-
блюдается тенденция снижения минимального 
возраста пользователей Интернета. Предполага-
ется, что до 50% детей в ближайшее время будут 
регулярно выходить в Интернет. Естественно, 
возрастет интерес к семейным проблемам, раз-
витию психических познавательных процессов. 

Подростковый и юношеский возраст (12–18 
лет). Основные проблемы этой группы: поиск 
смысла жизни, общение, профориентация, суи-
цидальные намерения, сексуальные отношения, 
взаимоотношения с противоположным полом 
и т.п. Этой группе пользователей может предо-
ставляться информация о профессиональном са-
моопределении, трудовом рынке, особенностях 
полоролевых отношений.

Молодежный и взрослый пользователь Ин-
тернета (до 45 лет). Эта социальная груп-
па предположительно будет интересоваться 
устройством на работу, профессионализацией, 
смыслом жизни, детско-родительскими отноше-
ниями, межличностными проблемами, смертью 
близких, одиночеством, адаптацией и пр. Среди 
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этих проблем выделяются неудовлетворенность 
личной жизнью, различного рода зависимости, 
алкоголизм, наркомания. 

Имеет смысл говорить и о росте числа поль-
зователей Интернета пожилого возраста, что 
характерно для городской инфраструктуры. 

Для проектировщиков ВПС, относительно 
каждой из рассмотренных возрастных групп, 
объективно осложняются условия решения пси-
хотерапевтических задач. Речь идет о выявлении 
способов организации работы различных групп 
клиентов друг с другом и способов построения 
работы между клиентом (клиентами) и психо-
логом ВПС. Как вариант, каждому, кто обратил-
ся в ВПС, предлагается высылать в электронном 
виде определенный набор методических матери-
алов (методические пособия, рекомендации, ан-
кеты и пр.), которые помогают консультанту кон-
струировать адекватный локус проблемы клиен-
та и знакомству с личностью клиента. Человек 
(клиент), работая с материалами определенной 
содержательной направленности, начинает са-
мостоятельно оценивать свой потенциал реше-
ния проблемы. При отсутствии такого ресурса 
он обращается к услугам ВПС. 

В нашей стране оказание психологической 
помощи с использованием интернет-технологий 
постоянно растет и развивается. Этому способ-
ствует развитие дистанционного образования, 
которое предполагает использование специаль-

ных программ обучения типа «Платон», “We-
bex”, “Оasis” для обучения и консультирования 
студентов. 
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