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ОКАЗАНИЕ ПСИХОЛОГИЧЕСКИХ УСЛУГ ОНЛАЙН:  
ТРЕБОВАНИЯ К КОМПЕТЕНЦИЯМ ПСИХОЛОГА

PROVISION OF PSYCHOLOGICAL SERVICES ONLINE:  
REQUIREMENTS FOR THE COMPETENCES  
OF A PSYCHOLOGIST

В статье представлено описание модели компетенций психолога, которые необхо-
димы для работы в виртуальном пространстве. При разработке модели на основе ана-
лиза литературы, рынка услуг, интервью с экспертами были выделены технические,  
методические и организационные аутентичные проблемы в профессиональной дея-
тельности психологов онлайн. На основе проделанного анализа были сформулированы  
группы компетенций: ИКТ-компетенции, профессиональные компетенции, предприни-
мательские компетенции; рефлексия (готовность к профессиональному саморазвитию). 
Разработка модели компетенций сделана на основе четырехкомпонентной педагоги-
ческой модели и является основанием для проектирования образовательных программ  
подготовки психологов.

Ключевые слова: четырехкомпонентная модель педагогического дизайна; аутентич-
ные проблемы; предпринимательские компетенции; ИКТ-компетенции; профессиональ-
ные компетенции; рефлексия.

The article presents a description of the psychologist’s competencies model, which are 
necessary for working in the virtual space. The model is based on the analysis of the literature, 
the service market, and interviews with experts. Technical, methodological and organizational 
authentic problems in the professional activities of psychologists working online were identified. 
Groups of competencies were formulated: ICT competencies, professional competencies, 
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entrepreneurial competencies; reflection (readiness for professional self-development). The 
development of the competency model was made on the basis of a four-component pedagogical 
model. This model is the basis for the design of educational programs for the training of 
psychologists.

Keywords: four-component model of pedagogical design; authentic problems; 
entrepreneurial competencies; ICT competencies; professional competencies; reflection.

Глобальные трансформации современного общества поставили перед 
высшим образованием задачу подготовки кадров для цифровой экономики. 
Анализ рынка свидетельствует о глубоком проникновении информацион­
но-коммуникационных технологий (далее – ИКТ) в сферу оказания психо­
логических услуг, что значительно расширяет возможности специалистов 
по получению профессионального опыта, продвижению услуг, созданию 
клиентской базы, личного бренда и т. д. Но внедрение ИКТ в психологи­
ческую практику несет в себе не только возможности, но и значительные 
риски. В первую очередь использование ИКТ сопряжено со значительными 
затратами человеческих и финансовых ресурсов. Успешный выход в он­
лайн-формат предполагает не только хорошее владение ИКТ, но и умение 
управлять ресурсами и бизнес-процессами. И здесь мы находим очевидное 
противоречие: существующие образовательные программы подготовки 
психологов не формируют у студентов компетенций, необходимых для ра­
боты в виртуальном пространстве, в первую очередь предпринимательских, 
обеспечивающих успешность его продвижения на рынке психологических 
онлайн услуг.

В связи с этим представляется актуальной разработка модели компетен­
ций «Психолог в цифровом мире» в соответствии с четырехкомпонентной 
педагогической моделью (J.J.G. van Merrienboer & P.A. Kirschner), которая 
направлена на решение конкретных практических задач и предполагает ис­
следование аутентичных профессиональных проблем в деятельности.

В соответствии с моделью были использованы следующие методы 
определения компетенций: анализ литературы, наблюдение, опрос, эксперт­
ное интервью.

В рамках четырехкомпонентной модели педагогического дизайна сво­
бодные интервью экспертов-практиков, успешно оказывающих психо­
логические услуги в онлайн-среде, являются основными для выявления  
аутентичных профессиональных проблем. В результате была сформирована 
панель из 10 экспертов с базовым психологическим образованием, имею-
щих успешный опыт онлайн-консультирования не менее 3 лет и опыт обыч­
ного консультирования не менее 10 лет.

Используемые методы позволили получить следующие результаты.
1. Анализ литературы показывает, что развитие практики оказания 

психологических услуг онлайн опережает ее рефлексию. Обсуждения в ли­
тературе перспектив работы психологов в виртуальном пространстве фо­
кусируется, как правило, на нескольких аспектах: а) самой возможности 
и эффективности оказания психологических услуг онлайн, и соответственно,  
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целом ряде этических аспектов; б) целесообразности и реалистичности 
трансфера классических форм оказания психологической помощи в он­
лайн; в) вторичности технических аспектов использования средств ИКТ 
и первичности содержательных вопросов, связанных с тем, какие психоло­
гические практики в условиях отсутствия прямого взаимодействия «психо­
лог – клиент» и как продвигать онлайн.

На сегодняшний день экспертами высказываются ряд позиций отно­
сительно эффективности и перспективности работы психологов онлайн, 
а именно: психологическая практика не может быть виртуализирована 
в виду ее специфичности; прямо противоположная позиция, в соответствии 
с которой цифровизация и есть перспектива развития психологической де­
ятельности; и более умеренные позиции, в соответствии с которыми либо 
лишь некоторые практики могут «перейти» в онлайн (например, консуль­
тирование), либо актуально не столько трансфер кого-то отдельного вида 
практики (дублирование в онлайн реальной), сколько создание новых ти­
пов (например, марафон). Эвристичной представляется именно последняя 
позиция, центрирующаяся на содержательной специфике психологической 
практики онлайн, и рассматривающая техническую составляющую в каче­
стве периферийной.

Анализ литературы показывает, что, к сожалению, вопросы о том, каки­
ми компетенциями должен владеть психолог для работы онлайн, что необхо­
димо включить в образовательные программы для того, чтобы подготовить 
психолога, способного оказывать психологические услуги в виртуальном 
пространстве, не являются активно обсуждаемыми, работы на данную тему 
единичны [1–4; 7].

2. Анализ рынка. На сегодняшний день рынок психологических услуг 
онлайн, с одной стороны, развивается очень интенсивно, что подтверждает­
ся ростом количества сервисов (платформ, сайтов и т. д.), предназначенных 
для оказания услуг и предоставляющих возможность подбора психологов. 
С другой стороны, это развитие рынка осуществляется стихийно, хаотично 
и нерефлексивно. Особенность отечественного рынка онлайн услуг состо­
ит и в том, что он законодательно не регулируется, механизмы движения 
финансовых потоков скрыты. В период пандемии спрос на психологиче­
ские услуги онлайн очень возрос (например, в 2020 г. согласно статистике  
«Авито.Услуг» на 89 %) и рынок сильно активизировался [5]. 

Кто предоставляет и кто обращается за психологическими услугами он­
лайн?

• Специалисты, оказывающие психологические услуги онлайн. Одной 
из особенностей является то, что зачастую на рынке психологических он­
лайн услуг более успешными оказываются непрофессиональные психоло­
ги. В целом рынок сегодня переполнен неспециалистами. К сожалению, 
часто ими оказываются услуги достаточно низкого качества, данные спе­
циалисты не берут ответственности за эффективность своей деятельности 
на себя и в целом ее сложно оценить. 
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• Разнообразие категорий клиентов. Возраст клиентов разнообразен 
(охватывает практически все возрастные периоды). С точки зрения половой 
принадлежности, обращаются за помощью чаще женщины. Есть проблема, 
связанная с отсутствием у многих клиентов четкого понимания того, кто 
такой психолог и как он работает. Как следствие – смешение представле­
ний о психологической практике и эзотерических продуктах. Однако в пе­
риод пандемии выделилась часть целевой аудитории, отличающаяся своей 
рефлексивностью, желанием разобраться с собственными негативными  
состояниями и преодолеть их (как правило, это люди имеющие опыт тера­
пии или осознающие ее значимость) [6].

К сожалению, практикующие онлайн психологи также зачастую имеют 
поверхностное представление о своей целевой группе, не умеют конструи­
ровать профиль своего клиента и соответственно нечетко понимают грани­
цы формирования своей клиентской базы.

• Специфика психологических проблем. Перечень проблем, с которы­
ми обращаются клиенты, весьма разнообразен, мало отличается от списка 
для офлайн психологической практики, и с трудом поддается структуриро­
ванию: консультации по семейным проблемам, подготовка детей к школе, 
подростковые проблемы, тревожные и депрессивные расстройства, пробле­
мы лиц с особыми потребностями, социальное взаимодействие и др.

Какие формы услуг и как предоставляются?
• Многообразие видов психологической практики и форматов работы 

онлайн. Данный перечень весьма представителен: предоставление инфор­
мационных ресурсов, психодиагностика онлайн, онлайн‐консультирование, 
онлайн-терапия (чаще когнитивно-поведенческая, реже гештальттерапия, ло­
готерапия, психоанализ), онлайн профориентация, онлайн тренинги (коммуни­
кативные, личностного роста, бизнес тренинги), психологическое просвеще­
ние и обучение онлайн, повышение квалификации онлайн, онлайн супервизия 
и др. Диапазон психологических практик онлайн включает индивидуальные 
и групповые формы работы, интенсивы; адаптированные классические фор­
мы консультирования и разработка абсолютно новых форматов (марафоны).

• Онлайн платформы для поиска психологов для онлайн консультиро-
вания, онлайн терапии. К наиболее известным российским онлайн плат­
формам, предоставляющие онлайн услуги, принадлежат Zigmund.Online, 
YouTalk, Alter и «Ясно» и др.

• Продвижения услуг психолога в социальных сетях и мессенджерах 
(WhatsApp, Instagram, видеохостинг YouTube и др.). В настоящее время на­
блюдается увеличение разнообразия сетевой активности большого количе­
ства отдельных психологов. Появляются яркие медийные личности психо­
логов-блогеров, практикующих в социальных сетях и завоевавших особую 
популярность. 

• Практика вебинаров, онлайн курсов и онлайн школ. Данные виды ак­
тивно тиражируются, поскольку психологическое обучение и просвещение 
занимает большую долю ниши психологической практики онлайн.
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Анализ рынка онлайн услуг свидетельствует о том, что высокий темп 
его развития не обеспечивается необходимым количеством высококлассных 
специалистов, что актуализирует необходимость их подготовки. 

3. Анализ интервью позволил описать группы основных проблем, с ко­
торыми сталкиваются психологи-практики в процессе использования ИКТ 
в своей работе.

Технические проблемы, связанные с внедрением и использованием ИКТ 
в своей работе. Как отметило большинство экспертов, современные ИКТ 
не представляют большой проблемы для самостоятельного овладения и ис­
пользования в психологической практике. Большинство проблем этого типа 
возникают либо в результате сбоя работы ИКТ, либо в результате их непра­
вильного использования. В первом случае проблемы неизбежны, особенно 
в процессе синхронного онлайн-взаимодействия, поэтому специалист дол­
жен быть готов оперативно решать их по мере появления. Во втором слу­
чае проблемы могут быть устранимы за счет повышения ИКТ-компетенций 
специалиста.

В связи с этим перед специалистом встают следующие профессиональ­
ные задачи: выбор ИКТ согласно адекватным целям и задачам работы, гра­
мотная эксплуатация ИКТ, организация технической поддержки клиента 
на всех этапах оказания услуги.

Методические проблемы, связанные адаптацией психологических мето­
дов работы для онлайн-формата.

В первую очередь, проблемы данной группы возникают в результате 
ошибки в выборе метода работы, не учитывающего индивидуальные осо­
бенности клиента, его проблемы, а также самого метода. В этом случае 
специалист должен принимать компетентное решение о возможности ис­
пользования ИКТ в каждом конкретном случае, с учетом всех возможностей 
и рисков, а также подбирать адекватные методы работы.

Еще один источник проблемы – ограниченные возможности контро­
ля (и сбора информации) за процессом работы и условиями, в которых 
он протекает. Большинство экспертов отмечают, что данные ограничения 
практически неустранимы, поэтому специалисту важно подобрать допол­
нительные средства контроля и сбора информации, компенсирующие эти 
ограничения.

В связи с этим встают следующие профессиональные задачи: выбор 
методов, адекватных целям и задачам работы, организация эффективного 
взаимодействия с клиентом с помощью ИКТ, организация условий, необ­
ходимых для эффективной работы, установление и поддержание контакта 
с клиентом, мониторинг психологического состояния клиента на всех эта­
пах оказания услуги.

Организационные проблемы, связанные с планированием и организаци­
ей профессиональной деятельности в онлайн-формате.

Поскольку выход в онлайн-формат предполагает привлечение дополни­
тельных ресурсов, этот процесс нуждается в планировании и контроле. Как 
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отмечают эксперты, чаще всего проблемы возникают на этапе целеполага­
ния: психолог либо не осознает, с какой целью он выходит в онлайн-про­
странство, либо имеет неадекватные, завышенные ожидания. В результате 
потраченные ресурсы не окупают себя и не приносят ожидаемого удовлет­
ворения.

Еще один источник проблем – непонимание своей целевой аудитории и, 
как результат, выбор ошибочной стратегии продвижения услуги. Эксперты 
отмечают, что многим специалистам не хватает знания рынка и умений ана­
лизировать его. 

Также проблемы могут возникнуть на этапе продвижения услуги, по­
скольку этика работы психолога накладывает существенные ограничения 
на этот процесс и требует понимания его специфики. 

Безусловно, психолог не может обладать всеми специфическими 
ИКТ-компетенциями, необходимыми для перехода в цифровой формат. 
Как отмечают эксперты, решение специфических задач, например, раз­
работку сайта, разумнее заказать у ИТ-специалиста. Это само по себе 
может стать источником дополнительных проблем, поскольку заказчи­
ку далеко не всегда удается сразу получить продукт или услугу, облада­
ющую необходимыми качествами. В связи этим психолог-специалист  
должен уметь формулировать техническое задание, понятное для ИТ-
специалиста.

Как отмечают эксперты, наибольшие трудности у психолога-специали­
ста возникают при столкновении с этой группой проблем.

Наряду с этим большинство экспертов отметили, что ведущая роль  
в решении всех описанных выше задач принадлежит профессиональной 
рефлексии негативного опыта. Адекватно проработанный сбой или на­
кладка связи в процессе сессии могут помочь в работе с сопротивлением 
клиента. Ошибки, полученные в процессе продвижения услуги или про­
дукта, могут стать источником информации, необходимой для дальнейшей 
работы над ними. 

4. Модель компетенций. На основании описанных аутентичных проблем 
и задач были сформулированы основные группы компетенций для модели 
«Психолог в цифровом мире» (таблица 1):

• ИКТ-компетенции – знание и владение современными ИКТ и умение 
их использовать в профессиональной деятельности с учетом технических 
возможностей и рисков.

• Профессиональные компетенции – знание и владение методами ока­
зания психологических услуг в онлайн-формате с учетом специфики запро­
са и индивидуальных особенностей клиентов.

• Предпринимательские компетенции – знание и владение навыками 
планирования и организации своей профессиональной деятельность в раз­
личных онлайн-форматах с учетом их возможностей и рисков. 

• Рефлексия – готовность к профессиональному саморазвитию в соот­
ветствии с опытом, полученным в ходе работы в онлайн-формате.
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Таблица 1
Модель компетенций «Психолог в цифровом мире» 

Предпринимательские компетенции
Стратегическое планирование профессиональной деятельности в онлайн-формате 
с учетом возможностей и рисков, а также глобальных трендов развития ИКТ и психо­
логической практики
Знать глобальные тренды 
развития ИКТ и психологи­
ческой практики

Уметь разрабатывать стра­
тегию развития профессио­
нальной деятельности

Владеть методами стратеги­
ческого менеджмента

Анализ рынка психологических услуг, идентификация ключевых стейкхолдеров,  
сегментирование целевой аудитории продукта или услуги
Знать ключевых стейкхол­
деров рынка психологиче­
ских услуга

Уметь составлять портрет 
клиента

Владеть методами анализа 
рынка, бенчмаркинга, 
сегментации целевой 
аудитории

Управление основными бизнес-процессами на всех этапах жизненного цикла продукта 
или услуги
Знать основные принципы 
управления бизнес-процес­
сами на различных этапах 
жизненного цикла продукта 
или услуги

Уметь разрабатывать биз­
нес-модель и оценивать ее 
эффективность

Владеть методами форму­
лировки и проверки бизнес-
гипотез

Планирование, реализация и оценка эффективности стратегии продвижения продукта 
или услуги
Знать основные подходы 
и средства продвижения 
продуктов на рынке психо­
логических услуг

Уметь разрабатывать 
маркетинговую стратегию 
продвижения продукта

Владеть методами продви­
жения продукта в отрасли 
психологических услуг

ИКТ-компетенции
Выбор подходов и методов психологической работы адекватных социально-демографи­
ческим и психологическим особенностям целевой аудитории
Знать возможности 
и ограничения использо­
вания подходов и методов 
психологической работы 
в дистанционном формате

Уметь разрабатывать про­
тотип продукта

Владеть методами раз­
работки продукта в сфере 
оказания психологических 
услуг

Выбор ИКТ для реализации продукта в онлайн-формате с учетом возможностей  
и рисков их использования
Знать основные ИКТ, 
возможности и риски их 
использования для оказания 
психологической помощи

Уметь формулировать 
техническое задание  
на разработку продукта

Владеть навыками ис­
пользования ИКТ на уровне 
продвинутого пользователя

Управление процессами технической реализации продукта
Знать основные этапы 
технической реализации 
продукта

Уметь управлять процесса­
ми технической реализации 
продукта

Владеть навыками взаи­
модействия с участниками 
процесса технической 
реализации продукта
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Продолжение таблицы 1
Организация технической поддержки клиентов
Знать набор типовых про­
блем, с которыми стал­
киваются пользователи 
при использовании ИКТ, 
и способы их решения

Уметь организовывать 
техническую поддержку 
клиентов в синхронном 
и асинхронном форматах 
взаимодействия

Владеть средствами оказа­
ния технической поддержки 
клиентов

Профессиональные компетенции
Организация продуктивного взаимодействия с клиентом или группой клиентов с при­
менением дистанционных технологий на протяжении всего периода оказания услуги 
с учетом текущего законодательства и профессиональных этических норм 
Знать возможности 
и ограничения организации 
взаимодействия с клиентом 
с применением дистанци­
онных технологий
Знать текущее законода­
тельство в сфере ИКТ
Знать профессиональные 
этические нормы в сфере 
оказания психологических 
услуг онлайн

Уметь организовать эф­
фективное взаимодействие 
с клиентами посредством 
дистанционных технологий

Владеть навыками исполь­
зования ИКТ для дистан­
ционного взаимодействия 
с клиентами

Создание условий необходимых для достижения оптимального результата психологи­
ческой работы на протяжении всего периода оказания услуги
Знать основные проблемы, 
возникающие в процессе 
организации дистанци­
онного взаимодействия 
с клиентом

Уметь предупреждать 
и эффективно разрешать 
проблемы, возникающие 
в процессе организации 
дистанционного взаимодей­
ствия с клиентом

Владеть навыками орга­
низации дистанционного 
взаимодействия с клиентом

Установление и поддержание рабочего контакта с клиентом с помощью дистанционных 
технологий на протяжении всего периода оказания услуги
Знать основные проблемы, 
возникающие в процессе 
установления и поддер­
жания рабочего контакта 
с клиентом в онлайн-фор­
мате, и возможные способы 
их решения

Уметь предупреждать 
и эффективно разрешать 
проблемы, возникающие 
в процессе установления 
и поддержания рабочего 
контакта с клиентом в он­
лайн-формате

Владеть навыками уста­
новления и поддержания 
контакта с клиентом в он­
лайн-формате

Мониторинг состояния клиента с помощью дистанционных технологий на протяжении 
всего периода оказания услуги
Знать основные индикаторы 
и методы оценки состояния 
клиента с помощью дистан­
ционных технологий

Уметь оценивать состо­
яние состояния клиента 
с помощью дистанционных 
технологий на протяжении 
всего периода оказания 
услуги

Владеть навыками оценки 
состояния клиента с по­
мощью дистанционных 
технологий
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Окончание таблицы 1
Непрерывное самосовершенствование и совершенствование продукта на основе реф­
лексии профессионального опыта
Знать основные форматы 
организации рефлексии 
профессионального опыта 
в психологии

Уметь работать с проблема­
ми, возникающими в про­
цессе профессиональной 
деятельности, и использо­
вать их для совершенство­
вания продукта и собствен­
ного профессионального 
развития

Владеть навыками рефлек­
сии профессионального 
опыта

Модель компетенций является инструментом для дизайна содержания 
образовательных программ, заточенных на подготовку психологов для пре­
доставления психологических услуг онлайн. 
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