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Аннотация. В последние десятилетия наблюдается устойчивый рост интереса 
к услугам и продуктам, направленным на оказание психологической помощи, в том 
числе посредством цифровых сервисов и устройств. Как следствие возникает не-
обходимость социологического анализа эффектов, оказываемых на динамику 
общественной жизни столь стремительным увеличением популярности цифро-
визированных услуг психологической помощи среди населения. На данный момент 
в англоязычной и русскоязычной научной литературе существуют обзоры, по-
священные изучению потребительского опыта в использовании цифровых при-
ложений по оказанию психологической помощи и программ социального воз-
действия с цифровыми элементами. Однако практически нет обзорных работ, 
раскрывающих подобный опыт в связи с использованием цифровых платформ 
предоставления психологической помощи (ЦППП) подобных «Ясно», Zigmund.
Online. В данном обзоре речь идет о факторах, определяющих доверие этим плат-
формам. По итогам анализа 60 наиболее свежих и цитируемых научных публика-
ций по теме клиентского опыта использования ЦППП за 2020–2023 гг. выяснено, 
что на уровень доверия (т.е. наличие опыта использования, текущее использова-
ние или готовность воспользоваться при необходимости) воздействуют со сторо-
ны клиента: 1) личностные черты; 2) возраст; 3) экономический статус; 4) отно-
шение к оказанию профессиональной психологической помощи, в том числе через 
технические средства; 5) цифровая грамотность со стороны платформы; 6) каче-
ство программного обеспечения, клиентского сервиса и алгоритмов подбора 

1 Исследование осуществлено в рамках Программы фундаментальных иссле-
дований НИУ ВШЭ.
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специалистов. Влияние остальных факторов имеет смешанный, не до конца про-
ясненный характер. В силу того что практически отсутствуют комплексные 
многофакторные исследований с модерацией и медиацией, сложно предполагать, 
как факторы доверия соотносятся друг с другом. Несмотря на обширную репре-
зентацию в научных публикациях исследований, касающихся доверия ЦППП 
пользователей из уязвимых групп населения, все же не все группы оказались 
 охвачены исследованиями. Будущие исследования ЦППП возможно будут ориен-
тированы на построение многофакторных моделей, объясняющих доверие кли-
ентов к ЦППП, а также охватывать больше пользователей из уязвимых социальных 
групп. 
Ключевые слова: цифровые сервисы предоставления психологической помощи, 
онлайн-терапия, онлайн-психотерапия, телетерапия, доверие.

В настоящее время наблюдается повышенный интерес к оказанию 
помощи по вопросам психологического здоровья (психологической 
помощи)1 с использованием цифровых устройств и сервисов, спрос и пред-
ложение соответствующих услуг растут (Акулов 2022; Bennion, Hardy, 
Moore, Millings 2017). В процессе цифровизации практики оказания пси-
хологической помощи меняются, поскольку между клиентом и специали-
стом по психологическому здоровью оказывается цифровой посредник 
(Nuttman-Shwartz, Shaul 2021). На данный момент в англоязычной и рус-
скоязычной научной литературе существуют обзоры, посвященные ана-
лизу потребительского опыта использования приложений по оказанию 
психологической помощи digital mental health apps и программ социаль-
ного воздействия с цифровыми элементами digital mental health interven-
tions, однако практически нет обзорных работ, затрагивающих подобный 
опыт в связи с использованием цифровых платформ предоставления 
психологической помощи digital mental health platforms (ЦППП) типа 
«Ясно», Zigmund.Online (Bell et al. 2022). 

Цифровые платформы психологической помощи (ЦППП) — это ин-
тернет-ресурс, где клиент может подобрать согласно своему запросу, до-
пустим «трудности в отношениях», «проблемы со сном», «прокрастинация 

1 Под оказанием психологической помощи в статье понимается серия комму-
никаций между профессионально подготовленным специалистом в области пси-
хического здоровья и человеком, ищущим помощь в решении проблем, которые 
мешают его или ее психологическому здоровью (Binik et al. 1997). В статье мы не 
разграничиваем психологов, психотерапевтов и психиатров, хотя важно пони-
мать, что эти лица обладают разными компетенциями в плане возможности ока-
зания медикаментозной поддержки, а также требованиями законодательства 
к  соответствующим специалистам, форматам оказания услуг и др.
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и выгорание», специалиста по психологическому здоровью (далее — спе-
циалист) из числа зарегистрированных на данном ресурсе, договориться 
с ним о времени консультации и пройти ее. Иногда ЦППП обладают, 
помимо основного интернет-ресурса, дополнениями в виде мобильных 
приложений. Специалисты, работающие на ЦППП, не оказывают меди-
цинских услуг, не имеют права выписывать лекарственные препараты, но 
способны порекомендовать обратиться к медикаментозной терапии 
и предоставить контакты лиц, компетентных в ее проведении. Встречи 
специалистов и клиентов проводятся онлайн на хостинге ЦППП и могут 
носить единоразовый, неповторный характер или быть повторными и ре-
гулярными, если на это будут согласны клиент и специалист. Как правило, 
клиентам разрешается менять специалистов без объяснения причин, та 
же возможность есть и у специалистов. Оплата услуг специалиста произ-
водится там же, на ЦППП. На некоторых ЦППП клиент может оплатить 
только отдельный сеанс, на других же приобрести тариф, позволяющий 
по льготной цене в течение месяца, полугода, года и более посещать спе-
циалистов, практикующих на ЦППП. Также иногда на ЦППП действуют 
скидки для клиентов, основанные, например, на том, что клиент решил 
воспользоваться ЦППП по рекомендации селебрити или в связи с полу-
чением партнерской услуги, например покупок в дружественном ЦППП 
магазине. Цена на сеанс с отдельным специалистом на ЦППП не всегда 
универсальна: некоторые ЦППП устанавливают единые цены, другие же 
варьируют их в зависимости от квалификации специалиста и прочих 
параметров клиента и специалиста. Длительность одной сессии обычно 
составляет 40–50 минут. 

В связи с тем что использование ЦППП со временем приобретает 
все большую популярность, необходимо изучение доверия между клиен-
том и сервисом (Акулов 2022; Bennion et al. 2017). Для концептуализации 
понятия доверия в статье применяется концепция доверия, изложенная 
в научных исследования П. Штомпки (Фреик 2006), который наиболее 
подробно и детально описал классификацию доверия. Таким образом, 
доверие ЦППП рассматривается с опорой на классификации доверия 
Штомпки как коммерческое или же технологическое (Быкова 2021). Такой 
выбор теоретического подхода для концептуализации доверия связан 
с тем, что ЦППП, во-первых, предоставляет услуги, во-вторых, является 
новой технологией и воспринимается людьми как таковая (Штомпка 
2012).

Подготовленный нами обзор литературы направлен на то, чтобы вы-
явить факторы, которые определяют доверие клиентов к оказанию пси-
хологической помощи через ЦППП. Следует обратить внимание, что 
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доверие ЦППП не является до конца четко и однозначно определенным 
в современной научной литературе термином, поскольку существует 
множество его дефиниций (Brown et al. 2009). В статье под доверием ЦППП 
мы понимаем готовность клиента при необходимости воспользоваться 
ЦППП для решения своих психологических проблем в силу веры в благо-
получный для себя результат оказания услуги психологической помощи 
посредством ЦППП (Gaebel et al. 2014). Предполагается, что те, кто уже 
пользуются ЦППП, доверяют им, а те, кто имели опыт пользования в про-
шлом, доверяли в прошлом. Вера в благополучный для себя исход вклю-
чает в себя несколько аспектов: потенциальный пользователь ЦППП верит, 
что 1) платформа заботится о его интересах и содействует предоставлению 
качественных услуг по оказанию психологической помощи; 2) отвечает за 
защиту персональных данных клиента. 

Таким образом, цель обзора состоит в анализе факторов, влияющих 
на доверие к цифровым платформам психологической помощи, и выяв-
лении их взаимосвязей. Мы стремимся выяснить, как личностные харак-
теристики клиентов, их демографический профиль, качество и функцио-
нал ЦППП детерминируют наблюдаемый уровень доверия клиента 
к ЦППП. Результаты направлены на создание многофакторных теорети-
ческих моделей доверия к ЦППП, чтобы на практике улучшить предло-
жение услуг и расширить их доступность.

Обзор литературы осуществлен в логике картирования mapping review 
и не является систематическим (Grant, Booth 2009). Литература для него 
подбиралась в три итерации при помощи базы Google Scholar. Сначала 
источники для обзора были собраны двумя авторами статьи, было от-
реферировано 70 наиболее цитируемых источников на русском и англий-
ском языках. Затем третий автор расширил подборку публикаций еще 
70 работами по теме, которые были опубликованы за последние три года 
(2020–2023), без учета их цитируемости. Этот же автор сопоставил под-
борки публикаций между собой, исключив дубликаты, и распределил при 
помощи тематического анализа литературу по двум категориям в зависи-
мости от их связи с факторами доверия: 1) персональные, т.е. связанные 
с характеристиками клиента платформы (социально-демографические, 
наличие опыта получения услуг по работе с психологическим здоровьем, 
отношение к помощи по вопросам психологического здоровья, различным 
терапевтическим подходам, специалистам по психологическому здоровью, 
которые работают на ЦППП, и цифровая грамотность); 2) внешние фак-
торы, т.е. жизненные условия, которые повлияли на выбор (предложение 
на рынке, государственная поддержка — льготирование услуг по оказанию 
психологической помощи населению, инфраструктура платформы, со-
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циальное окружение). В результате в обзор вошла наиболее свежая и ци-
тируемая литература по теме (60 источников). 

Далее мы подробнее опишем воздействие каждого из упомянутых 
факторов на доверие клиента. В заключение будут обозначены факторы, 
которым пока не было уделено значительного внимания в имеющихся 
исследованиях доверия ЦППП, и указано, что может быть детальнее рас-
смотрено в будущем.

Персональные факторы доверия ЦППП
Под персональными факторами подразумеваются характеристики 

потенциального клиента, которые в той или иной мере влияют на доверие 
ЦППП. Среди них мы выделяем социально-демографические характери-
стики, опыт использования офлайн-услуг предоставления психологиче-
ской помощи (говоря более простым языком, связанные с тем, что люди 
не могут выйти «из зоны комфорта» и им привычнее не переходить на 
онлайн-платформу), отдельно рассматриваем черты личности и наличие 
ментальных расстройств, отношение потребителя к разным аспектам 
психотерапии (доверие к специалисту, психологической помощи в целом 
и к отдельным подходам в психологии) и цифровую грамотность. 

Социально-демографические характеристики
Опираясь на предыдущие исследования, можно заключить, что воз-

действовать на формирование доверия ЦППП могут такие характеристи-
ки клиента, как гендер, возраст, этническая или расовая принадлежность, 
мигрантский статус, сексуальная идентичность, социально-экономический 
статус, доход, занятость, уровень образования, состояние в зарегистри-
рованном браке, религиозность, место проживания и наличие диагности-
рованных ментальных расстройств.

Гендерная самоидентификация неоднозначно сказывается на доверии 
ЦППП. С одной стороны, самоидентификация себя как женщины может 
быть связана с более высоким доверием ЦППП по сравнению с мужчи-
нами, поскольку женщины чаще обращаются за психологической помощью 
(Агарков, Бронфман 2013; Aguirre Velasco et al. 2020; Kiely, Brady, Byles 
2019). Также женщинам более свойственно использование ЦППП, чем 
мужчинам (Borghouts et al. 2021). Более редкое обращение мужчин за 
психологической помощью может наблюдаться в обществе в связи с ген-
дерными установками и ожиданиями по отношению к мужскому прояв-
лению эмоций и заботы о своем здоровье (Sagar-Ouriaghli et al. 2019). 
В некоторых культурных средах все еще не поощряется публичная демон-
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страция эмоций мужчинами, т.е. над теми мужчинами, кто ищет помощи, 
подшучивают, не одобряют их лечение. Также у мужчин, имеющих слож-
ности с психологическим здоровьем, нередко развивается самостигмати-
зация (Gough, Novikova 2020). При этом контроль над женской эмоцио-
нальностью поощряется, и забота о собственном здоровье считается более 
нормальной, чем для мужчин. Женщины одновременно демонстрируют 
большую удовлетворенность онлайн-терапией в связи с возможностью 
анонимности сеансов, нежели чем мужчины (Nuttman-Shwartz, Shaul 2021). 
Данный факт может объясняться беспокойством о возможной стигмати-
зации, неодобрения терапии со стороны близких, которую испытывают 
женщины. Между тем мужчины, которые все же обращаются за психоло-
гической помощью, остаются в терапии дольше женщин (Агарков, Бронф-
ман 2013). Их более длительное пребывание в терапии способно укреплять 
веру в результативность терапевтического воздействия и как следствие 
доверие ЦППП.

Возраст нелинейно связан с доверием ЦППП. Молодежь и люди 
среднего возраста больше доверяют ЦППП, тогда как несовершеннолетние 
и пожилые склонны меньше полагаться на ЦППП в силу различного рода 
ограничений, связанных с внедрением этих сервисов в свою жизнь (Borg-
houts et al. 2021). 

Люди старших возрастов могут испытывать меньшее доверие к ЦППП, 
поскольку с опасением относятся к технологиям, задействованным в ходе 
оказания помощи онлайн. Молодые люди более адаптированы по сравне-
нию с возрастными клиентами к онлайн-коммуникации и чаще выступа-
ют клиентами онлайн-психотерапии, а потому их доверие ЦППП, как 
правило, выше (Иванов, Лазарева 2019; Rasche et al. 2018; Seifert, Reinwand, 
Schlomann 2019). 

Вовлеченность в использование ЦППП несовершеннолетних являет-
ся дискутируемой темой не только среди социальных исследователей, но 
и с юридической стороны. С одной стороны, ЦППП — удобный вариант 
психологической помощи для лиц младше 18 лет, если у несовершенно-
летних присутствует желание скрыть от близкого окружения наличие 
жизненных трудностей. С другой стороны, юные клиенты, которым не 
ограничен вход на ЦППП, рискуют столкнуться с недостаточно квалифи-
цированными специалистами, не обладающими необходимыми специали-
зированными под возрастные особенности несовершеннолетних навы-
ками, также несовершеннолетние могут не обладать навыками выбора 
специалиста и не могут в полной мере отвечать за свои поступки. Все 
перечисленное в лучшем случае сделает сеансы неэффективными, 
а в   худшем — может навредить несовершеннолетним (Lustgarten et al. 
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2020). К тому же в случае нарушения прав подросткам может быть за-
труднительно защитить их, например потребовать компенсацию, заявить 
о неквалифицированности, пожаловаться на отсутствие конфиденциаль-
ности, некорректную защиту персональных данных, особенно если тера-
пия проводилась втайне от старших, что во многом обусловлено неполной 
дееспособностью (Sussman, DeJong 2018).

Этничность и расовая принадлежность могут обусловливать доверие 
ЦППП в силу культурных представлений о психотерапии и межэтниче-
ских и межрасовых отношений в обществе. В частности, результаты 
множественных исследований барьеров обращения за психологической 
помощью среди этнических меньшинств в США демонстрируют, что одной 
из доминирующих причин необращения людей, принадлежащих к данным 
меньшинствам, за психологической помощью выступает невысокая пси-
хологическая грамотность. Также на принятие решения об отказе за об-
ращением к психологической помощи может повлиять низкие экономи-
ческий статус, цифровая грамотность и стигматизирующие установки 
касательно ментальных расстройств среди представителей этнической 
группы клиента (Kim, Lee 2022). В некотором смысле ЦППП способны 
увеличивать доверие лиц, принадлежащих к неоднозначной этнической 
или расовой группе, поскольку делают терапию дешевле и оставляют, 
предположительно, меньше следов. Однако недостаточная грамотность 
и обеспеченность цифровыми устройствами будут нивелировать возмож-
ность включения представителей этнических и расовых меньшинств 
в оказание психологической помощи посредством ЦППП.

Мигрантский статус в силу совокупности причин (недостаточно 
хорошее владение языком страны, конвенциональные культурные прак-
тики решения психологических проблем, не подразумевающие обращение 
к специалистам по психологическому здоровью) был обусловлен, соглас-
но проведенным ранее исследованиям, незначительностью использования 
ЦППП (Derr 2016; Salam, Odenigbo, Newbold, Wahoush, Schwartz 2022). Еще 
слабая востребованность ЦППП обнаруживается среди беженцев, по-
скольку те также могут испытывать серьезное недоверие к медицинской 
системе государства, а также сталкиваться с большими трудностями 
в получении услуг ЦППП в силу материальных обстоятельств и специфи-
ческого правового статуса в государстве (Derr 2016; Salam et al. 2022).

Сексуальная идентичность, связанная с принадлежностью к ЛГБТК-
сообществу1, как правило, делает использование ЦППП предпочтитель-
ным, представители данного сообщества расположены к использованию 

1 Организация ЛГБТ признана экстремистской на территории РФ.
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ЦППП (Bowman, Nic Giolla Easpaig, Fox 2020; Byron et al. 2017). Однако 
в силу социальной незащищенности указанной группы и ее неоднознач-
ного социального и правового статуса в разных странах некоторые ЛГБТК-
люди предпочитают использованию ЦППП специалистов, рекомендован-
ных знакомыми (Bowman, Nic Giolla Easpaig, Fox 2020; Byron et al. 2017). 
К тому же, согласно процитированным исследованиям, на платформах 
бывает затруднительно найти профессионалов, имеющих опыт работы 
с ЛГБТК-людьми.

Средний и высокий экономический статус ассоциированы в литера-
туре с более частым обращением за психологической помощью (Borghouts 
et al. 2021). Это может объясняться более глубоким уровнем рефлексии 
индивидов со средним и высоким экономическим статусом, психологи-
ческой просвещенностью, а также распространенностью опыта прохож-
дения психотерапии среди их окружения. Также высокий социально-эко-
номический статус положительно коррелирует с продолжительностью 
нахождения в терапии (Weber, Solomon, Bachrach 1985). Основными по-
требителями психотерапевтических услуг являются представители средне-
го класса и интеллигенции, реже — рабочие (Агарков и др. 2014). 

Говоря о доходе индивида, нужно отметить, что сам по себе, без при-
вязке к классу доход как индивида, так и домохозяйства не связан с боль-
шим интересом к использованию ЦППП и доверием к ним (Roberts et al. 
2018). В дополнение можно отметить, что обнаруживается связь между 
занятостью и использованием ЦППП. Она вызвана отсутствием цифровых 
навыков, характерным для безработных, и низкой материальной обеспе-
ченностью (Kaihlanen et al. 2022). 

Наличие высшего образования связано с более частым посещением 
специалистов по психологическому здоровью в нескольких исследованиях, 
однако результаты по данному вопросу не гомогенны, и потому нельзя с пол-
ной уверенностью утверждать, что уровень образования будет детерми-
нировать использование, а тем более доверие ЦППП (Roberts et al. 2018).

Состояние в зарегистрированном браке ассоциировано в литературе 
с меньшим использованием ЦППП (Roberts et al. 2018). При этом обра-
щение к ЦППП имеет более длительный характер среди тех, кто находит-
ся в браке, по сравнению с теми, кто не состоит в подобных отношениях 
(Lippke et al. 2021). Также можно упомянуть наличие специфических на-
блюдений касательно простоты перехода в онлайн-формат парной терапии 
среди специалистов. Они отмечали, что эта терапия сложнее индивиду-
альной переходила в онлайн-формат (Morgan et al. 2021).

Степень религиозности индивида может оказывать как положитель-
ное, так и негативное влияние на доверие к ЦППП. Духовные поиски 
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ведут человека и к церкви, и к специалистам. Религия и психотерапия как 
инструменты психологической помощи способны как действовать ком-
плементарно, так и выступать субститутом (Thomas et al. 2022). Глубоко 
убежденные верующие могут негативно относиться к «светской» психо-
терапии и предпочитать обращаться к духовным наставникам в силу 
опасения, что психотерапевт может не разделять их религиозные пред-
ставления, обесценивать священные догмы, использовать методы, которые 
не одобряются церковью (Легостаева 2011). Вместе с тем на данный момент 
существуют практики психологического консультирования, проводимые 
исключительно для приверженцев определенной религии с целью учета 
религиозных убеждения клиента (Yamada et al. 2020). Например, в неко-
торых православных храмах можно пройти сессию с православным специ-
алистом (Брагина 2021). Вместе с тем существующие ЦППП в России и за 
рубежом обычно не акцентируют религиозные установки специалистов, 
поэтому те клиенты, для которых важна религиозность специалиста, мо-
гут не обращаться к использованию ЦППП из-за того, что не обнаружи-
вают на них при подборе специалиста тех, кто близок им по духовным 
установкам.

Среди одного из преимуществ онлайн-формата психотерапии отме-
чают возможность дистанционного оказания услуг психологической по-
мощи. Последние могут предоставляться людям в географически удален-
ных районах, а также при наличии трудностей в передвижении. Более 
того, расширяется выбор специалистов, поскольку специалиста можно 
подобрать из другого города или страны (Bian, Miller 2020; Rodgers, Tudor, 
Sutherland 2022). К тому же если человек уже длительное время обра щается 
к одному специалисту, то в случае переезда он не теряет контакт и про-
должает свое взаимодействие с человеком, который ему привычен и к ко-
торому уже сформировалось доверие. 

Онлайн-терапия также позволяет экономить время, ведь не нужно 
тратить его на дорогу, а также можно подстроиться под гибкий график 
и разницу во времени (Bian, Miller 2020). Гибкие возможности для до-
говоренностей в плане времени — главное преимущество для тех, кто 
много работает или учится, а также для групповых или семейных сес-
сий, когда подстроиться под график друг друга сложно. Вместе с тем 
в удаленных населенных пунктах пользователи могут редко обращать-
ся к использованию ЦППП в силу отсутствия технологических возмож-
ностей, недоверия, и требуются дополнительные усилия со стороны 
местных врачей общего профиля или других заинтересованных лиц, 
чтобы обеспечить включенность клиента в терапию на ЦППП (Classen 
et al. 2021). 
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Черты личности и наличие ментальных расстройств
Доверие ЦППП может определяться и чертами личности. Так, невро-

тизм, доброжелательность и открытость опыту оказались позитивно свя-
заны со степенью вовлеченности в использование ЦППП, а экстраверсия 
и внешний локус контроля — негативно (Borghouts et al. 2021). Вместе с тем 
кластерный анализ с целью получения архетипов пользователей мобильных 
приложений для регуляции психологического состояния, в число которых 
входят и ЦППП, продемонстрировал, что можно выделить несколько под-
типов лиц, использующих такие приложения, в зависимости от характе-
ристик их психологического состояния (Aziz et al. 2022). Те, кто нуждают-
ся в помощи, пользуются приложениями ежедневно, недовольны своей 
жизнью и средне экстровертированы, обладают высоким невротизмом. 
В отличие от них, использующие приложения для поддержания своего 
психологического состояния заходят в приложения нере гулярно, имеют 
высокий уровень экстраверсии и эмоциональной ста бильности.

Наличие ментальных расстройств тоже связано с более частым об-
ращением к ЦППП (Borghouts et al. 2021). Однако вовлеченность среди 
тех, у кого обнаруживаются депрессия, расстройства настроения, уста-
лость, ниже, чем у тех, у кого всего этого не наблюдается. Часто это 
 объясняется тем, что данной группе людей сложно самостоятельно, без 
поддержки со стороны оставаться в терапии, поскольку в некоторых 
случаях бесед бывает недостаточно и необходима офлайн-медикаментоз-
ная и прочая поддержка. Соответственно большее доверие ЦППП чаще 
всего наблюдается среди людей с некоторыми типами диагностированных 
форм ментального неблагополучия в зависимости от их опыта нахождения 
в онлайн-/офлайн-терапии и отношения к терапии в целом. 

Опыт пользования офлайн-услугами  
по решению вопросов психологического здоровья

В отношении онлайн-терапии выявлено, что клиенты, которые имели 
положительный опыт офлайн-консультирования, чаще давали согласие 
на работу в онлайн-формате (Dunn, Wilson 2021; Fletcher-Tomenius, Vossler 
2009; Harrison, Wright 2020). Однако они и чаще отмечали недостатки 
онлайн-коммуникации по сравнению с теми, кто пришел в терапию впер-
вые. Это может быть связано с тем, что клиент, установивший доверие 
к своему психотерапевту в физической реальности, при переходе в онлайн 
сохранит ее. Однако человеку будет недоставать ощущения присутствия 
специалиста. Более того, обладающие опытом прохождения психотерапии 
имеют о ней более полное представление. Вероятно, поэтому они более 
склоны доверять общению со специалистом в Сети. 



189

ТНЕ JОURNАL OF SOCIOLOGY AND SOCIAL ANTHROPOLOGY 2024. Volume  xxVII. № 2

Факторы доверия цифровым платформам оказания психологической помощи...

Во время пандемии Ковид-19 множеству психотерапевтов пришлось 
перевести свою работу в онлайн-формат, и они нередко были не удов-
летворены результатом. Онлайн-работа была непривычна и требовала 
больше, чем прежде, усилий по поддержанию коммуникации с клиентом 
(Rodgers, Tudor, Sutherland 2022), было ощущение обезличенности и изо-
лированности (Young 2022). Исследователи пишут, что в связи с переходом 
в онлайн специалистам надо внимательнее относиться к объему повсе-
дневного экранного времени, а также к эмоциональному выгоранию, которое 
может наступать после интенсивных онлайн-сессий с клиентами (Rodgers, 
Tudor, Sutherland 2022). Как следствие после пандемии стали всерьез заду-
мываться об интеграции учебных модулей по работе онлайн для психотера-
певтов (Rodgers, Tudor, Sutherland 2022). В то же время клиенты сообщают 
о позитивном опыте и совсем несущественных отличиях от офлайн-форма-
та, который был у них с терапевтом прежде (Rodgers, Tudor, Sutherland 2022). 

Отношение к психотерапии в целом
Важной характеристикой для определения степени доверия клиента 

является его желание получить психологическую помощь и положитель-
ное отношение к психологической помощи в целом (Borghouts et al. 2021). 
Так, некоторые прибегают к психологической помощи по своему желанию, 
они самостоятельно подходят к определению своего запроса, поиску при-
емлемого подхода в психотерапии и подбору специалиста. Другие же 
начинают посещать сессии с специалистом по направлению врача или 
просьбе родных и близких (Cook et al. 2019). У последних выражено мень-
шее доверие к психологической помощи, так как они могут не ощущать 
потребности в ее прохождении и не верить в ее успех. Клиенты способны 
иметь реалистические, оптимистические, пессимистические или амбива-
лентные установки в начале терапии (Агарков, Бронфман 2013). Как 
правило, терапия начинается с оптимистичных ожиданий клиента, свя-
занных с надеждой на разрешение возникших проблем. Но по мере про-
хождения консультаций клиент может сталкиваться с сопротивлением, 
не видеть прогресс, ожидать быстрого результата, что ведет к снижению 
уровня доверия к психотерапии. Прогрессу в терапии способствует по-
ложительная оценка клиентом личности, компетентности, «силы» своего 
специалиста, а также человеческая симпатия, которую вызывает этот 
специалист у клиента (Агарков, Бронф ман 2013).

Фактор положительных ожиданий от психологической помощи кли-
ента положительно коррелирует с успешностью ее получения (Lembert 
1992). Доверие к терапии влияет на ее продолжительность, преодоление 
личных сопротивлений и оценку затрат. Однако психотерапия не дает 
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гарантий быстрых радикальных перемен, это трудоемкий процесс, кото-
рый требует вовлеченности клиента и его веры в применяемые методы 
терапии. Исследование, основанное на модели обесценивания отсроченной 
выгоды, показало, что первые несколько сессий наиболее результативны, 
при продолжении терапии ее эффективность растет не столь быстрыми 
темпами (Swift, Callahan 2010). Отсюда возникает угроза снижения уров-
ня доверия к психотерапии, и в некоторый момент клиент может досроч-
но прекратить терапию. Но эффект от терапии является накопительным, 
поэтому доверие клиента к психологической помощи в целом позволяет 
преодолеть сомнения в ее неэффективности. Важным, но менее часто из-
учаемым фактором доверия является вера в то, что цифровизированное 
оказание психологической помощи эффективно. Например, некоторые 
потенциальные клиенты ЦППП отказывались поначалу от их использо-
вания, поскольку считали технологическое сопровождение нарушающим 
ход психологического консультирования (Borghouts et al. 2021).

Существует большое разнообразие психотерапевтических подходов. 
В исследовании доверия к подходам психотерапии выявлено, что боль-
шинство клиентов не придают значения выбору определенного подхода 
среди способов психологической помощи. У широкой аудитории наиболее 
распространенным оказывается когнитивно-поведенческая психотерапия 
(Frövenholt et al. 2007). Вместе с тем на предпочтения и как следствие до-
верие определенному подходу в психотерапии могут влиять социально-
демографические характеристики клиента. Так, пожилые люди более 
склонны к обращению к семейному доктору при эмоциональных про-
блемах и стрессе, чем к специалисту (Sandell et al. 2011). Женщины в боль-
шей степени стрмятся выбирать психодинамическую психотерапию, чем 
мужчины. Мужчины выбирали когнитивную психотерапию почти в два 
раза чаще, чем женщины. 

Не все терапевтические подходы широко распространены в онлайн-
среде. Наиболее представлены когнитивно-поведенческая терапия (КПТ), 
терапия принятия и ответственности (ТПО) и психодинамическая пси-
хотерапия (ПП), реже встречается позитивная психология (Lattie, Stiles-
Shields, Graham 2022). Пока данных об эффективности и доверии реали-
зациям данных типов терапий на ЦППП не очень много, тем более 
в разрезе локальных рынков психотерапии, вместе с тем можно предпо-
ложить, что если в офлайн-форматах клиенты больше предпочитали одни 
подходы другим, такая же ситуация может сохраниться и в онлайн-среде 
(Lattie, Stiles-Shields, Graham 2022).

Обоюдное доверие — условие создания комфортной терапевтической 
обстановки, входит в зону ответственности специалиста и обусловлено 
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его личностными качествами. Среди них первостепенны эмпатия и безус-
ловное уважение (Кочюнас 2010; Rodgers, Tudor, Ashcroft 2021). Специали-
сты, которые кажутся заслуживающими доверия, обычно успешны в те-
рапии (Коттлер 2002). Специалист по психологическому здоровью, 
который вызывает доверие, находится в гармонии с собой, уверен в себе, 
умеет признавать свои ошибки, выполняет договоренности, приятен и ис-
кренен в общении (Коттлер 2002). На доверие влияют установки клиента 
об образе специалиста: его внешности, поведении, чертах личности, спо-
собах проведения сеанса, терапевтическом подходе (Borghouts et al. 2021). 
Во время сеанса на установление доверительных отношений воздейству-
ют жесты, позы, тембр голоса и манера речи клиента и специалиста по 
психологическому здоровью (Kallergis 2019). Более того, важна осведом-
ленность о профессиональной компетентности специалиста и соответ-
ствие ролевых ожиданий. Затянувшиеся проблемы с психологическим 
здоровьем могут создать впечатление профессиональной некомпетент-
ности специалиста по психологическому здоровью, что снизит доверие 
к нему (Kallergis 2019). 

Цифровая грамотность в вопросах здоровья 
Понимается как способность находить и использовать цифровые 

технологии для работы с личным здоровьем (Hodges, Calvo 2023). Циф-
ровая грамотность становится особенным барьером для людей из «хруп-
ких» социальных групп: детей, мигрантов, пожилых (Hodges, Calvo, 2023), 
им требуются помощники, чтобы разобраться с возможностями ЦППП 
(Harerimana, Forchuk, O’Regan 2019). Как правило, чем выше цифровая 
грамотность, тем больше вовлеченность в ЦППП (Borghouts et al. 2021). 
Кроме того, те, кого обучили взаимодействию с ЦППП, обладают большей 
готовностью ими пользоваться (Borghouts et al. 2021).

Внешние факторы
Со стороны контекста на доверие ЦППП может воздействовать функ-

ционирование предложения на рынке психологических услуг и ЦППП 
в конкретной стране, устройство государственной медицинской системы 
и инфраструктура платформы. Поскольку все эти аспекты контекста до-
статочно трудно описать подробно в рамках одной статьи, мы упомянем 
их в краткой форме с акцентом на положение дел в России. 

Предложение на рынке 
Рынок ЦППП молодой, но стремительно растущий (Forbes.ru 2020; 

Ogon 2022; Salamanca-Sanabria et al. 2022). На нем много недавно сложив-
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шихся компаний, которые еще не вполне сформировали навыки работы 
c потребителем (Balcombe, Leo 2021). То есть модели поведения, например 
реклама, организация служб поддержки потребителей, находятся в про-
цессе становления. Это способно приводить к тому, что, во-первых, по-
тенциальные потребители могут не получать информацию о доступных 
услугах и потому испытывать к ним низкое доверие. Во-вторых, не нала-
женная коммуникация может быть причиной того, что клиенты будут 
отдавать предпочтение доступной альтернативе в виде традиционной 
офлайн-психологической помощи. 

Важно также позиционирование платформы как места для определен-
ных потребителей и в результате степень ощущения клиентом себя ассо-
циированным с платформой (Borghouts et al. 2021). Чем сильнее человек 
ощущает себя типичным клиентом ЦППП, тем больше доверяет им. 
Имеет значение и возможность формирования социальных связей через 
платформу networking, допустим ее социальные сети, которые помогают 
обрести единомышленников — других людей, которые сталкиваются со 
сходными проблемами в психологической и других сферах жизни (Borg-
houts et al. 2021).

Также одним из важных решающих аспектов выбора между видами 
психологической помощи является цена услуги. За логикой цен стоит 
создание социальных значений и ожиданий. Цена выступает отражением 
социального консенсуса по поводу содержания экономического обмена. 
Среди пользователей психологических сервисов распространено вос-
приятие высокой цены за оказание услуг как показателя высокого качества. 
То есть низкая цена связана с меньшими ожиданиями и доверием к ква-
лификации специалиста (Dever Fitzgerald et al. 2010; Zeithaml 1988). Онлайн 
психологическая помощь более доступна в ценовом отношении по срав-
нению с очной, поскольку считается, что специалисты не включают в цену 
затраты на аренду офиса и транспорт, дополнительное время в пути, если 
не работают из специальной студии. Это повышает доступность психо-
логической помощи для населения. Однако для закупки технического 
оборудования клиенту и специалисту нередко приходится вложить круп-
ные суммы, столкнуться с необходимостью траты времени на налажива-
ние работы, поэтому экономичность ЦППП для клиента и специалиста 
не всегда очевидна (Classen et al. 2021). 

Государственные и некоммерческие возможности  
получения бесплатной психологической помощи

Анализируя российскую практику, необходимо учесть наличие пси-
хологической помощи в рамках программы обязательного медицинского 
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страхования (ОМС), однако количество сеансов и способы психологиче-
ской поддержки ограничены (MOS.ru 2023). Также у несовершеннолетних 
есть право бесплатно обратиться к психологу в учебных заведениях 
(Антонова, Ерицян, Цветкова 2021; Антонова и др. 2022). Помимо этого, 
существуют некоммерческие организации, горячие линии, предоставля-
ющие бесплатную психологическую помощь гражданам РФ (Тинькофф 
Журнал 2022). Однако не все нуждающиеся в психологической помощи 
разных возрастов готовы пользоваться возможностями, предоставляе-
мыми государством и его институтами в рамках государственной про-
граммы и частными некоммерческими фондами. Считается, что самыми 
частыми причинами отказа от перечисленных способов получения пси-
хологической помощи являются опасения утечки данных, использования 
информации о визите против клиентов и нехватка времени на ожидание 
в очереди. Поэтому те, кому позволяет финансовое положение и необ-
ходима быстрая консультация, скорее обратятся к частному психологу 
(в том числе онлайн), поскольку эти агенты предоставления психологи-
ческой помощи выглядят более надежно, чем, допустим, психологическая 
система поддержки в вузе (Антонова, Ерицян, Цветкова 2021; Антонова 
и др. 2022).

Инфраструктура платформы
Изначально платформы не были разработаны как пространства для 

онлайн-терапии, платформенный формат оказания услуг распространил-
ся на эту сферу, став результатом «уберизации» психологической помощи 
(Rodgers, Tudor, Sutherland 2022; Susman 2021). Платформы в отношениях 
клиента и специалиста выступают в качестве посредников и выполняют 
функции пространства для встречи клиента и специалиста и способству-
ют подбору специалиста и графика консультаций. 

Выступая пространством для встречи специалиста и клиента, плат-
формы могут влиять на степень доверия пользователей в силу качества 
программного обеспечения и способности гарантировать конфиденциаль-
ность и безопасность сеансов для клиентов. Как правило, улучшение 
дизайна повышает привлекательность ЦППП для клиентов и специалистов 
(Воробьева, Скипор 2021). Наличие паролей, дополнительных способов 
защиты персональных данных также повышает доверие ЦППП у клиента 
(Borghouts et al. 2021). Вместе с тем исследователи отмечают, что у специа-
листов и клиентов все равно сохраняются опасения внешнего вмешатель-
ства в их встречи, остаются опасения, что их записывают или посторон-
ние (например, соседи по квартире или онлайн-хулиганы) нарушат ход 
сеанса своим вмешательством (Susman 2021). 
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Центральным элементом ЦППП как места для оказания психологи-
ческой помощи является онлайн-консультация. На базе ЦППП могут 
возникнуть сложности в установлении близких отношений в связи с от-
сутствием полноценной невербальной коммуникации клиента и специ-
алиста по психологическому здоровью (Borghouts et al. 2021; Heath, Luff 
1992; Susman 2021). В онлайн-среде связь между специалистом и клиентом 
может нарушаться, потому что специалист не до конца способен наблюдать 
язык тела человека, с которым ведет беседу, а клиент, в свою очередь, тоже 
затруднен в обзоре реакций специалиста (Rodgers, Tudor, Ashcroft 2021). 
Вместе с тем последний метаанализ, сравнивающий качество терапевти-
ческого альянса онлайн и офлайн, показал, что различия в качестве от-
ношений между клиентом и специалистом онлайн и офлайн не существен-
ны (Norwood et al. 2018). 

Также проведение встреч на платформе создает ситуацию, когда спе-
циалист и клиент видят свои отражения в камере, и это может приводить 
к усиленным попыткам контроля своего визуального образа. А если ка-
мера не включена, то может возникать отстранение, дистанцирование от 
своей проблемы или роли терапевта, что иногда мешает принятию от-
ветственности (Susman 2021). Кроме того, и для специалиста по психоло-
гическому здоровью, и для клиента стираются физические границы 
между сеансом, местом работы, отдыха. Для их восстановления специали-
стам рекомендуется проводить дебрифинг сессии (Susman 2021). Можно 
упомянуть также, что на онлайн-сеансе клиент может находиться у себя 
дома, на работе, в естественной для себя среде. С одной стороны, иссле-
дователи связывают такую ситуацию с большей откровенностью и дове-
рительностью коммуникации, и специалист может наблюдать взаимодей-
ствие человека с его средой обитания. С другой стороны, такая ситуация 
может нарушать приватность (Classen et al. 2021).

В то же время онлайн-коммуникация через ЦППП может и повышать 
ощущение интимности и безопасности клиента, некоторые из них чув-
ствуют себя более свободными в выражении себя по сравнению с физи-
ческой реальностью (Bargh, McKenna, Fitzsimons 2002). Например, в он-
лайн-коммуникации со специалистом клиент считает себя в праве 
отключиться при дискомфорте и таким образом оказывается, что в он-
лайн-формате отношения между терапевтом и клиентом становятся менее 
асимметричными и более подконтрольными клиенту (Fletcher-Tomenius, 
Vossler 2009; Susman 2021). В дополнение необходимо принимать во вни-
мание, что для некоторых клиентов важно, что в онлайн-терапии клиент 
при желании может попросить специалиста записать сеанс, общаться по 
переписке и сохранять свои письма и ответы специалиста. Таким образом, 
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в онлайн-формате восстановить содержание коммуникации проще, чем 
в офлайн-терапии (Fletcher-Tomenius, Vossler 2009). В некоторых исследо-
ваниях было отмечено, что специалисты, проводя онлайн-сессию, чув-
ствуют себя более компетентными из-за наличия «буферной среды» в виде 
экрана (Nuttman-Shwartz, Shaul 2021). Кроме того, становятся важными 
интерактивные элементы, они позволяют концентрировать внимание 
клиента на специалисте по психологическому здоровью дольше, нежели 
в их отсутствии (Воробьева, Скипор 2021).

Дополнительно часть клиентов указывает на потребность в улучшении 
алгоритмов по подбору психотерапевта на платформах (Воробьева, Скипор 
2021). От администраторов ЦППП ожидается, что те станут посредника-
ми между клиентом и психотерапевтом, подобно менеджерам или секре-
тарям. Тем самым будет повышено доверие к онлайн-терапии, поскольку 
платформа будет брать на себя обязательства по подтверждению квали-
фикации специалиста и его соответствии запросу клиента. Пользователи 
хотели бы также иметь доступ к отзывам других клиентов и рейтингам 
специалистов на платформе (Воробьева, Скипор 2021). Таким образом, 
с одной стороны, клиенты хотят самостоятельно проверить информацию 
о специалисте, с другой — переложить ответственность за подбор специ-
алиста на ЦППП. Также необходимо учитывать, что некоторые клиенты 
прекращали использование ЦППП, поскольку им не хватало времени 
в течение дня, чтобы включить консультации в свой график. Неполадки 
с графиком объяснялись клиентами высокой длительностью типовых 
консультаций на ЦППП, а также некомпетентностью в составлении ин-
дивидуальных расписаний менеджеров ЦППП (Borghouts et al. 2021).

Социальное окружение
Социальное окружение клиента способно воздействовать на доверие 

ЦППП через несколько механизмов (Green, Pescosolido 2023). 
Во-первых, чувство одиночества, отсутствие поддержки может спод-

вигнуть к обращению за психологической помощью (Wyngaerden et al. 
2020). 

Во-вторых, малое количество социальных контактов, фрагментирован-
ность социальных связей (большое количество незнакомых между собой 
людей в социальной сети), редкость коммуникаций с другими людьми 
могут стать индикатором сильной отстраненности от общества и неже-
лания прибегать к любой внешней помощи, тем более психологической 
(Wyngaerden et al. 2020). 

В-третьих, социальные связи могут воздействовать через установки 
по отношению к ЦППП и комплексу связанных явлений (психотерапии, 
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психотерапевтам, подходам). Так, если в социальной группе, к которой 
принадлежит клиент, существуют негативные установки в отношении 
психологической помощи, то он с меньшей вероятностью будет доверять 
последней (Bian, Miller 2020). Также, если в окружении клиента пользу-
ются ЦППП, это тоже будет повышать его доверие платформе (Borghouts 
et al. 2021). Если ЦППП являются частью офлайн-терапевтической про-
граммы и рекомендованы офлайн-терапевтом, это также повышается 
доверие ЦППП (Borghouts et al. 2021). Вдобавок c развитием технологий 
массовой коммуникации влияние на мнение клиентов оказывают медиа-
персоны, с которыми индивид устанавливает парасоциальные связи (Bian, 
Miller 2020). Медиаперсоны становятся инфлюенсерами, продвигая свое 
мнение в массы. Индивид находится в позиции наблюдателя и ощущает 
свою близость к медиаперсоне. Она может стать для него авторитетом, 
объектом для подражания. Индивид воспринимает рекомендации меди-
аперсоны как личные советы. Поэтому если медиаперсона пропаганди рует 
важность психологической помощи, транслирует на своем личном опыте 
ее полезность, то индивид будет обладать большим доверием к психоло-
гической помощи.

Заключение
В обзоре рассмотрены персональные и внешние детерминанты до-

верия ЦППП. Выяснено, что повышенное доверие ЦППП свойственно 
клиентам 1) с более высокими уровнями невротизма, доброжелатель-
ности и открытости опыту; 2) со средним и высоким экономическим 
статусом; 3) с более позитивным отношением к специализированной 
психологическом помощи, в том числе оказываемой при помощи техно-
логических средств, 4) высокой цифровой грамотностью и 5) молодежи 
и людям среднего возраста. Кроме того, доверие выше, если ЦППП име-
ет 6) высокое качество программного обеспечения, обеспечивающего 
связь на сеансе; 7) хороший клиентский сервис и алгоритмы подбора 
специалистов. 

Воздействие остальных факторов менее основательно рассмотрено 
и разъяснено в литературе. Практически не представлено комплексных 
многофакторных исследований с модерацией и медиацией, поэтому слож-
но предполагать, как эти факторы соотносятся между собой. Кроме того, 
существует небольшое количество экспериментальных исследований, 
которые более отчетливо описывают наличие причинно-следственных 
связей и позволяют отделить эффекты отдельных факторов. Например, 
не совсем ясно, как соотносятся между собой личностные характеристи-
ки клиента и параметры инфраструктуры платформы. Кроме того, не-
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смотря на обширную представленность в научных публикациях исследо-
ваний, касающихся доверия ЦППП среди пользователей из уязвимых 
групп населения, не все группы оказались охвачены исследованиями. В част-
ности, практически не найти информации про использование ЦППП 
людьми с маленькими детьми, беременными (Davis et al. 2022), а также 
с родственниками на иждивении, хотя для них ЦППП могли бы быть 
способом получения психологической поддержки удаленно, не затрудняя 
их повседневность, и доступными по цене. 

Таким образом, будущие исследования ЦППП, вероятно, должны быть 
ориентированы на построение многофакторных моделей, объясняющих 
доверие клиентов к ЦППП, а также затрагивать больше пользователей из 
уязвимых социальных групп. Стоит также принять во внимание, что 
рынок цифровых сервисов по вопросам психологического здоровья ак-
тивно развивается и в будущем возможно появление большего количества 
форм предоставления психологической помощи с использованием техно-
логических средств, что повлечет все новые вопросы о доверии новоизо-
бретенным и традиционным формам онлайн-консультирования. Предпо-
ложительно, они будут касаться проверки квалификации специалистов, 
правового регулирования, а также привлекать внимание к цифровому 
неравенству мирового населения.
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platformam okazaniya psikhologicheskoy pomoshchi: obzor literatury [Factors of trust 
to digital mental health platforms: literature review]. Zhurnal sotsiologii i sotsialnoy 
antropologii [The Journal of Sociology and Social Anthropology], 27(2): 179–210 (in 
Russian). https://doi.org/10.31119/jssa.2024.27.2.7. EDN: FKxAYW

Abstract. During recent decades, there has been a steady increase of interest in services 
and products aimed at providing psychological assistance, especially through digital 
services and devices. Therefore, there is a need for a sociological analysis of the effects 
exerted on the dynamics of social life by such a rapid increase in the popularity of 
digitalized psychological assistance services among the population. At the moment, there 
are English-language and Russian-language reviews of the scientific literature devoted 
to the study of consumer experience in the use of digital applications for the provision 
of psychological assistance and social impact programs with digital elements. However, 
there are practically no review papers that reveal such experiences in connection with 
the use of digital platforms for the provision of psychological assistance (DPPP) such as 
“Yasno”, “Zigmund.Online”. This literature review focuses on the factors that determine 
trust in these platforms. Based on the analysis of 60 most recent and cited scientific 
publications on the topic of customer experience using the DPPP for 2020–2023 it was 
found that the level of trust (that is, experience of use, current use or willingness to use 
if necessary) is affected by the client: 1) personality traits, 2) age, 3) economic status, 
4)  attitude towards the provision of professional psychological assistance, including 
through technical means, 5) digital literacy; from the side of the platform: 6) the quality 
of software, customer service and algorithms for selecting specialists. The influence of 
other factors has a mixed, not fully clarified character. Due to the fact that there are 
practically no comprehensive multivariate studies with moderation and mediation, it is 
difficult to assume how trust factors correlate with each other. Despite the extensive 
representation in scientific publications of studies related to the trust of users from 
vulnerable groups of the population, still not all groups were covered by the studies. 
Thus, future studies of the DPPP will likely focus on building multivariate models to 
explain customer trust in the DPPP, as well as cover more users from vulnerable social 
groups. It should also be considered that the market for digital services on mental health 

1 This article is an output of a research project implemented as part of the Basic 
Research Program at the National Research University Higher School of Economics 
(HSE University).
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issues is in development, and, accordingly, in the future, the number of forms of providing 
psychological assistance using technological means may increase, the latter will lead to 
the emergence of new questions about trust in newly invented and traditional forms of 
online counseling.
Keywords: digital mental health platforms, online therapy, online psychotherapy, 
teletherapy, trust.
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