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Ist Beratung ohne BeraterInnen moglich?
Eine Studie zur Wirksamkeit losungsorientierter Frage-
techniken in der Online-Selbsthilfe

Thomas Polz

Zusammenfassung

Das Internet hat unsere Gesellschaft in den letzten Jahren maBgeblich beeinflusst. Auch BeraterIn-
nen und TherapeutenInnen miuissen sich dieser neuen Herausforderung stellen. Diese Studie geht
der Frage nach, ob therapeutische Fragetechniken Uber das Medium Internet auch ohne menschli-
chen Kontakt ihre Wirkung entfalten. Dazu wurde eine empirische Untersuchung im Rahmen einer
Online-Selbsthilfe durchgefiihrt, in der eine Versuchsgruppe ldsungsorientierte und eine zweite
Gruppe problemorientierte Fragen zu ihrem Problem bearbeiteten. Es zeigte sich dabei eine signifi-
kant starkere Wirksamkeit der I6sungsorientierten Fragetechniken, die in einigen Wirkfaktoren so-
gar bessere Ergebnisse erzielte als herkémmliche Face-to-Face Beratung. Eine automatisierte Onli-
ne-Selbsthilfe kdnnte somit ein wirksames Werkzeug fir BeraterInnen oder Therapeutenlnnen dar-
stellen.
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1. Einleitung

Informationsgesellschaft, Datenhighway, Googlen, Bloggen. Kaum etwas hat die
gesellschaftliche Entwicklung in den letzten Jahren so stark beeinflusst wie das
Internet. Aus kaum einem Bereich unseres Lebens ist es wegzudenken. Egal ob
wir mit Freuden kommunizieren, Arbeitsunterlagen Ubermitteln, Geld Uberwei-
sen, das Kinoprogramm ansehen oder ein Buch kaufen wollen. Das Internet bie-
tet alles und das vor allem schnell und oft kostenlos. Besonders bei der Suche
nach Informationen hat das Internet einen groBen Stellenwert. Es gibt kaum et-
was, das man nicht innerhalb weniger Sekunden Uber Suchmaschinen wie Google
oder Online Enzyklopadien wie Wikipedia erfahren wirde.
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71,2 Prozent aller Osterreicher, von 16 bis 74 Jahren, nutzen das Internet, bei
der Altersgruppe von 25 bis 34 sind es 88,5 Prozent. Die Tendenz ist stark stei-
gend, so verfligten 2004, 44,6 Prozent aller Haushalte Uber einen Internetan-
schluss, 2008 waren es bereits 68,9 Prozent (Statistik Austria, 2008). Es ist da-
von auszugehen, dass diese Tendenz in den nachsten Jahren fortgesetzt wird
und die Nutzung des Internets weiter ansteigt.

Auch BeraterInnen und Therapeutlnnen versuchen auf diese Veranderungen zu
reagieren und verfiigen mittlerweile Uber einen Webauftritt. Neben der Mdglich-
keit sich selbst zu prasentieren, bietet das Internet auch neue Mdglichkeiten zur
Kommunikation mit Hilfesuchenden. So bieten viele, neben oder zusatzlich zur
klassischen Face-to-Face Beratung, auch Beratung per E-Mail oder Chat an. Die
am haufigsten verwendete Art, die E-Mail-Beratung ist vor allem dort erfolgreich,
wo sie im geférderten institutionellen Kontext eingesetzt wird und fir die Hilfesu-
chenden kostenlos angeboten werden kann (vgl. Pélz, 2009, S. 20ff). Warum
sich E-Mail-Beratung im kostenpflichtigen Bereich noch nicht durchsetzen konnte
liegt zum Teil daran, dass daflr seitens des Beraters ein ahnlich hoher Aufwand
notwendig ist und sich dadurch auch ein dhnlich hohes Honorar wie flr Face-to-
Face to Beratung ergibt.

Kral und Traunmuller haben 2005 und 2006 eine Fragbogenuntersuchung zum
Thema: ,Was erwarten die Nutzer von Online-Beratung" durchgefihrt und dabei
auch die Frage ,Waren Sie bereit, flr die Inanspruchnahme psychologischer Be-
ratung via Internet ein Honorar zu zahlen?" untersucht. Fast 60 Prozent der Be-
fragten ware nur zu einer geringeren Zahlung als bei Face-to-Face Beratung be-
reit, 13 Prozent zu einer ahnlichen Honorarhéhe und 15 Prozent waren gar nicht
bereit ein Honorar zu zahlen (Kral & Traunmiller, 2008, S.9). Es scheint also so
Zu sein, dass internetbasierte Angebote nur dann von einer gréBeren Anzahl Per-
sonen angenommen werden, wenn sie kostenlos oder zumindest kostenglinstiger
sind.

Denn nicht nur flr BeraterInnen, auch fur KlientInnen ergeben sich durch das In-
ternet neue Mdoglichkeiten, in Form von Selbsthilfe-Foren oder Ratgeber-Seiten.
Der Vorteil dieser Angebote ist, dass sie in der Regel kostenlos sind.

Auch Lernen, das eine Affinitat zur Beratung aufweist (auch hier soll man etwas
Uber sich selbst oder das Leben lernen) hat sich durch das Medium Internet ver-
andert. So haben sich in den letzten Jahren vermehrt Angebote flr E-Learning
etabliert. Dabei werden Inhalte nicht von einer realen Person, sondern Uber ein
automatisiertes Programm vermittelt. Dies hat sowohl flr die Institution, als
auch fur den Lernenden den Vorteil, dass es kostengiinstiger ist, da kein Perso-
nalaufwand erforderlich ist, wenn das Programm erst einmal erstellt ist. Der Ler-
nende hat zusatzlich den Vorteil, dass er von Uberall arbeiten kann, zu den von
ihm gewahlten Zeiten und in seinem Tempo.

Die Frage, mit der sich die vorliegende Studie beschaftigt ist, ob ein automati-
siertes Beratungsangebot, welches ohne BeraterInnen auskommt, auch fiir Bera-
tung moglich und sinnvoll ware.



Ratgeber-Seiten und Selbsthilfe-Foren decken diesen Bereich nur bedingt ab, da
sie im Gegensatz zum Vorgehen von Beratenden Ratschlage erteilen. Ein wesent-
licher Ansatz in der Beratung ist es, den KlientInnen keine Ratschlage zu erteilen,
sondern sie durch das Stellen von Fragen dabei zu unterstiitzen selbst eine L6-
sung zu finden. Ist dies aber mdglich, ohne einen persdnlichen Kontakt? Kénnen
automatisierte Fragen eine ahnliche Wirkung entfalten? In dieser Studie soll die-
ser kleiner Bereich betrachtet werden, namlich: Ob therapeutische Fragetechni-
ken auch in einem automatisierten Prozess eine Wirkung zeigen.

2. Fragestellung und Versuchsanordnung

Um die Wirksamkeit von therapeutischen Fragetechniken zu untersuchen wurden
Idsungsorientierte systemische Fragetechniken ausgewahlt, da diese sehr gut
strukturiert und auf viele Problembereiche anwendbar sind.

Die konkrete Fragestellung flr die Untersuchung war, ob I6sungsorientierte Fra-
getechniken in einer automatisierten Online-Selbsthilfe eine Wirkung zeigen. Da
als Kontrollgruppe eine Wartelistengruppe, bzw. eine Gruppe mit Placebobehand-
lung in diesem Kontext nicht sinnvoll erscheint, wurde eine Kontrollgruppe einge-
setzt, die problemorientierte Fragen zu Ihrem Problem gestellt bekamen, wobei
die Zuteilung zu den Gruppen zufallig erfolgte.

Die gesamte Studie wurde online durchgeflihrt und jede Gruppe bekam zu ihrem
Problem 10 Fragen gestellt, die sie personlich flir sich beantworten sollten. Da-
nach flllte jede Gruppe einen Fragebogen, der die Wirksamkeit feststellen sollte
aus. Als Fragebogen wurde der Bielefelder Klientenerfahrungsbogen (BIKEB) in
einer leicht angepassten Form verwendet, der folgende 6 Bereiche testet:

1. Zurechtkommen mit der/m Therapeutln (verandert zu Klarungs-
perspektive) - (KLAR)

Zurechtkommen mit sich selbst - (ZUR)

Erleben von Veranderung - (VER)

Erleben von Sicherheit und Zuversicht —(SICH)

Beruhigung —(BER)

Kodrperlicher Entspannung vs. Erschépfung. (ENTSP)

QUAWN

Zusatzlich wurden einige Daten, wie Alter, Geschlecht, Belastung durch das ge-
wahlte Problem vor und nach der Durchflihrung (BEL-V, BEL-N) und Therapieer-
fahrung der VersuchsteilnehmerInnen abgefragt.

3. Ergebnisse

Insgesamt haben 96 Personen an der Studie teilgenommen. 15 Stichproben wur-
den nicht zur Auswertung herangezogen, da der Fragebogen unzureichend aus-
geflllt war oder die TeilnehmerInnen weniger als finf Minuten Zeit flr die Onli-
ne-Selbsthilfe aufgewendet hatten. Es verblieb somit eine Stichprobe von n = 81
Personen, die flr die Auswertung herangezogen wurde.

Von diesen 81 Personen waren 16 Mannlich und 65 Weiblich. 9 Personen waren
unter 25 Jahren, 22 Personen zwischen 26 und 35 Jahren, 26 Personen zwischen



36 und 50 Jahren und 8 Personen Uber 50 Jahre. Die durchschnittliche Beschafti-
gungsdauer mit der Online-Selbsthilfe betrug 22 Minuten.

Bezlglich der Erfahrung mit Therapie oder Beratung, gab eine Peron an, lber gar
keine Erfahrung zu verfligen, 25 hatten zumindest eine Ahnung worum es dabei
geht, 17 Personen hatten zumindest ein Mal selbst eine solche in Anspruch ge-
nommen und 38 Personen schon mehrmals.

Die durchschnittliche Belastung durch das bearbeitete Problem wurde, auf einer
Skala von 0 bis 5, zu Beginn der Online-Selbsthilfe mit 3,7 und am Ende mit 3,15
angegeben.

42 Personen waren Versuchsgruppe 1, den Iésungsorientierten Fragen (VG1) zu-
geteilt, 39 Personen Versuchsgruppe 2, den problemorientierten Fragen (VG2).

Der Vergleich der beiden Versuchsgruppen ergab folgendes Ergebnis:

BEL-N - BEL-V [|KLAR |ZUR VER SICH |BER |ENTSP
VG1 -0,91 2,56 3,73 2,47 2,28 12,95 |3,16
VG2 -0,31 1,78 3,49 1,77 1,31 [2,72 |2,82
t= 0,0006 0,0059|0,2965|0,0083|0,000 {0,255 |0,040
8 4

Flr den Vergleich wurden fir alle 6 Hauptskalen, sowie die Belastung vor und
nach der Online-Selbsthilfe, die Mittelwerte und die Standardabweichung berech-
net.

Zur Bestimmung der Signifikanz der Ergebnisse wurde ein zweiseitiger T-Test flr
ungepaarte Stichproben mit homogener Varianz durchgefiihrt. Ein Wert von t =
0,05 oder kleiner wird als signifikant angesehen.

Es zeigte sich, dass es bei allen Skalen, auBer ,Zurechtkommen mit sich selbst"
und ,Beruhigung", signifikante Unterschiede gibt. Die Skala flr ,Entspannung" ist
gerade noch signifikant, flr ,Klarungsperspektive®, ,Erleben von Veranderung"
und ,Erleben von Sicherheit und Zuversicht" gibt es stark signifikante Unter-
schiede, genauso wie fur die Abnahme der Belastung.

Es konnte somit, auf Grund dieser Ergebnisse, die Hypothese , Die Versuchs-
gruppe mit Ié6sungsorientierten Fragen erzielt ein besseres Ergebnis, als die Kon-
trollgruppe mit problemorientierten Fragen.™ angenommen werden.

Zusatzlich wurde eine Unterscheidung zwischen Personen die sich langer oder
kilirzer als 20 Minuten mit der Online-Selbsthilfe beschaftigt hatten getroffen.
Auch hier zeigte sich ein signifikant besseres Abschneiden der Personen die sich
ldnger mit den Fragen zu Ihrem Problem beschéftigt hatten. AuBerdem wurden
die Ergebnisse beider Gruppen mit den Durchschnittswerten des BIKEB aus her-
kémmlicher Face-to-Face Beratung verglichen.



Eine vergleichende Gesamtlbersicht Uber die unterschiedlichen Ergebnisse liefert
folgende Darstellung, wobei es flr die Skala ,Klarungsperspektive®, da sie neu
eingefuhrt wurde, keine Durchschnittswerte flr Face to Face Beratung gibt.

Face to Face Beratung (BIKEB)
= =Losungsorientierte Fragen in d. Online-Selbsthilfe (VG1), langer als 20 Min
Losungsorientierte Fragen in d. Online-Selbsthilfe (VG1)

=== =Problemorientierte Fragen in d. Online-Selbsthilfe (VG2)
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Abbildung 1: Wirksamkeit von Fragetypen in der Beratung (Detailvergleich)

Es ist zu sehen, dass die Verteilungskurve der einzelnen Skalen fiir Face-to-Face
Beratung und Online-Selbsthilfe anders verlauft. Diese Form der Kurve bleibt
auch bei unterschiedlichen Arten der Online-Selbsthilfe, wie auch der unter-
schiedlichen Zeit der Beschaftigung konsistent. So hat die Online-Selbsthilfe die
konstant starksten Ergebnisse bei ,Zurechtkommen mit sich selbst" und ,Ent-
spannung® wahrend ,Erleben von Sicherheit und Zuversicht" und ,Erleben von
Veranderung" konstant die schlechtesten Ergebnisse liefern. Face-to-Face Bera-



tung hat hingegen die besten Werte bei ,Erleben von Veranderung" und die
schlechtesten bei ,,Entspannung®.

Eine Frage die sich stellt ist, welche dieser Faktoren wirklich wichtig flir die Mes-
sung der Wirksamkeit sind. Es scheint so zu sein, dass die Werte fir ,Zurecht-
kommen mit sich selbst®, ,,Beruhigung™ und ,Entspannung" leichter zu erreichen
sind, da hier selbst Personen, die allgemein schlecht abschneiden, relativ gute
Ergebnisse erzielen. Die schwieriger zu erreichenden Faktoren scheinen ,Erleben
von Veranderung", ,Erleben von Sicherheit und Zuversicht" und ,Klarungsper-
spektive™ zu sein, da hier auch die groBten Unterschiede bestehen. In diesen
beiden Bereichen haben auch die I6sungsorientierten Fragen, den gréBten Vorteil
gegenluber den problemorientierten und die Face to Face Beratung gegenlber
der Online-Selbsthilfe.

Was allerdings Uberraschend und interessant ist, ist dass die Online-Selbsthilfe,
selbst in dieser kurzen Form, bei den Werten ,Zurechtkommen mit sich selbst®
und ,Entspannung" ein besseres Ergebnis erzielt, als Face-to-Face Beratung. Bei
genauerer Betrachtung ist dies durchaus nahe liegend, da man ohne ein Gegen-
Uber moglicherweise besser mit sich selbst zurechtkommt und auch entspannter
ist da man weniger Druck ausgesetzt ist.

Vergleicht man nur einen gemittelten Gesamtwert aus alle Skalen, ergibt sich ein
zwar vereinfachtes, aber Ubersichtlicheres Bild.

Problemorientierte Fragen in d. Online-
Selbsthilfe (VG2)

Losungsorientierte Fragen in d. Online-
Selbsthilfe (VG1)

Losungsorientierte Fragen in d. Online-
Selbsthilfe (VG1), langer als 20 Min

Face to Face Beratung (BIKEB)
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Abbildung 2: Wirksamkeit von Fragetypen in der Beratung (Gesamtvergleich)

Hier ist zu sehen, dass der Unterschied zwischen problemorientierten und 16-
sungsorientierten Fragen in der Online-Selbsthilfe gréBer ist als der Unterschied
zwischen ldsungsorientierten Fragen der Online-Selbsthilfe und normaler Face-
to-Face Beratung.



Noch geringer wird der Unterschied zur Face-to-Face Beratung, wenn man nur
die Personen betrachtet, die mehr als 20 Minuten in die Online-Selbsthilfe inve-
stiert haben. Wenn man den Zuwachs, der sich durch eine langere Beschaftigung
ergibt betrachtet, ware es durchaus maéglich, dass die Online-Selbsthilfe bei lan-
gerer Bearbeitung gleich hohe oder sogar héhere Ergebnisse erzielt wie Face-to-
Face Beratung, welche im Durchschnitt etwa 50 Minuten dauert.

Erstaunlich ist auch, dass selbst Personen, die sich nur kurze Zeit mit den neu-
tralen problemorientierten Fragen beschaftigt haben, mit einem Durchschnitts-
wert von 2,42, ein relativ gutes Ergebnis erzielen, verglichen mit dem Wert von
3,29 der Face-to-Face Beratung. Dadurch ist es wenig verwunderlich, dass in den
meisten vergleichenden Studien, keine Unterschiede festgestellt werden (Smith,
Glass & Miller, 1980, Lambert & Bergin, 1994).

Wenn man die Ergebnisse aber genauer betrachtet, ergeben sich doch deutliche
Unterschiede, die einzelnen Faktoren betreffend. Es zeigt sich, wie wichtig es ist
unterschiedliche Faktoren genau zu betrachten. Wenn man nur grobe Werte ver-
gleicht, wie dies mit der Effektstarke in der Psychotherapieforschung meist getan
wird, kann es leicht dazu flihren, dass keine Unterschiede festgestellt werden,
was in der Psychotherapieforschung als Dodo Bird Effekt bekannt ist (vgl. Pdlz,
2009, S. 34ff).

4. Die Wirkfaktoren

Asay und Lambert (2001) nennen, auf Basis Ihrer Untersuchungen zu zahlrei-
chen Wirksamkeitsstudien und Metaanalysen, vier Faktoren der Wirksamkeit von
Psychotherapie: Therapeutische Beziehung, Extratherapeutische Veranderung,
Erwartungs/Placebo-Effekte und Methoden. Sie geben auf Basis Ihrer Untersu-
chungen auch eine Einschatzung, wie hoch der Anteil der einzelnen Faktoren am
Erfolg der Psychotherapie liegt, was folgende Darstellung zeigt:

Methoden; 15%
Therapeutische
Erwartungs- . Bezlehung; 30%
{Placebo-|Effekte; -
15%
S
Extratherapeutisch

R

Abbildung 1: Wirkfaktoren in der Psychotherapie (vgl. Asay & Lambert, 2001, S.49)



Wenn man diese Aufteilung auf die in dieser Studie verwendete Online-
Selbsthilfe Gbertragt, bleiben auf den ersten Blick als Wirkfaktoren die Methoden
und die Erwartungs- bzw. Placeboeffekte. Die therapeutische Beziehung ist nicht
vorhanden und auch von einer extratherapeutischen Veranderung ist in dem kur-
zen Zeitraum nicht auszugehen. Allerdings ist dies davon abhangig, was man ge-
nau als extratherapeutische Veranderung bezeichnet. Wenn man hier nicht nur
Ereignisse im Leben des KlientlInnen sieht, sondern auch deren eigene Kompe-
tenz, Motivation und kreative L6ésungsfindung, kann man diese Faktoren auch der
Online-Selbsthilfe zuordnen. Somit ergabe sich eine Wirkung von 70 Prozent ge-
genlber der Face-to-Face Beratung.

Wenn man die, wie zuvor erwahnten wichtigsten Skalen des BIKEB, das ,Erleben
von Veranderung“ und ,Erleben von Sicherheit und Zuversicht" betrachtet,
kommt man interessanterweise auf fast genau denselben Wert:

ZUR VER SICH |BER ENTSP
vGl (3,73 (2,47 (2,28 |2,95 (3,16
FtF 3,35 (3,59 (3,22 3,32 |2,96
68,8% (70,8%

Dieser Wert stimmt auch mit den 70 Prozent, die Tallmann und Bohart (2001)
dem Wirkfaktor Klient zuschreiben Uberein. Sie haben in diesem Wert auch die
Halfte des Beziehungsfaktors, also 15 Prozent eingerechnet, dieser kann aber in
diesem Fall durch die Methode, die ebenfalls 15 Prozent entspricht, ersetzt wer-
den.

Allerdings sollte diesem Ergebnis nicht zu viel Wert beigemessen werden, da die-
se Studie nur einen kleinen Ausschnitt aus einer Online-Selbsthilfe betrachtet.
Sollten sich die Tendenzen bestatigen, ware zudem, bei einer umfangreicheren
Online-Selbsthilfe ein héheres Ergebnis zu erwarten. Um genauere Aussagen zu
den Wirkfaktoren zu treffen, sind sicherlich umfangreichere Forschungsarbeiten
notwendig. Zudem ist der Vergleich mit den Durchschnittswerten aus der Face-
to-Face Beratung nicht ganz zuldssig, da hier nicht die exakt gleichen Vorausset-
zungen bezuglich Zeitaufwand und der Auswahl der Versuchspersonen bestehen.
Der Vergleich kann also nur einen Richtwert liefern, der in neuen Studien genau-
er zu untersuchen ware.

5. Bedeutung fiir die Praxis

Nach den Ergebnissen der Studie zu urteilen, ware das Angebot einer Online-
Selbsthilfe sinnvoll. Allerdings musste der Umfang wesentlich gréBer und einzel-
ne Bereiche speziell auf bestimmte Probleme abgestimmt sein. Ein solches Ange-
bot, sollte es noch dazu kostenlos sein, ist aber auch kritisch zu betrachten. Was
wirde eine kostenlose Online-Selbsthilfe, die noch dazu als wirksam bestatigt ist,
fir Therapeulnnen und BeraterInnen bedeuten?

Waren die Krankenkassen, um die es finanziell im Moment nicht besonders gut
steht, bereit viel Geld fur BeraterInnen und TherapeutInnen auszugeben, wenn
ein ahnlicher Effekt auch kostenlos méglich ist? Wirden KlientInnen viel Geld fir



eine/n Therapeutln ausgeben, wenn sie das gleiche auch kostenlos online be-
kommen wurden?

Sicherlich ist der Beziehungsaspekt ein wesentlicher Faktor fur KlientInnen und
niemals ganz durch ein Programm zu ersetzen. Wenn man aber betrachtet, wel-
che anderen Wirtschaftszweige die neuen Mdéglichkeiten des Internets in eine ve-
ritable Krise gestiirzt haben, sollte man sich nicht zu sicher sein, dass dies dem
Beratungsbereich nicht passieren kann.

Es bleibt abzuwarten, wie BeraterInnen, Therapeutlnnen und auch KlientInnen in
Zukunft mit dem Medium Internet umgehen werden und inwieweit Online-
Selbsthilfe zum einen von BeraterInnen angeboten und zum anderen von Klien-
tInnen angenommen wird.
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