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Sind Eltern mit der Schulpsychologischen Beratung zufrieden?
-Erprobung eines Elternfragebogens

Von Hans-Georg Hiring und Anja Hiising

Zusammenfassung

57 vom Autor beratene Eltern berichteten iiber ihre
Zufriedenheit mit der Schulpsychologischen Beratung
anhand der Ubersetzung des in den USA 1979 von Lar-
seN et al. entwickelten Client Satisfaction Questionnaire
(CSQ). 38 der antwortenden Eltern waren telefonisch
auf den Fragebogen vorbereitet und um Mitarbeit gebe-
ten worden, 19 unvorbereitet. Auf das Problem der
Riickliuferquote wird eingegangen. Die Ergebnisse, die
den amerikanischen gleichen, werden dargestellt und ihre
Bedeutung im Hinblick auf die Verbesserung der eigenen
Arbeit und Vergleichbarkeit der Titigkeit beratender In-
stitutionen diskutiert.

Prax. Kinderpsychol. Kinderpsychiat. 41: 52-57 (1992), ISSN 0032-7034
© Vandenhoeck & Ruprecht 1992

1 Ziel der Untersuchung

Menschen haben das Bediirfnis, ihre Arbeit so zu erle-
digen, dafl die Abnehmer zufrieden sind. Der Schulpsy-
chologe hat es wie andere staatlich besoldete Anbieter
psycho-sozialer Hilfen schwer, in dieser Frage Sicherheit
zu gewinnen und Riickmeldungen von seinen Klienten
zu bekommen (Wiese, 1966). Ein Abschlufigesprich
bringt ihm im Regelfall positive Antworten, weil die Be-
ratung sonst nicht beendet werden wiirde. Beratungser-
folg und Klientenzufriedenheit werden durch den Bera-
ter selbst eingeschiitzt, ein Kriterium zum Vergleich ver-
schiedener Berater, Institutionen, Beratungstechniken
etc. fehlt. Die vorliegenden Arbeiten (SCHUTTLER-JANI-
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KULLA, 1961; SIERSLEBEN, 1963; SCHURING-(GRAUERT u.
BASLER, 1975; GERLER u. CraBss, 1984) sind zwar beruhi-
gend, weil sie den positiven Einfluf} psychologischer Be-
ratung auf die Klienten und deren Zufriedenheit mit der
Beratung als wahrscheinlich erscheinen lassen; aber Zwel-
fel bleiben und Uberlegungen, wie der Effekt der eigenen
Arbeit besser erfafit werden kénnte. Zu diesen Bedenken
kommt noch ein weiteres Problem: Der Klient kann sehr
unzufrieden sein, obwohl erhebliche Fortschritte erreicht
worden sind, er kann aber auch zufrieden sein, obwohl er
keinerlei Fortschritte merkt. ZuUrN et al. (1990) stellten in
ihrer Nachbefragung eines Klientenjahrganges fest, dafl
von denjengen Klienten, die ,angaben, dafl es ihnen
heute schwerer fallen wiirde als vor der Beratung, erneut
eine Beratungsstelle aufzusuchen®, alle mit der Beratung
unzufrieden waren, ,,obwohl sie in Zweidrittel der Fille
angaben, daf} beim Indexklienten hinsichtlich des Anmel-
dungsgrundes Verbesserungen eingetreten seien” (ZURN
et al., 1990, S.187). Auch LarseN et al., die das Client Sa-
tisfaction Questionnaire (CSQ) 1979 zum Erfassen von
Zufriedenheit der Klienten mit Therapie entwickelten,
stellten nur einen geringen korrelativen Zusammenhang
zwischen Zufriedenheit und ,therapy outcome® fest. Sie
kamen zu dem Schluff, dafl Klienten zwischen Zufrieden-
heit mit der Behandlung und dem Profit dieser Behand-
lung unterscheiden.

Wir haben uns entschlossen, zunichst eine standardi-
sierte und validierte Zufriedenheitsskala fiir Eltern zu er-
arbeiten. Mit ithr wollen wir brauchbare Zufriedenheits-
daten erhalten, um sinnvolle und valide Vergleiche zwi-
schen Therapie- und Beratungsprogrammen, Beratungs-
einrichtungen oder Beratern durchzufithren. Wir haben
dafiir den CSQ-8 von Larsen et al. (1979) tibersetzt und
auf die Zufriedenheit von Eltern mit schulpsychologi-
scher Arbeit bezogen. Die Zufriedenheit der Eltern hal-
ten wir fiir ein sehr wichtiges Erfolgskriterium, weiterhin
benstigen wir fiir unser persodnliches und professionelles
Wobhlergehen Hinweise, um diese Zufriedenheit zu erhé-
hen.

2 Schulpsychologische Beratung in Niedersachsen

Schulpsychologische Beratung ist in Niedersachsen
durch den Erlaf des Kultusministeriums vom 5.09.1984
eindeutig geregelt. Den Schulpsychologischen Dienst
gibt es in Niedersachsen nicht mehr. Schulpsychologi-
sche Beratung ist eine Aufgabe der Schulbehorden,
Schulpsychologen sind Dezernenten der Schulaufsichts-
amter. Damit sind sie fir die Beratung der Grund-,
Haupt-, Real-, Sonderschulen und der Orierungsstufen
direkt zustindig. Fiir die Beratung der Gymnasien und
Berufsschulen miissen sie die zustindigen Bezirksregie-
rungen unterstiitzen, weil fiir diese Schulen bisher keine
eigenen Schulpsychologen eingestellt worden sind. Die
Aufgaben der Schulpsychologen werden im genannten
Erlaf} in folgender Weise beschrieben:

1. Auf die Gestaltung von Schule bezogene Arbeit
1.1, Beratung
1.2. Information und Fortbildung
1.3. Zusammenarbeit mit den Beratungslehrern
2. Auf die Person des Schiilers bezogene Arbeit
2.1. Beratung im Einzelfall
2.2. Schullaufbahnberatung
3. Mitwirkung bei Entscheidungen der Schulbehérde
4. Auswertung der Beratungsergebnisse, empirische Untersu-
chungen
5. Zusammenarbeit mit Behorden.

Die Reihenfolge ist nicht zufillig. Die Einzelfallarbeit,
mit der sich die vorliegende Untersuchung befaflt, ist nur
eine der fiinf Aufgaben, und sie ist nicht die wichtigste.
Die Auswertung der Titigkeitsberichte aller Schulpsy-
chologen des Regierungsbezirkes Hannover fiir die Jahre
1986-1989 weist aus, dafl 20% schulpsychologischer Ar-
beit fir Einzelfallberatung verwendet wird.

3 Arbeitszusammenhinge der Untersucher

Der Schulpsychologe, dessen Klienten befragt worden
sind, war Lehrer in verschiedenen Orten und Schulen,
Klinischer Psychologe in eigener Praxis und Schulpsy-
chologe an einer Gesamtschule. Seit 1982 ist er im Schul-
aufsichtsamt Schaumburg titig. Sein Hauptarbeitsgebiet
ist die Beratung zur konfliktfreieren Bewiltigung des
Umgangs zwischen Elternhaus und Schule (s. BEHRENDS
et al. 1990). Seine Einzelfallarbeit ist von der systemi-
schen Familientherapie bestimmt und bezieht stets die
gesamte Familie des Indexklienten ein. Der Wunsch, die
Abnehmer der eigenen Arbeit nach ihrer Zufriedenheit
zu fragen, bestand hier schon lange. Die Moglichkeit fiir
eine Untersuchung ergab sich durch das Praktikum, das
die Mitautorin, Psychologiestudentin in Miinster, im
Schulaufsichtsamt Schaumburg ableistete. Die befragten
Eltern waren thr unbekannt; deshalb konnten wir syste-
matische Fehler bei der Auswahl der Stichprobe aus-
schlieffen. Da die Eltern wuflten, dafl nur die Autorin die
Antworten auswerten wiirde, hofften wir, eventuelle
Riicksichtnahmen auf den ansissigen Schulpsychologen
zu minimieren. Die Eltern konnten so vielleicht ihre Kri-
tik mit weniger Hemmungen zum Ausdruck bringen.

4 Das Untersuchungsinstrument

Der CSQ-8 wurde 1979 von Larsen und Mitarbeitern
in den USA entwickelt (LArseN et al,, 1979, S.204). Die
Autoren des CSQ-8 steliten durch faktorenanalytische
Verfahren sicher, daf alle acht Items nur die Dimension
,Zufriedenheit® erfassen. Bei der Ubersetzung des
CSQ-8 wurden von uns die folgenden Verinderungen
vorgenommen:

- Der Fragebogen bekam den Titel ,Fragebogen zur Zu-
friedenheit mit der Schulpsychologischen Beratung®.
- Fiir ,service” verwendeten wir ,Beratung”.
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- Die Bezifferung der Antwortalternativen wurde weg-
gelassen.

- Jede Frage wurde sowohl positiv als auch negativ for-
muliert (TRANKLE, 1982).

Insgesamt haben wir uns bemiiht, den Fragebogen un-
ter Beriicksichtigung des Unterschiedes zwischen ameri-
kanischer und deutscher Umgangssprache moglichst
wort- und sinngetreu zu iibersetzen. Als neuntes Item
fiigten wir eine offene Frage an, die uns konkrete Ande-
rungsvorschlige fiir die Arbeit erbringen sollte. Das An-
fiigen offener Fagen an den CSQ-8 ist von den Autoren
des Originals angeregt worden®.

5 Stichprobe

Die Stichprobe wurde aus der Klientenkartei gezogen,
bis 100 Untersuchungspersonen gefunden waren, die den
folgenden Kriterien entsprachen:

- telefonische Erreichbarkeit,

- Muttersprache Deutsch,

- mindestens ein Elternteil muff wenigstens einmal zur Bera-
tung beim Schulpsychologen in dessen Dienstriumen gewesen
sein,

- mindestens ein Elternteil mufl wenigstens zwei Kontakte zum
Schulpsychologen gehabt haben,

- der letzte Kontakt Eltern - Schulpsychologe darf nicht vor Ja-
nuar 1985 liegen,

- der ,Fall“ muf in den Akten als abgeschlossen gekennzeich-
net sein.

Der Zeitraum der Beratung beim Schulpsychologen
lag zwischen 3 Tagen und 8 Jahren (Median 8 Monate),
die Zahl der Beratungsgespriche zwischen 2 und 20 (Me-
dian 4 Beratungsgespriche). Die 100 Klienten schrieb die
Autorin in eine fortlaufende Liste. Der Autor rief die Fa-
milien zu verschiedenen Tageszeiten immer der Liste fol-
gend an, bis er 50 Miitter oder Viter erreicht hatte. Diese
wurden gebeten, den Fragebogen, der in den folgenden
Tagen per Post geschickt werden sollte, auszufiillen und
zuriickzusenden. Nachdem ein Elternteil erreicht war,
wurde am gleichen Tag der Fragebogen mit einem fran-
kierten und an die Autorin adressierten Riickumschlag
abgesandt.

Die Idee, Eltern anzurufen, verdanken wir ZUrn et al.
(1990), die allerdings den umgekehrten Weg gingen, in-
dem sie Eltern schriftlich auf ein folgendes Telefoninter-
view vorbereiteten. Wir hofften, durch die persénliche
Mitarbeit eine méglichst hohe Riicklaufquote zu errei-
chen. Nachdem die 50 Fragebogen versandt worden wa-
ren, verschickten wir an die restlichen 50 Eltern die Fra-
gebogen ohne vorheriges Telefonat mit frankiertem
Riickumschlag und einer nur fiir uns erkennbaren Mar-
kierung.

! Der ,Fragebogen zur Zufriedenheit mit der Schulpsycho-
logischen Beratung® kann bei den Autoren angefordert werden.

6 Exkurs: Ist die Riicklaufquote ein Problem?

Es gab und gibt Anstrengungen verschiedener Art und
Intensitit, die Riicklaufquote von Fragebégen zu erho-
hen. Sehr griindlich hat sich SiEBER in seiner Befragung
zum Drogenkonsum 1979 damit beschiftigt. Er kommt
zu dem resignierenden Schluf}, dafl der Anteil der Ausfille
trotz intensiver Bemiihungen betrichtlich ist (SieBer
1979, S.336, 338). Sein Fragebogen war allerdings sehr
umfangreich (238 Items) und nicht anonym zu beantwor-
ten. ATTkisSSON und Zwick (1982) berichten fiir den
CSQ-18, in dem der CSQ-8 enthalten ist, eine Riicklauf-
quote von 72%. Sie verschweigen leider, auf welchem
Weg die Fragebogen zu den Befragten und zuriickgekom-
men sind. Greenrierp (1983) fiithrte zwei Untersuchun-
gen mit einem 19-Item-Fragebogen durch, welcher vier
Items des CSQ-8 enthielt. Die Fragebégen wurden den
Klienten teilweise personlich iibergeben, teilweise zuge-
schickt. Die Riicksendung erfolgte immer mit der Post in
einem vom Untersucher frankierten und adressierten
Umschlag. Die so erzielten Riicklaufquoten lagen bei
34,9 und 40%. Derartig niedrige Quoten gelten in den
Sozialwissenschaften als ,normal®, wobei die Frage nach
der datenverzerrenden Wirkung der geringen Riicklauf-
quote gepriift werden mufl. GorLpman (1976) warnt:
Wenn Antwort-Quoten in der Nihe von 50% und weni-
ger liegen, i1st die Wahrscheinlichkeit, daf§ die Ergebnisse
genau umgekehrt sein kdnnten, so grof}, dafl es schwierig
ist, irgend etwas daraus zu schlieflen, aufler dafl die
Leute, die geantwortet haben, das in dieser und jener
Weise taten (GOLDMAN, 1976, S.544).

Eine Hpypothese 'bei Zufriedenheitsbefragungen
konnte lauten, dafl Klienten, die mit der Beratung unzu-
frieden waren, sich gar nicht die Mithe machen, einen
Fragebogen zu bearbeiten und zuriickzuschicken. Umge-
kehrt wiire es auch denkbar, dafl hauptsichlich Unzufrie-
dene die Gelegenheit nutzen, ihrem Unmut per Fragebo-
gen Luft zu machen. Beide Hypothesen sind nicht sehr
ermunternd, denn die Daten wiren in beiden Fillen ver-
zerrt, ohne daf§ wir wissen in welche Richtung. Um eine
moglichst reprisentative Stichprobe unseres Elternklien-
tels zu erhalten, haben wir 50 Eltern angerufen, in der
Hoffnung, so die Riickliuferquote dieser Population auf
etwa 80% zu erhthen. Um zu tiberpriifen, ob Befragun-
gen mit hohen Rickliuferquoten andere Ergebnisse
bringen als Befragungen mit niedrigen Quoten, haben

-wir 50 Eltern ohne vorherigen Anruf angeschrieben und

um ihre Mitarbeit gebeten. Wir gingen davon aus, daf§
die Riuckldufer bei dieser Befragungsart, wie von GREEN-
FIELD (1983) berichtet, um etwa 40% ligen. Durch den
Vergleich der Ergebnisse beider Befragungsmethoden
wollten wir GReenrIELDS Forschungen von 1983 iiberprii-
fen. Er hat CSQ-Mittelwerte aus einer Studie mit niedri-
gem Riicklauf (34,9%) mit denen aus einer mit hohem
Riicklauf (79%) verglichen und keine signifikanten Un-
terschiede gefunden. Unsere Riicklaufquoten liegen mit
vorheriger telefonischer Ankiindigung bei 72% (n=38)
sowie bel 45% (n=21, n=3 unzustellbar) oAne Ankiindi-
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Tab. 1: Vergleich der Mittelwerte und Standardabweichungen

Eigene Untersuchung

ATTKISSON u. Zwick (1982) a) mit Telefon b) ohne Telefon | a) und b)
Zahl der Befragten 45 38 19 57
Mittelwert fiir alle Befragten

und alle 8 Fragen 24.16 24.65 25.00 24.76
Standardabweichung 4.95 5.66 6.32 5.87

gung. Die Antworthiufigkeit entsprach somit in etwa un-
seren Erwartungen.

Der Mittelwertvergleich (vgl. Tab. 1) zeigt keinen Un-
terschied zwischen beiden Befragungspopulationen. Da-
mit sind GREENFIELDS (1983) Ergebnisse bzgl. der Riick-
laufquote des CSQ-8 bestitigt worden. Im nachhinein
betrachtet hat es sich fiir unsere Zufriedenheitserhebung
nicht gelohnt, die Riicklaufquote durch aufwendige Te-
lefonate zu erhohen, da ein reprisentatives Ergebnis
auch bei einer niedrigeren Riicklaufquote erzielt werden
konnte.

7 Ergebnisse der Untersuchung

Von den 59 zuriickgeschickten Fragebogen waren 2
nicht auswertbar, weil nicht alle Fragen beantwortet wor-
den sind. In die Berechnung konnten also 57 Bogen ein-
gehen, 30 von Miittern, 23 von beiden Eltern und 4 von
Vitern ausgefiillte. Die Ergebnisse werden in drei Tabel-
len dargestellt.

Der Mittelwert unserer Befragung mit telefonischer
Ankiindigung unterscheidet sich nach t-Test nicht signi-
fikant von dem der Befragung ohne Telefonat. Wir kon-
nen somit annehmen, daff die Mittelwerte aus der glei-
chen Grundgesamtheit stammen, und die Ergebnisse bei-
der Befragungsarten fiir die weitere Interpretation zu-
sammenfassen. Mit der Schulpsychologischen Beratung
sind die Eltern unserer Stichprobe ebenso zufrieden wie
die 45 ,clients at an urban community mental health
center®, die an der Studie von ATTKISSON u. Zwick (1982,
S.234) teilgenommen hatten. Auch hier liegt im Mittel-
wertvergleich der kritische Wert im t-Test erheblich iiber
dem empirischen.

Die acht Items des Fragebogens zur Zufriedenheit mit
der Schulpsychologischen Beratung zeigen eine sehr gute
Inter-Item-Korrelation. Dies legt nahe, daf} unser Frage-
bogen einen hohen Grad an interner Konsistenz hat. D.
h., die acht Items liefern eine homogene Einschitzung
der generellen Zufriedenheit von Eltern mit der Schul-
psychologischen Beratung. Besonders hoch korrelieren
die Items 5 und 7. Wir vermuten, die Formulierung ,,Wie
zufrieden oder unzufrieden sind Sie mit“, die in beiden
Fragen gleichlautend verwendet wurde, veranlafit die El-
tern, sehr dhnlich zu antworten. Man kann aber auch an-
nehmen, daf die allgemeine Zufriedenheit mit der Bera-
tung (Item 7) am hochsten mit der erhaltenen Menge an
Hilfe (Item 5) zusammenhingt. Um hier u. U. zu einer

Tab. 2: Vergleiche der Inter-Item-Korrelationen
der 8 Items des CSQ-8

Item 1 2 3 4 5 6 7 8

Sample 1 von Larsen et al. (1979, S.203)

1 -

2 71 -

3 .66 .65 -

4 .64 .57 49 -

5 .61 .62 .56 .54 -

6 .68 67 .65 .56 .55 -

7 78 71 .66 .69 .66 .64 -

8 72 62 .85 79 .55 .63 .68 -
Eigene Stichprobe

1 -

2 74 -

3 73 .67 -

4 76 .76 .57 -

5 .79 75 79 76 -

6 .60 72 63 .70 .60 -

7 79 79 .78 .69 91 70 -

8 .55 77 71 .82 76 67 74 -

deutlicheren Differenzierung zu gelangen, werden wir
kiinftig Item 5 indern: ,,Haben Sie genug Hilfe erhal-
ten oder nicht? (Anwortvorgaben: ,Viel zu wenig Hilfe
erhalten®; ,Etwas zu wenig Hilfe erhalten®; , Fast genug
Hilfe erhalten; ,,Ganz bestimmt genug Hilfe erhalten®.)

Fiir die kritische Betrachtung unserer eigenen Arbeit
standen 62 Elternaussagen zur Verfiigung. Wir haben
diese in Tabelle 3 sechs unterschiedlichen Kategorien zu-
geordnet.

8 Diskussion der Ergebnisse

Aus der Kritik und den Anregungen der Eltern haben
wir fiir die zukiinftige Arbeit des Schulpsychologen ei-
nige Konsequenzen gezogen. Diese richten sich zunichst
auf organisatorische Mafinahmen (z.B. zur Erleichte-
rung des Erstkontaktes), aber auch darauf, das Bera-
tungshandeln durch Reflexion und Supervision zu verin-
dern. Die acht Elternsuflerungen, die von krinkenden
Erfahrungen durch zu frihe Empfehlung der Sonder-
schule oder zu starke Verteidigung der als feindlich er-
lebten Lehrerposition sprechen, sind Hinweise fiir uns,
dafl der Schulpsychologe in manchen Fillen nicht iiber-
zeugend zwischen Eltern und Schule vermitteln konnte.
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Tab.3: Kritik und Anregungen der befragten Eltern

Kritik Nennungen Anregung Nennungen Summe

(1) Berater hat zu wenig Zeit 8 Lingere Beratung gewiinscht 12 20

(2) Falsche Organisation der 1 Empfehlungen fiir Anderungen 11 12
Schulpsychologischen Arbeit der Arbeitsorganisation

(3) Fehlende sachliche Kompe- 9 Vorschlag zur Steigerung der 1 10
tenz des Beraters Sachkompetenz

(4) Fehlende menschliche 8 Mehr Unterstistzung der Eltern 1 9
Kompetenz des Beraters durch Berater

(5) Beratung zu allgemein 6 Individuellere Hilfe gewiinscht 1 7

(6) Keine praktische Hilfe 2 Kindergruppen einrichten 2 4

Summe 34 28 62

Insgesamt ist es schwierig, eine sinnvolle Vergleichsba- Summary

sis fiir Zufriedenheitsdaten zu finden. Aus unseren Da-
ten zu schliefen, dafl unsere Klienten mit der Schulpsy-
chologischen Beratung zufrieden sind, wire irrefiihrend,
da Vergleichsdaten aus anderen Einrichtungen fehlen.

GLADSTEIN (1969, S.481) kommt zu dem Schlufl: ... 1t
is conceivable that client satisfaction should be used as a
criterion only when it varies considerably from the typi-
cal positive level found in this and other research reports®.
Wenngleich die Zufriedenheit unserer Eltern der von
ArrrissoN und Zwick (1982) berichteten entspricht, ist
ein Vergleich aufgrund der unterschiedlichen Arbeits-
weise, Klientenzusammensetzung und Problemlagen an
einem ,mental health center” und einem Schulaufsichts-
amt schwer. Sinnvoll wire es, wenn moglichst viele
Schulpsychologen und Erziehungsberatungsstellen sowie
andere Einrichtungen der psychosozialen Versorgung
die Zufriedenheit ihres Klientels mit dem von uns vorge-
legten Instrument erheben wiirden. Sicher ist es schwie-
rig, Beratungseinrichtungen und Berater miteinander zu
vergleichen, ohne Konkurrenzdenken und Neid aufkom-
men zu lassen. Wenn wir jedoch mehr fiir unsere Klien-
ten und unsere eigene Zufriedenheit tun wollen, miissen
wir herausfinden, welche Faktoren zur Zufriedenheit der
Abnehmer unserer Beratungsangebote fithren. Dieser
Aspekt ist genauso wichtig wie die Suche nach Faktoren,
die den Beratungserfolg steigern. Wir kénnen nicht auf
unseren theoretischen Grundlagen beharren und so bera-
ten, wie wir es vor Jahren gelernt haben, bzw. aus kaum
noch duchschaubaren Griinden fiir richtig und angemes-
sen halten. Vielmehr miissen wir unsere praktischen Er-
fahrungen austauschen, die Wiinsche unserer Klienten
beriicksichtigen und aus unseren Erfolgen und MifRerfol-
gen lernen. Wir haben die Aufgabe, ,der Frage des tat-
sichlichen Nutzens einzelner therapeutischer Vorge-
hensweisen unabhingig von ihrer theoretischen Her-
kunft* (Grawe, 1985, S.100) nachzugehen. Dafiir ist die
Erhebung der Klientenzufriedenheit ein erster wesentli-
cher Schritt.

Are Parents satisfied with School Psychologist's Consulta-
tion? - The Testing of a Questionnaire for Parents

57 former clients (parents) of a school psychologist
completed an eight-item questionnaire, which was mailed
to them, asking about their satisfaction with the counse-
ling, based on the German translation of the CSQ-8
(Larsen et al. 1979). 38 of the respondents had been pre-
pared for the arrival of the questionnaire through a tele-
phone call asking for their cooperation. The remainder
(n=19) had not been phoned or otherwise prepared. The
problem of response rate is mentioned. The results of the
parents questionnaire are described and their meaning
with regard to improvement of the work and the compa-
rability of counseling institutions are discussed.
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