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Studiendesign

Woher kennen die Befragten medax als Fachiibersetzungsbiiro?
* Was sind die Erwartungen an medax gewesen? Sind diese Erwartungen erfiillt worden?
* Wie bewerten die Kunden die Ubersetzungsqualitit (Fachterminologie, Genauigkeit, Stil) von medax?
* Wissen die Kunden, welche Sprachkombinationen angeboten werden?
* Welche Verbesserungsvorschldge haben die Kunden fiir den medax-Service?

* 34 medax-Kunden (insgesamt 79 Adressen wurden schriftlich und telefonisch kontaktiert)

a
-l

* Durchfiihrung und Auswertung der Interviews: Oktober / November 2010
* 21 Interviews in Deutschland + 13 Interviews im europédischen Ausland

° Halbstrukturiert: 33 offene / geschlossene Fragen (Interviewldnge: ca. 20 — 30 Minuten)

uswarung

* Auswertung pro Frage (grafische und tabellarische Ergebnisdarstellung)
» Bisherige Kundenzufriedenheitsbefragungen: Juni 2008 (n=16) + April 2007 (n=95)
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Allgemeine Informationen zu Ubersetzungen / Ubersetzungsbiiros

Wichtigkeit von Arzten / Pharmazeuten als Ubersetzer

Frage 2: Wie wichtig ist es fiir Sie, dass Arzte und Pharmazeuten die Ubersetzungen anfertigen?

(Mehrfachnennungen)
Sehr wichtig: Wichtig:
B Sehr wichtig + Normallibersetzer ohne « Muss fachspezifisch
entsprechenden Ubersetzt werden
Hintergrund liefern nicht die « Ist bei schwierigen
erforderliche Qualitat Fachiibersetzungen praziser
B Wichtig * Texte sind medizinisch, nur - Fachpersonal versteht die
Fachmann kann
- Texte
Ubersetzungen machen
» Haben am meisten Ahnung ‘e
vom Fachgebiet
B MitteIm aRig « Unsere Ubersetzungen sind Mittelmé&Rig wichtig:
wichtig sehr komplex, verlangen « Personen mit
umfassendes Fachwissen, bei medizinischem

Nicht-Medizinern waren
Ubersetzungen schlecht

Ubersetzungen gehen an

Sachverstand reichen aus
* Muss Fachpersonal sein,

.

B Weniger wichtig

Behdrden, muss gewissem Verstandnis muss da sein,
Standard entsprechen mussen nicht unbedingt
. .. Arzte oder Pharmazeuten
sein
B Unwichtig o ...
Basis: 34 medax- Weitere Nennungen siehe tabellarische Ergebnisse

=)

Kunden

Fur fast alle der befragten medax-Kunden (n=29) ist es sehr wichtig bzw. wichtig, dass Arzte und
Pharmazeuten die FachUbersetzungen anfertigen. Als Hauptgrund dafur wird angegeben, dass
medizinische Texte nur von Fachleuten entsprechend uUbersetzt werden kdnnen.
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Bewertung der Zertifizierung
nach DIN 15038
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Bewertung der Zertifizierung nach DIN 15038

Wichtigkeit einer Ubersetzung nach DIN EN 15038

Frage 23: Wie wichtig ist Ihnen eine Ubersetzung nach der Zertifizierung DIN EN 150387

B Sehr wichtig

B Wichtig

B MittelmaBig

wichtig

B Weniger wichtig

B Unwichtig

B Kann die Frage
nicht beantworten

Basis: 34 medax-

Kunden

(Mehrfachnennungen)
Sehr wichtig: Wichtiqg: Weniger wichtiq:
* Wir haben Kunden, die  Fir Texte an Behorden * Hauptsache man versteht
nach Zertifizierung fragen wichtig den Text, sehe dann selbst,

« Wird fir klinische Studien
gefordert

* Qualitatsgepriift schafft
Sicherheit und halt Norm
ein

* Bestimmter
Ubersetzungsprozess ist fir
Qualitat wichtig

* Qualitatsmerkmal

ob die Ubersetzung stimmt —
ich vertraue Qualitat von
medax

MittelmaRig wichtiqg:

* Umsetzung ist schwer,
normales
Ubersetzungsbusiness geht
an Zertifizierung vorbei, es
ist schwierig, alle bendtigten
Aspekte abzudecken

» Kommt nicht haufig vor,
dass danach gefragt wird

Weitere Nennungen siehe tabellarische Ergebnisse

=)

Fur knapp die Halfte (N=16) der 34 Befragten ist es sehr wichtig bzw. wichtig, das eine
Ubersetzung nach DIN EN 15038 vorgenommen wird. 7 Befragte kennen die Zertifizierung nicht
und konnen die Frage deshalb nicht beantworten.
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Bewertung von medax
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Bewertung von medax

Bekanntheit von medax

Frage 6: Wie sind Sie auf medax als Ubersetzungsbiiro aufmerksam geworden?

35

30

25

20

15

Anzahl Kunden

10

I I °

Empfehlung von Kollegen / Mailing / Werbung / Internet Weil nicht
Unternehmen / vorheriges
Unternehmen

Weitere Nennungen siehe tabellarische Ergebnisse B Basis: 34 medax-Kunden

- Medax ist dem Groldteil (N=24) der Befragten Uber Empfehlungen oder Uber den bereits
bestehenden Kontakt bei der jetzigen bzw. vorherigen Firma bekannt. Einige haben medax uber

WerbemalRinahmen kennengelernt.
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Bewertung von medax

Spontanassoziationen mit "Marke medax"

Frage 4: Welche Assoziationen verbinden Sie spontan mit der "Marke medax"?
(Mehrfachnennungen)

Schnelligkeit / Zuverlassigkeit / Flexibilitat /
Plinktlichkeit (n=19)

Gute Qualitat (n=17) Kundenfreundlichkeit / Gute
\ / Kundenbetreuung (n=13)

"Marke "

Sonstiges (n=13)
Ingesamt positiv (n=10) / \ z. B. "Ubersetzungsbiiro” bzw. "Inhaber

Herr Dunne”

Kritische Anmerkungen / Ubersetzungsfehler
(n=4)

Weitere Nennungen siehe tabellarische Ergebnisse

=)

Die Spontanassoziationen zu medax sind eindeutig positiv gepragt. Primar werden Gedanken wie
"Schnelligkeit", "Zuverlassigkeit", "Flexibilitat", aber auch "Kundenfreundlichkeit" und "Gute
Qualitat" genannt. Kritische Anmerkungen aul3ern nur 4 Befragte.

IMIG




Bewertung von medax

Eigenschaften / Adjektive fur medax

Frage 5: Welche Eigenschaften (Adjektive) ordnen Sie spontan medax zu?
(Mehrfachnennungen)

Schnell / Zuverlassig / Flexibel / Termintreu
(n=33)

Freundlich / Kundenfreundlich /

Unkompliziert (n=27) \ / Kompetent / Qualitativ (n=18)

Eigenschaften von

7 ™S

Sonstiges (n=2) Kritische Anmerkungen (n=3)
z. B. Arbeiten mit Herz z. B. wechselnde Qualitat; teuer

Weitere Nennungen siehe tabellarische Ergebnisse

‘ An Eigenschaften, die fur medax zutreffen werden von fast allen 34 Befragten eindeutig positive
Adjektive wie ,schnell, zuverlassig, flexibel, termintreu und kundenfreundlich“ genannt. Auch die
Qualitat von medax wird deutlich positiv angesprochen. Nur wenige Befragte aul3ern sich kritisch.
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Bewertung von medax

Erwartungen an medax erfullt?

Frage 8: Sind lhre Erwartungen von medax erfillt worden?
(Mehrfachnennungen)

Begriindungen fiir "Ja":
* Erwartungen wurden zu 100 % erfullt

« Sonst wiirden wir nicht mehr
mJa zusammenarbeiten

 Bisher schon
* Erwartungen wurden alle erfiillt
* Machen es so, wie ich es mir wiinsche

* Habe immer ein gutes Gefiihl, wenn ich die
Ubersetzung weitergebe

» Wir bekommen alles im Zeitplan, machen kaum
Fehler, sind genau

* In den meisten Fallen, manchmal waren

H Nein Ubersetzungen ahnlicher Textstellen unterschiedlich

+ Zu 80 — 90 % ja, teilweise sind Ubersetzungen
"schludrig" und man merkt, dass es kein
Muttersprachler tbersetzt hat

Basis: 34 medax- Weitere Nennungen siehe tabellarische Ergebnisse
Kunden

‘ Nur 2 Befragte sehen ihre Erwartungen an medax, aufgrund von Ubersetzungsmangeln als nicht
erfullt an. Alle anderen (N=32) sind von medax bezuglich ihrer Erwartungen bestatigt worden.
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Bewertung von medax

Fachterminologie von medax

Frage 9: Wie bewerten Sie die Fachterminologie von medax?
1 = sehr gut; 6 = ungeniigend

35
Durchschnittsnote: 1,7 (n=33)
30
25
g 2
<
% 15
<
10
5
0 : : ] EE— : : : ]
Note 1 Note 2 Note 3 Note 4 Note 5 Note 6 Kann ich nicht
beurteilen
B Basis: 34 medax-Kunden
‘ Die Fachterminologie von medax wird mit der Durchschnittsnote von 1,7 bewertet.
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Bewertung von medax

Anzahl Kunden
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Genauigkeit von medax

Frage 10: Wie bewerten Sie die Genauigkeit von medax?
1 = sehr gut; 6 = ungeniigend

Durchschnittsnote: 1,8 (n=34)

Note 1

Note 2 Note 3 Note 4 Note 5

B Basis: 34 medax-Kunden

Note 6

Die Genauigkeit von medax erhalt die Durchschnittsnote 1,8.

IMI(




Bewertung von medax

Ubersetzungsstil von medax

Frage 11: Wie bewerten Sie den Ubersetzungsstil von medax?
1 = sehr gut; 6 = ungeniigend

35
Durchschnittsnote: 1,7 (n=32)

30

25

20

15

Anzahl Kunden

10

(3]

Note 1 Note 2 Note 3 Note 4 Note 5 Note 6 Kann ich nicht
beurteilen

B Basis: 34 medax-Kunden

- Der Ubersetzungsstil von medax wird mit der positiven Durchschnittsnote von 1,7 eingestuft.
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Bewertung von medax

Anzahl Kunden

35
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Einhaltung vorgegebener Termine von medax

Frage 12: Wie bewerten Sie die Einhaltung vorgegebener Termine von medax?
1 = sehr gut; 6 = ungeniigend

Durchschnittsnote: 1,1 (n=34)

Note 1 Note 2 Note 3 Note 4 Note 5 Note 6

B Basis: 34 medax-Kunden

Die Termineinhaltung von medax erhalt die sehr positive Durchschnittsnote 1,7.
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Bewertung von medax

Anzahl Kunden

35
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Ubersetzungsqualitat von medax insgesamt

Frage 13: Wie bewerten Sie insgesamt die Ubersetzungsqualitit von medax?
1 = sehr gut; 6 = ungeniigend

Durchschnittsnote: 1,7 (n=34)

Note 1 Note 2 Note 3 Note 4 Note 5 Note 6

B Basis: 34 medax-Kunden

Die Ubersetzungsqualitat von medax wird mit der Durchschnittsnote 1,7 bewertet.
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Bewertung von medax

Anzahl Kunden

35
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Kundenbetreuung insgesamt von medax

Frage 15: Wie bewerten Sie die Kundenbetreuung von medax insgesamt?
1 = sehr gut; 6 = ungeniigend

Durchschnittsnote: 1,3 (n=34)

Note 1 Note 2 Note 3 Note 4 Note 5 Note 6

B Basis: 34 medax-Kunden

Die Kundenbetreuung insgesamt erhalt die sehr positive Durchschnittsnote 1,3.
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Bewertung von medax

Kundenbetreuung insgesamt von medax

Fortsetzung Frage 15: Wie bewerten Sie die Kundenbetreuung von medax insgesamt?
1 = sehr gut; 6 = ungeniigend (Mehrfachnennungen)

Begriindungen
Begriindungen fir "Note 1 / Sehr gut": Begrundungen fir "Note 2 / Gut™:
» Schnelle Reaktion auf Anfragen / Ruckfragen » Schnelle Reaktion auf Anfragen / Riickfragen
* Freundlich / Sehr freundlich / Extrem freundlich » Schneller Ruckruf bei Anrufen
* Habe immer gleichen Ansprechpartner / Wiedererkennungswert » Auch bei Spezialaufgaben erfolgt schnelle Reaktion
» Schnell / Sehr schnell » Sehr freundlich / Freundlich
* Betreuen mich sehr individuell / Persdnlich  Zuverlassig
+ Vergaben werden erfillt / Termine werden eingehalten . ...

» Zuverlassig

* Unkompliziert

* Kompetent

» Gut organisiert
» Zuvorkommend

Weitere Nennungen siehe tabellarische Ergebnisse

- Die Begrundungen flr die Noten "sehr gut" und "gut" bezuglich der Kundenbetreuung von medax
konzentrieren sich vor allem auf das schnelle, freundliche, kontinuierliche und zuverlassige
Verhalten bei Auftragen. Auch die Unkompliziertheit und die individuelle Betreuung sind wichtig.
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Bewertung von medax

Kriterien der Kundenbetreuung von medax

Frage 16: Wie bewerten Sie die im Folgenden genannten Kriterien der Kundenbetreuung von medax?
1 = sehr gut; 6 = ungeniigend

35
Durchschnittsnoten:

Freundlichkeit: 1,1 (n=34)
Kompetenz: 1,4 (n=34)
Einsatz: 1,2 (n=34)
Initiative: 1,6 (n=34)
Beratung: 1,9 (n=11)

Anzahl Kunden

Note 1 Note 2 Note 3 Note 4 Note 5 Note 6 Brauche ich
nicht
B Freundlichkeit B Kompetenz B Einsatz W Initiative E Beratung

Basis: 34 medax-Kunden

- Alle 5 vorgegebenen Kriterien der medax-Kundenbetreuung erhalten eine deutlich positive
Durchschnittsnote von unter 2,0. Die Kriterien "Freundlichkeit" und "Einsatz" erhalten die besten
Werte. Die "Beratung" spielt aus Sicht der Befragten fur ihre Arbeit eine untergeordnete Rolle.
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Bewertung von medax

Bekanntheit: Sprachkombinationen von medax

Frage 20: Ist Ihnen bekannt, dass medax fast alle gdngigen Sprachkombinationen als Ubersetzungsbiiro anbietet?
(Mehrfachnennungen)

Wenn ja: Welche von medax angebotenen Sprachkombinationen sind
fiir Ihre Tétigkeit prinzipiell interessant bzw. wichtig?
» Deutsch / Englisch

* Englisch / Deutsch

» Deutsch / Franzdsisch

» Deutsch / Spanisch

» Deutsch / Italienisch

» Englisch / Franzésisch

* Englisch / Italienisch

* Englisch / Russisch

* Englisch / Spanisch

* Russisch / Englisch

HJa

H Nein

Weitere Nennungen siehe tabellarische Ergebnisse

Basis: 34 medax-
Kunden

‘ (Nur) Uber der Halfte (N=18) der 34 medax-Kunden ist bekannt, das medax fast alle gangigen
Sprachkombinationen anbietet. An bekannten Sprachkombinationen werden in erster Linie
Deutsch/Englisch und Englisch/Deutsch genannt.
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Bewertung von medax

Weiterempfehlung von medax

Frage 29: Wiirden Sie medax weiterempfehlen?
(Mehrfachnennungen)

Begriindungen fiir "Ja":

* Gute Qualitat / Sehr gute Qualitat
* Kompetent

* Bin sehr zufrieden

 Kontinuitat der Qualitat

* Gute Zusammenarbeit

* Prazise / Genau / Gewissenhaft

HJa

* Schnell

» Zuverlassig

* Pinktlich

» Termintreue ist gegeben
H Nein .
* Flexibel

* Vielfaltige Sprachkombinationen
* Freundlich

Basis: 34 medax-
Kunden

Weitere Nennungen siehe tabellarische Ergebnisse

‘ Alle 34 Befragte wiirden medax auch weiterempfehlen. Hauptsachlich aus Grinden der
uberzeugenden und zufriedenstellenden Qualitat der Ubersetzungen, der guten Zusammenarbeit
und der zuverlassigen punktlichen Lieferung der Auftrage.
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Eigenschaften:
Modernes Ubersetzungsbiiro
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Eigenschaften: Modernes Ubersetzungsbiiro

Eigenschaften eines modernen Ubersetzungsbiiros

Frage 33: Welche Eigenschaften sollte ein "modernes Ubersetzungsbiiro” auf jeden Fall besitzen?
(Mehrfachnennungen)

Schnelligkeit / Termintreue / Flexibilitat /
Zuverlassigkeit (n=31)

Gute Qualitat / Genauigkeit Medizinisch ausgebildete
(n=17) \ / Fachiibersetzer (n=14)
Feste Ansprechpartner / |, "modernes < Gute technische Ausstattung
Kundenfreundlichkeit (n=13) Ubersetzungsbu ro" (n=8)
Breites Spektrum an Sprachen / / \ . ey
Fachgebieten (n=8) Gute Erreichbarkeit (n=6)

Gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis (n=5)

Weitere Nennungen siehe tabellarische Ergebnisse

‘ Als wichtigste "Kerneigenschaften" eines modernen Ubersetzungsbiiros werden die
Schnelligkeit, die Termintreue, die Flexibilitat, die Zuverlassigkeit, die gute Qualitat und
auch medizinisch ausgebildete Fachubersetzer sowie kundenfreundliche feste Ansprechpartner

angesehen.
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Fazit

e Fur fast alle der befragten medax-Kunden (n=29) ist es sehr wichtig bzw. wichtig, dass
Arzte und Pharmazeuten die Fachiibersetzungen anfertigen.

e Fur knapp die Halfte (N=16) der 34 Befragten ist es sehr wichtig bzw. wichtig, das eine
Ubersetzung nach DIN EN 15038 vorgenommen wird.

e Die Spontanassoziationen zu medax sind eindeutig positiv gepragt. An Eigenschaften,
die fur medax zutreffen werden von fast allen 34 Befragten eindeutig positive Adjektive
wie ,,schnell, zuverlassig, flexibel, termintreu und kundenfreundlich“ genannt.

e Nur 4 der 34 Befragten geben an, die medax Zusatzleistungen zu kennen. (Nur) tber der
Halfte (N=18) der 34 medax-Kunden ist bekannt, das medax fast alle gangigen
Sprachkombinationen anbietet.

e Die abgefragten Anforderungen an ein Ubersetzungsbiiro (medax) wie
Fachterminologie, Genauigkeit, Ubersetzungsstil, Termineinhaltung, Termineinhaltung,
Ubersetzungsqualitit, Preis-Leistungsverhiltnis und die Kundenbetreuung insgesamt
erhalten fast alle eine Durchschnittnote von unter 2,0.

e Alle 34 befragten medax-Kunden werden weiterhin Ubersetzungen in Auftrag geben.
Alle Befragte wiirden medax auch weiterempfehlen.
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