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Studiendesign

Zielgruppe

* 35 aktive medax-Kunden

Befragungsmethode/Feldzeit

* Durchfihrung und Auswertung der Telefon-Interviews: 3. Quartal 2017
* 32 Interviews in Deutschland + 3 Interviews im européischen Ausland

Fragebogen

* Halbstrukturiert: geschlossene und offene Fragen (Interviewldnge ca. 30 Minuten)

* Auswertung pro Frage (tabellarische und grafische Ergebnisdarstellung)
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Wichtigkeit von Arzten / Pharmazeuten als Ubersetzer

Wie wichtig ist es fiir Sie, dass Arzte und Pharmazeuten die Ubersetzungen anfertigen?
(Mehrfachnennungen)

m Sehr wichtig

mWichtig

m Mittelm&Rig wichtig

Basis: 35 medax-
Kunden
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Sehr wichtiqg:

* Texte mit
medizinischem Inhalt
missen kompetent
Ubersetzt werden

« Ubersetzung muss
stimmen

» Fachliches Wissen ist
notwendig

* Miissen auf Know How
von Fachleuten
zugreifen

* Miissen uns auf
Qualitat verlassen
kdnnen

Wichtig:
* Med. Fachwissen ist
wichtig fur Verstandnis

 FUr uns wichtig, da es
medizinische Texte sind

* Fur Gebrauchsanwei-
sungen braucht man
med. Fachkenntnisse

* Fachbegriffe missen
bekannt sein

* Erfolg von medax zeigt,
dass das wichtig ist

* Bezug zum Fach muss
vorhanden sein

MittelmaRig wichtiqg:

* Med. Wissen kdnnen
sich auch andere
aneignen

« Uberprufen intern noch
einmal die
Ubersetzungen

* Missen nicht unbedingt
Mediziner sein

» Wichtig ist, dass
Ubersetzung gute
Qualitat hat
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Spontanassoziationen zu

Welche Assoziationen verbinden Sie spontan mit medax (Basis: 35 medax-Kunden)?
(Mehrfachnennungen)

Schnelligkeit / Zuverlassigkeit / Flexibilitat /
Plnktlichkeit (n=20)

Gute Qualita_t / Kompetenz Kundenfreundlichkeit / Gute
(n=18) \ / Kundenbetreuung (n=12)

Ubersetzungen (n=15) / \ Gute Zusammenarbeit (n=11)
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Anzahl Kunden
(BN
[6)]
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Fachterminologie von

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

Durchschnittsnote: 1,8 (n=34)

1 .

Note 1 Note 2 Note 3 Note 4 Note 5 Note 6 Keine Angabe /
Weil3 nicht

BBasis: 35 medax-Kunden
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Anzahl Kunden
(BN
[6)]
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Genauigkeit von

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

Durchschnittsnote: 1,7 (n=35)

Note 1

Note 2

Note 3 Note 4 Note 5

BBasis: 35 medax-Kunden

Note 6

Keine Angabe /
Weil3 nicht
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Anzahl Kunden
(BN
[6)]
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Ubersetzungsstil von

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

Durchschnittsnote: 1,7 (n=35)

Note 1

Note 2 Note 3 Note 4 Note 5

mBasis: 35 medax-Kunden

Note 6

Keine Angabe /
Weil3 nicht
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Einhaltung vorgegebener Termine von

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

35

Durchschnittsnote: 1,1 (n=35)

30

25

20

15

Anzahl Kunden

10

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

BBasis: 35 medax-Kunden
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Ubersetzungsqualitat von Insgesamt

Wie bewerten Sie insgesamt die Ubersetzungsqualitat von medax?
1 =sehr gut; 6 = ungeniigend

w
o

Durchschnittsnote: 1,7 (n=35)

N
ol

N
o

Anzahl Kunden
(BN
[6)]

[y
o

Note 1 Note 2 Note 3 Note 4 Note 5 Note 6 Keine Angabe /
Weil3 nicht

BBasis: 35 medax-Kunden

IMIG
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Anzahl Kunden
(BN
[6)]
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Preis-Leistungs-Verhaltnis von

Wie bewerten Sie das Preis-Leistungs-Verhaltnis von medax?
1 =sehr gut; 6 = ungeniigend

Durchschnittsnote: 1,9 (n=34)

1 .

Note 1 Note 2 Note 3 Note 4 Note 5 Note 6 Keine Angabe /
Weil3 nicht

BBasis: 35 medax-Kunden

IMIG
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Kundenbetreuung / Service von

Wie bewerten Sie die im Folgenden genannten Kriterien der Kundenbetreuung / Service von medax?
1 =sehr gut; 6 = ungentgend
D.-Note: 1,1 D.-Note: 1,4 D.-Note: 1,5 D.-Note: 1,2 D.-Note: 1,4 D.-Note: 1,3 D.-Note: 1,1
(n=35) (n=34) (n=31) (n=35) (n=30) (n=11) (n=35)

Freundlichkeit Fachkompetenz Initiative / Zuverlassigkeit Umgang mit Beratungsverhalten Einhalten von
Engagement individuellen Versprechen und
Winschen Zusagen
ENote 1 ENote 2 ONote 3 BNote 4 ENote 5 ONote 6 OKeine Angabe / Weil3 nicht
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15

Anzahl Kunden

10
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Leistungsmerkmale der Website von

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Leistungsmerkmalen der Website von [medax]?
1 =vollkommen zufrieden; 6 = unzufrieden - Basis: 35 medax Kunden (Mehrfachnennungen)

D.-Note: 1,9 D.-Note: 1,6 D.-Note: 1,4
(n=35) (n=35) (n=35)

Ubersichtlichkeit Beschreibung des Kontaktméglichkeiten
Leistungsspektrums

ENote 1 ENote 2 ONote 3 ENote 4 ENote 5 ONote 6 OKeine Angabe / Weil3 nicht
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Anzahl Kunden
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Zufriedenheit: Service via Telefon von

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Leistungsmerkmalen des Service von [medax] via TELEFON?
1 =vollkommen zufrieden; 6 = unzufrieden - Basis: 35 medax Kunden (Mehrfachnennunaen)

D.-Note: 1,2 D.-Note: 1,2 D.-Note: 1,3 D.- Note: 1,2
(n=27) (n=26) (n=28) (n=27)
I [ B B
5 9
21 16
Erreichbarkeit Verstandlichkeit der Gesprachsatmosphare Losung lIhres Anliegens

telefonischen Beratung
ENote 1l mNote2 mNote3 mNote4 =Note5 mNote 6 = Bisher nur Kontakt per E-Mail ®Keine Angabe / Weil3 nicht

IMIG




Anzahl Kunden
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Zufriedenheilt: Service via E-Mail von

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Leistungsmerkmalen des Service von [medax] via E-Mail?
1 =vollkommen zufrieden; 6 = unzufrieden Basis: 35 medax-Kunden

D.-Note : 1,2
(n=35)

D.-Note : 1,2

Bearbeitungsdauer via E-Mail

BNote 1

ENote 2

ONote 3

Verstandlichkeit des

(n=35)

Antwortschreibens via E-Mail

BNote 4

ENote 5

ONote 6

OKeine Angabe / Weil3 nicht
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Kundenbetreuung insgesamt von

Wie bewerten Sie die Kundenbetreuung von medax insgesamt?

1 =sehr gut; 6 = ungeniigend

Durchschnittsnote: 1,3

Note 1

Note 2

Note 3 Note 4

EmBasis: 35 medax-Kunden

Note 5

Note 6
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Wahrscheinlichkeit der Weiterempfehlung

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie [medax] einem Kollegen/-in weiterempfehlen?
1 0= auRerst wahrscheinlich; 0 = unwahrscheinlich

Durchschnittsnote: 9,3

7
8 7 6

10 9 5 4 3 2 1 0

EmBasis: 35 medax-Kunden
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Fazit |

> Fur ca. 3/4 der 35 Befragten medax-Kunden ist es sehr wichtig bzw. wichtig, dass die Ubersetzungen
von Arzten/Pharmazeuten angefertigt werden. Als Begriindungen werden tiberwiegend angegeben, dass
fachliche Kompetenz, Stimmigkeit und fachliches Wissen notwendig ist. Bei Arzten und Pharmazeuten sind
ein medizinisches Verstandnis und Fachkenntnisse gewahrleistet. Ca. ¥4 der Befragten halten es flr
mittelmaRig wichtig, dass Arzte und Pharmazeuten die Texte ibersetzen.

Die Spontanassoziationen der 35 Befragten zu medax sind fast ausschlief3lich positiv. Nur 3 Befragte
machen spontan kritische Anmerkungen. Der Schwerpunkt der positiven Gedanken liegt auf der
Schnelligkeit, Zuverlassigkeit, Flexibilitat und Pinktlichkeit von medax. Auch die hohe Kompetenz und die
ausgepragte Kundenfreundlichkeit werden genannt. Ebenso wird die gute, zuverlassige und unkomplizierte
Zusammenarbeit deutlich positiv erwahnt.

Die Fachterminologie wird deutlich positiv mit einer Durchschnittsnote von 1,8 bewertet
Die Genauigkeit bei Ubersetzungen von medax erhélt die Schul-Durchschnittsnote 1,7.
Der Ubersetzungsstil von medax wird mit der Schul-Durchschnittsnote 1,7 eingestuft.

Die Termineinhaltung von medax erhalt die sehr positive Schul-Durchschnittsnote 1,1.

Die Ubersetzungsqualitat von medax wird mit der Schul-Durchschnittsnote 1,7 bewertet.
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Fazit Il

» Das Preis-Leistungsverhéltnis von medax wird mit der positiven Schul-Durchschnittsnote 1,9 eingestuft.

» Die Bewertung der Kundenbetreuung/des Service von medax fallt deutlich positiv aus. Besonders die

Kriterien ,Freundlichkeit®, ,Einhalten von Versprechen und Zusagen® und die ,Zuverlassigkeit erhalten sehr
gute Durchschnittsnoten. Keine Bewertung der einzelnen vorgegebenen Servicekriterien liegt unter dem
Durchschnittswert von 1,5. Die Kundenbetreuung insgesamt erhéalt die sehr positive Schul-
Durchschnittsnote 1,3.

> Die Website von medax wird bzgl. Ubersichtlichkeit, Beschreibung des Leistungsspektrums und
Kontaktmdglichkeiten eindeutig positiv mit den Durchschnittsnoten 1,9, 1,6 und 1,4 bewertet.

» Die Zufriedenheit mit dem Service von medax via Telefon beziglich Erreichbarkeit, Verstandlichkeit der

telefonischen Beratung, Gesprachsatmosphéare bezogen auf die Losung des Kundenanliegens wird
eindeutig positiv bewertet. Die Durchschnittsnoten liegen primar bei sehr guten 1,2. In diesem Bereich sind
die Bedurfnisse der medax-Kunden eindeutig erfillt.

Die Bewertung des medax-Service via E-Mail wird mit der Durchschnittsnote von 1,2 eindeutig sehr
positiv bewertet. Dies gilt sowohl flr die Bearbeitungsdauer als auch fir die Verstandlichkeit des
Antwortschreibens via E-Mail.

Das Weiterempfehlungsverhalten von medax ist bei den 35 befragten medax-Kunden eindeutig positiv
ausgepragt. Auf einer Skala von 0 bis 10 erhalt medax einen sehr hohen ,Weiterempfehlungswert”
(Durchschnittsnote 9,3).
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