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Die VITA 34 AG ist die führende 
Nabelschnurblutbank im deutsch-
sprachigen Raum.
In Deutschland lassen über 
50.000 Eltern das Nabelschnur-
blut ihres Kindes bei VITA 34 auf-
bewahren. Damit haben sie sich 
für eine Vorsorgedienstleistung 
für ihre Kinder im Bereich regene-
rative Medizin entschieden.

	Situation
Die VITA 34 AG verfolgt ambitio-
nierte Wachstumsziele.
Das Kapital aus dem Börsengang 
2007 wird gezielt in Marketing 
und Vertrieb investiert.
Weiterhin hohe Wachstumsraten 
von Einlagerungen sollen die Po-
sition als Marktführer ausbauen.
Ein CRM-System soll die stetig 
wachsenden Kundenkontakte in 
Zukunft nachhaltig und effizient 
unterstützen.
Die AG hatte die Unternehmens-
beratung Stephan Bauriedel be-
auftragt, das Vorhaben strategisch 
zu bewerten. Darauf aufbauend 
sollte die Unternehmensberatung 
Lösungen zu den anspruchsvol-
len Aufgaben aufzeigen und die 
Umsetzung begleiten.

	 Ist-Analyse
In Workshops untersuchten die 
CRM-Berater und Mitarbeiter der 
VITA 34 AG die täglichen Kunden-
kontakte sowie die Erfolgsfakto-
ren in der Kundenbeziehung.
Die gegenwärtigen Abläufe exter-
ner und interner Kommunikation 
sowie die Unterstützung durch die 
VITA-eigenen IT-Systeme wurden 
ebenfalls analysiert.
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CRM als Instrument für 
nachhaltiges Wachstum

	Optimierung der 		
	 CRM-Prozesse
Ziel war es, jeden zukünftigen 
Kunden umfassend und konse-
quent zu betreuen.
Eine CRM-Prozesslandkarte do-
kumentierte alle wertschöpfen-
den Abläufe des Unternehmens. 
Anhand dieser grafischen Darstel-
lung wurden Abläufe optimiert.
Drei Kernprozesse wurden her-
ausgearbeitet:

•	 Kundengewinnung

• 	 Vertrag

• 	 Einlagerung

Hierfür wurden die Aktivitäten im 
Marketing und Vertrieb verein-
facht und teilweise automatisiert.
Für die Prozesse Vertrag und 
Einlagerung wurde eine elektro-
nische Akte eingeführt. Diese be-
schleunigt Prozesse durch eine 
Reduzierung manueller Arbeiten.
Für die Optimierung der Prozesse 
war eine Trennung der betriebs-
wirtschaftlichen und der medizini-
schen Abläufe notwendig.
Aufgrund dieser Ausarbeitungen 
wurde ein CRM-Sollkonzept er-
stellt.	

	Sounding-Board
Ziel war eine breite Akzeptanz der 
Beteiligten.
Das Konzept wurde dem Vor-
stand, dem Projektteam und 
verschiedenen Key-Usern im 
Rahmen eines Workshops vor-
gestellt. Meinungen der Beteilig-
ten wurden diskutiert, Verbesse-
rungsvorschläge aufgenommen 
und Widerstände hinterfragt.	

	Fazit
Das Ziel der VITA 34 AG besteht 
darin, mit vielen Neukunden auf 
hohem Niveau zu wachsen.
Das CRM-Sollkonzept hat deut-
lich und strukturiert gezeigt, was 
ein CRM-System für die VITA 34 
AG leisten kann.
„Mit den zentralen Kundendaten 
hat in Zukunft jeder Mitarbeiter 
die Informationen, die er für seine 
Aufgabe braucht. Insbesondere 
das Überdenken unserer eige-
nen Prozesse hat gezeigt, dass 
wir schneller und effizienter arbei-
ten können“, betont Herr Daniel 
Vetter, CRM-Projektleiter bei der 
VITA 34 AG.
Der Finanzvorstand Herr Boeh-
nert ergänzt: „Im Unternehmen 
gab es verschiedene Meinungen. 
Nun ziehen alle an demselben 
Strang.“


