
Whitepaper: 

RENEWAL-MANAGEMENT:  
VERBESSERUNGSPOTENZIALE 
UND UNGENUTZTE CHANCEN
Mehr Marge, zufriedenere Channel-Partner und mehr Transparenz durch  
professionelles Vertragsmanagement

Executive Summary

Mit Margen von teilweise über 50 Prozent ist die Verlängerung bestehender 
VerträgefürOEM(OriginalEquipmentManufacturer)höchstprofitabel.Laut
Morgan Stanley ist der  Anteil wiederkehrender Serviceumsätze am Gesamtertrag 
beidenOEMindenvergangenenJahrenvon30aufüber40Prozentgestiegen.
Trotz dieser Bedeutung steht das Renewal-Management, also die Erneuerung 
 auslaufender beziehungsweise die Verlängerung aktiver Wartungs-, Support- und 
Service-Verträge,imTop-ManagementganzuntenaufderPrioritätenliste.Laut
 Gartner rangieren Investments in wiederkehrende Umsätze bei CEOs auf Platz 13 
von14möglichen.

Auch bei den direkt für das Renewal-Management Verantwortlichen sind 
Optimierungs potenziale deutlich ersichtlich, wie jüngst eine Umfrage der Annuity 
ManagementAG,eines SpezialistenfürdasRevenue-Lifecycle-undService-Re-
venue-Management,ergab.So unterscheidetmehralsdieHälftederBefragtennicht
zwischen direktem und indirektem Renewal-Geschäft, mehr als 60 Prozent messen 
Up-/Cross-Sell-Ergebnissenichtdirekt.DiesermangelndeFokusaufbestehende
Kundenbeziehungenkannsehrteuerwerden.Die Neukundenakquiseerfordert
nichtnurbiszusiebenMalsovielanInvestitionenwiedieBestandskundenpflege,
auch jeder durch Cross- und Upselling-Aktivitäten erzielte zusätzliche Euro lässt sich 
imSchnittdurchVertragsverlängerungenbiszufünfMalerwirtschaften.

EinebesondereRollebeimVertragsmanagementspieltderChannel.85Prozentder
vonderAnnuityManagementAGbefragtenHerstellernutzendenChannelentwe-

Top-Management misst 
Renewal-Management zu 
wenig Bedeutung zu.

60 Prozent der Renewal- 
Manager messen Up- /
Cross-Sell-Ergebnisse 
nicht direkt.



deralsausschließlichenVertriebskanal(14Prozent)oderparallelzuihremDirekt-
geschäft(71Prozent).DennochwirdderindirekteVertriebskanalimRenewal-
Management nicht im notwendigen Umfang einbezogen und unterstützt, obwohl 
über60ProzentdervonAnnuityManagementBefragtenHandlungsbedarfinder
BetreuungvonChannel-PartnernbeimRenewal-Managementsehen.

MehrereFaktorenerschwerendemChanneldarüberhinauseinerfolgreiches
Renewal-Management.HäufigsinddieVerantwortlichkeitenfürdieVerträgeeines
KundenwederbeimHerstellernochbeimDistributorgebündelt,eineinheitliches,
durchgängigesManagementderanstehendenRenewalsistsonichtmöglich.Hinzu
kommenpotenzielleChannel-Konflikte,wennHerstellerlukrativeVertragsverlänge-
rungenselbstindieHandnehmenundRenewalsmitrelativwenigUmsatzandie
Partnerweitergeben.

Um diese Probleme zu lösen, das Renewal-Management für den Channel attraktiv 
zumachenundsoAbschlussrateund-volumensignifikantzuerhöhen,bietetsich
derEinsatzeinesneutralen,aufRenewalsspezialisiertenDienstleistersan.Erbün-
deltundbegleitetsämtlicheAktivitätenrundumdasRenewal-Management.Partner
können somit sicher sein, dass sie beim Vertragsmanagement nicht übergangen 
werden, Kunden optimal betreuen können und darüber hinaus auch einen substan-
tiellen Return on Investment erzielen, wenn sie Kontakt zum Kunden aufnehmen 
undVertragsverlängerungenverhandeln.AmBeispieldesRenewal-Managements
beiHewlettPackardEnterprise(HPE)GermanyverdeutlichtdasWhitepaper,wiesich
die Renewal-Rate mit einem solchen professionellen Partner um bis zu 20 Prozent 
proJahrsteigernlässt.

Einleitung

Wartungs-,Support-undService-VerträgeermöglichenHerstellernundderen
Channel-Partnernnichtnursignifikante,wiederkehrendeUmsätze,sondernbieten
auchattraktiveMargenvonteilweiseüber50Prozent.Vertriebsorganisationenund
Channel-ProgrammekonzentrierensichdennochhäufiglediglichaufdieNeukun-
denakquise, obwohl diese laut einer Studie von Bain & Company rund siebenfach 
höhereInvestitionenerfordertalsdieBestandskundenpflege.DiesesWhitepaper
stelltdieHindernissedar,dieHerstellerregelmäßigaufihremWegzumprofitablen
Renewal-Managementvorfinden,underklärt,wiesiediesemithilfeeinesprofessio-
nellen Vertragsmanagements gemeinsam mit den Channel-Partnern aus dem Weg 
räumenkönnen.

Die Sicht der Renewal-Manager

MehralsdieHälftederRenewal-ManagerlegtihrenSchwerpunktaufdasBestands-
kundenmanagement,weitere21ProzentsehendieBestandskundenpflegezumin-
destgleichberechtigtzurNeukundenakquise(sieheAbb.1).Diesergabeine
UmfragevonAnnuityManagementunter18großenHerstellernausderIT-Branche
wieDell,HewlettPackardEnterprise,IBM,Microsoft,CiscoundSAP,aberauch
AnbieternausanderenBranchenwiePhilipsoderAbbottLaboratories.Über80Pro-
zent der befragten OEMs nutzen dabei den Channel als Vertriebskanal, 14 Prozent 
sogarausschließlich.ImDurchschnittwerden56ProzentdesUmsatzesüberden
Channelerwirtschaftet,und80ProzentderKundenwerdenüberdenChannel
betreut.
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85 Prozent der Unter-
nehmen nutzen den 
Channel als Vertriebs-
kanal.

Ein fehlendes durchgän-
giges Management und 
potenzielle Channel- 
Konflikte erschweren  
das Renewal-Geschäft.

Mit einem professionel-
len Partner lässt sich die 
 Renewal-Rate um bis zu  
20 Prozent steigern.



Renewal-Manager legen Ihren Fokus vor allem auf das 
 Bestandskundengeschäft

DabeiwirddasServicegeschäftimmerwichtiger.Fürknapp80ProzentderUmfra-
geteilnehmeristes„wichtig“bis„sehrwichtig“.DessenUmsatzanteilliegtimMittel
bei38Prozent(Tendenzsteigend).DasRenewal-Managementistfür86Prozent
der Befragten„wichtig“oder„sehrwichtig“,71ProzentnutzendafüreigeneTeams,
21ProzentbeauftragenexterneDienstleisterdamit.Nurin7Prozentderbefragten
Unternehmen gibt es keine dedizierten Verantwortlichen für das Renewal-Manage-
ment.

Fast90ProzentderBefragtenschätzenihrRenewal-Managementals„sehrgut“
bis „hervorragend“ein.EtwaswenigersinddieUnternehmenmitdemRenewal-
Managementzufrieden,wennesumKundenihrerChannel-Partnergeht.Hier
gebennur43ProzentBestnoten(sieheAbb.2).

Wo liegt der Vertriebsschwerpunkt Ihres Unternehmens?

57 % Auf Bestandskundensgeschäft
21 % Auf Neukundengeschäft
21 % Auf beiden Bereichen

Im Renewal-Management über den Channel gibt es 
 Verbesserungspotenziale

AllerdingsdifferenziertdieHälftederBefragtenbeimRenewal-Managementnicht
zwischenindirektemunddirektemVertrieb.MehralsdieHälfteistmitihrenUp- /
Cross-Sell-Prozessennurdurchschnittlichoderunterdurchschnittlichzufrieden.Die
HälftederBefragtenzweifeltdaran,mitdenvorhandenenMaßnahmendasvolle
PotenzialdesRenewal-Managementsausschöpfenzukönnen.93Prozentsehenim
Renewal-ManagementVerbesserungspotenziale.

Wie gut funktioniert Ihr Renewal-Management über den Channel?

  7 % Sehr gut

36 % Gut

14 % Befriedigend

14 % Schlecht 

  7 % Sehr schlecht
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ÜberdieHälftederBefragtenistmitdenUp-undCross-Selling-Aktivitätennur
durchschnittlichzufrieden.

Die Sicht des Top-Managements

Während Renewal-Manager sich zumindest teilweise der Bedeutung des Themas 
Bestandskundenpflegebewusstsind,fehltdieseErkenntnisimTop-Management
fastvöllig.LautGartnerrangierenInvestmentsinwiederkehrendeUmsätzebei
CEOsaufPlatz13von14möglichen.DiesbestätigtauchdieUmfragevonAnnuity
Management, bei der 65 Prozent der befragten Renewal-Manager ein mangelndes 
InteressederFührungsebenefeststellten.Über80Prozentbemängeltenindiesem
BereicheineklatantesUnterinvestment.

Die Sicht des Channels

Oft sind die Prozesse im Renewal-Management für den Channel-Partner undurch-
schaubar.DieZuständigkeitenfürdieVerträgeeinesKundensindüberverschie-
deneAbteilungenbeimHerstellerundaufmehrereDistributorenverteilt.Statteine
einheitliche Sicht auf die Renewal-Situation beim Kunden zu erhalten, muss sich der 
Partner mit einer Vielzahl von kleinen, nicht aufeinander abgestimmten Verträgen 
unterschiedlichsterLaufzeitenauseinandersetzen.Teilweiseerhältersogarfalsche
oderveralteteInformationenvomHersteller.AgierteinUnternehmenbeiderVer-
tragsverlängerung sowohl direkt als auch indirekt, kann es außerdem zu Channel- 
Konfliktenkommen.DerChannel-Partnerkannsichdannnichtsichersein,ober
wirklich alle Verträge eines Kunden zur Vertragsverlängerung vorgelegt bekommt 
oderobderHerstellerwomöglichversucht,besonderslukrativeRenewalsdirekt
abzuschließen.

Wie zufrieden sind Sie mit Ihren Up- und Cross-Selling-Aktivitäten?

  0 % Sehr zufrieden

43 % Zufrieden

50 % Befriedigend

  7 % Nicht zufrieden 

  0 % Gar nicht zufrieden
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Gibt es Verbesserungspotenziale in Ihrem Renewal-Management?

93 % Ja
  7 % Nein



DieseIntransparenzerschwerteinerfolgreichesRenewal-ManagementbeimPart-
ner.EsfehlenVertrauenunddieMotivation,mehrEnergie,ZeitundRessourcenin
Vertragsverlängerungen zu investieren Eine Umfrage von Annuity Management bei 
Channel-Partnernzeigt,dassüber90Prozenteinepro-aktivereUnterstützungbei
ihremRenewal-Managementbegrüßenwürden.

Die Rolle des Service-only-Experten im Renewal-Management

SowohlHerstelleralsauchChannel-PartnersindmitdemganzheitlichenManage-
mentvonVertragsverlängerungenüberfordert.EinspezialisierterneutralerPartner
kannhierAbhilfeschaffen.DurcheffizientereProzesse,modernsteITsowieklaren
FokusschafftermehrÜberblick,wassichletztendlichineinerhöherenRenewal-
RateundmehrNeugeschäftdurchUp-undCross-Sellingniederschlägt.

 

 
 
EineentscheidendeRollespielthierbeieinServiceonlyExpert.AlszuhundertPro-
zentaufdasRenewalvonServiceverträgenfokussierterDienstleistertritterweder
inKonkurrenzmitdemHerstellernochmitderUp-Front-Distributionoderden
Resellern, sondern begleitet lediglich als der Experte für Serviceverträge pro- 
aktivdengesamtenRenewal-Prozess.ExpertenunterstützendenChanneldabei,
 Renewals zu verkaufen, die Performance zu überwachen, Angebote zu erstellen, 
PotenzialfürUp/Cross-Selling-NeugeschäftimServicebereichaufzudecken,den
RenewalAbschlusszutrackenunddieRechnungslegungzuverwalten.
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Wünschen Sie sich eine pro-aktivere Unterstützung im  
Renewal-Management?

90 % Ja
10 % Nein



Praxisbeispiel: Annuity Management bei Hewlett Packard  
Enterprise

HewlettPackardEnterprise(HPE)isteinglobalagierenderTechnologiekonzern,
der einbreitesSpektrumprofessionellerHard-undSoftwaresowieIT-Servicesund
-Lösungenanbietet.Mitmehrals30MilliardenUS-DollarUmsatzproJahrund
Geschäftsaktivitäteninüber100LändernverfolgtHPEeinenChannel-orientierten
Ansatz,umseineProdukteundServicesaufdenMarktzubringen.

ImRenewal-ManagementstandHPEGermanyvoreinergroßenHerausforderung:
EineMulti-Channel-Distribution,einekomplexeIT-Landschaftmitunterschiedlichs-
tenDatenquellenundBerührungspunktensowiesichständigänderndeHard-
warekonfigurationen,dieoftneueServiceLevelAgreementssowieSoftware-und
Lizenz-Updateserforderten,machtendasRenewal-Managementkomplexundher-
ausfordernd.

HPEGermanyerkannte,dassseineChannel-PartnerUnterstützungbeimManage-
mentihrerbestehendenService-undWartungsverträgebenötigten.Soerhielten
Partner nicht die notwendigen Informationen für korrekte Angebote, verfügten nicht 
überaktuelleKundendatenundnutztenUp-Selling-Potenzialenicht.Einhoherzeitli-
cher Aufwand für die Verwaltung der Vertragsverlängerungen machte die Umset-
zungvonRenewalszudemunattraktiv.

InderFolgekonntendieRenewal-RatennichtdieErwartungenerfüllen,Partnerwur-
den frustriert, und Unternehmenskunden blieben ohne die notwendigen Service- 
undWartungsverträge.DiesbeeinflusstenichtnurdieKundenzufriedenheitnegativ,
sondernverhinderteauch,dassdasNeugeschäftsystematischangegangenwurde.

HPEGermanysuchtedeshalbnacheinemExpertenfürdasAnnuityManagement.
SeineWahlfielaufdieFirmaTesedi,eineTochterderAnnuityManagementAG.
Tesedi ist ein zu 100 Prozent auf das Renewal-Management fokussierter Service-
spezialist.DankseinesklarenFokus–TesediverkauftwederHard-nochSoftware–
isterdasUnternehmendesVertrauensfürHersteller,DistributionundChannel.
Unterstützt von einer  Suite hochspezialisierter IT-Systeme deckt Tesedi den kom-
plettenLebenszyklusdesRenewal-Managementsab,vonderRegistrierungneuer
Verträge und Partner über das Tracking aller für das Reneal relevanten Informatio-
nenbishinzurVertriebsunterstützungundVertragsoptimierung.Tesediunterstützt
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HPE-Channel-Partnerunteranderemdabei,auslaufendeVerträgekorrektzuprofi-
lieren,zubepreisenundanzubieten.

DankderUnterstützungdurchTesedikonnteHPEinseinenKernmärktenDeutsch-
land und Schweiz die Renewal-Umsätze in den vergangenen sechs Jahren mehr als 
verdreifachen,wobeidasdurchschnittlicheVertragsvolumenrund12.000Euro
betrug.Dieswiegtumsoschwerer,alsjederRenewal-KontraktüberrundfünfJahre
wiederkehrendeUmsätzebringt.NachBerechnungvonTesediistjederimRenewal-
ManagementzusätzlicherwirtschafteteEuro–unterBerücksichtungeinerTech-
Refreshvon20ProzentproJahr–mitdemFaktor3,4zumultiplizieren.Hinzu
kommt,dassdurchdasRenewal-ManagementeineSteigerungdesNeugeschäfts
umdurchschnittlich10bis15ProzentproJahrerzieltwerdenkonnte.

Fazit

DieBedeutungderBestandskundenpflegeistimTop-Managementnochnichtange-
kommen.MarketingundVertriebkonzentrierensichnachwievoraufdieNeukun-
denakquise,obwohldiesebiszusiebenMalteureristalsdiePflegeeinesBestands-
kunden.BesondersbeimRenewal-ManagementüberChannel-Partnerbesteht
erheblicherNachholbedarf.KomplexeVertragswerkeundLieferketten,unzurei-
chendeundfalscheInformationenvomHerstellerundvonderDistributionsowie
einpotenziellerChannel-KonfliktzwischendirektemundindirektemVertrieb
machen das Renewal-Management für den Channel komplex, langwierig und inef-
fektiv.Esverwundertdeshalbnicht,dassPartnersichmehrUnterstützungbeider
VerlängerungvonService-undWartungsverträgenwünschen.

DieseUnterstützungbietetambesteneinzu100ProzentaufdasRenewal-Geschäft
fokussierterundneutralerDienstleister.DieseExpertengarantiereneindurchgängi-
gesundeinheitlichesRenewal-Management,schaffenÜberblickundstelleneine
zeit-undsachgerechteAbwicklungsicher.AlsSchnittstellezwischenHersteller,Dis-
tribution, Channel und Kunden gelingt es ihnen, das Renewal-Management auf eine 
völlig neue Ebene zu heben und so langfristig Umsatzsteigerungen von 20 Prozent 
undmehrproJahrzuerreichen.

Annuity Management Gruppe

WirsindExpertenimRevenueLifecycleManagement–steigernSiedurch 
unserenServiceIhrewiederkehrendenUmsätzeundprofitierenSievonbesseren
Verlängerungsraten,längerenKundenbindungenunddeutlichmehrErtrag: 
www.annuity-management.com
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Unser Know-how, unser Fokus und unsere IT  
sind Ihre Vorteile!

info@annuity-management.com
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