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Falsch-Positive in
Churn-Modellen haben Kosten

Churn-Modelle optimieren oft auf Recall, doch Falsch-Positive
verursachen unnotige Rabatte, binden CSM-Kapazitaten und konnen
Abwanderung erst auslosen.
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MANAGEMENT SUMMARY

Algorithmen zur Churn-Vorhersage werden meist nach statistischen Glitemafen wie Recall oder ROC-AUC be-
wertet, wahrend die finanziellen Kosten von Fehlalarmen unberiicksichtigt bleiben. Wird ein gesunder Kunde
falschlich als abwanderungsgefahrdet eingestuft, fiihren proaktive Malinahmen zu unnétigen Rabatten, binden
Customer-Success-Zeit und kdnnen schlafende Kunden zur Kiindigung verleiten. Ascarza, lyengar und Schlei-
cher belegen in einem Feldexperiment, dass proaktive Ansprache Abwanderung beschleunigen kann. Dieser Ar-
tikel liefert eine Kostenmatrix fiir Churn-Interventionen und definiert die 6konomische Schwelle, ab der
Falsch-Positive den Wert geretteter Vertrage libersteigen.

Schlagworter: Churn prediction machine learning - Customer retention - Revenue operations - Customer success - False positives
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Wenn Data-Science-Teams Vorhersagemodelle fiir Kundenabwanderung (Churn) entwickeln, steht meist die Tref-
ferquote im Fokus. In Berichten an die Fiihrungsebene wird die Sensitivitat (Recall) betont: ,Unser Algorithmus
identifiziert 85 % aller kiindigenden Kunden.“

Um einen derart hohen Recall zu erreichen, senken Modelle ihren Klassifizierungsschwellenwert. Dadurch erzeu-
gen sie eine erhebliche Anzahl falsch-positiver Ergebnisse: stabile, gesunde Kundenkonten, die falschlich als
hochgradig gefahrdet eingestuft werden.

In der mathematischen Theorie gelten Falsch-Positive oft als harmloses statistisches Rauschen. In der kommerzi-
ellen Praxis sind sie ein teurer Fehler. Falsch-Positive in Churn-Modellen verursachen direkte, messbare Kosten,
die den wirtschaftlichen Wert geretteter Kunden regelmalig Ubersteigen. Kommerzielle Filhrungsteams miissen
berlicksichtigen, dass Kundenbindung nach Profit gerankt werden sollte und nicht nur nach Churn, damit Inter-
ventionen rentablen Kunden zugutekommen.

Wird ein Customer-Success-Workflow auf unkalibrierten Modellwerten automatisiert ausgeldst, entstehen drei
konkrete Nachteile: Margenverluste durch unnotige Rabatte, verschwendete Arbeitszeit im Customer Success Ma-
nagement (CSM) und das verhaltensbezogene Phanomen des Wake-up-Effekts.

Warum treiben Falsch-Positive in Churn-Modellen die Kundenbin-
dungskosten?

Im Kundenbindungsmanagement gilt oft die Annahme, proaktive Kontaktaufnahme sei stets vorteilhaft oder zu-
mindest neutral. Wird ein Kunde als gefahrdet eingestuft, vereinbaren CSMs einen Status-Call, bieten Schulungen
an oder gewahren vorsorglich Rabatte auf die anstehende Verlangerung.

Empirische Forschung belegt, dass unbedachte proaktive Mallnahmen Kundenwert vernichten konnen. Ascarza,
lyengar und Schleicher flihrten ein grof} angelegtes randomisiertes Feldexperiment zu proaktiven Kiindigungs-
praventionen bei vertragsbasierten Dienstleistungen durch (Ascarza et al., 2016).

Ihre Ergebnisse verdeutlichen ein kritisches Betriebsrisiko:

1 Der Wake-up-Effekt: Viele als gefahrdet eingestufte Kunden sind lediglich Gelegenheitsnutzer, die ihr Abonne-
ment aus Tragheit aufrechterhalten. Werden sie proaktiv kontaktiert und nach Optimierungspotenzialen ge-
fragt, lenkt die Kontaktaufnahme ihre Aufmerksamkeit gezielt auf laufende Kosten, die sie zuvor nicht hinter-
fragt haben.

2 Beschleunigte Kiindigung: Im Feldexperiment fiihrte die proaktive Ansprache bei bestimmten Kundengrup-
pen zu einer hoheren Kiindigungsrate als in einer nicht kontaktierten Kontrollgruppe. Das Durchbrechen der
Kundentragheit veranlasste Anwender, Alternativen zu priifen und bestehende Vertrage zu beenden.

3 Umsatzmindernde Tarifwechsel: Selbst bei Kunden, die nicht kiindigten, flihrten Tarifempfehlungen haufig zu
Downgrades auf glinstigere Optionen. Das reduzierte den Kundenwert dauerhaft, ohne die kiinftige Abwande-
rung zu verhindern.

Ascarza und Kollegen zeigten, dass Kundenbindung kein reines Vorhersageproblem ist, sondern ein kausales Ent-
scheidungsproblem. Die Vorhersage einer Kiindigungswahrscheinlichkeit bedeutet nicht automatisch, dass eine
Kontaktaufnahme die Verbleibswahrscheinlichkeit erhdht (Ascarza et al., 2016). Zudem zeigt sich oft, dass eine

Beziehung vor dem erfassten Churn endet, da innere Abkehr der administrativen Kiindigung vorausgeht.
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Die Wirtschaftlichkeit falsch-positiver Interventionen

Neben dem Risiko ausgeloster Klindigungen verursachen Falsch-Positive unmittelbare operative Aufwande:

+  Erosion der Bruttomarge: Vermutet ein CSM ein akutes Kiindigungsrisiko, ist das Standardwerkzeug oft ein
kommerzielles Zugestandnis: Aussetzen von Preisanpassungen, kostenlose Zusatzfunktionen oder 20 % Ver-
langerungsrabatt. Einem gesunden Kunden unndtige Nachlasse zu gewahren, zerstort dauerhaft Marge.

+  Fehlallokation von CSM-Arbeitszeit: Intensive Betreuung erfordert erhebliche Vorbereitungs- und Beratungs-
zeit. Investiert ein CSM zwanzig Stunden in Analysen fiir ein Konto, das nie abwanderungsgefahrdet war, fehlt
diese Zeit bei echten Risikokunden mit [6sbaren Problemen. Wie bei der Neukundengewinnung gilt auch im
Bestand: Kundenauswahl ist eine Ressourcenallokationsentscheidung, die strikte Grenzen verlangt.

+  GewoOhnungseffekte: Werden Unternehmenskunden wiederholt ohne konkreten Anlass kontaktiert, schadet
dies der Kundenbeziehung und konditioniert Einkaufsabteilungen darauf, bei jeder Nutzungsdelle Nachlasse
einzufordern.

Eine Kostenmatrix fiir Churn-Interventionen

Um zu beurteilen, ob ein Modell wirtschaftlichen Wert stiftet, miissen Revenue-Operations-Teams alle vier Zu-
stande der Konfusionsmatrix bewerten. Die folgende Tabelle verkniipft Kundenrisikozustande mit Aktionen, Kos-
ten, Kundenreaktionen und dem resultierenden Netto-ROI.

Abbildung 1 Kostenmatrix fiir Churn-Interventionen

Modellzustand Reale Situati-  MaRnahme Kostenprofil Reaktion Nettoertrag
on

Richtig-Positiv (Rettbar) Echtes Risi- Ursachen- Hohe Lost Hirde Positiver ROI:
ko; l6sbare analyse und CSM-Zeit. und verlan- Vertrag gesi-
Hiirde. Support. gert. chert.

Richtig-Positiv (Verloren) Irreversibles Nachlasse Hoher Rabatt  Kiindigtden-  Negativer ROI:
Risiko (Insol-  und Notfall- und Zeit. noch extern. Nachlass ver-
venz). malnah- loren.

men.

Falsch-Positiv (Stabil) Gesunder Check-inund  Unnotiger M Nimmt Nach-  Negativer ROI:
Kunde; Nut- praventiver argenverlust.  lass an. Marge zerstort.
zungstief. Rabatt.

Falsch-Positiv (Schlafend) Inaktiv; Trag-  Ansprache CSM-Arbeitsz ~ Kiindigt nach  Stark negati-
heitskunde. wegen Min- eit. Weckruf. ver ROI: Churn

dernutzung. erzeugt.

Framework des Autors auf Basis von Ascarza, lyengar und Schleicher (2016). Alle Zahlen und Kategorien sind synthetische Richtwerte.

Entscheidungsschwellen auf Profit kalibrieren

Um den Nettoertrag aus Vertragsverlangerungen zu maximieren, miissen Revenue-Operations-Teams statistische
Schwellenwerte durch 6konomische Entscheidungsgrenzen ersetzen.
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Die optimale Wahrscheinlichkeitsschwelle p * fiir das Ausldsen einer proaktiven Intervention ergibt sich aus dem

Verhaltnis der Interventionskosten zum erwarteten geretteten Vertragswert:

p * =V Vertrag x Uplift Rettung C Intervention

Dabei gilt:

«  C Intervention umfasst die Gesamtkosten der MaRnahme (CSM-Stunden + erwarteter Rabatt + Verlust durch
Wake-up-Kiindigungen).
V/ Vertrag ist der jahrliche Vertragswert.

Uplift Rettung ist die zusatzliche Wahrscheinlichkeit, dass die MaRnahme die Kiindigung im Vergleich zum
Nichtstun verhindert.

Kostet eine Intervention insgesamt 5.000 € und rettet verlasslich 20 % der tatsachlich gefahrdeten Vertrage mit
50.000 € Volumen, liegt der Schwellenwert p * bei:

p *=50.000x0,205.000=0, 50

Ein Konto sollte erst ab einer vom Modell prognostizierten Churn-Wahrscheinlichkeit von tiber 50 % fiir intensive
Betreuung freigegeben werden. Eine Absenkung auf 20 % zur Steigerung des Recalls fiihrt unweigerlich zu Verlus-
ten durch Falsch-Positive.

Steuerungsregeln fiir Kundenbindungsprozesse

Flhrungskrafte im Revenue Operations sollten drei Regeln verankern:

1 Unkontaktierte Kontrollgruppen fiihren: Halten Sie bei jeder Kohorte gefahrdeter Konten eine zufillig ausge-
wahlte Kontrollgruppe von 10 % bis 15 % zurtick, die den regularen Service ohne Sonderansprache erhalt. Nur

so lassen sich echte Rettungsraten und Wake-up-Effekte messen.

2 Interventionen nach Kosten staffeln: Teure personliche Betreuung wird nur bei hoher Modellkonfidenz ausge-
[0st. Fiir geringere Wahrscheinlichkeiten eignen sich automatisierte In-App-Hinweise, wahrend CSM-Stunden
und Rabatte verifizierten Hiirden vorbehalten bleiben.

3 Rabattvergabe auditieren: Preisnachlasse bei abwanderungsgefahrdeten Konten erfordern die Freigabe der
Vertriebsleitung und miissen an langere Vertragslaufzeiten gebunden sein.

Fazit

Die Vorhersage von Abwanderung ist nur der erste Schritt. Der entscheidende Hebel liegt in der kausalen Wirt-
schaftlichkeit der gewahlten Mafinahme.

Wer Modelle allein auf Recall optimiert, liberlastet seine Betreuungsteams mit Fehlalarmen, senkt Margen und
weckt schlafende Kunden auf, die sonst verlangert hatten. Exzellentes Revenue Operations stimmt Modelle auf
Rentabilitdt ab: durch hohe Prazisionsschwellen, die Erfassung aller Interventionskosten und den Nachweis ech-
ten Mehrwerts.
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