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BEST-OF-BREED

ODER SUITE

ERFOLGREICHE KI-STRATEGIE
IM KUNDENSERVICE

In Zeiten von Kl-gesteuerten Voicebots, Agent Assists und Analytics stehen Unter-
nehmen im Kundenservice vor der Architekturfrage: Investiere ich in eine integrierte
Komplettlosung (Suite) oder setze ich auf ein modulares Best-of-Breed-System?
Dieser Beitrag fasst pointiert zusammen, wann welcher Ansatz sinnvoll ist. Als Sys-
temhaus, CcaaS Anbieter und Ideengeber der ai.fctry habe ich in vielen Projekten
erlebt, dass die richtige Wahl der Systemarchitektur entscheidend fiir Effizienz und
Kundenzufriedenheit — und heute mehr denn je fiir die Zukunftsfahigkeit ist.

Suite-Ansatz:
Alles aus einer Hand

Beim Best-of-Suite-Modell wihlt man eine zentrale Plattform
mit méglichst vielen integrierten Modulen. Das senkt Imple-
mentierungs- und Abstimmungsaufwand: Schulungen fallen
einmalig an, Updates kommen von einem Anbieter und An-
wender arbeiten in einer einheitlichen Oberfliche. Diese
Stabilitit und Einfachheit ist attraktiv fiir Unternehmen mit
klaren Standardprozessen und begrenzten IT Ressourcen.
Nachteilig ist, dass in Suiten einzelne, heute vor allem wichtige
KI-Funktionen oft nicht so tief ausgeprigt sind und All-in-
One-Systeme mitunter langsamer weiterentwickelt werden. Ein
grofler Anbieter-Stack erleichtert zwar das Management, birgt
aber das Risiko von Vendor-Lock-ins. Inzwischen haben viele
CCaaS aber eine breite Palette an guten KI-Anwendungen in-
tegriert. Ein genauer Blick und tiefere Analyse sind an dieser
Stelle vor allem fiir KI Funktionalititen immer wichtig.

Best-of-Breed -
Baukastenprinzip fiir Agilitdt

Beim Best-of-Breed-Ansatz greifen Firmen auf die jeweils besten
Einzeltools zuriick und verkniipfen sie zu einem Gesamtsystem.
Das bedeutet oft, spezialisierte KI-Komponenten (etwa ein
fortschrittlicher Sprach-Analytics-Service oder ein Voicebot mit
modernstem LLM) gezielt einzusetzen. In meinen Projekten
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haben sich modulare Lsungen dann bewihrt, wenn man die
Technologien flexibel anpassen und Innovationen sofort nutzen
méchte. Besonders in dynamischen Umgebungen lassen sich
so neue KI-Funktionen schnell zum Einsatz bringen — anders
als bei starren All-in-One-Systemen. In Zeiten rasanter Entwick-
lungen rund um KI sind Timing und Umsetzungsgeschwindig-
keit bereits fiir sich ein entscheidender Wettbewerbsvorteil. Wer
frithzeitig Erfahrungen sammelt, die eigene Organisation an die
neue Technologie heranfiihrt und wertvolles Kundenfeedback
nutzt, kann sich einen klaren Vorsprung im Marke sichern.

Entscheidungsfaktoren im Vergleich:
Suite vs. Best of Breed

Flexibilitdt & Innovation

Wer auf kontinuierliche Weiterentwicklung setzt, profitiert meist
von einer modularen Best-of-Breed-Strategie. Neue KI-Tools
lassen sich flexibel integrieren und schnell an Kundenbediirf-
nisse anpassen. Gerade in einem dynamischen Umfeld wie dem
Kundenservice kann ein starrer Suite-Ansatz zum Innovations-
hemmnis werden — insbesondere, wenn neue Funktionen vom
Anbieter nur schleppend bereitgestellt werden. Modulare Ar-
chitekturen bieten hier mehr Zukunftssicherheit.

Integration & Komplexitat
Suites punkten durch vorab integrierte Module und einheitliche

Oberflichen — das senkt den Aufwand fiir Einfiihrung und
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Wartung erheblich. Im Best-of-Breed-Modell hingegen miissen
Schnittstellen aufgebaut, Datenfliisse definiert und Tools dau-
erhaft synchronisiert werden. Die technische Komplexitit steigt
— doch moderne APIs und Integrationsplattformen etleichtern
die Kopplung. Mit guter Planung ldsst sich auch ein Best-of-
Breed-Ansatz beherrschbar gestalten.

Kosten & Ressourcen

Auf den ersten Blick wirkt Best of Breed giinstig — man bezahlt
nur, was man nutzt. In der Praxis entstehen jedoch zusitzliche
Kosten durch Integration, Individualisierung und Support.
Suites reduzieren diese Aufwinde durch Biindelung und zentrale
Betreuung, erfordern aber oft Lizenzkosten fiir nicht genutzte
Module. Wichtig ist daher ein klarer Kosten-Nutzen-Vergleich.
Zudem benétigt ein Best-of-Breed-Setup mehr internes IT-
Know-how; bei Suites ibernimmt mehrheitlich der Anbieter.

Risiko & Abhdngigkeiten

Ein Suite-Ansatz bindet an einen Anbieter — das bringt Stabilitit,
kann aber bei Strategie- oder Preisinderungen zum Problem
werden. Best of Breed verteilt das Risiko auf mehrere Partner,
erhoht aber den Koordinationsaufwand und potenzielle Fehl-
stellen bei Integration und Sicherheit. Auch Compliance-Fragen
sind komplexer zu l8sen. Unternehmen sollten priifen, ob sie
mehr Wert auf Konsistenz und Kontrolle oder auf Agilitit und
Unabhingigkeit legen.

Implementierungsgeschwindigkeit

Suites lassen sich als Gesamtpaket schnell einfiihren — das bringt
bei hohem Druck schnelle Resultate. Best of Breed erfordert
meist mehr Vorlauf, bietet aber die Méglichkeit, in Etappen
zu starten und erste Teilbereiche frith produktiv zu machen.
Dieser agile Weg erméglicht frithzeitiges Lernen und bessere
Steuerbarkeit, verlangt jedoch disziplinierte Planung. Je nach
Ziel — ,schnell breit® oder ,fokussiert mitwachsen® — kann
beides zielfiihrend sein.

Wann passt was?

Beide Strategien — Suite wie Best-of-Breed — haben ihre Be-
rechtigung. Welche besser passt, hingt vom Einzelfall ab. Nach
dem obigen Vergleich lisst sich jedoch ein Muster erkennen:
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Best-of-Breed lohnt sich vor allem fiir Unternehmen mit sehr
spezifischen Anforderungen oder hohem Innovationsdruck.
Wenn Standardldsungen an funktionale Grenzen stofen oder
man sich im Wettbewerb schnell und durch besonders leis-
tungsfihige KI-Funktionen differenzieren will, ist der Griff zur
besten Einzellssung sinnvoll. Wer Wert auf Zukunftssicherheit,
Geschwindigkeit und maximale Anpassungsfihigkeit legt, fahrt
mit dem modularen Prinzip gut — neue KI-Trends lassen sich
so am schnellsten integrieren.

Suite-Losungen sind dagegen ideal, wenn Einfachheit und
geringere Komplexitit im Vordergrund stehen. Unternehmen
mit begrenzten IT-Ressourcen oder ohne Lust auf umfang-
reiche Integrationsprojekte finden in einer Suite eine praktikable
»2Rundum-sorglos“-Option. Wenn eine Suite z.B. Kl-gestiitzte
Chatbots oder Analyse-Tools mitbringt, warum nicht erst einmal
nutzen, was da ist? Eine Suite spielt ihre Stirken aus, wenn
80 — 90% der Anforderungen abgedeckt werden und der
Aufwand, die restlichen 10 — 20% individuell hinzuzufiigen,
hoher wire als ein kleiner Abstrich bei der , Perfektion®. Zudem
schitzen viele Entscheider den geringeren Abstimmungsaufwand
und die klaren Verantwortlichkeiten einer Ein-Vendor-Strategie
— im Kundenservice-Alltag kann dies wertvolle Zeit sparen.

MEIN FAZIT

Es gibt also kein Patentrezept, sondern einen
situativen Mix: Wer Geschwindigkeit, maximale
Flexibilitdt und Top-Innovationen braucht, wahlt
Best-of-Breed. Wer vor allem Komplexitdt redu-
zieren mochte und Basisfunktionen ausreichend
sind, tendiert zu einer Suite.

Ein hdufig praktizierter Mittelweg ist die Kom-
bination beider Ansdtze. In der Praxis laufen et-
wa 80 % der Standardprozesse iiber ein stabiles
Kernsystem, wahrend die restlichen 20% mit
hochspezialisierten externen Al-Tools abge-
deckt werden. Dieser Mix vereint das Beste aus
beiden Welten: Er verbindet Basiskonsistenz
mit punktueller Agilitdt und kann an Wachstum
sowie vorhandene Ressourcen angepasst wer-
den. So ld@sst sich die bestehende Infrastruktur
nutzen und gleichzeitig gezielt innovieren.

Martin Wild,
Geschaftsfiihrer
sogedes.ai und ai.fctry
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