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Legende

Die Veranderungen des CEX Radars 2020 zu 2021 leicht erklart

mittelgrau: Neu aufgenommen

hellgrau: Umbenannt

Service Cloud

@ Kreis mit oranger Umrahmung: Die Position hat sich innerhalb
der Reifegradphasen deutlich verandert; die Spannbreite der
Durchdringung ist jedoch gleichgeblieben

Oranger Balken: Die Spannbreite der Durchdringung hat sich

@ deutlich verandert. Dies kann eine Verschiebung hin zur Phase
Standard bedeuten oder aber insgesamt eine gréf3ere
Spannbreite, die nun mehrere Phasen umfasst.

Wesentliche Anderungen 2021
Neu aufgenommen:
CX Governance

Umbenannt:
* Aus Service Ticketing wird Service Cloud
* Aus NLP/Digitale Assistenten wird Conversational Al
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