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Omnichannel είναι το μείγμα από
όλα τα φυσικά & ψηφιακά
κανάλια, που δημιουργούν μια
καινοτόμο και ενοποιημένη
καταναλωτική εμπειρία.

ΟΡΙΖΟΝΤΑΣ ΤΟ OMNICHANNEL

 Όλες οι omnichannel εμπειρίες
προκύπτουν από πολλαπλά
κανάλια (multi-channels), αλλά
όλες οι εμπειρίες multichannel

δεν είναι omnichannel.

Omnichannel<omni+ channel

Omni (<omnibus)=όλα

Channel=κανάλι: μέθοδος με την 

οποία οι καταναλωτές

αλληλεπιδρούν με την επιχείρηση





Omnichannel: 

“η σημερινή πρόκληση”



Brand-
Controlled 
Content 

Open 
Content 

Το νέο μοντέλο καταναλωτή

The Nonstop-Customer Experience Model



Το νέο μοντέλο καταναλωτή

The Nonstop-Customer Experience Model



Omnichannel Foundation



Omnichannel 
Bank Paradigm
& 
Customer 
Decision Journey



Το Omnichannel Ταξίδι του Καταναλωτή – Consider
Θέλω να πληρώσω τον λογαριασμό της Δ.Ε.Η

Νίκος, 35 χρονών, έγγαμος με 1 παιδί,  ιδιωτικός 
υπάλληλος, συνεργασία με 2 τράπεζες,  προθεσμιακός 

καταθέτης,  χρήστης  Internet Banking



Το Omnichannel Ταξίδι του Καταναλωτή – Discover & Evaluate
Πώς, πότε & πού μπορώ να πληρώσω;

ΕΔΩ 
ΕΞΟΦΛΟΥΝΤΑΙ 
ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΟΙ 

Δ.Ε.Η



Το Omnichannel Ταξίδι του Καταναλωτή – Purchase
Πληρωμή online μέσω Internet Banking

Πληρωμή του 
λογαριασμού online

Ενημέρωση μέσω 

Internet Banking

Μπορεί να κερδίσει 650
πόντους, αν εγγραφεί στο
Πρόγραμμα Επιβράβευσης
της Τράπεζας. +25 πόντους
ανά πληρωμή.



Το Omnichannel Ταξίδι του Καταναλωτή –Post Purchase Experience

Εγγραφή στο Πρόγραμμα Επιβράβευσης

710

Με την αποδοχή ενδιαφέροντος

 E-mail & SMS (link για πληροφοριακό υλικό &
κωδικός προσφοράς)

Για την εγγραφή στο Πρόγραμμα Επιβράβευσης

 Ενεργοποίηση Κωδικού μέσω Mobile Banking
 SMS (επιτυχής ενεργοποίηση, επιπλεον δωρεάν

πόντοι, tips & συμβουλές,Facebook link)



Το Omnichannel Ταξίδι του Καταναλωτή –Post Purchase Experience

Η παρουσία στα Social Media κι ένα νέο «ταξίδι» ξεκινά… 



Το Omnichannel Ταξίδι του Καταναλωτή –Discover

Μια ματιά offline…

Εφημερίδες, περιοδικά

Υπαίθρια  διαφήμιση

Ραδιόφωνο, τηλεόραση



Το Omnichannel Ταξίδι του Καταναλωτή –Discover

Μια ματιά online…

Websites

Video Commercials

Preroll Web Spots & Postroll Web Posts

 Skin Page Ads

Banners



Το Omnichannel Ταξίδι του Καταναλωτή –Discover & Evaluate
Πηγαίνοντας στο πιο κοντινό κατάστημα

 Υπενθύμιση ραντεβού μέσω SMS
 Εντοπισμός του καταστήματος μέσω mobile



Το Omnichannel Ταξίδι του Καταναλωτή –Discover & Evaluate
Πηγαίνοντας στο πιο κοντινό κατάστημα

Γεια σας! Παρακαλώ, καθίστε και
σύντομα ο υπάλληλός μας θα σας
εξυπηρετήσει. Γνωρίζουμε ότι έχετε
έρθει.

 Μήνυμα «καλωσορίσματος» στο υποκατάστημα και
παροχή οδηγιών μέσω του κινητού τηλεφώνου



Το Omnichannel Ταξίδι του Καταναλωτή –Purchase
Ανανέωση Προθεσμιακής Κατάθεσης

 Οφέλη - Επιβεβαίωση
 Ενημέρωση για τα απαιτούμενα από το ισχύον κανονιστικό

πλαίσιο έγγραφα πιστοποίησης ταυτότητας του πελάτη



Το Omnichannel Ταξίδι του Καταναλωτή –Post Purchase
“Be Recognized” από την  Τράπεζα

+30 πόντους στο 
Πρόγραμμα 
Επιβράβευσης

¾. Πόσο ικανοποιημένος/η 
μείνατε από την ευελιξία του 
στελέχους εξυπηρέτησης;     
5= Εξαιρετικά  4=Πολύ  
3=Σχεδόν 2=Λίγο 1=Καθόλου

Ερωτηματολόγιο  Αξιολόγησης 
εμπειρίας μέσω e-mail/SMS

Συμπλήρωση Φόρμας 
Επικοινωνίας & 
Eπιβράβευσης πόντων

Call Center  



Το Omnichannel Ταξίδι του Καταναλωτή –Post Purchase
Μιλώντας για την εμπειρία

MOUTH

WORD 
OF



Orchestrating 

the Omnichannel Strategy

Πολλοί εμπλεκόμενοι

Μια Ορχήστρα

Μια Στρατηγική

Μια ενοποιημένη εμπειρία
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Σας ευχαριστώ!


