
금융영업 완전판매 상담스킬 과정

1. 완전판매프로세스의 이해

완전판매프로세스를 적용한 상담프로세스에서는 니즈탐색 단계에서 적합성(적정성) 원칙을, 상품가입 및 설명단계에서 설명의무를 준수

하도록 설계되었음

2. 프로그램 특징

(1) 완전판매 상담프로세스 단계별로 발생할 수 있는 다양한 상황에 대한 사례 개발 및 화법의 개발로 실질적인 상담스킬을 체득할 수 있습니다.

사별 투자권유 준칙에 따른 프로세스 정립
※각 사별 투자권유준칙과 상담프로세스를 조합한 

   영업상담프로세스를 정립하여 운영하여야 함. 

완전판매 적용 상담프로세스

적합성 및 적정성

원칙 준수

설명의무 준수

완전판매
상담 

프로세스

[1단계]

오프닝

[2단계]

니즈
탐색

[3단계]

상품정보
제공

[4단계]

상품가입 
및 설명

[5단계]

클로징

고객내방

NO

NO

NO

NO

YES

YES

YES

YES

고객정보 제공
(고객투자성향 진단서 작성)

고객등록 후 스코어링
결과 산출(고객 성향분류)

'고객투자성향진단결과
확인서' 확인 및 서명

고객의 거래희망 여부

투자성향(등급 內)에
적합한 상품 추천

계좌개설/상품선정 주요내용
상세 설명(투자설명서 교부 

및 주요내용 
설명 확인서 작성)

추천상품
구매의사 확인

투자성향보다 높은
위험등급 상품 안내

고객 상품 선정

고객의 거래희망 여부거래종료

투자위험성 고지 및
'비적합금융상품가입

확인서'작성

상품 매수 처리 및
기타사항 안내

거래종료 및 사후관리

고객권유 불원 및
고객정보 미제공

'투자성향분석 절차
거부 확인서'작성

고객 의사 확인
(선택상품 여부 등) 및

상품에 대한 안내

투자권유
희망여부확인 및
정보제공여부 

확인

고객내방

NO

NO

NO

NO

YES

YES

YES

YES

고객정보 제공
(고객투자성향 진단서 작성)

고객등록 후 스코어링
결과 산출(고객 성향분류)

'고객투자성향진단결과
확인서' 확인 및 서명

고객의 거래희망 여부

투자성향(등급 內)에
적합한 상품 추천

계좌개설/상품선정 주요내용
상세 설명(투자설명서 교부 

및 주요내용 
설명 확인서 작성)

추천상품
구매의사 확인

투자성향보다 높은
위험등급 상품 안내

고객 상품 선정

고객의 거래희망 여부거래종료

투자위험성 고지 및
'비적합금융상품가입

확인서'작성

상품 매수 처리 및
기타사항 안내

거래종료 및 사후관리

고객권유 불원 및
고객정보 미제공

'투자성향분석 절차
거부 확인서'작성

고객 의사 확인
(선택상품 여부 등) 및

상품에 대한 안내

투자권유
희망여부확인 및
정보제공여부 

확인

설문서 작성 단계의 세부 Flow  및 학습내용(예시)

투자자 정보 확인서 

(투자 설문서)작성취지설명

: 예상되는 반론유형별 대응논리 제공

1. 이거 작성하면 수익이 나기는 하나요?

2. 투자자 보호가 뭡니까?

3. 당신들 면피용 아닌가요?

4. 그냥 알아서 작성하세요!

5. 안 쓰면 안되나요? 귀찮아요

6. 다른 데에서도 이런 거 작성하나요?

7. 이것 작성하면 제 투자성향을 정확히 알 수 

    있나요?(정확한 거예요?) 

: 투자설문서 작성 목적을 간략히 소개

- 설문서 작성 취지를 효과적으로 전달하기  

   위한 표준 스크립터 제공

: 고객이 설문서 작성시 항목별 부연설명

- �투자자 정보 확인서 작성에 있어서  고객의 

답변이 지체될 경우에 대비한  각 문항별 부

연설명 예시 제공

투자자 정보 확인서

(투자설문서) 작성

NO

YES

고객수긍? 반론극복

테마과정



3. 완전판매 상담스킬 교육과정의 학습목표와 코스맵

 (2) 각 상담 단계별로 성공을 위한 핵심포인트에 대한 명확한 절차 및 화법을 제시하여 줌으로써 실전적입니다.

자본시장법의 시행 취지를 이해하고, 적합성원칙 및 설명의무의 기준과 절차를 명확히 안다

완전판매를 적용한 상담프로세스를 이해하고, 적합성 원칙과 설명의무를 준수하여 상담을 진행할 수 있다.

표준투자권유준칙에 따른 효과적인 영업상담을 진행 할 수 있다.

·�고객과 상호 인사 후

친밀감을 형성하는 

단계

·�처음 만난 고객과  

어떻게 친밀감을  

형성 방법

·�설문 및 질문을 통해  

고객의 투자성향을  

확인하고 고객의  

니즈를 구체화하는 

단계

·�투자자정보 확인서의 

효과적인 작성 

·�설문과 질문스킬의  

효과적인 활용

·�고객의 투자성향 및  

니즈에 맞는 상품정보 

를 제공하여 설득하는 

단계

·�등급 외 상품에 대한 

정보제공 절차 및 방법

·�투자권유와 상품정보 

제공의 차이

·�고객의 동의를 확보하

여 상품을 가입하고  

상품내용을 설명하는  

단계

·�거부감없이 초과위험 

선택확인서 작성

·�상품정보제공, 상품설

명, 투자설명서 교부 
및 확인 절차 및 

·�고객과의 상담을 마무

리하고 후속 약속을  

이끌어내는 단계

·�고객과의 후속 약속을 

이끌어 내는 방법

오프닝 니즈 탐색 상품정보 제공 상품가입 및 설명 클로징단계

정의

핵심

포인트

 학습목표

Mind/Knowledge (2h) Skill (8h) Application(4h)

완전판매
상담 

프로세스

[1단계]

오프닝

[2단계]

니즈
탐색

[3단계]

상품정보
제공

[4단계]

상품가입 
및 설명

[5단계]

클로징

자본시장법하에서의

영업환경 이해

표준 투자권유

준칙의 이해

완전판매

프로세스의

적용 실습

Course Map

등급 내 상품?

생각하신 상품?

What?

고객지정

상품정보 제공(리플렛)

고객지정

고객이 선택(지정)하도록 
하는 도구 필요

고객: 투자권유(추천)원함
영업: 투자권유(추천)못함

고객지정

NO

NO

NO

YES

투자목적

투자자금 비중

투자경험/지식

소득상태

위험에 대한 태도

탐색질문

·현재 상황

·배경이나 사실

·문제점

·애로사항

·불만사항

고객의

Weak Point

영향

질문

등급 내 상품?

구매신호 포착 추가 정보제공

가입 권유
(투자권유)

고객의사 확인

초과위험 감수 확인서 작성

상품 설명(투자설명서)

투자설명서 교부 및
주요내용 설명 확인서

상품(펀드)매수

NOYES


