
正确应用 KYC

课程背景：
越来越多的客户经理抱怨自己就是个产品推销员，产品信息通过短信、电话、微信大量

发布，但响应的客户几乎没有；你不了解客户，客户也不了解你，无法建立信任关系；迫于
任务压力盲目销售，事后却因应付无穷无尽的麻烦而疲于奔命；抱怨客户片面的追求产品收
益，而自己又不得不通过直接对比产品收益去吸引客户；客户忠诚度不高，无法深度挖掘。

出现这种现象的根本原因在于客户经理没有对客户进行系统的分析，没有掌握客户心理，
做好客户的有效 KYC，没有对客户的需求进行深度挖掘。本课程基于以上内容，为银行一线
营销人员量身定制，从案例切入、用经验启发、结合现场互动练习和总结 ，从多个维度讲
解 KYC 的使用，帮助客户经理们树立专业形象、拓展潜在客户、挖掘客户需求、提高销售
业绩。让客户经理与客户形成良好的互动和互信，达到银行、客户和销售人员的三赢。

课程收益：
● 根源处解决一线销售的问题，建立银行人专业金融形象，树立日常销售的信心
● 给与销售人员简易销售工具支持，保证每一步工作都有标准、有方法，从而促进业绩产
出
● 保证网点掌握存量客户的维护和流量客户营销的基本技能，建立主动营销意识
● 体验式教学，风格多样，寓教于乐，零售经典案例融合创新实战游戏，在互动和分享中

吸收课程精髓

课程时间：1 天，6 小时/天
课程对象：网点主任、理财经理、大堂经理等
课程方式：讲师讲授+案例分析+视频互动+情景模拟+实操演练

课程大纲
导引：撕纸游戏的秘密
第一讲：KYC 是什么
一、KYC 的本质
1）为什么要 KYC 
案例：客户的冰上模型
2）KYC 的两个境界
讨论：KYC 与 KYP哪个更重要
二、K什么
1）兴趣爱好
2）家庭情况
3）投资情况
案例：一位客户心中的大众情人
三、在 K之前
1. 不同客户群体心理特征
1）不同的需求层次的心理特征
讨论：中产阶级最关心的问题
2）同年龄段客户的心理特征
案例：女性客户的心理特征分析



3）不同职业的客户心理特征
现场演练：客户销售测评表
2. 高端客户关注的问题
1）债务风险与财富隔离
案例分析：家庭财产与企业财产的区分
2）通胀风险与资产配置
案例分析：家庭资产结构分析
3）婚姻风险与财富保全
案例分析：婚姻法解读与离婚风险防范
4）孩子教育与财富传承
案例分析：子女教育留学安排

第二讲：怎么K
一、聪明的提问 SPIN
1. SPIN四步骤：定义、话术举例、功能、注意
2. 设计问题的窍诀
二、智慧的使用工具
1. 高效使用风险调查问卷
1）问卷与提问
2）问卷与现实
案例：如何从问卷高效切到基金
2. 打造你的销售工具
案例：分享一份曾经我设计和应用的问卷
案例：招商银行理财经理办公桌上始终有它
案例：为什么销售复杂产品，第一时间就想到这个工具
案例：爱运动，就爱拿足球来举例做配置
案例：客户都是企业主，给你讲讲帆船理论
案例：一条人生成长图形，解答客户各阶段问题
3. 八卦也可以出产能
1）打开话题聊八卦
案例：给你一个丰富的八卦案例库
2）拉回主题靠法商
案例：法商知识共享时刻
3）引发课题共思考
案例：一些金句引起共鸣
4）解决难题出方案
案例：组合产品很重要
4. 简单粗暴先产品
1）一句话开口
2）三个卖点展示
3）六个疑难处理
案例：银行主打产品话术
三、KYC 技巧
1. 4C 原理
1）共同话题
2）赞美



3）公信力
4）承诺
案例：原来你也在这里
2. 3P说明
1）寒暄
2）介绍
3）开场
案例：这两类开场你愿意接受哪种？
3. 学会倾听
1）无效倾听
2）有效倾听
案例：以子之矛，攻子之盾
4. 遇到拒绝
1）认知拒绝的背后
2）应对拒绝的流程
案例：YES-BUT-SO-CLOSE 的正确打开方式

课程收尾：

1. 回顾课程、构建本次课程的学习地图和行动方案

2. 答疑解惑、结语


