
课程名称： 《运营主管综合能力提升》

主讲：  孙老师（Tony）  6-12课时

课程对象：商业银行网点运营主管

授课方式：案例 20%+20%游戏+视频 10%+互动式讲授 50%

课程大纲/要点：

课程导入
1、运营主管自画像

一、运营主管的角色认知与定位

1、运营主管工作中的一些“不良”现状

 依靠个人努力完成任务，喜欢抓具体业务；

 事无巨细都亲力亲为，不善于授权；

 虽有目标，但缺乏目标控制；

 不善于也不习惯做计划；

 救火现象普遍；

 认为对人的管理是人事部门的事，不善于招聘、选拔、培训、激励下属；

 不属于建立有效的工作团队和工作网络；

 新主管并发症：急于表现、过于“仁慈”；

 老主管并发症：经验主义、“好好先生”。

2、运营主管“不良现象”原因分析

 未接受系统的管理技能培训；

 能力差异；

 角色惯性与角色惰性；

 成就感缺失；

 定位模糊甚至错位。
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3、运营主管角色定位

 是规划者也是执行者；

 监督控制者和危机/问题解决者；

 教练员和绩效催化剂；

 是领导也是保姆。

4、运营主管职责解读

二、柜面业务风险防范

1、柜面业务风险的引发因素：（案例阐述）

 人员；

 系统；

 流程；

 外部事件。

2、柜面业务风险点梳理

 柜面基本业务操作风险点；

 柜面特殊业务操作风险点；

 票据印章重空及现金尾箱的风险点；

 柜面业务法律风险案例分享。

3、本行柜面业务常见风险分析与应对

 研讨：本行柜面业务常见风险点；（学员研讨得出）

 柜面业务风险点答疑。

4、柜面业务风险防范要点

 以身作则，营造网点合规文化；

 事前预防：加强员工异常行为排查；

 事中把关：重点业务授权把关；

 事后检查：加强检查，做好警示教育。

四、运营主管团队管理能力提升

（一）员工带教与激励

1、员工心理周期分析
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 兴奋期；

 震惊期；

 调整期；

 稳定期。

2、如何开展有效带教

（1）掌握正确的带教步骤

 带教准备；

 带教实施；

 效果跟进；

 经验总结。

（2）运用适当的带教方法和工具

 带教准备：目标设定与分解；

 带教实施：结构化表达；

 效果跟进：问题分析与辅导；

 经验总结：学习笔记、成长日志、导师总结。

（二）如何有效激励员工

导入：激励理论介绍——双因素理论、需求层次理论

1、了解员工需求

 换位思考；

 细心观察；

 意见征集；

 沟通交流；

 了解外部。

2、针对员工的差异选择不同的激励方法

 高意愿低能力：目标激励、榜样激励；

 高意愿高能力：荣誉激励、信任激励；

 低意愿高能力：感情激励、竞争激励；

 低意愿高能力：感情激励、负激励。

3、员工激励六大原则。

（三）拥抱新生代——90后员工管理
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导入：认识 90后

 数据分享——90后一线员工离职调查

1、测评：你懂 90后的世界吗

2、90后的特征和管理要点

 以兴趣为导向——吸引 90后，激发兴趣

 敢于表达自我——搭建平台，控制风险

 讨厌严肃说教——亲和倾听，平等尊重

 渴望得到认可——赏识赞美，情感激励

3、90后管理的心经

 有心有法，疏导转化

 处理好高期望值

 准父母式管理

 使用网络工具

 教练式管理
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