
《AI + 数字化驱动下银行运营主管领导力提升》

主讲：杜晶晶

【课程背景】

在当前复杂多变的金融环境下，银行业正面临着前所未有的挑战。监管要

求日益严格，息差缩窄压缩利润空间，经营成本不断攀升，风险控制难度增

大，业务时效性要求更高，同时金融科技的快速发展也促使银行各业务板块加

速融合。这些变化不仅考验着银行的整体运营能力，也对运营主管岗位提出了

更高的要求。

运营主管作为银行网点的核心管理者之一，面临着思维局限、角色定位模

糊、管理能力不足等诸多问题。而 AI 技术的兴起，更为运营管理带来了全新的

机遇与挑战。如何在新的形势下重新定位自己的角色，从传统的事务型管理向

战略型、赋能型管理转变？不仅要具备敏锐的市场洞察力和高效的风险管控能

力，还需善于运用数字化工具提升团队协作效率，优化客户服务体验，推动网

点从传统运营向智慧运营转型。

本课程旨在结合银行业面临的实际挑战，帮助运营主管开阔视野、精准管

理定位、掌握科学管理方法，并学会运用数字化思维赋能运营管理。通过实战

讲授、案例研讨、情景模拟以及演练，清晰管理角色、优化团队管理、提升沟

通效率，赋能运营管理不断提升网点综合竞争力，为银行的数字化转型注入动

力。

【课程收益】

1. 明确管理定位：清晰明确在 AI 时代及数字化转型背景下的多重角色和核心
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职责，从传统管理思维向数字化、智能化管理思维转变，从单一业务角色

向综合管理及推动变革的角色转变，并协助分行及上级管理部门更好地发

挥在网点运营转型中的引领作用。

2. 提升管理能力：掌握科学高效的管理方法，从理事到管人。由被动接受工

作向主动规划工作转变。针对不同特点员工调整自己的领导风格及管理策

略，思考如何在人员紧缺的情况下实员工的精准管理和个性化培养，从而

提升整体团队效能。

3. 优化营销推动：学会厅堂客户营销流程，掌握不同场景及营销环节的营销

技巧及方法，帮助柜员提高营销能力，推动业绩达成。

【授课时长】1天（6小时/天）

【授课对象】运营主管、储备主管、运营管理部成员

【授课方式】实战讲授+案例研讨+情景互动+角色扮演+团队共创

课程大纲

第一讲：AI 时代转型趋势与角色重塑（1小时）

小组讨论：AI 对银行网点转型的影响及运营主管面临的管理挑战

数据与趋势洞察：最值得关注的 15 项AI 科技发展趋势及数据报告

一、市场发展与转型趋势剖析

1. AI 在银行业的应用现状及未来前景。

2. 未来网点发展的趋势分析，重点关注 AI 驱动的服务模式创新。

3. 网点智能转型管理的四种思想，强调数据驱动决策的重要性。
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4. 运营主管面临在数字化转型中的四大变化与挑战

案例分享：某银行运营转型给我们带来的启发与思考？

头脑风暴：

1、我们有哪些工作中的场景需要进行数字化/AI 赋能？

2、运营主管在执行 VS 推动上级行/部门在数字化转型中有哪些重要作用？

二、运营主管的管理认知与角色重塑

1. AI 驱动下运营主管需做出的三个转变

2. 六大管理角色定位

3. 四项核心管理职责

三、运营主管的三项修炼

1. 主动积极开放的心态应对 AI 及数字化转型挑战

2. 系统清晰的梳理工作思路

3. 弹性可调整的领导风格

管理工具：3F关键目标沟通、领导风格测试

第二讲：AI 赋能下运营主管的团队领导力提升（3小时）

案例分享：某银行在 AI 应用过程中的员工管理困境

一、团队管理的重要性认识

1. “人” 与 “资源” 的视角转变

2. 区分管理员工与管理任务

3. 明确网点与员工的双向期望

二、员工分类与管理策略
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1. 了解团队成员成熟度的两个维度

2. 四类员工对象分析

1) 新兵

2) 老兵

3) 病猫

4) 明星

3. 四类员工管理策略

小组讨论：结合网点实际情况，讨论四类员工日常行为表现及管理要点

AI  实践：通过 AI 工具梳理新生代员工的典型管理场景，及管理策略

三、员工日常沟通与辅导

1. 员工辅导三种方式

1) 员工辅导四步法

2) 员工沟通六步法

3) 一招三式沟通法

第三讲：厅堂一体化管理及主动服务营销（2小时）

1. 厅堂人员的营销角色定位

 厅堂人员的六大服务营销角色定位

 厅堂人员与其他岗位之间的协作关系

 厅堂人员服务营销职责与关键内容

 厅堂人员厅堂客户营销维护标准三流程

2. 厅堂岗位联动营销技巧

 厅堂联动营销四动作
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 厅堂营销三大关键点

 厅堂联动营销四大步骤

 厅堂联动营销三大注意点

3. 厅堂主动服务营销流程及技巧

 客户识别

 话题沟通

 产品介绍

 异议处理

 营销促成

情景演练：厅堂联动营销技能及流程演练

结语：小组代表分享

总结、提问、分享
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