1、某客户来网点要求从定期一本通存折上提前支取3笔存款，开立活期存款帐户。柜员在办理提前支取13.5万元后，就给客户开立了金额为35.5万元的活期存款帐户，然后再办理20万元及2万元的定期存款的支取业务。柜员这种逆向操作行为被确认为未按流程办理业务，该业务被确认为风险事件。
（1）、该风险事件产生的原因是？（１２分）
（2）、你对该案例有何启示？（１８分）
2、近日一客户到某网点柜台办理钱币兑换业务，该支行新上岗柜员收进50元券，换成100元券递给客户，客户又说要开户，将百元券递给柜员，因无身份证件开户被拒绝，客户又要求柜员将50元券还给他。15:00时，柜员核对库款时发现帐款不符。通过调阅、对照柜台内外录像发现：该笔业务发生过程中客户接柜员递出百元钞时为右手，递进时为左手，而且有右手伸进口袋的动作，但影像较模糊。柜员接收百元钞后未当时清点，直接放进抽屉。
(1)、阅读案例，分析造成帐款不符的原因。（１２分）
(2)、你对该案例有何启示？（１８分）
3、2014年12月8日，某客户到XX支行大厅办理对公客户信息维护业务，该支行柜员用交易系统为其办理，但柜员由于工作疏忽将单位证明文件到期日未按照维护依据录入，在检查中被确认为风险事件。经调阅传票、录像、影像及现场询问核实为：此笔业务的单位证明文件之一营业执照实际到期日为2015年6月22日，该柜员由于工作疏忽误录入9999年12月31日，即将营业执照误录入期限按长期录入了。
（1）、请分析该柜员的误操作可能造成的不良后果。（１２分）
（2）、谈谈对该案例的启示。（１８分）
4、客户某日16:30到某支行办理存折的挂失销户业务，网点工作人员表示已经到网点下班时间，不能再进入办理业务了，但网点显示的营业截止时间为下午17：00，客户对网点没有到下班时间就提早结束营业的做法表示极为不满，希望核实并回复。经核实，当日为周六，该网点有两个窗口对外营业，其中一个窗口因为账务问题，正在查找，只有一个窗口办理业务。通过调阅录像，当时大厅内还有取过号尚未办理业务的客户在排队，值班柜员、保安人员为了确保不影响运钞车17:00左右接款，便于16:30关了大门，仅留了侧门方便客户离开。
（1）、案例反应了什么问题？（１２分）
（2）、本案例的启示？（１８分）
5、某日，刘先生因为交罚款而怒气冲冲，大堂经理热情为刘先生取号倒水，并安抚其情绪，刘先生去柜台办业务时，发现系统调取信息与罚单内容不相符，按操作流程，是需要客户和交警部门沟通后才可以处理，刘先生没有听完已暴怒起来，柜员和大堂经理仍面带微笑，同时对客户做好安抚解释工作，并以最快速度处理好问题，给刘先生办好业务，最终得到了刘先生的认可。后来刘先生还在该银行买了五十万理财。
（1）、案例中体现的银行服务要点有哪些？（12分）
（2）、本案例中柜员和大堂经理做法有哪些值得借鉴的地方，请说出你认为最重要的三点。（１8分）
6、邓先生急需21万块钱现金周转生意，邓先生携带本人银行卡到银行取现，到柜台办理时，柜员以邓先生未携带本人有效身份证和预约为由，拒绝了邓先生，邓先生觉得不能理解，要求找银行领导理论。
（1）、请对本案例进行分析。（12分）
（2）、该案例违反了哪项法律规定？（１8分）
7、一天中午，一位客户来柜台开一张借记卡业务，该客户进大堂时戴着帽子，柜员在核对客户身份时，发现客户本人与身份证上的照片有很大差异，询问身份证上的号码时，客户支支吾吾答不出，在不确定的情况下，柜员叫来会计主管协助辨认，会计主管向客户提出，能不能够提供户口本或驾驶证等证件辅助证明身份，客户拒绝出示，并表示不想办理业务了，收起材料夺门而出。
（1）、在这项案例中，给我们哪些启示？（12分）
（2）、该案例违反了哪项法律规定？（18分）
8、王小姐来到某支行网点办理业务，发现四个窗口只开了两个，两个窗口排队的长龙已经到网点门外。张小姐见两个窗口的柜员忙碌不停，而后台另5位员工：有的不紧不慢地敲着计算器，有的一边闲聊，一边翻动手里的单据。见此，张小姐和站在队伍尾部的客户一起向营业厅负责人投诉。这时，从里间办公室走出一位戴着主任工牌的先生。这位主任没等客户讲完，就显出一脸无奈并抱怨：上级行给的前台编制不足，人手不够，我们支行也没办法。没等主任说完，后面几位客户已一声不吭地向门口走去。
（1）、该案例反映了什么问题？（１２分）
（2）、在这项案例中，给我们哪些启示？（１８分）
9、办理汇款业务时，经办柜员小张发现客户神情紧张、说话谨慎，且手机一直处于通话状态，客户要求将所有存款汇入纸片上记载的账号。当询问给谁汇款时，客户只是坚持称收款人是其亲戚，其他均支支吾吾，且情绪相当激动。
小张判断客户可能遭遇了电话诈骗，她一边请客户填写汇款单，一边及时向主管进行了汇报。在主管协助下，通过传递纸条的方式告知客户现在电话诈骗案件猖獗，汇款需要谨慎。客户情绪稍稍平复，写出小孩在校被绑架，绑匪要求汇款20万元至指定账户，且不许挂电话，不许报警，否则撕票。在大家的建议下，小张替客户与学校取得联系，证实为虚惊一场。
在银行人员的努力下，客户取消了顾虑，及时放弃了汇款的念头。
（1）、案例叙述的是什么事件？（６分）
（2）、为防止上当受骗，该类事件中，银行工作人员与消费者应当注意哪些？（２４分）
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