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银行排除问题概述
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银行排除问题的定义和类型

定义：银行排除问题是指银行在运营过程中出
现的各种问题，包括但不限于业务操作、风险
管理、客户服务等方面。

类型：银行排除问题可以分为业务操作问题、风
险管理问题、客户服务问题等。

业务操作问题：包括但不限于操作失误、流程不
规范、系统故障等。

风险管理问题：包括但不限于信用风险、市场风
险、操作风险等。

客户服务问题：包括但不限于服务质量不佳、客
户投诉、客户满意度低等。



银行排除问题的影响和危害

影响银行信誉：
可能导致客户
对银行的信任
度下降

影响银行业务：
可能导致业务
量减少，影响
银行盈利

影响银行风险
管理：可能导
致银行风险管
理能力下降，
增加风险

影响银行监管：
可能导致监管
机构对银行的
监管力度加大，
增加监管成本



银行排除问题的诊断方法

影响评估：评估问题对银行业务的影响程度

解决方案：制定针对性的解决方案和改进措施

问题识别：明确问题的具体表现和影响范围

原因分析：找出问题的根本原因和影响因素
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工商银行W分行简介
工商银行W分行是工商银行在
W地区的分支机构

主要业务包括存款、贷款、理
财、保险等

客户群体广泛，包括个人、企

业、政府等

近年来，工商银行W分行在业
务发展、客户服务等方面取得
了显著成绩



工商银行W分行排除问题现状分析

问题类型：主要
包括服务问题、
产品问题、系统
问题等

问题数量：在过
去的一年中，共
发生了1000起
问题

问题分布：主要
集中在服务问题，
占比60%，产品
问题占比30%，
系统问题占比
10%

问题解决率：在
过去的一年中，
问题解决率为
80%，仍有
20%的问题未得
到解决



工商银行W分行排除问题案例分析

原因分析：员工培训不足，服务
流程不合理

问题描述：客户投诉服务态度差，
等待时间长

解决方案：加强员工培训，优化
服务流程

效果评估：客户满意度提高，投
诉率下降
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工商银行W分行排除问题诊断方法

问题识别：通
过客户反馈、
内部审计等方
式识别问题

问题分析：分
析问题的原因、
影响和严重性

问题解决：制
定解决方案，
包括改进流程、
加强培训等

问题跟踪：跟
踪问题解决情
况，确保问题
得到有效解决
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