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结构化面试·应急应变题型

应急应变类题型主要表现为对一般突发事件应急处理方式的考

查，其中会涉及到争执纠纷、误会质疑、阻挠阻碍、事故伤亡等问题；

考查考生在突发事件中有压力的情境下，能保持自身情绪稳定，约束

并控制自己行为，全方位思考、灵活应变、以正确地判断解决问题的

能力。

回答应急应变类题型主要掌握以下几个步骤：

第一步：掌握信息，抓住矛盾

有效掌握工作相关信息，及时捕捉矛盾问题，并争取把问题解决

于萌芽之中。

第二步：科学分析，协调关系

面对突发事件，头脑要清醒，要对突发状况进行科学分析，敏锐

地把握事件的潜在影响，协调各方关系，及时控制事态走向。

第三步：果断行动、整合资源

应变类题目强调紧急性、突发性，因此协调好各方矛盾后，要准

确判断，迅速决策，果断采取行动，整合人财物各方资源，有效应对

突发状况。

第四步：调动力量，有序应对
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除了要整合各方资源外，为有效应对突发状况，还需调动各方力

量，开展部门间的协调合作，有序应对突发事件。

【真题示例 1·情景角色类】

你是窗口的服务人员，在朋友圈里看到有人吐槽本单位窗口服务

不好且流程繁琐，工作人员态度也差。请问你会怎么做？

【展鸿答题思路】

本题为工作场景中的应急应变题型，关键词非常多，我们可以通

过关键词的破解法来进行答题，就会让思路变得清晰得多。“窗口服

务人员——定位，汇报、请示”；“朋友圈——影响范围、能否有效控

制事态发展”；“吐槽——事件调查，责任人”；“服务不好——责任人，

原因了解”；“流程繁琐——流程公示、解决办法”；“态度差——具体

责任人，原因了解”等。

【答题参考】

对于在朋友圈发现有人吐槽单位这件事，可以说小也小，说大也

大。在互联网快速发展的今天，一件小事如果不妥善解决可能就会演

变为大事，一个小小的吐槽不快速解决也可能会让单位承受不必要的

损失。

首先，因为我是窗口的服务人员，在我的朋友圈看到有人吐槽单

位，要么是我自己的亲朋好友，要么就是我的服务对象。我不能置之

不理，更不能盲目上报，而是应该尽快掌握具体事件的原因。如果是
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亲朋好友倒也简单，直接询问即可，也许是不明所以的转发；如果是

我的服务对象，是老百姓的话，则应该以一种委婉、解决问题的态度

了解真相，了解他所吐槽的事情是他本人真实遇到的，还是听他人所

说的，必要的情况下，可以在不影响工作的前提下进行登门拜访，并

将问题的起因、经过一一记录下来，并承诺在多久后予以答复，希望

他能先将这条朋友圈删除，以免造成不必要的影响。

其次，在了解事情的具体情况之后，就是解决问题的阶段。我会

把自己所了解到的情况告诉领导，并请示具体的解决办法。对于窗口

服务不好、态度差这个情况，单位一般都有明确的规章制度，如果仅

仅是个别人员，我相信单位自会按照规章制度进行处理，如果范围比

较广，我会建议领导借此机会开展一次转变工作作风的活动，提高全

员的服务水平。而对于单位办事工作流程繁琐这个问题，我会根据自

身的能力提出合理的解决方案供领导参考，如简化一些不必要的流程

手续，在办事大厅张贴简要明了的流程图等。

最后，我也会在整个事件处理结束之后，省视自己的工作态度和

工作方法，有则改之，无则加勉，用更好的工作态度、更优的工作方

法，以及更积极的工作状态做好每一件小事。考生本题回答完毕。

【真题示例 2·突发应对】

某地突降冰雹，村民损失惨重，村干部和村民一筹莫展，如果你

是农机局挂职的驻村干部，你怎么办？
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【展鸿答题思路】

突发应对主要是指一个事件突然发生，并对大众正常的生活、工

作以及生命财产构成威胁，或者是一些无法预料的事情需要紧急处理。

这些事情往往具有突发性、危害性、不可预测性，包括基本的食物中

毒等公共安全事件、地震洪涝等自然灾害事件、群体性事件、情景突

发事件等等。作答这类试题需要注意：

（1）保持冷静与克制，控制好自我情绪。

（2）采取果断而智慧的措施处理紧急情况；假定多种可能的情

境，分别给出应对措施。措施一定要有可行性。

（3）自我批评或反思。若是本人问题，自我批评、深刻检讨，

或请求处分，奋发努力，将功补过；若是领导问题，主动沟通，委婉

提出，相信领导，适可而止；若是管理问题，建议领导完善相应管理

制度；如纯属意外事件，要做好总结，吸取经验。

【答题参考】

作为农机局挂职的驻村干部，我应该切实履行职责，努力解决群

众的实际困难。在此时，我会首先来到村里，安抚村民的情绪。

首先，我会立即查看本村灾情，做好记录工作，然后通过我的专

业知识带领大家率先开展自救工作，让村民们减轻灾后的损失。比如

将受灾的苹果摘回家，进行深加工，转化成苹果汁或者酿成苹果酒转

卖出去。与此同时，我会利用本村制定的受灾应急预案先对受灾特别

严重的村民展开急救工作。
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其次，我会让村民们将各自的损失汇报到村干部处，对本村的具

体受灾情况进行详细的统计。然后将情况汇报给上级领导。接着我会

在领导的指示下，配合有关部门展开灾后救援和灾后恢复生产的工作。

最后，我会按照有关的程序积极为村民申请政策补助，并且通过

这次受灾情况的救援工作，总结和完善农业灾害预警机制和救援机制，

今后再发生此类事件时可以把损失降到最低。


