
1. 你是政务大厅工作人员，电脑出现故障，排队等候的群众不满意，你怎么办？（2017

年7月16日下午山西省公务员考试面试真题晋中市党群）

【主要测查能力】应急应变能力

【审题】

（1）审清主要任务：自己的身份是政务大厅工作人员，对于政务大厅的主要作用以及

会产生的影响要有正确的认知，分析自己目前主要面临的主要情况和角色定位。电脑出现故

障不能进行正常的办公群众排队等候出现不满情绪也是正常现象，具体应该怎么处理才能消

除群众的不满情绪，同时，保证工作的顺利开展，是处理此次事件的基本原则。

（2）了解其他次要任务：应急应变类题目的出现基本上都是对可能发生的情况没有一

个正确的预估，所以，在以后的工作过程当中，我们应该如何去做，才能避免此类事情再次

发生。

【思路引领】

第一时间向考官表明你对此次事件的

基本态度或者处理原则，目前面临的

基本情况，当前的主要任务

政务大厅是政府与群众联系的直接窗口，是政府的

“门面”，在政务大厅出现这种情况会引发群众不满，

影响到政府的形象，乃至公信力，作为政务大厅工作

人员应该妥善解决。

通过审题知道主要任务后，告诉考官

你的具体的解决对策

如安抚情绪，给技术人员打电话，会根据事情具体

处理多长时间，采取不同的解决问题的办法。

最后向考官展示下在以后的工作中如

何避免这样的事情再次发生
如定期检修、专人维护、创新工作方式方法等

【真题解析】

政务大厅是政府与群众联系的直接窗口，是政府的“门面”，在政务大厅出现这种情况

会引发群众不满，影响到政府的形象，乃至公信力，作为政务大厅工作人员应该妥善解决。

首先，要先安抚群众情绪，请大家稍安勿躁。然后，给相关技术部门的工作人员打电话，

请他们立即赶赴现场进行维修。与此同时看其他服务窗口是否有空余的电脑，让排队等候的

群众转移到其他窗口继续办理业务。或者引导群众到自主办理机上办理相关业务，合理分散

办事人群。如果没有空余电脑，且暂时不能进行自动办理就需要询问维修人员需要多久能把

设备修好，如果所需要的时间比较短请群众耐心等待，如果所需要的时间较长，问题比较严

重就需要跟群众耐心解释，做好群众的信息登记工作，给排队的群众发相应的顺序号牌，并

承诺明天来了可以优先办理业务。



政务服务是与群众利益诉求息息相关的重要部分，事后应该对此事进行积极的反思，向

领导汇报工作的过程中可以和领导建议希望能对电脑设备进行定期维护和专人检修，保证工

作期间设备能正常使用。为了避免出现群众排长队的情况，可以引进叫号机，或者人工发号

牌的方式，避免出现群众排长队激化不满情绪。定期的对工作人员进行业务技能的培训，提

高工作效率，创新工作方式和方法，尽快解决群众的利益诉求，并保证质量。

只有我们把人民群众放在心上，人民群众才会把我们放在台上，只有切实的解决好每一

件民生小事，才能真正践行“为人民服务”的理念。

2.经验交流会上，两个同事就工作的开展方式各抒已见，认为对方的不科学，僵持不下，

其他同事也热烈讨论会议难以进入下一环节，作为会议的主持人，你怎么办？（2017 年 7

月 16 日上午长治行政考试面试真题）

【主要测查能力】应急应变能力

【审题】

（1）审清根本任务：根据“作为会议的主持人”可知，主要任务应为维持会场秩序，

保证会议顺利进行。

（2）明确直接任务：根据“各抒己见”“认为对方的不科学”“僵持不下”可知，唯有

让大家达成共识，才能使得会议顺利进行，以便更好地开展工作。

【思路引领】

第一时间向考官表明你对会议受影

响、被中断的基本态度和原则
尽快解决矛盾，保证会议顺利进行

通过审题明确根本任务之后，应想出

多种方法尽快将根本任务达成
缓和情绪，找出原因

通过审题知道主要任务后，重点分析

主要矛盾产生的原因，向考官展示你

分析出的具体的贴近实际的原因并解

决

表述不清，代为转达；

角度不同，尽可能换位思考；

根本性区别，保留意见，会后再议

最后向考官展示下自己在日后工作中

对待会议分歧的基本态度
尽快协调好各方关系，保证会议进展

【真题解析】

作为会议主持人，面对双方僵持不下、环节难以推进的情况，我会用轻松、幽默的方式，

对大家的负责、担当进行肯定，并且缓和一下现场气氛，让双方能够避免情绪化，本着就事



论事的原则进行讨论。在大家情绪缓和之后，我会快速引导大家一起来找出矛盾的根源，以

便解决僵持情况。

第一，假如是矛盾点源自于双方表达不清，彼此没有理解对方的意图，那我也会做好“中

间人”，将双方的意见合理表达，达成共识，并继续接下来的环节。

第二，假如是双方看待问题的出发点不一样，两者说法都有利于我们工作的开展，那我

会做好“融合剂”，将双方的有效意见进行融合，并完整的表达给参会人员，以获得大家的

一致认可，并顺利进行会议。

第三，如果确实是双方存在根本性分歧，短时间内无法调和，我会要双方保留意见，先

将会议的其他环节进行完毕，在全部流程结束之后或者是在会后，再让双方提供更加充足、

科学的资料，共同讨论工作开展的具体方式。

总之，作为会议的主持人，保证会议顺利进行是我的本职工作，尽快协调好各方关系才

是保证会议顺利进行的“一剂良药”。


