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秉承“服务至上”理念　努力提供优质服务
张　晓　冬

《中华放射学杂志》编辑部，１００７１０，北京

摘　要　梅奥诊所通过遵循“患者需求至上”的核心价值观取
得成功，同为服务机构的科技期刊出版业应借鉴梅奥诊所的经

验，秉承“服务至上”的理念，努力提供优质服务：在工作中细化

服务对象的需求，提供个性化服务；加强合作，努力学习，注重

自身素质的提高。
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几日前读了中华医学会杂志社游苏宁社长在春节

期间撰写的《值得借鉴和欣赏的他山之石》一文［１］，一

方面敬佩他在众人聚会娱乐、推杯换盏之际仍能闭门

勤勉读书、笔耕不辍的精神，更被他笔下描写的梅奥诊

所（Ｍａｙｏｃｌｉｎｉｃ）和梅奥精神所吸引，怀着一份探究的
心情，我仔细阅读了由利奥纳多 Ｌ·贝瑞和肯特 Ｄ·
赛尔曼著、张国萍翻译的《向世界最好的医院学管理》

一书［２］，受益匪浅。具有百年历史、被誉为医学麦加

的梅奥诊所始终遵循“患者需求至上”的核心价值观，

它重新定义、放大并提升了医疗护理行业中“服务”这

个概念，它的经验无疑对于同为服务机构的科技期刊

出版业具有良好的借鉴作用。

１　梅奥诊所的经验

１．１　传承“患者需求至上”的价值观瑰宝　百年来，
梅奥诊所通过向患者提供优质医疗服务而闻名于世。

１９１９年，梅奥诊所的创始人之一威廉·梅奥医生将梅
奥诊所获得成功深层次的原因归结为“梅奥精神”，其

核心价值观就是“患者需求至上”，并将其作为一种文

化代代相传。他们强调尽量使每位患者都享受到最优

质的服务。在梅奥诊所，每位员工都会去尽力满足患

者的各类需求，随时都会有来自于梅奥员工不经意地，

却又让人惊喜感动的点点滴滴，他们的服务超越了患

者的期待，并赢得了患者的忠诚，而同时梅奥员工也得

到了个人价值的提升
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４　加大审稿专家库建设以发挥辐射效应

　　高校科技学术期刊学术影响力与编辑自身的努力
和高水平作者的投稿以及专家审稿把关密切相关，所

以，应高度重视审稿专家库的建设。实现在线审稿，既

省时，提高了工作效率，又在编辑、作者、读者之间建立

了一种信息交流和沟通的平台，而且，审稿专家除了审

阅相关领域的稿件，也是潜在的论文作者和读者。有

选择、有重点、有针对性地聘请相关领域的专家进行审

稿，借助其学术水平高、在学科领域内具有相当高的影

响力以及很强的社会活动能力，通过稿件评审，不但为

审稿专家提供了了解期刊的机会，而且使潜在的作者

群和读者群有可能成为期刊实际的作者和读者，为扩

大稿源和期刊影响力发挥重要作用。
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１．２　建立适宜于组织服务和发展的制度以保证核心
价值观的实现　梅奥的核心价值观是通过建立一整套
合适的制度来实现的，使员工的全部精力集中在“患

者需求至上”的工作中。梅奥诊所编撰了《梅奥诊所

护理手册》，把对患者的护理和梅奥的氛围要求制度

化。进行检查诊断时，认真耐心听取患者的主诉；对患

者进行全方位的综合评估，并及时有效地进行评定和

治疗；采用最先进的诊疗技术、创新的诊断工具和治疗

方法。梅奥医生的薪酬水平高于市场同等条件下的其

他医生，这样，一方面满足了诊所员工的需求，另一方

面通过制度设计保证医生在面对更大利益的诱惑时，

不会损害患者的利益。医生的声望和诊治患者的数

量，都与收入无关，由此使得医生将所有的精力都集中

在患者身上。诊所不会随意解雇任何一位员工，即使

是在不需要那么多员工的情况下，也会为他们尽量找

到合适的位置，使员工们有充分的归属感和安全感。

１．３　以团队合作为核心的战略　梅奥诊所通过团队
合作来实现“患者需求至上”。协作、协力、协调是支

撑梅奥团队合作的３驾马车。１９１０年，威廉·梅奥医
生就提出：“医疗智慧的协同合作和力量联盟”是为患

者提供服务的最好方式。为了患者的利益，医生、专

家、实验室工作者应该共同联合协作，相互扶持，解决

诊断和医治中随时发生的难题。［２］

１．４　引进与梅奥诊所具有相同价值观的员工并发挥
他们的潜能　梅奥诊所的领导者认为，诊所的精神通
过人而存在，梅奥的员工才是诊所成功的最根本的要

素。在招聘时，候选者的价值观契合是第一要求。梅

奥诊所招聘那些为事业而不只是为工作而来的员工，

他们寻找那些具有必备价值观、才能和成长潜力的合

适的员工，然后努力在每位员工的贡献和诊所的需要

之间建立起良好的契合点。梅奥的文化和传奇故事吸

引并且留下了一流的员工，激励他们努力工作，同时梅

奥共同协作的文化也促进了他们个人的成长。

２　给我们的启示

２．１　秉承“服务至上”的理念　中华医学会系列杂志
中最早的创刊于１８８７年，从杂志创办之初，就把自己
定位为一个服务机构。“患者需求至上”是梅奥品牌

经久不衰的源泉，对于中华医学会系列杂志这个同样

具有百年历史的服务机构而言，秉承“服务至上”的理

念一直是我们一切活动的前提。

当前，出版市场的竞争日趋激烈，国内同类期刊的

数量增加，受 ＳＣＩ的影响，国内优秀的稿件外流严重，
国外知名的大出版集团进入中国市场的竞争，在这样

的环境中，提高服务水平是我们唯一的选择。作为科

技期刊的编辑，我们要明确自己的定位，增强服务意

识，竭尽所能为作者和读者服务，为相关医疗企业服

务。提供优质服务需要我们从一些微不足道的小事做

起，真正把别人的感受放在心上。例如：耐心细致地回

答作者和读者的咨询；组织学术会议时，给每位参会专

家和代表送上一个温馨的叫早服务。相信这些细节都

会让他们真切体会到来自我们的关心和热情，给他们

留下深刻的印象。然而，“服务至上”不是一句简单的

口号，仅仅有微笑还远远不够，作者、读者需要我们为

他们搭建一个学术交流的平台，一个传播最新医学知

识、交流最新科研成果、引导学术发展方向、推动医学

科技进步的桥梁；所以，我们还要切实提高服务水平，

通过提供优质服务满足他们的需求。

２．２　细化服务对象的需求，提供个性化服务　对于审
稿专家，我们首先要尊重他们的劳动，感谢他们在杂志

质量把关方面所做的大量无可替代的工作，为他们及

时提供信息；此外，我们还要对他们从审稿标准、稿件

质量控制等方面进行适当培训，并对他们的工作进行

评估，以保证期刊的先进性和科学性，同时也能为期刊

培养一批高水平的作者。

对于作者，我们一直通过举办培训班，对他们进行

选题、科研设计、统计学方法使用、论文写作等多方面的

培训，从源头提高他们的科研水平和写作技巧，对作者

开展个性化的指导服务，在作者进行科学研究前，请相

关领域的专家对课题的整体设计思路进行指导，以便保

证整个研究的严谨性和科学性［３］。利用现代化的技术

手段，加快稿件的处理速度，缩短论文发表时滞。

我们还需切实增强为读者服务的意识，以往我们

更多地在思考如何为作者服务，而忽略了读者的需求。

要加强与读者的交流，定期对他们的需求进行调查，让

更多的读者参与到刊物内容的确定和选择上来，使期

刊成为读者和作者都喜爱的“双爱”期刊［４］。仔细考

虑读者的需求，适时调整期刊定位，适度向注重稿件的

实用性方向转变。需要细分稿件内容，对每一篇录用

的稿件进行分析，如果因为它的先进性、创新性而录

用，就要尽快发表，以便尽早启迪读者；如果稿件是对

先前较成熟工作的总结，就要尽量全面，让读者对这一

课题有更系统的认识。

此外，还要注重服务于医疗厂商，利用专家云集的

优势，向厂家反映临床需求，以便共同解决临床问题，

切实造福患者。

只有提供这样细致和个性化的服务，我们的服务

对象才会信任和依赖期刊这个平台。

２．３　加强合作　在竞争日益激烈的今天，仅靠一个单
位和组织的力量很难在竞争中取得优势，开展全方位、
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多层次、宽领域的合作才能在竞争中掌握主动。除了

同一期刊编辑部每位员工的密切配合外，还应注重与

专科分会的合作，充分调动专家的积极性，提高他们对

期刊的热爱程度，支持优秀学术期刊的发展；还应加强

与出版发行、广告、财务等兄弟部门的合作，以促进期

刊的经营和发展。还应注重加强与国内外同类期刊间

的合作，就影像学专业而言，国内的影像专业学术期刊

多达３０余种，拥有相似的审稿专家、作者、读者和厂家
资源，如何整合资源，更好地为影像工作者服务就成了

我们共同面对的问题。

我们计划召开国内几家影像学术期刊的联合工作

会议，探讨今后合作的问题，如期刊编辑部之间互相推

荐稿件，共享专家的审稿意见，共同组织学术活动等，

使有限的资源发挥最大的作用。

在国际交流日益紧密的今天，我们还加强与国外

同类优秀期刊间的交流。２００８年，笔者被选派到《欧
洲放射学杂志》编辑部访问，相互交换在吸引优秀稿

件、栏目设置、充分发挥编委作用、期刊的数字化建设

和经营等方面的经验，在学习他们先进经验的同时，也

让国外同行对我们的期刊有更多的了解，扩大了自己

期刊的国际影响力。

目前由中华医学会主办的医学期刊达１２５种，中
华医学会杂志社已成为目前国内最大且最具影响力的

医学专业杂志社，这为不同杂志之间的合作交流创造

了一个良好的平台和便利的条件。以往不同期刊之间

的交流和合作还不够，今后我们要增强合作意识，互相

取长补短，如尝试开展多个编辑部共同组织学术会议，

组织不同学科的专家开展多中心研究等多种形式的合

作，最终使作者、读者受益。

２００８年，中华医学会与万方数据股份有限公司签
署了独家期刊数据库合作协议，通过合作，中华医学会

杂志社加快了数字化出版的步伐，万方数据通过对信

息内容的深度加工，增强了数据平台的服务深度和广

度，最终取得了双赢的效果。从行业发展的角度来看，

这是期刊内容生产和提供商与信息服务商合作的首个

范例，为期刊的跨行业合作提供了新的思路和可供借

鉴的宝贵经验。

２．４　加强学习，注重自身素质的提高　时代的发展赋
予了编辑工作新的内容和要求，需要复合型编辑出版

人才［５］，这就需要我们不断学习，自我完善。作为专

业科技期刊的编辑，要不断提高自己的专业水平。多

与专家沟通，了解他们的研究方向和工作内容，遇到问

题虚心向他们请教；通过对本专业的重大课题和研究

项目的追踪，了解学科发展方向；参加学术会议时与专

家多交流，掌握学科发展动态，以便更好地把握报道方

向，发挥期刊的学术导向作用。通过长期的积累和学

习，我们的专业水平一定会有所提高，同时也能获得专

家的信任。

我们还需加强编辑业务学习，重视编辑学理论的

研究。中华医学会杂志社每年１次的编辑技能大赛和
每月１次的编辑沙龙都给我们提供了很好的学习机
会，我们也要在工作中不断总结积累，勤于思考，乐于

笔耕，交流经验，共同提高。

目前，国家已经明确了新闻出版体制改革的时间

表和路线图，科技期刊体制改革形势紧迫，这就要求我

们应学习经营，搞好经营。科技期刊开展经营活动是

期刊生存和发展的需要；但科技期刊的经营不能单纯

以盈利为目的，而是提倡“以学术引导科技期刊的经

营”［６］。我们要在工作中不断总结，如通过刊登信誉

好的医药企业的广告，利用已有的信息资源编辑图书、

出版增刊、出售论文的单印本和抽印本、出售全文光盘

等方式，在坚持正确办刊方向、确保期刊学术质量的前

提下，依靠多种经营让期刊发展壮大。

３　结束语

　　在竞争日益激烈的今天，提供优质服务才能打造
品牌和提升品牌价值。梅奥诊所的经验的确是值得借

鉴和欣赏的他山之石，只有秉承“服务至上”的理念，

提供更加细致、周到的个性化服务，苛求细节，才能将

品牌做得更强、更持久、更有生命力，才能打造出具有

独特风格，并被读者、作者认可和推崇的高品质期刊，

才能在期刊改革的大潮中，勇立潮头，迎接挑战，在不

断响起的掌声中实现梦想［７］。

在本文写作过程中，游苏宁社长给予耐心指导并

对文稿进行反复修改，谨致谢意。
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