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科技期刊如何做好作者网上留言的处理工作
袁 宁 李 强 吴淑金

广东省医学情报研究所《实用医学杂志》编辑部，510180，广州

摘 要 总结分析《实用医学杂志》处理作者网上留言工作的经
验，在此基础上探讨如何妥善地回答作者提问，以加强编辑部与

作者之间的良性互动，从而促进科技期刊的编辑出版工作。
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随着信息化时代的到来，越来越多的期刊编辑部开

设了自己的网站，其中留言管理系统是一个重要的组成

部分，它为编辑部与作者之间进行交流和联系提供了一

个平台。《实用医学杂志》编辑部于 2007年 1 月 1 日正
式启用作者留言系统，截至 2010 年 11 月 28 日，在将近
4年的时间内共回复了 8 064 条作者留言。本刊通过妥
善地利用留言管理系统，不仅便捷地回复了作者的提

问，而且通过这种互动，加深了作者对本刊的了解和认

同，从而进一步促进了本刊各项工作的顺利进行。

1 回复作者网上留言应把握的原则

1. 1 热忱服务，以尊重作者为中心 作者作为编辑部
最重要的核心资源，应该得到重视，加以珍惜; 因此，对

于作者的所有提问，编辑部都应该认真、及时、热忱地给
予回答，努力提高服务意识，尽可能为广大的作者提供

方便。只有这样，才能从根本上体现出编辑部对作者的
尊重。为什么本刊能在将近 4年的时间内回复 8 064条
之多的作者留言? 这与本刊一直以来紧紧围绕“转换服
务意识”这一中心主题，处处以服务作者为中心是分不
开的。作者的某些留言，对于编辑部来说，可能是老问
题，但对于这位作者来说，却是一个新问题。问题不在
乎新旧，能否一一回复，体现着编辑部对作者的态度。
1. 2 不卑不亢，积极维护编辑部的正当权益 在实际
处理作者留言的过程中，我们也发现有极少数作者偶

尔提出一些过分甚至是无理的要求。比如，要求刊登
质量不符合录用标准的文章，要求大幅度提前发表等。

对于此类留言，把握“尊重作者，同时保障自身权益”
的回复原则就更为重要。尽可能为作者提供方便不等
于对作者的所有请求都一律答应。对于无法满足的请
求或者无法回答的问题，编辑部可以不予受理。

2 回复作者网上留言的技巧

2. 1 语气要友好 俗话说“好言一句三春暖，恶语伤人
六月寒”，所以，回复作者留言时，务必使用和善友好的
语气，让作者觉得受到尊重。如果回复作者留言时语气
生硬甚至过重，一旦将这些信息发布到编辑部网站上，

不单是伤害了留言的作者，也可能引起其他看到此留言

的作者的不满。而在回复时用上一些常用的敬语和尊
词，不仅能表达谦虚、尊重对方的意思，而且能使语气委
婉，显得有礼貌，不生硬［1］。如此一来，在拉近与一位作
者距离的同时也密切了与其他作者的关系。
笔者曾遇到一位作者留言投诉本刊未经其同意就

删除了论文的第二作者，认为侵犯了作者的署名权及其

他权利，要求给予解释。经本刊核实，刊有该文的杂志
上清楚地标有 2 名作者。我们本可就该作者的冒失行
为在回复时进行批评，但考虑到作者可能没有收到杂志

或是看漏眼了，而如果我们继续针对这一问题深究，反

而可能会刺激他，使其难堪; 因此，我们在回复留言时并

没有指责该作者，而是心平气和地告知具体情况，但为

了避免以后发生类似的事情对编辑部的声誉造成影响，

我们又委婉地告知作者在没有了解清楚事实真相以前，

最好不要妄下结论。当作者看到了我们的回复后，立即
向我们表达了歉意，同时表示日后将继续给本刊投稿。
2. 2 处理要及时 及时回复作者的留言，避免让作者
不必要的等待，也是体现编辑尊重作者的一种方式。本
刊在留言系统启用之初，编辑部领导就亲历亲为，主动

负责回复作者留言。后来随着作者留言的增多，编辑部
又加派 2名编辑轮流值班回复，且要求每天至少要 4 次
登录作者留言系统集中回复，争取每条留言在 6 h 内给
予答复，在周末和节假日期间亦是如此。正是这样的坚
持不懈和日积月累，本刊与作者的关系日趋融洽，不少

作者通过网上留言表达了对我们工作的肯定和表扬，越

来越多的作者开始多次向本刊投稿。
2. 3 回答要到位 要做到回答到位，首先要认真领会
作者留言的意图，然后结合具体情况进行分析和作答，
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切勿答非所问。对于把握不准的问题，不作肯定或者否
定回答。如本刊对作者询问增刊用于职称晋升是否有
效这一问题时多作建议性的回复: 本刊增刊与正刊一

样，均为新闻出版管理部门批准的公开出版的刊物。至
于本刊增刊能否用于晋升，因各个地区、医院的规定不
一致，建议以贵院相关主管部门的意见为准，或请询问

之前在本刊增刊发表过论文的同事，他们的回答更真实

可信。此外，编辑部工作人员还应对编辑工作流程做到
相当熟悉，只有这样才能准确地回答作者的提问。

3 利用网上留言意见推动编辑部工作

从某种意义上来说，网上留言是作者向编辑部反

映“民意”的一种方式。通过这块“意见板”，编辑足不
出户就可以了解到作者对杂志的意见和要求。本刊的
一些热心作者就经常通过网上留言积极向我们提出各

种建议和意见。对于这些建议和意见，负责留言处理
工作的编辑都将其告知编辑部领导，对于能够实现的，

编辑部立马组织落实。例如，2007 年 2 月中旬，有作
者留言指出本刊采用平信邮递发票导致信件丢失，给

其报销带来很大麻烦，建议改用其他方式邮寄发票。
我们得知这一信息后立即商讨并组织相关人员进行落

实，并从 2007 年 3 月起改用挂号信邮寄发票，此后几
乎无人再反映类似问题。
对于编辑部目前尚无法实现的建议，如曾有作者

建议本刊刊登全英文写作文章，我们在感谢作者的同

时也委婉告知本刊目前尚缺乏相关编辑人员进行全英

文稿件的审理工作，并鼓励其日后继续对本刊提出意

见。而对于本刊工作的各种投诉，我们更是高度重视，
在将投诉意见全文转发给相关负责人并要求尽快妥善

处理的同时，还向作者告知相关负责人的具体联系方

法，让作者直接与其联系沟通。
此外，本刊还定期对出现频次较高的作者留言进行

汇总分析，以期及时发现问题并加以改正。如有一段时
间较多作者留言反映稿件处理不及时，经查询发现负责

这些文章审稿工作的多为某一编辑，编辑部负责人立即

与该编辑进行沟通，让其加快稿件处理速度，随后相关

催审留言明显减少。由此可见，如果编辑部能够认真回
复和分析作者的网上留言，对存在的问题积极解决，对

好的建议加以落实，无疑对编辑部的发展大有益处。

4 如何减少作者网上留言

从本刊 8 000 余条作者留言的总体情况来看，其
中不少是重复留言; 因此，如何减少作者网上留言的数

量，减轻编辑部的工作压力，也是值得探讨的。
4. 1 重视对常见作者留言问题的总结分析 本刊在作

者留言系统投入使用 1 年后即专门对常见的留言问题
进行汇总分析，统一撰写了《投稿、审稿流程详解》《常
见作者提问的答复》《来稿常见问题》等 3 个文件，并将
其公布在本刊网站上，同时还在留言提交按钮附近设置

了“留言前请先看常见问题解答，如重复提问恕不回答，
请见谅”的提示信息。这 3个文件具有很好的概括性和
代表性，在一定程度上避免了部分重复留言。
4. 2 优化稿约和投稿指南 何小军等［2］通过分析我国
103种科技期刊的稿约设置、内容、条款等资料，发现期
刊稿约中存在形式上的随意性、内容的不完整性等问
题。这些问题必然导致作者在投稿过程中产生疑问而
导致其网上留言; 因此，有必要在网站上设置稿约或者

投稿须知栏目并加以优化和细化，在该栏目中对刊期、
审稿费、投稿途径等细小常见问题进行统一说明。对于
开设有远程投稿系统的编辑部，还可以在网站显要位置

设置在线投稿系统使用指南，指导作者使用投稿系统。
4. 3 重视收稿回执的作用 一般来说，编辑部在收到
作者稿件后都会发送一份收稿回执给作者。这除了可
以让作者得知稿件已收到之外，还可以详细告知作者稿

件编号，审稿费、单位证明是否已经收到等。同时，还可
以在收稿回执中就一些重要的问题再次加以说明。
4. 4 合理利用期刊采编系统和作者远程在线查稿系
统 通过这 2 个系统可将文章的处理结果、稿件费用
情况、单位证明是否收到等实时发布给作者，既可以省
去大量的作者留言，又可以减轻编辑人员的工作量。
4. 5 重视录用通知的作用 录用通知中除了可以告
知作者稿件的刊登时间或者期数、稿件的费用之外，还
可以告知作者论文的中英文摘要是否刊出、论文拟安
排的栏目等信息。

总之，只有编辑与作者之间沟通良好，才能保证整

个编辑出版工作的顺利进行。编辑人员应该对作者的
提问、咨询和请求给予及时回复，建立健全与作者进行
良好沟通的平台［3 4］。只有这样，才能共同构建一种
和谐的编辑与作者的关系，促进期刊健康发展。
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