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内容概要

服务是打造药店核心竞争力的根本所在，这是由服务所具有的顾客价值、独特性和延展性所决定的。
本书紧紧围绕“顾客满意”的药店服务核心理念，从分析药店顾客需求及需求特征出发并以此为基础
，运用服务营销的理论与方法，综合论述了零售药店进行服务设计、服务创新、服务管理与控制等手
段和方法，来提高药店的服务质量和打造药店核心竞争力，以达到顾客满意和企业经营目标实现的双
重目的。
    本书理论联系实际，内容全面而实用。
适用于药店的经营管理者以及药店的工作人员，还可以作为药店员工培训之用；同时还可供各药学高
等院校相关专业学生参考、学习，也可作为药学高等职业技术教育教材使用。
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作者简介

陈玉—文沈阳药科大学副教授，硕士研究生导师，药事管理学博士生。
主要从事药店经营管理和医药电子商务方向的教学和研究工作。
现任沈阳药科大学工商管理学院副院长、中国管理科学研究院学术委员会特约研究员、《发现》杂志
社理事、《中南药学》杂志编审、辽宁省药学会医药经济委员会副主任委员等职。

　　曾在多家杂志、报纸发表学术论文50余篇，主编的《药店经营管理实务》获2004—2006年度沈阳
市社会科学优秀学术成果著作类二等奖，还主编《药店营业员必备一素质、技能、知识》、《实用药
品GSP实施技术》、《医药电子商务》等学术著作或教材多部。
多次在“中国连锁药店百强高峰论坛”、“中国零售连锁药店特色经营管理与模式创新研讨会”等学
术会议上做专题报告，并针对零售药店经营管理相关问题接受过中国医药报、辽宁电视台等多家媒体
采访。
主持完成多项科研项目，曾获沈阳市科技进步奖等多项科研奖励。

    现代药店管理理论与方法的传播者，药店服务竞争的积极倡导者。
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