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يةك   تعالج هذه الورقة البحثيةة ههييةة ورور تيرةيل الع قةة لةب الكمةور ميمةلر ل ة  ل ي        

في  مةةةةةورتلر الاسةةةةةياتيايان التنافيرةةةةةية الةةةةة  و ةةةةةع ا  هالتنافيرةةةةةيةج وذلكةةةةةب  لةةةةة      

مجةا   الأمثل شة ل  في   انالنظلذ هي م  ش  واحل  لن لن القلر الما ي (80sالثيانينيان)

قةةل همةةل ف جلهةا  فائةةل  الأمارةيةة والعي يةةة ت اج والوع ة  الةةلم  لةن شةةعبي   لا هنةة    رار  الإعيةا ج 

اقةيا   وج للأسةوا   الحاليةة  ظةلو  لةب ال  مةورتل  لباحثين ع    لور  تكييف نمةو   العلذل لن ا

 .عالةالتنافيرية السياتيايان الا نمو   مالكمائن لبتوك  لتكالل ل نمو   رلج 

 

 الميك  جاتيايان التنافيريةالاسي قيية الكمورج جالل اج الولاء الكمورج لب ع قةتيريل ال

 يرية.لتنافا

Résumé : 

       Cet article traite de l'importance et du rôle de la gestion de la relation client en tant 

que source importante d'avantage concurrentiel. Les stratégies concurrentielles de Porter dans 

les années 1980 (années 80) sont sans aucun doute l'une des théories les plus connues de 

l'administration des affaires. Malgré sa popularité et ses avantages académiques et pratiques, 

de nombreux chercheurs ont souligné la nécessité d'adapter le modèle de Porter aux 

conditions actuelles du marché et ont proposé d'intégrer un modèle d'orientation client 

intégré au modèle global de stratégies concurrentielles. 

   

Mots clés: gestion de la relation client, la satisfaction, la fidélité, la valeur, les stratégies 

concurrentielles, l'avantage concurrentiel. 

 

Abstract : 

          This paper addresses the importance and role of the Customer Relationship 

management as an important source of competitive advantage. Porter's competitive strategies 
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of the 1980s (80s) are undoubtedly one of the most well-known theories of business 

administration. Despite its popularity, and academic and practical benefits, many researchers 

have stressed the need to adapt the Porter's model to the current market conditions and 

proposed integrating an integrated customer orientation model with the overall competitive 

strategies model. 
 

Keywords: Customer Relationship management, satisfaction, loyalty, value, competitive 

strategies, competitive advantage. 
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source: Gurău Călin, Fons Cendrine,(2007), La Relation Client Comme 

Source d’Avantage Concurrentiel : un modèle expérimental des stratégies 

générique, XVIème Conférence Internationale de Management Stratégique 

Université du Québec à Montréal, (UQAM) ,p31. 
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