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Résumé :

Cet article traite de I'importance et du rle 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 I'une des théories les plus connues de
'administration des affaires. Malgré sa popularité et ses avantages académiques et pratiques,
de nombreux chercheurs ont souligné la nécessitt d'adapter le modéle de Porter aux

conditions actuelles du marché et ont proposé d'intégrer un modele d'orientation client
intégré au modele global de stratégies concurrentielles.

Mots clés: gestion de la relation dlient, la satisfaction, la fidélité, la valeur, les stratégies
concurrentielles, |'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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