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MODALITÉS D’ACCÈS

Cette formation est ouverte aux étudiants ayant validé une Licence 
3 (pour le M1) ou un Master 1 (pour le M2). 

Les candidats retenus à la sélection sur dossier sont convoqués à 
un entretien.

ORGANISATION DE LA FORMATION

Le Master SMRC s’effectue uniquement en Alternance (contrat 
de professionnalisation ou contrat d’apprentissage). Le rythme est 
de 2 semaines en entreprise puis 1 semaine à l’IAE (14 semaines 
à l’IAE) dans les locaux « Vieux-Lille » de l’IAE Lille University School 
of Management.

Pour les professionnels en formation continue (FC) : la formation 
s’effectue en stage alterné, en contrat de professionnalisation ou 
dans l’entreprise dans laquelle vous êtes salarié(e).

DÉBOUCHÉS DE LA FORMATION

La mention de Master forme des cadres en marketing, destinés à 
occuper des postes opérationnels et stratégiques, couvrant le vaste 
champ du marketing et de ses nouveaux métiers. Les contenus 
de la mention correspondent aux attentes des organisations de 
nombreux secteurs dans leurs activités offline et online et dans 
leurs dimensions nationales et internationales.

Ce parcours « Stratégie marketing et relation client » permet 
des focalisations sur plusieurs spécificités :

Gestion de l’offre • Gestion de la relation client • Développement
des canaux de distribution • E-commerce • Gestion du cross-
canal et du trafic web • Prospectives et études marketing • 
Communication marketing • Merchandising • Marketing pour 
les nouveaux business models.

Les diplômés du parcours se destinent par conséquent aux 
métiers de la direction marketing et commerciale :

Directeur (assistant) marketing • Chef de marché (junior) 
• Directeur de la relation client • Responsable fidélisation • 
Responsable e-commerce • Responsable acquisition clients • 
Responsable des partenariats Marketing • Responsable après-
vente • Responsable communication multicanale • Manager 
de réseaux • Responsable de nouveaux projets marketing.

La formation permet aussi aux étudiants qui le souhaitent de 
poursuivre leurs études vers un parcours en Doctorat en Sciences 
de Gestion spécialité Marketing. l� k beyond

UNIVERSITÉ DE LILLE

Université européenne de référence, reconnue pour l’excellence 
de sa recherche et de sa formation, l’Université de Lille fait de la 
réussite étudiante une de ses préoccupations majeures et place 
l’insertion professionnelle au cœur de son engagement. Adossée 
à une recherche de pointe, son offre de formation se veut en 
phase avec les évolutions des mondes socio-économique et 
socio-professionnel afin de contribuer aux grandes transitions de 
notre société et préparer chacune et chacun, tout au long de sa 
vie, aux compétences et métiers de demain.

Composée depuis 2022 de 11 composantes et 4 écoles partenaires : 
ENSAIT, ENSAPL, ESJ Lille, Sciences Po Lille, l’Université de Lille 
est un acteur des écosystèmes du territoire par les nombreux 
partenariats qu’elle noue, au profit de ses étudiants et personnels. 
Les 6 500 professionnels et intervenants externes qui s’impliquent 
dans les activités pédagogiques, le développement de chaires et 
de coopérations pour accompagner les transitions dans toutes 
leurs formes, sont autant d’exemples de la dynamique engagée.

inspirons demain !

ÉTUDIER À L’IAE LILLE

École de management de l’Université de Lille et membre du réseau 
IAE France (38 écoles), l’IAE Lille University School of Management 
combine les avantages d’une école aux valeurs de l’Université. Elle 
forme des cadres de haut niveau, rapidement opérationnels 
et aux carrières évolutives, dans tous les métiers de l’entreprise 
(management, gestion, audit, contrôle, comptabilité, finance, RH, 
communication, commerce, distribution, achats, marketing...). 

Elle accueille chaque année plus de 4000 étudiants en alternance, 
formation initiale ou continue, dans ses parcours de licence, master 
ou doctorat. Les savoirs diffusés sont enrichis par la recherche 
appliquée, en relation avec les entreprises, leurs pratiques et leurs 
objectifs de gestion. Cette étroite collaboration permet une 
évolution constante de nos formations et un enrichissement 
permanent de nos compétences.

l�k beyond
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Manager la relation client de façon responsable et créative
et optimiser l’expérience client omnicanale

OBJECTIFS DE LA FORMATION

Le parcours Stratégie marketing et relation client SMRC s’effectue 
en alternance et vise à apporter les connaissances fondamentales 
et un niveau élevé de professionnalisation pour les nouveaux 
métiers du marketing et du management de la relation client. 

Cette professionnalisation fixe deux objectifs prioritaires :

1. Manager et optimiser la relation et l’expérience client 
 omnicanale.

2. Développer un Management responsable et créatif 
 de la relation client.

Basé sur une expertise de plus de 30 ans dans le domaine 
(Marketing- Vente, Master Marketing et Commerce, puis Master 
Commerce et Relation Client), le parcours SMRC, Stratégie 
marketing et relation client, forme ses étudiants :

- aux activités de gestion des offres de produits ou de services ;
- à la connaissance de la BDD-clients, de sa structure/
 segmentation et de sa dynamique ;
- aux stratégies et programmes de prospection/conquête de 
 nouveaux clients ;
- aux types de programmes relationnels et de fidélisation ;
- aux actions de rétention et aux campagnes de réactivation
 ou de win-back.

Ces activités clés sont considérées dans le cadre des modèles 
économiques traditionnels et des nouveaux business models 
amenés par le digital, quels que soient les canaux de commer-
cialisation et de communication utilisés en priorité (offline et 
online) et les combinaisons de canaux privilégiées. 

M1-M2 SMRC
STRATÉGIE MARKETING
ET RELATION CLIENT

MASTER
MARKETING VENTE

M1-M2 MCC  Marketing Communication Culture
M1-M2 MDD  Marketing direct et digital

M1-M2 SMRC Stratégie marketing et relation client

M1-M2 MB2i  Marketing BtoB international et innovation
M1-M2 MDS  Marketing et data science

MASTER 1 - SMRC Semestre 1   

BCC 2  Développer la digitalisation en entreprise des offres (produits 
 et services, plateformes) et des processus (production client, 
 commercialisation, communication, d’innovation)
UE  Marketing stratégique et digital
 - Approches et diagnostic du marketing stratégique
 - Choix stratégiques et digitaux

BCC 4  Mesurer, concevoir, alimenter et contrôler un système de 
 connaissance du marché, des clients et des parties prenantes 
 en lien avec la stratégie des organisations et des performances
UE  Techniques d’études de marché et Marketing spécifi ques
 - Études de marché et analyse de contenu déclaratif
 - Analyse quantitative des données
 - Stratégies (e-) merchandising et digital in store

BCC 5  Communiquer et persuader pour obtenir un changement 
 attitudinal et comportemental
UE  Comportement des acheteurs et consommateurs
 - Comportements et expériences d’achat
 - Consommation, culture et nouvelles tendances
UE  Langues
 - Anglais
 - Espagnol ou Allemand

BCC 6  Manager l’innovation, intégrer les résultats de la Recherche
UE  Initiation à la recherche en Marketing
UE  International Marketing (Anglais)

BCC 7  S’adapter et développer les compétences métiers et postures 
 au travail et savoir animer, conseiller et fédérer pour   
 développer l’expérience client, l’expérience collaborateur 
 et la culture managériale et organisationnelle
UE  Projet étudiant

MASTER 1 - SMRC Semestre 2

BCC 5  Communiquer et persuader pour obtenir un changement 
 attitudinal et comportemental
UE  Langues
 - Anglais
 - Espagnol ou Allemand

BCC 6  Manager l’innovation, intégrer les résultats de la Recherche
UE  Recherche en marketing
 - Rôles, approches et méthodes de recherche en marketing
 - Analyse quantitative des données
UE  Environnements
 - Éthique, Économie circulaire et responsable
 - Droit du marketing et Protection des données

BCC 7  S’adapter et développer les compétences métiers et postures  
 au travail et savoir animer, conseiller et fédérer pour
 développer l’expérience client, l’expérience collaborateur 
 et la culture managériale et organisationnelle
UE  Projet étudiant

BCC 8  Manager et optimiser relation et expérience client omnicanale
UE  Customer Relationship Management
 - Customer Equity, Portefeuille de clientèles et CRM
 - Leviers et processus de Persuasion offl ine et online

BCC 9  Développer un Management responsable et créatif 
 de la relation client
UE  Créativité, Expérience et Innovations
 - Management de l’innovation, Open Innovation et Disruption
 - Créativité Marketing, Digitalisation et Expérience client

PROGRAMME PÉDAGOGIQUE
MASTER 2 - SMRC Semestre 3

BCC 1  Élaborer une stratégie marketing-vente
UE  Fondamentaux du Branding
 (UE en Blended Learning)
UE  Branding Management

BCC 3  Concevoir, piloter et orchestrer des plans d’action, des 
 processus, des solutions de gestion et des ressources 
 (humaines, fi nancières, matérielles…)
UE  Projets marketing d’études et recherche
 - Gestion de projets Marketing
 - Projets, Management et Leadership

BCC 5  Communiquer et persuader pour obtenir un changement 
 attitudinal et comportemental
UE  Langues
 - Anglais
 - Espagnol ou Allemand

BCC 8  Manager et optimiser la relation et l’expérience client 
 omnicanale
UE  Dynamique relationnelle et expérientielle
 - Programmes d’attraction, de conversion et de fi délisation
 - E-marketing, Émotions et Expérience client

BCC 9  Développer un Management responsable et créatif 
 de la relation client
UE  Nouveaux Business Models, Management responsable 
 et Capital client
 - Business Models et Customer Equity
 - Management relationnel Responsable et Consumer 
    Education

MASTER 2 - SMRC  Semestre 4

BCC 7  S’adapter et développer les compétences métiers et postures 
 au travail et savoir animer, conseiller et fédérer pour 
 développer l’expérience client, l’expérience collaborateur 
 et la culture managériale et organisationnelle
UE  Professionnalisation
 - Alternance et Professionnalisation
 - Méthodologie et mémoire de fi n d’études

BCC 8  Manager et optimiser la relation et l’expérience client 
 omnicanale
UE  Stratégies et organisations omnicanales
 - Parcours client ominicanal, Intégration organisationnelle
 - CRM analytique, DMP et Solutions omnicanales
UE  Innovations digitales, machine Learning et IA
 - Design thinking and co-design
 - Innovations digitales et intelligence artifi cielle

BCC 9  Développer un cadre conceptuel et une approche   
 opérationnelle en BtoB
UE  Entreprenariat, CRM social et Plateformes
 - Business plan et Start up
 - Plateformes, Mobilité, Affi liation


