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Il y a des guides qu'on écrit pour prouver quelque chose. Celui-ci n'en fait pas partie.Je
l'ai écrit parce qu'un matin, en regardant défiler une liste de clients — des
entrepreneurs tenaces, des commerçants qui se battent chaque semaine pour garder
leur place dans un marché qui se réinvente sans les prévenir — j'ai réalisé que je
répétais les mêmes conseils, les mêmes mises en garde, les mêmes encouragements.
Pas parce qu'ils ne comprenaient pas. Mais parce que personne ne leur avait encore
tout mis dans les mains, clairement, honnêtement, sans jargon.

Ce livre, c'est cette conversation que j'aurais voulu avoir plus tôt avec chacun d'eux.
Je suis Pierre Dessureault, fondateur de boutique-d, une agence stratégique basée à
Montréal. Mais avant d'être « fondateur de quelque chose », j'ai passé plus de vingt ans
sur le terrain, à analyser des flux piétonniers pour RONA, à prévoir les chiffres d'affaires
de succursales Desjardins en fonction de leur position sur une carte, à accompagner
plusieurs marques québécoises qui ont construit leur empire, une adresse à la fois.

J'ai vu ce monde-là fonctionner à merveille. Et puis j'ai vu Google arriver. Puis les
téléphones intelligents. Puis Amazon. Puis la pandémie. Puis l'intelligence artificielle. À
chaque vague, j'entendais la même peur dans la voix des commerçants : « Est-ce que je
vais survivre à ça? » La réponse a toujours été la même : oui — si vous comprenez ce qui
change, et si vous agissez avant que ce soit trop tard. 

Ce guide s'appelle Du Clic au Client parce que c'est exactement le chemin que parcourt
votre client aujourd'hui. Il vous trouve en ligne. Il vous évalue en ligne. Il décide en ligne.
Et ensuite, si vous avez bien fait votre travail,  il vous appelle, il réserve, ou il vous envoie
un message pour savoir si vous pouvez le recevoir samedi.

Avant Propos
Une lettre à ceux qui refusent que leur

expertise passe inaperçue.



Mais le « client » dont je parle n'attend pas devant la caisse d’un magasin. C'est le
client de Me Michelle Tremblay qui pousse la porte de son bureau après l'avoir
trouvée sur Google. C'est le patient du Dr LeBlanc qui prend rendez-vous en ligne
avant de le rencontrer pour la première fois. C'est l'investisseur qui découvre
Alexandre Carboni sur TikTok et lui écrit pour une collaboration.

Votre client, c'est le moment où quelqu'un décide de vous faire confiance — qu'il soit
derrière un écran ou en face de vous. Ce guide est là pour que ce moment arrive
plus souvent.

Ce guide n'est pas un cours théorique. C'est une boussole. Il est fait pour
l'entrepreneur qui gère une pratique professionnelle et se demande si son modèle
tient encore. Pour le notaire qui veut que son image de marque reflète enfin ce qu'il
a bâti. Pour le médecin qui veut que ses nouveaux patients le trouvent avant de
trouver son concurrent. Pour le consultant qui a quelque chose d'important à dire et
qui ne sait pas encore comment le dire à grande échelle. Je n'ai pas écrit ce livre
pour les experts. Je l'ai écrit pour les gens qui ont quelque chose à bâtir.

Dix chapitres. Dix étapes d'une transformation que vous vivez peut-être déjà sans le
savoir. Du règne de l'emplacement physique à l'hyper-personnalisation par l'IA, en
passant par le choc COVID, l'économie de l'attention et ce que j'appelle le « Retail
Care » — l'empathie comme dernier rempart contre la froideur des algorithmes.
Ce livre est gratuit. Pas parce qu'il ne vaut rien — mais parce que dans l'économie
de l'attention, la générosité est une stratégie. Si ces pages vous aident à prendre
une meilleure décision, à éviter une erreur coûteuse, ou simplement à voir votre
activité sous un angle nouveau, alors j'aurai fait mon travail.

Et si vous avez envie d'aller plus loin — d'appliquer tout ça à votre réalité spécifique,
avec quelqu'un qui a vu ce chemin des centaines de fois — vous savez où me
trouver.

Bonne lecture. Et surtout, bonne action.

Pierre Dessureault
boutique-d.com
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Le Grand
Basculement
Il y a 25 ans, le succès d'un commerce se mesurait à la qualité de son béton.
Aujourd'hui, il se mesure à la fluidité de ses données. En une génération, le monde
des affaires a vécu une mutation plus profonde que durant les deux siècles
précédents. Ce livre est né d'une conviction : le commerce n'est pas mort, il s'est
réinventé.

Nous avons traversé le tsunami du e-commerce, puis celui de la pandémie, pour
arriver aujourd'hui à l'ère de l'intelligence artificielle. Beaucoup d’entrepreneurs
ont peur de perdre le contrôle. Ce livre est là pour vous rassurer et vous donner les
clés de la phygitalisation : l'alliance sacrée entre l'efficacité du digital et la chaleur
de l'humain.

Ce guide s'adresse autant au notaire qu'au chirurgien, au consultant qu'à
l'entrepreneur en déneigement, au professionnel de santé qu'au fondateur de
startup. Peu importe votre secteur — si vous avez des clients à convaincre avant
qu'ils vous parlent, ce guide est pour vous.

Notre rôle ensemble, à travers ces dix chapitres, est simple : faire en sorte que les
bonnes personnes vous trouvent, vous fassent confiance et décident de travailler
avec vous. Encore et encore.

Depuis 20 ans, j'accompagne des PME et des professionnels québécois dans leur
transformation numérique. J'ai vu des modèles s'effondrer et d'autres renaître.
J'ai travaillé avec des marques comme Rona, Desjardins et Mondou — et avec des
dizaines d'entreprises qui n'ont pas leur budget, mais qui ont la même ambition.

Ce guide est le condensé de ce que j'ai appris. Pas de théorie. Des décisions réelles,
des erreurs réelles, des résultats réels.
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Il fut un temps où une bonne adresse suffisait. Aujourd'hui, un commerce invisible sur
Google peut être situé au meilleur coin de rue de Montréal… et rester vide.

Et pour vous, commerçant de services? Votre emplacement d'hier, c'était le bureau
avec pignon sur rue, la plaque de laiton bien polie et la proximité avec la banque ou
l'hôtel de ville. Aujourd'hui, votre emplacement, c'est votre fiche Google My Business,
votre profil LinkedIn et la première page de résultats quand quelqu'un tape votre nom.
Notaire Tremblay n'a pas choisi son bureau sur la rue principale par hasard — mais
aujourd'hui, la moitié de ses nouveaux clients ont déjà poussé sa porte virtuellement
avant de mettre les pieds sur place.

L’emplacement  ne suffit plus 
« Avant, votre adresse faisait votre succès. 

Aujourd'hui, elle peut vous rendre invisible. »

Ch
ap
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e 1
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Commençons par une question directe.
Si votre bureau ou votre commerce
disparaissait demain de la carte
géographique — pas de faillite, pas de
scandale, juste invisible — combien de
clients sauraient encore vous trouver en
60 secondes?

Je ne parle pas ici se clients qui vous
connaissent ou qui ont entendu parler
de vous. Je parle de vous trouver, sans
référence, sans réseau, sans contact
préalable.

La majorité des professionnels et des
PME québécoises que je rencontre
hésitent à répondre. Et cette hésitation
révèle une réalité inconfortable : leur
croissance dépend encore d'un modèle
qui n'existe plus.

Les grandes entreprises québécoises ont
bâti leur croissance sur cette logique.
RONA a cartographié le Québec rue par
rue. Desjardins a implanté ses caisses
au cœur de chaque quartier. La Cage,
Mondou, Jean Coutu — chaque
enseigne avait ses experts de terrain,
ses analystes de flux, ses prédictions de
chiffres d'affaires par coin de rue.

J'en sais quelque chose. L'agence que
j'ai cofondée au début des années 2000
était spécialisée en localisation. Nous
pouvions prédire le chiffre d'affaires
d'un commerce à l'adresse près. C'était
une science exacte, basée sur la brique.

Le piège invisible

Quand tout se jouait
sur le terrain
Pendant des décennies, le succès en
affaires reposait sur une règle simple.:
l’emplacement.

Si vous étiez bien situé, sur une rue
passante, près des bons commerces,
visible au bon moment, les clients
venaient. Pas besoin d'algorithme. Pas
besoin de contenu. Pas besoin de
stratégie complexe.

L’empire de la localisation
À cette époque, choisir un emplacement
était une décision stratégique majeure.
On analysait les flux piétonniers et
automobiles, données socio-
démographiques du quartier, les axes
routiers, les habitudes locales d'achat.

Pour une clinique dentaire qui
choisissait son local à Brossard, le calcul
était le même : proximité d'un
stationnement, visibilité depuis le
boulevard, accessibilité pour les
familles. Une bonne adresse pouvait
prédire une pratique florissante. Le
principe valait pour un restaurant sur
Saint-Denis, un manufacturier le long
de la 40, ou une boutique sur Laurier —
le terrain dictait les revenus.
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Pour un commerce de services, le bureau physique n'était pas juste un point de vente.
C'était  le marketing, la crédibilité, le canal de conversion. La présence rassurait et la
poignée de main concluait.

Le défaut invisible du modèle

Ce modèle avait une force immense — et un défaut que personne ne voyait venir.
Votre croissance était plafonnée sans que vous le sachiez.

Un rayon d'influence restreint : vos clients venaient de votre zone immédiate. Ceux
qui ne passaient pas devant vous ne savaient même pas que vous existiez.

Une expansion coûteuse : chaque nouvelle croissance signifiait un nouveau local,
de nouveaux baux, de nouveaux coûts fixes.

Une dépendance au trafic : pas de passage, pas de clients.

Une invisibilité silencieuse : tous ceux qui auraient pu avoir besoin de vous mais qui
vivaient à 15 km ne vous trouvaient tout simplement pas.

Quand tout a basculé
Ce modèle n'a pas disparu du jour au lendemain. Il a été remplacé par vagues. Internet
d'abord. Puis Google. Puis les réseaux sociaux. Puis la pandémie — qui a forcé en 18
mois des changements qui auraient pris dix ans à s'installer. Et maintenant
l'intelligence artificielle, qui redéfinit comment vos clients vous cherchent, vous
évaluent et vous choisissent.

Aujourd'hui, votre client vous cherche en ligne. Il vous compare en ligne. Il vous juge en
ligne. Il décide — en ligne. Et ensuite seulement, si vous avez bien fait votre travail, il
pousse votre porte ou réserve une consultation.



PAGE 5

La nouvelle réalité :  deux
profesionnels, deux
trajectoires

Prenons deux notaires aujourd'hui.
Même formation, même expérience,
même qualité de service.

Le premier a un bureau bien situé, une
bonne réputation locale, mais peu de
présence en ligne. Pas d'avis Google. Un
site web qui date de 2020. Aucune
activité sur les réseaux sociaux. Le
second a un bureau discret, mais une
présence numérique forte. Des avis
clients visibles et récents. Un site clair qui
explique exactement ce qu'il fait et pour
qui. Du contenu sur les réseaux qui
répond aux vraies questions de ses
clients.

Aujourd'hui, le client trouve le second
avant même de connaître le premier.
Il lui fait confiance avant de lui avoir
parlé.
Il le contacte — sans jamais voir le
premier.

Ce n'est pas une question de talent. C'est
une question de visibilité stratégique.
 Et le même scénario se rejoue dans tous
les secteurs. Entre deux restaurants au
menu équivalent, deux cliniques
dentaires de qualité comparable,  deux
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boutiques en ligne dans la même catégorie, deux manufacturiers qui se battent
sur le même appel d'offres — c'est celui qui a structuré sa présence numérique qui
capte le client avant l'autre. La nature de votre métier n'y change rien. Le
mécanisme est universel.

La vérité qui dérange

Vous pouvez être excellent et perdre des clients chaque semaine sans le savoir.
Parce que quelqu'un d'autre dans votre secteur est plus visible, plus clair, plus
rassurant — avant même que vous ayez l'occasion de démontrer votre expertise. 

Avant, la compétence suffisait. Aujourd'hui, la perception précède la compétence.

C'est inconfortable à entendre. Mais c'est libérateur à comprendre. Parce que la
perception, ça se construit. Et boutique-d existe pour exactement ça — aider les
professionnels et les PME du Québec à bâtir une présence qui reflète vraiment ce
qu'ils valent.
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Ouvrez Google en navigation
privée. Tapez : votre service
+ votre ville. Regardez les 5
premiers résultats. Posez-
vous cette question : est-ce
que vous êtes visible… ou

invisible? Si vous n'êtes pas
là, vous n'existez pas pour

votre client.

Si ce n'est pas clair pour
vous, prenez 30 minutes pour
voir où ça bloque vraiment.

→ boutique-
d.com/diagnostic

L'opportunité que 
la plupart manquent
Ce nouveau monde ne favorise pas les
plus gros. Il favorise les plus adaptés.
Aujourd'hui, un cabinet de deux
personnes à Rimouski peut avoir une
présence numérique plus forte qu'un
cabinet de 20 personnes à Montréal,
simplement parce qu'il a compris les
règles du jeu.

Me Michelle Tremblay l'a compris.
Aujourd'hui, la moitié de ses nouveaux
clients ont déjà poussé sa porte
virtuellement avant de mettre les pieds
sur la rue de Verdun. Ils ont lu ses avis,
visité son site, et décidé qu'elle était la
bonne personne avant même de lui
parler. Ce n'est pas de la chance. C'est
de la stratégie.

La fin de la destinée
géographique

Pendant 30 ans, votre adresse
déterminait votre succès. Aujourd'hui,
c'est votre capacité à être trouvé,
compris et choisi en ligne qui fait la
différence. Votre adresse est devenue
secondaire. Votre présence est devenue
stratégique.

Ce chapitre n'est pas là pour vous dire
que l'ancien modèle était mauvais. Il
était simplement limité — et il a été
remplacé. Le prochain chapitre va vous
montrer comment le clic est devenu
plus important que la brique, et
comment vos clients prennent leurs
décisions aujourd'hui.

EXERCICE
STRATÉGIQUE

http://boutique-d.com/diagnostic
http://boutique-d.com/diagnostic


Et pour vous, commerçant de services? Avant de rencontrer un notaire, un
médecin ou un consultant, 8 clients sur 10 font une recherche en ligne.
Votre site, vos avis Google et votre présence LinkedIn sont votre nouvelle
salle d'attente — celle que votre client visite à minuit depuis son téléphone,
avant de décider s'il vous appelle.

Le client choisi avant de vous parler
« Votre prochain client est en train de vous googler. La question,
c'est : est-ce qu'il vous choisit… ou il choisit quelqu'un d'autre? »
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Il est 21h42.
Un client potentiel pense à un
problème. Un achat important. Une
situation légale. Une décision
financière. Un besoin urgent.

Il ne vous appelle pas. Il ouvre Google
ou ChatGPT. Il tape : « meilleur [votre
service] + Québec ». Et en 5 minutes, il
lit, il compare, il juge, il décide.  Très
souvent, sans jamais vous parler.

Le moment où vous
perdez un client —
sans le savoir
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La réalité brutale
80% de la décision est déjà prise avant
le premier contact. Quand le client
vous appelle, il ne découvre pas, il
confirme. Et si vous n'étiez pas dans sa
recherche initiale, vous n'avez jamais
existé pour lui.

La révolution digitale n'a pas détruit le
commerce. Elle a déplacé le point de
départ. Avant, le client entrait dans
votre bureau pour découvrir.
Aujourd'hui, le client découvre avant
d'entrer.



Avant Internet, le professionnel
détenait l'information. Le client posait
des questions. Vous répondiez.

Aujourd'hui, le client arrive informé.
Parfois surinformé. Souvent déjà
influencé par ce qu'il a lu en ligne.
Votre rôle a changé : vous n'êtes plus la
source d'information — vous êtes le
filtre de décision.

C'est une bonne nouvelle pour ceux qui
le comprennent. Parce que le
jugement, la nuance, l'expérience,
l'algorithme ne peut pas le remplacer.

Concrètement, le client cherche en
ligne, compare, se fait une opinion,
choisit — puis il vous contacte pour
valider.

Le changement de
pouvoir

Votre site web doit répondre aux questions que votre client se pose à 23h
.

Vos avis Google doivent confirmer ce que votre site promet.

Votre profil LinkedIn doit raconter une histoire cohérente avec les deux.

PAGE 10



EBOOK CREATOR PAGE 11

Votre écosystème digital doit répondre
à 3 questions fondamentales :

Est-ce que vous êtes trouvable?
SEO, AEO, visibilité sociale.

Est-ce que vous êtes crédible? Avis,
contenu, image professionnelle.

Est-ce que vous êtes clair? Offre,
positionnement, promesse lisible
en 10 secondes.

Si une seule de ces trois dimensions est
faible — vous perdez des clients.
Silencieusement. Sans jamais le savoir.

Un client cherche une clinique dentaire
à Montréal. Il tombe sur deux profils.

Profil A : site web désuet, peu d'avis sur
Google, peu d'explication sur les soins
offerts, prise de rendez-vous par
téléphone seulement durant les heures
de bureau.

Profil B : site clair et récent, 25 avis

La majorité des PME font une erreur
coûteuse : elles sont présentes… mais
pas stratégiques.

Un site web qui existe… mais ne
convertit pas.
Un profil LinkedIn… mais inactif
depuis plusieursmois.
Des avis Google… mais non gérés.
Aucun contenu structuré qui
répond aux vraies questions des
clients.

Résultat : elles sont visibles… mais pas
choisies. Et elles ne le savent pas, parce
que personne ne leur dit pourquoi il n'a
pas appelé.

Ce que votre présence
numérique doit faire

Même compétence réelle.
Résultat complètement

différent. Le client choisit
B. Pas parce qu'il est

meilleur — parce qu'il est
plus rassurant avant

même le premier contact.

Deux cliniques
dentaires, un seul
gagnant

positifs sur Google, un contenu sur les
réseaux sociaux qui explique le
déroulement d'une visite et les options
de traitement ainsi qu'un calendrier de
réservation en ligne.

Le problème des PME
québécoises
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BonLook : Lunettes de
prescription 100% en ligne avec
essai virtuel. Modèle inversé —
digital d'abord, physique
ensuite. Aujourd'hui une marque
nationale.

Frank And Oak  : Communauté
de 650 000 membres construite
avant l'ouverture du premier
magasin. La relation précède la
transaction.

Leur force commune : ils
existent dans la tête du
client avant le besoin.
Quand le besoin arrive, le
choix est déjà fait.

Les pionniers qui ont
compris avant les autres
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Le numérique est le plus grand
égalisateur de l'histoire des affaires.
Une PME peut battre une grande
entreprise — avec plus de clarté, plus
de contenu, plus de cohérence. Pas
besoin d'un budget publicitaire de
multinationale.

Si vous attendez que le client ait besoin
avant d'exister pour lui — vous arrivez
trop tard. Aujourd'hui, la relation
commence avant la demande. La
confiance se construit avant l'appel. La
décision se prend avant la rencontre.

Et ça coûte combien de ne pas y être?
Pas en argent. En opportunités
perdues. Chaque semaine, des clients
cherchent, comparent, choisissent — et
vous ne le savez même pas.

Ce que ça veut dire pour
vous aujourd'hui

La bonne nouvelle

Simplement une stratégie claire,
alignée sur les besoins d'affaires.

C'est exactement ce que boutique-d 
fait pour les professionnels et les PME
du Québec qui veulent arrêter de subir
leur acquisition client.

Conclusion
La visibilité numérique n'est pas une
option. Ce n'est pas une tendance qui
passera. C'est le point de départ de
votre croissance — et le moment le plus
rentable pour agir, c'est maintenant.

Au prochain chapitre, on voit comment
un événement inattendu — la pandémie
— a tout accéléré, et pourquoi les
professionnels qui ont investi dans leur
présence numérique ont non seulement
survécu, mais grandi.

EXERCICE 
STRATÉGIQUE

Cliquez sur 3 concurrents dans
Google. Comparez avec votre site.
Qui est le plus clair? Qui rassure le

plus? Qui est le plus simple à
contacter? Votre client fait

exactement la même chose avant de
vous appeler.
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Difficile d'imaginer un secteur plus ancré dans le physique que le déneigement.
Des bottes dans la neige, des souffleuses sur les entrées, des contrats signés à la
main. Et pourtant.

Au Québec et dans tout le nord-est de l'Amérique, l'hiver n'est pas une contrainte
— c'est une industrie. Des millions de propriétaires, des milliers d'entrepreneurs, et
une saison qui commence avant même les premières neiges : avec la recherche
d'un déneigeur fiable sur Google.

FolloSoft l'a compris avant tout le monde. Leur logiciel de gestion de déneigement
ne vend pas juste un outil — il vend la tranquillité d'esprit à des entrepreneurs qui
veulent savoir, en temps réel, si les entrées de leurs clients seront dégagées avant
7h du matin. Chez boutique-d, nous avons accompagné FolloSoft dans le
déplacement de leur premier point de contact : de la recommandation du
voisinage au développement d'un écosystème de croissance. Une stratégie
marketing complète qui raconte la réalité terrain des équipes de déneigement —
les nuits de tempête, les décisions rapides, la logistique invisible derrière chaque
entrée dégagée au lever du soleil.

C'est l'économie de l'attention appliquée à un secteur que personne n'aurait
pensé sexy il y a cinq ans.

Si une compagnie de logiciel de déneigement peut bâtir une audience avec du
contenu engageant dans un marché aussi concurrentiel que celui du nord-est
américain, imaginez ce que vous pourriez faire avec votre expertise
professionnelle.

Peu importe votre secteur, il existe une façon de déplacer le premier contact avec
votre client vers le numérique — sans perdre l'authenticité qui vous distingue.

Si vous vous êtes reconnu dans ça, il y a probablement quelque chose à corriger.
→ boutique-d.com/diagnostic

CAS TERRAIN BOUTIQUE-D

FolloSoft — quand le déneigeur devient une
plateforme

http://boutique-d.com/diagnostic


Et pour vous, commerçant de services? En mars 2020, les
professionnels qui n'avaient pas de présence numérique ont
perdu leurs clients du jour au lendemain. Ceux qui avaient
investi dans leur infrastructure digitale ont non seulement
survécu — ils ont grandi. La pandémie a été le test de
maturité numérique le plus brutal et le plus rapide de
l'histoire des affaires québécoises.

Le client ne reviendra pas en arrière
« La pandémie n'a pas créé le futur. Elle l'a imposé. »

Ch
ap

itr
e  

3

PAGE 15



PAGE 16

Mars 2020.
Du jour au lendemain : les bureaux
ferment, les rendez-vous s'annulent, les
clients disparaissent.

Et une question est devenue brutale :
comment continuer à exister… sans
présence physique?

Je me souviens de conversations en
mars 2020 avec des entrepreneurs qui
voyaient leur agenda se vider en 48
heures. Un fleuriste qui survivait sur le
bouche-à-oreille et qui n'avait
soudainement plus personne à qui
parler. Une clinique de physiothérapie
avec une salle d'attente vide pour la
première fois en quinze ans. Un 

Beaucoup d'entreprises pensent que la
COVID a été une crise. En réalité, c'était un
accélérateur.

En 18 mois, 10 ans de transformation
numérique ont été compressés. Des
habitudes ont changé — définitivement.
Et une ligne de séparation très claire s'est
tracée entre deux types d'entreprises.

Le jour où tout s'est arrêté

Ce qui s'est vraiment passé
consultant qui venait de signer son
plus gros contrat qui s'est vu annulé le
lendemain. 

Ceux qui s'en sont sortis n'étaient pas
les mieux financés. C'étaient ceux qui
avaient déjà un canal pour rester en
contact avec leurs clients.

Les deux trajectoires
Ceux qui dépendaient du physique :
pas de présence numérique forte, pas
de système en place, pas de canal
alternatif. Résultat : perte de revenus,
arrêt des opérations, stress constant.

Ceux qui étaient prêts — ou
adaptables : présence numérique 
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Ce n'est pas la crise qui a fait la différence. C'est la préparation.

minimale, capacité à communiquer rapidement, ouverture à changer. Résultat:
continuité, croissance, avantage compétitif.

Le même scénario s'est rejoué dans tous les secteurs. Un restaurateur qui avait
construit une infolettre a basculé sur une offre de plats à emporter en 72 heures. Une
boutique de quartier sans liste de courriels a fermé sans pouvoir prévenir ses clients.
Une clinique avec prise de rendez-vous en ligne a continué à fonctionner; celle qui
dépendait du téléphone a perdu sa journée à expliquer les changements d'horaire. Le
secteur n'a pas dicté la résilience — l'infrastructure numérique préalable l'a fait.

La pandémie n'a pas juste modifié des comportements. Elle a redéfini les attentes.

La distance n'est plus une barrière : un client accepte une rencontre Zoom, une
consultation à distance est normale, la géographie est secondaire. Votre marché
s'est élargi — ou vous avez perdu du terrain.

La rapidité est devenue un standard : répondre en 24–48h était acceptable avant.
Aujourd'hui,  répondre trop lentement signifie perdre le client.

La flexibilité est attendue : horaires élargis, prise de rendez-vous en ligne,
disponibilité simplifiée. Le client s'adapte moins. C'est vous qui devez vous adapter.

Le numérique est devenu un minimum : avant, avoir un site web était suffisant.
Aujourd'hui, il faut un écosystème qui fonctionne, qui répond, qui confirme, qui suit.

Ce qui a changé… pour toujours
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Aujourd'hui, votre client veut
aller vite, veut comprendre
rapidement, veut éviter les
frictions. Et il a le choix. Si votre
entreprise dépend encore du
présentiel, fonctionne sans
système numérique clair, ou ne
permet pas une interaction
simple — vous êtes vulnérable.

Beaucoup d'entreprises ont fait
le minimum pendant la

pandémie : Zoom, un site web
rapide, quelques ajustements.

Puis elles sont revenues
«comme avant».

Mais le client, lui, n'est pas
revenu en arrière.

Le piège actuel



La vérité stratégique
La pandémie n'était pas une exception. C'était un aperçu.

Et la prochaine vague est déjà en marche depuis un bon moment— IA,
automatisation, agents intelligents. Le rythme ne ralentit pas.

Vous n'avez pas besoin d'être parfait. Vous devez être adaptable, structuré et
intentionnel.

Ce qui fait la différence aujourd'hui

Ce ne sont pas les entreprises les plus grosses ni les plus connues qui gagnent. Ce
sont celles qui simplifient l'expérience, éliminent les frictions et répondent
rapidement.

Maintenant que le client commence en ligne et qu'il s'attend à une expérience
fluide, une nouvelle question devient centrale : comment créer une relation de
confiance avant même le premier contact? C'est là que la notion d'autorité entre en
jeu — et c'est ce que nous allons voir au prochain chapitre.

EXERCICE 
STRATÉGIQUE

Essayez de prendre rendez-vous avec vous…
comme un client. Chronométrez le temps. Si ça

prend plus de 2 minutes ou trop d'étapes — vous
perdez des clients avant même de leur parler.

Vous pouvez continuer comme ça… ou enfin
structurer ça correctement. → boutique-

d.com/diagnostic
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Quelques années après la pandémie, le marché québécois de l'art de vivre n'est
plus le même. Les clients ne cherchent plus juste un beau produit — ils cherchent
une histoire, une provenance, une raison d'acheter. Le commerce de l'après-
COVID, c'est celui où le contexte d'achat compte autant que l'objet.

Maison Loulou est née de cette nouvelle réalité. Un concept ancré sur l'art de la
table, ancré dans une histoire familiale, qui mise sur des artisans européens
authentiques — verriers de Murano, céramistes du Portugal — et sur un
céramiste québécois trouvé via le Conseil des Métiers d'Art. Pas de production de
masse, pas de catalogue infini. Une rareté assumée, qui devient le moteur même
de la marque.

Chez boutique-d, nous avons piloté la stratégie de lancement : feuille de route
interactive, document narratif bilingue de la marque, analyse concurrentielle qui a
confirmé l'espace blanc sur le marché québécois, et une stratégie web construite
autour d'une logique simple — la communauté avant la transaction. On ne vend
pas une assiette. On invite à entrer dans un univers.

C'est exactement le changement dont parle ce chapitre. Avant 2020, on pouvait
lancer une boutique avec un bon emplacement et un beau produit. Aujourd'hui, on
lance une marque avec une histoire, un canal direct et une raison d'exister au-delà
du produit lui-même.

Le client de l'après-pandémie n'achète plus comme avant. Il veut savoir qui fait,
où, pourquoi, et comment rester en contact avec vous. Si votre marque ne répond
pas à ces questions, quelqu'un d'autre y répondra à votre place.

Si ce n'est pas clair pour vous, prenez 30 minutes pour voir où ça bloque vraiment.
→ boutique-d.com/diagnostic

CAS TERRAIN BOUTIQUE-D

Maison Loulou — bâtir une marque 
pour le monde d'après

http://boutique-d.com/diagnostic


Et pour vous, commerçant de services? Vous n'avez pas besoin d'être une
vedette. Vous avez besoin qu'un prospect qui ne vous connaît pas encore vous
fasse confiance avant même de vous avoir parlé. C'est ça, l'autorité numérique
— et elle se construit, elle ne tombe pas du ciel.

La visibilité crée la confiance 
« Dans votre domaine, quelqu'un va devenir la référence. La seule

question, c'est : est-ce que ce sera vous… ou un autre? »
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La majorité des professionnels que je
rencontre au Québec ont un point en
commun : ils sont bons. Très bons, même.

Mais ils ont un problème invisible : leur
visibilité est limitée.

Et aujourd'hui, ce n'est pas un détail. C'est
un désavantage compétitif.

Le vrai problème — ce n'est
pas votre compétence

La réalité du marché —
sans filtre

Quand un client cherche un expert, il ne
connaît pas les options, ne connaît pas les
différences, ne peut pas évaluer la
compétence réelle. Alors il fait quoi?

Il choisit celui qui semble le plus crédible.

Et cette crédibilité se construit avant le
contact. Avant même de vous parler,
votre client regarde votre site, vos réseaux
sociaux, vos contenus, vos avis, votre
présence globale. En quelques minutes, il
se fait une idée. Et cette idée devient sa
réalité.

Le marché ne récompense pas les
meilleurs. Il récompense les plus visibles
ET les plus crédibles.

Le piège culturel québécois

Beaucoup de professionnels pensent : « Je
ne veux pas me mettre de l'avant », « Je
ne veux pas me vendre », « Je ne suis pas
un influenceur ».

Et ils ont raison… en partie. Parce que le
but n'est pas de devenir une vedette.

Le but, c'est de devenir une référence.

Une personne compétente à qui on
pense naturellement.
Une personne qui rassure.
Une personne qui simplifie la décision.

Ce n'est pas être connu de tous. C'est être
connu des bonnes personnes.
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Avant, les clients venaient par proximité ou par référence. Aujourd'hui, ils cherchent,
comparent, hésitent. Et dans cette hésitation — celui qui rassure gagne.

Que vous soyez consultant en RH, dermatologue, courtière en assurance ou ébéniste
sur mesure, le mécanisme est exactement le même. Le secteur n'y change rien — la
confiance précède toujours la transaction.

Avant, vous cherchiez des clients. Aujourd'hui, les clients vous trouvent — si vous avez
construit votre autorité. Et ça change tout : ils sont plus qualifiés, comprennent votre
valeur, comparent moins.

Pourquoi c'est devenu essentiel

Les 3 piliers de l'autorité numérique
Le contenu (preuve d'expertise) : ce que vous expliquez — articles, vidéos,
publications. Vous montrez que vous comprenez. Régularité avant perfection.

La preuve sociale (validation externe) : avis clients, témoignages, cas concrets,
mentions dans les médias. Vous montrez que vous livrez.

La cohérence (clarté) : message clair, positionnement précis, image alignée. Vous
montrez que vous êtes structuré.

Exemple concret
Deux courtières immobilières, même expertise. La première : site web générique, aucun
contenu, peu d'avis. La seconde : publie plusieurs fois par semaine sur les réseaux
sociaux, explique son approche à travers de nombreux cas réels, obtient une foule
d'avis positifs.

Le client choisit la seconde. Pas parce qu'elle est meilleure — parce qu'elle est déjà
crédible avant même la discussion.



Quand vous n'avez pas d'autorité, vous
devez convaincre, expliquer, justifier à
chaque fois.

Quand vous avez de l'autorité, le client
arrive convaincu. La conversation est
plus simple. La décision est plus rapide.

Ce que ça change dans
la vente
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P-Y McSween —
l'exemple québécois
parfait
P-Y McSween ne se vante pas quand il
explique comment fonctionne un REER
dans une de ses vidéos. Il éduque. Et en
éduquant, il construit une confiance à
grande échelle que vingt ans de
publicité n'auraient jamais pu générer. 
Il est devenu une référence avant
même la transaction.

Ce n'est pas de la chance. C'est de la
régularité, de la clarté, de la répétition.

Ce que la majorité fait —
et pourquoi ça ne
marche pas
Publier une fois de temps en temps.
Parler de façon vague. Éviter de parler
de cas concrets. Ne pas se positionner.

Résultat : aucune traction. Parce que
l'autorité ne se construit pas dans les
grands coups — elle se construit dans
la constance.

La peur la plus fréquente
« Et si je dis quelque chose de mauvais? »

Réalité : le vrai risque, c'est de ne rien
dire. Si vous ne prenez pas la place,
quelqu'un d'autre va la prendre.



Le Québec est un petit marché. Ça veut dire
qu'il est beaucoup plus facile de devenir
une référence ici qu'ailleurs. Vous n'avez
pas besoin d'être parfait. Vous n'avez pas
besoin d'être complet. Vous avez juste
besoin de vous lancer.

Maintenant que vous comprenez
l'importance de devenir une autorité, la
prochaine étape est encore plus concrète :
comment transformer votre service en une
expérience claire, simple et vendable. Parce
que la visibilité attire — mais c'est
l'expérience qui convertit.

La bonne nouvelle
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Allez sur vos réseaux sociaux ou votre
site web. Comptez : combien de

contenus récents? Combien de preuves
clients visibles? Posez-vous la vraie
question : pourquoi quelqu'un vous

ferait confiance aujourd'hui?

EXERCICE  STRATÉGIQUE
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Le star-preneurship prend parfois la forme d'un chirurgien plasticien de Montréal
qui décide de prendre le contrôle de son image — et de la projeter au-delà des
frontières. Son défi n'était pas de manquer de talent ni de patients. C'était
d'invisibilité stratégique.

Dans un domaine où un patient choisit son chirurgien après des heures de
recherche en ligne, avoir une présence numérique générique revenait à ne pas
exister. Nous avons travaillé sur un rebranding complet, une stratégie de contenu
et une présence sur les réseaux sociaux qui parle à une clientèle internationale
cherchant l'excellence québécoise.

Résultat : une autorité numérique construite qui attire des patients qualifiés avant
même le premier appel.

Dans l'économie de la confiance numérique, votre réputation en ligne précède
votre talent. Le construire stratégiquement n'est pas de la vanité — c'est de la
survie commerciale.

Vous avez probablement plus de clients potentiels que vous pensez. La question :
est-ce que vous les captez? → boutique-d.com/diagnostic

CAS TERRAIN BOUTIQUE-D

Dr Benoit LeBlanc — l'autorité médicale comme
marque personnelle

http://boutique-d.com/diagnostic


Et pour vous, commerçant de services? La productisation du
service — rendre l'invisible tangible — est le levier le plus
sous-utilisé par les professionnels québécois. Ne vendez pas
« du conseil ». Vendez un « Diagnostic stratégique de 60
minutes avec livrable PDF ». La différence change la
perception de valeur et simplifie la décision d'achat.
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Une offre floue ne se vend pas
« Ce n'est pas votre expertise qui se vend. C'est la façon dont elle

est vécue. »

https://www.socialpilot.co/blog/google-business-messages
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Imaginez ceci : un client potentiel vous trouve en ligne. Il est intéressé. Il comprend
globalement ce que vous faites.

Et pourtant… il n'avance pas. Pas d'appel. Pas de rendez-vous. Pas de conversion.
Pourquoi? Parce qu'il ne sait pas comment ça va se passer. Ce n'est pas tangible,
ce n'est pas clair.

Un produit est simple : on voit, on comprend, on achète. Un service est flou :
invisible, abstrait, difficile à comparer.

Résultat : le client hésite… ou reporte.

Un service mal présenté se vend moins qu'un service moyen bien structuré.

Pourquoi vos clients hésitent

Le vrai problème des services
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Rendre votre service tangible. Pas dans
la livraison — dans la perception.

Version floue : « Je suis avocat en droit
des affaires. »

Version claire : « Forfait Démarrage
d'entreprise : incorporation, convention
entre actionnaires et conseils de
structure en 2 semaines, prix fixe. »

Même expertise. Impact complètement
différent. Parce que le client comprend,
se projette, décide plus vite.

La solution : la
productisation

Les 4 éléments d'une offre
qui convertit

Un nom clair : Diagnostic, Audit, Plan,
Programme, pas seulement « un
accompagnement ».

Une durée définie : 60 minutes, 4
semaines, 90 jours. Le client sait où il
s'en va.

Un résultat tangible : un document, un
plan, un livrable. Quelque chose qu'il
peut tenir dans ses mains.

Un processus simple : étape 1, étape 2,
étape 3. Le client voit le chemin.

Exemple réel — devinez
laquelle convertit
Un client hésite entre deux comptables.
Offre A : « Services comptables et
conseils personnalisés ». Offre B : «
Forfait Fin d'année travailleur
autonome : tenue de livres, déclarations
TPS-TVQ, T1 et T2125 — livré au 30
avril, prix fixe »

La réponse est évidente. Et pourtant, la
majorité des professionnels présentent
leur offre comme A.

Le rôle de votre expérience
client
Votre client ne juge pas seulement
votre expertise. Il juge la fluidité, la
simplicité, la clarté, la rapidité de
chaque interaction.

Votre expérience inclut la prise de
rendez-vous, la confirmation, le rappel, 



la rencontre, le suivi. Chaque friction
est un client perdu.

Deux cabinets d'architectes : le
premier a un formulaire compliqué,
répond lentement, a un processus
flou. Le second offre un rendez-
vous en 2 clics, une confirmation
instantanée, un processus clair
avec étapes visuelles du projet
(esquisse, plans préliminaires, plans
définitifs).

Le client choisit le second. Pas
parce qu'il est meilleur — parce
qu'il est plus simple à choisir.

Expliquez votre offre en 1

phrase : « J'aide ______ à

______ en ______. » 

Si vous hésitez ou que c'est

flou — votre client hésite

aussi.

Le changement majeur
Avant, la vente se faisait en personne.
Aujourd'hui, la décision se prend avant
la rencontre.

Donc votre travail change. Vous ne
vendez plus seulement votre expertise
— vous vendez une expérience claire,
simple, rassurante.  

L'erreur la plus fréquente
Penser que « le client va comprendre ».
Non.

Le client choisit ce qu'il comprend
rapidement. Si votre offre est floue,
votre processus est compliqué, votre 

Bonne nouvelle
C'est un des leviers les plus rapides à
améliorer. Et un des plus rentables.

Maintenant que vous êtes visible et
que votre expérience convertit, il reste
une question stratégique : comment
accélérer votre croissance sans tout
faire seul? C'est là que les partenariats
entrent en jeu.

EXERCICE 
STRATÉGIQUE
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expérience est frictionnelle — vous
perdez des ventes. Silencieusement.
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Le Grand Prix de Trois-Rivières est l'un des événements automobiles les plus
importants au Canada. Pendant trois jours en août, la ville vibre. Et pendant 362
autres jours?

La refonte que nous pilotons avec notre partenaire AVM ne se résume pas à un
nouveau site web. C'est une refonte de la relation entre l'événement et ses fans —
avec du contenu narratif toute l'année, un parcours numérique qui prépare
l'expérience avant l'arrivée sur place.

Le défi de GP3R est exactement celui de tout professionnel de services : comment
exister dans l'esprit de votre client entre deux mandats? Comment rendre votre
service visible, clair et désirable quand le besoin n'est pas encore là?

Votre événement, votre boutique, votre bureau — peu importe la forme. Le
contenu et l'expérience sont votre loyer digital.

La prochaine étape logique, c'est de clarifier votre situation. → boutique-
d.com/diagnostic

CAS TERRAIN BOUTIQUE-D

GP3R — un événement de 3 jours qui doit exister
365 jours par année

http://boutique-d.com/diagnostic
http://boutique-d.com/diagnostic


Et pour vous, professionnel de services? Votre réseau existe déjà. La
question est de savoir s'il est organisé. Le notaire qui réfère à l'inspecteur,
l'inspecteur qui réfère au courtier, le courtier qui réfère au notaire — cette
boucle fermée de confiance génère des clients sans publicité. Ce chapitre
vous montre comment la rendre intentionnelle, numérique et mesurable.

Votre réseau est votre croissance
« Vous pouvez chercher des clients… ou construire un système où

ils vous arrivent. »
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Il y a un moment dans la croissance d'une PME où tout devient plus difficile : trouver
de nouveaux clients demande plus d'effort, le marketing coûte plus cher, le temps
manque.

Et une impression s'installe : « Je dois en faire toujours plus pour obtenir les mêmes
résultats. »

Si votre croissance dépend uniquement de vous — votre temps, vos actions, votre
visibilité — vous avez un plafond. Et si vous continuez seul, vous allez l'atteindre.

Vos meilleurs clients potentiels sont déjà dans le réseau de quelqu'un d'autre.

Le plafond invisible

Vous avez déjà un réseau : des clients, des partenaires, des fournisseurs, des contacts.
Mais il est souvent non structuré, non activé, non mesuré.

Le référencement est le modèle le plus puissant — et le plus simple — qui soit. Un
client achète une maison. Il a besoin d'un courtier, d'un notaire, d'un inspecteur, d'un
courtier hypothécaire. Tous ces professionnels travaillent avec la même clientèle. Ils
pourraient tous se référer mutuellement.

Planificateur financier A attend les références, espère, subit. Planificateur financier B
organise ses partenariats avec un fiscaliste, un notaire et une courtière en assurance
vie, entretient ses relations, structure ses échanges. Devine qui reçoit le plus de clients.

Le levier caché

Le problème des partenariats informels
Beaucoup de PME disent : « Oui, j'ai des références. » Mais rien n'est suivi, rien n'est
optimisé, rien n'est développé.

Résultat : un énorme potentiel de croissance complètement perdu. Pas parce que le
réseau n'existe pas — mais parce qu'il n'est pas structuré.
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Les 5 types de partenariats à activer
Le partenariat de référencement : le plus simple et le plus puissant. Vous envoyez des
clients, on vous en envoie. Mais structuré — avec suivi, réciprocité, clarté. Ce qui n'est
pas mesuré ne grandit pas.

Le partenariat de contenu : accéder à une audience existante. Podcast commun,
article co-signé, webinaire. Vous gagnez en visibilité sans repartir de zéro.

Le partenariat d'écosystème : offrir une solution plus complète. Services
complémentaires, offre élargie, valeur augmentée. Le client vous perçoit comme un
partenaire global, pas juste un fournisseur.

Le partenariat opérationnel : collaborer pour mieux livrer. Partage d'expertise,
exécution conjointe, projets communs. Deux expertises qui s'assemblent pour livrer
quelque chose qu'aucune des deux ne pourrait faire seule.

Le partenariat numérique : amplifier sa portée à coût partagé. Co-marketing,
campagnes communes, échanges d'audience. Le numérique rend ces collaborations
traçables et mesurables.
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Listez 5 professionnels qui
servent les mêmes clients que
vous. Notez si vous échangez

réellement des clients avec eux.
Votre réseau ne travaille pas
pour vous… pour l'instant.

Un partenariat efficace est intentionnel,
suivi, équilibré, actif.

Deux cabinets de courtage en
assurance : le premier travaille seul, fait
son marketing, dépend de ses efforts
pour générer des soumissions. Le
second cultive cinq partenariats actifs
— un courtier hypothécaire, une
planificatrice financière, un comptable
PME, un courtier immobilier, un avocat
en droit des affaires — et échange des
clients chaque semaine.

Résultat : le second cabinet grandit plus
vite… avec moins d'effort.

Parce que le client fait déjà confiance à
votre partenaire. Et cette confiance se
transfère.

Un client référé vaut plus qu'un client
acquis : il est plus rapide à convaincre,
plus facile à servir, plus confiant dès le
départ. C'est le raccourci le plus
puissant de la croissance.

Pourquoi ça fonctionne
Vous pouvez grandir seul… mais jamais
aussi vite. Et jamais aussi loin.

Vous n'avez pas besoin de 20
partenaires. Trois à cinq bons
partenaires peuvent transformer votre
croissance. Identifiez 5 professionnels
complémentaires. Contactez-les.
Proposez une collaboration simple.
Testez. Ajustez.

Maintenant que vous comprenez
comment attirer, convertir et accélérer
— il reste une question essentielle :
comment faire tout ça sans exploser
votre charge de travail? C'est là que
l'intelligence artificielle entre en jeu.

Ce qu'il faut faire
différemment

La vérité stratégique

EXERCICE 
STRATÉGIQUE
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Quand le GP3R et la Fondation Albatros ont eu besoin d'une équipe qui combine
stratégie marketing et production vidéo, ni boutique-d ni À vos marques
n'auraient pu répondre seules au mandat.

Notre partenariat avec AVM, l'agence fondée par Claude Dessureault basée à
Trois-Rivières, ne s'est pas construit sur un contrat. Il s'est construit sur une
compréhension simple : nous sommes meilleurs ensemble que séparément.
boutique-d apporte la vision marketing, le positionnement, la stratégie de mise en
marché sur le web. AVM apporte l'expertise en production vidéo, la connaissance
terrain et la relation de proximité.

Résultat : deux mandats partagés, deux clients qui bénéficient d'une équipe
élargie sans les coûts d'une grande agence. Et deux agences qui grandissent
ensemble plutôt que de se concurrencer sur le même territoire.

Votre meilleur concurrent potentiel est peut-être votre meilleur partenaire
stratégique. Avant de vous demander comment le battre, demandez-vous
comment vous pourriez être meilleurs ensemble.

Chaque semaine où rien ne change, vous laissez des opportunités à d'autres. →
boutique-d.com/diagnostic

CAS TERRAIN BOUTIQUE-D

boutique-d & À vos marques — quand deux
agences mettent en commun leur expertise

http://boutique-d.com/diagnostic


Et pour vous, commerçant de services? Un CRM bien configuré se souvient
que Madame Bouchard fête ses 10 ans de cliente en novembre, que
Monsieur Lavoie a demandé un suivi sur son dossier, et que Dr Pelletier
préfère les communications par courriel. Ce n'est pas de l'intrusion dans la
vie privée, c'est de la personnalisation bien organisée.

Vous manquez de temps, pas de clients
« L'IA ne va pas vous remplacer. Mais quelqu'un qui l'utilise…

pourrait vous dépasser. »
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Quand je parle d'intelligence artificielle
avec des PME québécoises, j'entends
toujours les mêmes réactions : « C'est
trop compliqué », « C'est pas pour moi »,
« Je n'ai pas le temps ».

Et pourtant… ces mêmes entrepreneurs
passent des heures à écrire des
courriels, faire des suivis, chercher de
l'information, répéter les mêmes
tâches.

Le problème n'est pas que vous
manquez de clients. C'est que vous
manquez de temps pour bien les gérer.

L'IA ne remplace pas votre expertise.
Elle enlève tout ce qui vous ralentit.

Le vrai problème — ce
n'est pas l'IA

Ce qu'on doit comprendre
Avant : plus de clients = plus de travail.
Aujourd'hui : plus de clients = plus de
structure + automatisation.

L'IA vous libère pour faire ce que vous
êtes le seul à pouvoir faire.

Ce que l'IA fait mieux que
vous

Mémoriser : informations clients,
préférences, historique. Rien ne se
perd. Chez Desjardins dans les
années 2000, les meilleurs
directeurs de caisse avaient des
carnets Hilroy. Aujourd'hui, HubSpot
fait ça automatiquement — et il ne
prend pas de vacances.

Structurer : résumés de rencontres,
suivis, documents. Gain de temps
immédiat. L'IA produit le squelette
— vous ajoutez le jugement, la
nuance, l'expertise.

Rédiger : courriels, contenus,
propositions. Vous partez d'une
base solide que vous validez et
personnalisez en quelques minutes.

Surveiller : relances, opportunités,
oublis. Moins de pertes silencieuses.
Votre pipeline est surveillé même
quand vous dormez.
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Avec IA : vous validez,
ajustez, décidez. Même

travail. Moins de friction.
Plus de vitesse.

Ce que l'IA ne remplacera
jamais
Votre jugement dans une situation
complexe. Votre expérience face à un
cas que personne n'avait anticipé. Votre
empathie face à un client en détresse.
Votre relation de confiance construite
sur des années.

La slogan de la Fondation Albatros —   
«Albatros, honorer la vie» — n'est pas
sortie d'un algorithme. Elle est sortie
d'une conversation humaine. La règle
d'or : l'IA gère la structure, vous gérez le
sens.

Exemple concret
Sans l'IA : vous écrivez chaque courriel,
gérez chaque suivi, cherchez chaque
information.

Beaucoup d'entrepreneurs pensent : «
Je vais intégrer l'IA quand je serai prêt. »

Ce que ça change
concrètement

Le piège actuel

Meilleur service client : réponses
plus rapides, suivis constants,
expérience fluide.

Plus de capacité : plus de clients
sans devoir y mettre plus d'heures.

Moins d'oublis : relances
automatiques, suivis structurés.

Plus de constance : même qualité,
même rigueur, peu importe votre
charge de la semaine.

Par où commencer —
sans se compliquer la
vie

Mauvaise approche. Ceux qui
commencent aujourd'hui de façon
imparfaite prennent de l'avance.

Pas besoin de tout transformer. Trois
étapes suffisent :

Étape 1 — Utiliser une IA (Gemini,
ChatGPT, Claude, etc.) : courriels,
résumés, premières ébauches. Vous
validez, personnalisez, envoyez.
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Étape 2 — Structurer vos clients (CRM simple) : Salesforce ou équivalent. Gratuit
pour commencer. En deux semaines, vous aurez une mémoire organisationnelle
que vous n'aviez pas avant.

Étape 3 — Automatiser 2 choses seulement : un rappel 48h avant chaque rendez-
vous et un suivi 7 jours après chaque mandat. Ces deux automatisations seules
changent la perception de qualité de service de vos clients.

L'erreur la plus fréquente
Penser que l'IA est la solution. Non. L'IA amplifie ce que vous avez déjà et permet
d'accélérer votre croissance.

Donc si votre structure est faible, l'IA va amplifier le chaos. La bonne approche :
clarifier vos processus, automatiser vos opérations, simplifier votre quotidien.
 

L'IA vous permet de jouer dans la cour des grandes entreprises… sans leur structure.
Une PME de 3 personnes peut avoir l'infrastructure de service d'une équipe de 15.

Si aujourd'hui vous êtes débordé, manquez de suivi, perdez des opportunités — ce n'est
pas nécessairement un problème de talent. C'est un problème de système. Et c'est un
des leviers les plus rapides à améliorer.

Le vrai avantage

Listez 10 tâches répétitives que vous faites chaque semaine. Entourez
celles qui pourraient être automatisées. Posez-vous la vraie question :

pourquoi faites-vous encore ça manuellement?

Dans 6 mois, soit vous avancez… soit vous êtes au même point. →
boutique-d.com/diagnostic

EXERCICE  STRATÉGIQUE

http://boutique-d.com/diagnostic
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boutique-d a été fondée comme une agence boutique. Une équipe senior qui livre
simultanément sur des mandats exigeants — refonte de marque, aura marketing
complète, lancement de produit, accompagnement annuel. Pas de juniors qui
apprennent sur le budget des clients. Comment une équipe de cette taille tient le
rythme sans saturer?

La réponse n'est pas magique. C'est une combinaison d'outils de gestion de projet
pour orchestrer les mandats, d'un CRM pour mémoriser chaque interaction client,
et d'une couche d'IA générative qui prend en charge l'exécution répétitive —
premières ébauches de courriels, résumés de rencontres, structuration de
documents, recherche de référence. L'expertise humaine reste là où elle compte :
la stratégie, le jugement, la créativité, la relation directe avec le client.

Ce que nous faisons pour nous-mêmes, nous le déployons pour nos clients. Un
cabinet de notaires, une clinique privée, un manufacturier PME peuvent avoir la
même infrastructure de service qu'une équipe trois fois plus grosse — pour une
fraction du coût, et sans perdre le contact humain qui les définit.

L'IA n'a pas réduit la taille de notre équipe. Elle a multiplié ce que chaque
personne peut livrer — sans renoncer à la qualité et la rigueur qui définissent
boutique-d.

Vous pouvez avoir la même chose dans votre pratique. La question : par où
commencer? → boutique-d.com/diagnostic

CAS TERRAIN BOUTIQUE-D

boutique-d en interne — comment une équipe
senior livre plus sans s'épuiser

http://boutique-d.com/diagnostic


Et pour vous, commerçant de services? Votre contenu, c'est votre preuve
d'expertise avant la vente. Un article sur les erreurs à éviter lors d'une
transaction notariale. Une vidéo de 90 secondes sur ce qu'un patient doit
savoir avant une consultation. Ce contenu travaille 24h sur 24 — et il attire
les bons clients, ceux qui arrivent déjà convaincus.

Le contenu attire pendant que vous dormez
« Pendant que vous travaillez pour vos clients… votre contenu devrait

travailler pour en attirer d'autres. »

Ch
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Beaucoup de PME vivent la même
réalité : un bon trimestre, puis un creux.
Des clients, puis plus rien. Des
références, mais imprévisibles.

Et à chaque fois, il faut recommencer à
trouver des clients.

Un bon contenu attire, éduque, filtre et
convertit — sans que vous soyez
présent. C'est votre première
conversation avec votre client. Et cette
conversation se passe à 22h, sur un
téléphone, sans vous.

Quand le client vous contacte : il
comprend déjà, il est déjà convaincu, il
est déjà prêt. Vous n'avez plus à
convaincre — vous avez juste à
confirmer.

Pourquoi vous devez
toujours repartir à
zéro

Le vrai problème : votre
marketing ne travaille
pas pour vous quand

vous arrêtez.

Le changement majeur

pose est une opportunité de contenu.

Exemple concret

Prospecter : vous appelez, vous
relancez, vous cherchez. Effort
constant. Attirer : vous publiez, vous
expliquez, vous éduquez. Effort qui
s'accumule.

Avant, vous trouviez vos clients.
Aujourd'hui, vos clients doivent pouvoir
vous trouver.

Parce que vos clients cherchent des
réponses, veulent comprendre, veulent
être rassurés — avant de vous parler.
Chaque question que votre client se   

Un client pense : « Comment choisir un
naturopathe sérieux? », « À quoi
s'attendre lors d'une première
consultation en naturopathie? »,  
« Quelle est la différence entre un
naturopathe et un nutritionniste? » —
ou encore : « Est-ce que les approches
naturopathiques peuvent compléter un
suivi médical conventionnel? »

S'il trouve vos réponses : il vous
comprend, il vous fait confiance, il vous
contacte.

S'il ne vous trouve pas? Il trouve
quelqu'un d'autre. Cette semaine. Sans
que vous le sachiez.

Le pouvoir du contenu
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témoignages clients réels et démystifie
sa catégorie sans surpromettre.
Le client arrive déjà convaincu chez la
seconde. Pas parce qu'elle est
meilleure — parce qu'elle a fait le
travail en amont.

Vous attirez les bons clients — ceux qui
comprennent votre valeur, ceux qui
sont prêts à payer. Et vous repoussez
naturellement les mauvais et les
pertes de temps.

Deux entreprises québécoises de
suppléments wellness : la première n'a
aucun contenu et doit convaincre à
chaque commande — éduquer sur le
produit, justifier le prix, répondre aux
mêmes questions sur la provenance
des ingrédients et la qualité. La
seconde publie régulièrement, explique
sa philosophie, partage la provenance
de ses ingrédients, met de l'avant des 

Le contenu comme filtre

Votre mine d'or existe déjà
Pas besoin de devenir un créateur de
contenu à temps plein. Vous avez déjà
le contenu.

Vos questions clients fréquentes.
Vos explications quotidiennes.
Vos cas réels (anonymisés).
Vos erreurs que vous voyez
souvent.

La règle d'or : si vous l'expliquez à un
client, vous pouvez en faire du contenu.
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Les 3 types de contenu qui convertissent

Attendre le bon moment, le bon sujet, le bon format. Résultat : rien ne se
passe.

Le contenu parfait n'existe pas. Le contenu constant gagne. Vous n'avez pas
besoin d'être intéressant. Vous devez être utile.  Même les marques de luxe
l’on comprisent.

Les questions fréquentes : « Comment… », « Combien… », « Pourquoi… ».
Listez les 10 questions que vos clients vous posent. Répondez à
chacune. C'est 10 pièces de contenu qui réduisent les objections avant
même le premier rendez-vous.

La démystification : expliquer simplement, enlever la confusion, clarifier.
« Voici ce qui se passe réellement lors d'une transaction notariale. » « Ce
que personne ne vous dit sur les impôts des travailleurs autonomes. »

Les cas concrets : exemples réels, résultats, transformations. Le cas réel
anonymisé est la forme de contenu qui convertit le mieux — il
transforme l'abstraction en résultat concret.

L'erreur la plus fréquente

Un contenu peut être vu 10 fois, puis 100 fois, puis 1000 fois — sans effort
supplémentaire.

C'est la différence entre un effort ponctuel et un impact durable.

Le levier le plus puissant



Vous avez maintenant les outils pour
attirer, convertir, accélérer, scaler et
prospecter en continu. Il reste une chose :
mettre tout ça ensemble dans un système
simple et efficace. C'est exactement ce que
nous allons voir au prochain chapitre.

Conclusion
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Listez 10 questions
fréquentes de vos clients.

Vérifiez si vous y répondez
en ligne. Chaque question
non publiée est un client

perdu.

EXERCICE  
STRATÉGIQUE

Aujourd'hui, Google et les réseaux trouvent
votre contenu. Demain, les IA vont le
recommander.

Quand quelqu'un demandera à son
assistant IA « trouve-moi un expert en
[votre domaine] à Montréal », l'IA se basera
sur votre présence sémantique.

Ce que vous publiez aujourd'hui construit
votre visibilité de demain.

La découvrabilité IA — le
prochain terrain de jeu
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Alexandre Carboni est auteur, investisseur immobilier et diplômé en finance. Il
avait quelque chose d'utile à dire — sur la vraie vie de proprio, sans jargon, avec
des outils concrets. Il n'a pas attendu d'être connu pour publier du contenu. Il a
publié du contenu pour devenir connu.

Chez boutique-d, nous avons travaillé sur l'ensemble de son écosystème de
contenu : image de marque cohérente, site web positionné, stratégie podcast et
présence sur les médias sociaux. Chaque pièce renforcait sa crédibilité d'auteur-
expert dans l'univers de l'investissement immobilier québécois.

Résultat : quand quelqu'un cherche un expert en investissement immobilier
accessible au Québec, son nom apparaît. Pas parce qu'il a payé pour de la
publicité — parce qu'il a investi dans son contenu. Le contenu est devenu sa
vitrine. Et sa vitrine lui a ouvert des portes que la publicité n'aurait jamais pu
ouvrir.

L'autorité ne se décrète pas, elle se construit. Un podcast, un livre, une présence
sociale cohérente — c'est votre réputation qui travaille pendant que vous dormez.

Prendre 30 minutes va vous donner plus de clarté que 6 mois à réfléchir. →
boutique-d.com/diagnostic

CAS TERRAIN BOUTIQUE-D

Alexandre Carboni — bâtir une autorité avant de
vendre quoi que ce soit

http://boutique-d.com/diagnostic


Et pour vous, commerçant de services? L'empathie n'est pas
un luxe dans les services professionnels — c'est votre
principal produit. Solutions ASI l'a compris : leur clientèle
arrive souvent dans la vulnérabilité et la peur. Un site qui
parle humain, un formulaire qui rassure, une réponse rapide
et chaleureuse — c'est l'humanité organisée.

L'humain devient votre avantage
« Dans un monde automatisé, votre capacité à être humain

devient votre plus grand levier. »
Ch
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Le moment que personne
ne voit

Ce qui fait la différence aujourd'hui, ce
n'est pas le meilleur site, le meilleur outil
ou le meilleur processus. C'est la qualité
de l'expérience humaine.

Le paradoxe moderne

Un client vous contacte rarement dans
un moment neutre. Souvent, il est
stressé, pressé, incertain — parfois
même vulnérable.

Et avant même votre expertise… il
cherche à se sentir en sécurité.

On vous a appris à être précis, rigoureux,
à avoir raison. Mais rarement à faire
sentir au client qu'il est compris.

Votre client ne juge pas seulement ce
que vous faites. Il juge comment il se
sent avec vous.

Nous n'avons jamais eu autant de
technologie — CRM, automatisation, IA,
données. Et pourtant : les clients
recherchent plus que jamais une relation
humaine.

Deux centres de fertilité —
un seul gagnant
Centre A : rapide, efficace, structuré,
mais chaque interaction se résume à un
formulaire et un numéro de dossier.
Centre B : tout aussi rigoureux sur le plan
médical, mais chaque communication
reconnaît que derrière le rendez-vous, il
y a un couple qui attend depuis
longtemps une réponse difficile.

Le client choisit B. Pas parce qu'il est
meilleur — parce que la confiance ne se
construit pas avec des outils, mais avec
des interactions.

Le concept de Retail Care
Le Retail Care, c'est organiser votre
empathie. Ce n'est pas improviser —
c'est structurer.

Concrètement : se souvenir des détails,
anticiper les besoins, simplifier la vie du
client, le rassurer avant même qu'il
demande.

Un client prend rendez-vous. Expérience
A : confirmation standard, aucun suivi,
interaction minimale. Expérience B :
confirmation claire, rappel automatique,
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Un client insatisfait mal géré
est perdu. Le même client

bien géré — réponse rapide,
écoute réelle, solution

concrète — devient souvent
encore plus fidèle qu'avant. 

L'erreur fréquente

message personnalisé, suivi après. Le
client ressent immédiatement la
différence.

Le moment le plus critique
Ce n'est pas quand tout va bien. C'est
quand il y a un problème.

Un client qui vit une séparation, un
problème financier ou une décision
importante n'attend pas un discours
technique. Il attend de la clarté, de la
simplicité, de la compréhension.

Le diagnostic clé : où mon client est-il le
plus stressé dans son parcours? Où est-
ce qu'il hésite? Où est-ce qu'il peut
abandonner? C'est là que vous devez
intervenir.

Ce que le client attend
vraiment

Dans un monde où le contenu est
automatisé, le marketing est
automatisé, le suivi est automatisé —
ce qui reste irremplaçable, c'est votre
capacité à être humain.

Avant : je dois être compétent.
Aujourd'hui : je dois être compétent ET
humain.

Penser que « je suis déjà humain, ça
suffit ». Non. L'empathie doit être
structurée, pas improvisée.

Votre système (CRM, automatisation,
IA) doit vous aider à être plus humain —
pas vous remplacer. Noter une
préférence client, rappeler un détail
important, envoyer un message au bon
moment — ce n'est pas de la
technologie. C'est de l'attention
organisée.

Le vrai avantage
compétitif

Votre prochaine erreur peut créer votre
prochain ambassadeur.
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Vous avez maintenant tous les éléments : visibilité, conversion, réseau,
automatisation, contenu, expérience humaine. Il reste une étape : assembler
tout ça en un système simple, cohérent et performant. C'est exactement ce
que nous allons voir dans le prochain chapitre.

Conclusion

Pensez à votre dernier client. Où était-il stressé?
Où a-t-il hésité? C'est là que vous devez être

meilleur que vos concurrents.

EXERCICE  STRATÉGIQUE
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Solutions ASI aide des gens qui ont souvent épuisé leurs autres options.
Séparation, maladie, faillite libérée, mauvais crédit — leur clientèle arrive avec
une charge émotionnelle que la plupart des services financiers ignorent
complètement.

Chez boutique-d, notre travail a commencé par une question simple : qu'est-ce
que ressent un visiteur sur ce site pendant les 30 premières secondes? La réponse,
avant notre intervention : confusion et intimidation. Après : soulagement et espoir.
Pas un mot différent sur leurs services. Une architecture différente de l'expérience.

C'est ça le Retail Care : pas de la technologie, pas du marketing — une décision de
design humain.

Votre site web n'est pas une brochure. C'est souvent le premier interlocuteur de
quelqu'un qui a peur. Ce qu'il dit — et comment il le dit — change tout.

Si vous vous êtes reconnu dans ça, il y a probablement quelque chose à corriger.
→ boutique-d.com/diagnostic

CAS TERRAIN BOUTIQUE-D

Solutions ASI — quand une offre complexe devient
un message clair

http://boutique-d.com/diagnostic


Et pour vous, commerçant de services? L'écosystème CRM + IA +
automatisation s'adapte parfaitement aux services professionnels. Votre
CRM se souvient de vos clients. L'IA rédige vos suivis. Vous faites ce que
personne d'autre ne peut faire — être présent, humain et expert.

Sans système, rien ne tient
« Le problème n'est pas de connaître les bonnes stratégies. C'est de les

faire fonctionner ensemble. »
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Pourquoi rien ne
fonctionne vraiment
Beaucoup de PME ont essayé : un site
web, du contenu, un CRM, de la
publicité, des outils. Et pourtant… les
résultats restent instables.

Le vrai problème n'est pas un manque
d'effort. C'est un manque de système.

Quand vos actions ne sont pas
connectées : votre marketing attire
mais ne convertit pas, vos leads arrivent
mais ne sont pas suivis, vos clients
existent mais ne reviennent pas. Vous
travaillez… mais vous ne capitalisez pas.

Sans système : actions isolées, résultats
aléatoires, dépendance constante. Avec
un système : actions connectées,
résultats prévisibles, croissance
structurée.

Le modèle Du Clic au
Client
Votre croissance repose sur un parcours
simple en 5 étapes :

Attirer (le clic) : contenu, visibilité,
présence. Le client vous découvre.
Capter : site web, formulaire, prise
de rendez-vous. Le client passe à
l'action.

Nourrir : courriels, suivi, contenu. Le
client comprend et se rassure.
Convertir (le client) : rencontre,
proposition, décision. Le prospect
devient client.
Fidéliser : suivi, expérience, relation.
Le client revient… et réfère.

Le problème des PME : elles ont souvent
un bon « attirer » et un faible « convertir
» — ou des leads sans suivi. Elles
perdent de la valeur à chaque étape
sans le savoir.

Exemple concret

Un client potentiel sans système : voit
un contenu, visite le site, hésite, part.
Le même client avec un système : voit
un contenu, clique, comprend, prend
rendez-vous, reçoit un suivi, avance.

Même client. Résultat complètement
différent. La différence n'est pas dans le
talent — elle est dans la structure.



L'erreur la plus fréquente
Penser qu'un outil va régler le problème. Non. Un outil sans stratégie = complexité.

La bonne approche : clarifier votre parcours client, simplifier, connecter, automatiser. Dans
cet ordre.
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La recette boutique-d

Un client prend rendez-vous en ligne → Le CRM crée automatiquement une fiche.
L'IA prépare un résumé de contexte avant la rencontre.
Vous livrez votre expertise.
Le CRM déclenche un suivi automatique 7 jours après.
Une vérification est planifiée à 90 jours.

Cinq étapes. Zéro perte d'information. Une expérience client qui semble personnalisée —
parce qu'elle l'est vraiment.



Dessinez votre parcours client en 4 étapes

: découverte, contact, rendez-vous, suivi.

Posez-vous : où est-ce que vous perdez le

plus de monde? C'est là que votre système

doit intervenir.

La vérité stratégique
Les entreprises qui gagnent ne font pas plus. Elles orchestrent mieux.
Vous n'avez pas besoin de tout faire parfaitement. 

Vous avez besoin d'un système qui fonctionne — qui attire, capture, nourrit,
convertit et fidélise. En continu. Sans dépendre uniquement de vous.

EXERCICE  STRATÉGIQUE
FINAL

PAGE 56



PAGE 57

Michelle Tremblay n'est pas qu'une notaire. C'est une femme d'affaires impliquée
dans sa communauté de Verdun, qui a acquis et intégré plusieurs bureaux de
notaire pour bâtir une pratique de grande envergure — tout en restant
profondément ancrée dans le tissu humain du quartier.

Le défi quand nous l'avons rencontrée : son image de marque ne reflétait pas
l'ampleur de ce qu'elle avait construit. Une pratique solide, une réputation
irréprochable — mais une présence visuelle et numérique qui ne racontait pas
cette histoire.

Chez boutique-d, nous avons livré un mandat complet : refonte de l'identité de
marque, shooting photo professionnel et site web entier. Une image qui honore
son expertise juridique, sa vision entrepreneuriale et son attachement à Verdun.
Une seule voix. Plusieurs portes d'entrée.

Votre marque personnelle est l'actif le plus sous-estimé de votre pratique
professionnelle. Quand elle est alignée avec qui vous êtes vraiment, elle attire les
bons clients — et les fidélise.

Si ce n'est pas clair pour vous, prenez 30 minutes pour voir où ça bloque vraiment.
→ boutique-d.com/diagnostic

CAS TERRAIN BOUTIQUE-D

Michelle Tremblay Notaire — bâtir une marque à la
hauteur d'un héritage

http://boutique-d.com/diagnostic


Vous savez — maintenant, décidez
« Vous n'avez pas besoin de plus d'information. Vous avez

juste besoin de commencer »

Co
nc
lu
sio
n
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Si vous avez lu jusqu'ici, vous
n'êtes pas comme la majorité.

Vous avez compris que vos clients commencent en ligne,
que votre visibilité influence vos ventes, que votre offre doit
être claire, que votre expérience doit être fluide, que votre
système doit être structuré.

Et surtout : que ce que vous faisiez avant… ne suffit plus.

La vraie question n'est plus « quoi faire »

Vous le savez déjà. La vraie question est : par où
commencer?

La bonne nouvelle, c'est que vous n'avez pas besoin de tout
faire en même temps. Vous avez besoin de commencer par
ce qui débloque le reste.
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2

3

1 Mois 1 — Audit honnête de votre présence
Ouvrez Google en navigation privée. Tapez votre nom, puis votre
service + votre ville. Regardez ce qui apparaît. Demandez à trois clients
récents comment ils vous ont trouvé, et ce qui les a convaincus. Listez
les 10 questions que vos clients vous posent le plus souvent. Vous
venez de cartographier votre point de départ.

Réécrivez votre offre en une phrase : « J'aide ______ à ______ en ______.
». Si vous hésitez, votre client hésite aussi. Mettez à jour votre fiche
Google Business. Demandez cinq avis à vos meilleurs clients. Publiez
une première réponse à une question fréquente — sur LinkedIn, sur
votre site, peu importe. La constance bat la perfection.

Choisissez un CRM gratuit (HubSpot fait très bien le travail). Configurez
deux automatisations seulement : un rappel 48h avant chaque rendez-
vous, et un suivi 7 jours après. Identifiez trois professionnels
complémentaires à vous, et invitez-les à un café. C'est tout. Trois
actions, trois mois.

Mois 2 — Clarifier avant de produire

Mois 3 — Structurer un mini-système

Votre plan d'action — les 90
prochains jours
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Vous n'avez pas besoin d'une agence pour amorcer le mouvement. Voici
ce que vous pouvez faire, seul, dès cette semaine.



Est-ce que je suis plus facile à trouver qu'il y a six
mois?

Est-ce que mon offre est plus claire aujourd'hui
qu'avant?

Est-ce que j'ai un système qui travaille pour moi — ou
est-ce que je travaille encore pour mon système?

Dans 6 mois, posez-vous
trois questions

Oui Non
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Si vous répondez oui à au moins une des trois, vous êtes déjà devant la
majorité. Si vous répondez non aux trois, vous savez exactement où

concentrer votre énergie.

Ce que vous devez retenir
Vous n'avez pas besoin de plus d'outils, de plus de contenu, de plus d'efforts.
Vous avez besoin de cohérence. Et c'est exactement là que la différence se

fait — entre une PME qui essaie et une PME qui grandit.
Le client qui doit vous trouver vous trouvera — si vous avez fait le travail en

amont. Pas avant.



Prêt à clarifier
votre stratégie?

BOUTIQUE-D OFFRE UN DIAGNOSTIC STRATÉGIQUE
GRATUIT DE 60 MINUTES POUR LES PROFESSIONNELS ET
PME QUI VEULENT SAVOIR EXACTEMENT OÙ ILS EN SONT

— ET PAR OÙ COMMENCER.

PRENEZ RENDEZ-VOUS : BOUTIQUE-D.COM/HEUREGRATUITE

ÉCRIVEZ-NOUS : AGENCE@BOUTIQUE-D.COM

BOUTIQUE-D



Pierre Dessureault est stratège en

développement de marques et fondateur de

boutique-d, agence-boutique montréalaise

spécialisée en stratégie de marque, marketing

numérique et expérience client.

À  PROPOS DE L’AUTEUR

Pierre Dessureault
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Depuis plus de 20 ans, il accompagne des

professionnels, des PME et des organisations

québécoises dans leur transformation

numérique — des grandes marques comme

RONA, Desjardins, Mondou et La Cage aux

notaires, chirurgiens et entrepreneurs qui

veulent une présence à la hauteur de leur

expertise.

Il a fondé boutique-d avec une conviction simple :

les PME méritent une équipe senior, pas des

juniors en apprentissage sur leur budget.

Du Clic au Client est le fruit de deux décennies

d'observations, de mandats concrets et d'une

passion pour la croissance réelle — celle qui se

mesure en clients, pas en clics.
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