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    Préface

    par Bernard Darty

    
      Darty, vous connaissez sans doute… Vous avez probablement entendu notre jingle à la radio, vous avez certainement vu circuler les très reconnaissables camions et camionnettes de nos services livraison et après-vente, et il y a même de fortes chances pour que vous vous soyiez équipé en électrodomestique dans l’un des magasins de notre enseigne. Mais peut-être ignorez-vous l’histoire de cette marque qui porte le nom de ma famille…

      Il se trouve qu’au moment où le succès des Établissements Darty et Fils s’est confirmé, marqué notamment par notre entrée en Bourse, plusieurs éditeurs m’ont suggéré d’écrire l’histoire de la société. Mais je dois dire que je n’en voyais pas l’intérêt, ni pour l’entreprise, ni pour le public. D’une part, je n’avais pas de message particulier à délivrer, et d’autre part, je trouvais plutôt prétentieuse l’idée de m’exprimer pour donner des leçons aux autres.

      Je me disais également que nous pourrions un jour rencontrer des vents contraires, ce qui ne manquerait pas de me discréditer, moi, mes propos et même l’entreprise… Je gardais en tête l’exemple cuisant de Mel Landow, un confrère dont j’avais eu l’opportunité de visiter les magasins lors d’un voyage d’information aux États-Unis, où il avait ouvert une chaîne basée sur un concept original. Il avait publié, un peu enivré par son succès, un ouvrage intitulé How to Make a Million in Retailing. Malheureusement, son échec fut tout aussi fulgurant, le conduisant à déposer le bilan quelques années plus tard… Ce qui ne manqua pas d’inciter ses concurrents à tourner son livre en dérision : How to Lose a Million in Retailing !

      Aujourd’hui, je ne suis plus actionnaire de Darty depuis longtemps. J’ai 83 ans et je porte le nom d’une marque. Lorsque l’on me demande ce que cela représente pour moi, je réponds simplement que j’en suis fier. Mes deux frères, Natan et Marcel, avec lesquels nous avons développé l’entreprise familiale, ne sont plus de ce monde. Alors peut-être est-ce la dernière occasion de faire le récit de notre aventure commune. Si je ne le fais pas, qui s’en chargera ?

      Il est émouvant de remonter le chemin parcouru, et je m’y penche avec plaisir. Je n’ai pourtant pas souhaité le faire en mon nom seul, mais au nom des personnes qui ont fait de Darty ce qu’il est devenu. Tous les collaborateurs qui se sont engagés pour développer l’entreprise et lui insuffler l’esprit qui a été le nôtre pendant des décennies. Le concept du service irréprochable, la priorité donnée au client, ces grands principes sur lesquels a été fondé notre « Contrat de Confiance » et qui, sans l’investissement de tous les salariés de l’entreprise – des cadres dirigeants jusqu’aux vendeurs ou aux techniciens du service après-vente –, seraient restés de jolis mots sur une feuille de papier. Grâce à eux, ces mots ont pris corps et nos promesses à l’égard des clients ont été tenues, concrètement.

      Il se disait dans les couloirs que chez Darty, soit vous restiez six mois, soit vous restiez trente ans. Et c’est vrai. Nous avons bâti notre réussite sur une conception particulière du rapport avec notre clientèle et des relations avec le personnel, et si vous n’adhériez pas à cette philosophie, vous n’aviez rien à faire parmi nous.

      C’est pour cela qu’en réfléchissant à ce projet de livre, j’ai pensé qu’inviter d’anciens collaborateurs à ajouter leurs souvenirs aux miens serait plus vivant, mais aussi plus proche de la réalité. J’ai ainsi demandé à Jean-Luc Rigaud de mener une quarantaine d’entretiens auprès d’anciens collaborateurs. Ils ont tous accepté. Henriette Boret, qui avait été embauchée – dès que nous avons pu nous le permettre – comme secrétaire de la société, a ouvert le bal des interviews. Jean-Luc Rigaud s’est déplacé pour la rencontrer. Elle s’est montrée très émue, m’a-t-il dit, comme l’ont été tous les autres – quelles que soient les fonctions qu’ils avaient occupées à l’époque –, de pouvoir témoigner de ce qu’a été l’aventure Darty.

      Cette aventure, vous allez en découvrir les étapes essentielles en lisant ce livre dont j’ai proposé à Jean-Luc Rigaud et Lise Beninca d’assurer, en concertation avec moi, la rédaction. Il laisse bien entendu de côté une multitude de faits qu’il aurait été trop long de relater. Nous avons fait des choix, guidés par ce qui nous semblait le plus marquant parmi cette foule d’événements et de souvenirs qui s’étendent sur près de cinquante ans.

      L’aventure Darty a commencé comme beaucoup d’autres entreprises industrielles ou commerciales : un père et ses fils décident de se mettre à leur compte et de s’organiser du mieux possible pour que leur affaire se développe. Ce que peu de gens savent, c’est que la famille exerçait à l’époque son activité dans la confection. Moi-même, j’ai appris à couper et fabriquer des costumes dans l’atelier de mon père.

      Notre famille vient de Pologne, où mon père était commerçant dans le textile. Dès 1930, il a fui les persécutions de plus en plus violentes. Il a choisi de se réfugier en France, où l’un de ses cousins s’était déjà établi, et s’est installé rue d’Avron, dans le 20e arrondissement de Paris, comme façonnier à domicile pour la maison Weill. Dès qu’il en a eu les moyens, il a fait venir sa femme et ses enfants. C’est ainsi que, dans une farouche volonté d’assimilation, Icek Herz Darty est devenu Henri Darty. Quant à moi, je suis le seul des cinq enfants de la famille à être né en France, en 1934.

      En 1940, l’invasion du pays par les Allemands nous a de nouveau mis en danger. Mon frère aîné Natan, arrêté en 1941 dans la rue et interné au camp de Drancy alors qu’il avait 21 ans, a fait partie du premier convoi de déportés pour Auschwitz. Il en est revenu quatre ans plus tard, figurant dans la liste des vingt-trois survivants de ce convoi qui comptait plus d’un millier d’hommes.

      Le 16 juillet 1942, ce fut au tour de ma mère, Golda, d’être victime de la tristement célèbre rafle du Vel d’Hiv. Ce jour-là, la police s’est présentée à notre appartement à six heures du matin. Mes parents avaient réussi à me mettre à l’abri chez ma tante, qui bénéficiait d’un statut particulier puisqu’elle était mariée avec un soldat de l’armée française, engagé volontaire et prisonnier de guerre, ce qui la protégeait des rafles. Quelques heures plus tard, ma mère et mon frère Marcel ont tenté d’avoir des nouvelles de mon père, qui s’était réfugié dans une épicerie du quartier. Alors qu’ils marchaient sur le trottoir d’en face, la concierge de notre immeuble les a reconnus et désignés du doigt à la police qui venait les chercher. Ils se sont mis à courir. Mais ma mère n’a pas couru assez vite. Elle a été arrêtée et envoyée au Vélodrome d’Hiver en ce Jeudi noir, avant d’être déportée à Auschwitz, d’où elle n’est jamais revenue.

      Marcel, que ses 20 ans rendaient plus vigoureux, a réussi à s’échapper. Il a, plus tard, travaillé comme ouvrier agricole dans l’Oise et a rejoint la Résistance. Mes sœurs, qui n’étaient pas à la maison, ont également eu la vie sauve. J’avais alors sept ans et demi, et j’ai été placé en pension dans une famille d’accueil en région parisienne, à Savigny-sur-Orge. Mon père, lui, avait trouvé refuge dans l’arrière-salle d’un café qui était alors fermé. La propriétaire qui l’hébergeait, madame Barthélémy, se substituait à lui pour récupérer les ballots de pièces de tissu chez Weill et les lui apporter, dans le plus grand secret, pour qu’il confectionne clandestinement ses tailleurs pour dames. La rémunération qu’il obtenait pour ce travail lui a permis de payer les frais de pension de ses enfants pendant toute la durée de la guerre.

      Si je suis en vie, si je suis en mesure d’évoquer cette histoire aujourd’hui, c’est grâce à l’intervention des troupes alliées, notamment composées de centaines de milliers de jeunes soldats américains, qui ont débarqué sur les côtes de Normandie en juin 1944. La gratitude que je ressens à leur égard va au-delà des mots. Sans eux, la famille que mon épouse Paulette et moi-même avons créée n’existerait tout simplement pas ; pas plus que les magasins Darty dont l’histoire va à présent vous être racontée.

    

  


1
« Si tu croises la fortune, offre-lui un siège »
Commençons notre visite par ce petit appartement de 40 m2, au 107, rue d’Avron, dans le 20e arrondissement de Paris. Dans la pièce de vie trônent quatre machines à coudre dont on entend le ronronnement régulier. Des coupons de tissus sont empilés çà et là, entre les bobines de fils et les boîtes remplies de boutons. Natan est en train de couper un pan de tissu tandis qu’Henri assemble les manches d’une veste de tailleur. Sa femme Golda prépare les doublures et Marcel est probablement parti livrer les pièces confectionnées pour la maison Weill, située près du Marché Saint-Pierre. Le soir, quand la journée de travail est terminée, on retourne les têtes des machines pour déposer une nappe sur leur socle et y partager le repas. Un lit d’appoint trouve aussi sa place dans la pièce, pour l’une des filles de la famille, Madeleine. La seconde, Dora, est logée à l’Institut pour jeunes sourds de Bourg-la-Reine. Natan et Marcel se partagent l’une des chambres tandis que Bernard, encore très jeune, dort dans celle de ses parents.
Avant que la guerre n’éclate, avant que Natan puis Golda ne soient arrêtés par la police et déportés, la famille Darty vit modestement de ce travail de confection à domicile. Un travail qu’Henri poursuivra dans la clandestinité pendant la guerre pour gagner de quoi subvenir aux besoins de ses enfants. À la Libération, après tant d’épreuves, Natan rejoint la famille mais Golda manque douloureusement à l’appel. Henri a retrouvé le petit appartement de la rue d’Avron où il loge de nouveau avec Bernard, et il est parvenu à réunir vaille que vaille les 300 000 anciens francs (soit 500 euros) nécessaires à l’ouverture de sa propre société. Le 27 juin 1947, les Établissements Darty et Fils, confection pour hommes, voient le jour dans le sous-sol de la maison de Marcel au 296, rue Étienne-Marcel, à Bagnolet…
La première pierre de l’édifice
Au sein de la petite entreprise familiale, Henri et Natan continuent à se charger de la confection tandis que Marcel s’occupe de la commercialisation des vêtements. Ils sont exclusivement vendus à des détaillants et il effectue de nombreux déplacements en province, principalement dans l’Est de la France où s’est formé le gros de leur clientèle. Peu à peu, l’entreprise se développe et la famille peut se permettre de louer un local de 150 m2 au deuxième étage du 15, rue Dussoubs. Le local se transforme bientôt en un atelier qui occupe une dizaine d’employés à plein-temps et permet à toute la famille d’en vivre.
L’année 1952 est marquée par le décès du seul détaillant parisien qui vendait les vêtements des Établissements Darty et Fils. On propose à la famille Darty de reprendre le bail du magasin qu’il détenait. Cette boutique est située avenue de la porte de Montreuil, à proximité de chez Marcel mais aussi de la rue d’Avron où résident toujours Henri et Bernard. Elle est constituée d’un petit local de vente et d’un étage qui tient lieu à la fois de réserve et d’atelier de retouches. La famille Darty n’ayant pas d’autre revendeur à Paris, elle n’y entre pas en concurrence avec ses propres clients. Le choix est donc idéal. Les Établissements Darty et Fils commencent ainsi à vendre eux-mêmes leurs créations aux particuliers. C’est la première pierre de l’édifice…
Dans un premier temps, la boutique tenue par Marcel et Natan est nommée « Aux Deux Frères ». (Bernard, qui poursuit ses études, n’y travaille que le week-end.) Mais un magasin du même nom existe à Saint-Denis ; alors on opte tout simplement pour l’enseigne « Vêtements Darty ». Bernard ne tardera d’ailleurs pas à y rejoindre ses frères aînés. À l’atelier de la rue Dussoubs, il a acquis les rudiments de la confection tout en suivant les cours du soir à l’Académie Jean-Darroux, ancêtre de l’Académie internationale de coupe de Paris, et il vient d’obtenir son diplôme de coupeur.
Bien que la boutique soit exiguë, pas plus de 25 m2, elle se situe à l’entrée du marché aux puces, où il y a affluence en fin de semaine. On ouvre six jours sur sept dont le dimanche, le seul jour de fermeture étant le mercredi, et l’on étend la surface en disposant des portants à l’extérieur, devant la vitrine, qui attirent les clients. Une relation de confiance se développe rapidement avec la clientèle car on apporte un soin tout particulier à la qualité des productions, mais on prend aussi en compte la notion de service : des ajustements peuvent être effectués sur les vêtements, et l’on s’adapte aux besoins particuliers de chacun. Les tailles hors norme trouvent aussi leur bonheur dans la boutique !

« Votre costume à vos mesures au prix du tout fait »
Pour développer son affaire, Henri Darty s’inspire des campagnes publicitaires de la maison Weill pour laquelle il a longtemps travaillé. Il se souvient qu’un slogan simple mais efficace, diffusé en encart dans l’hebdomadaire féminin Elle, lancé en 1945, avait permis à la marque d’accroître son succès commercial : « Madame, un vêtement Weill vous va. » La famille Darty ne tarde pas à produire ses propres prospectus de réclame, distribués à la sortie du métro de la porte de Montreuil. C’est Bernard qui trouve la formule « Darty, votre costume à vos mesures au prix du tout fait ! » : « C’était le cas ! On vendait des vêtements de confection qu’on ajustait et qu’on pouvait même recouper pour le client. » Très vite, Bernard fourmille d’idées pour faire connaître la marque. Il fait imprimer le slogan sur des buvards, qui ont moins de chance que les prospectus de finir à la corbeille, puisqu’ils ont leur utilité… « À l’école communale, on écrivait à la plume et on collectionnait les buvards. Quand je suis arrivé avec des buvards Darty pour tous mes copains, j’étais fier comme un paon ! » se souvient Claude, le fils de Marcel.
Plus tard, la publicité pour les vêtements Darty s’étend aux cinémas de quartier. Les frères Darty achètent un film « tout fait » pour porter les couleurs de l’entreprise familiale sur le grand écran, qui est alors le moyen de divertissement le plus accessible et le plus populaire. « On a trouvé un film qui mettait en scène un gars tout petit et très gros et un autre très grand et maigre, raconte Bernard. On les voyait entrer dans un magasin et le tailleur s’exclamait : “Mais je n’ai rien pour vos tailles !” Les deux gars sortaient, désabusés. Et d’un seul coup, on voyait s’afficher : Vêtements Darty. Alors l’un des deux s’écriait : “Eh bien, voilà ce qu’il nous faut ! Vêtements Darty, c’est pour les grands, pour les petits…” »
L’exigence du service apporté à la clientèle, qui deviendra le fer de lance de l’entreprise, trouve sans doute son origine ici. Le slogan « À vos mesures au prix du tout fait » affiché sur les supports publicitaires illustre l’engagement d’un service personnalisé au meilleur prix. Cette exigence sera plus tard un atout formidable pour l’entreprise Darty version électroménager, puisqu’elle lui permettra de s’accomplir comme prestataire de service au lieu de rester simple revendeur.
Les Établissements Darty et Fils connaissent un bel essor, ce qui permet d’ouvrir, en 1953, un deuxième magasin rue Martin-Garat, porte de Bagnolet, et l’année suivante, un troisième boulevard de Magenta à Paris. C’est Bernard qui, avant de partir au service militaire, aura la responsabilité du petit magasin de la rue Martin-Garat : « J’étais seul en semaine car il y avait peu de clients mais le samedi, un vendeur me rejoignait. Je crois que mon record, du moins dans mon souvenir peut-être embelli par le temps, c’est d’avoir vendu huit costumes le même jour ! »
L’ensemble des trois magasins draine une clientèle qui se fidélise et s’ajoute à celle des détaillants de province. Mais pour assurer un avenir professionnel à l’ensemble des membres de la famille, il faut développer davantage à la fois l’offre de vente au détail et l’activité de production.

Quand le hasard fait bien les choses…
À l’époque, une échoppe qu’on surnomme « le boyau » sépare le magasin des Vêtements Darty d’un autre petit magasin, Électro Montreuil, qui vend des postes de radio, des électrophones, des pellicules photos et des piles, mais également les premiers téléviseurs. Or il se trouve qu’en décembre 1957, le bail de ce magasin est mis en vente. Les frères Darty se portent aussitôt acquéreurs. Ils envisagent de changer la nature du bail pour pouvoir vendre leurs vêtements dans les deux magasins. Mais c’était sans compter le refus de l’administration de la ville de Paris (SAGI), propriétaire de l’ensemble des magasins. Le chef de bureau, soucieux du respect des règlements, refuse la modification du bail : « Vous devez exercer une activité conforme à l’engagement de location. Pas question de vendre des vêtements ! » Le rejet de l’administration fera office de doigt du destin… Le hasard vient de faire entrer la famille Darty dans un secteur d’activité qui va se développer de manière considérable : l’électrodomestique.
À son retour du service militaire, Bernard prend la responsabilité du nouveau petit magasin Électro Montreuil. Il y est formé et secondé par monsieur Soland, l’ancien exploitant, qui a porté comme condition à la vente du bail d’être gardé comme employé. Un dépanneur radio, bien que présent seulement quelques heures par jour, reste également attaché au magasin. C’est ainsi que les frères Darty découvrent un nouveau métier et un nouvel environnement économique, dans lequel ils vont exceller.
Le samedi, alors que la foule se presse au marché aux puces, monsieur Soland a pris l’habitude de retourner le seul téléviseur exposé dans la vitrine pour le regarder durant la petite plage horaire de diffusion des programmes. Voilà qui donne une nouvelle idée à Bernard : il décide de placer le téléviseur allumé en vitrine, de manière à ce que l’écran soit visible depuis l’extérieur : « Monsieur Soland a été un peu embêté le premier samedi, parce qu’il ne pouvait plus regarder son émission… Mais j’avais créé un petit attroupement : dehors, les gens qui passaient devant la vitrine étaient fascinés, pour certains cela s’apparentait à de la magie ! » Rappelons que dans les années 1950, très peu de Français ont la télévision chez eux, et la plupart ne l’ont même jamais vue…
Pour agrandir la surface de vente, une partie de la marchandise est disposée sur le trottoir comme on le faisait pour les vêtements. Le succès ne se fait pas attendre : alors qu’ils ont repris le magasin dans le courant du mois de décembre, les frères Darty vendent à la veille des fêtes de fin d’année autant d’appareils que leur prédécesseur pendant toute l’année…
C’est ainsi que deux des frères Darty, Marcel et Bernard, fidèles au proverbe « Si tu croises la fortune, offre-lui un siège », décident de poursuivre l’activité électrodomestique, tandis que Natan et leur père Henri restent dans la confection.
Le magasin d’électrodomestique est bientôt ouvert même le dimanche. Alors Bernard a cette nouvelle intuition : « J’ai constaté que les clients n’étaient évidemment satisfaits que lorsque le produit qu’ils avaient acheté rendait les services qu’ils attendaient de lui. J’ai souvent été obligé de dépêcher le dépanneur chez les clients très rapidement parce qu’à la porte de Montreuil, les gens avaient le verbe haut et le coup-de-poing facile, or je ne suis pas très costaud ! Quand ils entraient dans le magasin en protestant : “Mon téléviseur ne marche pas et il y a l’émission 36 chandelles ce soir” alors qu’il y avait d’autres clients dans le magasin, cela faisait mauvais effet. Alors je disais au réparateur, monsieur Trousselard : “Voulez-vous accompagner monsieur ?”, et il prenait aussitôt sa valise de dépannage pour suivre le client, qui était ainsi dépanné la plupart du temps dans l’heure. C’est comme ça qu’est née l’idée du service après-vente et du dépannage même le dimanche. »
Aux débuts de la télévision, la réception des images et le réglage des téléviseurs posent la plupart du temps problème. Il faut généralement dépêcher un poseur d’antenne et bien souvent un technicien. Et le service après-vente est d’autant plus important que les téléviseurs tombent régulièrement en panne. C’est encore un matériel fragile qui fonctionne avec des tensions extrêmement élevées. Le dépannage est habituellement assuré par les fabricants, qui ont leurs propres réseaux de réparation. Mais leur organisation ne permet ni la souplesse ni la réactivité nécessaires pour assurer un service rapide. Ils ne peuvent bien souvent intervenir que plusieurs jours après l’appel du client et sans pouvoir préciser un horaire de passage. Les frères Darty vont révolutionner le service après-vente en proposant aux clients ce que les fabricants eux-mêmes ne sont pas en mesure de leur fournir : un dépannage immédiat, et sept jours sur sept.

« Un téléviseur ce soir chez vous pour 100 francs ! »
À la fin des années 1950, un téléviseur vaut 1 000 nouveaux francs, soit environ deux mois de salaire pour un ouvrier. Les frères Darty comprennent vite que mettre des téléviseurs en démonstration pour attirer les clients et organiser leur dépannage ne sont pas les seuls atouts pour en vendre le plus possible. Ce qu’il faut, c’est permettre au plus grand nombre de se procurer ce produit qui est encore hors de prix. Sachant que pour obtenir un crédit auprès d’une banque pour l’achat d’un appareil, la loi oblige à un versement comptant de 30 % du montant, les frères Darty ont l’idée, dès 1958, de faciliter à leurs clients ce versement comptant obligatoire, sous forme d’un pré-crédit appelé « location-vente ». Ils proposent à leur clientèle de payer cette somme en trois fois sans frais, soit trois versements de 100 francs. Et le dossier de demande de crédit n’est envoyé qu’après le versement de ces trois échéances.
Un samedi matin, assis sur un tabouret devant la vitrine du magasin, Bernard prend du blanc d’Espagne et inscrit sur la vitre : « Ce soir chez vous pour 100 francs ! » L’un des techniciens de l’époque, Guy Seurot, précise : « Ce n’était pas trop dire : combien de fois ne sommes-nous pas arrivés chez le client avant lui ! », tandis qu’Henriette Boret, la jeune secrétaire, se souvient très bien de l’ambiance des samedis et dimanches au magasin : « Il y avait tellement de monde, c’était une furie ! » Cette option de crédit remporte un grand succès et permet aux ventes de s’envoler. Mais elle impose aussi de gérer les retards de paiement… Henriette Boret s’en charge en gardant un œil vigilant sur les dossiers : « Tant que le comptant n’était pas encaissé, on essayait de récupérer notre argent avant d’envoyer le dossier de crédit. Et parfois c’était un risque : le dossier de crédit revenait non accepté. Face aux retards, on avait un système de lettres de relance, mais j’ai parfois dû aller chercher moi-même l’argent et parfois récupérer le téléviseur, accompagnée d’un livreur… Mais souvent les gens revenaient, ils disaient : “Non, non, je vais vous payer, ramenez-moi le téléviseur !” »
Comme les frères Darty habitent eux-mêmes les quartiers populaires de l’Est de la capitale, ils sont à l’écoute de leurs clients et à même de comprendre leurs besoins. « Notre stratégie était simplement celle du bon sens : le dépannage rapide, personne ne peut être contre, explique Bernard. L’idée de faciliter le crédit, non plus. Nous avons ainsi permis l’acquisition par les classes populaires de ces produits assez coûteux. »
Les années qui suivent confirment le succès que remporte l’« étrange lucarne », comme la surnomme alors Le Canard Enchaîné, tout comme le modèle de vente des frères Darty. L’objectif immédiat poursuivi par Bernard est de se mesurer à la concurrence de proximité : « Je voulais être le meilleur du quartier, et mon concurrent c’était Radionette, rue d’Avron, où j’habitais… » Les volumes de vente s’étoffent et engagent à élargir l’offre commerciale. Assez rapidement, les frères Darty deviennent l’un des premiers revendeurs de téléviseurs de la région parisienne.

Du « brun » au « blanc »
Au début des années 1960, la boutique étend son offre aux produits dits « blancs » : les appareils de cuisine et de chauffage. Mais les frères Darty doivent affronter une organisation du commerce qui est loin de les satisfaire. Marcel y fait allusion dans un magazine des années 1970, Points de vente : « À l’époque, il existait des “barons” qui jouissaient d’un véritable monopole. Ainsi, quand nous avons débuté, je pensais que choisir une marque de réfrigérateurs était aussi facile que de pénétrer dans un bureau de tabac pour acheter un paquet de cigarettes. En ouvrant le Bottin, la marque Frigidaire m’a immédiatement sauté aux yeux et je me suis rendu sur le stand General Motors au Salon des Arts ménagers du Grand-Palais, où j’ai déclaré tout de go : “J’ai un magasin dans le 20e arrondissement, seriez-vous intéressés par un concessionnaire ?” Ouvrant de grands yeux, la personne qui m’avait reçu m’a simplement répondu : “Mais savez-vous ce que c’est qu’un concessionnaire ?” Chez Frigéco, ce fut le même scénario. J’avais l’air de stupéfier tout le monde. Finalement, j’ai quand même reçu une lettre de General Motors qui m’invitait à poser ma candidature comme démonstrateur, en m’adressant aux Établissement Pommier, concessionnaire exclusif pour les 11e, 12e et 20e arrondissements, c’est-à-dire un territoire relativement important. C’est ainsi que nous sommes devenus démonstrateurs pour le concessionnaire Frigidaire. Nous pensions pouvoir appliquer les mêmes méthodes de commercialisation que pour les téléviseurs (le fractionnement du versement initial). Mais un inspecteur de General Motors nous a passé un véritable savon ! Je me suis fâché et je lui ai dit : “Vous êtes General Motors, c’est très bien, mais je suis maître chez moi ! Si vous n’êtes pas d’accord, je vais mettre les appareils sur le trottoir et le concessionnaire les reprendra.” Ce qui fut fait, mais comme nous commencions à être connus, nous avons aussitôt été contactés par la marque Frigéco qui nous proposait 12 % de commission. J’ai exigé 20 % et les ai obtenus… »
Sans avoir conçu de stratégie particulière mais en cherchant à diversifier leur offre commerciale pour répondre à la demande des clients et garder leur liberté d’action, les frères Darty vont ainsi remettre en question l’organisation même du commerce dans ce secteur d’activité : celle des distributeurs officiels mono-marque.

Un bras de fer avec les fournisseurs
À cette époque, les prix de vente sont encore fixés par le fabricant. Pour se démarquer de la concurrence, il faut donc poursuivre l’initiative prise dans le domaine du service après-vente. Si le volume des ventes est l’indicateur majeur pour l’entreprise, l’intérêt grandissant que lui portent les fournisseurs en est un autre : « Quand le magasin s’est développé, commente Bernard Darty, je ne faisais pas d’étude de marché, ni de statistiques ; j’observais seulement l’intérêt croissant que nous marquaient nos fournisseurs. Il y avait un représentant qui passait de temps en temps, puis il s’est mis à passer plus souvent, et finalement il venait quelquefois avec son chef des ventes. J’ai alors eu le sentiment que nous étions devenus un gros client. »
Les nouvelles méthodes de vente, le dynamisme et l’inventivité des frères Darty permettent à l’entreprise de développer son chiffre d’affaires. Ce qui fait la force de la société est bientôt copié par la concurrence… Pour maintenir et développer ses parts de marché, il lui faut donc sans cesse innover et se montrer plus performante.
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