
Z moich obserwacji wynika to, 
co każdy zauważa też samo-
dzielnie, że w erze Internetu 
prowincya coraz mniej różni 

się od metropolii. Wynika to przede 
wszystkim z bezprecedensowego równo-
uprawnienia w dostępie do informacji. 
Na prowincyi wiemy tyle samo, ile ludzie 
w metropolii, więc powstaje wrażenie 
równości poziomu wiedzy. Jednak nie 
każdy, kto korzysta z tej informacji zdaje 
sobie sprawę, że „połknięcie” większej 
ilości informacji nie jest równoznaczne 
z posiadaniem większej wiedzy, a już na 
pewno nie ma się w żaden prosty sposób 
do zwiększenia poziomu mądrości. Słu-
chając niedawno bardzo starego koncer-
tu Wojciecha Młynarskiego, zwróciłem 
uwagę na jego wiekopomne stwierdze-
nie, że tekst tekstem, ale liczy się przede 
wszystkim jego „zawartość myślowa”.

Tak sobie właśnie dumam, medytując 
o drobnym – ale tylko na pozór – incy-
dencie przed wejściem do sklepu Kau-
flanda w Ciechanowie, w Wielką Sobotę 
Wielkanocną. Kaufland już kiedyś mi 
podpadł, jak kasjerka obciążyła mnie 
kwotą 20 groszy za torebkę, tzw. zrywkę. 
Zachowałem kwit na przyszłość, aby 
kiedyś dowieść bezwzględnej chciwości 
kapitalizmu, ale cały wydruk wytarł się 

w portfelu i nie mam tego dowodu, choć 
sam fakt pozostaje bez zmian. Zresztą, 
nie było to na tyle ważne, aby rozdzie-
rać szaty.

Tym razem, jednak, chodzi o coś inne-
go. Jest godzina 12:45. Byłem tam parę 
minut wcześniej, ale o tej godzinie spoj-
rzałem na zegarek. Sklep jest otwarty 
do 13:00, ale w drzwiach stoi barczysty 
mężczyzna i informuje, że klienci nie są 
już wpuszczani do sklepu. Zdziwiony, 
próbuję perswadować, że skoro sklep 
jest formalnie otwarty do 13:00, o czym 
informuje kartka na drzwiach, to mam 
prawo wejść do sklepu, a obsługa ma 
obowiązek mnie wpuścić. Perswazja 
nie pomaga, więc proszę o rozmowę 
z kierownikiem, menadżerem, słowem 
z jakąś osobą wyżej w hierarchii. Po 
krótkiej wymianie zdań, dla rozwiania 
wątpliwości, czy wezwanie menadżera 
ma sens, i telefonie do kogoś „na górze” 
pojawia się pani Ilona (imię zmienio-
ne). Ciekawe, że podczas oczekiwa-
nia, kilkanaście innych osób próbuje 
wejść do sklepu, ale w drzwiach zostają 
odprawione „z kwitkiem” i odchodzą. 
Pomyślałem, że naród na prowincyi jest 
bardzo posłuszny i zdyscyplinowany, 
i że łatwo daje sobie wcisnąć ciemnotę. 
Chyba pokutuje jeszcze znane mi skąd-
inąd powiedzenie „нельзя” (wymawiane 
„nielzja”, z akcentem na ‘a’).

Pani menadżerka informuje mnie, 
że – niestety – skoro sklep jest otwarty 
do 13:00, to znaczy tyle, że ona i pra-

cownicy zamykają sklep o tej porze 
i wychodzą. Wpuszczanie klientów do 
samej godziny 13:00 spowodowałoby, 
że ona i pracownicy musieliby zostać 
odpowiednio dłużej. A przecież oni też 
mają rodziny i muszą się przygotować 
na Święta. Nie będzie biegała po skle-
pie i szukała klientów, czy jakiś gdzieś 
się w kącie nie zawieruszył. Prosi więc 
o moje zrozumienie. Jasne, że ja to 
doskonale rozumiem, ale to jest pro-
blem pani Ilony, nie mój. Jako klient, 
mam prawo wejść do sklepu w godzi-
nach jego zadeklarowanego otwarcia, 
czego najwyraźniej pani menadżerka 
nie chce zrozumieć. Choć może i rozu-
mie, ale ona o tej porze nie uwzględnia 
już klientów, myśląc tylko o tym, jak 
się od nich uwolnić, i o obowiązkach 
sprzedawcy czyniącego usługi dla klienta 
chce jak najszybciej zapomnieć. Cała 
rozmowa, mimo pewnego napięcia, jest 
dość kulturalna. Ja usiłuję przedstawić 
swoje racje, aby mnie wpuszczono do 
sklepu, a p. Ilona obstaje bezmyślnie 
przy swoim, więc poddaję się.

Teraz parę ogólniejszych refleksji, o co 
tutaj naprawdę chodzi. Po pierwsze, 
nigdzie na świecie, a byłem w paru róż-
nych krajach i kupowałem te same rze-
czy, które oferują w Kauflandzie, nikomu 
nie przyszło do głowy, żeby klienta nie 
wpuszczać do sklepu w godzinach, kiedy 
sklep jest otwarty. Wprost przeciwnie, 
nie raz zdarzyło mi się wejść do sklepu 
i kupić to, czego potrzebowałem, kilka 

minut po oficjalnej godzinie zamknięcia. 
Jestem pewien, że nikomu, a szczegól-
nie kierownictwu, nie przyszło tam do 
głowy, żeby klienta zwyczajnie nie wpu-
ścić – chciałbym tu napisać, że może 
poza Rosją.

Po drugie, podstawowa, może nawet 
główna zasada w handlu brzmi, że klient 
to nasz pan. Można to przełożyć na 
stwierdzenie, że klient zawsze ma racją. 
I to ma rację, nawet wtedy, gdy jej fak-
tycznie nie ma, a pracowników i ich 
menadżerów na świecie instruuje się 
tak, aby zawsze sprawiali wrażenie, że 
są po stronie klienta, nawet wtedy gdy on 
zdecydowanie nie ma racji, bo w handlu 
chodzi o przyciągnięcie klienta a nie 
o jego „odepchnięcie”, bo jest jasne, że 
wtedy pójdzie do konkurencji. Nigdy nie 
wolno mu na przykład powiedzieć, że 
„Pan tu nie jest najważniejszy”, co zda-
rzyło mi się niedawno usłyszeć w jednej 
z kawiarenek na Dworcu Centralnym, 
w Warszawie, bo jest wprost przeciwnie, 
właśnie klient jest najważniejszy. Niepo-
miernie mnie dziwi, z jaką bezczelnością 
pani menadżerka wyznawała mi, że ona 
woli bardziej iść do domu niż obsługi-
wać klientów, z których przecież żyje 
i ona i jej pracodawca. 

Po trzecie, zastanawiam się, jak Kau-
fland szkoli swoją załogę, bo właśnie 
w branży handlowej dzięki szkoleniom 
pracownicy nabywają odpowiednich 
umiejętności, jak postępować z klientem. 
Z moich obserwacji wynika, że jest tu 

sporo do poprawienia. Na przykład, 
choć jest to nagminne wszędzie w Cie-
chanowie, nie tylko w Kauflandzie, 
w odpowiedzi na pytanie klienta, gdzie 
znaleźć poszukiwany artykuł, regułą 
jest odpowiedź „tam” i wskazanie ręką. 
Tak jakby nikt nie wiedział, że w cywili-
zowanym świecie, zapytany pracownik 
odkłada na chwilę bieżące zajęcie, prosi 
klienta, aby za nim poszedł, i prowadzi 
go do półki, gdzie ów poszukiwany arty-
kuł się znajduje. Wydaje mi się, że takie 
potraktowanie klienta, a nawet samo 
pytanie gdzie jest towar, to prawdziwy 
honor dla pracownika sklepu. Niestety, 
takie pozytywne podejście zdarzyło mi 
się w Ciechanowie jeden jedyny raz na 
przestrzeni ostatnich piętnastu miesię-
cy. Sprawa dość alarmująca, bo mimo 
że robię zakupy niemal codziennie, nie 
zawsze wiem gdzie co leży.

Po czwarte, ciężko mi to stwierdzenie 
wychodzi spod klawiatury, ale brak kul-
tury polega niekoniecznie na wulgarnym 
zachowaniu. Wielokrotnie słyszeliśmy 
pyskówki w różnego rodzaju placówkach 
handlowych, gdzie klient „dyskutował” 
z kasjerką lub menadżerem, wysławia-
jąc się niezbyt przyzwoicie i słysząc 
podobne stwierdzenia w odpowiedzi. 
Tutaj nic takiego nie miało miejsca, ale 
niezrozumienie potrzeb klienta moim 
zdaniem też kwalifikuje się jako spore 
niedociągnięcie. Nie wszystko da się 
zapisać w postaci wzoru lub przerobić 
na dyrektywę, czasem trzeba wykazać 
trochę osobistej inwencji, czego nie 
doświadczyłem podczas opisanego 
zdarzenia. Dokąd prowincya tego nie 
zrozumie, pozostanie prowincyą na 
wieki. 

Jasne jest dla mnie, że osoba decydu-
jąca o niewpuszczeniu mnie do sklepu 
nie rozumie, na czym polega handel, 
i nie rozumie też podstawowej w han-
dlu zasady dbałości o klienta. Taka jest 
u nas zapadła prowincya. A nazywa się 
„Kaufland made in Ciechanów”.

JANUSZ ZALEWSKI
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Kroniki ziemi
ciechanowskiej

Strach, gniew, 
zgryzota

Z życia prowincyiZ życia prowincyi (13)

Klient nasz Pan

I odetchnął lud ciechanowski z ulgą, 
albowiem wiecu na prowincyi kres 
nadszedł i przeto kiełbasą wiecową 
lud przejedzony mógł wreszcie na 

sjestę się udać. Niestety papirus ów, kie-
dy atrament przyjmował, nie znał tedy 
jeszcze głosu ludu, przeto kronikarzowi 
wiedzieć nie dano, kto z satysfakcyą, 
kto zaś ze zgryzotą w nową kadencyę 
patrzał. 

Senny był to wszakże tydzień 
przedwiecowy na ziemi ciechanow-
skiej. Wiosna bowiem kapryśna, wraz 
z cierpieniem po okowity spożyciu 
w dniu Paschy, melancholiję jakowąś 
przyniosła i zapału brak. I udzieliło się 
rządcom, rajcom, merom i kasztelanom 
i kampaniya wiecowa mdła jakowaś 
objawiła się u progu ciszy wiecowej. 
Innymi słowy, gwoli tradycyi – swary 
jeno i rywalizacya o to, kto zasługi więk-
sze posiada, a kto posady nie godzien. 
A natenczas namiestnik książęcy Adam 
z Truzik niezmordowanie dukaty i laury 

rozdawał, dekrety pośród cyruli-
ków pieczęcią swą lakował i izby 
kultury otwierał. 

Kiedy rządcy przyszli na łaskę 
ludu z utęsknieniem czekali, rządca 
były włości wiejskich ciechanow-
skich, co roków temu jeden w nie-
łaskę popadł, karę boską otrzymał 
dnia drugiego miesiąca czwartego 
roku pańskiego bieżącego i przeto 
dukatów wiele z sakwy swej wyzbyć 
się musi, acz lochu uniknie próbie 
poddany będąc.

Natenczas, kiedy lud mazowiec-
ki leniwie w stronę niedzieli spoglą-
dał, dwór królewski w najjaśniej-
szej Rzeczypospolitej gniew okrut-
ny ogarnął, albowiem od posłańca 
ludu hebrajskiego ni słowa skruchy 
nie pozyskał, kiedy wieści tragiczne 
z dalekich stron dotarły. Hańby 
takowej ni król, ni dyplomacya 
jego, ni kanclerz solidarnie znieść 
nie chcieli, przeto słów gorzkich 

posłańcowi nie szczędzili. Jako i słów 
gorzkich królowi lud wiejski wzburzo-
ny, a ludowi wiejskiemu wzburzonemu 
król. Tako i królowi król były, i stronnicy 
jego, a stronnikom jego stronnicy króla 
obecnego, co w komisyach zasiadają, 
albowiem tradycya rzecz święta. 

Nic to jednak wobec słów gorzkich, 
jakie wstrząśnięty i zmieszany król posły-
szał z ust człeka młodego w grodzie kra-
kowskim.

Na dworze królewskim gniew i kon-
sternacya, a ludowi Rzeczypospolitej 
strach w oczy zajrzał. Bunkrów nie ma, 
myto na jadło powróciło, olej do powo-
zów i rydwanów dukatów już siedem 
wart, a Skarbiec Królewski na powrót 
inflacyą grozi. Jeno dziatki nasze rade, 
iż nauk swych do domostw przynosić 
już nie muszą.

Oczom waszym papirus ten obwiesz-
cza się dnia dziewiątego miesiąca czwar-
tego roku pańskiego bieżącego, a naten-
czas wiecu rezultat oczom i uszom 
waszym już znany. Mnie, kronikarzowi, 
ujrzeć jeszcze go nie dano, przeto jako 
wieszcz spróbować się raczę.

A więc zaprawdę powiadam, wam:
frekwencya chluby nam nie przyniesie, 
albowiem lud wiosnę poczuje, miast do 
urn się udawać;

w grodzie stołecznym Czajkowski 
się ostanie;

grody największe Mazowsza Północne-
go zmian nie doświadczą;

rajców, co w kasztelańskich i książęcych 
mazowieckich radach zasiadać chcą, 
porachować nie sposób, toteż nawet 

Jacko Krzyśkowski, ani 
wróż Maćko, o wizje tu 
pokusić by się nie raczyli;

status quo w grodzie cie-
chanowskim i glinojeckim 
oczom mym się ukazuje;

rewolucyi we włościach 
Regimin,  Grudusk 
i Opinogóra wizje me nie 
dostrzegają raczej;

rządca włości Sońsk obro-
ni się najpewniej, acz po 
walce zaciekłej;

mgła i wizja niewyraźna 
we włościach Gołymin 
i Ojrzeń, spodziewać się 
przeto należy niespodzie-
wanego.

A najtrudniej być 
prorokiem we własnych 
włościach, przeto rzeknę 
jeno – druga bitwa nastą-
pi. A na polu walki stare-
go i młodego wilka widzę. 
Jeno dostrzec nie sposób, 
kto stary, a kto młody. 

RADEKtor


