Laufbahn

context 5-2014



Der Betty Bossi des Knigge

Cristian Moro, 41, ist als selbststandiger Verhaltenstrainer in der ganzen Schweiz unterwegs.
Im Gepdck hat er einen Zungenraspler, im Kopf den Knigge und im Herzen das Bediirfnis, den
Menschen Auftrittskompetenzen und Umgangsformen mitzugeben.

Text Regula Wenger / Foto Béatrice Devénes

An Partys ist Cristian Moro der abso-
lute Stimmungskiller - spitestens
in dem Moment, wo er auf die Frage
antwortet, was er beruflich mache. «Ich
bin Verhaltenstrainer.» Er konnte ebenso
gut «Totengrdber» sagen, es wiirde kaum
stiller werden im Raum. «Verhaltenstrai-
ner ...» - wihrend das Wort in die Koépfe
der verstummten Géste dringt und dort
Gestalt annimmt, beginnen sie sich un-
auffillig mit Servietten die Schinkengip-
feli-Brosmeli von den Mundwinkeln zu
tupfen und den Sitz ihrer Krawatten zu
iiberpriifen. Die plotzlichen Hemmungen
seiner verunsicherten Mitmenschen ma-
chen Moro traurig. Dass er aus ganz ein-
fachen Verhiltnissen stamme, sagt er
dann. Oder dass er aus Leidenschaft gute
Umgangsformen pflege. Und dass dazu si-
cher nicht gehodre, andere Menschen
blosszustellen.

Im Gegenteil. Fiir Cristian Moro ist es
wichtig, mit den Menschen bewusst wert-
schitzend umzugehen. Wer ihn in seiner
Wohnung in Rothrist besucht, den emp-
fangt er denn auch &dusserst zuvorkom-
mend. «Sie sagen mir einfach, was Sie
brauchen, stort Sie die klassische Musik?
Wir kénnen auch etwas anderes horen,
Wasser mit oder ohne Kohlensédure? Bis-
cuit? Sie sagen mir einfach, was Sie brau-
chen.»

Wohlwollend gegen schlechten Atem
Fast hiatte man erwartet, dass der Verhal-
tenstrainer, der den Knigge in- und aus-
wendig kennt, einem die Wohnungstiir
im Anzug und in blank polierten Leder-
schuhen 6ffnet. Doch der zierliche, braun
gebrannte Tessiner mit den blauen Augen
tragt Jeans, ein schwarzes T-Shirt, Haus-
schuhe aus Kunststoff und ein freundli-
ches Lacheln im Gesicht.

Der runde Tisch im Wohnzimmer ist
umgeben von antiken hellen Holzschran-
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ken. Der Blick schweift fast unweigerlich
zu den Fitnessgerdten auf der Galerie und
wandert zuriick auf die definierten Ober-
arme des 41-jahrigen Offiziers. Schon
denkt man an Disziplin, spiirt in seinen
Worten die Leidenschaft fiir seinen Beruf
- und hort das Wort Zungenraspler. Wie
bitte? Zungenraspler? Ja, sagt Moro. Er sei
bestens ausgeriistet, um gegen schlech-
ten Atem vorzugehen. Um Ohren zu rei-
nigen, iibrigens, arbeite er mit Kerzen.
Auch fiir so personliche Bereiche wird er
gebucht, oft von Personalverantwortli-
chen, die derartige Themen nicht so gern
beiihren Angestellten ansprechen. Moro
hat damit kein Problem. Er betrachte die
Angelegenheit wohlwollend mit der be-
troffenen Person.
Seine berufliche Laufbahn startete
Moro mit einer soliden kaufménnischen

keiten wie Céline Dion und Bill Gates
wihrend ihrer Aufenthalte in der Schweiz.
Nach so langer Zeit diirfe er diese Namen
durchaus erwéhnen, fiigt Moro an, fiir
den Vertrauen und Diskretion von zent-
raler Bedeutung sind.

Mehr Umsatz dank Umgangsformen

Im Hotel Hilton stieg Moro vom Rezepti-
onspraktikanten zum Front Desk Mana-
ger aufund fiihrte iiber 40 Mitarbeitende.
Auch seine militdrische Karriere verfolgte
er mit Disziplin: Heute ist der Offizier der
Schweizer Armee als Dozent in der Fiih-
rungsausbildung der unteren Milizkader
aktiv. An der Fachhochschule Nordwest-
schweiz in Olten vertiefte er seine Kennt-
nisse in Verhaltenstraining und Schulung,
und machte den Master im Bereich Bil-
dungsmanagement. Seit {iber drei Jahren

«Das Restaurant mit dem von mir geschulten Personal
machte nicht nur deutlich mehr Umsatz als in den Jahren
zuvor, sondern auch mehr als die Kontrollgruppe.»

Lehre. «<Meine Eltern rieten mir zu einer
Banklehre. So sollte ich lernen, mit Geld
umzugehen.» Bald fiihlte sich der Lehr-
ling allerdings, als stecke er in einem Kor-
sett: «Die Arbeit aufder Bankempfandich
oft als hart und bedriickend.» Unbedingt
wollte er «etwas mit Menschen» machen.
Und so biiffelte er Hochdeutsch, um in
Luzern die Hotelfachschule besuchen zu
konnen.

Spéter, in der Rekrutenschule, lernte
er dann auch Schweizerdeutsch, das er
heute beinahe perfekt spricht. Als das Ho-
tel Hilton einen VIP-Betreuer suchte,
schlug Moros Stunde: Er wurde ausge-
wéhlt und entsprechend geschult. Mit 26
Jahren betreute er berithmte Personlich-

ist Moro selbststdndig als Erwachsenen-
bildner unterwegs und gibt sein Wissen
zu Auftrittskompetenzen und Umgangs-
formen weiter. Moro: «Dabei ist mir wich-
tig, dass meine Arbeit auch wissenschaft-
lich gut abgestiitzt ist.»

Fiir seine Masterarbeit stellte er sich
eine einfache, aber interessante Frage:
«Wie wirkt sich die aktive Verwendung
von Umgangsformen auf den Umsatz
aus?» Wahrend 18 Monaten begleitete er
ein Personalrestaurant mit Schulungen
im Bereich Umgangsformen. Ein zweiter
dhnlicher Restaurationsbetrieb diente als
Kontrollgruppe. «Das Resultat war fiir
mich faszinierend und befriedigend zu-
gleich: Das Restaurant mit dem von mir
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geschulten Personal machte nach der
Schulung nicht nur deutlich mehr Um-
satzalsin denJahren zuvor, sondern auch
mehr Umsatz als die Kontrollgruppe.»
Gelegentlich zieht es den Offizier an
die Front, wenn er, wie vor ein paar Tagen,
mit einem Chauffeur der Firma Feld-
schlésschen durch die Schweiz kurvt.
Moros Job ist es dabei, den Chauffeuren
bewusst zu machen, dass sie entschei-
dende Erfolgsfaktoren fiir die Kundenbe-
ziehung sind. «Der Chauffeur muss posi-

lernt haben sollte, die im Alltag aber lei-
der nicht mehr selbstverstédndlich seien.
Moro weist zudem auf den Mangel an Zu-
verlédssigkeit hin. «Man verspricht Sachen,
die dann nicht eingehalten werden.»
Auch die Teilnahmslosigkeit, die manche
Menschen gegeniiber anderen an den Tag
legen, erschiittert den gebiirtigen Tessi-
ner. «Die Bediirfnisse von Mitmenschen
werden einfach nicht mehr wahrgenom-
men.» Dass heute im Laufen oder Stehen
gegessen wird, sieht Moro sowieso als

«Langjahrige Kunden miissen Wertschatzung erhalten.
Schweizer Kunden sind sehr loyal.»

tive Erlebnisse schaffen, gut angezogen
und rasiert sein. Er sollte zudem wissen,
wie er den ganzen Prozess respektvoll ab-
wickelt. Manche Kunden etwa wollen, an-
dere miissen die Bier-Lieferung direkt be-
zahlen. Hier ist Fingerspitzengefiihl
gefragt.» Auch im Strassenverkehr sollte
der Chauffeur nicht vergessen, dass der
Name der Firma auf dem Lastwagen steht.

Hoflichkeit macht das Essen besser

In einem weiteren Einsatz testete Moro,
wie sich Freundlichkeit auf die Zufrie-
denheit der Kunden eines Restaurants
auswirkt. Das Resultat erstaunte ihn
nicht: Die Kunden, die nur abgefertigt
wurden, bewerteten die Qualitédt des Es-
sens schlechter als jene Géste, die freund-
lich bedient wurden. Wohlgemerkt: Die
Speisen stammten aus der gleichen Kii-
che. «Ich finde es verriickt, dass wir diese
Moglichkeiten nicht stdrker nutzen. Es
liegt so viel Potenzial im Zwischen-
menschlichen.»

Die Gesellschaft sei heute leider defi-
zitorientiert, bedauert Moro und kritisiert,
dass Unternehmen den Kunden, die re-
klamierten, umgehend und oft sogar un-
gerechtfertigt entgegenkommen. «Wa-
rum belohnen Firmen stattdessen nicht
jene Kunden, die sich stets korrekt verhal-
ten?» Der Mensch, der sich richtig be-
nehme und nie reklamiere, solle doch auf
keinen Fall das Gefiithl haben, dass er des-
wegen der Dumme sei. «Langjdhrige
Kunden miissen von Unternehmen Wert-
schitzung erhalten. Die Schweizer Kun-
den sind sehr loyal. Man sollte sich ein-
fach einmal bei ihnen bedanken.»

Danke sagen. Und griissen. Umgangs-
formen, die eigentlich jeder zu Hause ge-
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Verlust an Kultur. «Schade, dass das Essen
nicht mehr zelebriert wird, die Leute mit
vollem Mund reden und gleichzeitignoch
ihr Handy bedienen. Die gemeinsame
Nahrungsaufnahme ist doch auch dazu
da, Beziehungen zu festigen. So manches
Geschift besiegelt man immer noch am
besten mit einem feinen Essen.»

Auch Eishockeyspieler miissen essen.
Und auch hier gehts nicht ohne Manieren.
Zumindest wenn Sponsoren mitam Tisch
sitzen. Kiinftige Profis vom EHC Langnau
lernen deshalb bei Moro, was, wie und
wie viel sie trinken sollen, iiber was sie re-
den diirfen - und iiber was besser nicht.
«Ich zeige den Junioren auch auf, dass sie
spéater als Profis eine 6ffentliche Vorbild-
funktion haben. Sie sollten sich keine No-
Gos erlauben, wie es heute leider bei
Sportlern oft passiert.» Wenn jemand
hochnésig riiberkomme, passiere es
schnell, dass er beim Publikum in Un-
gnade falle.

Souverdne Brautleute

Auch Hochzeitspaare kdnnen aufs Glatt-
eis geraten, weshalb Moro Seminare fiir
Brautleute anbietet. Doch vergisst der
Brautigam vor lauter neuen Regeln im
Kopf nicht, seine frisch Angetraute ein-
fach malliebevollin den Arm zu nehmen?
Moro sieht das anders: «Oft sind die
Brautleute nervos, weil sie den Ablauf
nicht kennen. Doch Wissen ist Macht.
Wenn sie sicherer und damit entspannter
werden, kénnen sie ihr grosses Fest mehr
geniessen.»

Auch Offiziere werden fiirs gesell-
schaftliche Parkett geschult, unter ande-
rem macht Moro sie fit fiir den Offiziers-
ball. «Ich versuche ihnen aber auch klar

zu machen, dass sie als Armeekader eine
Riesenverantwortung tragen und in Uni-
form kollektiv wahrgenommen werden.
In letzter Zeit gab es ja einige sehr un-
schone Ausrutscher, die von fehlender
Selbstreflektion zeugen.»

Hiihnerhaut dank unsinkbarer Molly

Am Ende seiner Seminare hangt Moro oft
noch einen «missionarischen Teil» an.
Vielleicht erzdhlt der Verhaltenstrainer
dann von der beriihmten «unsinkbaren
Molly», die zwei Schiffsuntergénge {iber-
lebt hat. Dabei liessen die Médnner aus al-
len Schiffskategorien ihr und den ande-
ren Frauen stets den Vortritt beim
Besteigen der Rettungsboote. «Ich be-
komme immer Hithnerhaut, wenn ich an
diese Geschichte denke.» Eine Frau habe
das Privileg auf Vortritt deshalb, weil sie
Leben schaffe und erhalte, erklart Moro
ergriffen. «Fir mich steht dahinter eine
wirklich wunderschéne Haltung. Ich ver-
suche, sie in die heutige Gesellschaft wie-
der einzubringen.»

Ebenso wichtig wie die Vermittlung
von Werten ist ihm aber auch das Weiter-
geben von handfesten Tipps. «Einfach
fragen!», sagt Moro. Etwa wenn jemand
nicht weiss, ob er die Weinflasche eines
Gastes aufmachen soll oder nicht. «Neiny,
rat Moro. Oder wie ein Mann den Giirtel
korrekt tragen sollte: «Bitte zwei Osen
links frei lassen und zwei Osen rechts»,
weiss der Profi. Oder ob das Hoch-
zeitspaar die Geschenke noch am Fest
selber 6ffnen soll - «auf gar keinen Fall».

Man diirfe ihm jederzeit eine E-Mail
mit Fragen senden an info@cristianmoro.
ch. Werihm schreiben wird, kann mit der
hoflichen Antwort eines Menschen rech-
nen, zu dem der Chef einmal sagte: «Sie
sind immer guter Laune, Herr Moro. Das
ist fast eine Zumutung fiir mich.» Moro
nahm es schweigend zur Kenntnis. So wie
er auch wahrnimmt, dass er 6fter mal be-
lachelt wird. Von seiner Leidenschaft fiir
Umgangsformen und Verhaltenskompe-
tenzldsst er sich dadurch nichtabbringen.
Mit einem Lacheln meint er: «Ich bin nun
mal der Betty Bossi des Knigge.»

Regula Wenger ist freie Journalistin in Basel.
wenger@sonstwo.ch
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