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| am truly sorry”

Sprache und Vertrauen in der Krisenkommunikation
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Southwest Airlines operational meltdown
Dezember 2022
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Ausgangslage

¥ Dezember 2022
Heftige Winterstirme legen den
Flugverkehr Uber den ganzen Vereinigten
Staaten lahm

¥ Andere Airlines
kehren bald zum normalen Verkehr zuruck

¥ Southwest Airlines
bleibt am Boden. Tausende Fluge fallen
aus. Millionen Passagiere kommen nicht
weiter. Gepdck geht verloren.
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Ursache

¥ Veraltetes Computersystem

¢ Flugzeuge, Piloten, Besatzungen sind am
falschen Ort
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Fragestellung

¢ Wie kann das Vertrauen wiederhergestellt
werden?

¥ Was kann die Kommmunikation dazu
beitragen?
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Erwartung
« Fdahigkeit
« Wohlwollen

Vertrauens- ) IntegrltOt Vertrauens-

geber empfdanger
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Vertrauen setzt Verletzlichkeit voraus gegenuber einer Person oder

Institution:

Die Erwartung, dass die Person/Institution Dinge tut, die fur den
Vertrauenden wichtig sind, von ihm/ihr aber nicht kontrolliert

werden kdénnen

Grundkonstellation
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Faktoren

N wahrgenommener

— Vertrauenswurdigkeit

eb) Wahrgenommenes
m— Risiko

S Fahigkeit

G

e

G

g 'mmd | WoOhlwollen Vertrauen tingegangenes N o jtqt

Risiko

€.

QL

= Integritat

QL

°= Disposition des

= Vertrauensgebers

Quelle: Fuoli und Paradis (2014: 54), basierend auf Mayer et al. (1995: 715)
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Southwest Airlines operational meltdown
Dezember 2022
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By Glenn Beltz - https://www.flickr.com/photos/n28307/52596331179/, CC BY 2.0, https://commons.wikimedia.org/w/index.php?curid=127198054
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Vertrauensverlust

v 22. - 25. Dezember 2022 v 26. Dezember 2022
¥ CEO Bob Jordan
¥ Social Media Kandle In einem Interview mit
nichts dem Wall Street Journal

v Call Centers
Uberlastet

¥ Website und Apps
funktionsuntdchtig
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Vertrauensverlust

Laura Acevedo X
d @10NewsAcevedo - Follow
#SOUTHWEST NIGHTMARE: All flights leaving San Diego
tonight are canceled, announcement just now over the
intercom says the airline is “frozen and not able to assist
with rebooking.” People are told find their bags in these

piles. Several are in tears. @10News Pensacola

Philadelphia
SHEGEITES

gt O
pro Watch on X

Phoenix
Phoenix
Phoenix
San Diego
San Diego
San Diego

Yampa Valley

Time

10:00pm  southwest

Flight
3346

7:14pm 5442 5

9:51Tpm
6:40pm
8:03pm
10:43pm
4:40pm
7:50pm
10:05pm
9:10pm

S QATAR % /608

Southwest - 226

popeed 6918
6919
Southwest - 355/
Southwest - 2185

878
500

Southwest -

Southwest °

4

6:55pm

Claim Status

Cancelled
Arrived
9:22pm
Cancelled
On time
11:18pm
Cancelled
Cancelled
Cancelled
Cancelled
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Vertrauensverlust

Keine Transparenz

Southwest lenkt von den internen
Problemen ab

Gibt dem Wetter die Schuld

Unklare Kommunikation

Nur allgemeine Aussagen

Keine Hilfestellung far Passagiere
Keine Updates zu Fligen und Gepdck

Fehlende Fluhrung
Keine Entschuldigung durch das oberste
Management

Fahigkeit

Wohlwollen

Integritat
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Wendepunkt

¢ Verkehrsminister Pete Buttigieg
Ausfdalle sind ,nicht auf das Wetter
zuruckzufuhren”

¥ Widerspricht der Darstellung von
Southwest

@ Erzwingt eine Verschiebung der
Kommunikationsstrategie




IT&CONSULTANTS
NGING "Gi Reparatur

PERSPECTIVE

BLICKWINKEL ZUKUNFT

Beschddigte
Vertrauenswurdigkeit

Fahigkeit
Ursprungliches Reduziertes
Vertrauens-
Vertrauens- Wohlwollen Vertrauens-
niveau niveau
Integritat
A T Negative Erwartungen

entkraften
Vertrauens-
reparatur

Postive Erwartungen
wiederherstellen

Quelle: Fuoli und Paradis (2014: 56)
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Wiederaufbau des Vertrauens

I'm truly sorry.

Videobotschaft des CEO, Bob Jordan
28. Dezember 2022

Quelle: https://www.youtube.com/watch?v=8qrh10eXgyM



Wiederaufbau des Vertrauens

Entschuldigung und Empathie




Wiederaufbau des Vertrauens

Keine Schuld den Angestellten




Wiederaufbau des Vertrauens

Nicht das Wetter, sondern die
eigene Technologie war schuld




Wiederaufbau des Vertrauens
F Ubernehmen von Verantwortung




Wiederaufbau des Vertrauens

Komplexitat des Problems
mit nachvollziehbarer
Begrandung




Wiederaufbau des Vertrauens

Farsorge und
Wiedergutmachung
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Vertrauensreparaturdiskurs

Diskurs als Text Kommunikative Aktion Gewunschter Effekt

Interaktions-
ressourcen,
Zuschreibungen,
Verneinung

Fahigkeit

Negative
“We are competent”

Erwartungen
neutralisieren

Wohlwollen
“We care”

Evaluation Positive
(explizit und implizit) Erwartungen
und Affekt betonen

Integritat
“We are honest”

Quelle: Fuoli und Paradis (2014: 58)



Negative Erwartungen neutralisieren
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Positive Erwartung betonen
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Nonverbale Mittel

CEO Bob Jordan

Krisenkommunikation

Werbung
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Erste Reaktionen

{@carlgrissom225 2 years ago
what a joke.

057 CH  Reply

{@alex35agm 2 years ago
When you absolutely, positively have to get there,don't pick Southwest.

057 CH  Reply

{@spiralflame88 2 years ago
Remember when tax payers bailed out the airline industry? | wonder if any of that money went towards building their infrastructure.

f59 CH  Reply

{@ericsorenson6902 2 years ago

© @ 0 ©

9 million a year this guy doesn'’t give a sh#t about customers.....

f52 CH  Reply

Quelle: https://www.youtube.com/watch?v=8qrh10eXgyM
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Erste Reaktionen

{@garyaugustus690 2 years ago
He's selling more than apologizing...

rhe CH  Reply
v 2 replies

{@maddenzach792 2 years ago
No trust in southwest anymore for me

f51 CH  Reply

{@chinohillschampion 2 years ago

Southwest will never recover from this
152 GF Reply

~ 1 reply

@markusmuller6173 2 years ago

© 0 8 O6

Thanks for uploading the original statement !

r52 GO Reply

Quelle: https://www.youtube.com/watch?v=8qrh10eXgyM



UUUUUUU

KKKKKKKKKKKKKKKK

Langfristige Wiederherstellung
des Vertrauens

¢ Entschuldigen
¥ Kompensieren

¢ Andern
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Wiederaufbau

Entschuldigen

¥ Videobotschaft des
CEO, Bob Jordan

28. Dezember 2022
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Kompensieren

¢ Umfassende Entschddigung
Mehr als die gesetzlich
vorgeschriebene Ruckerstattung

@ Schnelle Abwicklung
Zusdatzliche Ressourcen fur
schnelle Bearbeitung

¥ Bonusmeilen und Gutscheine
Um betroffene Kunden zur
Ruckkehr zu bewegen

Wiederaufbau
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Andern

¢ Investition in Modernisierung
IT-Infrastruktur,
Besetzungsplanung

¥ Verbesserte Enteisungskapazitat
Bessere Vorbereitung auf extreme
Winterereignisse

¢ Neue Kommunikationstools
FUr Piloten und Flugbegleiter

Wiederaufbau
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Fazit fur Southwest

¥ Voraussetzung
Beseitigung der technologischen
Schwachstellen

¥ Deutliche Fortschritte
Verbesserte Betriebsleistungen
Bessere Punktlichkeitsquoten
Geringere Stornierungsraten
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Fazit zur Krisenkommunikation

v Vertrauen
Fahigkeit, Wohlwollen, Integritat

¥ Vertrauensverlust
Geht sehr schnell

¥ Vertrauensreparatur
Aufwdandig, langwierig und teuer

¥ Kommunkation
Mit Worten und mit Taten
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Fazit zur Krisenkommunikation

¢ Kommunkationsmodelle
Verstehenshilfen,
keine Patentrezepte
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