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Oz

Krizler yeni yilizyilda her zaman kurumlari, onlarin degerlerini, hedeflerini, hatta varliklarini
etkilemekte ve gelecek faaliyetlerini yonlendirmektedir. Diinya {izerinde var olan 40°tan fazla monarsi arasinda
en ¢ok ilgi géren Ingiliz Kraliyet Ailesi de gecti§imiz senede biiyiik bir kriz yasadi. Medyada bu denli ilgi
gbren ve bir¢ok asilsiz teorilerin ortaya ¢ikmasina olanak saglayan bu krizin iletisimi aragtirmanin odak
noktasidir.

Kraliyet Ailesi sadece bir monarsi degil, ayn1 zamanda bir devlet kurumudur, imaj1 devletin imaji
olarak goriilmektedir. Kraliyet bir uluslararasi kurum oldugu i¢in medya ile iletisim gok biiyiik Gneme sahip
olmaktadir. Ciinkii medya bir kurumun kamuoyu ile iletisiminde gerekli bir arag olmaktadir. Diinya basininda
yer alan ve ¢ok biiyiik ses getiren bu krizin bir¢ok soru, dogrulugu kanitlanmamus fikir ve diisiincelerin ortaya
konmasi ile kriz iletisiminin stratejilerini incelemek ve teorilerle karsilastirmak arastirma igin 6nemli bir
noktadir.

Bu arastirma Kate Middleton’in medyada goriinmemesinin olusturdugu kriz stirecinde yasananlari ve
kriz sonras1 Ingiliz Kraliyet Ailesi’nin kullandiklar1 iletisim ara¢ ve yontemleri, stratejilerini teorilerle
kiyaslayarak ortaya koymakta ve sonuclarini degerlendirmektedir. Caligmada nitel arastirma yontemi olarak
halkla iligkiler uzmanlari ile gergeklestirilen derinlemesine gériismeler ve vaka analizi kullanilmistr.

Aragtirma ge¢miste yasanan krizlerin {izerinden yillar dahi gegtiginde benzer bir kriz ortaya ¢iktiginda
kurum itibarinin daha fazla etkilendigi, kriz zamant iletisim kurulmamasimin veya ge¢ kurulmasmin kriz
igerisinde kriz olusturdugu, diiriist olmanin ve 6ziir stratejisinin en iyi kriz yanit stratejilerinden olmasi gibi
bir¢ok bulgular1 ve farkli bakis agilarini ortaya koymaktadir.
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THE BRITISH ROYAL FAMILY’S CRISIS COMMUNICATION STRATEGY ON
THE “WHERE IS KATE MIDDLETON?” CRISIS

Abstract

Crises have always affected institutions, their values, goals, and even their existence in the new
century and have directed their future activities. The British Royal Family, which has attracted the most
attention among the more than 40 monarchies in the world, also experienced a major crisis last year. The
communication of this crisis, which has attracted so much attention in the media and has allowed many
unfounded theories to emerge, has been determined as the focus of the research.

The Royal Family is not only a monarchy, but also a state institution, and its image is seen as the
image of the state. Since the royal family is an international institution, communication with the media is of
great importance. Because the media is a necessary tool for an institution to communicate with the public.
Since this crisis, which has been covered in the world press and has made a huge impact, has brought up many
questions, unproven ideas and thoughts, the focus of the research has been to examine crisis communication
strategies and compare them with theories.

This research presents the events that occurred during the crisis period caused by Kate Middleton's
absence from the media, the communication tools and methods used by the British Royal Family after the
crisis, and compares their strategies with theories, and evaluates their results. In-depth interviews with public
relations experts and case studies were used as qualitative research methods in the study.

The research reveals many findings and different perspectives such as the fact that the corporate
reputation is affected more when a similar crisis occurs even years after the crises experienced in the past, that
not communicating during a crisis or communicating late creates a crisis within a crisis, and that being honest
and apologizing are the best crisis response strategies.

Key Words: British Royal Family, public relations, Kate Middleton, crisis, crisis communication

GIRIS

Diinya iizerinde 40’tan fazla monarsinin olmasina ragmen onlar arasinda en ¢ok ilgi
goren ve medyada siklikla haberlerine rastlanan monarsi Ingiliz Kraliyet Ailesi’dir. Bu bir
gercektir ki Diana’nin aktif sosyal faaliyetleri sonucunda Kraliyet’in toplum goéziinde pozitif
ve olumlu bir imaj1 ve yogun ilgi olusuyor (Maxkutox, Bonkosa ve Manyiinosa, 2020, s.199).
Bu ilgi Diana’nin dliimiinden sonra onun evlatlarina, daha sonra ise Willy ve Harry’nin
ailelerine dogru yoneliyor (Sonkova, 2014, 5.46).

Ingiliz Kraliyet Ailesi ve Ingiliz Tac1 birgok énemli sosyologlar, siyaset bilimciler,
tarihgiler, hukukgular vb. bilim insanlar1 tarafindan inceleniyor. Arastirmalara gore Kraliyet
2 onemli role sahiptir: Kraliyet Ailesi sadece bir monarsi degil, ayn1 zamanda bir devlet
kurumudur ve hem halkin hem de ulusun bir ikonu olarak gorev almaktadir. Bu Kraliyet’in
aslinda bir ulusal bir marka oldugunu gosterir. Ta¢ yalnizca bireyi (hiikiimdar), bir grubu
(Kraliyet Ailesi) ve insanlar1 (tebaa) tanimlamaz, ayn1 zamanda ulusal ve kolektif kimlik
acisindan, Britanya'ya bir Krallik olarak Kraliyet statiisti verir (Balmer, 2005, 2008).

1950’11 yillardan sonra siklikla krizlerle giindeme gelen Kraliyet Ailesi, ayni
zamanda birgok krize ge¢ yanit vermeleriyle de bilinir. Aile, bazen medya tarafindan
maniplile edildiginin farkina varsa da bu manipiilenin bir yandan Kraliyet ’in popiilerligini
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de korudugunu kabullenir (Thirkettle, 2018, s.67). Filipova’ya gore (2023, s.22) Kraliyet
Ailesi'nin giiclinlin ve rollinlin siirdliriilmesinin bir diger sebebi de bazen kendi
inisiyatifleriyle, bazen kamuoyunun baskis1 bazen de diger kagimilmaz kosullar nedeniyle
uyum saglama ve degisime ugrama yetenegidir.

Medya bir kurumun kamuoyu ile iletisiminde 6nemli role sahiptir. Eger bu kurum
Ingiliz Kraliyet Ailesi gibi uluslararasi bir kurumsa, medya ile iletisim daha biiyiik dneme
sahip oluyor. Diinyada bircok dil, kiiltiir ve bakis ag1s1 mevcuttur. Ingiliz Kraliyet Ailesi’nin
bir ABD medyasinda "Kral sosisli sandvi¢ deniyor ve daha fazlasini istiyor" baslikli haberi
Amerika’da biiyiik sevgi kazandirabilir, ancak bu baslik Ingiliz medyasinda ters tepki ile
karsilanabilir. Pek ¢ok kurum gibi Kraliyet de medyaya bagli krizleri dnleyemese de
medyay1 veya kamuoyu bakis agisin1 yonetebilmek icin ¢esitli onlemler alabilir. Ancak, kriz
olustuktan sonra yanit stratejisi gelistirebilir ve ge¢ kalmadan bu stratejiyi uygulayarak
halkin itibarin1 geri kazanabilir.

Calismada ingiliz Kraliyet Ailesi’nin yasadig1 krizler genel olarak degerlendirilmis,
“Kate Middleton nerede?” krizi iizerinde durulmus ve Kraliyet’in kriz iletisimindeki
faaliyetleri teorilerle birlikte yorumlanmistir. Calismada vaka analizi ve halkla iligkiler
uzmanlari ile goriismeler gergeklestirilmis, literatiir taramasi yapilmistir.

Gorsel 1. Willy’nin bir agiklamasinda kullandig1 monogram

I refuse to give up on that.

1. “Kate Middleton Nerede?” Krizinin Siireci

Diinya basininda yer alan ve ¢ok biiyiik ses getiren bu krizin yonetilmesi ve iletisimi ile ilgili
bircok soru, dogrulugu kanitlanmamis diisiinceler ortaya cikiyor. Bunlar arasinda “Kate
Middleton 6ldii mii, komada mi, Prens Willy’den bosaniyor mu, rehabilitasyon merkezinde
mi, psikolojik durumu ¢ok kotii mii, ‘Brazilian Butt” ameliyatt mi1 oldu, kanser mi?” sorulari
mevcuttur (http1,2,3).

12 Mart, 2024 tarihinde 7News Australia kanalinin Kate Middleton hakkinda
paylastig1 haberde olup bitenler kronolojik sirayla anlatilmaya ve analiz edilmeye gayret
ediliyor. Habere gore 2023 Eyliil ayindaki bir goriintiide Kate’in parmaklarinda yaralanma
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fark ediliyor. Kate, agiklamasinda bunun ufak bir yaralanma oldugunu ve kisa zamanda
iyilesecegini sOyliiyor. Ancak 3 hafta sonraki medya goriintiilerinde parmaklarinda higbir
tyilesme olmadigi, yara bandinin heniiz ¢ikarilmadigi goriiliiyor. Medya bu durumu ilging
buluyor ve yaranin ufak olmadig1 kanaatine variyor. Bunun iizerine Kate’in Italya-Vatikan
seferinin olacagini agiklamasi ve daha sonra bu goriismelerin iptal olmasi da dikkat ¢ekiyor.
25 Aralik 2023 tarihinde, Noel goriintiilerinde son kez goriintiilenen Kate’in o glinden beri
hi¢ goriintilenmemesi medyanin ve dolayisiyla halkin ilgisini kendine ¢ekiyor. Medya
haberlerine gore 28 Aralik’ta hastaneye kaldirilan Kate’in girisi bulunmaktadir, ancak
cikisinin bulunmamasi, hastanede uzun siire kalmasi, ziyaretine neredeyse kimsenin
gitmemesi ve Anneler Giinii’nde diizenleme yapilmis bir fotografin paylasilmasi 7News
Australia ekibinin Kate komada olabilir mi teorisini gelistirmesine neden oluyor. Bunun
disinda Willy’nin bir agiklamasindaki genelde bekarken kullandigi monogram kullanimi da
dikkat ¢ekiyor. Bu durum beraberinde Willy ve Kate’in ayrildiklar1 hakkinda siipheleri de
doguruyor.

Gorsel 2. Kate’in Anneler Giinli’nde paylastig1 fotosoplu fotograf
|
Ml i’ :
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Kate, Anneler Giinii paylasiminin yapildig1 giin yogun elestiriler nedeniyle hemen
paylasimu siliyor ve bir 6ziir mesaji paylasiyor. Mesajdaki “bir¢ok amator fotografer gibi ben
de ara sira diizenleme denemeleri yapiyorum™ ciimlesi tepki topluyor ve insanlar ikiye
bolityor. Kimileri bu 6zrii kabul etmiyor, kimileri ise her seye ragmen Kate’in Anneler
Gilinii’ni kutluyor ve onun i¢in meraklandigin belirtiyor.

Bundan birka¢ hafta sonra, 22 Mart tarihinde Kate’in yaymladig: video giindemi
degistirdi. Baz1 insanlar bu videoyu kabul edip, Kate’in artik rahat birakilmasi gerektigini
savunurken, bazilar1 bu videoda bir¢ok hatalar bularak Kate’in hala biiyiik bir muamma
igerisinde oldugunu diisiindii. CNN Tiirk haberine gore videoda Kate’in yalniz konugmast,
giydigi kazagin daha 6nce giyilmis olmasi, saginin ve arka fondaki ¢igeklerin hicbir sekilde
riizgara ragmen hareket etmemesi, NTV haberine gore ise Kate konusurken yaninda esinin
olmamasindan ziyade hastalik hakkinda detayli bilgi verilmemesi kusku uyandirmakta ve
videonun dogrulugunu siiphe altina almaktadir.

Videoya bakildiginda bazi hatalar acgik¢a goriilebilmektedir. Video devam ederken
arka fonda duran agaclarin, cigeklerin hicbir sekilde riizgardan etkilenmemesi, hareket
etmemesi bu videonun once yesil fonda ¢ekildigi iddiasini ortaya koymaktadir. Ancak daha
sonra goriinen diger hatalar bu videonun yapay zeka tarafindan hazirlandig iddialarim
ortaya koymaktadir. Videoda aile iiyelerinden hi¢ kimsenin orada bulunmamasi, konusurken
kollarinin neredeyse higbir sekilde hareket etmemesi, saglarinin arasinda yesil bir fonun
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goziikmesi, ellerini hareket ettirirken parmagindaki yiiziiglin baz1 zamanlar kaybolmasi, bazi
zamanlar ise goriinmesi, Kate’in konusurken mimiklerinin fazla hareketli olmamasi gibi
unsurlar bu iddialar1 destekler niteliktedir.

Gorsel 3. Giindeme Gelen Videodan Bir Kesim

Fox 11 Los Angeles haber kanalina gore (http4) bu durum Kraliyet Ailesi’ne olan
giiveni sarsmaktadir. Az agiklama ve korunakli bilgiler, konunun hassasiyetini artirmaktadir.

Gorsel 4. Willy’nin 13. Evlilik yildontimlerinde paylastig1 fotograf

29 Nisan 2024 senesinde Kate ve Willy’nin 13. Evlilik yildoniimleriydi. Willy ve
Kate’in birlikte kullandiklar1 Twitter hesab:r iizerinden “13 sene Once bugiin...” basliklt
diigiin giinlerinden siyah-beyaz bir fotograf paylasilmisti. Haberlere ve paylasimin altina
yazilan binden fazla yoruma bakildiginda (Erigsim tarihi: 29 Nisan, 2024) Kate krizinin biraz
daha unutuldugu goriilmistii. Yorumlarin igerisinde ¢ok az sorgulayicit mesajlar vardi. Geri
kalan mesaj ise tebriklerden olusmustu. Bu haberi bazi siteler (http5) nostaljik an baghigr ile,
People (http6), ABC News (http7) siteleri daha dnce goriilmemis diigiin fotografi bashigi
altinda paylasmisti. People ve ABC News sitelerinde bu haber Willy’nin siyah kiyafetiyle
paylasim yapmasinin Kralice II Elizabeth’e kars1 bir tavir almasi ile iligkili olabilecegi
seklinde nitelendirilmisti. Zamaninda Harry de bu konu hakkinda gordiiklerini anlatmisti.
Onun yorumuna gore Willy diigliniinde Kraligenin 1srari ile kirmizi kiyafet giymisti.

Middleton krizinin sebeplerinden biri de Kate’in zaman zaman Diana ile
benzerlestirilmesiydi. Thirkettle, yazisinda Kate Middleton’un medya ile olan iliskilerine
dair yer verdigi bilgide fotograf¢ilarin sokagin diger tarafinda kalacagina dair anlagsmasina
ragmen Kate’in yiizline ¢ok yaklasan paparazziler Diana’n1 animsatiyordu (Thirkettle, 2018,
s.59). Bu tiir benzesmeler ve Diana’nin dliimiinden sonra hala delilleri kabul etmeyen bir
grubun olmasi kamuoyunda Kate’in 6ldiigii veya komada oldugu, ayn1 zamanda Kraliyet
Ailesi’nin ona bir sey yaptig1 ve bunu sakladigi gibi algilart uyandirmist.

Eyliil ayinda Kate Middleton simdiye kadar gelen tiim yorumlar1 ve elestirileri
dikkate alarak bir aile videosu paylasiyor. Bu videoda Willy, Kate ve ¢ocuklar ile poz
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vererek “Modern Kraliyet” imajin1 sergiliyor ve ayni1 zamanda Kate bu siirecte yasadiklarini
samimi bir sekilde agikliyor. BBC News haber kanal1 Prensesin tam iyilesme i¢in heniiz uzun
yolu oldugunu ve yavas yavag Kraliyet etkinliklerine katilacagin1 belirtiyor (http8).

Bundan birka¢ hafta sonra, Ekim aymnin 11’inden sonra Vogue Tiirkiye, Hello
Dergisi, CNN Tiirk, The Wall Street Journal gibi kanallar “Kate Middleton, geri doniiyor”
gibi bashiklar atarak paylagimlar yapiyor. Prenses, kanser tedavisi bittikten sonra gorev
basindayken ilk kez medyada goriintiileniyor. Wales Prensesi, esi Prens William ile ingiltere,
Southport'taki Southport Toplum Merkezi'ni ziyaret ederek tedavi sonrasi ilk resmi kamusal
gorevini gerceklestiriyor (http9). Medyada yer alan tiim haberlerin kisa 6zeti Kraliyet
Ailesi’nin bu krizdeki iletisim siirecini daha iyi degerlendirebilmek adina dncelikle kriz ve
kriz iletisimi kavramlarini ve stratejilerini kisaca gézden gegirmekte yarar var.

2. Kriz ve Kriz Iletisimi

Bir kurumun amacina ve hedefine ulasabilmesi i¢in hem i¢ hem dis ¢evre ile dogru
iletisim kurmasi1 gerekmektedir. Bu iligkiler kriz zamanlarinin daha rahat atlatilmasinm
saglamaktadir (Paicu ve Francu, 2016, s.362-363).

Krizler gelme zamanina gore 3 boyutta olurlar: acil, gelisen ve siirekli krizler. Acil
krizler bunlar arasinda en zor olanidir. Bu krizler 6ngoriillmemistir ve plan olustura bilmek
icin zaman olmamustir. Bu durumda eger paydaslar hosnutsuz ise, basin muhalif ise isler
daha da zorlasir ve karmasiklasir. Geligen krizler ise acil krizlerden biraz daha yavas geldigi
icin onu yonetim Onceden gorebilir ve karsi stratejiler gelistirebilir. Buradaki kriz kadar
tehlikeli bir durum yonetimin sinyalleri gormemesi veya ciddiye almamasidir. Stirekli krizler
ise uzun zaman boyunca (aylarca, yillarca) devam eder. Bu kadar siirdiiriiliir olmasinin
nedeni dedikodu, spekiilasyon ve sdylentinin var olusudur (Parsons, 1996, s.26).

Kriz kavrami bazi 6nemli aragtirmalarca tanimlaniyor. Soyle ki, Hermann’in (1963)
tanimina gore klasik kriz, beklenmeyen siirpriz olay, tehdit ve kisa tepki siiresidir. 1998
senesinde Seeger, Sellnow ve Ulmer, krizi yiiksek diizeyde belirsizlik ve tehdit igeren, bir
organizasyonda rutin olmayan ve beklenmeyen bir durum(lar)un olugsmasi olarak tanimliyor.
Halkla iliskiler alaninin dnemli arastirmacilarindan biri olan Coombs (2007) ise krizi dnemli
paydaslarin beklentilerini tehdit altina koyan, sirketi ciddi ve olumsuz sekilde etkileyebilen
ve Ongoriilemeyen olaylarin algilanmasi olarak tanimliyor. Kisacasi, kriz iletisimi
arastirmacilarina gore krizin ortak tanimi: bir topluluk veya kurulusun degerlerini tehdit
edebilen durum olmasidir (Olsson, 2014, s.114).

Kriz sozcligli Yunancada ayrilmak, Cincede ise firsat ve tehlike anlamina
gelmektedir. Aslinda, kriz kavramina ¢ift anlam yiiklenmistir. Bu anlamlardan biri olumsuz
ve negatif oldugunda, digeri olumlu nitelikler tasimaktadir. Krizleri firsata ¢evirmek kriz
iletisimcilerinin yeteneklerine bagli olmaktadir (Canpolat, 2012, s. 122-123).

Krizlerin ortaya ¢ikma nedenleri arasinda en Onemli hatalar bilgi ve iletisim
eksikligidir. Bu ylizdendir ki, kriz yonetimi halkla iliskiler uzmanlar1 tarafindan ele aliniyor.
Halkla iligkiler alaninda 6nemli yere sahip olan Garnett ve Kouzmin, 2007 senesinde kriz
iletisimini inceliyor ve burada dort ana kavramsal mercek ortaya ¢ikariyorlar (Babatunde,
2022, 5.551-552).

1. Kisileraras1 etki merce8i: Bu mercek aslinda siklikla ihmal edilen kriz
yonetiminin insani yiiziinii ortaya koymaktadir. Bir kriz ortaya c¢iktiginda

583



il Jree

ING iVE i _
ITEHLSJI';I\: FAREE?.TESI Kasim,2025,10(2),578-600

INIF

nezaketli olmak, magdurla empati kurmak, kriz aninda liderlerin g6z oniinde
bulunmasi saglamak gerekmektedir.

2. Medya iligkileri mercegi: Medya, bir krizin etkisini hem azalta hem de artira
bilmektedir. Paydaslar krizle ilgili haberleri genellikle medyadan almakta ve
aldiklar1 bilgiyle bir yargi olusturmaktadirlar. Medya dogru bilgiyi yaymakta
basarisiz olabilmekte ve bu krizi daha da siddetlenmesine neden olabilmektedir.

3. Teknolojik vitrin mercegi: Dogru bilgiyi dogru kisilere ¢esitli medya tiirlerini
kullanarak iletmek, interneti medya iligkileri i¢in 6nemli bir ara¢ olarak gormek
gerekmektedir.

4. Organizasyonlar arast ag olusturma mercegi: Bu mercekte krizi yasayan
kurumun, devlet organlari, resmi olmayan kuruluslar, STK’lar, paydaslar vb.
kurumlarla yazili, s6zlii ve elektronik iletisimi kastedilmektedir.

Baz1 kurumlarda kiigiik kriz oldugu zaman bile kurumun itibar1 tamamen
sarsilabiliyor. Ancak bazi kurumlar vardir ki, biiylik kriz yasasalar bile paydaslarin
goziindeki giivenilirligi kaybolmuyor. Bunun nedeni tamamen halkla olan iliskileridir. Daha
once yaptiklar faaliyetler, ayn1 zamanda kriz zaman1 ve sonrasi gosterdikleri durus halkin
gbziinde bir algiyr olusturur. Kisacasi, krizler, kurumlarin gercek yliziinii ortaya koyar
(Solmaz, 2013, 5.69-70).

Adil davranmadig: ve diiriist olmadig: bir strateji kullanan BBC, bu durum i¢in en
iyi Orneklerden biridir. BBC’nin yildiz gazetecilerinden olan ve Kralice II Elizabeth
tarafindan sovalyelik unvanini alan Jimmy Savile hakkinda 2012 senesinde cinsel istismar
suclamalar1 BBC tarafindan rafa kaldiriliyor. Oliimiinden sonra Ingiliz polisi tarafindan
ispatlanan bu suglamalar, sadece BBC nin degil, tiim Ingiltere medyasinn itibarina zarar
veriyor ve gilivenilirligini azaltiyor. Bu durum hakkinda 2022 senesinde Netflix’te “Jimmy
Savile: A British Horror Story” isimli belgesel yayinlaniyor (http10).

Bu kriz, BBC’ye biiyiik bir ders veriyor. itibarin1 kaybeden kurum, bunun nedeninin
yeterlilik, bilgi ve iletisim eksikliginde oldugunu anliyor ve gelecek faaliyetlerinde seffaf
olmaya basliyor. BBC, yonetimde birden fazla degisiklik yaparak, vatandaslarin her seyi
web sitelerine yiikleyerek genel bilgilere iicretsiz erisim saglayabildigi iletisim seffafligin
kurarak kendini affettirmeye ¢alisiyor.

Tyler (2005), kendi ¢alismasinda krize postmodernizm bakis agisindan bakmaktadir.
Kriz iletisimi stratejisi olarak sadece gergeklerin sdylenmesini destekleyen akademisyenlere
kars1 ¢ikan Tyler, bunun iyi bir kriz iletisimi olmadigini sdylemektedir. Sonugta, modernizm,
gercek gercegi buldugunu iddia etmekteyken, postmodernizm, bu gergegin gruplara,
kitlelere, insanlara gore degistigini savunmaktadir. Soylenen hakikat belki bazi baskin
gruplar disinda digerleri i¢in gercek degildir. Postmodernizm bakis agis1 ayni zamanda resmi
iletisim bigimlerinin geri plana attig1 gayri resmi iletisim bi¢imlerini (dedikodu vb.) ortaya
cikarmay1 hedeflemekte ve bunu bir ihtiyac olarak gérmektedir. Yani, kriz iletisimi sadece
bir kisi veya dnceden belirlenmis bir grup tarafindan yonetilmemeli, hiyerarsik sistemden
uzak durmali, kurum daha esnek olmali ve kriz zamani kuruma dahil olan tiim paydaslar bu
iletisimin bir pargast olmalidir (Tyler, 2005, s.567).

Tyler (2005), ayn1 zamanda kaos teorisinin (chaos theory) halkla iligkiler alaninda
krizlerin aradan kaldirilmasinin neredeyse imkansiz oldugunu séylemektedir. Bunun i¢in de
yOneticilere imkansizi basarmalart gerektigini asilamak yerine, onlara bu acilar1 az da olsa
nasil hafifletebileceklerini diistinmelerini sdylemek gerekmektedir. Azaltilmis zarar da
kurumun itibarini koruyabilmekte ve olumsuz tanitimi minimuma indirebilmektedir. Cilinkii
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kamuoyunun en ¢ok ilgilendigi nokta kurumun magdurlara karst olan tutumudur (Tyler,
2005, s.569). Ornegin, yasanan Patiswiss krizi zamani yonetim, sikayette bulunan kisilere
kars1 ¢ikmaktansa, magdur tiiketicilere yardim edebilirdi.

Claeys ve Coombs (2020), arastirmalarinda kriz iletisimcilerinin kriz zamani karar
almalarinda olusan siirprizlere teorik agiklama getirmektedirler. Soyle ki, kriz iletisimcileri
bilgili ve profesyonel olmalarina ragmen kriz zamani deneysel aragtirmalara uygun olmayan
kararlar alabilmektedirler. Thaler (2015), bu durumu anomali olarak adlandirmaktadir. Bir
kriz yasanmadan Once, iletisim uzmanlari durum karsisinda daha detayli ve dikkatli bir
sekilde diisiine bilir ve rasyonel kararlar alabilirler. Ancak kriz geldiginde anin sicakligi ile
bu uzmanlar yogun zaman ve yiiklii bilgi baskis1 altinda ¢alismaktadirlar. Aragtirmacilar bu

durumu davranigsal ekonomi ile (behavioral economics) agiklamaktadir (Cleays ve Coombs,
2020, 5.290-294).

Tiim krizler kurumlar icin potansiyel kazan¢ veya kayip ihtimali sunar. Bu
nedendendir ki beklenti teorisi (prospect theory) ortaya ¢ikar. Davranigsal ekonomistlere
gore, bu durumda yoneticiler rasyonel kararlardan daha ¢ok sezgisel kararlar alir. Van der
Meer ve arkadaglar1 (2017), arastirmalarinda kurumsal halkla iliskiler uzmanlarinin rutin
kosullarla kiyasta kriz zamanlarinda daha fazla belirsizlik yasadigini bulgularinda
dogruluyor. Buna 6rnek vermek gerekirse, Ingiltere nin saygi ¢ikolata iireticilerinden olan
Cadbury’in verdigi zarar1 agiklamamasi, saygin araba iretici olan VW’in hatayr birkag
mithendisin {izerine atmasit ve sorumluluktan kagmasi suboptimal anomali olarak
nitelendirilebilir (Aktaran: Cleays ve Coombs, 2020, s.302, 305). Kraliyet Ailesi’nin
genellikle kriz iletisiminde agiklamalara ge¢ kalmasi ve inkar etme stratejisi uygulamasi da
suboptimal anomalilere 6rnek olabilir mi, yoksa, bu durum Kraliyet Ailesi’nin kriz anlarinda
dahi rasyonel karar alma isteklerinden dogan diistinme molasi olarak m1 goriilmelidir.

Kriz iletisimi stratejileri farkli arastirmacilar tarafindan incelenmis ve ortaya
koyulmustur (Cheng, 2018, 59-60; Coombs ve arkadaslari, 2010, s.342-343):
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Tablo 1. Kriz iletisimi Stratejileri Kronolojisi

Kasim,2025,10(2),578-600

Kriz Iletisimi Stratejisi

Aciklamasi

Sturges, 3 tiir iletisim stratejisi belirledi. Talimat verme
— insanlar1 kriz zamani nasil fiziksel tepki
vereceklerini onlara sdylemekti. Bilgiyi ayarlama —
insanlarin krize duygusal kodlanmasina yardimci
olmakti. Bilgiyi igsellestirme ise kurumun olumlu
imajin1 korumak ve yaratmak icin ¢cabalamakti.

Bradford ve Garrett, 4 farkli iletisim stratejisi
onerdiler. Bunlar hatan1 inkar etme, mazeret liretmek,
hakli ¢ikarma ve hatani kabullenerek taviz vermektir.
Arastirmalarina gore, taviz stratejisi kriz yonetiminde
en etkili strateji olmaktadir.

Benoit, kurum itibarini korumak i¢in 5 ana strateji
onerdi. Birincisi ya soylentileri inkér etmek ya da sucu
baskasinin iizerine atmaktir. Tkincisi 4 farkli durumda
(kazara, reddedile bilirlik, iyi niyet ve kiskirtma)
sorumluluktan kagmaktir. Ugiinciisii minimuma
indirme, giiclendirme, suglayici sahsa veya gruba
saldirma, telafi vb. gibi alt stratejileri kendinde
barindan saldirganlig1 azaltmak stratejisidir.
Dordiinciisii diizeltici eylemdir. Son strateji ise
kurumun 6ziir dilemesi anlaminda kullanilan
mortifikasyondur. Not etmek gerekir ki, bu teori,
halkla iligkiler uygulayicilarina yasanan bir krizde
dogru stratejiyi ne zaman ve nasil segecekleri
konusunda net bir yon saglamada basarisiz olsa da kriz
iletisimi tarihinde en iyi yanit hesap edilen 6ziir dileme
stratejisini olusturmustur.

Arastirmaci
Talimat verme,
Sturges . 'A.y.a rlama, .

1994 Bilgiyi i¢sellestirme
(Instructing, adjusting and
internalizing information)
CCS (commission, control,

Bradford ve standards glndAagreement)
Inkar
Garrett
1995 Mazeret
Hakli ¢ikarma
Taviz
Benoit IRT (Image Repair Theory)
1995 Imaj Onarim Teorisi
SCCT (Situational Crisis
Coombs .
2007 Communication Theory)
Durumsal Kriz {letisimi Teorisi

Coombs, 1995 senesinden beri Benoit’in teorisinden
de ilhamlanarak bu teoriyi gelistirmektedir. Bu teori
deneysel ¢aligmalari baz alip ayn1 zamanda Weiner’in
atif teorisini (the attribution theory) de igermektedir.
Bu teorinin esas varsayimi kriz zamanlarinda
paydaslarin kriz sorumluluklar1 hakkinda atifta
bulunmasidir. $6yle ki, krize bagl olarak paydaslara
atfedilen sorumluluk diizeyleri vardir. Ornegin: diisiik,
minimum veya yiiksek. Bu duruma bagli olarak
paydaslar farkli stratejiler benimseyebilmektedirler.
Ornegin, kriz zamani paydaslar bu kriz durumunu
minimum sorumlulukla paylastyorlarsa, tam taviz
vererek 6ziir dileme stratejisi yerine, inkar stratejisi
kullanabilmektedirler. Durumsal kriz iletisiminde
stratejilere bunlar dahil olmaktadir:
Suglayici olmak (karsi tarafa saldirmak); inkar (krizi
inkar etmek); giinah keg¢isi (tiim sugu birinin {izerine
atmak); mazeret (olaylar1 kontrol edemedigini iddia
etmek); hakli ¢ikarma (olusan hasart minimuma
indirmek); hatirlatmak (ge¢misteki iyi faaliyetleri
hatirlatmak); yagcilik (paydaglar1 6vmek); tazminat
(magdurlarin zararimi karsilamak); 6ziir (tiim
sorumlulugu istlenmek).
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Coombs ve arkadaslar1 (2010), arastirmalarinda kriz iletisiminde kurumsal
savunmanin veya kurumsal apologianin (corporate apologia) dneminden ve temel nokta
olmasindan bahsediyor.

Genel olarak, kurumsal savunma, kurumu itibar/karakter saldirilarina karsi
savunmak icin yapilan bir iletisimsel ¢abadir ve bu durum sadece kriz zamani yapilan
savunma olmayip, kriz sonrasinda da kurumun itibarin1 ve varligini korumak i¢in yapilan
kriz yanit stratejisidir. Bu terim ilk kez 1973 senesinde Ware ve Linkugel tarafindan
vurgulaniyor ve bir kisinin karakterine yapilan kamusal bir saldir1 ile bagladig belirtiliyor.
Daha sonra Dionisopolous ve Vibbert (1988), apologianin kurumlara da uygulanabilecegini,
¢linkii kurumlarin da kendilerine has karakterlerinin oldugunu soyliiyor ve daha sonra 4 yanit
stratejisi olusturuyorlar (inkar, destekleme, farklilasma ve asma). Inkar, karakter saldirisi
icin hi¢cbir gerek¢e olmadigini belirtir ve bu iddiayr gegerli olarak kanitlamaya caligir.
Destekleme, konusmacilarin kendilerini izleyicilerinin olumlu olarak gordiigii bir seyle
Ozdeslestirme girigimleridir. Olumlu ¢agrisimlar, karakter saldirisindan ziyade odak noktasi
haline gelir. Farklilagtirma, genellikle izleyicilerden tiim kanitlar sunulana kadar yargilarini
askiya almalarin ister. Konusmacilar daha sonra, olayin ayrintilarinin farkli, daha olumlu
bir yorumunu saglamak icin tasarlanmis kanitlar sunarlar. Askinlik, insanlar1 olayin
ayrintilarindan uzaklastirarak karakter saldirisinin daha soyut bir yorumuna gotiiriiyor. Bu
yorum neticesinde insanlarin ayrintilar1 daha olumlu bir 1sikta gérmeleri saglaniyor.
Kisacasi, bu terim kriz iletisiminde yeni stratejilerin gelismesine destek oluyor (Coombs ve
arkadaslari, 2010, s.340-342).

Yukarida bahsi gegen tiim kriz yanit stratejilerine bakildiginda zamanla en ¢ok 6nem
kazanan ve arastirmalarin merkezi haline gelen strateji 6ziir dilemektir. Tavuchis (1991) ve
Lazare’nin (2004) kitaplarinda bu kavram dikkatli ve ayn1 zamanda farkli bakis agilarinda
ele alintyor. Tavuchis, sosyolojik bir yaklagim benimsiyor, Lazare ise 6ziir dilemeyi utang,
sucluluk ve asagilanma (shame, guilt and humiliation) gibi durumlarla baglastirarak
psikolojik bir yaklagim benimsiyor. 2008 senesinde Smith, bu baglamda tarihsel bir bakis
acis1 ortaya koyarak, “I was wrong” kitabinda “ge¢cmisin ahlaki kesinliklerine duyulan
nostalji” cagina vurgu yapiyor.

Tomlinson’a (2004) gore bir Oziir zamaninda dilendiginde krizi minimuma
indirebilir. Bunun 6rneklerinden biri arastirma 6rneklemine dahil olan olaylardan biri olan
Kate Middleton’un paylastigi islenmis fotograftan sonra diledigi Oziir stratejisidir. Bu
konuya asagidaki basliklarda fokuslanilmistir.

3. Arastirma Metodolojisi

Bu calismada son donemlerde pek c¢ok arastirmada oldugu gibi kriz iletisimi
calismalarinda da siklikla tercih edilen nitel arastirma yontemlerinden ¢evrimigi yazili
goriisme ve vaka analizi kullanilmistir. Cevrimigi gériismeler arastirmaci ve katilimcinin yiiz
yiize goriligebildigi ortak bir mekanla sinirli olmasia gerek kalmadan bilgisayar aracilig ile
kurulan bir iletisimle gerceklestirilen yontemdir. Katilimcilarin diistincelerini yazili olarak
ifade etmesine olanak taninir. Cevrimici aragtirma yontemleri, internetin sagladig altyapinin
ve ilgili dijital teknolojilerin kullanimiyla geleneksel yontemleri kolaylastirir (Lobe,
Morgan, Hoffman, 2022, s. 2). Calismada c¢evrimigi yazili goriismelerin yan1 sira sosyal
bilimlerde sik¢a kullanilan vaka analizi, olay1 veya vakayi tiim siireciyle incelemekte ve
kurumlarin yasadiklar1 deneyimi degerlendirebilmekte ve ¢6ziim gelistirmektedir. Yin’e
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(2018) gore vaka calismalari, “gercek yasam baglami igerisinde giincel bir olgunun
incelenmesi” i¢in uygun bir yontemdir. Bu arastirmada secilen vaka(lar), kriz iletisimi
siireclerini  goriiniir kilmak ve baglama 0zgii stratejileri anlamak amaciyla
degerlendirilmistir. Vakalarin se¢iminde, arastirma amacina en fazla katki saglayabilecek
bilgi agisindan zengin 6rnekleri belirlemeyi hedefleyen amagli 6rnekleme yaklasimi tercih
edilmistir (Patton, 2018).

Kriz iletisiminde vaka analizi ¢aligmalarina 6rnek olarak Welch’i (2019), Shin ve
arkadaslarini (2023) ve Contreras-Pacheco ve arkadaslarini (2024) gostermek miimkiindiir.
Welch (2019), Volkswagen’in 2015°te yasadig1 emisyon skandali sonrasinda uygulanan kriz
yonetimi stratejilerini vaka analizi yontemiyle incelemis ve literatiire miitkemmel bir yiikselis
ornegi kazandirmistir. Contreras-Pacheco ve arkadaslar1 (2024) ise Kolombiya’da faaliyet
gosteren bir ilag sirketinin yasadigi devasa krizi ve krize yanit stratejilerini vaka analizi ile
incelemis, kurumun kendi itibarin1 korumak i¢in dogruluktan kopmus, birbiriyle tutarsiz
olan yanitlarina 1s1k tutmakta ve kriz iletisimi teorilerine zit olan tutumlarda bulundugunu
bulgulamaktadir. Shin ve arkadaslar1 ise (2023), pandemi siirecinde (COVID-19)
Kaliforniya’da faaliyet gosteren bir okulda 6gretim liyeleri ile goriismeler gergeklestirerek
vaka analizi yontemiyle kriz iletisimi stratejileri, pedagojik yaklasimlar ve Ogretim
tiyelerinin zihinsel gercevelerini analiz ederek, egitim kurumlari i¢in uygulanabilir 6neriler
gelistirmistir.

Arastirma c¢ercevesinde vaka analizi, Kraliyet Ailesi’nin sosyal medyada yaptig
paylasimlar, konu ile ilgili haber sitelerinde ve televizyon kanallarinda yapilan haberleri
kapsamaktadir. Vaka analizini takiben halkla iligkiler uzmanlar1 ile g¢evrimigi yazili
goriismeler gerceklestirilmistir. Bu goriismeler 5 kisiyle sinirlandirilmis ve halkla iligkiler
uzmanlarinin yogun ¢alisma tempolart nedeniyle zaman kisitlart oldugu icin e-posta
tizerinden yapilmstir.

Cevrimigi goriisme i¢in sektdrde en az 5 yil deneyim sahibi olan halkla iliskiler
uzmanlar1 secilmistir. Bu uzmanlarin sektdrdeki deneyim yillar sirastyla sdyledir. 7 yil, 10
yil, 16 y11, 17 y1l ve 22 yildir. Uzmanlar ile bu arastirmaya katilip katilamayacaklar1 ve sektor
deneyimlerine iliskin 6nce telefonla iletisime gecildi. Kabul eden uzmanlara derinlemesine
goriisme formu gonderilerek 7 giin igerisinde cevaplamalari istendi. Formu geri gondermede
geciken uzmanlarla telefon/mail ile iletisime gegilerek hatirlatma yapildi.

3.1.Sosyal medya i¢erigine bir bakis

Bu arastirmada Instagram platformunda yer alan 2 sosyal medya hesabi iizerinde
icerik analizi yapilmistir. Bu hesaplar Willy ve Kate’in birlikte kullandigi ve Kraliyet
Ailesinin resmi hesabin1 kapsamaktadir. Tarih araligi olarak ise 1 Mart ve 10 Ekim, 2024
tarihleri secilmis, bu tarihlerde krizle alakali kag paylagimin yapildigi ve igeriginin ne oldugu
tespit edilmistir (Erigim tarihi: 15 Ekim). Bu tarihlerinin se¢ilmesinin nedeni krizin en dikkat
ceker hale geldigi zaman olarak kabul edilmesi, ekim ayinin ise krizin neredeyse sonlandig,
ciddi sekilde hafifledigi tarih olarak kabul edilmesidir.
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Tablo 2. Kraliyet Ailesi’nin ve Willy ve Kate’in Birlikte Kullandig1 Hesaplarin Instagram
Platformu Uzerinden incelenmesi

Sosyal Medya Hesab1 | Toplam | Krizle Icerik Tarih
(Instagram) Paylasim | Alakalh
Say1 Paylasim
Say1
theroyalfamily 302 0 X X
115 8 Anneler Giinii paylagimi; 10, 22
Kate’den mesaj videosu; Mart,
Evlilik y1ldéniimii paylasimi; 29 Nisan,
Kate’den agiklama ve tesekkiir mesaji; | 14, 15
. . Kralin dogum giinii paylagim; Haziran,
princeandprincessofwales Wimbledon Tenis Turnuvasi paylasimi | 14
(fotografli ve videolu); Temmuz,
Kate’den mesaj videosu; 9 Eyliil,
Kate’in fotografe1 ile goriisii. 2 Ekim

Tablo 2’de goriildiigii lizere Kraliyet Ailesi 300°den fazla paylasim yapmasina
ragmen Kate Middleton Krizi hakkinda hi¢bir paylagimda bulunmamistir. Willy ve Kate’in
paylagimlarina bakildigi zaman krizle alakali 8 paylasim goriilebilmektedir. Bu
paylasimlardan ikisi krizi alevlendiren paylasimlar olmaktadir. Soyle ki ilk paylasim 10 Mart
tarthinde Anneler Giinii ile alakali olup, Photoshop ile yeniden diizenlenen fotograf
kullanimi1 yapilmistir. Bu paylagim miithis tepki ile karsilasmistir. Bu postun ardindan 6ziir
mesaj1 paylasilmistir. Yapilan ikinci paylasim da birinci paylasim kadar ciddi olumsuz etki
olusturmus ve Kate Middleton’un saglig1 hakkinda ciddi endiseler olusmaya baslamisti. Bu
paylasimdan sonra komplo teorileri yayginlagsmaya baslamigtir.

Paylagimlarin zaman aralig1 ve igerigi incelendigi zaman bu krize gelen yanitlar
gecikmis ve yetersiz kalmistir. Uzerinden 1 aydan daha fazla zaman gectikten sonra, 29
Nisan tarthinde Willy ve Kate’in evlilik yildoniimleri i¢in bir paylasim yapilmistir. Bu
paylasim Willy ve Kate’in bosanmalar1 hakkinda olan teorileri yok etmek igin yapilmis
olabilmektedir.

Ancak 14 Haziran tarihinde Kate’ten bir aciklama mesaj geldi. Mesaj Kate’in
ormanda yalniz bir fotografi ile birlikte paylasilmistir. Kriz iletisimine bakildiginda Kate’in
fotografta yalniz olmasi bu durumda istenilen basariya ulagmakta bir engel olarak
goriilebilmektedir. Fotografta ailesinin de yer almasi onun yalniz olmadig, ailesi tarafindan
desteklendigi ve sevildigi mesajini verebilirdi.

Tim bu detaylar1 aylar sonra, 9 Eyliil tarihinde dikkate alan Kate, ailesi birlikte
roportaj vermis ve bagina gelenleri samimiyetle agiklamistir. Bu aksiyon geg¢ kalmis olsa da
kamuoyunu rahatlatti ve krizin hafiflemesine neden oldu. Bu kriz hakkinda halkla iligkiler
uzmanlarinin da goriisleri elde edilmistir. Goriismeler sonucunda uzmanlarin kriz ve
Kraliyet Ailesi’nin kriz iletisim stratejileri hakkindaki fikirleri asagidaki bdliimde
yorumlanmustir.
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3.2. Halkla iliskiler uzmanlari ile goriisme

Arastirma cergevesinde halkla iligkiler uzmanlar1 ile goriismeler gerceklestirildi.
Goriisme sorulart yapilandirilmis 10 sorudan olugsmaktadir. Bu sorular uzmanlarin Kraliyet
Ailesi’nin yasadig1 hangi krizleri hatirladigini, krize yanit stratejilerini, kriz iletisimlerini
nasil degerlendirdiklerini, Kate Middleton krizini nasil gordiiklerini ve bu krizi bir uzman
olarak nasil yonetmeleri gerektigini agiklamaktadir.

Goriismelerden elde edilen yanitlar incelendiginde asagidaki 4 soru
cevaplandirilmistr.

1. Kraliyet Ailesi’nin yasadigi krizler arasindan hangileri uzmanlar tarafindan
hatirlanmaktadir?

2. Kraliyet Ailesi’nin krize yanit stratejileri ve kriz iletisimleri uzmanlar tarafindan
nasil degerlendirilmektedir?

3. Kate Middleton krizi uzmanlar tarafindan nasil degerlendirilmektedir?

4. Kate Middleton krizini uzmanlar nasil yonetirdi?

3.2.1. Kraliyet Ailesi’nin yasadig1 krizler arasindan hangileri uzmanlar
tarafindan hatirlanmaktadir?

Halkla iliskiler uzmanlari tarafindan en ¢ok deginilen krizler sirasinin ilk yerini
Prenses Diana’nin 6liimii aldi. Bunun disinda, Prens Andrew’un Epstein skandali, Prens
Harry’nin evliligi ve daha sonra Kraliyet Ailesinden ayrilmasi, Diana’nin Dodi El Fayed ile
iligkisi gibi krizler de hatirlatildi. Ancak uzmanlarin tek dille sdyledigi en biiyiik kriz Prenses
Diana’nin 6liimii olarak sonuglandi.

Bu krizin iizerinden on yillar da gegse, her zaman giindemde oldu. Bazen ondan sonra
¢ikan yeni krizler zamani bu kriz yeniden giindeme getirildi ve kiyaslanma yapildi. Bunun
onemli 6rneklerinden biri de Kate Middleton krizi zamani Prenses Kate’in 6lmesi, komada
olmas1 gibi algilar olusmus ve “yoksa, II Diana vakasi m1 yasaniyor?” baslikli haberler
dolagmaya baslamaisti.

Uzmanlara goére Prenses Diana’nin oliimiinlin yol agtigi bu devasa krizin esas
belirleyicileri Prenses’in kamuoyunda her zaman magdur bir karakter olarak goriilmesi,
onun Kraliyet protokollerinden farkli yasam tarzi, halkla yakinlagmasi, ayrimecilik
yapmamas1 ve milyonlarin sevgisini kazanmasiydi. Halki etkileyen esas unsur birinin hakl
olmasindan daha ¢ok, magdur olmasidir ve ayn1 zamanda zamanla onlarin sevgisini
kazanmis olmaktir.

2004 senesinde, Coombs, ge¢mis krizlerin simdiki kriz iletisimine etkisi hakkinda
bir arastirma yapmis ve arastirma sonucunda ge¢cmis krizlerin simdiki krizler tizerinde ciddi
bir etkisi oldugunu sdylemistir. Coombs, arastirmasinda Tosco krizine deginmistir. Soyle ki,
1999 senesinde Tosco’da bir patlama meydana geliyor. Bu bir krizdir ve bu siiregte 1993,
1995 ve 1997 senelerinde de yasanan patlamalar yeniden konusulmaya baslanildi.
Boylelikle, Tosco yonetimi kriz durumunu ciddi bir itibar tehdidi olarak yonetmeliydi
(Coombs, 2004, s. 283-284).

Coombs’un bu arastirmasi goz oniine serildigi zaman Kate Middleton krizinin bu
denli biiylimesinin ana nedenlerinden birinin Prenses Diana krizi olabilme ihtimali ortaya
cikiyor.
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3.2.2. Kraliyet Ailesi’nin krize yanit stratejileri ve kriz iletisimleri uzmanlar
tarafindan nasil degerlendirilmektedir?

Bu konu hakkinda konusurken uzmanlar arasinda fikir ayriligt mevcut oldu. Bir
uzmana gore, Kraliyet Ailesi geleneksel bir yol izledigi i¢in kriz yonetiminde ve iletisiminde
cok basarili degillerdi. Kraliyet, korumaci bir tutum sergilemekte ve bu nedenle de ¢ok agik
iletisim ya da “inandiric1” bir samimiyet gostermemektedir. Uzman son ciimlelerini soyle
ifade etmistir: “Kraliyet Ailesi’nin ne yazik ki yaptigi tiim agiklamalarda bir samimiyet
eksikligi goriiyorum. Insan duygusal ve merakly varliktir. S6z konusu Kraliyet Ailesi gibi tiim
diinyanin merak ettigi gozler oniinde olan bir ailesi olunca bu merak daha fazla oluyor. Bu
tip zamanlarda, kamuoyunun tepkisini dogru ol¢mek igin caba ve kaynak ayirmali.”

Bazi uzmanlara gore ise Kraliyet Ailesi’nin esas kriz iletigim stratejisi sessiz kalarak
beklemek olarak goriilmektedir. Onlar bunu “sakin gii¢”, “Monarsiye olan mutlak sadakati
korumak icin derin bekleyis” olarak da adlandirmaktadir. Tlgili ¢alismalar, haberler veya
belgeseller incelendiginde ailenin yasanan krizler karsisinda acele etmedigi, sessiz kaldig
ve zamani lehlerine ¢evirerek stratejik hamleler yaptigi goriilmektedir. Uzmanlara gore
yasanan onca biiylik krizin ardindan daha temkinli ve kontrollii bir iletisim stratejisi izleyen
Kraliyet’in hala ilgi gdrmesi ve ayakta kalmasi bu stratejinin ise yaradigini gostermektedir.

Bir strateji her zaman ise yarayamaz. 2007 senesinde Coombs’un ortaya koydugu
durumsal kriz iletisimi teorisi de bunu desteklemektedir. SOyle ki, bu teori kurumlarin
durumlara gore strateji gelistirmeleri gerektigini ve her farkli durumun farkli strateji
icerebilecegini soylemektedir.

Bazi uzmanlar temkinli davranmanin, bekleme stratejisine devam etmenin olumlu
sonuglar1 oldugunu diisiiniirken: “Ozellikle Prenses Diana’min éliimii sonrasinda gelen
vogun tepkiler karsisinda aile iiyelerinin yiiriittiigii calismalar (Kralige nin ulusa seslenisi,
sosyal sorumluluk ¢calismalarina katilim vs.) halka yakinlasma olarak algilanmistir. ”, bazi
uzmanlar ge¢ yanit vermenin yanlis imaj olusumunda Onemli role sahip oldugunu
belirtmektedirler: “Kraliyet, genellikle sessiz kalip zaman kazanmaya ¢calistyor. Ama bu
strateji her zaman olumlu sonug¢lanmiyor. Yani, Kraliyet her zaman dogru zamanda adim
atamayabiliyor.”

3.2.3. Kate Middleton krizi uzmanlar tarafindan nasi degerlendirilmektedir?

Uzmanlara gore Kate Middleton krizinin ortaya ¢ikmasinin belirleyicileri arasinda
Prensesin iizerinde yogun medya ilgisinin olmasi, onun Kraliyet Ailesi’nden olmamasi ve
son zamanlarda fiziksel olarak zayiflamasiydi.

Krizin Photoshop ile yeniden diizenlenen fotograf paylasiminin yapilmasinin
ardindan en ¢ok dikkat ¢ceker hale gelmesi ve Kraliyet Ailesi’nin genel olarak hi¢bir agiklama
yapmamasinin ardindan krizin biiylimesi uzmanlar tarafindan ayni sekilde onaylandi.
Kraliyet’in krize yanit vermemesi, susmasi ise bircok komplo teorilerini gelistirmisti. Bu
tarz krizlerde aksiyon almak, agiklama yapmak en iyi iletisimlerden biri olabilirdi.
Kraliyet’in “bilgilendirici” mesaj stratejisi kullanmasi krizin ilerlemesini onleyebilir. Not
etmek gerekir ki, bilgilendirici mesaj stratejisi tarafsizdir, sonu¢ ¢ikarmaz, kamuoyuna
bilgiyi sunarak uygun sonuclarin ¢ikacagini varsayar (Kiling ve arkadaslari, 2018, s.190).
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Uzman goriislerinden bazilar1 séyle diyordu: “Kraliyet genellikle iyi bir denge
kuruyor ama bazen daha hizli ve seffaf bir sekilde hareket etmeliler.”, “Bu kadar dedikodu
ve yorumun oldugu durumda sessiz kalmak yeni krizler yaratir.”

3.2.4. Kate Middleton krizini uzmanlar nasil yonetirdi?
Bu konuda halkla iliskiler uzmanlarinin bazi sdylemleri asagidaki gibi olmustur:

Yanit 1: “Bu noktada, tek seslilik onemli. Medya ile a¢ik ve seffaf bir iliski kurarak, yanlis
bilgilerin yayilmasini engeller, secilmis medya temsilcilerine net bilgiler verirdim. Krizi
sadece yonetmek degil, pozitif giindem yaratmak da onemli. Kate Middleton in hayir isleri
veya sosyal sorumluluk projelerine dikkat ¢ekerek, medyanin ilgisini daha olumlu bir yone
ceker ve imaj1 giiclendirirdim.” Yanit 2: “Uzun vadeli itibar1 korumak adina, kriz sona
erdikten sonra da medya iligkilerini yakindan takip eder ve dijital kanallari etkin kullanarak
halkla siirekli bir bag kurardim. Sosyal medya iizerinden yayilan yanlis bilgileri hizlica
diizelterek Kraliyet Ailesi’'nin imajini taze tutmayi hedeflerdim.” Yanit 3: “Krizler karsisinda
sessiz kalmanmin bir strateji olabilecegini bilmekle birlikte ihtiya¢ halinde dogru
miidahalenin de onemli oldugu diistincesindeyim. Son krizde oldugu gibi kraliyet seffaf bir
sekilde Kate’in tedavi siireclerinden bahsetse ve iizerinde oynanmamis mutlu aile
fotograflarint diizenli olarak paylassa tiim komplo teorileri ortaya ¢itkmamis olacaktir.”
Yanit 4: “Samimi bir 6ziir ve hatayt kalpten sahiplenmek pek ¢ok olumsuz algiyi tamir
edebiliv.” Yanmt 5: “Kate Middleton bu ag¢iklamayr kendi sozlii bir sekilde medyanin
karsisina ¢ikip, giiclii bir kadin profili sergileyerek “hastaligimla miicadele edecegim ve
venecegim” gibi de herkese motivasyon ve érnek olabilecek bir profil olarak gériilebilirdi.”
Yanit 6: “Dogru zamanlama ile ¢ok fazla olmamak kaydi ile resmi agiklamalar yapardim.
Sessizlik stratejisi kiigtik krizler i¢in dogru bir strateji. Ama boyle biiyiik krizlerde bu boyle
degil.”

Yukaridaki yanitlara bakildiginda aslinda uzmanlarin s6z ettigi stratejiler kriz
iletisimi teorilerinde acikg¢a belirtilmistir. Yanit 1°de yer alan pozitif glindem yaratmak
stratejisi Coombs’un (2007) Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi'nde (SCTT) yer alan
hatirlatmak stratejisidir. Kate Middleton’un aym1 zamanda Kraliyet’in ge¢miste yaptigi iyi
faaliyetleri g6z Oniine getirmek bu stratejiyi kullanmak olarak goriilmektedir.

Yanit 3 analiz edildiginde Tyler’in (2005) kriz iletisimine olan bakis agisin1 gérmek
mimkiindiir. Seffaflik ve diiriistliik kriz iletisiminde onemli role sahiptir. Ancak Tyler,
“tamamen” diiriist olmaya kars1 ¢ikmakta ve ayn1 zamanda krizin sadece bir kisinin (CEO,
Kral, kisinin kendisi vb.) sorumlulugu olmamas1 gerektigini, burada is birliginin olmasi ve
kurumda olan her kesin katki saglamasi gerektigini sdylemektedir. Soyle ki, Prensesin
hastalig1 hakkinda gergekleri agik¢a sdylemek, ancak bunun yani sira onun ailesi ile birlikte
huzurlu fotograflarini paylasmak ve bu paylasimlarin sadece Kate ve Willy’nin sayfasindan
degil, Kraliyet Ailesi’nin diger {iyeleri tarafindan yapilmasi bu stratejiyi kullanmak olarak
goriilmektedir. Tyler’e goére (2005), kamuoyunun en c¢ok ilgilendigi nokta kurumun
magdurlara kars1 olan tutumudur. Burada kurum Kraliyet Ailesi, magdur ise Prenses Kate
Middleton’dir. Kraliyet’in resmi olarak higbir aciklama yapmamasi, Kate’in yaninda
olmamasi da krizin ilerlemesine neden olmustur. Bu sebeptendir ki, Kraliyet Ailesi’nin diger
tiyelerinin de bu krizde yer almasi ve Kate’in yaninda oldugunu gostermeleri krizi
hafifletebilirdi.
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Yanit 4’e bakildig1 zaman ise burada birgok iletisimci bilim insanlarinin kabul ettigi
ve fikir birligi yaptig1 6ziir stratejisi goriilmektedir. Soyle ki, bilim insanlar1 cogunlukla kriz
iletisiminde en etkili ve en iyi stratejinin Oziir stratejisi oldugunu kabul etmektedirler.

Tiim bu bakis agilari, uzman goriisleri incelendigi ve teorilerle karsilastirildigi zaman
aslinda halkla iligkiler alaninda uygulayicilik anlayisina olan ihtiyac1 gostermektedir. Halkla
iligkiler alaninin, bir sosyal bilim olarak gelismesi i¢in teorisyenlerle uygulayicilar arasinda
giiclii bir bagn, iletisimin olmas1 gerekmektedir. Halkla iligkiler 6yle bir alan ki, uygulamali
sosyal bilim olarak incelene bilinmektedir. Pavlik’e gore alanda ciddi bir sekilde “iletisim
boslugu” mevcuttur (Okay, 2022). Bu boslugu diizeltmek i¢in uygulamali sosyal bilimcilere
ihtiya¢ var. Uygulayic1 sosyal bilimciler teorileri uygulamaya koymakta ve elde ettigi
sonuglarla bu teorileri diizeltmekte veya desteklemekte ve gelisimini saglamaktadir.

SONUC

Ingiltere Kraliyet Ailesinin énemli {iyesi olan, gelecegin Kralicesi, Prenses Kate
Middleton’un birkag ay medyada goriinmemesi ve bunun lizerine Kraliyet Ailesi’'nden
rahatlatici agiklamalarin gelmemesi krizi en pik noktaya getirdi. Kamuoyunda halkin
Kraliyet Ailesi’ne gelin gelen kadinlarin kaderiyle alakali ciddi endiseleri goriinmekteydi.
Kate Middleton siirekli olarak Prenses Diana ile kiyaslaniyor, “Acaba, onun da bagina bir
sey mi geldi” sorusunu beraberinde getiriyordu. Bu da ge¢miste yasanan krizlerin lizerinden
yillar dahi gegtiginde benzer bir kriz ortaya ciktiginda kurum itibarinin daha fazla
etkilendigini géstermektedir.

Yapilan analizde yasanilan kriz, kriz kuramlart ve stratejileri acisindan
degerlendirildiginde Kraliyet Ailesi’nin, ayn1 zamanda Kate ve Willy’nin olmas1 gereken
aciklamalar1 zamaninda yapmamis olmalari, yaptiklar1 ufak agiklamalar ile birlikte krizin
icinde krizler olusturdu. Sessiz kalmak stratejisi kiiciik ¢apli krizler i¢in uygun olurken
bliylik capli krizlerde bu strateji daha fazla spekiilasyona neden oldugu i¢in dogru bir strateji
olarak degerlendirilmemistir. Uzmanlarin da belirttigi iizere isin en basindan itibaren kriz
bliylimeden saglik sorunlar1 ve tedavi nedeniyle medyada goriiniirliigiiniin olmamasi daha
profesyonel bir sekilde agiklanmis olsaydi, daha iyi bir iletisim stratejisi olabilirdi ve
spekiilasyonlar giindeme gelmeyecekti.

Kraliyet Ailesi’nin Instagram platformundaki resmi hesabi (theroyalfamily) analiz
edildiginde 7 aydan fazla bir zamanda ii¢ yiizden fazla paylasim yapilsa da onlar arasinda
krizle alakali hi¢bir paylasim bulunmamaktadir. Kate ve Willy’ nin birlikte kullandiklar
hesap ise bu tarihlerde 100’den fazla paylasim yapmakta ve onlarin 8’inde Kate Middleton
yer aldig1 i¢in krizle alakali paylasim olarak kabul edilmistir. Paylasimlardan bazilari
Kate’ten mesaj basligi altinda, bazilar1 Kate’in sosyallesirken yaptig1 faaliyetler adi altinda
olmakla beraber, bazilar1 da krizin derecesini artiran olaylar olmustur.

Tiim bunlar yasanirken Kraliyet Ailesi’nin hi¢bir paylasimda bulunmamasi (Kraliyet
Ailesi’nin resmi hesabiin X platformunda Willy ve Kate’in birlikte kullandiklar1 hesabinin
paylasimlarini ara sira “repost” etmesi istisna edilmekte) kriz zamanmi Kate’in yalniz
birakilmasi gibi algilar1 daha da derinlestirmektedir.

Kraliyet Ailesi, ¢ogu zaman kriz iletisiminde ge¢ kalmistir. Bahsi gecen krizle ¢ok
eslestirilen Prenses Diana’nin 6liimii sonucu olusan yiiksek dereceli kriz zamani da iletigime
gec kalimmustir. Zamaninda yanit stratejisi uygulamamasi1 Kraliyet Ailesi’ni “katil” bile
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yapmistl. Olaym devaminda Kraliyet Ailesi’nin sugsuzlugu ispat edilse de bu siiphe hala
baz1 kesimlerin iizerinden gitmemis ve Kate Middleton krizi esnasinda daha da
derinlesmistir.

Yanita ge¢ kalmayan ve dogru strateji segilen tek kriz Anneler Giinii paylagimi oldu.
Bir¢ok aragtirmalarda 6ziir dilemenin en etkili strateji oldugu bulgulanmistir. 10 Mart
tarthinde Kate ve Willy’nin ortak hesaplarindan Anneler Giinii ile alakali Photoshop ile
yeniden diizenlenen bir paylasim yapildi. Bu adim her ne kadar her seye ragmen iyi
olduklarimi gostermek i¢in kurgulansa da diiriistge olmamasi kamuoyunu kizdird: ve krizi
daha da atese verdi. Paylasimin ardindan fazla gecikmeden (1 giin sonra, 11 Mart tarihinde)
Oziir mesaj1 geldi. Bu strateji nabzi bir nebze de olsa sakinlestirdi.

Tomlinson (2004), kendi arastirmasinda uygun strateji segilse de bu stratejinin
zamaninda uygulanmasinin daha etkili oldugunu ve krizi minimuma indirdigini sdylemistir.
Kate’in gecikmeden uyguladig1 6ziir stratejisi gelecegin kralicesi olan ve kamuoyunda rol
model olarak goériinen Kate’in imajini zarara ugratmadi, krizin derecesi hafifledi. Ancak
durum Kraliyet Ailesi i¢in farklidir. Higbir aciklama yapmamasi ve bir sey olmamis gibi
diger faaliyetlerine devam etmeleri Kraliyet Ailesi’nin itibarin1 yiiksek derecede tehdit
ediyordu.

“Kate Middleton nerede?” krizi igerisinde olusan krizlerden biri de yapay zeka
tarafindan hazirlanan Kate’den mesaj videosu olmustu. Kriz iletisiminde Kraliyet Ailesi ne
inkar etme faaliyetine gitmis ne de Oziir stratejisi uygulamistir. Hem Kraliyet Ailesi hem de
Kate Middleton bu konu hakkinda ne kriz zamani ne de sonrasinda bir agiklamada
bulunmamaiglardir. Mart ayinda baslayan krize ancak 9 Eyliil tarihinde bir aile r&portaji ile
cevap gelmisti. Bu ¢ok uzun bir siire olarak kabul edilmektedir. Burada yine eski krizlere
yanit verilmese de eski krizlerden birtakim seyler 6grenildigi asikardi. Bu sefer Prenses, esi
ve ¢ocuklariyla birlikte kamera 6niine ¢ikmis ve samimi agiklamalarda bulunmustur.

Kraliyet Ailesi, birgok kez bekleme ve sessiz kalma stratejilerini kullanmistir. Bu
krizlere 6rnek olarak, prenses Elizabeth ve Margaret'in miirebbiyesi olarak 16 yil hizmet
vermis Crawfie’in Kralige’nin itirazlarina ragmen “Kraliyet Ailesi’nin gergek ylizii” baslikl
makaleleri yayimlamasi ve Kraliyet ile alakal1 gizli sirlart medyaya yansitmasi; Prens Charles
ile Camila Parker Bowles arasindaki telefon goriismelerinin kayitlarinin ortaya ¢ikmast;
Prenses Diana’nin manipiile edilerek Kraliyet imajini olumsuz etkileyen ve halk arasinda
bliylik tepkiye neden olan roportaji vermesi; Prenses Diana’nin 6liimii vb. olaylar gostermek
miimkiindiir. Bu krizlerin tiimiinde Kraliyet ya sessiz kalma stratejisini kullanarak higbir
yanit vermemis ya da gecikmis yanitlarda bulunmustur, tipki “Kate Middleton nerede?”
krizinde oldugu gibi.

Tiim bu olanlara ragmen Kraliyet medya ve kamuoyu tarafindan en ¢ok ilgi géren
monarsilerden biri olmaktadir. Oncelikle, bu yukarida sdylenen stratejilerin: kriz zamani
acele etmeme, bekleme, sessiz kalma gibi iletisim yanitlarinin ise yaradigi sdylenmektedir.
Onemli bilim insanlar1 olan Cleays ve Coombs’un (2020) kriz iletisimcilerinin kriz olustugu
zaman aldiklar1 kararlarda ortaya cikan siirprizleri hakkinda agiklamalarina bakildiginda
profesyonel iletisimcilerin de yanlis kararlar alabilecegi ve bunun nedeninin kazang veya
kayip ihtimalinin oldugu beklenti teorisi (prospect theory) oldugu goriilmektedir. Soyle ki,
normal durumlarda gayet detayli diisiinen ve dikkatli olan uzmanlar, ani ve beklenmedik
olaylarla, Thaler’e (2015) gore anomalilerle karsilastiklar1 zaman rasyonel kararlar yerine
daha cok sezgisel kararlar almaktadirlar. Bu yiizdendir ki, kriz iletisimcileri bir krizi
tamamen ortadan kaldirmaya degil, krizi hafifletmeye, kurumun daha fazla zarar
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gormemesine odaklanmak durumundadir. “Imkansiz1 basarmak” stresi iletisimcilerin yanlis
kararlar almasina neden olmaktadir. Kriz oldugu zaman biraz iizerinde diisiinmek
gerekmektedir. Ancak, Tomlinson’un (2004) da dedigi gibi krize yanit vermekte fazla
gecikmemek gerekir. Zamaninda verilen dogru yanit krizin etkilerini minimuma
indirebilmektedir. Tiim bunlara bakildiginda, Kraliyet Ailesi’nin kriz iletisimcileri, duygusal
kararlarin yerine rasyonel kararlar almak i¢in diistinmektedirler. Ancak bu diisiinme molasi
bazi zamanlarda fazla siirmektedir, bu da krizlerin biiyiimesine yol agmaktadir.

Tiim bunlar dikkate alindiginda sanilanin aksine, bekleme, sessiz kalma stratejileri
Kraliyet Ailesi tizerinde olumlu etki birakmadigi degerlendirilmektedir. Balmer’in (2005)
sOyledigi gibi, kamu hizmeti, anayasal monarsinin temel tagidir. Anayasal monarsilerin esas
vazifeleri sirasinda sadece hiikkiimete ve anayasaya hizmet etmek degil ayn1 zamanda halkin
ihtiyaglaria da hizmet etmektir.

Unutmamak gerekir ki, halk, ayn1 zamanda empati kurabilen ve duygusal olaylardan
etkilenen bir toplumdur. Kraliyet Ailesi’nde yasanan bazi zorunlu ve bilingli faaliyetler halki
Kraliyet’e yaklastirmakta ve boylelikle de ne olursa olsun ne Kraliyet’e olan ilgisi
bitmemekte ve zamanla sevgisini geri kazanmaktadir. Bu faaliyetlere Kralige II Elizabeth’in
kendi yas torenini planlamak zorunda olmasi ve bundan psikolojik olarak ¢ok etkilenmesi
(zorunlu duygusal faaliyet) ve ayni zamanda, Kralice’nin zamaninda inlii kisilerle
goriismesi, Tag giyme merasimini televizyon iizerinden halka ac¢ik yapmasi (bilingli faaliyet)
dahil olmaktadir.

Kriz iletisiminde iki psikolojik hususun dikkate alinmasi diisiiniilmektedir. Bunlar
insanlarin unutma egiliminde olduklar1 ve duygularin bulasici olmasidir. Zamanla yasanan
olaylarin hatirlanmasi i¢in bir sebep olusmadik¢a insanlar unutmayi “se¢iyorlar”. Nietzsche,
William James, Breuer ve Freud’un olumlu islev olarak gordiigii unutmayi Norby (2015,
$.553-554) sOyle agiklamistir: unutma, duygu diizenlemesinin bir pargasidir, olumsuz anilara
erisimi sinirlayarak hos olmayan etkiyi azaltmaya yardimci olmaktadir ve uyumun bir
parcasidir. Diinyada yasanan olaylara bakildiginda da ilk basta yiiksek tepki goren olaylar
zaman gegtikce unutulmakta ve sessizlige doniigmektedir. Kraliyet Ailesi’nin yasadigi
krizler de zaman gegtikce ve yeni olumlu olaylar gergeklestiginde daha az konusulmaya ve
hatirlanmaya baslamaktadir. Insanlar olumlu haberleri duydukea tepkilerini azaltma veya
degistirme egiliminde olmaktadirlar. Bu yiizden medya ile iletisimi diizgiin kurmak ve
stirekli olumlu paylasimlar yapmak 6nemlidir.

Soyle ki, 2014 senesinde Facebook kullanicilar1 (700.000 katilime1) iizerine bir
arastirma yapiliyor. Haber kaynagi kisminda (news feed) olumsuz sozlere sahip olan bir
haber paylasildiginda insanlar kendi olumlu paylasimlarini eksilterek negatif paylasimlarin
artirmiglardir. Daha sonra negatif yani olumsuz sozciikler ¢ikarildiginda, daha olumlu ve
pozitif paylasimlara maruz kaldiklarinda ise insanlar olumlu paylasimlar yapmaya
baglamislar (Kurt, 2021, s.120-121).

Kisacasi, duygusal bulasiciligin baglama siireci (Kalfaoglu ve Kilingaslan, 2020,
s.71) ve duygularin yarattig1 iklim bireyler arasinda kolaylikla yayilabilir (Aksoy, 2019,
s.514-515). Bu yiizden, medyanin énemini kabul etmek ve bu tiir biiyiik ¢apl krizlerde
aciklama yapma ve kamuoyunun bakisin1i baska tarafa yonlendirmek i¢in olumlu
faaliyetlerde bulunarak bunlarin medyada yer almasina olanak saglamak kriz iletisiminde iyi
bir strateji olarak kabul edilmektedir.
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Brashers’e gore (2001), bilgi tutarsizligi, kamuoyu bilgilendirmesinin olmamasi,
kafa karistirict soru isaretlerinin varligi bir belirsizlik olusturmaktadir. Kriz iletisiminde
kurumlarin kamuoyunu bilgilendirmesi, agiklamalar yapmasi belirsizligi azaltacagi gibi
krizi de hafifletebilmektedir (Kiling ve Baygu, 2020, s.77). Kamuoyu kriz sorumlulugunu
bir kuruma ne kadar ¢ok atfederse, bu kurum hakkinda o kadar olumsuz imajlar
gelistirmektedir (Coombs ve Holladay, 1996, 5.292).

Tiim bunlar kriz iletisim stratejilerinin zamaninda ve dogru olarak yapilmasinin ne
kadar 6nemli oldugunu gostermektedir. Buradaki “zamaninda” vurgusu agiklamalarin krizin
olusmasindan ¢ok ge¢meden yapilmasi, “dogru” vurgusu ise yapilan agiklamalarin daha
diisiiniilmiis ve diiriistce olusturulmasi olarak kullanilmistir. Ornegin, Kate, Photoshop ile
yeniden diizenlenen fotograf paylasimi yerine, gercek bir aile fotografini paylasmis olsaydi
spekiilasyonlar olusmazdi, Willy, evlilik yildoniimlerinde siyah ve beyaz renklerinde
fotograf paylasimi yapmasaydi, Kate 6ldii mii veya Kate ve Willy bosandi mi1 algisi
genislemeyecekti, Kate’in yapay zeka ile olusturulmus videosu yerine ailesi ile birlikte
kiigiik roportaj1 paylasilsaydi kriz biiyiik dl¢iide sona erecekti.

UYGULAYICILARA ONERILER

Kriz zamani ve sonrasinda asagidaki hususlara dikkat edilebilir:

e Kirizler, sadece kurum yoneticilerinin degil tiim kurumun, ekibin dikkatini ¢eken
meseledir. Kriz zaman1 sorumluluk tek kisiye ait edilmemelidir.

e Krizlere hizli cevap verme faaliyeti veya istegi bazen yanlis adimlarin atilmasina
neden olabilmektedir. Bu nedenden dolayi kriz sonrasinda biraz diisiiniip analiz etme
molas: tutmakta fayda vardir. Bu “mola”nin ¢ok uzamamasina dikkat etmek
gerekmektedir.

e Krizlere ge¢ yanit vermemek gerekir ve eger kurum hataliysa en iyi yanit stratejisi
olan Oziir stratejisinin uygulanmasi dnerilmektedir.

e Kriz sonrasinda kamuoyuna bilgilendirme yapmak ve siire¢ boyunca bu
bilgilendirmeyi aktif tutmak 6nemli husustur. A¢iklamalarin diiriist ve samimi olmasi
kriz icerisinde krizlerin yaranmasini onler ve krizi hafifletmeye yonelir.

e Busiiregte medyanin giicii inkar edilemezdir. Duygularin giiciine inanarak medyada
aktif kalmak gerekir. Hem krizle alakali acgiklamalara yer verilmeli hem de kriz
disinda olumlu konular medyada boy gostermelidir. Bu kurum hakkinda hem pozitif
diisiincelerin yayginlagsmasina yardimci olur hem de kurumun krizden kagmadigi
algisini olusturur.
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Extended Abstract

The concept of crisis is an unexpected surprise event, threat and short response time. In other words,
a situation that can threaten the values of a community or organization. The media plays a very important role
in an institution's communication with the public. If this institution is an international institution like the British
Royal Family, communication with the media is even more important. In order for an institution to achieve its
purpose and goal, it needs to establish correct communication with both the internal and external environment.
These relationships ensure that times of crisis are overcome more easily. The biggest mistakes among the
reasons for the emergence of crises are lack of information and communication. That is why crisis management
is handled by public relations experts.

Crises have always affected institutions, their values, goals and even their existence in the new century
and directed their future activities. The British Royal Family, which attracts the most attention among the more
than 40 monarchies in the world, also experienced a major crisis last year. The communication of this crisis,
which attracts so much attention in the media and allows for the emergence of many unfounded theories, is the
focus of the research. Like many institutions, NGOs, brands, the Royal Family cannot prevent media-related
crises, but it can take various measures to manage the media or public opinion. However, it can develop a
response strategy after a crisis occurs and, by implementing this strategy without delay, it can regain the public's
reputation and protect its own image.

The Royal Family is not only a monarchy, but also a state institution, and its image is seen as the
image of the state. Since the Royal Family is an international institution, communication with the media is of
great importance. Because the media is a necessary tool for an institution's communication with the public. It
is an important point for the research to examine the crisis communication strategies and compare them with
theories, as many questions and unproven ideas and thoughts are put forward in this crisis that took place in
the world press and made a great impact.

This research presents the events during the crisis caused by Kate Middleton's invisibility in the media, the
communication tools and methods used by the British Royal Family after the crisis, and evaluates the results
by comparing their strategies with theories. In this study, as in many recent studies, online written interviews
and case studies, which are frequently preferred qualitative research methods in crisis communication studies,
were used. Within the scope of the research, the case analysis covers the posts made by the Royal Family on
social media, news made on news sites and television channels related to the subject. Following the case
analysis, online written interviews were conducted with public relations experts.

The research reveals many findings and different perspectives such as the fact that the reputation of
the institution is affected more when a similar crisis occurs even years after the crises experienced in the past,
that not communicating or communicating late during the crisis creates a crisis within a crisis, and that being
honest and apologizing are the best crisis response strategies.

When the crisis experienced in the analysis is evaluated in terms of crisis theories and strategies, the
fact that the Royal Family, as well as Kate and Willy, did not make the necessary statements on time, and the
small statements they made created crises within a crisis. While the strategy of remaining silent is suitable for
small-scale crises, this strategy is not considered a correct strategy in large-scale crises because it causes more
speculation. As experts have also stated, if the lack of visibility in the media due to health problems and
treatment had been explained more professionally from the very beginning before the crisis grew, it could have
been a better communication strategy. If such a communication strategy had been implemented, speculations
such as Kate's death, Kate's divorce, Kate's being in a coma, Kate's experiencing psychological problems, etc.
would not have come to the fore. In this way, the direction of the crisis would not have been mixed.

This crisis actually shows how important it is for the communication strategy of crises to be made in
a timely and accurate manner. The emphasis on "on time" here is used to indicate that the statements should be
made soon after the crisis occurs, and the emphasis on "correct" is used to indicate that the statements made
should have been made more thoughtfully and honestly. For example, if Kate had shared a real family photo
instead of a photo that was re-edited with Photoshop, there would have been no speculation; if Willy had not
shared a photo in black and white on their wedding anniversary, the perception of whether Kate died or Kate
and Willy got divorced would not have expanded; if Kate's short interview with her family had been shared
instead of the video created with artificial intelligence, the crisis would have largely ended.
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