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Protokol ve Iletisim

Insanlari diger varliklardan ayiran en giigli yon sosyal bir
varlik olmasidir. Bu sosyalligi olusturan unsur ise akildir. Aklimiz
sayesinde diger insanlar ile birlikte kurallar olugturarak huzur
igerisinde yasamaktayiz. Nezaket, gorgii ya da zarafet adi verilen bu
kurallar bizleri toplum igerisinde daha saygin ve sevilen fertler haline
getirir. Bu kurallarin herkes tarafindan bilinmesi ve uygulanmasi ise
toplumlar: daha ¢agdas ve medeni hale getirecektir.

Hayatin ¢ temel alani ; 0zel alan, sosyal alan ve kamusal
alandir. Bu kavramlar iyi bilinmedigi ve dikkatli kullanilmadigi taktirde
birbiriyle karigsabilmektedir. Fert olarak en biyik sikintilarimizdan biri
ise sosyal alan ile kamusal alanin kesistigi yerlerdir. Bizlerin
sifatlarindan siyrilarak, kisiligimiz ile bulundugumuz alan olan sosyal
alan ile devletin bizlere ya da karsimizdakilere verdigi sifatlar
sebebiyle bulundugumuz alanlarin kesistigi zamanlarda uymamiz
gereken protokol adi da verilen bazi kurallar vardir.
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Topluluklari ve milletleri temsil eden kurum DEVLET ' ftir.
Devlet olmanin en 6nemli sarti devleti olusturan kurum ve kuruluslarin
hazirladigi kanunlardir. Bugiin diinya da saygin ve kokli bir devlet
haline gelmis olmamizin temelinde hukuktan ve bu ¢ergevede
olusturulan kanunlardan aldigimiz yetki ve sorumluluk yatmaktadir.

Devlet geleneginin devam etmesinde, vyeri herkes
tarafindan kabul edilen "PROTOKOL KURALLARI" devletin bizlere
vermis oldugu unvanlar sebebiyle uymamiz gereken temel
prensiplerdir. Bu kurallar bazi nezaket adabini igeren yazili ya da
geleneksel kurallar bitintdir. Cogu zaman sosyal varlik olmanin geregi
olarak yapmamiz gereken davraniglar ile paralellik gosteren protokol
kurallar: sirekli karsilasiimadigindan ihmal edilebilmektedir.

Devlet geleneginin iletisim dili bakimindan 6nemli bir yere
sahip olan protokol kurallarini hatirlatmak amaciyla hazirlanan bu
kaynagin faydali olmasi dilegi ile
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Protokol

Resmi torenlerde mevki siralamasi, selamlasma, oncelik
hakki gibi konularda uyulmasi gereken kurallarin timudur.

Bagkalarina karsi saygili, nazik ve ince (kibar) davranma
kurallarini  gosterir.  GOstereceginiz  terbiye, nezaket ve zarafet
karginizdakinin degil sizin kalitenizi ortaya koyacaktir.

Baskalarina kargi gostermis oldugunuz davraniglar sizin de hak
ettiginiz davranislardir. Protokol davraniglari kurallara baglidir ancak sizin
nezaketiniz ve sayginiz ile kiymet bulacaktir.
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Protokolun Amaci

Duzeni bozmak degil, varsa dizensizlige son vererek toplumsal
iligkilerin gelismesini saglayan, nezaket zarafet ve karsilikli saygi ortamini
yaratmak oldugunun unutulmamasi gerekir.

NEZAKET:
Geleneklere uygun, saygili, hosgorult, darist, haksever,
hatirsayar, kadirsinas, minnettar, v.b. gibi kisisel niteliklerin butinuddr.

ZARAFET :

Zorunluluk olmadan, karsilik beklemeden geleneklere uygun,
guvenli, Olgulu, yakisik alan sadelik icinde rahat ve akici soOzler ve
hareketlerle kisinin yarattigi etkidir.
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Yasam Alanimiz

Gorgl ve Nezaket Protokol Kurallari
Kurallari

SOSYAL ALANDA GORGU VE NEZAKET KURALLARI;

RESMI ALANDA  PROTOKOL KURALLARI UYGULANIR.
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OZEL ALAN:

Kisinin kendi yasam alanidir. Tek basina oldugu ya da yalnizken
alacagl kararlarda yer aldigi alandir. Bu alanda kigi yapacagi tum
hareketlerde 6zgurdar .

SOSYAL ALAN:

Kisinin yasadigi toplumda sifatlarindan bagimsiz Kkisiligi ve
karakteri ile yer aldigi alandir. Sosyal alanda toplumun koydugu kurallar
ve devletin koydugu genel sosyal kanunlar gecerlidir. Bu alanda kisi
yapacagi davranislardan topluma ve millete karsi sorumiudur.,

RESMi (KAMUSAL) ALAN:

Kisinin, kisiligi, karakteri ve devlet tarafindan verilmis sifatlari ile
yer aldigi alandir. Sosyal alanda devletin koydugu ozel kurallar gecerlidir.
Bu alanda kisi dogrudan devlete ve dolayl olarak millete karsi sorumiudur.
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SOSYAL DAVRANIS KURALLARI ILE PROTOKOL KURALLARI
FARKLIDIR.

SOSYAL DAVRANIS KURALI RESMI ORTAMDA UYGULANINCA
SAYGISIZLIK OLUR

‘RESMI DAVRANIS KURALI SOSYAL ORTAMDA UYGULANINCA
SAMIMIYETSIZLIK OLUR.



DEVLET PROTOKOLU VE KISILER ARASI ILETISIM

2

Sosyal yasamda toplum igerisinde sayginlik
kazanmak arzusunda olan bir insanin;

iMAJI, Kiyafetiyle
NEZAKETI, Davraniglariyla
BILGISI, Konusmasiyla

GORGUSU, Yemesi ve icmesiyle

Ortaya cikacaktir.
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Resmi (Kamusal) Alanda Bir yoneticinin basarisini
ve kalitesini belirleyen 3 husus vardir.

1- Kisiligi %33
2' isi(Bilgi ve becerisi) %33
3' P rOtO kO I(Temsil) %34

10
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Protokolun Uygulandigi Yerler

‘Yoneticilerin Makam Odalari
*‘Resmi Otomobiller
Toplantilar

*Torenler

‘Resmi Davet ve Ziyaretler
Bunlarin  disinda protokol UGyeleri ile gunlUk hayatta
kargilastiginizda eger gorev halinde iseniz protokol kurallari gecerlidir.

Ancak gorev halinde degilseniz asgari nezaket kurallari gecerlidir.
11
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Protokolun Uygulandigi
Durumlar

sTorenlerde,
*Tanigsma ve Tanigtirilmada,

.Z' f t G.. na I d ,
*Yazarken ve Konusurken lyaret ve Gorusmelerae

sArmagan Alip Vermede,
* Hitap Etmede, . g P

*Cicek Gondermede,
*Telefonla Konusmada, Glg

«Sanatsal Etkinliklerde (Sinema,

*Giyimde, Tiyatro, Konser, Sergi)
-Selamlagmada, -Sigara Igmede,
*Karsilama ve Ugurlamada, ‘Davetlerde (Resepsiyonlarda,

_ Kokteyller, Yemekler, Biifeler, Ozel
*Otomobilde, Amacli Davetler)

12
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EVi
ESI
ELBISESI
ARABASI
MAKAM ODASI
AYAKKABISI
CANTASI
KRAVATI
SAATI
KALEMI
IMZASI
KONUSMASI

IYI OLMALIDIR. BU KIiSISEL KALITENIZIN OTESINDE
DEVLETI TEMSIL ETMENIN GEREGIDIR. 13
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KAMUSAL VE SOSYAL YASAMDA

Kalici izlenimin %90’ ilk on saniyede %10'u son on
saniyede protokol ve sosyal davranis kurallarina uymakla
ya da uymamakla elde edilir.

14
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GIYIMDE DIKKAT EDILMESI GEREKEN
HUSUSLAR

Kamusal alanda 657 Sayili Devlet Memurlari Kanunu
esaslarina gore gorevin gerektirdigi sorumluluklar
dogrultusunda, sosyal alanda gorgu ve nezaket
kurallari cercevesinde giyinilir.

15
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Gorgu ve Nezaket Kurallari

TANISMA VE TANISTIRMA

Tanisma isi ilk karsilasildiginda ya da mekana
girildiginde hemen yapilmalidir.

Bir yere girildiginde oOnce adimizi ve soyadimizi
soyleyerek kendimizi tanitmaliyiz.

Kendimizden ust birine (ve esine) ise adimizi
soyadimizi soyledikten sonra unvan ve gorevimizi
soylemeliyiz.
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Gorgu ve Nezaket Kurallari
MAKAMDA DAVRANIS

Cagrilmadan ve randevu alinmadan makama gidilmez.
Makama girildiginde Ustunuz otur demeden oturulmaz ve
size gosterilen koltuga oturulur. Ustiiniz size elini
uzatmadan siz elinizi uzatmayiniz.

°llk kez gidilen bir makam ya da genel amirlerin oldugu bir
makam ise ( Valilik, bakanlik birimleri vb.) kendinizi
tanitmaniz gerekir. Makama girerken mutlaka ajanda ve
kalemle girilmelidir.

‘Ust veya es dlizey birisi sizin makaminiza geldiginde
makamda oturulmamal. Izin istenerek Misafir koltugunda
oturmali. .
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Gorgu ve Nezaket Kurallari

MAKAMDA DAVRANIS

Makama evrak sunulurken yanina gidilmez. Karsidan
nezaketle verilir. Makamin aninda cevap vermesi ya da
Imza atmasi beklenmez.

*Isiniz bittiginde ya da Ustiin{z iltifat ettijinde Uste
tesekkur edilmez "Sagolun” denir.

*Isiniz bittiginizde Ustlinliizin yanindan izin isteyerek
ayriliniz, eger yaptiginiz bir ziyaret ise en fazla 20
dakika surmelidir.

18
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Gorgu ve Nezaket Kurallari
MAKAMDA DAVRANIS
Ustlere “Ali bey,Miidiir bey” diye akranlara ve astlara
“beyefendi /hanimefendi” diye hitap edilmelidir.
« Gorevden ayrilmalarda astlara veda ziyareti yapilmalidir.
Makamda size sunulan ikramlari geri cevirmeyiniz.
Makamdan c¢ikilirken izin isteyin.
Makama girilirken telefonunuzun sessiz de olmasina ozen
gosterin
Makamda c¢ok acil olmadikca telefon ile gorusmeyin

19
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Gorgu ve Nezaket Kurallari
MAKAMDA DAVRANIS
*Sizin makaminiza gelen ustunuzu oda kapisinda degil
bina kapisinda karsilayiniz ve kapida ugurlayiniz.
*Sizin makaminiza bir ustunuz geldiginde oncelikle hal hatir
sorun ikramda bulunun ancak israr etmeyin.

Makam cikisinda sekreter ya da kapidaki gorevlilere de
tesekkur etmeyi unutmayin.

20
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Gorgu ve Nezaket Kurallari

TELEFON ADABI

‘Telefonda arayan Kkigsi her zaman i¢in kendisini
tanitmak ile sorumludur.

« Ustler sekreter araciligiyla aranmaz.

*Telefon da karsinizdakinin  dogru kisi olmadigini
anladiginizda ozur dileyerek yanliglik oldugunu belirtiniz.

*Telefonda aradiginiz kisinin dogru kigi olduguna emin
oldugunuzda musait olup olmadigini sorun musait degilse
sonra aramak uzere telefonu kapatiniz.

21
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Gorgu ve Nezaket Kurallari

TELEFON ADABI

*Telefon ile bir yeri ararken elinizde not alacak bir kagit
ve kalem olmasina 0zen gosteriniz.

‘Telefon gorusmelerinde telefonu kapatma onceligi
uste aittir..

*Telefonda konugurken yaninizdakiler ile ilgili konugsmak
hem telefondakine hem de yaninizdakine karsi
saygisizlik olacaktir.

Ustinuz ile telefonda konusacaksaniz mutlaka
soyleyeceklerinizi bir kagida not edin, sozu uzatmayin,
bir baskasi ile asla konusmayin.

22
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Gorgu ve Nezaket Kurallari

TELEFON ADABI

Bir telefonla konusurken diger telefon caldiginda
acmayin, acmak zorunda iseniz konustugunuz telefonu
kapatin.

Bir toplulukta telefon caldiginda topluluktan izin alarak
telefona bakmalisiniz.

*Telefondaki kisiyi bekletmeniz uzun surecek ise izin
iIstenmelidir. Bekleme uzayacak ise isiniz bittiginde geri
aranmak uzere telefon kapanmalidir.

*Telefonda sesinizi yukseltmeden konusmalisiniz.

23
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Gorgu ve Nezaket Kurallari

TELEFONDA KONUSMA

*Telefonu acan kendisini tanitmalidir.

*Hal hatir sorulmalidir.

*Telefon edilen kisinin musait olup olmadigi sorulmalidir.
«Aranan yer santral olsa da kendinizi kisaca tanitmalisiniz.
*Telefonda isim ve numaralar mutlaka tekrarlanmali ve
kodlanarak soylenmelidir.

*Telefonda soOylenecek gecistirme sozleri karsidakini
kucuk dusurucu bir ifade olmamalidir.

*Telefon nezaket ile yerine konularak kapatiimalidir.
*Telefonun  kapandigina emin olunduktan sonra
yaninizdakiler ile konusulmalidir.

24
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SOSYAL VE RESMI ALANDA KADIN-ERKEK ADABI

Kamusal alanda kadin ve erkekler esit hak ve
sorumluluklara sahiptirler. Gerek Ustlerinize gerekse
astlariniza gorev anlaminda kadin erkek ayrimi
yapmayiniz. Yapacaginiz ayrim sosyal alan ile ilgili
olmalidir.

Kadinlara gostereceginiz pozitif ayrimcilik diger
kigileri rahatsiz edecek sekilde olmamaldir.
Personel ile ilgili gorev dagiliminda cinsiyete gore
degil kapasite ve yeteneklerine gore gorev
verilmelidir.
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SOSYAL VE RESMI ALANDA KADIN-ERKEK ADABI

*Sosyal olarak kadinlar tanismada onceliklidir.
‘Once kadinin tanisma ve selamlasma hareketi
gostermesi beklenmelidir.

«. Baslari ile de selam alabilirler

Merdiven c¢ikarken kadin onde olmalidir. Merdiven
iInerken erkek onde olmalidir. (guvenlik gerekcelidir.)
*Yurunurken kadinlar erkegin saginda yer almalidir.

26
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INSANLAR ARASI ILETISIM

-lki insan bir araya geldigi ve birbirlerini fark ettikleri
anda Kisilerarasi iletisim baglar.

Birbirimizin farkinda oldugumuz slrece iletisim
kurmamak s6z konusu degildir. lletisim sadece
konusularak yapilan bir eylem degildir.

Konusmayi reddetmek de bir iletisim mesajidir ve
onemli bir mesajdir.

Sert bir bakis ile gulumseme arasindaki fark en ¢ok bu
durumlarda gorulur hale gelir.
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INSANLAR ARASI ILETISIM

Kigiler arasi iletisimde hem igerik, hem de sdrec¢ vardir.
Konusurken iletisimin  igerigi ortaya cikarken
konusulmayan ancak mimik ve hareketler sonucunda
ortaya cikan iletisimin surec kismidir.

Fazla uzatilan bir soz ya da kisa kesilen bir laf
konusmanin icerigi kadar onem tasir.

28
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INSANLAR ARASI ILETISIM

INSANLARLA ILISKILERDE DORT ONEMLI KURAL
1- Farkliliklarinizi hosgoruyle karsilayin.

2- Benzerliklerinizi on plana cikarin.

3- Elestiri ve suglama yoneltmeyin.

4- Unutmayin: Ik izlenim ¢ok énemlidir ve bir daha
kolay kolay degismez.

29
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INSANLAR ARASI ILETISIM

Etkin bir iletisim icin her zaman gecerli sozcukler;

Kesinlikle, *Derhal,
*Acikca, Muhtesem,
‘Hemen, ‘Memnuniyetle,

«Ozellikle, *Harika. ..

30
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INSANLAR ARASI ILETISIM

-Kaynaktan gelen tum iletileri kendinize yoneltiimis bir
saldiri  olarak kabul etmeyin. Hemen savunmaya
gecmeyin.

*Ayni fikirde olmasaniz da tartismaya girmeyin.

lyi bir sebebiniz yoksa karsindaki kisinin s6zUnii
kesmeyin.

31
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INSANLAR ARASI ILETISIM

Konusmaya onyargili bicimde baslamayin.
*Diger kisi buna hazir olmadikg¢a ogut vermeyin.

-Ofkeye 6fkeyle yanit vermeyin. Bu olumsuz duygulari
koruklemekten baska bir ise yaramaz.

32
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INSANLAR ARASI ILETISIM

‘Makaminizda bulunan kisi sizin Kkisiliginiz
sebebiyle degil devletin size verdigi sifat nedeniyle
oradadir. Vereceginiz tepkinin devlet adina verildigini
unutmayiniz

*Evinize gelen birisine gosterdiginiz nezaketi, saygiyi
ve anlayisi makaminiza gelen birisine de
gostermelisiniz.

33
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01 Resmi torenlerde: 1 numara daima merkezdedir
5—-3-1-2-4

o Kurumsal torenlerde ev sahibi, 1 numaranin sagindadir.

10-8-6-4-2-1-Evs-3-5-7-9

34
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TOPLANTI DUZENI

BASKAN BASKAN
KONUK EVSAHIBI . 5
1 1
2 2 3 4
3 3 0 °
4 4 ! 8
5 . 9 10
Tek baskanli ve ift tarafli Tek bagkanli ve tek tarafli

toplanti diizeni toplanti dizeni
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ESBASKAN 1

1 ESBASKAN
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OKUL MUDURU OLARAK UST AMIRIN GELECEGI BELLI
OLAN TOPLANTI, ACILIS GiBi DURUMLARDA HAZIRLIK
CALISMALARI

Konusma kdirstsud (su bulunmali)

*Buket cicekler, kurdele, makas, tepsi
*Posterler (Atatlirk ve Tlrk Blydlkleri) pankart
*Blylk kuglk Tlrk Bayraklari

*[stiklal Marsi korosu

*YOreye gore gosteri gruplari
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OKUL MUDURU OLARAK UST AMIRIN GELECEGI BELLI
OLAN TOPLANTI, ACILIS GiBi DURUMLARDA HAZIRLIK
CALISMALARI

-Bando

-Koreografi muzigi

*Seslendirme cihazi (takim halinde)
*Brifing (bilgisayardan yansimali olabilir)
*Album

*Video cekimi kamera ile cekim
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OKUL MUDURU OLARAK UST AMIR GELECEGI BELLI
OLAN TOPLANTI, ACILIS GiBi DURUMLARDA HAZIRLIK
CALISMALARI

Davetiye

elkram

*Onur belgesi silt
Armaganlar
*Ani defteri

*Program sunucusu



#“4“_ DEVLET PROTOKOLU VE KISILER ARASI ILETISIM

)

OKUL MUDURU OLARAK UST AMIR GELECEGI BELLI
OLAN TOPLANTI, ACILIS GiBi DURUMLARDA HAZIRLIK
CALISMALARI

Davetlilerin oturma duzeni plani sehpasi
*Teknik donanim personeli hazir bulunmahdir
*Hali yolluk

Cevre temizligi, saglik ekibi, trafik ile iliski
*PTT baglantisi (basin mensuplari igin)

*Elektrik, su idaresi ile iligki
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RESTORAN VE YEMEK ADABI

Lokantada, monu listesi acik kaldigi muddetce garson gelmez.
*Yemek secimi yapilinca monu kitapcgigi kapatilir.
*Pecete diz Uzerine serilir. Tabak altina serilmez.
*Pecetenin amaci, 1slanan ve yaglanan dudaklarimizi silmektir.

Ust diizey pecetesini acmadan digerleri acmamalidir.
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RESTORAN VE YEMEK ADABI
*Masadan kisa sureli ayrilmalarda pecete sandalyeye birakilir.
*Peceteyi kullandiktan sonra pecgeteye bakilmamali.
°Isi biten pecete servis tabaginin sagina dylece birakilir.

Kullanilan kagit pecete de katlanmadan servis tabaginin
sagina birakilir.

Ev davetlerinde bez pecete olmasi makbuldir. Ikisi de olabilir.
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RESTORAN VE YEMEK ADABI

*Tabagin icine pecete atilmaz.

*Protokol yemeginde masa ortusu ve bez pecete ayni
renkte olmali, mumkunse beyaz olmalidir.

Catallar solda, bicak ve kasik sagda olmal..

Catal-bicak distan ice dogru kullaniimali.
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RESTORAN VE YEMEK ADABI

‘Masadan yere dusen hicbir sey alinmaz. Garsona
yardim edilmez.

*Kasik corba icildigi muddetce kasesinin icinde olmaldir.

Ancak corba bittikten sonra c¢orba tabaginin yan
tarafina birakilir.

Limon catalla sikilmaz, sag elle sikilirken sol el siper
yapilir. Corba alt tabaginin yanina konuir.
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RESTORAN VE YEMEK ADABI

Corbaya ekmek dogranmaz.
*Tabaga cok fazla egilinmez.
«Corbanin dibini almak igin tabak yatiriimaz.

‘Kasgigin kenarina birakilmasi, yemegin bittigi anlamina
gelir.

*Garsona yardim etmek kibarlik deqildir.
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RESTORAN VE YEMEK ADABI

Balik bicagi sadece baligin kilgcigini ayiklamak igin
kullantlir.

Balik bigcagi yoksa bunu ekmek parcasi ile yapariz.

*Tavugun derisi yenmek istenmiyorsa, deri catal ve bigak
yardimiyla ayrilir.

*Tek kesim, tek lokma prensibi uygulanir.

*Agiza istenmeyen bir lokma (tas, kil vs.) gelirse, kagit
peceteyle c¢ikarilir ve gorulmeyecek bir yere konulur.
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RESTORAN VE YEMEK ADABI

Elde catal bicak, agizda lokma varken konusulmaz.
*Sagdaki icecekler bize aittir.
*Soldaki yiyecekler bize aittir.

*Yiyecek servisi soldan vyapilir. Bos tabaklar sagdan
alinir.

Bosalan su veya meyve bardagi garson tarafindan
doldurulur.
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RESTORAN VE YEMEK ADABI

*Cok delikli olan tuz, tek delikli olan karabiberdir.

*Tuzluk ve diger istenen malzemeler elden ele verilmez.
Uzanabileceqi yere birakilir.

*Yemegi tatmadan tuz atilmasi gorgusuzluktur.
-Catal ve bigcagin pecete ile silinmesi gorgusuzluktar.

*Yemek cataliyla tatli yenmez.
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RESTORAN VE YEMEK ADABI

‘Protokolde kurdan olmaz. Diger zamanlarda sol el
perde yapilarak kullanilabilir. Pecgetenin igine birakilir,
masa ustune veya kul tablasina birakilmaz.

‘Bize has ekmek tabagi varsa bir parca ekmek bolunur,
gerisi birakilir. Sayet ortak bir tabaktan aliniyorsa,
ekmegin kalanini tabagimiza birakiriz. Masa ustune
konmaz.
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RESTORAN VE YEMEK ADABI
*Es ile gidiyorsak karsilikli oturulur.

*Sosyal yemeklerde esler yan yana oturur.
*Es (bayan) erkegin saginda oturur.
-Kalabaliga erkegin yonu donuk olmalidir.

‘Restoranda yemegi bayan soylemez, bey onun adina
soyler.

*Erkekler pardosulerini vestiyere birakir. Bayanlar yanina
alabilir.
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