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इस अध्याय के अॊत में आप जान पाएॊगे :   

 गेस्ट के आगभन के प्रोसीजय को भेंटेन कयना  
 गेस्ट के प्रस्थान के प्रोसीजय को भेंटेन कयना  
 फ्रॊ ट ऑक्रपस से सॊफथधत भूर शब्दावमरमों को जानना  
 ऊजाय औय जर सॊयऺण की जानकायी  
 रॉफी ऩदानुिभ की जानकायी  
 अऩमायप्त साभान प्रक्रिमा की जानकायी  
 एक फेरफॉम के कामय वववयण की जानकायी 

____________________________________________________________________________ 
 
 
 

 मह एक्क्टववटी “देखो और बताओ‟‟ के रूऩ भें होगी  
 टे्रनय फेर िसे्क उऩकयणों के ववमबन्न आइकन/टूल्स टदखाएगा  
 टे्रनय हय उऩकयण के बागों के नाभ फताएगा  
 टे्रनय कुछ ववषमों को ववस्तारयत कयके उऩकयण की हैंिमरॊग तकनीकों की 

व्माख्मा कयेगा: 
o गेस्ट के साभन की मशक््टॊग  
o फचे हुए साभान को हैंिर कयना  
o अखफाय औय ऩोस्टेज को हैंिर कयना  

 फेहतय उत्तय की क्रास भें प्रशॊसा की जाएगी 
 
 
 
 

 टे्रनय एक ओवयहेि प्रोजेक्टय औय एक सफेद स्िीन का उऩमोग कयते हुए रऩैटॉऩ से "ऩमायवयण काननू के 

अनुसाय अऩमशष्ट ननऩटान का अभ्मास कैसे कयें" ऩय एक ऩरयचमात्भक वीडिमो टदखाएगा। 
 वीडिमो की मरॊक ननचे दी गई है : https://www.youtube.com/watch?v=HjNv_iTsXn8 

 वीडिमो के फाद, टे्रनय वीडिमो से सम्फॊथधत औय उऩमुक्त सॊकेत रेकय ववषम को शुरू कयेगा 
 

 
 
 
 
 

अध्याय से पहऱ ेकी एक्टटविटी - 1 

अध्याय से पहऱ ेकी एक्टटविटी - 2 
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1.1 कायव भूसमका का पररचय 

 फेरफॉम एक अटेंिेंट है क्जसका कामय केवर गेस्ट से सॊफॊथधत सेवाओॊ को ऩूया कयना है  

 फेरफॉम के कामय वववयण का वगीकयण ननम्नमरखखत आधाय ऩय क्रकमा जा सकता है:  

o फेरफॉम क्रकसी बी होटर / रयसॉटय द्वाया फनाए सववयस स्टैण्ििय के मरए ऩहरा इम्पे्रशन का काभ कयता है  

o िसे्क सॊचारन फेर कैप्टन/हेि हॉर ऩोटयय के जरयए भेंटेन क्रकमा जाता है  

o फड़ े/ ऩाॊच मसताया / तीन मसताया रयसॉटय के भाभरों भें, िसे्क सीननमय फेर कैऩटन द्वाया सॊचामरत क्रकमा 
जाता है 

o एक फेरफॉम एक ही सभम भें कई कामय बूमभकाएॊ अदा कयता है 

o ववमबन्न कामय बूमभकाएॊ स्ऩॉट क्रीननॊग, कस्टभय सववयस औय 
भेंटेनेंस हैं  

o वह सॊगटित, भैत्रीऩूणय मा फ्रें िरी, उत्तयदामी औय स्वमॊ ववचाय कयने 

भें सऺभ होना चाटहए 

o वह क्जस होटर / रयसोटय का प्रनतननथधत्व कय यहा है उसका ऩणूय 
ऻान होना चाटहए 

o क्रकसी बी रयसोटय ऩय ऩहुॊचने ऩय, ग्राहक का ऩहरा इॊटयैक्शन मा 
वातायराऩ फेरफॉम के साथ होता है 

o उनकी कामय बूमभका गेस्टमों के गाड़ी से फाहय ननकरने भें भदद कयने से रेकय उनके साभान को उतायने औय 
होटर के ऩसयनर रूभ भें रे जाने तक का होता है 

o फहुत से गेस्ट जैसे भध्मभवगीम मा उम्रदाय गेस्ट दयवाजे के रॉक मसस्टभ से ऩरयथचत नहीॊ होते हैं  
o फेरफॉम उन्हें दयवारे के रॉक खोरने के फाये भें बी फताता है  

o फेरफॉम गेस्ट को शहय भें होने वारे इवेंट के फाये भें फताता है  

o उसे सॊगिन भें भौजदू सेवाओॊ औय सुववधाओॊ के फाये भें गेस्ट को अवगत कयाना चाटहए  

 गेस्ट की सॊख्मा के फाये भें ववचाय कयके, उनके मरए जरुयी कम्फर, तक्रकमा आटद की वमवस्था कयनी चाटहए: 
 

 

फेर डसे्क  

सीननमय फेर 
कैप्टन  

फेर कैप्टन  

फेरफॉम  1 

फेरफॉम  2 

रॉफी भनेैजय  
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1.2 गेस्ट के आगमन की प्रक्रिया: 
गेस्ट के आगभन की प्रक्रिमा भें ननम्न शामभर हैं: 

 जफ कोई गेस्ट आता है, तो द्वायऩार एक फेरफॉम के मरए फेर कैप्टन ऩय फेर फजाता है  
 फेरफॉम गेस्ट का अमबवादन कयता है औय ऩरयवहन से साभान को अनरोि कयता है 
 वह साभान को एॊट्री गेट से फकु क्रकए गए कभये तक साभान रेता है  
 जफ तक रयसेप्शन की पॉभयमरटीज मा अनौऩचारयकता ऩूयी होती है उतने सभम तक वह भुख्म दयवाजे के साभने 

साभान यखता है  
 फहुत से होटर भें अल्ऩ साभान वारे भेहभानों के मरए अरग नीनत होती है 
 रयसेप्शननस्ट, फेरफॉम से ऩकु्ष्ट कयेगा की गेस्ट ने आगभन एयॊि कािय ऩय यक्जस्टय कयने के फाद एॊट्री की है औय 

फेरफॉम से गेस्ट का नाभ औय उसके कभये का नॊफय फताएगा  
 रयसेप्शननस्ट, फेरफॉम को आवॊटटत कभये की चाफी बी देगा  
 फेरफॉम गेस्ट के मरए दयवाजा खोरता है औय उसके साभानों को कभये भें भौजदू यैक के अनसुाय सजाता है  
 कभये केअॊदय ऩहरे गेस्ट एॊटय कयता है क्रपय फेरफॉम अॊदय जाता है  
 फेरफॉम कभये की ववशेषताओॊ के फाये भें कुछ इस तयह फताता है:  

o कॊ सोर जहाॊ से कभये की योशनी सॊचामरत की जाती है 
o टेरीववजन को कैसे कॊ ट्रोर औय कैसे सॊचामरत क्रकमा जाए 
o इॊटयनर रॉक्रकॊ ग मसस्टभ  
o मभनी फाय सॊचारन  
o भेसेज की सुववधा के साथ टेरीपोन कॊ ट्रोर  
o इॊटयनेट कनेक्शन ऩॉइॊट  
o आगजनी के सभम अऩनाए जाने वारे ननमभ  
o से्टी राकय (अगय कभये भें प्रदान की गई है) औय इसका सॊचरान कैसे क्रकमा जाता है  
o एमय-कॊ िीशननॊग/हीटटॊग थभोस्टेट औय इसका सॊचरान कैसे क्रकमा जाए 

 

गेस्ट का अमबवादन कयते सभम अऩनाई जाने वारी चीजें: 
o प्रोपेशनर  
o आकषयक  
o वेरकभ  
o हाटदयक  
o फ्रें िरी 

अॊतयायष्ट्रीम रूऩ से, फेरफॉम को टटऩ दी जाती हैं रेक्रकन उन्हें इसे नहीॊ भाॊगना चाटहए 

क्रकसी बी रयसोटय भें, गेस्ट चि इसकी चाय भौमरक अवधायणाओॊ के साथ एक भहत्वऩूणय बूमभका ननबाता है। 
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1.2 गेस्ट के आगमन की प्रक्रिया: 
गेस्ट के आगभन की प्रक्रिमा भें ननम्न शामभर हैं: 
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 जफ तक रयसेप्शन की पॉभयमरटीज मा अनौऩचारयकता ऩूयी होती है उतने सभम तक वह भुख्म दयवाजे के साभने 

साभान यखता है  
 फहुत से होटर भें अल्ऩ साभान वारे भेहभानों के मरए अरग नीनत होती है 
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a. आगमन एरॊड काडव 

 एयाांि कािय गेस्ट साभान के टै्रक्स यखने के दस्तावेज 

सॊस्कयण हैं 
 गेस्ट के चेक इन औय चेक आउट के सभम एयॊि कािय बये 

जाते हैं  
 आगभन एयॊि कािय भें गेस्ट के वववयण के फाये भें जानकायी 

की मरस्ट भें मह सफ शामभर है 
o फेरफॉम का नॊफय  
o तायीख  
o सभम  
o रूभ नॊफय  
o गेस्ट का नाभ  
o साभान का प्रकाय औय नॊफय 

 

b. रजजस्रेशन प्रक्रिया को मेंटेन करना  
 यक्जस्टे्रशन मा आयऺण प्रक्रिमा भें मह सफ शामभर होते हैं:  

o यक्जस्टे्रशन से ऩहरे की एक्क्टववटी  
o यक्जस्टे्रशन रयकॉिय फनाना  
o गेस्ट रूभ औय रूभ भेट सौऩना  
o गेस्ट के ऩेभेंट की ऩद्दनत को स्थावऩत कयना 
o गेस्ट की ऩहचान को सत्मावऩत कयना 
o कभये की चाफी मा एक्सेस कोि की सुववधा 
o ववशषे अनुयोधों के प्रनत उत्तयदामी 

अनिथि 
चक्र 

पिूव आगमि 

पहुचिा 

अथिभोग 

प्रस्िाि 
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 भेहभान के फ्रॊ ट िसे्क ऩय जाने के फाद ऩॊजीकयण प्रक्रिमाएॊ होती हैं 
 यक्जस्टे्रशन के सभम गेस्ट के नाभ की जाॉच कयनी चाटहए  
 यक्जस्टे्रशन भें नाभ, याष्ट्रीमता, रूभ पे्रपयेंस, रूभ येट, आगभन का सभम औय 

प्रस्थान सभम शामभर है 
 मह सुननक्श्चत कयें की सये रयकाड्यस औय ववमबन्न वववयण सही है  
 गेस्ट को रूभ सौऩने से ऩहरे उस कभये की क्स्थनत के फाये भें सुननक्श्चत होना 

चाटहए  
 ऩेभेंट कयने की ववथध फ्रॊ ट िसे्क भैनेजय द्वाया ननबाई गई सफसे भहत्वऩूणय 

बूमभका है 
 प्रक्रिमा सॊऩन्न होने के फाद, भैनेजय गेस्ट को उसके रूभ तक रे जाने के मरए फेरफॉम को कभये की चाफी सौऩता 

है 

 
 

 अपने आप का परीऺण करें: 
 

ररक्त स्थानों की पनूत व करें: 
1. िसे्क सॊचारन ____________द्वाया भेंटेन क्रकमा जाता है।  
2. गेस्ट के आगभन ऩय द्वायऩार फेरफॉम के मरए___________फजाता है।  
3. क्रकसी बी गेस्ट के रयसोटय ऩय आगभन के फाद गेस्ट का ऩहरा इॊटयेक्शन _____________ के साथ होता है।  
4. क्रकसी बी रयसोटय भें, ___________ इसके चाय भूरबूत अवधायणाओॊ के साथ एक भहत्वऩणूय बूमभका ननबाता 

है। 
5. यक्जस्टे्रशन भें नाभ, ____________ आगभन का सभम औय प्रस्थान सभम शामभर हैं। 

 

1.3 गेस्ट के प्रस्थान की प्रक्रिया 
 फुननमादी फातों की जाॊच कयना गेस्ट की प्रस्थान प्रक्रिमा भें फ्रॊ ट िसे्क भैनेजय का प्राथमभक कतयव्म है 

o प्रस्थान की मरस्ट तमैाय कयना 
o गेस्ट की ऩहचान का ऩकु्ष्टकयण 
o यहने की जाॊच की गुणवत्ता 
o प्रॉऩटी एक्सचेंज 
o पाइनर िटेा एॊट्री  
o गेस्ट पोमरमो ननयीऺण 
o गेस्ट के ऩेभेंट कयने की प्रोसेमसॊग  
o बववष्म भें रयजवेशन कयने की ऩूछताछ 
o दस्तावेजों को बयना  
o कभये की क्स्थनत का जाॊच 
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 भेहभान के फ्रॊ ट िसे्क ऩय जाने के फाद ऩॊजीकयण प्रक्रिमाएॊ होती हैं 
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बूमभका है 
 प्रक्रिमा सॊऩन्न होने के फाद, भैनेजय गेस्ट को उसके रूभ तक रे जाने के मरए फेरफॉम को कभये की चाफी सौऩता 
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प्रस्थान की प्रक्रिमा शुरू होने से ऩहरे, ऩूवय अनुभनत के साथ फेरफॉम को गेस्ट के रूभ भें प्रवेश कयना चाटहए औय साभान 

को देखबार के साथ रे जाना चाटहए 
एक बेऱबॉय को ननचे दी गई चीजें सुननजचचत करनी चाहहए: 

 भेहभान से कभये की चामबमाॉ एकत्र कयना 
 सॊऩक्त्त के क्रकसी बी सॊबाववत नुकसान के मरए कभये की जाॊच 
 ऩदे को नछऩाना फारकनी को तारा रगाता है 
 फाथरूभ औय क्रपटटॊग जाॊचना 
 फ्रॊ ट िसे्क ऩय भेहभान को एस्कॉटय कयना 
 योशनी औय एमय कॊ िीशनय को फदरने के फाद दयवाजे ऩय "साप कयने के मरए कभया" कािय यखकय 
 कभया खारी होने के फाद फेरफॉम को मह जाॊच कयना चाटहए की साया साभान रे जामा जा चकुा है औय कहीॊ कोई 

साभान छूट तो नहीॊ गमा है 

 

ऱॉबी में, बेऱबॉय को यह काम करना पड़ता है : 

 फेर िसे्क ऩय गेस्ट के साभान को यखना  
 होटर के क्स्टकसय को हटाकय साभान ऩय "िी" का क्स्टकय रगाएॊ 

क्जससे प्रस्थान के साभान का सॊकेत मभरता है। 
 रयसेप्शन से साभान फाहय ननकरने की भॊजूयी प्राप्त कयना औय 

काय / टैक्सी भें साभान को रोि कयना। 
 फेर कैप्टन को एयॊि कािय कािय रौटकय क्रपय फेर कैप्टन के 

ननमॊत्रण शीट भें प्रवेश क्रकमा जाएगा। 
 
 

फ्रॊ ट आउट ऩय एक चेक आउट 
अनुयोध प्राप्त होता है 

कैशिमय अद्मतन अनतथथ फोशरमो 

भेहभान सी / ओ के शरए एप / 
ओ ऩय ऩहुॊचे 

कैशिमय बफर प्रस्तुत कयता है 

अनतथथ खाते को सुरझता है 
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गेस्ट के प्रस्थान की प्रक्रिया: 

 

         
 फेर कैप्टन गेस्ट को साभान की सॊख्मा ऩूछता है औय फेरफॉम की साभान की सही सॊख्मा बेजता है। 
 फेर कैप्टन नतथथ, सभम, गेस्ट का नाभ, रूभ नॊफय औय साभान की सॊख्मा को मरखने वारा प्रस्थान एयॊि कािय 

भेंटेन कयता है।  
 वह एक मा एक से अथधक फेर फॉम को आवॊटटत कयता है औय कािय ऩय अऩनी आईिी नॊफय मरखता है। 
 फेर कैप्टन फ्रॊ ट कैमशमय के ऩास प्रस्थान एयॊि कािय जभा कयता है। 
 इसी फीच फेर फॉम गेस्ट के कभये भें जाता है औय दयवाजे ऩय दस्तख कयते हुए उसका नाभ ऩुकायता है।   
 मटद आवश्मक है औय अगय कोई जवाफ नहीॊ है, तो 30 सेकॊ ि के फाद दस्तक दोहया सकते हैं मटद कोई प्रनतक्रिमा 

नहीॊ है, क्रपय से नाभ ऩुकाय सकते हैं।  
 कभये भें प्रवेश कयने ऩय, गेस्ट को फधाई देना फहुत ही भहत्वऩूणय है जो क्रक एक फेरफॉम की प्रभुख कामय बूमभका 

है। 
 क्रपय वह क्रकसी बी दसूये भेहभान के मरए कभये औय फाथरूभ का ननयीऺण कयता है।  
 उसे होटर की सॊऩक्त्त मा क्रकसी बी चीज को नुकसान की जाॉच के मरए कभये के चायों ओय देखना ऩड़ता है। 
 वह कभये की चाफी का ख्मार यखता है औय साभान को सावधानी से फाहय रे जाता है 
 वह एमय कॊ िीशननॊग / हीटटॊग औय कभये की योशनी फॊद कय देता है औय कभये के दयवाजे को रॉक कयता है।  
 फेर फॉम तफ भेहभान को मर्ट भें रे जाता है औय अगय वह फैगेज मर्ट का इस्तेभार कय यहा है तो गेस्ट को 

रॉफी भें उससे मभरने के मरए उसे सूथचत कयता है।  
 फेर फॉम, फेर िसे्क ऩय साभान यखता है। 
 केमशमय को चामबमाॉ सौऩने के फाद, वह बफमरॊग की ऩुक्ष्ट के मरए इॊतजाय कयता है ताक्रक वह भेहभान को फाहय 

ननकरने के दयवाजे ऩय रे जा सकें ।  
 कैमशमय डिऩाटयभेंट एयॊि कािय ऩय हस्ताऺय कयता है औय इसे फेर फॉम के ऩास यखा जाता है क्मोंक्रक भेहभान 

साभान को ननकारने के मरए एक क्मू के रूऩ भें है। 
 साभान की रोडि ॊग औय अनरोडि ॊग को फेरफॉम को सौंऩा जाता है।  
 वह गेस्ट के एक सुखद मात्रा की काभना कयता है औय अगरे काभ के मरए फेर िसे्क ऩय रौटता है। 
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गेस्ट के प्रस्थान की प्रक्रिया: 

 

         
 फेर कैप्टन गेस्ट को साभान की सॊख्मा ऩूछता है औय फेरफॉम की साभान की सही सॊख्मा बेजता है। 
 फेर कैप्टन नतथथ, सभम, गेस्ट का नाभ, रूभ नॊफय औय साभान की सॊख्मा को मरखने वारा प्रस्थान एयॊि कािय 

भेंटेन कयता है।  
 वह एक मा एक से अथधक फेर फॉम को आवॊटटत कयता है औय कािय ऩय अऩनी आईिी नॊफय मरखता है। 
 फेर कैप्टन फ्रॊ ट कैमशमय के ऩास प्रस्थान एयॊि कािय जभा कयता है। 
 इसी फीच फेर फॉम गेस्ट के कभये भें जाता है औय दयवाजे ऩय दस्तख कयते हुए उसका नाभ ऩुकायता है।   
 मटद आवश्मक है औय अगय कोई जवाफ नहीॊ है, तो 30 सेकॊ ि के फाद दस्तक दोहया सकते हैं मटद कोई प्रनतक्रिमा 

नहीॊ है, क्रपय से नाभ ऩुकाय सकते हैं।  
 कभये भें प्रवेश कयने ऩय, गेस्ट को फधाई देना फहुत ही भहत्वऩूणय है जो क्रक एक फेरफॉम की प्रभुख कामय बूमभका 

है। 
 क्रपय वह क्रकसी बी दसूये भेहभान के मरए कभये औय फाथरूभ का ननयीऺण कयता है।  
 उसे होटर की सॊऩक्त्त मा क्रकसी बी चीज को नुकसान की जाॉच के मरए कभये के चायों ओय देखना ऩड़ता है। 
 वह कभये की चाफी का ख्मार यखता है औय साभान को सावधानी से फाहय रे जाता है 
 वह एमय कॊ िीशननॊग / हीटटॊग औय कभये की योशनी फॊद कय देता है औय कभये के दयवाजे को रॉक कयता है।  
 फेर फॉम तफ भेहभान को मर्ट भें रे जाता है औय अगय वह फैगेज मर्ट का इस्तेभार कय यहा है तो गेस्ट को 

रॉफी भें उससे मभरने के मरए उसे सूथचत कयता है।  
 फेर फॉम, फेर िसे्क ऩय साभान यखता है। 
 केमशमय को चामबमाॉ सौऩने के फाद, वह बफमरॊग की ऩुक्ष्ट के मरए इॊतजाय कयता है ताक्रक वह भेहभान को फाहय 

ननकरने के दयवाजे ऩय रे जा सकें ।  
 कैमशमय डिऩाटयभेंट एयॊि कािय ऩय हस्ताऺय कयता है औय इसे फेर फॉम के ऩास यखा जाता है क्मोंक्रक भेहभान 

साभान को ननकारने के मरए एक क्मू के रूऩ भें है। 
 साभान की रोडि ॊग औय अनरोडि ॊग को फेरफॉम को सौंऩा जाता है।  
 वह गेस्ट के एक सुखद मात्रा की काभना कयता है औय अगरे काभ के मरए फेर िसे्क ऩय रौटता है। 
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1.4 फ्रॊ ट ऑक्रफस की मूऱ शब्दािसऱयाॉ 
 फ्रॉन्ट ऑक्रपस एक ऐसा स्थान हैं जहाॉ गेस्ट ऩहरे ऩहुॊचते हैं औय मह रयसोटय के मरए इम्पे्रशन फनाने का प्रथभ 

स्थान है  
 फ्रॉन्ट ऑक्रपस भनेैजयको आगॊतुकों के प्रश्नों के उत्तय देने के मरए हभेशा तमैाय होना चाटहए 
 फ्रॊ ट ऑक्रपस भनेैजय की नौकयी की बूमभका सीधे व्माऩाय के याजस्व को प्रबाववत कयती है 
 कबी-कबी क्रफ्रॊ ट ऑक्रपस भनेैजय भें भोटटवेशन की कभी हो सकती है क्मोंक्रक वे योज़ सभान कामय कयते हैं 
 रयजॉर्टयस का याजस्व औय राब यखते हुए, अनतथथ के स्वागत के मरए उन्हें अऩने चेहये भें 'भुस्कुयाहट' यखना होगा 

 

 
 

 वह भेहभानों के आयाभ कयने औय आयाभदामक मात्रा की सुववधा प्रदान कयता है 
 प्रस्थान के सभम ऩेभेंट की ववथध भहत्वऩूणय कामय बूमभका है  
 क्रकसी बी मशकामत का ननरयऺण भैनेजय द्वाया क्रकमा जाता है औय उसभे सुधाय क्रकमा जाता है 

 

a. फ्रॊ ट ऑक्रफस मैनेजर की कायव भूसमका 
फ्रॊ ट ऑक्रपस भैनेजय रयसॉटय का एक जरुयी स्तम्ब है जो अनतथथ का स्वागत कयता है औय रयसोटय के फाये भें इम्पे्रशन 

उत्ऩन्न कयता है। इसकी कामय बूमभका ननचे दी जा यही है: 

 गेस्ट का यक्जस्टे्रशन औय कभया प्रदान कयना  
 जरुयत के अनुसाय ववशेष सेवा प्रदान कयना  
 आयऺण के मरए कभयों की ऩ-ृयक्जस्टे्रशन औय ब्रॉक कयने 

भें सहामता कयना 
 प्रॉऩय िेडिट, कैश की चेक्रकॊ ग औय कॎ श की हैंिमरॊग कयने 

वारी नीनतमों औय प्रक्रिमाओॊ को सभझना औय उनका 
ऩारन कयना 

 
 

प्रभुख कामाारम 
प्रफन्धक 

फ्रॊ ट ऑफपस 
सुऩयवाइजय 

टेरीपोन ऑऩयेटय फ़्रॊ ट डसे्क एजेंट कॊ सीमज 
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 रूभ स्टेटस को सभझना औय टै्रक कयना  
 कभये का रोकेशन, क्रकस तयह का कभया उऩरब्ध है, औय रूभ येट की जानकायी  
 भैनेजय को सेल्स भाइॊििे होना चाटहए  
 उसे गेस्ट के मरए अच्छे ववकल्ऩ प्रदान कयना चाटहए औय उनकी ऩसॊद भें भदद कयनी चाटहए  
 कभये औय होटर के अन्म सेवाओॊ को फढावा देने के मरए 

सुझावऩूणय बफिी तकनीकों का उऩमोग कयना 
 स्थान औय उऩरब्ध कभयों के प्रकाय औय साथ ही सॊऩक्त्त की 

गनतववथधमों औय सेवाओॊ को जानना  
 सबी चेक आउट, देय से चेकआउट, शीघ्र चेक-इन, ववशेष 

अनुयोध औय टदन के उऩमोग के कभयों की अथधसूचना 
हाउसकीवऩॊग द्वाया हाउसकीवऩॊग ववबाग के साथ अऩिटे कयना  

 आयऺण ववबाग का कामय ऻान यखने वारे आवश्मक होने ऩय उसी टदन आयऺण औय बावी रयजवय रेते हैं 
 कैं मसरेशन प्रक्रिमाओॊ का उथचत ऻान 
 गेस्ट के कभये की चाफी की स्टोयेज फनाए यखना औय सेप डिऩॉक्जट फॉक्स को फनाए यखने के साथ सुऩयवाइज 

कयना  
 कभये की चाफी यखना(केवर भैनुअर होटरों के मरए) 
 फ्रॊ ट ऑक्रपस के उऩकयण का उऩमोग कयने की जानकायी  
 गेस्ट के चेक-आउट की प्रक्रिमा की जानकायी  
 खजाॊची सॊफॊथधत कामय कयना जैसे क्रक अनतथथ खातों भें शुल्क ऩोस्ट कयना, बुगतान क्रकमा जाने वारा, भुद्रा 

ववननभम 
 भेहभान द्वाया उऩमोग क्रकए जाने वारे सुयक्षऺत डिऩाक्जट फॉक्स 

जायी कयने औय फॊद कयने के मरए प्रक्रिमाएॊ का ऩारन कयना  
 रयजवेशन औय ऩ-ृरयजवेशन के सभम टेरीपोन ऩय अच्छे से फात 

कयना  
 कैमशमरयॊग कामय जैसे क्रक बफर / चारान ननऩटान, अनतथथ को 

शुल्क ऩोस्ट कयना, बुगतान कयना, ववदेशी भुद्रा ववननभम आटद 
 भैसेज को हैंिर कयने के मरए उथचत भेर, ऩैकेज औय भेसेज की 

जानकायी  
 योज़ाना ऩास-ऑन रॉगऔय फरेुटटन फोिय को ऩढना औय होटर भें होने वारी योजाना गनतववथधमों औय फैिकों की 

जानकायी। 
 रयसोटय के ववकास को फढाने के मरए ववबाग की भीटटॊग्स भें बाग रेना 
 भैनेजय मा अमसस्टेंट भनेैजय को क्रकसी असाभान्म घटनाओॊ की रयऩोटय कयना। 
 सबी सुयऺा औय आऩातकारीन प्रक्रिमाओॊ को जानना, दघुयटना ननवायण नीनतमों के फाये भें ऩता होना  
 फ्रॊ ट िसे्क ऺेत्र की सपाई औय स्वच्छता फनाए यखना। 
 बफजनेस डिभाॊि को सभझना, कबी-कबी कभयचारयमों को जरुयत के अनुसाय उनके साभान्म मश्ट से अरग काभ 

कयने की आवश्मकता ऩड़ सकती है क्जसके मरए फेहतय कोडि यनेशन की जरुयी है 
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 रूभ स्टेटस को सभझना औय टै्रक कयना  
 कभये का रोकेशन, क्रकस तयह का कभया उऩरब्ध है, औय रूभ येट की जानकायी  
 भैनेजय को सेल्स भाइॊििे होना चाटहए  
 उसे गेस्ट के मरए अच्छे ववकल्ऩ प्रदान कयना चाटहए औय उनकी ऩसॊद भें भदद कयनी चाटहए  
 कभये औय होटर के अन्म सेवाओॊ को फढावा देने के मरए 

सुझावऩूणय बफिी तकनीकों का उऩमोग कयना 
 स्थान औय उऩरब्ध कभयों के प्रकाय औय साथ ही सॊऩक्त्त की 

गनतववथधमों औय सेवाओॊ को जानना  
 सबी चेक आउट, देय से चेकआउट, शीघ्र चेक-इन, ववशेष 

अनुयोध औय टदन के उऩमोग के कभयों की अथधसूचना 
हाउसकीवऩॊग द्वाया हाउसकीवऩॊग ववबाग के साथ अऩिटे कयना  

 आयऺण ववबाग का कामय ऻान यखने वारे आवश्मक होने ऩय उसी टदन आयऺण औय बावी रयजवय रेते हैं 
 कैं मसरेशन प्रक्रिमाओॊ का उथचत ऻान 
 गेस्ट के कभये की चाफी की स्टोयेज फनाए यखना औय सेप डिऩॉक्जट फॉक्स को फनाए यखने के साथ सुऩयवाइज 

कयना  
 कभये की चाफी यखना(केवर भैनुअर होटरों के मरए) 
 फ्रॊ ट ऑक्रपस के उऩकयण का उऩमोग कयने की जानकायी  
 गेस्ट के चेक-आउट की प्रक्रिमा की जानकायी  
 खजाॊची सॊफॊथधत कामय कयना जैसे क्रक अनतथथ खातों भें शुल्क ऩोस्ट कयना, बुगतान क्रकमा जाने वारा, भुद्रा 

ववननभम 
 भेहभान द्वाया उऩमोग क्रकए जाने वारे सुयक्षऺत डिऩाक्जट फॉक्स 

जायी कयने औय फॊद कयने के मरए प्रक्रिमाएॊ का ऩारन कयना  
 रयजवेशन औय ऩ-ृरयजवेशन के सभम टेरीपोन ऩय अच्छे से फात 

कयना  
 कैमशमरयॊग कामय जैसे क्रक बफर / चारान ननऩटान, अनतथथ को 

शुल्क ऩोस्ट कयना, बुगतान कयना, ववदेशी भुद्रा ववननभम आटद 
 भैसेज को हैंिर कयने के मरए उथचत भेर, ऩैकेज औय भेसेज की 

जानकायी  
 योज़ाना ऩास-ऑन रॉगऔय फरेुटटन फोिय को ऩढना औय होटर भें होने वारी योजाना गनतववथधमों औय फैिकों की 

जानकायी। 
 रयसोटय के ववकास को फढाने के मरए ववबाग की भीटटॊग्स भें बाग रेना 
 भैनेजय मा अमसस्टेंट भनेैजय को क्रकसी असाभान्म घटनाओॊ की रयऩोटय कयना। 
 सबी सुयऺा औय आऩातकारीन प्रक्रिमाओॊ को जानना, दघुयटना ननवायण नीनतमों के फाये भें ऩता होना  
 फ्रॊ ट िसे्क ऺेत्र की सपाई औय स्वच्छता फनाए यखना। 
 बफजनेस डिभाॊि को सभझना, कबी-कबी कभयचारयमों को जरुयत के अनुसाय उनके साभान्म मश्ट से अरग काभ 

कयने की आवश्मकता ऩड़ सकती है क्जसके मरए फेहतय कोडि यनेशन की जरुयी है 
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1.5 ऊजाव और जऱ सॊरऺण 

 याजस्व को प्रबाववत कयने के मरए क्रकसी बी रयसोटय भें जर औय ऊजाय दोनों भहत्वऩूणय सॊसाधन हैं 
 क्रकसी बी रयसोटय मा होटर के मरए, जर औय ऊजाय ननकट से जुड़ा हुआ होना चाटहए 

 

a. ऊजाव सॊरऺण 

 ऊजाव सॊरऺण, कभ ऊजाय की खऩत कयने के भाध्मभ से ऊजाय फचाने 

का प्रमास क्रकमा जा सकता है 
 सयर ऩारयक्स्थनतकी के उऩामों को रागू कयने से, आसानी से 20% 

तक ऊजाय खऩत बफर भें कटौती की जा सकती है 
 प्रकाश ननमॊत्रण, कभये औय ऩानी के ताऩभान भें ववृद्द, औय 

कभयचारयमों के फीच ऊजाय जागरूकता फढाने भें कुछ ववकल्ऩ हैं 
बिटटश गैस द्वाया उसके पामदे औय नुकसान वारे कामायन्वमन के कुछ चयण ननम्नमरखखत हैं: 
 
 

उष्मा: 

 
 अथधक गभय फैिरूभ औय कॉरयिोय से फचें  
 मह केवर भहॊगी नहीॊ है, भेहभानों के मरए 19 -21 डिग्री सेक्ल्समस के मरए मह असहज बी हो सकता है 
 हीटटॊग मसस्टभ ऩय अच्छा ननमॊत्रण सुननक्श्चत कयना  
 टाइभय क्स्वच औय थभोस्टाटटक येडिएटय वाल्व का उऩमोग कयना, औय जाॉच कयना क्रक थभोस्टैर्टस ड्रा्ट, सूमय 

के प्रकाश, येडिएटसय औय पामयप्रेस द्वाया अप्रबाववत हैं 
 हीटटॊग सववयमसॊग की वावषयक रागत का 10% तक फचामा जा सकता है  
 मह सुननक्श्चत कयना की फेिरूभ औय कॉभन एरयमा की ऩाइऩवकय  पीडि ॊग सही से ऩथृक की गई है 
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गमव जऱ: 

 
 

 अथधक गभय जर से फचें  
 60 डिग्री सेक्ल्समस का एक ताऩभान आयाभदामक गभय ऩानी उऩरब्ध कयाने के मरए आदशय है औय मरजीओनेरा 

फैक्टीरयमा को भायने के मरए ऩमायप्त है 
 क्रपटटॊग स्पे्र वॉटय नर का इस्तेभार कयें क्मोंक्रक वे कभ गभय ऩानी औय ऊजाय का उऩमोग कयते हैं 
 सुननक्श्चत कयें की नर के रीक की भयम्भत तुयॊत की जाए  
 तम कयें की ऩाइऩवकय  सही से क्रकमा गमा है 

 

प्रकाश: 

 
 

 अथधबोग औय िरेाइट सेंसय को इॊस्टार कयें क्जससे की इसका इस्तेभार तबी क्रकमा जा सके जफ इसकी जरुयत 

हो  
 ऊजाय सॊयऺण के मरए कभ ऊजाय प्रकाश व्मवस्था सफसे अच्छा तयीका है 
 टी 5 र्टमफू मा कॉम्ऩैक्ट ्रोयोसेंट मा एरईिी रैंऩ जैसी अथधक ऊजाय कुशर वस्तुओॊ को टॊगस्टन जीएरएस रैंऩ 

औय टी -12 ्रोयोसेंट र्टमफूों की जगह इस्तेभार कयें  
 मे 80 तक बफजरी की खऩत को कभ कयने भें भदद कय सकते हैं 
 इसके अरावा, कुछ नए फल्फ टॊगस्टन जीएरएस रैंऩों की तुरना भें आि गुना अथधक टटकते हैं औय वे कभ गभी 

का उत्ऩादन कयते हैं, वे आऩके एमयकॊ िीशननॊग मसस्टभ से आवश्मक कूमरॊग ऩय कभ दफाव िार देंगे 
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गमव जऱ: 
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b. जऱ सॊरऺण 

 
 जऱ सॊरऺण क्रकसी बी ऺेत्र भें ऩानी के बॊिायण कयने औय दरुुऩमोग की योकथाभ है 
 मह अनुभान रगामा जा यहा है की वषय 2030 तक सम्ऩूणय ववश्व भें जर की खऩत का केवर 40% टहस्सा ही फच 

जाएगा  
  
 होटर कॊ ऩननमों के ऩास ऩानी के उऩमोग को सॊफोथधत कयने के मरए भजफतू व्मावसानमक औय ननैतक प्राथधकयण 

हैं 
 रयकाड्यस से ऩता चरता है क्रक कई होटरों भें उऩमोथगता बफर का 10% टहस्सा ऩानी का है  
 अथधकाॊश होटर दो फाय ऩानी का उऩबोग कयते हैं - ऩहरे ताजा ऩानी खयीदते हैं औय क्रपय अऩमशष्ट जर के रूऩ 

भें इसका ननऩटान कयते हैं 
 सीवी द्वाया क्रकए गए नवीनतभ शोध के अनुसाय, दनुनमा की रगबग 20% आफादी बौनतक जर की कभी के ऺते्र 

भें यहती है 
 जर सॊयऺण, सावधानीऩवूयक मोजना, सॊगिन, प्रमशऺण औय अनवुती के मरए आवश्मक है 

 

रयज़ॉटय भें जर प्रफॊधन मोजना स्थावऩत कयने के कुछ रक्ष्म हैं: 
 जहाॊ ऩानी का फड़ा खचाय होता है औय जहाॊ फचत की जा सकती है, वहाॊ के 

मरए एक ऩानी ऑडिट कयना 
 होटर उद्मोग के फेंचभाकय  के साथ कुर औय ववबागीम उऩबोग के आॊकड़ों 

की तुरना कयने के मरए फचत की सॊबावना ननधायरयत कयने के मरए (थचत्र 

नीचे देखें)  
 गेस्ट रूभ भें उस भाह के भेहभानों की सॊख्मा से इस्तेभार होने वारे कुर 

ऩानी को ववबाक्जत कयके प्रनत यात प्रनत अनतथथ का उऩमोग क्रकए जाने 

वारे ऩानी की गणना 0.0001 
 नई तकनीक मा ऩानी भें कभी को ऩूया कयने की मोजनाओॊ भें ननवेश के मरए सयकाय मा अन्म स्रोतों से धन / 

ऋण उऩरब्ध हैं मा नहीॊ इसकी जाॉच कयना  
 इकट्ठी की गई जानकायी के ऩीछे, प्रत्मेक ववबाग के मरए मथाथयवादी रक्ष्मों की स्थाऩना ऩूये होटर को जरूयी होना 

चाटहए 
 जर कभी के मरए प्रफॊधन की प्रनतफद्दता औय सबी कभयचारयमों के मरए ननम्नमरखखत उद्दशे्मों औय रक्ष्मों को 

सॊचाय कयना 
 कभयचायी को टे्रननॊग प्रदान कयना ताक्रक वे सभझ सकें  क्रक ऩानी का वववेकऩूणय उऩमोग कैसे क्रकमा जाए औय 

इष्टतभ ऊजाय दऺता के मरए उऩकयणों को कैसे फनाए यखा जाए 
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 जर कभ कयने के मरए अऩने स्वमॊ के सुझावों को आगे फढाने के मरए कभयचारयमों को प्रोत्साटहत कयना 
 एक ननगयानी औय रक्ष्मीकयण प्रणारी की स्थाऩना ताक्रक आऩ ननममभत रूऩ से कभयचारयमों औय अन्म 

टहतधायकों को प्रगनत की रयऩोटय कय सकें ।  
 अन्म होटरों के साथ शामभर होने औय उन्हें ऩानी की खऩत कभ कयने भें सहामता कयने के मरए सराह प्रदान 

कयना 
 

बाथरूम: 

 
 

 शावय का ्रो 10 रीटय / मभनट से अथधक न हो 
 काभ ्रो वारेशौचारम ऩुयाने भॉिरों की तुरना भें रगबग छह रीटय प्रनत ्रश के औसत का उऩमोग कयते हैं, 

जो उस से रगबग दो से चाय गुना अथधक का उऩमोग कयते हैं  
 ऩानी के सॊयऺण के मरए, एक दोहयी ्रश शौचारम का इस्तेभार क्रकमा जा सकता है ताक्रक भेहभान छोटी ्रश 

का ववकल्ऩ चुन सकें  
 सावयजननक फाथरूभों भें नर भें अथधकतभ छह रीटय / मभनट मा हाथ धोने के मसॊक का अथधकतभ प्रवाह होना 

चाटहए। ्रो प्रनतफॊथधतकताय मा फेहतय एमयिा्ट, नर प्रवाह को कभ कयने भें सहामता कय सकते हैं 
 यखयखाव ऩानी की खऩत को फचाने का एक भहत्वऩूणय अॊग है - रीक शौचारम एक टदन भें 750 रीटय ऩानी 

फफायद कय सकता है 

 

1.6 ऱॉबी पदानुिम 

 रॉफी रयसॉटय के प्रवेश द्वाय के फाद का कभया है 
 रॉफी को पोमय, रयसेप्शन मा एॊट्रेंस हॉर के रूऩ भें बी सॊफोथधत क्रकमा गमा है 
 रॉफी भें ववमबन्न कामों को ऩूया कयने के मरए इसकी ऩदानुिभ है 
 रॉफी ऩदानुिभ भें 4 उऩ बाग होते हैं क्जसभें फ्रॊ ट ऑक्रपस भैनेजय औय उसका हेि होता है 
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 जर कभ कयने के मरए अऩने स्वमॊ के सुझावों को आगे फढाने के मरए कभयचारयमों को प्रोत्साटहत कयना 
 एक ननगयानी औय रक्ष्मीकयण प्रणारी की स्थाऩना ताक्रक आऩ ननममभत रूऩ से कभयचारयमों औय अन्म 

टहतधायकों को प्रगनत की रयऩोटय कय सकें ।  
 अन्म होटरों के साथ शामभर होने औय उन्हें ऩानी की खऩत कभ कयने भें सहामता कयने के मरए सराह प्रदान 

कयना 
 

बाथरूम: 
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a. फ्रॊ ट ऑक्रफस मैनेजर की जजम्मेदाररयाॊ 
 फ्रॊ ट ऑक्रपस भनेैजय द्वाया प्रशासननक कामय क्रकए जाते हैं  
 उनके ऩास कभयचायी की बती, क्जम्भेदायी प्रमशऺण, भूल्माॊकन देने की ऩूयी क्जम्भेदायी है 
 ववबाग के सुचारु कामय को सुननक्श्चत कयना एपओ भैनेजय के हाथ भें है 
 जैसा क्रक क्रकसी बी रयसोटय के मरए याजस्व एक भहत्वऩूणय कायक है, क्जससे ववबाग के फजट को फनाए यखा जाना 

चाटहए औय भैनेजय द्वाया रयकॉिय क्रकमा जाना चाटहए 
 आगभन, प्रस्थान औय सबी रयऩोटों की सभीऺा कयने से ववबागों के सुचारु कामय को फढामा जाता है  
 फ्रॊ ट ऑक्रपस से जुड़कय काभ कयने वारे ववबाग ननचे िामग्राभ भें 

टदए जा यहे हैं:  
 फ्रॊ ट ऑक्रपस कॉडि यनेशन भें मह सफ शामभर है:  

o रॉफी  
o हाउसकीवऩॊग  
o एकाउॊर्टस  
o टेरीपोन ऑऩयेटय  
o रूभ सववयस  
o इॊजीननमरयॊग  
o स्टोसय   
o सेल्स औय भाकेटटॊग 

 

b. ऱॉबी मैनेजर 
 रॉफी भैनेजय की ऩहरी क्जम्भेदायी इस फात को सुननक्श्चत कयने के मरए है क्रक वह भेहभानों के चेक इन औय चेक 

आउट कयें 
 रॉफी भैनेजय द्वाया ववबाग के सुचारु काभकाज को बी सॊबारा जाता है 
 रॉफी भैनेजय फ्रॊ ट ऑक्रपस भनेैजय के साथ भें काभ कयता है 
 भैनेजय के द्वाया चाबफमों की ववशेष देखबार की जाती है 

प्रभुख 
कामाारम 
प्रफन्धक 

आयऺण प्रफॊधक 

आयऺण 
एजेंट 

रॉफी प्रफॊधक 

फकसी सभूह 
का कप्तान 

Bellboys 

कॊ सीमज 

वैन 
ड्राइव
सा 

सहामक एपओ 
प्रफॊधक 

रयसेप्िननस्ट टेरीपोन 
ऑऩयेटय 

सूचना डसे्क 
ऑऩयेटय 

प्रधान 
खजाॊची 

यात प्रफॊधक 
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 कोई बी मशकामत ऩहरे भैनेजय द्वाया सुनी जाती है  
 कभयों की उथचत व्मवस्था भैनेजय द्वाया देखी जाती है  
 भैनेजय को इसके रयकॉिय यखने के जरयए भेहभानों की 

आवश्मकताओॊ के फाये भें सही ऻान होना चाटहए 
 स्टाप को पे्ररयत मा भोटीवेटटव कयना भैनेजय की 

क्जम्भेदायी है 

 
 

c. फ्रॊ ट ऑक्रफस स्टाफ  

 फ्रॊ ट ऑक्रपस स्टाप ड्मटूी के भाभरे भें कापी भेहनती होना चाटहए  
 प्रसन्न व्मक्क्तत्व हभेशा ग्राहकों को रयसोटय के फाये भें एक अच्छी 

इम्पे्रशन के मरए प्रोत्साटहत कयता है 
 अच्छी तयह से तमैाय कभयचायी स्टाप के ननजी स्वच्छता का प्रनतननथधत्व 

कयते हैं 
 कटिन ग्राहकों को सॊबारने के मरए याजननमक व्मवहाय की बी 

आवश्मकता है 
 ग्राहकों के साथ अच्छे सम्ऩकय  फनाने के मरए कभयचारयमों द्वाया सॊचाय 

कौशर को फेहतय फनाना चाटहए  
 सुयऺा कामय कभयचारयमों द्वाया देखी जानी चाटहए  
 भेहभानों की क्रकसी बी आवश्मकताओॊ का ध्मान कभयचायी यखता है  
 क्रकसी बी तत्कार जरूयतों के भाभरे भें, दसूये स्टाप के सदस्म बी अन्म ववबागों के मरए कामय कयने के मरए 

सहमोग कयते हैं 
 
1.7 अपयावप्त सामान की प्रोसीजर को बनाए रखना 

 अऩमायप्त साभान, क्रकसी अनतथथ का केवर हैंि फैग के साथ आगभन की ओय इशाया कयता है।  
 कभ से कभ साभान के साथ अनतथथ का स्वागत कयने के मरए ववशषे प्रक्रिमा का ऩारन क्रकमा जाता है औय मह 

भुख्म रूऩ से फेरफॉम द्वाया क्रकमा जाता है। 
 
प्रमुख प्रोसीजर ननचे हदए जा रहे हैं: 

 मह फेरफॉम का काभ है की वह फेर कैप्टन औय फ्रॊ ट िसे्क भैनेजय को अऩमायप्त साभान वारे गेस्ट के फाये भें 
सूथचत कये।  

 क्रपय फेर कैप्टन अनतथथ आगभन के एयॊि कािय ऩय एक स्टाम्ऩ 'स्कॊ टी फैगेज' के ननशान रगाते हैं औय रॉफी 
भैनेजय को सूथचत कयते हैं। 

 फ्रॊ ट िसे्क एजेंट को तत्कार उस टटकट के साथ सतकय  क्रकमा जाता है। 
 रॉफी भैनेजय कुछ प्रक्रिमा को क्रपय से अनुसयण कयता है: 
 फ्रॊ ट िसे्क एजेंट रॉफी भैनेजय को सूथचत कयता है, क्जसके ऩास अनतथथ के मरए ननम्नमरखखत ववकल्ऩ होते हैं: 
 ऩुये कभये के क्रकयाए के मरए ऩछून।ाा  
 काभ से काभ एक यात के मरए रुकने की यामश की भाॊग कयन।ाा 
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 बफर के मरए घय की िेडिट सीभा को कभ कयना क्जसभें अनतथथ को सभम-सभम ऩय बफर क्क्रमय कयना ऩड़ता 
है। 

 फेर कैप्टन स्कैटी साभान यक्जस्टय को बयता है औय रॉफी भनेैजय द्वाया हस्ताऺरयत कयवाता है। 
 हाउसकीवऩॊग औय मसक्मोरयटी डिऩाटयभेंर्टस को देखबार के मरए गेस्ट का रूभ नॊफय के फाये भें सूथचत क्रकमा जाता 

है। 
 

 

 रॉफी भैनेजय द्वाया उथचत ध्मान टदमा जाना चाटहए क्रक क्मा कभ साभान वारा अनतथथ बाग गमा है मा मह 

स्रीऩय का भाभरा है।  
 क्स्कऩसय उन गेस्ट को कहा जाता है जो बफर का बुगतान क्रकए बफना ही चरे जाते हैं।  
 स्रीऩय ऐसा भाभरा होता है जहाॊ गेस्ट ऩहरे ही बफरों का बुगतान कयके कभया छोड़ देता है ऩय भैनेजय भेहभानों 

के वववयण को अऩिटे कयने के मरए बूर जाता है। 
 

ददन के सभम के अनसुाय अनतथथ को नभस्काय कयें 

अनतथथ को जीआयसी बयने के शरए कहें 

जीआयसी को 'अल्ऩ साभान' के साथ भदुित कयें 

अथिभ बगुतान के शरए ऩछूें  

कभये औय कभये की चाबफमाॉ आवॊदटत कयें 

कभये भें अनतथथ को एस्कॉटा कयना 

सबी ऩीओएस को एऩीसी (सबी बगुतानों को भॊजूयी) की एक नोट बेजना 

फ्रॊ ट ऑफपस रयकॉडा अऩडटे कयें 
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 अभ्यास के सऱए प्रचन: 

 

A. ररक्त स्थानों की पनूत व करें: 
1. ________________ एक अटेंिेंट है क्जसका कामय केवर अनतथथ से सॊफॊथधत सेवाओॊ को ऩूया कयना है। 

__________________ अनतथथ साभान के टै्रक्स यखने के दस्तावेज सॊस्कयण हैं।  
2. _________________ ऩहरा स्थान है जहाॊ भेहभान रयसॉटय के फाये भें अऩन ऩहरा इम्पे्रशन देते हैं।  
3. कभये की क्स्थनत को सभझना औय कभये की क्स्थनत की जाॊच कयना _________________ की कामय बूमभका 

है। 
4. ________एक गेस्ट का केवर हैंि फैग के साथ आगभन को दशायता है। 

 

B. सॊक्षऺप्त उत्तर दें: 
1. स्कें टी साभान 
2. नौकय 
3. ऊजाय का सॊयऺण कैसे कयें 
4. आगभन त्रटुट कािय 
5. रॉफी ऩदानुिभ 

 

 
 
 
 
 
 
 

 िोट करिे िाऱे विषय 

फेरफॉम एक अटेंडेंट है जजसका कामा केवर अनतथथ से सॊफॊथधत सेवाओॊ को ऩूया कयना है  
फकसी बी रयसोटा भें, अनतथथ चक्र (गेस्ट साईकर) इसकी चाय भौशरक अवधायणाओॊ के साथ एक 

भहत्वऩूणा बूशभका ननबाता है 
एयॊड काडा अनतथथ साभान के टै्रक्स यखने के दस्तावेज सॊस्कयण हैं 
भेहभान के फ्रॊ ट डसे्क ऩय जाने के फाद यजजस्टे्रिन प्रफक्रमाएॊ होती है 

फ्रॊ ट ऑफपस भनेैजय की नौकयी की बूशभका सीधे व्माऩाय के याजस्व को प्रबाववत कयती है 
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 फ्रॊ ट ऑक्रपस भनेैजय रयसॉटय का भुख्म बाग है जो अनतथथ का साभना कयता है औय रयसोटय के फाये भें इम्पे्रशन देता 
है  

 ऊजाय सॊयऺण एक ऐसा कदभ है क्जसभे क्जसभे ऊजाय की खऩत कभ कयने के भाधमभ से ऊजाय सॊयक्षऺत क्रकमा 
जाता है  

 सयर ऩमायवयण उऩामों को रागू कयने से आसानी से 20% तक ऊजाय खऩत को कभ कय सकता है 
 क्स्कऩसय ऐसे गेस्ट हैं जो बफर टदए बफना ही होटर छोड़ जाते हैं  
 रॉफी भैनेजय फ्रॊ ट ऑक्रपस भनेैजय के साथ सहकायी के रूऩ भें काभ कयता है 

 

नोट्स   

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________ 

सारांश 
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 टे्रनय  ओवयहेि प्रोजेक्टय औय एक सपेद स्िीन का उऩमोग कयते हुए, रैऩटॉऩ से "ननजी स्वच्छता औय स्वच्छता 
ऩद्दनत को फनाए यखने के तयीके" के ऊऩय एक ऩरयचमात्भक वीडिमो टदखाता है क्रक, जो हय सभम अच्छे 

हाउसकीवऩॊग प्रथाओॊ से सॊफॊथधत है। 
 वीडिमो की मरॊक ननचे दी गई है : https://www.youtube.com/watch?v=dWVHVrNT80c 
 वीडिमो ख़त्भ होने के फाद टे्रनय इस वीडिमो से सम्फॊथधत ववषम को रेकय अध्माम आयम्ब कयेगा। 

 
 
 
 

 मह एक्क्टववटी “रैफ ववक्जट” के रूऩ भें होगी 
 टे्रनय साये अभ्माथथयमों को ऩास के क्रकसी रयसोटय भें रे जाएगा औय ननम्न चीजों से अवगत कयाएगा: 
 फुननमादी प्राथमभक थचक्रकत्सा उऩचाय / दघुयटना को सूथचत कयना 
 आगजनी से सम्फॊथधत सुयऺा उऩामों का अभ्मास कयना 
 आकक्स्भक खतये औय सुयऺा के भानदॊि 
 कीट ननमॊत्रण उऩाम 
 अभ्माथथयमों को मह सूथचत क्रकमा जाता है की वह सबी रैफ भें अऩनी हैंिफकु, नोटफकु औय ऩेन रेकय आएॊ।  
 अभ्माथी भहत्वऩूणय ववषमों को अऩनी नोटफुक भें मरखेंगे 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

अध्याय के बाद की एक्टटविटी - 1 

अध्याय के बाद की एक्टटविटी  – 2 
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Chapter 2 
Reservation Assistant & Telephone Assistant 

 
 

अध्याय 1 

ररजिेशन अससस्टेंट और टेऱीफोन अससस्टेंट 
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