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फं्रट ऑफिस अससस्टेंट 

 

“फं्रट ऑफिस अमसस्टेंट” टे्रड की एक िषष की अिधध के दौराि, उम्िीदिार को िौकरी की भूमिका स े

संबंधधत व्यािसानयक कौशल, व्यािसानयक ज्ञाि और रोजगार कौशल पर प्रमशक्षक्षत फकया जाता है । इसके 

अलािा, उम्िीदिार को आत्िविश्िास बढािे के मलए प्रोजेक्ट िकष , पाठ्येतर गनतविधधयााँ और ऑि-द-जॉब 

प्रमशक्षण ददया जाता है। व्यािसानयक कौशल विषय के अतंगषत शामिल व्यापक घटक इस प्रकार हैं: - 

प्रमशक्ष ुसुरक्षा और पयाषिरण के बारे िें सीखता है, सभी सुरक्षा प्रफक्रयाओं का पालि करता है । 
गनतविधधयों के सिन्िय को सुनिश्श्चत करिे के मलए आिश्यकतािुसार अन्य विभागों के साथ परािशष 
और सहयोग करता है। इसिें होटल सेिाओं, िेहिािों के पंजीकरण, खरीदारी, भोजि, ििोरंजि और यात्रा 
निदेशों से संबंधधत प्रश्िों का उत्तर देिा, उधचत कंुजी नियंत्रण और अन्य सुरक्षा उपायों की श्जम्िदेारी लेिा, 
किरे की उपलब्धता और िेहिािों के खातों का ररकॉडष रखिा, फं्रट ऑफिस कंप्यूटर मसस्टि का संचालि 

करिा, ऑफिस िशीिों से पररधचत होिा, िेटिफकिं ग और इंटरिेट संचार अिधारणा शामिल है। 

प्रमशक्ष ुपारस्पररक संचार और ग्राहक सेिा कौशल सीखता है, होटल के िेहिािों को अमभिादि 

करके, अनतधथ लेिदेि करके सिायोश्जत करता है। इसिें व्यिसाय के राजस्ि को बढािे के मलए अप-

सेमलगं और सुझािात्िक बबक्री तकिीकें , अनतधथ प्रस्थाि और प्रस्थाि के बाद की गनतविधधयों को बिाए 

रखिे की श्जम्िेदारी, मशफ्ट की शुरुआत की गनतविधधयााँ, िकद और गैर-िकद लेिदेि को संभालिा, बकेट 

चके, संघषष प्रबंधि, वपछली बबक्री और इन्िेंट्री का पिूाषिुिाि लगािे के मलए िाइट-ऑडडट शामिल हैं। 
प्रमशक्ष ुगणिा, ब्रीफिंग और डीब्रीफिंग चकेमलस्ट करिा, व्यिसाय की दक्षता िें सधुार करिे के मलए सबस े

पूणष और विश्िसिीय सिाधाि के मलए पेश्जंग मसस्टि का उपयोग करिा और चके इि और चके आउट के 

संबंध िें नियिों और विनियिों का पालि करिा सीखता है। 

  

1. COURSE INFORMATION 
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2.1 सामान्य 
 

कौशल विकास एिं उद्यमिता िंत्रालय के अतंगषत प्रमशक्षण िहानिदेशालय (DGT) 

अथषव्यिस्था/श्रि बाजार के विमभन्ि क्षेत्रों की आिश्यकताओं को पूरा करिे के मलए कई व्यािसानयक 

प्रमशक्षण पाठ्यक्रि प्रदाि करता है। व्यािसानयक प्रमशक्षण कायषक्रि प्रमशक्षण िहानिदेशालय (DGT) के 

तत्िािधाि िें चलाए जात ेहैं। मशल्पकार प्रमशक्षण योजिा (CTS) और प्रमशक्षुता प्रमशक्षण योजिा (ATS) 

व्यािसानयक प्रमशक्षण को िजबूत करिे के मलए DGT की दो अग्रणी योजिाएाँ हैं। 
 

सीटीएस के तहत 'फं्रट ऑफिस अफसस्टेंट' टे्रड आईटीआई के नेटवकक  के माध्यम से देश भर में पढाए जाने वाले लोकफिय पाठ्यक्रमों में से एक 

ह।ै यह कोसक एक वर्क की अवफि का ह।ै इसमें मखु्य रूप से डोमेन के्षत्र और कोर के्षत्र शाफमल हैं। डोमेन के्षत्र (टे्रड थ्योरी और िैफटटकल) पेशेवर कौशल 

और ज्ञान िदान करता ह,ै जबफक कोर के्षत्र (रोजगार कौशल) आवश्यक कोर कौशल, ज्ञान और जीवन कौशल िदान करता ह।ै िफशक्षण कायकक्रम पास 

करन ेके बाद, िफशक्षु को डीजीटी द्वारा राष्ट्ट्रीय व्यापार िमाणपत्र (एनटीसी) िदान फकया जाता ह ैफजसे दफुनया भर में मान्यता िाप्त ह।ै 

 
अभ्यर्थियों को मोटे तौर पर यह प्रदर्शित करना होगा र्क वे र्नम्नर्िर्ित में सक्षम हैं: 

• मापदंडों/दस्तावेजों को पढना और व्याख्या करना, कायक िफक्रयाओ ंकी योजना बनाना और उन्हें व्यवफस्ित करना, आवश्यक सामफियों और 

उपकरणों की पहचान करना; 

• सरुक्षा फनयमों, दरु्कटना रोकिाम फवफनयमों और पयाकवरण संरक्षण शतों को ध्यान में रखते हुए कायक फनष्ट्पाफदत करना; 

• नौकरी करते समय व्यावसाफयक कौशल, ज्ञान और रोजगार योग्यता का ियोग करें। 

• फकए गए कायक से संबंफित मापदंडों का दस्तावेजीकरण करें। 

2.2 प्रगर्त पथ 

• फशल्पकार के रूप में उद्योग में शाफमल हो सकते हैं और वररष्ठ फशल्पकार, पयकवके्षक के रूप में आगे बढ सकते हैं और िबंिक के स्तर तक बढ 

सकते हैं। 

• संबंफित के्षत्र में उद्यमी बन सकते हैं। 

• फवफभन्न िकार के उद्योगों में िफशक्षुता कायकक्रमों में शाफमल होकर राष्ट्ट्रीय िफशक्षुता िमाणपत्र (एनएसी) िाप्त फकया जा सकता ह।ै 

• आईटीआई में िफशक्षक बनने के फलए फशल्प िफशक्षक िफशक्षण योजना (सीआईटीएस) में शाफमल हो सकते हैं। 

• डीजीटी के तहत उन्नत फडप्लोमा (व्यावसाफयक) पाठ्यक्रम में शाफमल हो सकते हैं । 

 

 

2.3 पाठ्यक्रम सरंचना 

2. TRAINING SYSTEM 
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 नीचे दी गई ताफलका एक वर्क की अवफि के दौरान फवफभन्न पाठ्यक्रम तत्वों में िफशक्षण र्ंटों के फवतरण को दशाकती ह:ै - 

क्र. स.ं पाठ्यक्रम तत्व काल्पर्नक प्रर्शक्षण घंटे 

1. व्यावसाफयक कौशल (व्यापाररक व्यावहाररक) 840 
2. व्यावसाफयक ज्ञान (व्यापार फसद्ांत) 240 
3. रोजगार कौशल 1 2 0 

 कुि 1 2 00 

 

हर साल फनकटवती उद्योग में 150 र्टें का अफनवायक ओजेटी (ऑन द जॉब टे्रफनंग) तिा जहां यह उपलब्ि न हो, वहां समहू पररयोजना 

अफनवायक ह।ै 

 

नौकरी पर िफशक्षण (ओजेटी)/ समहू पररयोजना 150 

िैकश्ल्पक पाठ्यक्रि (आईटीआई प्रिाणीकरण के साथ 10िी/ं12िी ंकक्षा 
का प्रिाण पत्र या अनतररक्त अल्पकामलक पाठ्यक्रि) 

240 

 

एक िषीय या दो िषीय टे्रड के प्रमशक्ष ुआईटीआई प्रिाणीकरण के साथ 10िी/ं12िी ंकक्षा के प्रिाण 

पत्र के मलए प्रत्येक िषष 240 घंटे तक के िैकश्ल्पक पाठ्यक्रि या अनतररक्त अल्पकामलक पाठ्यक्रि का 
विकल्प भी चिु सकते हैं। 
 

2.4 मूल्यांकन और प्रमाणन 

िफशक्षणािी कीी कौशल, ज्ञान और दृफिकोण का परीक्षण पाठ्यक्रम अवफि के दौरान रचनात्मक मलू्यांकन के माध्यम से फकया जाएगा, तिा 

िफशक्षण कायकक्रम के अंत में समय-समय पर डीजीटी द्वारा अफिसफूचत योगात्मक मलू्यांकन के माध्यम से फकया जाएगा। 

क) िफशक्षण अवफि के दौरान सतत मूल्यांकन (आंतररक ) सीखने के पररणामों के फवरुद् सचूीबद् मलू्यांकन मानदंडों के परीक्षण द्वारा रचनात्मक 

मूल्यांकन पद्धर्त द्वारा र्कया जाएगा। प्रर्शक्षण ससं्थान को मूल्यांकन र्दशार्नदेश में र्वस्तृत रूप से एक व्यर्िगत प्रर्शक्ष ुपोटिफोर्ियो बनाए 

रिना होगा। आंतररक मूल्यांकन के अंक www.bharatskill.gov.in पर उपलब्ि रचनात्मक मलू्यांकन के टेम्पलेट के अनसुार होंगे।  

बी) अंफतम मलू्यांकन योगात्मक मलू्यांकन के रूप में होगा। एनटीसी िदान करने के फलए अफखल भारतीय टे्रड टेस्ट परीक्षा फनयंत्रक, डीजीटी द्वारा 

फदशाफनदेशों के अनसुार आयोफजत फकया जाएगा। पैटनक और अंकन संरचना को समय-समय पर डीजीटी द्वारा अफिसफूचत फकया जा रहा ह।ै सीिने के 

पररणाम और मूल्यांकन मानदडं अंर्तम मूल्यांकन के र्िए प्रश्नपत्र तैयार करने का आधार होंगे । अंर्तम परीक्षा के दौरान परीक्षक व्यावहाररक 

परीक्षा के फलए अंक देन ेसे पहल ेमलू्यांकन फदशाफनदेश में फवस्ततृ रूप से व्यफिगत िफशक्षु की िोफाइल की भी जााँच करेगा। 

 

2.4.1 पास ववतनयमन 
 

http://www.bharatskill.gov.in/
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 समि पररणाम फनिाकररत करन ेके उद्देश्य से, छह महीन ेऔर एक वर्क की अवफि के पाठ्यक्रमों के फलए 100% का वेटेज लाग ूफकया जाता ह ै

और दो साल के पाठ्यक्रमों के फलए ित्येक परीक्षा में 50% वेटेज लाग ू फकया जाता ह।ै टे्रड प्रैश्क्टकल और िॉिेदटि असेसिेंट के 

मलए न्यूिति पास प्रनतशत 60% है और अन्य सभी विषयों के मलए 33% है।  
 

2.4.2 मूल्यांकन र्दशार्नदेश 

 
यह सफुनफित करन े के फलए उफचत व्यवस्िा की जानी चाफहए फक मलू्यांकन में कोई कृफत्रम बािा न आए। मलू्यांकन करते समय फवशेर् 

आवश्यकताओ ंकी िकृफत को ध्यान में रखा जाना चाफहए। मलू्यांकन करते समय टीमवकक , स्कै्रप/अपव्यय से बचना/कम करना और िफक्रया के अनसुार 

स्कै्रप/अपफशि का फनपटान, व्यवहाररक दृफिकोण, पयाकवरण के िफत संवेदनशीलता और िफशक्षण में फनयफमतता पर उफचत फवचार फकया जाना चाफहए। 

योग्यता का मलू्यांकन करते समय OSHE के िफत संवेदनशीलता और स्व-फशक्षण दृफिकोण पर फवचार फकया जाना चाफहए। 

 

मलू्यांकन साक्ष्य आिाररत होगा फजसमें फनम्नफलफखत कुछ बातें शाफमल होंगी: 

 

• ियोगशाला/कायकशाला में फकया गया कायक 

• ररकॉडक बुक/दैफनक डायरी 

• मलू्यांकन की उत्तर पफुस्तका 

• मौफखक 

• िगफत चाटक 

• उपफस्िफत और समय की पाबंदी 

• कायकभार 

• पररयोजना कायक 

• कंप्यटूर आिाररत बहुफवकल्पीय िश्न परीक्षा 

• व्यावहाररक परीक्षा 

 

आंतररक (िारंफभक) मलू्यांकन के साक्ष्य और अफभलेखों को आगामी परीक्षा तक लेखापरीक्षा और जांच फनकाय द्वारा सत्यापन के फलए 

सरुफक्षत रखा जाना चाफहए। िारंफभक मलू्यांकन के फलए फनम्नफलफखत अंकन पैटनक अपनाया जाना चाफहए: 

 

पेश करने का स्तर प्रमाण 

(क) मलू्यांकन के दौरान 60%-75% की सीमा में अंक आवंफटत फकए जाएंगे 

इस गे्रड िें प्रदशषि के मलए, उम्िीदिार को ऐसा 
काि करिा चादहए जो सिय-सिय पर िागषदशषि 

के साथ मशल्प कौशल के स्िीकायष िािक की प्राश्प्त 

को प्रदमशषत करता हो, और सुरक्षा प्रफक्रयाओं और 

• कायक/कायक के के्षत्र में अच्छे कौशल और सटीकता का िदशकन। 

• नौकरी की गफतफवफियों को परूा करन े के फलए साि-सिाई और 

फस्िरता का एक कािी अच्छा स्तर। 

• कायक/नौकरी को परूा करन ेमें कभी-कभी सहायता। 
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 प्रथाओ ंके मलए उधचत ध्याि देता हो। 
(बी)मलू्यांकन के दौरान 75%-90% अंक आवंफटत फकए जाएंगे 

इस गे्रड के मलए, एक उम्िीदिार को ऐसा काि 

करिा चादहए जो मशल्प कौशल के उधचत िािक की 
प्राश्प्त को प्रदमशषत करता हो, थोड ेस ेिागषदशषि के 

साथ, और सुरक्षा प्रफक्रयाओं और प्रथाओं के प्रनत 

सम्िाि प्रदमशषत करता हो 

• कायक/असाइनमेंट के के्षत्र में अच्छा कौशल स्तर और सटीकता। 

• नौकरी की गफतफवफियों को परूा करन े के फलए साि-सिाई और 

फस्िरता का एक अच्छा स्तर। 

• कायक/नौकरी को परूा करन ेमें कम सहयोग फमलना। 

(ग) मलू्यांकन के दौरान 90% से अफिक अंक आवंफटत फकए जाएंगे 

 इस िेड में िदशकन के फलए, उम्मीदवार को संगठन और फनष्ट्पादन में न्यनूतम 

या फबना फकसी सहायता के तिा सरुक्षा िफक्रयाओ ंऔर ििाओ ं के िफत 
उफचत सम्मान के साि ऐसा कायक करना होगा जो फशल्प कौशल के उच्च 
मानक की िाफप्त को िदफशकत करता हो। 

 

• कायक/कायक के के्षत्र में उच्च कौशल स्तर और सटीकता। 

• नौकरी की गफतफवफियों को परूा करन ेके फलए उच्च स्तर की साि-

सिाई और फस्िरता। 

• कायक/नौकरी को परूा करन े में न्यनूतम या कोई सहायता नहीं 

फमलना। 
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फं्रट ऑफफस एसोशसएट ; ग्राहकों को प्राप्त करिा, पछूताछ का उत्तर देिा, किरे की उपलब्धता के मलए 

रश्जस्टर देखिे के बाद किरे आिंदटत करिा तथा ग्राहकों की आिश्यकताओं का ध्याि रखिा। शतों को 
तय करिा तथा ग्राहकों के मलए आिश्यक आिास आिंदटत करिा, यदद उपलब्ध हो। ग्राहकों स ेपहचाि, 

आगिि का सिय तथा अपेक्षक्षत प्रस्थाि स्थावपत करिे के मलए रश्जस्टर भरिे तथा हस्ताक्षर करिे का 
अिुरोध करिा। ठहरि े के मलए आि े िाले विदेशी आगंतुकों स े िैधानिक प्रपत्र भरिािा । ग्राहकों को 
आिंदटत किरों तक पहंुचािा, होटल के 'बोडष' को अद्यति रखिा, श्जसिें रहि ेिालों के िाि आदद दशाषए 

गए हों। होटल के ररकॉडष को अद्यति रखिा, श्जसिें पहले स ेउपयोग फकए गए किरों की कुल सखं्या, बुक 

फकए गए अथिा आरक्षक्षत किरे दशाषए गए हों, ताफक आिास की सही श्स्थनत दशाषई जा सके। िए िेहिािों 
के आगिि तथा उिकी आिश्यकताओं के बारे िें हाउस कीपर, भोजि कक्ष तथा रसोई विभाग को सूचिा 
देिा। ग्राहकों को प्रदाि की गई सेिाओं का वििरण संबंधधत अधधकारी को देिा, ताफक ग्राहकों को प्रस्तुत 

करिे के मलए बबल तैयार फकए जा सकें । ग्राहकों को बबल प्रस्तुत करिा तथा उिके प्रस्थाि स ेपूिष उिसे 
रामश जारी करिा। आिे-जािे िाले डाक व्यिहार, प्रबंधि की ओर स ेसंदेश अगे्रवषत करिा तथा उसे ग्राहकों 
तक पहंुचािा। अन्य आिश्यकताओं के मलए ग्राहकों की सेिा करिा। प्रमशक्ष ुको पत्र-व्यिहार करिे की 
आिश्यकता हो सकती है। 

 

ररसेप्शन क्िकि /फं्रट डेस्क एग्जीक्यरू्टव/ररसेप्शर्नस्ट; ररसेप्शफनस्ट संस्िानों या कायाकलयों में आगंतुकों, िाहकों या िाहकों को िाप्त करता ह ैऔर 

उनकी देखभाल करता ह,ै उन्हें उफचत स्िानों या अनभुागों में मागकदशकन करता ह ैऔर संबंफित अफिकाररयों के साि साक्षात्कार, अपॉइटंमेंट आफद की 

व्यवस्िा करता ह।ै आगंतुकों को िाप्त करता ह ैऔर उनके आने का उद्देश्य, फकए जाने वाले व्यवसाय की िकृफत, साक्षात्कार फकए जाने वाले व्यफि या 

व्यफियों आफद के बारे में पछूता ह।ै आवश्यक जानकारी िदान करता ह ैऔर उन्हें संबंफित व्यफि या स्िान पर फनदेफशत करता ह।ै आगंतुकों के नाम और 

पते, यात्रा का उद्देश्य फलखता ह ैऔर ररकॉडक के फलए आगंतुक पफुस्तका पर उनके हस्ताक्षर िाप्त करता ह।ै संबंफित अफिकाररयों से व्यफिगत रूप से या 

िोन पर संपकक  करता ह ैऔर साक्षात्कार की व्यवस्िा करता ह।ै कायाकलय में सामान्य फलफपकीय कतकव्यों का पालन कर सकता ह।ै पत्र और अन्य पत्राचार 

टाइप कर सकते हैं। टेलीिोन फस्वच बोडक संचाफलत कर सकते हैं. 

 

संदर्ष एनसीओ-2015: 

 

(i) 4224.0100 – ररसेप्शफनस्ट (होटल)/फं्रट ऑफिस एसोफसएट 

(ii) 4224.9900 – होटल ररसेप्शनिस्ट, अन्य 

(iii) 4226.0100 – ररसेप्शि क्लकष /फं्रट डसे्क एग्जीक्यूदटि/ररसेप्शनिस्ट 

 

3. JOB ROLE 
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 संदर्ष संख्या: -- 
• टीएचसी/एि9906 

• टीएचसी/एि0130 

• टीएचसी/एि0120 

• टीएचसी/N0110  

• टीएचसी/N0129 

• टीएचसी/N0119 

• एसएससी/एि3022  

• टीएचसी/एि9421 
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व्यापाि का नाम फं्रट ऑफिस अससस्टेंट 

व्यापाि कोड डीजीटी/1051 

एनसीओ - 2015 4224.0100, 4224.9900, 4226.0100 

एनओएस कवि 
THC/N9906, THC/N0130, THC/N0120, THC/N0110, THC/N0129, 

THC/N0119 , एसएससी/N3022 

एनएसक्यूएफ स्ति स्तर- 3.5 

शिल्पकाि प्रशिक्षण की 
अवधध (तनदेिात्मक घंटे) 

एक िषष (1200 घंटे + 150 घटें OJT/सिूह पररयोजिा) 

प्रवेि योग्यता िीं कक्षा की परीक्षा उत्तीणष 

न्यूनतम आय ु शैक्षणणक सत्र के प्रथि ददि 14 िषष। 

ददव्यांगजनों के शिए पात्रता एलडी, सीपी, एलसी, डीडब्ल्यू, एए, डीईएएि, एचएच 

इकाई क्षमता (छात्रों की 
संख्या) 

24 (अनतररक्त सीटों का कोई अलग प्रािधाि िहीं है) 

अतंरिक्ष मानदंड 56 िगष िीटर 

िक्क्त मानदंड 4.5 फकलोिाट 

प्रशिक्षकों के शिए योग्यता: 

(i) फं्रट ऑफफस अशसस्टेंट 

टे्रड 

यूजीसी स े िान्यता प्राप्त विश्िविद्यालय से िाणणज्य/होटल 

प्रबंधि/कैटररगं टेक्िोलॉजी िें बी.वोक. /फडिी तथा संबंधधत क्षेत्र िें एक िषष का 
अिुभि। 

या 
फकसी िान्यता प्राप्त मशक्षा बोडष से होटल प्रबंधि/कैटररगं 

टेक्िोलॉजी/कॉिमशषयल प्रैश्क्टस िें डडप्लोिा (न्यनूतम 2 वर्क) या डीजीटी से संबंफित 

उन्नत फडप्लोमा (व्यावसाफयक) के साथ संबंधधत क्षेत्र िें दो िषष का अिुभि। 
या 

“फं्रट ऑफिस अमसस्टेंट” के टे्रड िें एिटीसी/एिएसी उत्तीणष तथा संबंधधत क्षेत्र 

िें तीि िषष का अिुभि। 
 

4. GENERAL INFORMATION 
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 आवश्यक योग्यता : 
डीजीटी के तहत राष्ट्ट्रीय मशल्प प्रमशक्षक प्रिाणपत्र (एिसीआईसी) के 

प्रासंधगक नियमित / आरपीएल संस्करण । 
 

नोट:- 2(1+1) की इकाई के शिए आवश्यक दो प्रशिक्षकों में से एक के पास 

डडग्री/डडप्िोमा होना र्ादहए औि दसूिे के पास एनटीसी/एनएसी योग्यता 
होनी र्ादहए। हािााँफक, दोनों के पास एनसीआईसी के फकसी र्ी प्रकाि की 
योग्यता होनी र्ादहए। 

(ii) िोजगाि योग्यता कौिि एिबीए/बीबीए/फकसी भी विषय िें स्िातक/डडप्लोिा तथा रोजगारपरकता 
िें लघु अिधध टीओटी पाठ्यक्रि के साथ दो िषष का अिुभि। 
(12िी/ंडडप्लोिा स्तर और उसस े ऊपर अगें्रजी/संचार कौशल और बेमसक 

कंप्यूटर का अध्ययि फकया होिा चादहए) 

 

या 
रोजगार कौशल िें लघ ु अिधध टीओटी पाठ्यक्रि के साथ आईटीआई िें 
िौजूदा सािाश्जक अध्ययि प्रमशक्षक । 

(iii) प्रशिक्षक के शिए 

न्यूनतम आय ु

21 िषष 

औजािों औि उपकिणों की 
सूर्ी 

अिुलग्िक-I के अिुसार 
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सीखने के परिणाम प्रशिक्षु की कुि दक्षताओ ंका प्रततबबबं होत ेहैं औि मूल्यांकन मानदंडों के अनुसाि 

मूल्यांकन फकया जाएगा। 
 

5.1 सीखन ेके परिणाम 

1. व्यश्क्तत्ि का विकास करें और टीि िकष  के साथ-साथ संगठिात्िक पदािुक्रि को बिाए रखें। 
(NOS: THC/N9906) 

2. फं्रट डसे्क, बेल डसे्क, टेलीिोि और व्यािसानयक संचार की गनतविधधयााँ निष्ट्पाददत करें। (NOS: 

THC/N0130) 

3. विमभन्ि अमभलेखों, टैररि काडों, किरे की श्स्थनत और लॉफकंग प्रणाली की कायषप्रणाली 
सुनिश्श्चत करें। (NOS: THC/N0119) 

4. कंप्यूटर की तकिीकों को संभालिा और विडंोज ऑपरेदटगं मसस्टि का ज्ञाि प्राप्त करिा। 
(एिओएस: एसएससी/एि3022) 

5. िडष प्रोसेमसगं एप्लीकेशि िें एक दस्तािेज़ फाइल बिाए ंऔर सहेजें। (NOS: SSC/N3022 ) 

6. पािर प्िाइंट एप्लीकेशि िें प्रस्तुत डटेा और चाटष के साथ एक एक्सेल िकष शीट संकमलत करें। 
(NOS: SSC/N3022 ) 

7. इंटरिेट सेिाओं की अिधारणा को सुनिश्श्चत करिा, सचूिा एकत्र करिा और ई-िले के िाध्यि 

से संिाद करिा। (एिओएस: एसएससी/एि3022 ) 

8. अधधभोग का अद्यति ररकॉडष तैयार करें। (NOS: THC/N0130) 

9. व्यश्क्तगत ररकॉडष रखें और पहचाि े गए िेहिािों के मलए सेिाए ं सुनिश्श्चत करें। (NOS: 

THC/N0120) 

10. अनतधथ पंजीकरण प्रफक्रया की गणिा करें  और संपवत्त प्रबंधि प्रणाली बिाए रखें। (NOS: 

THC/N0130) 

11. पारस्पररक संचार कौशल के िाध्यि से एक्सप्रेस सेिाए।ं (NOS: THC/N0120) 

12. अनतधथ की आिश्यकता के अिुसार बेल बॉय उपलब्ध कराए ंतथा CCTV की निगरािी करें। 
(NOS: THC/N0129) 

13. किरे बेचिे और होटल की अन्य सेिाओ ंको बढािा देिे के मलए अप-सेमलगं और सझुािात्िक 

बबक्री तकिीकों का उपयोग करें। (NOS: THC/N0130) 

14. प्रस्थाि के बाद की गनतविधधयों का पालि करें। (NOS: THC/N0130) 

5. LEARNING OUTCOME 
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 15. बबल/इििॉइस निपटाि जसैे कैमशयररगं कायष निष्ट्पाददत करें। (NOS: THC/N0110) 

16. विमभन्ि अनतधथ वििादों से निपटिे के मलए सकारात्िक दृश्ष्ट्टकोण बिाए रखें । (NOS: 

THC/N0120) 

17. ब्रीफिंग और डीब्रीफिंग चकेमलस्ट के साथ अधधभोग का डटेा तैयार करें और उसका विश्लेषण करें। 
(NOS: THC/N9421) 

18. किरे के पैकेज और अनतधथ िीडबैक तैयार करें। (NOS: THC/N0120) 
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फं्रट ऑफिस अससस्टेंट 

  
 

सीखने के परिणाम मूल्यांकन मानदंड 

1. व्यश्क्तत्ि का विकास करें  
और टीि िकष  के साथ-

साथ संगठिात्िक 

पदािुक्रि को भी बिाए 

रखें। 
(एिओएस: THC/N9906) 

 

विभागों के सिन्िय का प्रबधंि करिा। 

फं्रट ऑफिस विभाग का पदािुक्रि बिाए रखें। 
होटल-भूमिका निभािा. 
व्यश्क्तत्ि, संचार कौशल और टीि िकष  का विकास करें  
संघषष का विश्लेषण करें  और िैनतक िुद्दों का प्रबंधि करें। 

 

2. फं्रट डसे्क, बेल डसे्क, 

टेलीिोि और 

व्यािसानयक संचार की 
गनतविधधयााँ निष्ट्पाददत 

करिा। 
(संख्या: THC/N0130) 

टेलीिोि पर अच्छे मशष्ट्टाचार और व्यिहार के साथ बातचीत करें। 

िौणखक और मलणखत व्यािसानयक संचार करें। 

ग्राहकों का अमभिादि करें  और कायाषलय का िाहौल सकारात्िक बिाएं 

पयषटि स्थलों के बारे िें अद्यति जािकारी रखें। 

आिे िाले िेहिािों के मलए पूिष-पंजीकरण और पंजीकरण संबंधी कायष करिा। 

 

3. विमभन्ि अमभलेखों, टैररि 

काडों, किरे की श्स्थनत 

और लॉफकंग प्रणाली की 
कायषप्रणाली सुनिश्श्चत 

करिा। 
(एिओएस: THC/N0119) 

उपलब्ध किरों के बारे िें जािकारी प्रदाि करें। 

किरों की दरें, टैररि काडष और नियि ि विनियि बताएं। 

टेलीिोि और ई-िेल पर आरक्षण संबंधी पूछताछ संप्रेवषत करें। 

किरे का आरक्षण करें  और किरे की श्स्थनत पर िज़र रखें। 

चाबबयााँ और ताला प्रणाली बिाए रखें। 

 

4. कंप्यूटर की तकिीकों को 
संभालिा और विडंोज 

ऑपरेदटगं मसस्टि का 
ज्ञाि प्राप्त करिा। (NOS: 

कंप्यूटर चलािा सुनिश्श्चत करें। 

इिपुट और आउटपुट डडिाइस की पहचाि करें। 

विडंोज़ ऑपरेदटगं मसस्टि िें फाइल प्रबंधि बिाए रखें। 

फाइलों और फोल्डरों िें हेरिेर करें. 

6. ASSESSMENT CRITERIA 
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 SSC/N3022) 

 

5. िडष प्रोसेमसगं अिुप्रयोग िें 
एक दस्तािेज़ फाइल 

बिाएं और सहेजें। 
(एिओएस: 

एसएससी/एि3022) 

िडष प्रोसेसर (MS-Word) िें काि करिा सीखें 

अनतधथ वििरण/पूछताछ प्रपत्र बिाएं और डडज़ाइि करें। 

दस्तािेज़ फाइल िें बबल / पत्रक / ब्रोशर बिाएाँ। 

डडजाइि ग्रीदटगं्स काडष डालिे छवियों. 

बैक-अप या िए पता डटेाबेस का उपयोग करके िेल-िजष फकए गए दस्तािेज़ 

तैयार करें। 

शॉटषकट कीबोडष विकल्प का उपयोग करके दस्तािेज़ संपाददत करें। 
 

6. एक पािर प्िाइंट 

अिुप्रयोग िें प्रस्ततु डटेा 
और चाटष के साथ संकमलत 

एक्सेल िकष शीट बिाएं। 
(एिओएस: 

एसएससी/एि3022) 

प्रयोगात्िक डटेा को िाइक्रोसॉफ्ट एक्सेल िें इिपुट करें। 

िाइक्रोसॉफ्ट एक्सेल िें िैन्युअल रूप से और सूत्रों को इिपुट करके गणिा 

करें। 

प्रयोगात्िक डटेा का िणषि करिे के मलए सरल और प्रभािी तामलकाएाँ और 

ग्राफ तैयार करें। 

एक पािर प्िाइंट प्रेजेंटेशि िाइल िें पांच स्लाइड तैयार करें। 

सभी स्लाइडों पर बैंडडे डडज़ाइि थीि लागू करें। 
/ पर श्क्लक करके स्लाइड पर टेक्स्ट ऑब्जेक्ट को प्रिेश और निकास प्रभाि 

िें फ्लोट के साथ स्िचामलत रूप स ेएनििेट करें। 

प्रस्तुनत को स्लाइड शो के रूप िें सहेजें. 
 

7. इंटरिेट सेिाओं की 
अिधारणा सुनिश्श्चत 

करिा, सूचिा एकत्र करिा 
और ई-िेल के िाध्यि स े

संचार करिा। 
(एिओएस: 

एसएससी/एि3022) 

इंटरिेट सेिा प्रदाता सुनिश्श्चत करें  और इंटरिेट किेश्क्टविटी सेट करें। 

खोज इंजि के िाध्यि से ऑिलाइि जािकारी प्राप्त करें। 

िेब ब्राउज़र के िाध्यि स ेएक ई-िेल खाता बिाएाँ। 

ई-िेल के िाध्यि से दस्तािेजों का पत्राचार करें  । 

दैनिक कायष करिे के मलए इंटरिेट का उपयोग करें  - खरीदारी, बबल भुगताि, 

आरक्षण बुफकंग, स्थाि, दरूी, िैश्श्िक श्स्थनत, आदद 

बुफकंग के मलए पंजीकृत या अपंजीकृत अनतधथ का अिुगिि करें। 
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 8. अधधभोग का अद्यति 

ररकॉडष तैयार करें। (NOS: 

THC/N0130) 

आगिि और प्रस्थाि सूची तैयार करें। 

किरे की उपलब्धता चाटष तैयार करें. 

आरक्षक्षत चाटष तैयार करें. 
 

9. व्यश्क्तगत ररकॉडष रखें 
और पहचाि ेगए 

अनतधथयों के मलए सेिाए ं

सुनिश्श्चत करें। 
(एिओएस: THC/N0120) 

निम्ि के मलए अनतधथ फोमलयो तैयार करें: 

आिे िाले अनतधथ 

िीआईपी अनतधथ 

सिूह या चालक दल 

कॉपोरेट अनतधथ 

 

10. अनतधथ पंजीकरण प्रफक्रया 
की गणिा करें  और संपवत्त 

प्रबंधि प्रणाली बिाए 

रखें। (NOS: THC/N0130) 

अनतधथ पंजीकरण काडष तैयार करें. 

सािान्य आरक्षण सिस्या का सिाधाि करें। 

संपवत्त प्रबंधि प्रणाली सुनिश्श्चत करें। 

 

11. पारस्पररक संचार कौशल 

के िाध्यि से एक्सप्रेस 

सेिाए ं। (NOS: 

THC/N0120) 

पारस्पररक संचार कौशल के साथ सेिाए ंसुनिश्श्चत करें। 

िुद्रा विनििय की सुविधा उपलब्ध करािा। 

किरा बदलिे की प्रफक्रया का पालि करें। 

अनतधथयों की मशकायत का प्रबंधि करिे के मलए व्यिहाररक तकिीक का 

प्रदशषि करें  । 
 

12. अनतधथ की आिश्यकता 
के अिुसार बेल बॉय 

उपलब्ध कराए ंतथा 
सीसीटीिी की निगरािी 
करें। 

(एिओएस: THC/N0129) 

 

घंटी िाले लडके का कतषव्य निभाओ। 

गंभीर श्स्थनत िें सीसीटीिी की निगरािी करें  और बैकअप िुटेज का 

अिलोकि करें। 
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 13. किरे बेचिे और होटल की 
अन्य सेिाओं को बढािा 
देिे के मलए अप-सेमलगं 

और सुझािात्िक बबक्री 
तकिीकों का उपयोग करें। 
(एिओएस: THC/N0130) 

सुनिश्श्चत करें  फक बबक्री तकिीक िें अनतररक्त आिश्यकताएं शामिल हों 

व्यिसाय की आय बढािे के मलए बबक्री तकिीकों को सुनिश्श्चत करें। 

आिास की उच्च दर बेचिे के प्रस्ताि को बढािा देिे के मलए रणिीनत का 

प्रदशषि करें। 

अनतधथयों के मलए संदेश, िेल और पासषल संभालि ेका अभ्यास 

 

14. प्रस्थाि के बाद की 
गनतविधधयों का पालि 

करें। (NOS: THC/N0130) 

अनतधथ के प्रस्थाि और प्रस्थाि के बाद की गनतविधधयों को बिाए रखिे के 

मलए व्यिहार का प्रदशषि करें  

 

15. बबल/चालाि निपटाि 

जैस ेकैमशयररगं कायष 
निष्ट्पाददत करें।(NOS: 

टीएचसी/N0110)             

स्टाटष-ऑि-मशफ्ट गनतविधधयााँ निष्ट्पाददत करें। 

िकद लेिदेि का संचालि करिा। 

गैर-िकद लेिदेि करें। 

बकेट जांच करें. 
 

16. विमभन्ि अनतधथ वििादों 
से निपटिे के मलए 

सकारात्िक दृश्ष्ट्टकोण 

बिाए रखें । 
(एिओएस: THC/N0120) 

िेहिािों की विमभन्ि आिश्यकताओं को पूरा करें। 

संघषष की श्स्थनत िें ग्राहक की अच्छी तरह स ेसेिा करें। 

सिस्या से निपटिे का तरीका स्पष्ट्ट करें  । 

अिुधचत घटिाओं के दौराि श्स्थनत को बहुत शांनत स ेसभंालें । 

आकश्स्िक एि ंआपातकालीि श्स्थनतयों का प्रबंधि करें। 
 

17. ब्रीफिंग और डीब्रीफिंग 

चकेमलस्ट के साथ 

अधधभोग का डटेा तैयार 

करिा और उसका 
विश्लेषण करिा। 
(एिओएस: 

टीएचसी/एि9421) 

वपछली बबक्री और इन्िेंट्री के पूिाषिुिाि के मलए राबत्र-ऑडडट सुनिश्श्चत करें। 

आंकडों की सही गणिा करें। 

आरक्षण, पुश्ष्ट्टकरण, अनतधथ की श्स्थनत की ररकॉडडिंग और िाइमलगं तयैार 

करिा और उसका विश्लेषण करिा। 

संक्षक्षप्त एि ंसंक्षक्षप्त वििरण चकेमलस्ट। 



 

15 

फं्रट ऑफिस अससस्टेंट 

  

18. किरे के पैकेज और 

अनतधथ िीडबैक तैयार 

करें। 
(एिओएस: THC/N0120) 

अपिी व्यािसानयक दक्षता िें सुधार के मलए सबस ेपूणष और विश्िसिीय 

सिाधाि के मलए पेश्जंग प्रणाली का उपयोग करें। 

किरे के पैकेज और अनतधथ िीडबैक तैयार करें। 

चके-इि और चके-आउट के संबंध िें नियिों और विनियिों का पालि करें। 
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फं्रट ऑफफस अशसस्टेंट टे्रड के शिए पाठ्यक्रम 

अवधध: एक वर्ष 

अवधध 
संदर्ष शिक्षण 

परिणाम 

व्यावसातयक कौिि 

(व्यापारिक व्यावहारिक) 

व्यावसातयक ज्ञान 

(व्यापाि शसदधांत) 

व्यािसानयक 

कौशल ५० 

घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 12 घंटे 

व्यश्क्तत्ि का 
विकास करें  और टीि 

िकष  के साथ-साथ 

संगठिात्िक 

पदािुक्रि को भी 
बिाए रखें। 

1. होटल उद्योग का दौरा. 
2. सौंदयष-सौन्दयष, शारीररक 

भाषा और िुस्कुराहट की 
शश्क्त। 

3. प्राथमिक धचफकत्सा, अश्ग्ि 

नििारण और अश्ग्िशिि 

का प्रदशषि करें। 
4. पार सांस्कृनतक अशाश्ब्दक  

संचार। 
5. फकसी भी मसतारा होटल की 

संपवत्त का दौरा। 

क)  होटल उद्योग का पररचय / 

फं्रट ऑफिस का िहत्ि। 
(ख) उद्योग विशषेज्ञ/प्रमशक्षक 

द्िारा पाठ्यक्रि और उसस े

संबंधधत िौकरी के अिसरों पर  

अमभिुखीकरण कायषक्रि । 

ग) विमभन्ि प्रकार के होटल. 

घ)  सौंदयष एिं 
स्िच्छता/अश्ग्िशिि एिं 
प्राथमिक धचफकत्सा का िहत्ि। 

क)  विभागों का सिन्िय एिं टीि 

िकष  का िहत्ि। 
ख)  फकसी भी मसतारा होटल िें फं्रट 

ऑफिस विभाग का 
संगठिात्िक पदािुक्रि। 

ग)  व्यश्क्तत्ि विकास और  

संचार कौशल। 

6. एक होटल िें विभागों के बीच 

सिन्िय का प्रबंधि - रोल 

प्ले। 
7. व्यश्क्तत्ि एिं टीि िकष  का 

विकास करें। 
8. संघषष का विश्लेषण करें  और 

साििे आिे िाले सािान्य 

िैनतक िुद्दों का प्रबंधि 

करें। 
व्यािसानयक 

कौशल ५० 

फं्रट डसे्क, बेल डसे्क, 

टेलीिोि और 

9. टेलीिोि हैंडमलगं और 

टेलीिोि मशष्ट्टाचार 

क)  फं्रट ऑफिस सेिा कामिषक के 

कतषव्य और श्जम्िेदाररयााँ। 

7. TRADE SYLLABUS 



 

17 

फं्रट ऑफिस अससस्टेंट 

 घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 12 घंटे 

व्यािसानयक संचार 

की गनतविधधयााँ 

निष्ट्पाददत करिा। 

10. व्यािसानयक संचार - 

िौणखक और मलणखत। 
11. अनतधथयों का स्िागत एि ं

स्िागत करिा। 
12. पयषटकों को पयषटि स्थलों के 

बारे िें जािकारी देिा। 
13. पंजीकरण के संबंध िें  

फं्रट ऑफिस अससस्टेंट के 

कतषव्य और श्जम्िेदाररयां । 

बी)  फं्रट ऑफिस सेिा कमिषयों की 
विशषेताएं 

ग)  अनतधथ का स्िागत एिं 
स्िागत करिे की प्रफक्रया। 

व्यािसानयक 

कौशल ५० 

घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 12 घंटे 

विमभन्ि अमभलेखों, 
टैररि काडों, किरे 

की श्स्थनत और 

लॉफकंग प्रणाली की 
कायषप्रणाली 
सुनिश्श्चत करिा। 

14. किरों के प्रकार एि ं

विमशष्ट्टताए.ं 

15. किरे की दरें  और टैररि 

काडष. 
16. टेलीिोि और िेल द्िारा 

आरक्षण पूछताछ। 
17. विमभन्ि प्रकार की चाबबयााँ 

और ताला प्रणामलयााँ। 

क) किरों का प्रकार 

ख)  किरे की योजिा और किरे की 
दरें,  
टैररि का िहत्ि 

ग)  आरक्षण अिुरोध और आरक्षण 

प्रबंधि के तरीके 

घ)  फं्रट ऑफिस िें िुख्य नियंत्रण 

का िहत्ि। 
व्यािसानयक 

कौशल 40 

घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 12 घंटे 

कंप्यूटर की 
तकिीकों को 
संभालिा और 

विडंोज ऑपरेदटगं 

मसस्टि का ज्ञाि 

प्राप्त करिा। 

18. कंप्यूटर पररचालि कौशल. 

19. विमभन्ि इिपुट/आउटपुट 

डडिाइसों का प्रदशषि और 

पहचाि - सीपीयू, िीडीय,ू 

कीबोडष, इंटरकिेश्क्टंग कॉडष,  
हाडष डडस्क, सीडी रोि आदद। 
कीबोडडिंग कौशल। पेि ड्राइि, 

अन्य यूएसबी आधाररत 

डडिाइस। 
20. विडंो ऑपरेदटगं मसस्टि 

बूदटगं अभ्यास, टास्क बार, 

क)  विमभन्ि प्रकार के कंप्यूटर। 
ख)  पसषिल कंप्यूटर / िाइक्रो 

कंप्यूटर और ऑपरेदटगं 

मसस्टि (यूनिक्स, विडंोज, 

एिएस डॉस, िेटिेयर) का 
पररचय 

ग)  ऑपरेदटगं मसस्टि की 
प्रोिाइमलगं. 

d)  बूदटगं अिुक्रि: ऑपरेदटगं 

मसस्टि फाइलें और किांड 

प्रोसेसर फाइल। 
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 िेिू बार, स्टाटष बटि, 

टाइटल बार, िाउस विकल्प 

और विडंो की सहायता, िाय 

कंप्यूटर और रीसायकल 

बबि आदद का उपयोग पर 

प्रदशषि। 
21. विमभन्ि विडंोज़ खोलिा 

और बंद करिा ,  
फाइलें और फोल्डसष बिािा 
और उिका िाि बदलिा। 

22. बुनियादी िाइलों का 
व्यािहाररक अभ्यास, 

निदेमशका हेरिेर किांड - 

मलिक्स ओएस का पररचय 

ई)  फाइल की पररभाषा; फाइल 

िाि। सीडी और एचडीडी स ेबूट 

करिा। िािष और कोल्ड रीबटू 

व्यािसानयक 

कौशल ५० 

घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 12 घंटे 

िडष प्रोसेमसगं 

अिुप्रयोग िें एक 

दस्तािेज़ फाइल 

बिाएं और सहेजें। 

एमएस ऑफफस पि प्रदिषन 

अभ्यास: 

िडष प्रोसेमसगं (एिएस िडष ): 
23. दस्तािेज़ बिािा, सहेजिा, 

छोडिा और खोलिा। 
24. दस्तािेज़ को इधर उधर ले 

जािा. 
25. टूल बार का उपयोग करके 

दस्तािेज़ पषृ्ट्ठ िें हेरिेर 

करिा, पाठ संपाददत करिा - 
सश्म्िमलत करिा, हटािा, 
स्थािांतररत करिा, कॉपी 
करिा, धचपकािा, पाठ 

ढंूढिा, प्रनतस्थावपत करिा, 

a) माइक्रोसॉफ्ट - वडष प्रोसेशसगं 

पैकेज 

• दस्तािेज़ खोलिा और 

दस्तािेज़ बिािा, 
• दस्तािेज़ सहेजिा / 

दस्तािेज़ छोडिा, 
• कसषर नियंत्रण, पाठ चयि, 

• दस्तािेज़ वप्रटं करिा, 
इंटरफेस का उपयोग करिा 
(िेि,ू टूलबार), 

• दस्तािेज़ों का संपादि 

करिा. 
• पाठ ढूाँढिा और 

प्रनतस्थावपत करिा, 
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 ितषिी जांच, व्याकरण जांच 

आदद। 
26. तामलकाएाँ सश्म्िमलत करिा 

और संशोधधत करिा. 
27. िेल िजष का उपयोग करके 

िजष फकए गए दस्तािेज़ 

बिािा और वप्रटं करिा . 
28. शॉटषकट कंुश्जयों का अभ्यास 

करें  । 

• ितषिी जााँच / स्ितः सुधार 

सुविधा, 
• व्याकरण सुविधा, 
• स्िचामलत पाठ, िणष और 

पषृ्ट्ठ स्िरूपण 

व्यािसानयक 

कौशल ५० 

घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 18 घंटे 

पािर प्िाइंट 

अिुप्रयोग िें प्रस्ततु 

डटेा और चाटष के 

साथ एक एक्सेल 

िकष शीट संकमलत 

करें। 

ii. वकष िीट (एमएस एक्सेि): 

29. के तत्ि , इलेक्ट्रॉनिक 

िकष शीट का अिुप्रयोग और 

िकष शीट िें डटेा प्रविष्ट्ट 

करिा। 
30. िकष शीट को सहेजिा और 

छोडिा, खोलिा और इधर-

उधर ले जािा। 
31. कोमशकाओं को फॉिेट करिा 

और डटेा की प्रनतमलवप 

बिािा. 
32. चाटष और ग्राि आदद के साथ 

काि करिा. 
33. िुद्रण, संपादि और सूत्र 

प्रविष्ट्ट करिा। 
34. एक्सेल िें फंक्शि . 

iii.  एमएस-पावि प्वाइंट: 

35. एक प्रस्तुनत िें विमभन्ि 

स्लाइडों की योजिा और 

क)  कंप्यूटर बाह्य उपकरणों के 

कायष, 
• लेज़र वप्रटंर, 

• डॉट िैदट्रक्स इंक जेट 

वप्रटंर. 

• रंगीि लेजर वप्रटंर 

बी)  एिएस-एक्सेल का पररचय 

• एिएस-एक्सेल के िूल 

मसद्धांत 

• स्प्रेडशीट 

• विशषेताएं और वििरण 

ग)  पािर प्िाइंट का अिलोकि 

• प्रस्तुनतकरण स्लाइड्स 

• हाथ 
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 तैयारी । 
36. प्रस्तुनत का संपादि और 

एनििेशि बिािा । 
व्यािसानयक 

कौशल 40 

घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 18 घंटे 

इंटरिेट सेिाओं की 
अिधारणा 
सुनिश्श्चत करिा, 
सूचिा एकत्र करिा 
और ई-िेल के 

िाध्यि से संचार 

करिा। 

क) इंटिनेट परिर्ािन कौिि: 

37. िेटिफकिं ग अिधारणा, लैि 

िैि। 
38. इंटरिेट पर सेिाएाँ - 

िेबसाइट (www) ई-िेल, 

िॉयस िेल, ब्राउज़र और 

खोज इंजि। 
39. खोज एि ंडाउिलोडडगं. 

40. िेब पेज के भाग को वप्रटं 

करिा, सहेजिा। 
41. ई-िेल एड्रमेसगं, इिबॉक्स, 

आउटबॉक्स, िेल देखिा, 
भेजिा और सहेजिा। 

42. विमभन्ि उपयोगकताषओं को 
एक ही िेल भेजिा (बहु-पता) 
और अिुलग्िक और 

संलग्िक भेजिा। िेब पेज 

लेिदेि। 

क)  नेटवफकिं ग औि इंटिनेट संर्ाि 

अवधािणा। 
ख)  इंटरिेट किेक्शि स्थावपत 

करिे के बारे िें जाििा 
 

ग) उपयोगकताष नाम औि पासवडष 
के साथ  डायल-अप िॉडिे 

/  

ब्रॉडबैंड किेक्शि का उपयोग 

करके किेक्ट करें। 
घ)  इंटरिेट एक्सप्लोरर और 

इसकी विशषेताएं। 
ई)  िल्डष िाइड िेब और इंटरिेट 

ब्राउज़र के उपयोग का पररचय 

र्)  सचष इंजि गूगल और इसकी 
विशषेताओं का पररचय 

g)  ईिेल आईडी बिािा 
h)  "आउटलुक एक्सप्रेस" के बारे 

िें जाििा 
i )  आउटलुक एक्सप्रेस के 

िाध्यि स ेिेल भेजिा 
j) ईिेल के साथ फाइल संलग्ि 

करें। 
व्यािसानयक 

कौशल 45 

घंटे; 

अधधभोग का 
अद्यति ररकाडष 
तैयार करें। 

43. तैयारी का अभ्यास करें: 
• आगिि सूची 
• प्रस्थाि सूची 

क) तैयारी की प्रफक्रया: 
• आगिि सूची 
• प्रस्थाि सूची 



 

21 

फं्रट ऑफिस अससस्टेंट 

  

व्यािसानयक 

ज्ञाि 12 घंटे 

• किरे की उपलब्धता 
चाटष. 

• आरक्षक्षत चाटष 

• किरे की उपलब्धता चाटष 

व्यािसानयक 

कौशल 45 

घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 12 घंटे 

व्यश्क्तगत ररकॉडष 
रखें और पहचािे गए 

अनतधथयों के मलए 

सेिाए ंसुनिश्श्चत 

करें। 

44. अनतधथ फोमलयो तैयार करिे 
का अभ्यास करें: 
• अनतधथ प्रिेश 

• िीआईपी अनतधथ 

• सिूह या चालक दल 

• कॉपोरेट अनतधथ 

क) तैयारी की प्रफक्रया: 
• परिॉिाष के साथ विमभन्ि 

अनतधथ िोमलयो 
• अनतधथ आगिि को 

संभालिा - सभी प्रोिािाष 
के साथ कायष प्रिाह 

ख) टेलीिोि मशष्ट्टाचार 

व्यािसानयक 

कौशल 60 

घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 18 घंटे 

अनतधथ पंजीकरण 

प्रफक्रया की गणिा 
करिा और संपवत्त 

प्रबंधि प्रणाली का 
रखरखाि करिा। 

45. पंजीकरण प्रफक्रया पर 

बातचीत और प्रबंधि: 

• िॉक-इि अनतधथ 

• पुश्ष्ट्टकृत बुफकंग िाले 

अनतधथ 

• सिूह या चालक दल 

• कॉपोरेट अनतधथ 

46. अनतधथ आरक्षण िॉिष और 

पंजीकरण काडष भरिा। 
47. संपवत्त प्रबंधि प्रणाली. 

क) अनतधथ पंजीकरण काडष तैयार 

करिे की प्रफक्रया एि ंउसिें ददए 

गए डटेा का िहत्ि। 
ख) 'सी' िॉिष का िहत्ि एि ंउसका 
उपयोग। 
ग) सािान्य आरक्षण सिस्याओं 
को रोकिा। 
घ) अनतधथयों का स्िागत, स्िागत 

और किरे आिंदटत करिा। 
ई) अनतधथ बबलों का प्रबंधि (संपवत्त 

प्रबंधि प्रणाली) 
व्यािसानयक 

कौशल ५० 

घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 18 घंटे 

पारस्पररक संचार 

कौशल के िाध्यि से 
एक्सप्रेस सेिाएं। 

48. इिका संचालि: 

• िुद्रा विनििय 

• किरा बदलिा 
• अनतधथयों की मशकायतें - 

किरा बदलिा (शोर)/ 

एसी प्रभािी िहीं होिा/ 

चके-इि प्रफक्रया िें देरी/ 

क) लोगों से जुडिे का कौशल 

अथाषत सिय प्रबंधि, टीि नििाषण, 

पारस्पररक कौशल, प्रेरणा, संघषष 
प्रबंधि। 
ख)  िुद्रा विनििय प्रफक्रया 
ग)  किरा बदलिे की प्रफक्रया 
घ)  मशकायतों और श्स्थनतयों को 
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 कपड ेधोिे की मशकायत/ 

रूि सविषस िें देरी 
 

संभालिा। 

व्यािसानयक 

कौशल 40 

घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 12 घंटे 

अनतधथ की 
आिश्यकता के 

अिुसार बेल बॉय 

उपलब्ध कराएं तथा 
सीसीटीिी की 
निगरािी करें। 

49. घंटी बजािे िाले के कतषव्यों 
का पालि करिे की प्रफक्रया: 
• चके इि 

• चके आउट 

• सीसीटीिी की निगरािी 

क) द्िारपाल एि ंघंटी सेिा के 

कतषव्य एि ंउत्तरदानयत्ि। 

व्यािसानयक 

कौशल 40 

घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 12 घंटे 

किरे बेचिे और अन्य 

सेिाओं को बढािा देिे 
के मलए अप-सेमलगं 

और सुझािात्िक 

बबक्री तकिीकों का 
उपयोग करें  
होटल । 

50. अप-सेमलगं और सुझािात्िक 

बबक्री के मलए तकिीकें  और 

ददशानिदेश। 

51. अनतधथयों के मलए और 

कायाषलय िें संदेश, िेल और 

पासषल  

संभालिे का अभ्यास करें  । 

क)  विपणि एिं अप-सेमलगं 

तकिीकें  एिं प्रफक्रयाएं। 
ख)  अनतधथयों के मलए एिं 

कायाषलय िें िेल एि ंपासषल 

संभालिे की प्रफक्रया। 

व्यािसानयक 

कौशल 40 

घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 12 घंटे 

प्रस्थाि के बाद की 
गनतविधधयों का 
पालि करें। 

52. अनतधथ प्रस्थाि एिं प्रस्थाि 

के बाद की गनतविधधयों को 
संभालिे का अभ्यास करें। 

क) अनतधथ प्रस्थाि से निपटिे की 
प्रफक्रया की तैयारी। 

व्यािसानयक 

कौशल ५० 

घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 12 घंटे 

बबल/चालाि 

निपटाि जैस े

कैमशयररगं कायष 
निष्ट्पाददत करें। 
  

53. इस पर अभ्यास करें: 
• पारी के आरंमभक 

फक्रयाकलापों का 
निष्ट्पादि करिा। 

• िकद भुगताि संभालिा 
• गैर-िकद भुगताि 

क)  फं्रट ऑफिस ररसेप्शि पर 

कायष प्रिाह 

ख)  कैमशयररगं प्रफक्रयाएं 
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 • बकेट जांच करिा. 

व्यािसानयक 

कौशल ५० 

घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 12 घंटे 

विमभन्ि अनतधथ 

वििादों से निपटिे के 

मलए सकारात्िक 

दृश्ष्ट्टकोण बिाए 

रखें। 

54. श्स्थनत से निपटिा - कि 

सािाि/िाबामलग िेहिाि का 
चके-इि/गलत बबमलगं। 

55. बबिा पूिष आरक्षण के अनतधथ/ 

देर स ेचके-  

इि/ सिय से पहले चके-इि/ 

खोया-पाया/ छूटा हुआ 

सािाि/ कप्ताि/ िश ेिें 
अनतधथ/ िजी कॉल। 

56. दघुषटिाओं और 

आपातकालीि श्स्थनतयों को 
संभालें। 

क)  पररश्स्थनतयों के दौराि 

अिलोकि और  

विद्याधथषयों के अिुसार 

पररश्स्थनतयों से निपटिे के 

बेहतर तरीके 

ख)  दघुषटिाओं और आपातकालीि 

श्स्थनतयों को संभालिा 

व्यािसानयक 

कौशल40 घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 12 घंटे 

ब्रीफिंग और 

डीब्रीफिंग चकेमलस्ट 

के साथ अधधभोग का 
डटेा तैयार करें और 

उसका विश्लेषण 

करें। 

57. अधधभोग प्रनतशत और 

औसत कक्ष दर के आंकड ेकी 
गणिा करें। 

58. आिागिि सूची का अध्ययि 

एिं विश्लेषण करिा, 
आगिि/प्रस्थाि सूची आदद 

का अध्ययि एि ंविश्लेषण 

करिा। 
59. ब्रीफिंग और डीब्रीफिंग। 

क)  राबत्र लेखा परीक्षक की ररपोटष 
स ेसंबंधधत फं्रट ऑफिस िें डटेा 
की तैयारी और विश्लेषण। 

बी)  प्रफक्रया कक्ष और दर पररितषि 

ग)  किरे की श्स्थनत िें विसंगनत 

की जााँच करें। 

व्यािसानयक 

कौशल ५० 

घंटे; 

 

व्यािसानयक 

ज्ञाि 12 घंटे 

किरे के पैकेज और 

अनतधथ िीडबैक 

तैयार करें। 
 

60. पेश्जंग मसस्टि, रूि पैकेज 

और अनतधथ िीडबैक तैयार 

करिा। 
61. चके-इि और फं्रट ऑफिस स े

संबंधधत अन्य कायों की 
अिुिनत देिे के मलए नियि 

क) अततधथ प्रततफक्रया औि 

 मशकायतों से निपटिे की 
प्रफक्रया 
 

ख)  पेश्जंग प्रणाली की प्रफक्रया, 
ग)  होटल िें अनतधथ चक्र प्रणाली 
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 और विनियि । 
 

की प्रफक्रया 

कायषस्थि पि प्रशिक्षण (ओजेटी) 
 

नोट: - ओजेटी के दौराि छात्रों को दैनिक आधार पर एक लॉग बुक रखिी होगी, श्जसिें ददि के दौराि की गई 

गनतविधधयों का उल्लेख होगा, श्जस पर अिुभाग/विभाग पयषिेक्षक द्िारा भी प्रनतहस्ताक्षर फकया जाएगा। 
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मुख्य कौिि के शिए पाठ्यक्रम 

1. रोजगार कौशल (सभी सीटीएस टे्रडों के फलए सामान्य) (1 2 0 र्टें) 

 

सीखिे के पररणाि, िूल्यांकि िािदंड, पाठ्यक्रि और कोर कौशल विषयों की टूल सूची जो टे्रडों के एक 

सिूह के मलए सािान्य है, www.bharatskills.gov.in / www.dgt.gov.in पर अलग स ेउपलब्ध कराई गई है। 

 

 

 

 

  

http://www.bharatskills.gov.in/
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उपकिण औि उपकिणों की सरू्ी 
फं्रट ऑफफस अशसस्टेंट (24 उम्मीदवािों के बैर् के शिए) 

क्र. सं. औजािों औि उपकिणों का नाम ववतनदेि मात्रा 

ए. दकुान उपकिण औि साजो-सामान 

1.  

LAN के मलए सिषर. 

22" TFT कीबोडष, िाउस, डीिीडी या ब्ल-ूरे 

राइटर के साथ 

ओएस का ििीिति लाइसेंस - सिषर संस्करण 

इंटरिेट, पािर बैकअप के मलए यूपीएस। 

Xeon ििीिति 64 बबट प्रोसेसर 

या उच्चतर PCI एक्सप्रेस िीडडयो 
काडष 4GB VRAM के साथ 

8 जीबीरैि 

 

आिश्यकतािुसा
र 

2.  

 

कायष कें द्र 

 

िोड्स : 6 िीं पीढी का कोर i3 या 
उच्चतर संस्करण प्रोसेसर या 
सितुल्य और िीच ेदी गई प्रिुख 

न्यूिति सुविधाओं के साथ: 

a) 32/64 बबट प्रोसेसर (3.06 

गीगाहर्टषज या उच्चतर, 4 एिबी 4-

कोर) या उच्चतर। 
बी) िेटिकष  काडष: एकीकृत 

गीगाबबट ईथरिेट 

(10/100/1000). 

c) रैि: 4 जीबी डीडीआर3 या 
अधधक। 

d) HDD: 500 जीबी या अधधक. 

ई) िॉनिटर: 19'' टीएिटी / 

उच्चतर 

च) लेखक: डीिीडी 
छ) कीबोडष: PS2 / USB, 

13 िं. 

ANNEXURE-I 



 

27 

फं्रट ऑफिस अससस्टेंट 

 h) िाउस: USB/ऑश्प्टकल 

ििीिति पेपर लाइसेंस्ड 

ऑपरेदटगं मसस्टि के साथ/ OEM 

पैक (प्रीलोडडे) 

प्रोिेशिल/अल्टीिेट संस्करण 

इंटरिेट सुविधा के साथ। 

3.  

होटल के फं्रट ऑफिस िें उपयोग के मलए 

एप्लीकेशि सॉफ्टिेयर जैस:े 

a) ओपेरा बी) फिदेमलयो सी) शैम्पेि 

 आिश्यकता के 

अिुसार 

4.  लेज़र वप्रटंर  1 िं. 
5.  16 पोटष हब  1 िं. 

6.  
सिषर के मलए यूपीएस आिश्यकता के अिुसार आिश्यकता के 

अिुसार 

7.  
कायष कें द्र के मलए यूपीएस आिश्यकता के अिुसार आिश्यकता के 

अिुसार 

8.  डॉट िैदट्रक्स वपटंर  1 िही ं
9.  िल्टीिीडडया प्रोजेक्टर  1 िं. 

10.  
तीि-इि-िि रंगीि इंकजेट 

वप्रटंर/कॉवपयर/स्कैिर 

 1 िं. 

11.  
एिएस ऑफिस ििीिति संस्करण 

(शैक्षणणक संस्करण) 

 1 िं. 

12.  
सहायक उपकरणों के साथ आईएसडीएि 

इंटरिेट किेक्शि 

 1 िं. 

13.  ओिरहेड प्रोजेक्टर  1 िं. 
14.  हेिी ड्यूटी सादा कागज़ कॉपी िशीि  1 िं. 
15.  िैक्स िशीि  1 िं. 

16.  
20 एक्सटेंशि के साथ इंटरकॉि डिेोस्टे्रटर 

(EPBAX) 

 1 िं. 
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 17.  टेलीिोि उपकरण  24 संख्या 
18.  ओएचपी स्क्रीि  1 िं. 
19.  सिेद बोडष  1 िं. 

20.  
रूि एसी 1.5 टि क्षिता  आिश्यकता 

अिुसार 

21.  प्रमशक्षुओ ंके मलए कैस्टर व्हील चयेर  24 संख्या 
22.  प्रमशक्षक तामलका (लेमििेटेड शीषष)  1 िं. 

23.  

कायषशाला लेआउट के अिुसार फिट करिे 
के मलए दराज सुविधाओं के साथ उपकरणों 
के मलए लेमििेटेड शीषष तामलका 

 12 िग. 

बी. दकुान के फ़नीर्ि औि सामग्री 
24.  प्रमशक्षक की तामलका   01 िं. 
25.  प्रमशक्षक की कुसी   02 िग. 

26.  बंद लॉकर  02 िग. 

27.  सिेद बोडष न्यूिति 4 x 6 िीट 01 िं. 

28.  
आग बुझािे का यंत्र नगरपाफलका/सक्षम िाफिकाररयों से सभी उफचत 

एनओसी और उपकरण की व्यवस्िा करें। 
आिश्यकतािुसा

र 

29.  उधचत बबजली और गैस किेक्शि  01 िं. 
30.  कचरे के डडब्बे रंग कोडडत 05 िग. 

31.  
काि करिे की िेज 1 टेबल /5 छात्र आिश्यकता 

अिुसार 

32.  हाथ धोिे का बेमसि  05 िग. 

33.  स्िच्छता फकट  05 िग. 

34.  िॉश बेमसि  04 िग. 

35.  प्राथमिक धचफकत्सा बॉक्स  1 िं. 

36.  
विविध उपकरण  आिश्यकतािुसा

र 

37.  रसोईघर िें क्या करें  और क्या ि करें  को दशाषिे  01 िं. 



 

29 

फं्रट ऑफिस अससस्टेंट 

 िाला चाटष 

नोट: क) सभी उपकरण और औजार बीआईएस विनिदेश के अिुसार खरीदे जािे हैं। 
b) संस्थाि िें एक िॉक फं्रट ऑफिस लैब होिी चादहए। 
c) कक्षा कक्ष िें इंटरिेट सुविधा उपलब्ध करािा िांछिीय है। 
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ANNEXURE-II 

 

डीजीटी उद्योग, राज्य निदेशालयों, व्यापार विशषेज्ञों, डोिेि विशषेज्ञों, आईटीआई, एिएसटीआई के 

प्रमशक्षकों, विश्िविद्यालयों के संकायों और अन्य सभी के योगदाि को ईिािदारी से स्िीकार करता है 

श्जन्होंिे पाठ्यक्रि को संशोधधत करिे िें योगदाि ददया। 
डीजीटी द्िारा निम्िमलणखत विशषेज्ञ सदस्यों को विशषे धन्यिाद ददया जाता है श्जन्होंिे इस 

पाठ्यक्रि िें िहत्िपूणष योगदाि ददया है। 

07 स े09 फिविी 2018 को एफटीआई-बैंगिोि, कनाषटक में फं्रट ऑफफस अशसस्टेंट टे्रड के पाठ्यक्रम को अतंतम 

रूप देने के शिए योगदान देने वािे/र्ाग िेन ेवािे वविरे्ज्ञ सदस्यों की सूर्ी 
क्र. 

सं. 
नाम औि पदनाम 

श्री / श्री / सुश्री 
संगठन दटप्पणी 

1.  बीिीएस शषे चारी, निदेशक सीएसटीएआरआई, कोलकाता अध्यक्ष 

2.  प्रसन्िा पी, स्टेिो 
उप िुख्य श्रि आयकु्त (सी) का कायाषलय, 

बैंगलोर 

सदस्य 

3.  िालती एि., जेटीओ सरकार. आईटीआई, तुिकुर रोड, बैंगलोर-22 सदस्य 

4.  
सुिीता फकशोर , 

सॉफ्ट श्स्कल टे्रिर 
फ्रीलांसर, त्यागराज िगर, बैंगलोर-560028 

सदस्य 

5.  एि. प्रभाकर , स्टेिो श्रि कल्याण संगठि , यशिंतपुर , बैंगलोर सदस्य 

6.  धिलक्ष्िी एि.सी. सरकार. आईटीआई, एिआर िोहोल्ला , िैसूर 

- 07 

सदस्य 

7.  संजय खािंदे एिटीआई-बैंगलोर सदस्य 

8.  सांसद शमशकला , VI 
आरिीटीआई िॉर वििेि, होसोर रोड, बेंगलुरु-
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सदस्य 

9.  आर. शांनत , स्टेिोग्रािर एपेक्स हाई-टेक इंस्टीर्टयूट, बैंगलोर सदस्य 

10.  िम्रता जीएि, जेटीओ डीईटी, कौशल्या भिि , बेंगलुरु-26 सदस्य 

11.  आयशा बेगि, जेटीओ डीईटी, कौशल्या भिि , बैंगलोर सदस्य 

12.  पूजा हेरेिाथ , जेटीओ डीईटी, कौशल्या भिि , बैंगलोर सदस्य 

13.  
प्रकाश राजू , आर, 

सी.पी. िें व्याख्याता 
सरकारी िदहला पॉमलटेश्क्िक, बैंगलोर 

सदस्य 

14.  
चदं्रशखेर एि, 

िाणणश्ज्यक अभ्यास िें 
आचायष पॉमलटेश्क्िक, बेंगलुरु-107 

सदस्य 
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विभागाध्यक्ष 

15.  
गजेंद्र मसहं के, एसजीएल, 

किमशषयल प्रैश्क्टस 
िदहलाओं के मलए सरकारी पॉमलटेश्क्िक 

सदस्य 

16.  

डॉ. अरस कुिार एिआर, 

एसजीएल/एचओडी इि सीपी. 
जीडब्ल्यूपीटीआर 

सरकारी िदहला पॉमलटेश्क्िक, बैंगलोर 

सदस्य 

17.  
बी. श्री राि कृष्ट्ण रेड्डी, सहायक 

प्रोिेसर 

आरजेएस इंस्टीर्टयूट ऑि िैिेजिेंट स्टडीज, 

बेंगलुरु-34 

सदस्य 

18.  जे. नििषला कुिारी एिटीआई-बैंगलोर सदस्य 

19.  आरसी िंडल , डीडीटी सीएसटीएआरआई, कोलकाता सदस्य 

20.  पीके घोष , VI सीएसटीएआरआई, कोलकाता सदस्य 
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 संकेताक्षि 

सीटीएस मशल्पकार प्रमशक्षण योजिा 
एटीएस प्रमशकु्षता प्रमशक्षण योजिा 

सीआईटीएस मशल्प प्रमशक्षक प्रमशक्षण योजिा 
डीजीटी प्रमशक्षण िहानिदेशालय 

एिएसडीई कौशल विकास और उद्यमिता िंत्रालय 

एिटीसी राष्ट्ट्रीय व्यापार प्रिाणपत्र 

एिएसी राष्ट्ट्रीय मशकु्षता प्रिाणपत्र 

एिसीआईसी राष्ट्ट्रीय मशल्प प्रमशक्षक प्रिाणपत्र 

एलडी लोकोिोटर विकलांगता 
सीपी िश्स्तष्ट्क पक्षाघात 

एिडी एकाधधक विकलांगता 
एल.िी. कि दृश्ष्ट्ट 

एचएच सिुिे िे कदठि 

पहचाि बौद्धधक विकलागंता 
नियंत्रण रेखा कुष्ट्ठ रोग ठीक हुआ 

एसएलडी विमशष्ट्ट मशक्षण विकलागंताएं 

डीडब्ल्य ू बौिापि 

एिआई िािमसक बबिारी 
आ एमसड अटैक 

लोक नििाषण 

विभाग 

विकलांग व्यश्क्त 
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