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Q.
No.

Answer Marks

1 D 1
2 C 1
3 D 1
4 B 1
5 C 1
6 A 1
7 C 1
8 IPR 1
9 HANDSHAKE 1
10 Ctrl+C 1
11 1998 1
12 1957 1
13 Both (A) and (R) are true and (R) is the correct explanation of (A) 1
14 (A) is true, but (R) is false
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15 Both (A) and (R) are true and (R) is the correct explanation (A).
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16 Procedure of Handling a Dustbin
1. Pick up ash trays and empty contents in a garbage bin.
2. Pick up all the trash from the counter area and place it in a garbage bin.
3. Transfer all the trash collected in the garbage bin to the garbage collecting bag
or soiled bag of the attendant trolley.
4. Wipe trash containers with damp cloth and dry.
OR
Insects such as flies, cockroaches, silverfish, fleas, ants and bed bugs.
ड"िबन को संभालने की /ि1या
1. ऐश 5े और खाली साम<ी को कचर ेके िड>े म? उठाएं।
2. काउंटर एिरया से सारा कचरा उठाएं और उसे कूGेदान म? डाल?।
3. कूGेदान म? एकI िकए गए सभी कचर ेको कचरा सं<हण बैग या अटOडOट 5ॉली के गंदे बैग
म? Qानांतिरत करO।
4. 5ैश कंटेनर को गीले कपGे से पUछकर सुखाएं.

या
मिYया,ँ ितलच[े, िस]रि^श, िप_ू, च`िटयाँ और खटमल जैसे कीGे।
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17 Market survey is a very effective tool to understand the market potential. To
create a valuable product for the customers and to build a meaningful, long term
relationship with them, it is important to first gain a deep insight into what they
need and want.
                                                              OR
A sales policy is a systematic process of developing, coordinating and
monitoring the various decisions that have a direct bearing on the company’s
sales. Companies formulate strategies to achieve established aims and
objectives. The company decides which customers it will serve (segmentation
and targeting) and how.
बाजार की cमता को समझने के िलए बाजार सवgcण एक बhत /भावी उपकरण ह।ै <ाहकU
के िलए एक मूiवान उjाद बनाने और उनके साथ एक साथlक, दीघlकािलक संबंध बनाने
के िलए, सबसे पहल ेयह जानना महoपूणl ह ैिक उp? qा चािहए और qा चािहए।

या
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िब#ी नीित कंपनी की िब#ी पर सीधे असर डालन ेवाले िविभ6 िनण9य; के िवकास, सम=य
और िनगरानी की एक AविCत Dि#या ह।ै कंपिनया ंCािपत लH; और उJेL; को DाN
करने के िलए रणनीित तैयार करती हQ। कंपनी तय करती ह ैिक वह िकन Rाहक; को सेवा
देगी (िवभाजन और लHीकरण) और कैसे।

18 Sustainable development is the development that satisfies the needs of the
present without compromising the capacity of future generations, guaranteeing
the balance between economic growth, care for the environment and social well-
being.
सतत िवकास वह िवकास ह ैजो भिवU की पीिVय; की Wमता से समझौता िकए िबना
वत9मान की जZरत; को पूरा करता ह,ै आिथ_ क िवकास, पया9वरण की देखभाल और
सामािजक कbाण के बीच संतुलन की गारटंी देता ह।ै
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19 Restaurant name, Logos and slogans, Dish names, Layout and décor.
रfेरां का नाम, लोगो और gोगन, िडश के नाम, लेआउट और सजावट।

2

20 Copyright law protects expression of ideas rather than the ideas themselves.
Under Section 13 of the Copyright Act 1957, copyright protection is conferred
on literary, dramatic, musical and artistic works, cinematograph films and sound
recording. For example, books and computer programmes are protected under
the Act as literary works.
कॉपीराइट कानून kय ं िवचार; के बजाय िवचार; की अिभAिl की रWा करता ह।ै
कॉपीराइट अिधिनयम 1957 की धारा 13 के तहत, सािहिoक, नाटकीय, संगीत और
कलाpक कायq, िसनेमैटोRाफ िफt; और uिन िरकॉिडw ग पर कॉपीराइट सुरWा Dदान की
जाती ह।ै उदाहरण के िलए, िकताबx और कंyूटर DोRाम अिधिनयम के तहत सािहिoक
कायq के Zप मx संरिWत हQ।
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21 Storage area is a place where different material is kept. All the operations of
handling and storing materials that involve carrying bags, lifting manually and
stacking the material used in different departments are carried out in the storage
area. Safety and precaution must be taken in such areas to avoid injuries. If the
material is not handled and stored in a structured manner, it can result in not
only a hazard to the staff but also financial losses to the organisation.
भzारण Wे{ वह Cान ह ै जहा ँ िविभ6 Dकार की सामRी रखी जाती ह।ै सामRी को
संभालने और भंडारण करने के सभी संचालन िजसमx बैग ले जाना, मै}ुअल Zप स ेउठाना
और िविभ6 िवभाग; मx उपयोग की जान ेवाली सामRी को ढेर करना शािमल ह,ै भंडारण Wे{
मx िकया जाता ह।ै चोट; से बचने के िलए ऐसे Wे{; मx सुरWा और सावधानी बरतनी चािहए।
यिद सामRी को संरिचत तरीके से संभाला और संRहीत नह� िकया जाता ह,ै तो इसका
पिरणाम न केवल कम9चािरय; के िलए खतरा हो सकता ह ैबि� संगठन को िव�ीय नुकसान
भी हो सकता ह।ै 
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22 Women’s rights in the workplace include many facets of women safety and
dignity, including the right to work during pregnancy. Thus, an employer cannot
refuse job or turn out a woman due to her pregnancy as long as she can perform
satisfactorily. This means that employers cannot deny hiring any person due to
gender or pregnancy. The Law also prohibits sexual harassment of a woman at
workplace by any co-worker, employer or visitor. This includes an antagonistic
work environment where a woman is subjected to sexual comments, touching or
unwanted sexual advances that put her in fear of losing her job if she does not
comply. Women should report all such advances to the Supervisor or an
appropriate authority.
                                                                          OR
Hotels are working overtime to accommodate the needs of one of the fastest
growing demographics in the travel industry i.e. businesswomen. Hotels have
started to realise that women are really influential when it comes to taking travel
decisions. In many cases, a woman who has stayed in a hotel for business travel
is likely to come back if she is happy with the services. Alternately, she might
even come back for a holiday with her family and book more than one room.
Thus, all hotels across the globe are focussing on facilities for young or single
women travelers.
 
काय9Cल मx मिहलाओ ंके अिधकार; मx गभा9वCा के दौरान काम करने के अिधकार सिहत
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मिहला सुर)ा और स+ान के कई पहलू शािमल ह4। इस 7कार, एक िनयो;ा नौकरी से
इंकार नह? कर सकता ह ैया िकसी मिहला को उसकी गभाFवHा के कारण बाहर नह? कर
सकता ह ैजब तक िक वह संतोषजनक ढंग से 7दशFन कर सकती ह।ै इसका मतलब यह है
िक िनयो;ा िलंग या गभाFवHा के कारण िकसी भी Qि; को काम पर रखने से इनकार
नह? कर सकते। कानून िकसी सहकमT, िनयो;ा या आगंतुक Vारा कायFHल पर िकसी
मिहला के यौन उWीXन को भी 7ितबंिधत करता ह।ै इसम\ एक िवरोधी काम का माहौल
शािमल ह ैजहां एक मिहला को यौन िट_िणयa, bशF या अवांिछत यौन 7eावa के अधीन
िकया जाता ह ैजो उसे अपनी नौकरी खोने के डर म\ रखता ह ैअगर वह अनुपालन नह? करती
ह।ै मिहलाओ ंको ऐसे सभी अिiमa की सूचना पयFवे)क या उपयु; 7ािधकारी को देनी
चािहए।                                                                     या
याlा उmोग म\ सबसे तेजी स ेबnती जनसांिpकी म\ से एक यानी Qवसायी मिहलाओ ंकी
जqरतa को पूरा करने के िलए होटल ओवरटाइम काम कर रह ेह4। होटलa ने महसूस करना
शुq कर िदया ह ै िक जब याlा िनणFय लेने की बात आती ह ै तो मिहलाएं वाeव म\
7भावशाली होती ह4। कई मामलa म\, एक मिहला जो Qापार याlा के िलए एक होटल म\
rकी ह,ै अगर वह सेवाओ ंसे खुश ह ैतो वापस आन ेकी संभावना ह।ै वैकिuक qप से, वह
अपने पिरवार के साथ छुिyयां मनाने भी आ सकती ह ैऔर एक से अिधक कमर ेबुक कर
सकती ह।ै इस 7कार, दुिनया भर के सभी होटल युवा या एकल मिहला यािlयa के िलए
सुिवधाओ ंपर {ान क\ ि|त कर रह ेह4।
 

23 Women’s rights in the workplace include many facets of women safety and
dignity, including the right to work during pregnancy. Thus, an employer cannot
refuse job or turn out a woman due to her pregnancy as long as she can perform
satisfactorily. This means that employers cannot deny hiring any person due to
gender or pregnancy. The Law also prohibits sexual harassment of a woman at
workplace by any co-worker, employer or visitor. This includes an antagonistic
work environment where a woman is subjected to sexual comments, touching or
unwanted sexual advances that put her in fear of losing her job if she does not
comply. Women should report all such advances to the Supervisor or an
appropriate authority.
                                                                          OR
Hotels are working overtime to accommodate the needs of one of the fastest
growing demographics in the travel industry i.e. businesswomen. Hotels have
started to realise that women are really influential when it comes to taking travel
decisions. In many cases, a woman who has stayed in a hotel for business travel
is likely to come back if she is happy with the services. Alternately, she might
even come back for a holiday with her family and book more than one room.
Thus, all hotels across the globe are focussing on facilities for young or single
women travelers.
 
कायFHल म\ मिहलाओ ंके अिधकारa म\ गभाFवHा के दौरान काम करन ेके अिधकार सिहत
मिहला सुर)ा और स+ान के कई पहलू शािमल ह4। इस 7कार, एक िनयो;ा नौकरी से
इंकार नह? कर सकता ह ैया िकसी मिहला को उसकी गभाFवHा के कारण बाहर नह? कर
सकता ह ैजब तक िक वह संतोषजनक ढंग से 7दशFन कर सकती ह।ै इसका मतलब यह है
िक िनयो;ा िलंग या गभाFवHा के कारण िकसी भी Qि; को काम पर रखने से इनकार
नह? कर सकते। कानून िकसी सहकमT, िनयो;ा या आगंतुक Vारा कायFHल पर िकसी
मिहला के यौन उWीXन को भी 7ितबंिधत करता ह।ै इसम\ एक िवरोधी काम का माहौल
शािमल ह ैजहा ंएक मिहला को यौन िट_िणयa, bशF या अवांिछत यौन 7eावa के अधीन
िकया जाता ह ैजो उस ेअपनी नौकरी खोने के डर म\ रखता ह ैअगर वह अनुपालन नह? करती
ह।ै मिहलाओ ंको ऐसे सभी अिiमa की सूचना पयFवे)क या उपयु; 7ािधकारी को देनी
चािहए।
                               या
याlा उmोग म\ सबसे तेजी स ेबnती जनसांिpकी म\ से एक यानी Qवसायी मिहलाओ ंकी
जqरतa को पूरा करने के िलए होटल ओवरटाइम काम कर रह ेह4। होटलa ने महसूस करना
शुq कर िदया ह ै िक जब याlा िनणFय लेने की बात आती ह ै तो मिहलाएं वाeव म\
7भावशाली होती ह4। कई मामलa म\, एक मिहला जो Qापार याlा के िलए एक होटल म\
rकी ह,ै अगर वह सेवाओ ंसे खुश ह ैतो वापस आन ेकी संभावना ह।ै वैकिuक qप से, वह
अपने पिरवार के साथ छुिyयां मनाने भी आ सकती ह ैऔर एक से अिधक कमर ेबुक कर
सकती ह।ै इस 7कार, दुिनया भर के सभी होटल युवा या एकल मिहला यािlयa के िलए
सुिवधाओ ंपर {ान क\ ि|त कर रह ेह4।
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24 The role of English is not only applicable to the F&B department but also to the

airlines, event management companies, food service operation providers, etc.
English language is important at a hotel where there are guests from multi-
cultural background. The role of English is also integral in view of the rapidly
changing information and communication technology. The effectiveness of
communication provides a broad spectrum to deal with guests and achieve
customer satisfaction by fulfilling their expectations.
 
अं#ेजी की भूिमका न केवल एफ एंड बी िवभाग पर लागू होती ह ैबि> एयरलाइंस, इवBट
मैनेजमBट कंपिनयF, खाH सेवा संचालन Jदाताओ ंआिद पर भी लागू होती ह।ै एक होटल मB
अं#ेजी भाषा महQपूणS होती ह ैजहां बT-सांUृितक पृWभूिम के मेहमान होते हX। तेजी से
बदलती सूचना और संचार JौHोिगकी के म[ेनजर अं#ेजी की भूिमका भी अिभ] ह।ै संचार
की Jभावशीलता मेहमानF से िनपटने और उनकी अपे`ाओ ंको पूरा करके #ाहकF की संतुिc
Jाd करन ेके िलए एक fापक gेhम Jदान करती ह।ै
Learning a language and becoming proficient in it is a lifelong process. It
requires investment in terms of time. It is important to enhance one’s vocabulary
and improve one’s word power. According to experts, the relationship between
vocabulary and reading and learning a language is very strong.
Vocabulary is related to word knowledge, which means knowing the word right
from the pronunciation, to spelling and morphology.
िकसी भाषा को सीखना और उसमB द` होना जीवन भर चलने वाली Jिiया ह।ै इसमB समय
के िहसाब से िनवेश की जjरत होती ह।ै िकसी की शkावली को बlाना और िकसी की
शk शिn मB सुधार करना महQपूणS ह।ै िवशेषpF के अनुसार शkावली और िकसी भाषा
को पlन ेऔर सीखने के बीच का संबंध बTत मजबूत होता ह।ै
शkावली शk pान से संबंिधत ह,ै िजसका अथS ह ैउtारण से लेकर वतSनी और आकािरकी
तक शk को जानना।
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25 Understanding the importance of hygienic work practices is essential in every
area of travel and tourism industry. The staff must ensure that procedures in their
work environment are safe and hygienic. Hygiene procedures are required for all
areas and aspects of the travel and tourism industry. These procedures may vary
according to the tasks undertaken and also according to the organization’s
quality standards.
याvा और पयSटन उHोग के Jwेक `ेv मB xy कायS पzितयF के महQ को समझना
आव|क ह।ै कमSचािरयF को यह सुिनि~त करना चािहए िक उनके कायS वातावरण मB
Jिiयाएं सुरि`त और xy हX। याvा और पयSटन उHोग के सभी `ेvF और पहलुओ ं के
िलए xyता Jिiयाएं आव|क हX। ये Jिiयाएं िकए गए काय� के अनुसार और संगठन के
गुणव�ा मानकF के अनुसार भी िभ] हो सकती हX।
Protective eyewear It shields the kitchen staff from being exposed to hazardous
chemicals and protects them from eye injuries.  
Footwear Protects from slips and falls and protects against bacteria as well.
Aprons These serve as a safe barrier against bacteria. They help introduce cross-
contamination and infection that often negatively impacts the working area.
सुर`ा�क आईिवयर यह रसोई के कमSचािरयF को खतरनाक रसायनF के संपकS  मB आने से
बचाता ह ैऔर उ�B आंखF की चोटF से बचाता ह।ै
फुटिवयर िफसलने और िगरने से बचाता ह ैऔर बै�ीिरया से भी बचाता ह।ै
एJन य ेबै�ीिरया के िखलाफ एक सुरि`त अवरोधक के jप मB काम करत ेहX। वे iॉस-
संदूषण और संiमण को शुj करने मB मदद करत ेहX जो अ�र कायS `ेv पर नकारा�क
Jभाव डालता ह।ै
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26 The employer should provide adequate and appropriate equipment, facilities and
personnel to ensure that employees receive immediate attention if they are
injured or taken ill at work.
First-aid kit contains
1. A leaflet on general first-aid
2. Medium and large sterile dressings
3. Assorted plasters
4. Triangular bandage
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5. Safety pins
6. Sterile eye pads
7. Disposable gloves
िनयो%ा को यह सुिनि,त करने के िलए पया45 और उिचत उपकरण, सुिवधाएं और
किमA यB को Cदान करना चािहए िक काम पर घायल होन ेया बीमार होने पर कम4चािरयB पर
तIाल Jान िदया जाए।
Cाथिमक िचिकOा िकट मQ शािमल है
1. सामाT Cाथिमक िचिकOा पर एक पUक
2. मJम और बVे बाँझ Zेिसंग
3. िमि^त मलहम
4. िUकोणीय प_ी
5. सुर`ा िपन
6. aराइल आई पैड
7. िडgोजेबल दhाने

27 Entrepreneurs run their businesses in a market. The market has people who buy
products and services and people who sell them also. When people are buying
and selling from each other, it is helpful for everyone because everyone involved
makes money. This is how entrepreneurs help in growing the area and society
they live in.
उiमी अपना kवसाय बाजार मQ चलाते हl। बाजार मQ ऐसे लोग होते हl जो उnादB और
सेवाओ ंको खरीदते हl और उqQ बेचने वाले भी होते हl। जब लोग एक दूसर ेस ेखरीद और
िबuी कर रह ेहोत ेहl, तो यह सभी के िलए मददगार होता ह ैwBिक इसमQ शािमल सभी लोग
पैसे कमाते हl। इस Cकार उiमी उस `ेU और समाज को िवकिसत करने मQ मदद करते हl
िजसमQ व ेरहते हl।
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28 Dealing with the customer is an essential part of hospitality industry. A customer
of the hospitality industry wants to enjoy the product and services provided by
the industry.
The following points should be considered for effective customer interaction.
Never interrupt the customer
Listen attentively
Avoid negative questions
Don’t be too technical while explaining
Use positive sentences in communication
                                               OR
 
Various methods of selling are used in a diversified target market. A few
important ones are described below.
Direct sales or door-to-door sales
Channel sales
Retail
Sales agent
Telemarketing or telesales
yाहक के साथ kवहार करना आितz उiोग का एक अिनवाय4 िह{ा ह।ै आितz उiोग
का एक yाहक उiोग |ारा Cदान िकए जाने वाले उnाद और सेवाओ ंका आनंद लेना चाहता
ह।ै
Cभावी yाहक संपक4  के िलए िन}िलिखत िबंदुओ ंपर िवचार िकया जाना चािहए।
!ाहक को कभी बािधत न कर.
/ान स ेसुनो
नकारा3क 456 से बच8
समझाते समय ब<त तकनीकी मत बनो
संचार म8 सकारा3क वा@6 का 4योग कर.
                   या 
िविवध ल� बाजार मQ िबuी के िविभ� तरीकB का उपयोग िकया जाता ह।ै कुछ मह�पूण4
का वण4न नीचे िकया गया ह।ै 
C�` िबuी या डोर-टू-डोर िबuी
इस िविध को वैयि%क िवuय भी कहते हl। इस प�ित मQ, उnादB और सेवाओ ंको yाहक के
�ान पर आमने-सामने बेचा जाता ह।ै
चैनल की िबEी
खुदरा
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!ापार सौदे के मू- के आधार पर कमीशन। उदाहरण के िलए, एक :ैवल एज#ट, बीमा
एज#ट, आिद।
टेलीमाक0 िटंग या टेलीसे7

29 Etiquette may be understood as polite social behaviour. In F&B department of a
hotel, the term ‘etiquette’ means respecting a guest and others. F&B staff should
be honest, trustworthy, courteous and kind to others.
Types of etiquette
1. Social etiquette: is how to behave in the society.
2. Meeting etiquette: without a pen and notepad.
3. Telephone etiquette:
4. Eating etiquette:

OR
Telephone is a tool of communication. A hospitality professional should be
careful while talking on the phone as the person on the other end of the line is
interpreting. Explain with the help of example.
 
िश>ाचार को िवनB सामािजक !वहार के Dप मE समझा जा सकता ह।ै िकसी होटल के
एफ एंड बी िवभाग मE, 'िश>ाचार' शP का अथS अितिथ और अV लोगW का सXान करना
ह।ै F&B कमSचािरयW को ईमानदार, भरोसेमंद, िवनB और दूसरW के ]ित दयालु होना
चािहए।
िश>ाचार के ]कार
1. सामािजक िश:ाचार:
2. बैठक िश:ाचार:
3. टेलीफोन िश:ाचार:
4. खान ेका िश:ाचार:
टेलीफोन संचार का एक साधन ह।ै एक आित_ पेशेवर को फोन पर बात करते समय
सावधानी बरतनी चािहए `Wिक लाइन के दूसर ेछोर पर मौजूद !िd !ाeा कर रहा है
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30 Safety Standards in hotels are designed by the hotels themselves to help them
identify, prepare for, minimize and respond to fire, health, safety and security
risks that could adversely impact the stakeholders.
Crisis and incidents
Evacuation drills
Fire safety
Exit paths

OR
A hazard assessment is the process of identifying hazards that can be eliminated
or controlled through practice, behaviour, substance, conditioning or a
combination of these. Necessary steps must be taken to reduce the chance of
injuries in a working area. The following steps are needed to minimise hazards:
Communicating with staff about health and safety
• Risk assessment
• Promptly dealing with hazards
• Inviting feedback from staff on safety improvements
 
होटलW मE सुरfा मानकW को होटलW gारा hयं िडजाइन िकया जाता ह ैतािक उiE आग,
hाj, सुरfा और सुरfा जोिखमW की पहचान करन,े तैयार करने, कम करने और
]ितिoया देने मE मदद िमल सके जो िहतधारकW पर ]ितकूल ]भाव डाल सकते हq।
संकट और घटनाएं
िनकासी अGास
आग सुरIा
िनकास पथ
 
 

या
 

एक खतरा मू-ांकन खतरW की पहचान करने की ]िoया ह ैिजसे अrास, !वहार, पदाथS,
कंडीशिनंग या इनके संयोजन के माtम से समाu या िनयंिvत िकया जा सकता ह।ै कायS
fेv मE चोटW की संभावना को कम करने के िलए आवwक कदम उठाए जाने चािहए। खतरW
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को कम करने के िलए िन+िलिखत चरण1 की आव5कता ह:ै
9ा: और सुर>ा के बार ेमA कमBचािरय1 के साथ संवाद करना
• जोिखम आकलन
• खतर, से तुरतं िनपटना
• सुर5ा सुधार, पर कम7चािरय, से ;िति>या आमंि?त करना
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