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Komunikaéni scénar pro vice Uc¢astnik( tréninku

Prace na FO je spojena nejen s vyfizovanim fyzickych pozadavka klientl, ale také
doplinovanim informaci K jejich budoucim pobytim. V tomto piipadé se jedna o dodate¢né
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nechce nést sva zavadla. Na zdklad¢ dostupnosti sluzeb a obsazenosti hotelu nabidnéte
klientce vhodny postup, ktery bude reflektovat prodejni manual a pravidla.

Cile scénare
Zvyseni kvality komunikace s Klienty.
Zvyseni kvality interakce s Klienty.

Zlepseni schopnosti pro dodate¢ny prode;.
Zlepseni prace s PMS.

Hlavni aktéri

Pracovnik Front-Office.
Klient, ktery mé zajem o dodatecné informace.

Dalsi aktéri

Lektor vedouci vzdé€lavaci program, ktery také poskytuje zpétnou vazbu k pribéhu
vzdélavaci aktivity.
Dalsi G€astnici vzdélavaci aktivity, ktefi mohou hodnotit postup hlavnich aktért.

Zakladni nastaveni scénare

Pracovnik Front-Office je pfimo na recepci a ma k dispozici osobni pocitac s pfistupem do
PMS systému s daji o rezervacich, ale také o celkovém stavu ubytovaciho zafizeni. Déle
ma k dispozici telefon a dalSi technické vybaveni recepce. Mimo technické vybaveni je
vybaven také standardy komunikace s klientem, pfipadné vnitropodnikové komunikace.
Dale ma pracovnik FO dostatecné informace o nabizenych sluzbach a podminkéch jejich
vyuziti.

Na FO zvoni telefon.
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Zadani pro pracovnika Front-Office

Jste na hotelové recepci a zvoni telefon. V ramci poskytovani dodatecnych informaci
hotelovym klientim respektuje pravidla sdélovani osobnich a citlivych tdaji. V ramci
dodate¢ného prodeje komunikujete s klientem o mozném vyuziti dalSich sluzeb. Vzdy je
nutné reflektovat platné standardy komunikace a jeji prioritizace, stejné tak je vhodné
reflektovat prodejni manual a pravidla prodeje dodate¢nych sluzeb.

Mozné varianty — alternativni situace vyvolavajici stres:

Telefon zvoni v momenté, kdy fyzicky komunikujete s klientem.

Telefon zvoni v pii check-inu a praci s PC.

Telefon zvoni pii feSeni konfliktni situace s klientem.

Pozadované sluzby nejsou dostupné.

Pozadované sluzby nejsou dostupné, stejné tak neni mozné alternativni feseni.

Zadani pro studenta v roli klienta
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destinace a navazujici jednani mimo hotel.

Mozné varianty — typy klientd:

Jste VIP klient, ktery nechce doplacet za tyto sluzby, protoze jste je v minulosti
dostal jako gratuitu.

Jste klient, ktery nechce za sluzby ptiplacet.
Jste klidny klient, ktery akceptuje nabizené sluzby.

Zadani pro hodnotitele

Dal8i ucastnici vzdélavaci akce, tréninku pracovnikli FO, se zaméfuji na hodnoceni
realizace dané scény. Hodnoceni probihd na Skdle od 1 (nedostatecny vykon) do 5
(vynikajici vykon), a to v oborovém aspektu interakce a verbalnim projevu.

Oborovy aspekt je hodnocen v téchto bodech.

Soudrznost se standardy
Proklientsky ptistup

Pohotovost

Realizace doplikového prodeje
Rozvoj interakce (dopliujici dotazy)
Uvod a zavér interakce

Verbalni projev

Optimalni tempo
Optimalni hlasitost
Prace s hlasem
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Srozumitelnost
Spisovnost projevu
Vyskyt parazitickych slov

Hodnoceni je realizovano ve ¢tyrech fazich.

1. Sebehodnoceni tcastnika v roli pracovnika FO.
Hodnoceni ze strany acastnika v roli klienta.
Hodnoceni dalSimi uéastniky vzdélavaciho programu.
Hodnoceni ze stran lektora.

o
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Komunikacni scénar pro samostudium

Vymezeni kontextu komunikacniho scénare

Klient vola do ubytovaciho zafizeni a mad zajem o Upravu své rezervace. Na zakladé
dostupnosti sluzeb je poté mozné rezervaci upravit jejim prodlouzenim, zménou struktury
rezervovanych sluzeb, pfipadné jejim stornem. Vzdy je nutné reflektovat pozadavky klient
a jejich spokojenost. Stejné tak je nutné reflektovat storno podminky rezervovanych sluzeb.

Modelovy dialog
A — Na hotelové recepci zvoni telefon.

e ,Dobry den, Hotel International, u telefonu Jan Novak, jak Vam mohu pomoci?* >
Bl

e ,Dobry den, jak Vam mohu pomoci?* > B2

e ,Dobryden!“> B2

Bl —,,.Dobry den, tady Martina Hovorkova. Mam u Vs vytvofenou rezervaci. Rada bych si
jiupravila.*

o ,Pani Hovorkova, rezervaci jste si vytvotila na své jméno?*“ > C
e ,Mohl bych Vas pozadat o Vase celé¢ jméno, pifipadné¢ i datum, na ktery byla
rezervace vytvorena?“ > C

B2 —,,Dobry den, dovolala jsme se do hotelu International ?*

e Dovolala jste se do hotelu International, jak Vam mohu pomoci?* > B1 nebo X1

e ,Velice se omlouvam, dovolala jste se do hotelu International, mé jméno je Pavel
Novak, jak Vam mohu pomoci?* > B1

¢ ,.Do hotelu International.“ > B1 nebo X1

X1 — Klient ukoncuje komunikaci.
C — ,,Rezervace je na mé jméno, Martina Hovorkové, na 4 noci od 17. 4. 2022.*

e ,,.Dé&kuji Vam, pani Hovorkova, pozaddm Vas o chvilku strpeni, neZ Vasi rezervaci
najdu v hotelovém systému.*“ > D
e ,,Dékuji, hned se na to podivam.*“ > D

D — ,,Pockam tedy, nez ji najdete.*.

e ,Pani Hovorkova, d¢kuji Vam za strpeni. Pro uptesnéni, jednd se o rezervaci
dvoultizkového pokoje pro 2 osoby, od 17. 4. 2022, na 4 noci, véetn¢ snidané?*“ > E
e ,Vasirezervaci jsem nasel, o jakou zménu mate zdjem?* > F1, F2, F3

E —,,Ano, pfesné, jak tikate.*
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o ,Jak byste si ptala svoji rezervaci zmeénit?“ > F1, F2, F3
F1 —,,Rada bych si sviij pobyt prodlouzila o 2 noci.*

o ,,Pani Hovorkova, v navazujicich dnech mate stale volné pokoje, a proto Vam mohu
pobyt prodlouzit.”“ > G

o ,,Pani Hovorkova, v navazujicich dnech mate stale volné pokoje, a proto Vam mohu
pobyt prodlouzit. Cena za a pokoj a noc je 55 EUR v¢etn€ snidané pro 2 osoby.* >
Gl, G2

e ,Pani Hovorkova, bohuzel v tomto terminu nemame volné pokoje Vami zvolené
kategorie.”“ > G3

e ,Pani Hovorkova, bohuzel v tomto terminu nemame volné pokoje Vasi kategorie,
mohu Vam vsak nabidnout dvoulizkovy pokoj Superior za zvyhodnénou cenu 65
EUR za pokoj a noc véetné snidané. Doplatek za stavaji pobyt ¢ini 40 EUR.* > G1,
G2

F2 — ,,Rada bych si sviij pobyt zkratila o jednu noc.*

o Pani Hovorkova, Vami pozadovanou zménu je mozné udélat. Mohu tedy zkratit
Vas pobyt na 3 noci, od 17. 4. 2022 pro dvé osoby, a to se snidani?“ > N1

e Pani Hovorkova, Vami pozadovanou zménu neni mozné zcela bezplatné. Ve vazbé
na pfijaté storno podminky Vam nebudeme moci vratit ¢ast Vami ptfedplacené
rezervace. Mohu i pfesto zménu rezervace udélat?* > N1

e ,Pani Hovorkova, Vami pozadovanou zménu neni mozné ud¢€lat zcela bezplatné,
nicméné¢ Vam mohu misto hodnoty ubytovani zminéné noci nabidnou voucher na
dalsi z naSich sluzeb.” > N1, N2

F3 —,,Chci svoji rezervaci stornovat.*

o ,Pani Hovorkova, mam pfed sebou Vasi rezervaci a divam se na storno podminky.*
> K1, K2

e ,Pani Hovorkova, pozaddm Vias o chvilku strpeni, pottebuji zkontrolovat Vase
storno podminky.“ > K1, K2

G —,,Skvélé, moc Vam dékuji za pomoc.*

e, Pani Hovorkova, mohu pro vas jesté néco udé€lat?* — J1, J2

o ,,Pani Hovorkova, potvrzeni o zméné rezervace Vam pfijde na zadanou emailovou
adresu. V tomto potvrzeni bude také odkaz, na kterém je tieba zménu
potvrdit/odsouhlasit. Mohu pro vas jesté néco udélat?* —J1, J2

G1 — ,,Skvelé, cena nebude problém, hlavné, Ze se nebudeme muset st¢hovat.*

e ,Potvrzeni o provedené¢ zmeéné, vCetné¢ detaili Vaseho pobytu Vam poSlete na
uvedenou emailovou adresu, m.hovorkova@mail.cz.*“ > H2

e ,,Potvrzeni o upravené rezervaci Vam posSleme na ptivodni emailovou adresu.* > H2

e . Zménu rezervace jsem udélal v naSem systému.* > H2

G2 — ,,Cena pfi rezervaci byla vyrazné nizsi. Za téchto podminek nemam o prodlouzeni
zajem.*
e Pani Hovorkovd, mohu Vam nabidnout vyhodnéjsi cenu, a to 60 EUR za pokoj a

vV

noc. Bohuzel Vam jiz vyssi slevu nemohu poskytnout.“ > G1, F1


mailto:m.hovorkova@mail.cz

FFOED

e ,Pani Hovorkova, bohuzel Vam nizs8i cenu za dany pobyt nemohu nabidnout.” >
H1, F1

G3 — ,,Mate dostupné i jiné pokoje?*

e ,Mohl bych Vam nabidnout ubytovani v dvoulizkovém pokoji superior ze
zvyhodnénou cenu 65 EUR za pokoj a noc, v¢etné snidané. Doplatek pro stavaji
pobyt je 40 EUR.“ > G1, G2

e ,,Bohuzel v tomto terminu nemame zadné volné pokoje.“ > H1, F1

H1 — ,,Necham si tedy ptivodni rezervaci.*

e Pani Hovorkova, mohu Vam k Vasemu pobytu nabidnout nékteré z naSich dalSich
sluzeb? Ve Vami zvoleném terminu budeme mit v nasi hotelové rezervaci nové
menu, mohl bych Vam pfipravit rezervaci stolu. Pfipadné¢ bych Vam také mohl
nabidnout naSe wellness sluzby, vzhledem k tomu, Ze budete ziistdvat v nasem
hotelu delsi dobu.“ > 1, J1, J2

e ,.Pani Hovorkova, mohu pro vas udélat néco dalsiho?* — J1, J2

H2 — ,,Dobte, udélejme tedy tuto zménu.*

e Pani Hovorkova, mohu Vam k Vasemu pobytu nabidnout nékteré z naSich dalSich
sluzeb? Ve Vami zvoleném terminu budeme mit v nasi hotelové rezervaci nové
menu, mohl bych Vam pfipravit rezervaci stolu. Pfipadné¢ bych Vam také mohl
nabidnout naSe wellness sluzby, vzhledem k tomu, Ze budete ziistivat v nasem
hotelu delsi dobu.“ > 1, J1, J2

e ,.Pani Hovorkova, mohu pro vas udélat néco dalsiho?* — J1, J2

I1 — ,,Réada bych si ud¢lal jesté rezervaci stolu ve Vasi restauraci na den piijezdu od 19:00
pro 4 osoby.

e, Vas pozadavek jsem si poznamenal a udélal jsem Vam rezervaci v nasi restauraci.
Kdybyste potiebovala cokoliv dalSiho, dopliujici informace, ptipadné rezervovat
nékterou z naSich dalSich sluzeb, nevahejte se na mé, ptipadné€ na kohokoli z mych
kolegl obratit. > X2

e ,Rezervaci stolu jsem pro Vas udélal. Potvrzeni o rezervaci Vam pftijde na email.
V piipadé¢ potfeby muzete svoji rezervaci zruSit, nejlépe alespont den predem.
V ptipadé potieby jsem Vam pln¢ k dispozici a nevahejte se na me obratit.” > X2

J1 —,,Dékuji, nic dal$iho nepotiebuji.*

o ,Kdybyste cokoliv potfebovala, nevahejte se na mé&, ptipadné na kohokoli z mych
kolegli obratit. Velice radi Vam vyjdeme vsttic s VasSimi pozadavky, piipadné
dotazy.*“ > X2

o ,Dobie.“>X2

J2 — | Bylo by mozné se s Vami domluvit také na pozdnim check-inu, feknéme po 20.
hodiné?*

o ,Pani Hovorkova, Vas pozadavek jsem zadal k Vasi rezervaci a kolegové o Vas
budou védét. Budeme tedy pocitat, Ze pfijedete kolem 20. hodiny. Kdybyste
potiebovala cokoliv dal$iho, doplnujici informace, ptipadné rezervovat nékterou
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Z nasich dalSich sluzeb, nevahejte se na m¢, pripadné na kohokoli z mych kolegii
obratit.”“ > X2

J3 — ,,DéEkuyji, ale nic dalsiho nepotiebuji.*

o ,Kdybyste cokoliv potfebovala, nevahejte se na mé&, ptipadné¢ na kohokoli z mych
kolegli obratit. Velice radi Vam vyjdeme vstiic s Vasimi pozadavky, ptipadné
dotazy.“ > X3

e ,,Dobre.”“> X3

K1 - ,,Pockam tedy, nez zkontrolujete storno podminky.*

o Pani Hovorkové, Vasi rezervaci je mozné stornovat. Mohu Vés pozadat o divod
zruSeni Vaseho pobytu?*“ > L1

o Pani Hovorkovd, rezervaci jsem Vam v nasem systému zruSil. Mohu pro Vas
udélat néco dalsiho?* > J3

K2 — ,,Pockam tedy, nez zkontrolujete storno podminky.*

o Pani Hovorkova, bohuzel jste si rezervovala pobyt s nevratnou cenou, kterou mate
jiz ptedplacenou. Bohuzel Vam nemohu V4as pobyt bezplatné stornovat.“ > L2, L3

o Pani Hovorkova, Vas pobyt Vam nemohu ve vazbé na storno podminky stornovat
zcela bezplatné.*“> L2, L3

L1 —,,Bohuzel jsem onemocnéla a nebudu moci v tomto terminu piijet.*

e ,,D¢kuji Vam, pani Hovorkova, béhem nékolik hodin Vam pfijde na email potvrzeni
o zruSeni rezervace. Vzhledem k tomu, Ze byla rezervace predplacena, zdloha Vam
bude vracena do 2 pracovnich dni na ucet, z kterého byla zaloha placena. Mohu pro
vas udélat néco dalsiho?“ > J3

e ,.Dé&kuji Vam, pani Hovorkova, béhem nékolik hodin Vam pfijde na email potvrzeni
o zruSeni rezervace. Vzhledem k tomu, Ze byla rezervace garantovana autorizaci na
Vasi platebni karté, tato bude zruSena v nasledujicich pracovnich dnech. Mohu pro
vas udélat néco dalsiho?“ > J3

e ,.Dé&kuji Vam, pani Hovorkova. Budete pottebovat jesté néco dalsiho?* > J3

L2 — ,,Ja jsme si nevybrala, Ze budu nemocna. Ptijde mi nefér, Ze bych pfisla o své penize,
kdyz jsem nemocné a musim byt doma v karanténé.*

e ,Pani Hovorkova, bohuzel Vam nemohu platbu vratit, ale mohu Vam nabidnout
voucher v hodnoté Vasi rezervace, ktery budete moci v naSem ubytovacich zatizeni
vyuzit v nasledujicim roce.” > M1

o . Pani Hovorkova, ¢astku Vasi rezervace Vam bohuzel nebudu moci vratit.“ > HI,
M1, X1

L3 —,,Ano, zruste prosim moji rezervaci.*

e Ve vazbé na zminéné storno podminky Vasi rezervaci zru§im v nasem systému.
V pribéhu nésledujicich hodin Vam pfijde potvrzeni o provedené zméng.* > X3

e, Vasi rezervaci jsem zru$il v naSem systému. V nésledujicich hodinach Vam pftijde
potvrzeni o zrusSeni vasi rezervace. Mohu pro Vs ud¢lat néco dal$iho?* > J3
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M1 — ,,Dé€kuji za toto feSeni, voucher v budoucnu urcité vyuziji. Jsem rada, ze jsem nepiisla
o vSechny penize.*

e ,Vasi rezervaci na pobyt od 17. 4. 2022 na noci pro 2 osoby vcetné snidan¢ jsem
Vam stornoval v nasem systému. Predplacenou castku Vam vratime formou
voucheru, ktery Vam piijde na Vas email spolecné s idaji o zrusené rezervaci.
Mohu pro Vs udélat néco dalsiho, pani Hovorkova?* > J3

e, Voucher Vam pfijde na email v nésledujicich dnech. Mohu pro Vas ud¢lat néco
dalsiho?* > J3

M2 — | K ¢emu mi bude voucher, kdyz nevim, kdy se do Prahy zase dostanu?*

e Pani Hovorkova, bohuzel Vam platbu na zékladé akceptovanych obchodnich
podminek nebudeme moci vratit. Vasi rezervaci si muzete ponechat, piipadné¢ Vam
jeji hodnotu vratime formou jiz zminéného voucheru.“ > H1, M1, X1

o ,Pani Hovorkova, bohuzel pro Vas nemohu udélat nic dalsiho.”“ > H1, X1

N1 -, Pfesné, jak tikate, takto to bude v potradku.*

e ,D¢kuji Vam za potvrzeni této zmény ve vazbé na akceptované obchodni
podminky. Potvrzeni o zminéné zméné¢ Vam piijde v nasledujicich hodinach na
email m.hovorkovat@mail.cz. Mohu pro Vas udélat néco dalsiho?* > J1, J2

N2 — ,,Déekuji za toto feSeni, voucher v budoucnu ur€ité vyuZziji. Jsem rada, Ze jsem nepfisla
o vSechny penize.*

e ,Dé&kuji Vam za potvrzeni této zmény ve vazb&€ na akceptované obchodni
podminky. Potvrzeni o zminéné zméné€ Vam pfijde v nasledujicich hodinadch na
email m.hovorkovat@mail.cz. Voucher, stejné tak jeho podminky vyuziti Vam
pfijdou spolecné s potvrzenim o zméné rezervace. Mohu pro Vas udé¢lat néco
dalsiho?*>J1, J2

X2 — ,,.Dékuji za pomoc, na shledanou.*
e ,Na shledanou, pani Hovorkova, budeme se na Vs tésit v naSem hotelu.*
X3 —,,Dékuji za pomoc, na shledanou.*

e ,Na shledanou, pani Hovorkova.*
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Vyhodnoceni

Zakladni informace plné€ reflektuji zdkladni nastaveni tohoto komunikac¢niho scéndte, a
proto je mozné piimo definovat zakladni dialog a jeho pfipadné variantni feSeni.

Vyhodnoceni probihd zpétnou prezentaci zvolenych variant feSeni jednotlivych krokl
dialogu a jejich hodnoceni formou rozsiteného semaforu.

o BB o:nacuje vhodnou variantu odpovédi na pozadavek klienta s ohledem na
standardy komunikace a prace na pozici front office agent/recepcni.

« ORANZOVA oznaluje odpovédi, které jsou zpohledu klienta akceptovatelné,
nicmén€ je mozné tyto vramci komunika¢niho standardu zlepsit. Volba této
odpovédi poskytuje moznost na trénink mékkych dovednosti pro zvyseni kvality

oskytovanych sluzeb.
. oznacuje zcela nevhodné odpovédi. Jejich volby vede k nutnému

tréninku mekkych dovednosti, pfipadné standardti komunikace.

o BILA, respektive moznost bez podbarveni, oznatuje odpovédi, které jsou zcela
logické, ptipadné nejsou specifické pro komunikaci v ramei front office. Jedna se o
odpovédi neutralni.

e ZLUTA oznacuje odpovédi, které jsou svoji formulaci vhodné, ale je mozné dale
roz§ifit o zéklady upselling, ptipadné cross-sellingu. V ramci komunikace se jedna o
pokrocilé komunikaéni dovednosti.

Modelovy dialog

A —Na hotelové recepci zvoni telefon.

e, Dobry den, jak Vam mohu pomoci? “ > B2

B1 —,,.Dobry den, tady Martina Hovorkova. Mam u Vs vytvofenou rezervaci. Rada bych si
Jji upravila.*

o Pani Hovorkova, rezervaci jste si vytvofila na své jméno?* > C

B2 — ,,Dobry den, dovolala jsme se do hotelu International 7*

o . Dovolala jste se do hotelu International, jak Vam mohu pomoci?*“ > B1 nebo X1
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X1 —Klient ukoncéuje komunikaci.

C —,,Rezervace je na mé jméno, Martina Hovorkova, na 4 noci od 17. 4. 2022.

o ,,Dé¢kuji, hned se na to podivam.*“ > D

D — ,,Pockam tedy, nez ji najdete.*.

e Vasirezervaci jsem nasel, o jakou zménu mate zajem?“ > F1, F2, F3

E —,,Ano, pfesné, jak fikate.*

F1 —,,Rada bych si svlij pobyt prodlouZila o 2 noci.*

o ,Pani Hovorkové, v navazujicich dnech mate stale volné pokoje, a proto Vam mohu
pobyt prodlouzit.“ > G

e Pani Hovorkova, bohuZel v tomto terminu nemame volné pokoje Vami zvolené
kategorie.” > G3

F2 — ,,Rada bych si sviij pobyt zkratila o jednu noc.*

e Pani Hovorkové, Vami pozadovanou zménu neni mozné zcela bezplatn€. Ve vazbé
na pfijaté storno podminky Vam nebudeme moci vratit ¢ast Vami predplacené
rezervace. Mohu 1 piesto zménu rezervace udélat? > N1

F3 —,,Chci svoji rezervaci stornovat.*

o ,Pani Hovorkova, mam pied sebou Vasi rezervaci a divam se na storno podminky.*
> K1, K2

G —,,Skvélé, moc Vam dékuji za pomoc.*

o ,Pani Hovorkova, mohu pro vas jesté néco udélat? —J1, J2

++
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G1 —,,Skv¢lé, cena nebude problém, hlavné, Ze se nebudeme muset st¢hovat.*

e . Potvrzeni o upravené rezervaci Vam posleme na ptivodni emailovou adresu.” > H2

G2 — ,,Cena pii rezervaci byla vyrazné nizsi. Za téchto podminek nemam o prodlouzeni
zajem.*

o Pani Hovorkova, bohuzel Vam niz$i cenu za dany pobyt nemohu nabidnout.* >
H1, F1

G3 — ,,Mate dostupné i jiné pokoje?*

e ,,BohuzZel v tomto terminu nemame Zadné volné pokoje.“ > H1, F1

H1 — ,,Nechéam si tedy piivodni rezervaci.*

e ,Pani Hovorkova, mohu pro vas udé€lat néco dalsiho?* —J1, J2

H2 — ,,Dobte, udélejme tedy tuto zménu.*

e, Pani Hovorkova, mohu pro vas udé€lat néco dalsiho?* —J1, J2

11 — ,,Ré&da bych si ud¢lal jeste rezervaci stolu ve Vasi restauraci na den ptijezdu od 19:00
pro 4 osoby.

e ,Rezervaci stolu jsem pro Vas udélal. Potvrzeni o rezervaci Vam pfijde na email.
V ptipad¢ potfeby muiiZzete svoji rezervaci zruSit, nejlépe alesponn den piedem.
V piipad¢ potieby jsem Vam plné k dispozici a nevahejte se na mé obratit.*“ > X2

++
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FFOED

J1 — ,,Dé&kuyji, nic dalSiho nepotiebuji.*

J2 — ,Bylo by mozné se s Vami domluvit také na pozdnim check-inu, feknéme po 20.
hodiné?*

J3 — ,,DéEkuyji, ale nic dal§iho nepotiebuji.*

K1 - ,,Pockam tedy, nez zkontrolujete storno podminky.*

o Pani Hovorkova, rezervaci jsem Vam v nasem systému zruSil. Mohu pro Vas
udélat néco dal§iho?* > J3

K2 — ,,Pockam tedy, nez zkontrolujete storno podminky.*

e ,Pani Hovorkova, Vas pobyt Vam nemohu ve vazbé na storno podminky stornovat
zcela bezplatné.“> L2, L3

L1 —,,Bohuzel jsem onemocnéla a nebudu moci v tomto terminu piijet.*

o ,,Déekuji Vam, pani Hovorkova. Budete potfebovat jesté néco dal§itho?“ > J3

L2 —,,Ja jsme si nevybrala, Ze budu nemocna. Ptijde mi nefér, ze bych pfisla o své penize,
kdyZ jsem nemocna a musim byt doma v karanténé.*



FFOED

o ,Pani Hovorkova, ¢astku Vasi rezervace Vam bohuzel nebudu moci vratit. > H1,
M1, X1

L3 —,,Ano, zruste prosim moji rezervaci.”

e Ve vazbé na zminéné storno podminky Vasi rezervaci zru§im v nasem systému.
V prubéhu nasledujicich hodin Vam pfijde potvrzeni o provedené zméné.* > X3

M1 — ,,Dékuji za toto feSeni, voucher v budoucnu urcité vyuziji. Jsem rada, Ze jsem nepfisla
o vSechny penize.*

M2 — , K ¢emu mi bude voucher, kdyz nevim, kdy se do Prahy zase dostanu?*

N1 — ,Ptesné, jak tikate, takto to bude v potradku.*

N2 — ,,Dékuji za toto feSeni, voucher v budoucnu urcité vyuziji. Jsem rada, Ze jsem nepfisla
o vSechny penize.*

X2 —,,Dékuji za pomoc, na shledanou.*
e ,Na shledanou, pani Hovorkova, budeme se na Vas tésit v naSem hotelu.*
X3 —,,Dékuji za pomoc, na shledanou.*

e ,Na shledanou, pani Hovorkova.*


mailto:m.hovorkovat@mail.cz
mailto:m.hovorkovat@mail.cz

