FFOED

Komunikaéni scénat pro vice Uc¢astnikd tréninku

Jednim ze zakladnich pozadavkl na pracovniky FO (bez ohledu na velikost ubytovaciho
zafizeni, kdy je vyfizovani rezervaci ptidélena pracovniklim recepce, piipadné rezerva¢niho
odd¢leni) je schopnost reaktivniho telefonického prodeje. Reaktivni povaha snizuje
stresovou zatéz téchto aktivit. Pracovnik FO zjistuje pozadavek na rezervaci ubytovacich
sluzeb a nasledné tento ovétuje v PMS. Nedilnou soucasti tohoto scénéie je aplikace up-
sellingu a cross-sellingu. Stejné tak je nutné respektovat prodejni manual, standard, a dalsi
pravidla prodeje spojené se storno podminkami, piipadné flexibilitou nabidkovych cen.

Cile scénare

Zvyseni kvality komunikace s klienty.
Zvyseni kvality interakce s klienty.
ZvySeni prodejnich schopnosti.

ZlepSeni schopnosti pro dodate¢ny prode;.
ZlepsSeni prace s PMS.

ZlepSeni administrativnich dovednostni.

Hlavni aktéri

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

Dalsi aktéri

Lektor vedouci vzdélavaci program, ktery také poskytuje zpétnou vazbu k pribéhu
vzdélavaci aktivity.
Dalsi ucastnici vzdélavaci aktivity, ktefi mohou hodnotit postup hlavnich aktéra.

Zakladni nastaveni scénare

Pracovnik Front-Office je piimo na recepci a ma k dispozici osobni pocitac s pristupem 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 dostate¢né informace o nabizenych sluzbach a podminkéch jejich
vyuziti.
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Na FO zvoni telefon.

Zadani pro pracovnika Front-Office

Jste na hotelové recepci a zvoni telefon. Jednou z VaSich povinnosti je také piijem
telefonickych rezervaci, pfipadné¢ vytvareni nabidek ubytovacich a dalSich sluzeb.
Seznamte se prodejnim manudlem a pravidly telefonické komunikace (také obecnymi
pravidly komunikace se zdkazniky). V ramci zjiStovani pozadavkil a vytvafena nabidek
vyuzivejte nejen data a informace z PMS, ale také pravidla pro osobni projde spojena
s moznosti flexibilnich nabidek. Dbejte na zakladni pravidla administrace nejen rezervaci,
ale také poptavek v PMS.

Na recepci zvoni telefon s hovorem od klienta, ktery ma zajem o rezervaci ubytovacich
sluzeb.

Mozné varianty — alternativni situace vyvolavajici stres:

Telefon zvoni v momenté€, kdy fyzicky komunikujete s klientem.

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

Telefon zvoni pii feSeni konfliktni situace s klientem.

Pozadované ubytovaci sluzby nejsou dostupné.

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

Zadani pro studenta v roli klienta

Jste zakaznik, ktery ma zijem o ubytovani v hotelu Prezident. Presné definujte sviij
pozadavek s vysokou mirou detaily.

Mozné varianty — typy klienti:

Jste VIP klient a trvate na ubytovani i pfes nedostupnou poptavanou kapacitu.
Cenova nabidka je pro Vas nepfijatelna.

Mate zajem o Siroké spektrum dodatecnych sluzeb.

Jste klient, ktery nechce svoji rezervaci garantovat, predplacet.

Jste obezifetny kliente, ktery nechce sdilet své osobni udaje, jako je napiiklad
emailova adresa.

Zadani pro hodnotitele

Dalsi tucastnici vzdélavaci akce, tréninku pracovnikit FO, se zaméiuji na hodnoceni
realizace dané scény. Hodnoceni probihd na Skale 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 pfistup

Pohotovost

Realizace dopliitkového prodeje
Rozvoj interakce (doplnujici dotazy)
Uvod a zavér interakce

Verbalni projev

Hodnoceni je realizovano ve ¢tyrech fazich.

el N =

Optimalni tempo
Optimalni hlasitost

Prace s hlasem
Srozumitelnost
Spisovnost projevu
Vyskyt parazitickych slov

Sebehodnoceni ucastnika v roli pracovnika FO.
Hodnoceni ze strany u¢astnika v roli klienta.
Hodnoceni dalSimi u¢astniky vzdélavaciho programu.

Hodnoceni ze stran lektora.

FFOED
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Komunikacni scénar pro samostudium

Vymezeni kontextu komunikacniho scénare

Klient vola do ubytovaciho zafizeni a ma zajem o vytvofeni rezervace. Ma piesné
definované pozadavky, které neni schopen formulovat pti zdkladnim zjisténi téchto
pozadavkl, a proto je nutné nabizet i dalsi sluzby, pfipadné detailné popisovat podminky
pro dané nabidky. Vytvofené nabidky reflektuji nejen dostupnost sluzeb v PMS, ale také
prodejni pravidla, kterd vychéazeji z ptidélenych pravomoci.

Modelovy dialog
A — Na hotelové recepci zvoni telefon.

e ,Dobry den, Hotel President, u telefonu Martin Jurecka, jak Vam mohu pomoci?* >
Bl

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

e ,Dobryden!“> B2

Bl — ,.Dobra den, tady Lenka Novakova, rdda bych si vytvofila rezervaci do Vaseho
hotelu.*

o ,Pani Novédkovd, jsem velmi rad, Ze jste si vybrala nd$ hotel President. Kdy
planujete pfijet do Brna?“> C

e ,,Rad Vam rezervaci udélam, kdy mate v planu pfijet do Brna, respektive k ndm do
hotelu“? > C

e ,,Kdy mate v planu pfijet?* > C nebo X

B2 —,,Dobry den, s kym prosim mluvim? Dovolala jsem se do hotelu President?*

e ,,Ano, dovolala jste se do hotelu President, jak Vam mohu pomoci?*“ > B1 nebo X

e ,Velice se omlouvam, dovolala jste se do hotelu President, mé jméno je Martin
Jurecka, jak Vam mohu pomoci?* > Bl

e ,,Ano, dovolala jste se do hotelu President.“ > B1 nebo X

X1 — Klient ukoncuje komunikaci.
C —,,Rada bych pfijela 14.5. 2022.

o ,Jak dlouho se planuje v Praze zdrzet?* > D
e Jak dlouhy pobyt u nas planujete?“ > D
o ,.Jak dlouho se hodlate v Praze zdrzet?* > D

D —,,Tti noci®.

o ,Pfijedete sama nebo s doprovodem? > E1 nebo E2
e Ve zvoleném terminu Vam mohu nabidnout pouze dvoulizkovy pokoj za 105
EUR.“> E3 nebo E4
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e ,Velice se omlouvam, bohuzel ve zvoleném terminu nemame Zzadné volné
kapacity.” > X1

e ,Velice se omlouvam, bohuzel ve zvoleném terminu neméame zadné volné kapacity.
Mohu Vam vSak udélat rezervaci v naSem partnerského hotelu, ktery se nachazi
pouze 7 minut od nasSeho hotelu.” > X2

X2 —,,Dékuji Vam za nabidku, ale rezervaci nebudu moci vytvofit. Na shledanou.*
El —,,Cestuji se svym partnerem, budeme tedy potiebovat dvoulizkovy pokoj.*

e Ve zvoleném datu bych Vam mohl nabidnout dvoulizkovy pokoj, ptipadné junior
suite, ve kterém byste méli navic obyvaci pokoj s pohovkou a koupelno s vanou.
Mohu Vam k ubytovani nabidnout také snidani pro Vas a Vaseho partnera?* > F1,
F2

e Ve zvoleném terminu bych Vam mohl nabidnout dvoultizkovy pokoj, pripadné
junior suite.”“ > F1, F2

e Ve zvoleném terminu bych Vam mohl nabidnout dvoulizkovy pokoj, pfipadné
junior suite. Piejete si k ubytovani také snidani?*“ > F1. F2

E2 —,,Cestuji sama.*

e Ve zvoleném datu bych Vam mohl nabidnout jednolizkovy, ptipadné dvoultizkovy
pokoj. Mohu Vam k ubytovani nabidnout také snidani?* > F2
e Ve zvoleném terminu Vam mohu nabidnout dvoultizkovy pokoj.© >F2

E3 —,,D¢kuji, predlozend nabidka mi vyhovuje.*
o ,Pfijedete k ndm sama, nebo s doprovodem?*“ > E1 nebo E2

E4 — ,,Dékuji Vam za nabidku, nicméné 105 EUR je pomérné vysoka cena. Na Booking je
cena nizs§i.*

¢ ,.Bohuzel Vam nemohu nabidnout nizsi cenu.* >X1

o ,,Pokud byste byla ochotnd sviij pobyt zaplatit s pfedstthem bez moznosti vraceni

této platby, mohl bych Vam nabidnout cenu 95 EUR za noc.”“ > F5
e ,Mohu Vam nabidnout zvyhodnénou cenu, a to 95 EUR za pokoj a noc.”“ >F5

F1—,,Jaké jsou ceny jednotlivych pokojii? Urcité budeme chtit i snidani.*

e ,Vzhledem ktomu, Ze jsou nase ceny v jednotlivych dnech rtzné, vychazi
primérnd cena u dvoulizkového pokoje na 81 EUR za noc a u junior suite je cena
101 EUR za pokoj a noc.”“ > G1, G2, G3

e ,Cena ubytovani je 81 EUR za dvouliizkovy pokoj a 101 EUR za junior suite. Ob¢
ceny jsou za pokoj a noc.”“ > G1, G2, G3

e ,,Cena ubytovani ve dvouliizkovém pokoji v€etné snidané pro €ini 81 EUR, tj. 243
EUR za cely pobyt. V piipad¢ junior suite je celkova cena 303 EUR.,, > G1, G2, G3

F2 — ,,Preferuji dvouliizkovy pokoj s manzelskou posteli. Samoziejmé i se snidani.*

o ,,Dékuji, cena ubytovani véetné snidané ¢ini 81 EUR, tj. celkem 243 EUR za V4&s
pobyt.“ > F4

e ,.Cenaubytovani je 81 EUR za pokoj a noc.“ > F4

e ,,Celkova cena Vaseho pobytu mi vychazi na 243 EUR vcetné snidani.“ > F4
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F3 —,,To je pro m¢ zcela nepiijatelnd nabidka. Bohuzel se budu muset ubytovat jinde.*

e ,Jemi velice lito, ze Vam nemohu nabidnout vhodny pobyt.*“ > X1
e ,Je mi velice lito, Ze Vam nemohu nabidnout vhodny pobyt. Mohu Vam vSak
doporucit ubytovani v nasem partnerském hotelu®. > X2

F4 — ,,Dékuji, predlozena nabidka mi vyhovuje.*

e Skvélé. Mame tedy dvoulizkovy pokoj s manzelskou posteli pro 1 osobu na 3 noci
od 14. 5. 2022 do 17. 5. 2022. Celkova cena je 243 EUR pro ubytovani vcéetné
snidan€é. Mohu Vam nabidnout nase dalsi sluzby, pfipadné rezervaci spolu v nasi
hotelové restauraci?* > I1 nebo 12

e ,Dobfe, mohu Vam nabidnout nase dalsi sluzby, piipadné rezervaci spolu v nasi
hotelové restauraci?* > I1 nebo 12

F5 — ,,Dékuji za nabidku, za téchto podminek ji tedy vyuZziji. Rdda bych bydlela ve
dvoultizkovém pokoji.*

e ,,Skvé€lé. Mame tedy dvoulizkovy pokoj s manzelskou posteli pro 2 osoby na 3 noci
od 14. 5. 2022 do 17. 5. 2022. Celkova cena je 305 EUR pro ubytovani véetné
snidané. Mohu Vam nabidnout nase dalsi sluzby, pfipadné rezervaci spolu v nasi
hotelové restauraci?“ > I1 nebo 12

e ,Dobfe, mohu Vam nabidnout naSe dal$i sluzby, ptipadné rezervaci spolu v nasi
hotelové restauraci?“ > I1 nebo 12

F6 — ,,Dékuji za nabidku, za téchto podminek ji tedy vyuziji. Rdda bych bydlela ve
dvouliizkovém pokoji*.

e Skvelé. Mame tedy dvoultizkovy pokoj s manzelskou posteli pro 2 osoby na 3 noci
od 14. 5. 2022 do 17. 5. 2022. Celkova cena je 219 EUR pro ubytovani vcetné
snidan€. Mohu Vam nabidnout nase dal$i sluzby, ptipadné rezervaci spolu v nasi
hotelové restauraci?* > I1 nebo 12

e ,Dobfe, mohu Vam nabidnout naSe dalsi sluzby, pfipadné rezervaci spolu v nasi
hotelové restauraci?* > I1 nebo 12

G1 — ,,Bude mi stacit dvoultizkovy pokoj.*

e ,,Dobfe, dékuji Vam pani Novakova. Budete mit zdjem o manZelskou postel nebo
oddélena lazka?* > H1, H2

e ,Pani Novékova, rezervuji Vam tedy dvoulizkovy pokoj. Mohu Vam nabidnout
naSe dalsi sluzby, ptipadné rezervaci stolu v nasi hotelové restauraci?* > 11

G2 — ,,Junior Suite zni zajimavé a cena je také dobrd, budu jej tedy preferovat.*

e ,,Skvé€la volba, pani Novakova! Mohu Vam nabidnout nase dalsi sluzby, ptipadné
rezervaci spolu v nasi hotelové restauraci? > I1 nebo 12

e ,,Skvéla volba, pani Novakova! Mohu Vam tedy rezervovat Junior Suite pro 2
osoby na 3 noci od 14. 5. 2022 do 17. 5. 2022. Celkova cena je 243 EUR pro
ubytovani vcetné¢ snidan€. Mohu Vam nabidnout naSe dalsi sluzby, piipadné
rezervaci spolu v nasi hotelové restauraci?*> I1 nebo 12

e ,Dobfe, budete si prat néco dalsiho?* > I1 nebo 12



FFOED

G3 — ,,Omlouvam se, ale za téchto podminek si rezervaci neudéldm. Ta cena je pfrilis
vysoka.*

e ,,Bohuzel Vam nemohu nabidnout nizsi cenu.” > X1

o ,Pokud byste byla ochotnd sviij pobyt zaplatit s pfedstihem bez moznosti vraceni
této platby, mohl bych Vam nabidnout cenu 73 EUR za noc u dvoulizkového
pokoje, ptipadn¢ 91 EUR u pokoje junior suite. Obé ceny jsou vcetn¢ snidang.* >
F6 nebo F3

e ,Mohu Vam nabidnout zvyhodnénou cenu, a to 73 EUR za noc u dvoultizkového
pokoje, ptipadné 91 EUR u pokoje junior suite.“ > F6 nebo F3

H1 — ,,Preferuji manzelskou postel.*

e ,,Skvé€lé. Mame tedy dvoulizkovy pokoj s manzelskou posteli pro 2 osoby na 3 noci
od 14. 5. 2022 do 17. 5. 2022. Celkova cena je 243 EUR pro ubytovani vcetné
snidané. Mohu Vam nabidnout nase dalsi sluzby, pfipadné rezervaci spolu v nasi
hotelové restauraci?* > 11, 12

e ,,Dékuji, mohu Vam nabidnout naSe dal$i sluzby, ptipadné rezervaci spolu v nasi
hotelové restauraci?* > 11, 12

H2 — ,,Budu chtit odd¢lena luzka.*

e ,,Skvé€lé. Mame tedy dvoultizkovy pokoj s oddélenymi lizky pro 2 osoby na 3 noci
od 14. 5. 2022 do 17. 5. 2022. Celkova cena je 243 EUR pro ubytovani véetné
snidané. Mohu Vam nabidnout nase dalsi sluzby, pfipadné rezervaci spolu v nasi
hotelové restauraci?“ > I1 nebo 12

e ,,.Dé&kuji, mohu Vam nabidnout naSe dalsi sluzby, pfipadné rezervaci spolu v nasi
hotelové restauraci?* > I1 nebo 12

11 — ,,D¢kuyi, ale nic dalSiho nepotiebuji.*

o ,Pani Novakova, mohl bych Vas pozadat o VaSe cel¢ jméno a také Vasi emailovou
adresu, abych Vam mohl poslat dohodnuté detaily Vasi rezervace?* > J1

e ,Reknéte mi prosim Vase celé jméno a emailovou adresu, kam Vam mohu nabidku
poslat.“>J1

I2 — ,,Rada bych si rovnou zarezervovala také stlil ve Vasi restauraci na den piijezdu.”

e ,.,Pro kolik osob a na jakou hodinu budete chtit udé¢lat rezervaci?* > 13
e ,Najaky cas budete chtit udélat rezervaci?* > I3

I3 —,,Pro 4 osoby nal19:00.“

e ,Zarezervoval jsem Vam stil pro 4 osoby na 19:00, nasi kolegové s Vami budou
pocitat. V ptipadé, Ze byste méla zdjem o zménu Vasi rezervace, miiZzete se obratit
na m¢ opét obratit, pfipadné¢ se mulzete obratit pifipadné¢ na kolegy z hotelové
restaurace. Mohu vas pozadat o VaSe celé jméno a emailovou adresu, abych Vam
mohl nabidku poslat k jejimu potvrzeni?* > J1

e ,Rezervoval jsem Vas stil v nasi hotelové restauraci. Mohu Vias pozadat o Vase
jméno a emailovou adresu, abych Vam mohl poslat kompletni nabidku, v¢etné
vSech detaila?* > J1

J1 —  Martina Hovorkova a email l.novakova2003@gmail.com.*
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,Dekuji Vam, vSe jsem zadal do systému a béhem n¢kolika okamzikli by Vam m¢l
piijit email s odkazem do naseho rezervacniho systému, kde mizete svoji rezervaci
potvrdit. Rad bych Vas také upozornil, Ze po potvrzenim rezervace budete pozadana
0 zaplaceni garance rezervace ve vysi ceny prvni noci pobytu. Vse je v souladu
snasimi obchodnimi a storno podminkami, které budete mit dostupné také na
daném odkazu.” — K

,Dekuji Vam, vSe jsem zadal do systému a béhem n¢kolika okamzikli by Vam m¢l
piijit email s odkazem do naseho rezerva¢niho systému, kde miZete svoji rezervaci
potvrdit.“ > K

,»DEkuji Vam, vse jsem zadal do systému a béhem nckolika okamzikd by Vam m¢l
pfijit email s odkazem do naseho rezervacniho systému, kde miZete svoji rezervaci
potvrdit. V piiloze emailu naleznete také naSe obchodni a storno podminky.* > K

K —,,.D&kuji Vam za Vasi pomoc a poskytnuté informace.*

,Mohu pro Vas udé¢lat néco dalsiho?*“ > L
,Pokud je to vSe, dékuji Vam a pfteji piijemny zbytek dne.”“ > M

L —,.Nic dal$iho nepotiebuji, dékuji Vam za pomoc s vytvofenim rezervace.*

,»Pani Novakova, kdybyste potfebovala jakékoliv dalsi informace tykajici se nejen
Vaseho pobytu, nevahejte se na mé, pripadné na kohokoliv z mych kolegt obratit.*
>M

,Dekuji Vam, budeme se tésit na Vas pobyt.“ > M

M — ,,Na shledanou.

,,Na shledanou v nasem Hotelu President®.
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Vyhodnoceni

Zakladni informace plné€ reflektuji zdkladni nastaveni tohoto komunikaéniho scénafe, 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/recep¢ni.

« ORANZOVA oznaluje odpovédi, které jsou zpohledu klienta akceptovatelné,
nicméné je mozné tyto vramci komunikac¢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.

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

Bl — ,,Dobra den, tady Lenka Novakova, rdda bych si vytvofila rezervaci do Vaseho
hotelu.*

e Rad Vam rezervaci udélam, kdy méte v planu ptijet do Brna, respektive k nam do
hotelu“? > C

B2 —,,.Dobry den, s kym prosim mluvim? Dovolala jsem se do hotelu President?*

e ,,Ano, dovolala jste se do hotelu President, jak Vam mohu pomoci?*“ > B1 nebo X
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X1 —Klient ukoncéuje komunikaci.

C - ,,Rada bych pftijela 14.5. 2022.

e ,Jak dlouhy pobyt u nas planujete?* > D

D — ,,Tti noci®.

e Ve zvoleném terminu Vam mohu nabidnout pouze dvoulizkovy pokoj za 105
EUR.“ > E3 nebo E4

e . Velice se omlouvam, bohuzel ve zvoleném terminu nemame zadné volné kapacity.
Mohu Vam vSak udélat rezervaci v naSem partnerského hotelu, ktery se nachazi
pouze 7 minut od naseho hotelu.* > X2

X2 — ,,Dékuji Vam za nabidku, ale rezervaci nebudu moci vytvofit. Na shledanou.*

E1l —,,Cestuji se svym partnerem, budeme tedy potiebovat dvoultizkovy pokoj.*

e Ve zvoleném terminu bych Vam mohl nabidnout dvoultizkovy pokoj, ptipadné
junior suite.” > F1, F2

E2 —,,Cestuji sama.*

e Ve zvoleném terminu Vam mohu nabidnout dvoulizkovy pokoj.* >F2

E3 —,,Dé&kuji, ptfedlozend nabidka mi vyhovuje.*

E4 — ,,Dékuji Vam za nabidku, nicméné 105 EUR je pomérné vysokd cena. Na Booking je
cena nizs§i.*

e ,,Bohuzel Vam nemohu nabidnout nizsi cenu.* >X1

e ,Mohu Vam nabidnout zvyhodnénou cenu, a to 95 EUR za pokoj a noc.” >F5

++
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F1 —,,Jaké jsou ceny jednotlivych pokoji? Urcité¢ budeme chtit i snidani.*

e ,Cena ubytovani je 81 EUR za dvoulizkovy pokoj a 101 EUR za junior suite. Ob¢
ceny jsou za pokoj a noc.” > G1, G2, G3

e ,Cena ubytovani ve dvoulizkovém pokoji véetné snidan¢ pro ¢ini 81 EUR, tj. 243
EUR za cely pobyt. V pfipad¢ junior suite je celkova cena 303 EUR.,, > G1, G2, G3

F2 — ,,Preferuji dvouliizkovy pokoj s manzelskou posteli. Samoziejmeé i se snidani.*

e ,,Cenaubytovani je 81 EUR za pokoj a noc.“ > F4
e ,,Celkova cena Vaseho pobytu mi vychdzi na 243 EUR vcetn¢ snidani.” > F4

F3 —,,To je pro m¢ zcela nepfijatelnd nabidka. BohuZel se budu muset ubytovat jinde.*

e ,Je mi velice lito, Ze Vam nemohu nabidnout vhodny pobyt. Mohu Vam vSak
doporucit ubytovani v nasem partnerském hotelu®. > X2

F4 — ,,Dékuji, predlozena nabidka mi vyhovuje.*

e ,Dobfe, mohu Vam nabidnout nase dalsi sluzby, pfipadné rezervaci spolu v nasi
hotelové restauraci?* > I1 nebo 12

F5 — ,,Dékuji za nabidku, za téchto podminek ji tedy vyuziji. Rdda bych bydlela ve
dvoultizkovém pokoji.*

e ,Dobfe, mohu Vam nabidnout nase dalsi sluzby, ptipadné rezervaci spolu v nasi
hotelové restauraci?“ > I1 nebo 12

F6 — ,,Dékuji za nabidku, za téchto podminek ji tedy vyuziji. Rada bych bydlela ve
dvoultzkovém pokoji®.

e ,Dobie, mohu Vam nabidnout nase dalSi sluzby, pfipadné rezervaci spolu v nasi
hotelové restauraci?* > I1 nebo 12

G1 — ,,Bude mi stacit dvoultizkovy pokoj.*

++



FFOED

e ,Dobie, dékuji Vam pani Novakova. Budete mit zdjem o manzelskou postel nebo
oddélena 1tzka?*“ > H1, H2

G2 — ,,Junior Suite zni zajimavé a cena je také dobrd, budu jej tedy preferovat.*

e ,.Skvéla volba, pani Novakova! Mohu Vam nabidnout nase dalsi sluzby, pfipadné
rezervaci spolu v nasi hotelové restauraci? > I1 nebo 12

G3 — ,,Omlouvam se, ale za téchto podminek si rezervaci neudéldm. Ta cena je pfili§
vysoka.“

e ,Mohu Vam nabidnout zvyhodnénou cenu, a to 73 EUR za noc u dvouliizkového
pokoje, ptipadné 91 EUR u pokoje junior suite.“ > F6 nebo F3

H1 — ,,Preferuji manZzelskou postel.*

e ,,Dékuji, mohu Vam nabidnout nase dal$i sluzby, ptfipadné rezervaci spolu v nasi
hotelové restauraci?* > 11, 12

H2 — ,.Budu chtit odd€lena luzka.*

e ,,Dékuji, mohu Vam nabidnout nase dalsi sluzby, ptipadné rezervaci spolu v nasi
hotelové restauraci?“ > I1 nebo 12

11 — ,,Dé&kuji, ale nic dalsiho nepotiebuji.*

e ,Reknéte mi prosim Vase celé jméno a emailovou adresu, kam Vam mohu nabidku
poslat.“>J1

12 — ,,Rada bych si rovnou zarezervovala také stil ve Vasi restauraci na den piijezdu.”

++



FFOED

e ,Na jaky c¢as budete chtit udélat rezervaci?“ > 13

13 —,,Pro 4 osoby nal19:00.“

e ,Rezervoval jsem Vas stil v nasi hotelové restauraci. Mohu Vas pozadat o Vase
jméno a emailovou adresu, abych Vam mohl poslat kompletni nabidku, vcetné
vSech detailta?* > J1

J1 — , Martina Hovorkova a email l.novakova2003@gmail.com.*

e ,,Dékuji Vam, vSe jsem zadal do systému a béhem nékolika okamzikii by Vam mél
prijit email s odkazem do naSeho rezervacniho systému, kde mizete svoji rezervaci
potvrdit. V ptiloze emailu naleznete také nase obchodni a storno podminky.“ > K

K —,,D€kuji Vam za Vasi pomoc a poskytnuté informace.*

e Pokud je to vSe, dékuji Vam a pteji pfijemny zbytek dne.“ > M

L —,,Nic dalsiho nepotiebuji, dé¢kuji Vam za pomoc s vytvoienim rezervace.*

e ,,Dékuji Vam, budeme se teSit na Vas pobyt.“ > M
M — ,,Na shledanou.

e ,.Na shledanou v naSem Hotelu President®.



