FFOED
Uprava rezervacie pred prichodom

Komunikacny scenar pre viac Ucastnikov tréningu

Praca na FO je spojena nielen s vybavovanim fyzickych poziadaviek klientov, ale aj doplfiovanim
informacii k ich budidcim pobytom. V tomto pripade sa jednd o dodatocné schvdlenie a
poskytnutie skorsieho prichodu klientke, ktord ma nadvazujice stretnutie, na ktoré nechce niest
svoju batoZinu. Na zdklade dostupnosti sluzieb a obsadenosti hotela ponuknite klientke vhodny
postup, ktory bude reflektovat predajny manudl a pravidla.

Ciele scenara

e Zvysenie kvality komunikacie s klientmi.
e Zvysenie kvality interakcie s klientmi.
e ZlepSenie schopnosti pre dodatocny predaj.

e ZlepSenie prace s PMS.
Hlavni aktéri

e Pracovnik Front-Office.

e Klient, ktory ma zaujem o dodatocné informacie.

Dalsi aktéri

Lektor veduci vzdeldvaci program, ktory tiez poskytuje spatnu vazbu k priebehu
vzdeldvacie aktivity.

e Dal3i ucastnici vzdeldvacej aktivity, ktori mozu hodnotit postup hlavnych aktérov.
Zakladné nastavenie scenara

Pracovnik Front-Office je priamo na recepcii a ma k dispozicii osobny pocitac s pristupom do
PMS systému s Gdajmi o rezervaciach, ale aj o celkovom stave ubytovacieho zariadenia. Dalej
ma k dispozicii telefén a dalSie technické vybavenie recepcia. Mimo technické vybavenie je
vybaveny aj Standardmi komunikacie s klientom, pripadne vnitropodnikovej komunikacie.
Dalej ma pracovnik FO dostatoéné informacie o ponukanych sluzbach a podmienkach ich
vyuzitie.

Spolufinancovany
Europskou uniou




FFOED

Na FO zvoni telefén.

Zadanie pre pracovnika Front-Office

Ste na hotelovej recepcii a zvoni telefén. V rdmci poskytovania dodatoénych informacii
hotelovym klientom reSpektuje pravidld oznamovania osobnych a citlivych udajov. V rdmci
dodatocného predaja komunikujete s klientom o moznom vyuziti dalSich sluzieb. Vidy je
nutné reflektovat platné Standardy komunikacie a jej prioritizacie, rovnako tak je vhodné

reflektovat predajny manudl a pravidla predaja dodatocnych sluZieb.

Mozné varianty — alternativna situacia vyvoldvajuca stres:

Telefén zvoni v momente, ked' fyzicky komunikujete s klientom.

Telefdn zvoni v pri check-ine a praci s PC.

Telefén zvoni pri rieSeni konfliktnej situdcie s klientom.

Pozadované sluzby nie su dostupné.

Pozadované sluzby nie su dostupné, rovnako tak nie je mozné alternativne rieSenie.

Zadanie pre Studenta v Ulohe klienta

Ste zakaznik, ktory ma zaujem o skorsie check-in, a to z dovodu skorsieho prichodu do

destinacie a nadvazujuce rokovania mimo hotel.

Mozné varianty - typy klientov:

e Ste VIP klient, ktory nechce doplacat za tieto sluzby, pretoZe ste ich v minulosti
dostal ako gratuitu.

e Ste klient, ktory nechce za sluzby priplacat.
e Ste pokojny klient, ktory akceptuje ponukané sluzby.

Zadanie pre hodnotitelov
Dalsi G€astnici vzdeldvacej akcie, tréningu pracovnikov FO, sa zameriavaji na hodnotenie
realizacia danej scény. Hodnotenie prebieha na Skale od 1 (nedostato¢ny vykon) do 5

(vynikajuci vykon), a to v odborovom aspekte interakcie a verbdlnom prejave.

Odborovy aspekt je hodnoteny v tychto bodoch.
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Sudrznost so Standardmi
Proklientsky pristup

Pohotovost

Realizacia doplnkového predaja
Rozvoj interakcie (dopliiujuce otdzky)
Uvod a zaver interakcie

Verbalny prejav

Optimalne tempo
Optimalna hlasitost
Praca s hlasom
Zrozumitelnost
Spisovnost prejavu
Vyskyt parazitickych slov

Hodnotenie je realizované v styroch fazach.

1. Sebahodnotenie tUc¢astnika v Ulohe pracovnika FO.

2. Hodnotenie zo strany ucastnika v ulohe klienta.

3. Hodnotenie dalSimi G¢astnikmi vzdeldvacieho programu.

4. Hodnotenie zo stran lektora.

Vymedzenie kontextu komunikacného scenara

Klient vola do ubytovacieho zariadenia a ma zdujem o Upravu svojej rezervacie. Na zaklade
dostupnosti sluZieb je potom mozné rezervaciu upravit jej predizenim, zmenou $truktury
rezervovanych sluZieb, pripadne jej stornom. VZdy je nutné reflektovat poziadavky klientov

a ich spokojnost. Rovnako je nutné reflektovat storno podmienky rezervovanych sluzieb.

Modelovy dialég
A — Na hotelovej recepcii zvoni telefén.

e ,Dobry den, Hotel International, pri telefone Jan Novak, ako Vam moézem pomdct?“ >
Bl

,Dobry den, ako vdm mbézem pomoct?“ > B2
,Dobry derl!“ > B2

B1 -, Dobry den, tu Martina Hovorkova. Mam u Vas vytvorenu rezervaciu. Rada by som si
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ju upravila.”

e ,Pani Hovorkova, rezervaciu ste si vytvorili na svoje meno?“ > C
e ,Mohol by som Vias poZiadat o Vase celé meno, pripadne aj datum, na ktory bola
rezervacia vytvorena?“ > C

B2 —, Dobry den, dovolala sme sa do hotela International?”

e ,Dovolali ste sa do hotela International, ako vam mdzem pomoct?“ > B1 alebo X1
e ,Velmisa ospravedlfujem, dovolali ste sa do hotela International, moje meno je Pavel

Novak, ako vdam moZzem pomoct?“ > Bl

e Do hotela International.” > B1 alebo X1
X1 — Klient ukonc¢uje komunikaciu.
C — ,Rezervécia je na moje meno, Martina Hovorkova, na 4 noci od 17. 4. 2022.“

e ,Dakujem Vam, pani Hovorkova, poziadam Vas o chvilku strpenia, neZ Va$u rezervaciu
najdem v hotelovom systéme.”“ > D

e ,Dakujem, hned sa na to pozriem.“ > D
D — ,Pockam teda, kym ju ndjdete.”.

e ,Pani Hovorkova, dakujem Vam za strpenie. Pre upresnenie, jednd sa o rezervaciu
dvojlézkovej izby pre 2 osoby, od 17. 4. 2022, na 4 noci, vratane ranajok?“ > E

e ,Vasu rezervdciu som nasiel, o aki zmenu mate zaujem?“ > F1, F2, F3
E - ,Ano, presne, ako hovorite.”

e ,Ako by ste si priali svoju rezervaciu zmenit?“ > F1, F2, F3
F1—,Rada by som si svoj pobyt prediZila o 2 noci.“

e ,Pani Hovorkova, v nadvazujucich diioch mate stdle volné izby, a preto Vam moézem
pobyt prediZit.“ > G

e ,Pani Hovorkova, v nadvazujucich diioch mate stdle volné izby, a preto Vam moézem
pobyt predizit. Cena za a izbu a noc je 55 EUR vratane rafiajok pre 2 osoby.“ > G1, G2

e ,Pani Hovorkova, bohuZial vtomto termine nemame volné izby Vami zvolené
kategorie.” > G3

e . Pani Hovorkova, bohuzial vtomto termine nemame volné izby Vasej kategérie,
mobzem Vam vSak ponuknut dvojlézkovu izbu Superior za zvyhodnenu cenu 65
EUR za izbu a noc vratane ranajok. Doplatok za stavaju pobyt ¢ini 40 EUR.” > G1, G2
F2 — ,Rada by som si svoj pobyt skratila o jednu noc.”

e ,Pani Hovorkova, Vami poZzadovanu zmenu je mozné urobit. M6Zem teda skratit
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Vas pobyt na 3 noci, od 17. 4. 2022 pre dve osoby, a to s rafiajkami?“ > N1

e ,Pani Hovorkova, Vami poZzadovanu zmenu nie je mozné Uplne bezplatne. Vo vazbe

na prijaté storno podmienky Vam nebudeme moéct vratit cast Vami predplatené
rezervacie. Mozem aj napriek tomu zmenu rezervacie urobit?“ > N1

e ,Pani Hovorkova, Vami poZzadovanu zmenu nie je mozné urobit Uplne bezplatne,
avSak Vam mozem namiesto hodnoty ubytovania spominanej noci ponuknu voucher na
dalSia z nasich sluzieb.” > N1, N2
F3 —, Chcem svoju rezervaciu stornovat.”

e ,Pani Hovorkova, mam pred sebou Vasu rezervaciu a pozeram sa na storno podmienky.”
> K1, K2

e ,Pani Hovorkova, poZiadam Vas o chvilku strpenia, potrebujem skontrolovat Vase
storno podmienky.” > K1, K2
G —,,Skvelé, velmi vam dakujem za pomoc.”

e ,Pani Hovorkova, mozem pre vas este nieco urobit?“ —1J1, J2

e ,Pani Hovorkova, potvrdenie o zmene rezervacie Vam pride na zadanu emailovu adresu.
V tomto potvrdeni bude tieZ odkaz, na ktorom je potrebné zmenu potvrdit/odsuhlasit.
MobzZem pre vas este nieco urobit?”“ —J1, J2

G1 - ,Skvelé, cena nebude problém, hlavne, Ze sa nebudeme musiet stahovat.”

e ,Potvrdenie o vykonanej zmene, vratane detailov Vasho pobytu Vam poslite nauvedenu
emailovu adresu, m.hovorkova@mail.cz.” > H2
,Potvrdenie o upravenej rezervacii Vam posleme na povodnu emailovu adresu.” > H2
,Zmenu rezervacie som urobil v naSom systéme.” > H2

G2 — ,,Cena pri rezervacii bola vyrazne nizsia. Za tychto podmienok nemam o predlzeni zaujem.”

e ,Pani Hovorkova, mézem Vam ponuknut vyhodnejsiu cenu, a to 60 EUR za izbu a noc.
BohuZial Vam uz vyssiu zlavu neméZem poskytnut.” > G1, F1
e ,Pani Hovorkova, bohuZial Vam nizsiu cenu za dany pobyt nemozem ponuknut.” >

H1, F1
G3 — ,Mate dostupné aj iné izby?“

e ,Mohol by som Vam ponuknut ubytovanie v dvojlézkovej izbe superior zo zvyhodnenu
cenu 65 EUR za izbu a noc, vratane ranajok. Doplatok pre stavaju pobyt je 40 EUR.” > G1,
G2

e ,Bohuzial vtomto termine nemdame Ziadne volné izby.” > H1, F1

H1 -, Necham si teda povodnu rezervaciu.”
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e ,Pani Hovorkova, moézem Vam na Vas pobyt ponuknut niektoré z nasich dalsich sluzieb?
Vo Vami zvolenom termine budeme mat v nasej hotelovej rezervacii nové menu, mohol
by som Vam pripravit rezervaciu stola. Pripadne by som Vam tiez mohol ponuknut nase
wellness sluzby, vzhladom na to, Ze budete zostdvat v naSom hotela dlhsiu dobu.” > 1, J1,
12

e ,Pani Hovorkova, mozem pre vas urobit nieco dalsie?”“ —J1, J2

H2 — ,Dobre, urobme teda tuto zmenu.”

e ,Pani Hovorkova, moézem Vam na Vas pobyt ponuknut niektoré z nasich dalsich sluzieb?
Vo Vami zvolenom termine budeme mat v nasej hotelovej rezervacii nové menu, mohol
by som Vam pripravit rezervaciu stola. Pripadne by som Vam tiez mohol ponuknut nase
wellness sluzby, vzhladom na to, Ze budete zostdvat v naSom hotela dlhsiu dobu.” > 1, J1,
J2

e ,Pani Hovorkova, mozem pre vas urobit nieco dalsie?”“ —J1, J2

I1 — ,,Rada by som si urobil eSte rezervaciu stola vo Vasej restauracii na den prichodu od 19:00
pre 4 osoby.”

e Vasu poziadavku som si poznamenal a urobil som Vam rezervaciu v nasej restaurdacii.
Keby ste potrebovali ¢okolvek dalsie, doplriujuce informacie, pripadne rezervovat
niektoru z nasich dalSich sluzieb, nevahajte sa na mna, pripadne na kohokolvek z mojich
kolegov obratit.” > X2

e ,Rezervaciu stola som pre Vas urobil. Potvrdenie o rezervacii Vam pride na email. V
pripade potreby mbzete svoju rezervaciu zrusit, najlepsie aspon den vopred. V pripade
potreby som Vam plne k dispozicii a nevahajte sa na mna obratit.” > X2

J1 -, Dakujem, ni¢ dal3ie nepotrebujem.”

e ,Keby ste ¢okolvek potrebovali, nevdhajte sa na mna, pripadne na kohokolvek z mojich
kolegov obratit. Velmi radi Vam vyjdeme v Ustrety s Vasimi poziadavkami, pripadne
otazky.” > X2

e ,Dobre.”>X2

J2 — ,Bolo by mozné sa s Vami dohodnut aj na neskorom check-ine, povedzme po 20. hodine?“

e , Pani Hovorkova, Vasu poZiadavku som zadal k Vasej rezervacii a kolegovia o Vas budu
vediet. Budeme teda poditat, Ze pridete okolo 20. hodiny. Keby ste potrebovali ¢cokolvek
dalsie, doplriujice informécie, pripadne rezervovat niektoru z nasich dalsich sluzieb,
nevahajte sa na mna, pripadne na kohokolvek z mojich kolegov obratit.“ > X2

J3 -, Dakujem, ale ni¢ dal3ie nepotrebujem.”

e ,Keby ste ¢okolvek potrebovali, nevdhajte sa na mna, pripadne na kohokolvek z mojich
kolegov obratit. Velmi radi Vam vyjdeme v Ustrety s Vasimi poziadavkami, pripadne
otazky.” > X3

e ,Dobre.”>X3

K1 -, Pockdm teda, kym skontrolujete storno podmienky.”
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e ,Pani Hovorkova, Vasu rezervaciu je mozné stornovat. Mézem Vas poziadat o dévod
zruSenie Vasho pobytu?“ > L1

e ,Pani Hovorkova, rezervaciu som Vam v nasom systéme zrusil. M6Zem pre Vas urobit
nieco dalsie?” > J3

K2 —,,Pockdm teda, kym skontrolujete storno podmienky.”

e ,Pani Hovorkova, bohuZial ste si rezervovali pobyt s nezvratnou cenou, ktord mate uz
predplatenu. BohuZial Vam nemdzZzem Vas pobyt bezplatne stornovat.” > L2, L3

e ,Pani Hovorkova, Vas pobyt Vam nemo6zZem vo vazbe na storno podmienky stornovat
Uplne bezplatne.”> L2, L3

L1 —,,Bohuzial som ochorela a nebudem moct v tomto termine prist.”

e ,Dakujem Vam, pani Hovorkova, v priebehu niekolkych hodin Vam pride na email
potvrdenie o zruseni rezervacie. Vzhladom na to, Ze bola rezervécia predplatend, zéloha
Vam bude vratena do 2 pracovnych dni na Gcet, z ktorého bola zaloha platend. Mézem
pre vas urobit nieco dalsie?” > J3

e ,Dakujem Vam, pani Hovorkova, v priebehu niekolkych hodin Vam pride na email
potvrdenie o zruSeni rezervacie. Vzhladom na to, Ze bola rezervacia garantovana
autorizaciou na Vasej platobnej karte, tato bude zrusena v nasledujucich pracovnych
drioch. MozZem pre vas urobit nieco dalsie?” > J3

e ,Dakujem vam, pani Hovorkova. Budete potrebovat este nieco daldie?” > J3

L2 — ,Ja sme si nevybrala, Ze budem chora. Pride mi nefér, Ze by som prisla o svoje peniaze, ked'
som chora a musim byt doma v karanténe.”

e ,Pani Hovorkova, bohuzial VAm nemé&zem platbu vratit, ale mézem Vam ponuknut
voucher v hodnote Vasej rezervacie, ktory budete méct v nasom ubytovacich
zariadeniach vyuzit v nasledujucom roku.” > M1

e ,Pani Hovorkova, Ciastku Vasej rezervacie Vam bohuzZial nebudem méct vratit.” > H1, M1,
X1

L3 —,,Ano, zrudte prosim moju rezervaciu.”

e Vo vazbe na spominané storno podmienky Vasu rezervaciu zrusim v nasom systéme. V
priebehu nasledujucich hodin Vam pride potvrdenie o vykonanej zmene.” > X3

e ,Vasu rezervaciu som zrusil v naSom systéme. V nasledujucich hodindch Vam pride
potvrdenie o zruseni vasej rezervacie. Mdzem pre Vas urobit nie¢o dalsie?” > J3

M1 — ,Dakujem za toto rie$enie, voucher v budicnosti urcite vyuzijem. Som rada, ze som
neprisla o vietky peniaze.”

e ,Vasu rezervaciu na pobyt od 17. 4. 2022 na noci pre 2 osoby vratane ranajok som Vam
stornoval v naSom systéme. Predplatenu ¢iastku Vam vratime formou voucheru, ktory
Vam pride na Vas email spolo¢ne s Udajmi o zruSenej rezervacii.

MozZem pre Vas urobit nieco dalsie, pani Hovorkova?“ > J3

e ,Voucher Vam pride na email v nasledujicich drioch. MdzZem pre Vas urobit nie¢o
dalSieho?“ >J3
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M2 — ,, K ¢omu mi bude voucher, ked neviem, kedy sa do Prahy zase dostanem?*

e , Pani Hovorkovd, bohuzial Vam platbu na zdklade akceptovanych obchodnych
podmienok nebudeme méct vratit. Vasu rezervaciu si mézete ponechat, pripadne Vam jej
hodnotu vratime formou uz spominaného voucheru.” > H1, M1, X1

e ,Pani Hovorkova, bohuzial pre Vas nemoézem urobit ni¢ dalsie.” > H1, X1

N1 — ,Presne, ako hovorite, takto to bude v poriadku.”

e ,Dakujem Vam za potvrdenie tejto zmeny vo vazbe na akceptované obchodné
podmienky. Potvrdenie o spominanej zmene Vam pride v nasledujucich hodinach na
email m.hovorkova@mail.cz. MéZzem pre Vas urobit nieco dalsie?” >J1, J2

N2 -, Dakujem za toto rieenie, voucher v buducnosti uréite vyuzijem. Som rada, e som neprisla
o vSetky peniaze.”
e ,Dakujem Vam za potvrdenie tejto zmeny vo vazbe na akceptované obchodné
podmienky. Potvrdenie o spominanej zmene Vam pride v nasledujicich hodinach na
email m.hovorkovat@mail.cz. Voucher, rovnako tak jeho podmienky vyuZitia Vam pridu

spolo¢ne s potvrdenim o zmene rezervacie. MéZzem pre Vas urobit nieco dalSieho?“ > J1,
J2

X2 — ,,Dakujem za pomoc, dovidenia.”
e ,Dovidenia, pani Hovorkova, budeme sa na Vas tesit v nasom hoteli.”
X3 —, Dakujem za pomoc, dovidenia.“

e ,Dovidenia, pani Hovorkova.”

Vyhodnotenie
Zakladné informdcie plne reflektuju zakladné nastavenia tohto komunikacného scenara, a

preto je mozné priamo definovat zakladny dialdg a jeho pripadné variantné riesenie.

Vyhodnotenie prebieha spatnou prezentaciou zvolenych variantov rieSenia jednotlivych krokov
dialégu a ich hodnotenie formou rozsireného semaforu.

e ZELENA oznacuje vhodnu variantu odpovede na poZiadavku klienta s ohladom na
Standardy komunikacie a prace na pozicii front office agent/recepéna.

e ORANZOVA oznacuje odpovede, ktoré st z pohladu klienta akceptovatelné,
napriek tomu je mozné tieto v ramci komunika¢ného Standardu zlepsit. Volba tejto
odpovede poskytuje moznost na tréning makkych zruénosti pre zvysenie kvality
poskytovanych sluzieb.

e CERVENA oznaduje Uplne nevhodné odpovede. Ich volby vedie k nutnému
tréningu makkych zruénosti, pripadne Standardov komunikacie.
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e BIELA, respektive moznost bez podfarbenia, oznacuje odpovede, ktoré su Uplne
logické, pripadne nie su Specifické pre komunikaciu v ramci front office. Ide o
odpovede neutrdlne.

ZLTA oznacuje odpovede, ktoré st svojou formulaciou vhodné, ale je mozné dalej

rozsirit o zaklady upselling, pripadne cross-sellingu. V rdmci komunikacie sa jedna o
pokrocilé komunikaéné zru€nosti.

Modelovy dialég

A — Na hotelovej recepcii zvoni telefén.

B1 -, Dobry den, tu Martina Hovorkovd. Mam u Vas vytvorenu rezervaciu. Rada by som si

ju upravila.”

B2 — ,,Dobry den, dovolala sme sa do hotela International?“

X1 — Klient ukonc¢uje komunikaciu.

C -, Rezervacia je na moje meno, Martina Hovorkova, na 4 noci od 17. 4. 2022.“

D —, Pockdam teda, kym ju najdete.”.
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E —,Ano, presne, ako hovorite.”

F1—,Rada by som si svoj pobyt prediZila o 2 noci.”

,Pani Hovorkov3d, v nadvazujucich dioch mate stale volné izby, a preto Vam mézem

{vest ¢

pobyt predlzit.“ > G

F2 — ,,Rada by som si svoj pobyt skratila o jednu noc.”

»Pani Hovorkova, Vami poZadovanu zmenu nie je mozné Uplne bezplatne. Vo vazbe
na prijaté storno podmienky Vam nebudeme méct vratit ¢ast Vami predplatené

rezervacie. Mézem aj napriek tomu zmenu rezervacie urobit?” > N1
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F3 —,Chcem svoju rezervaciu stornovat.”

> K1, K2

G —,,Skvelé, velmi vam dakujem za pomoc.”

G1 - ,Skvelé, cena nebude problém, hlavne, Ze sa nebudeme musiet stahovat.”

G2 —,,Cena pri rezervacii bola vyrazne nizsia. Za tychto podmienok nemdam o predlzeni

zaujem.”

G3 -, Mate dostupné aj iné izby?“

- Spolufinancovany
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1 - ,Nechdm si teda pévodnu rezervaciu.”

e ,Pani Hovorkova, m6zem pre vas urobit nieco dalsie?” —J1, J2

H2 — ,Dobre, urobme teda tuto zmenu.”

e  Pani Hovorkova, mbzem pre vas urobit nie¢o dalsie?” —J1, J2

1 — ,Rada by som si urobil este rezervaciu stola vo Vasej reStaurdcii na den prichodu od 19:00

pre 4 osoby.”

- Spolufinancovany
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1 —,Dakujem, ni¢ dal3ie nepotrebujem.”

J2 — ,Bolo by moZné sa s Vami dohodnut aj na neskorom check-ine, povedzme po 20.

hodine?“

—

3 —,Dakujem, ale ni¢ dal3ie nepotrebujem.”

K1 -, Pockdm teda, kym skontrolujete storno podmienky.”

K2 —,,Pockam teda, kym skontrolujete storno podmienky.”

- Spolufinancovany
Eurépskou uniou
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L1 — ,Bohuzial som ochorela a nebudem méct v tomto termine prist.”

Il

[ ]
<
‘

L2 — ,Ja sme si nevybrala, Ze budem chora. Pride mi nefér, Ze by som prisla o svoje peniaze,

ked som chora a musim byt doma v karanténe.”

,Pani Hovorkova, Ciastku Vasej rezervacie Vam bohuzial nebudem maoct vratit.” > H1,
M1, X1

L3 —,,Ano, zruste prosim moju rezervaciu.“

- Spolufinancovany
Eurépskou uniou
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M1 -, Dakujem za toto rieenie, voucher v budutcnosti uréite vyuZijem. Som rada, ze som
neprisla o vietky peniaze.”

MoZem pre Vas urobit nieco dalsie, pani Hovorkova?“ > J3

M2 —,, K ¢omu mi bude voucher, ked neviem, kedy sa do Prahy zase dostanem?*

N1 -, Presne, ako hovorite, takto to bude v poriadku.”

N2 -, Dakujem za toto rieenie, voucher v bududcnosti uréite vyuzijem. Som rada, e som neprisla

o vsetky peniaze.”

- Spolufinancovany
Eurépskou uniou
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pridu spoloéne s potvrdenim o zmene rezervécie. Mdzem pre Vas urobit nieto

X2 — ,Dakujem za pomoc, dovidenia.”

e ,Dovidenia, pani Hovorkova, budeme sa na Vas tesit v nasom hoteli.”
X3 -, Dakujem za pomoc, dovidenia.“

e ,Dovidenia, pani Hovorkova.”

Spolufinancovany
Eurépskou Gniou
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