—— KLIENTS UN VINA VELMES SASKARSME
PA TALRUNI

Vel nesen cilveki savus darfjumus labprat kartoja, tiekoties klatiens ar savu klientu
apkalpotaju. Sobrid pirms do$anas uz pasu uznémumu klients biezi vien izmanto
talruni, lai iegatu informaciju vai arf precizetu, vai s biis tas uznémums, kura
varés apmierinat savas vajadzibas. Pieméram, lai uzzinatu mums nepiecie§ama
autobusa atieSanas laiku, més nevis dodamies uz autoostu, bet piezvanam uz tas
uzzinu dienestu, tadgjadi ietaupot savu laiku.

B_ieii .gadﬁs art ta, ka potencialie klienti neklist par patstavigajiem klientiem, jo
pirmaja saskarsmes reizg pa talruni kads no uzpémuma darbiniekiem bijis nelaipns,
_p'-:i‘rék aizpemts, steidzigs, neiecietigs, rupjs vai arj nepratis iepatikties klientam un
leintereset vigu atnakt un iegadaities uzpémuma piedavatos pakalpojumus un
preces.

Ja Kklients nevares atri un kvalitativi noskaidrot to, kas vinu interesg, ving
mekleés kadu citu uznemumu.

Ja Jiis runijat ar klientu pa talruni, Jis parstavat visu organizaciju. Jis esat tas

cilveks, kas veidos klienta attieksmi pret uzpémumu. Biitiba Jus veidojat
uznémuma telu,

gl PO

Teorgtiski visi piekritis, ka prasme sarunaties pa talruni spgj bitiski ietekmét gan
klienta attieksmi pret uzneémumu, gan saskarsmes procesu ar klientu, gan visa
apkalposanas procesa kvalitati. Lai ari telefonsarunas kluvu3as par misu dzives
neatgemamu sastavdalu, tomer tikai retos gadijumos cilveki nopietni doma par to,
ka vini runa pa talruni. Kapéc ta? Iespgjams, tas ir tapec, ka saskarsme pa talruni
nav nepiecie§amas IpaSas komunicg$anas iemanas. Runat, klaustties, $o to pajautat
mes Katrs protam. Personigaja saskarsmé més klientam ddvdjam smaidu, sp&jam
biit parliecindti un ieintereséti, Kapgc gan biitu speciali jamacas runat pa talruni, ja
pamata prasmes ir tik [idzigas?

Ja iemanu izkopSanai saskarsmei pa talruni netiek veltita pietickami liela
uzmaniba, efektiva komunikacija pa talruni ir ierobeZota, Jo klientam triikst tadas
informacijas ka vizualais priek$stats. .

Telefonsarund, kad dialoga ' partneri neredzam, tiek ieveérojami samazinata
informacijas pliisma, jo runi tikai misu balss. Tiesi tapec Tpasi svarigs kliist gan
runas tonis un atrums, gan balss tembrs, augstums, lokaniba un speks, un, protams,
ari runata saturigums. '

Vardi ir tikai viena dala no informacijas, kuru més nododam un sanemam cits no
cita. Klatienes saruna jeb personigaja saskarsmé palidz Zesti, mimika, ienemta poza
un distance, apgérbs, uzskates materiali, tik§anas vide. ’

Tiekoties ar klientu klatieng, partnera novérteana notiek aptuveni 30 sekundés.
Saja laika Jums izveidojas pirmais prieksstats par otru cilveku. Runajot pa talruni,
pirmais iespaids rodas 4-6 sekundés. Seias sekundes — tas nav ilgs laiks. Ka tas
vislabak izmantot, lai lautu klientam Justies gaiditam un raditu labu iespaidu par

sevi un visu uznémumu?
Katrs pardevejs vairak vai mazak kontaktéjas ar klientu telefo-
niski, tapéc jaievero noteikti saskarsmes likumi.
Saja nodala més izskatisim telefona etiketes normas, ko ievéro _
daudzas kompanijas, kuras riipéjas par savu télu. Taja pasa laika ir
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Ja jis tiecaties klientiem radit profesionala/profesionala uz-
némuma télu, iespéjas neievérot talak minétas normas jums vien-
karsi nav.

Vélos piebilst, ka telefona etiketes ievéro3ana ir norma katram
uznémuma darbiniekam, kam vien ir pieejams telefons:

m atbildot uz zvaniem;

s zvanot uznémuma varda;

= sanemot klientu zvanus, kurus paradreséjis kads kolégis.

Un pédéjais — $eit darbojas princips “vai nu visi, vai neviens”. Ja
dala uznémuma darbinieku ir nelaipni un, kontaktéjoties pa telefonu,

atbaida klientus, bet daa lien vai no adas lauka, lai raditu iespaidu
par profesionalitati, jis jau zinat, kas paliks atmina labak...

BALSS NOZIME SASKARSME PA TALRUNI

Klausoties radio parraides, Jisu iztélé veidojas priekSstats par tam ainam, ko rada
saklausitie vardi un diktora vai runatdja balss. Lidzigs process norisinas
telefonsarunas gaita. Balss ir vissvarigakais vardu un domu izteikSanas
lidzeklis. Telefonsarunda Jums jacenSas “pa kabeli” akustiska veida nosiitit savu

personibu, individualitati, mimiku un Zestus.

Kontaktéjoties pa talruni, zinas batibu sarunu biedram més
tapat nododam ar vairaku kanalu palidzibu, tikai $aja gadijuma
informacijas nodo$anas likums izskatas citadi. Pirmkart, pazid
Zestu valoda, jo sarunu biedrs mis neredz, bet atlikusie divi infor-
macijas kanali (balss intonacija un vardi) saglabajas. Musu saskar-
smes jégas kopums (100 procentu) informacijas nodoanas mo-
menta sadalas $adi:

Balss intonacija 86 procenti |

Vardi 14 procentu

& Balsi raksturo §adas Tpasibas:
e apjoms jeb diapazons;

e augstums;

o speks;

e tembrs;

¢ skanigums;

¢ lokaniba.

Balss apjoms jeb diapazons ir visi iesp&jamie pamattoni, ko var lietot runajot vai
dziedot. Parasti apjoms ir apméram divas oktavas, tatu ikdiena sarunvaloda no $im
oktavam lieto 68 tonus.

Balss augstums. Balss apjoms var aptvert zemus toqus, vidéja augstuma un ari

augstus topus. No ta, kada augstuma balss var veidot tonus, ir atkarigs tas
augstums. Runajot pa talruni, ieteicams izveleties zemus un videja augstuma
tonus, nevis augstos, jo runaSana augstos tonos gandriz vienmeér atstaj komisku,
nenopietnu vai pat nepatikamu iespaidu. Talrupa klausulé §fs balsis izklausas
spiedzigas, griezigas un nepatikamas ausij, un klausitajs labpratak izvélas sarunu
beigt, pat neiegiistot sev vajadzigo informaciju.

Balss speks ir atkarigs no pareizas elpoSanas un pareizas runas aparata muskulu
darbibas. Runatdjam ir jaieelpo tiedi tik daudz gaisa, cik nepiecieSams skapas,
frazes, teikuma izrunai. Piem@ram, pirmo pieteikuma frazi, uzsakot
telefonsarunu, ieteicams pateikt viena elpas vilciena, lai neveidotos nelogiskas
pauzes. Spécigas skapas veidojas, spriegi un precizi darbinot méli, lipas un
apak3Zokli. Spécigu balsi klients uztver ka skalu, bet mazak specigu — ka klusu.
Balss speka jedziens saistits ar objektivam balss Tpasibam, bet skalums — ar
klausttaja dzirdi.



Vai Jis kadreiz ir kaitingjis tas, ka sarunbiedrs pa talruni runa pardk skali vai
klusu? Ka Jis izvairitos no 1a, lai Jusu sarunbiedram nerastos tiesi tadas pasas
izjutas attieciba uz Jiusu balsi?

Balss tembrs. Katrai cilveka balsij ir savs Tpatngjs tembrs. Ir balsis, kas skan
suligi, samtaini, rada patikamu iespaidu, bet ir balsis, kas skan nepatikami — kaili,
spalgi, augstu.

Balss skanigums ir tis spgja biit labi sadzirdamai pat liela attaluma un starp citim
skanam. Protams, ja klients atrodas uz ielas, kur apkart ir dazadi ielas troksni, ving
labi sadzirdés Jiisu teikto. Tacu, ja cilvekam ir nesiga balss, ka daudziem aktieriem,
skolotajiem, dziedatajiem, ir jabit uzmanigam. Tas ir situacijas, kad runataja balss,
rundjot pa talruni, izklausas parak skala (skaniga) un uzbaziga.

Balss lokaniba ir balss spéja atri un viegli mainit augstumu, speku, skanas izrunas
atrumu un dalgji arf tembru. Tai ir loti liela nozime saskarsme pa talruni. Lokanam
balsim ir plasas iespéjas izteikt visdazadakis domu, gribas un jiitu nianses. Reizem
literatiira jédzienu “balss lokaniba” aizstdj ar jedzienu “intonacija”, kas ir skapu
speka, augstuma, ilguma un tembra maina runas plisma ka dazadu sintaktisko,
ekspresivo un emocionalo nozimju izteik$anas lidzeklis.

Mazliet patrenésimies!

Jautgjums, ko més biezi uzdodam klientiem, skan: “Ko es varu darit Jiisu laba?”
Pasakiet So frazi daiadas intondcijas, katru reizi ar citu atticksmi — Jiis esar
dusmigs, ieintereséts, parliecinats par sevi, draudzigi noskanots, aizvainots,
bedigs, nenopietns u. c.

Balss’ augstums, speks, tembrs un lokaniba ir cieSi saistita ar tiem smadzepu
centriem, kas nosaka emocijas, [idz ar to tie liecina par runataja noskanojumu;
attieksmi pret sarunu partneri un notiekogo.

Parsteidzosi ir tas, ka, lai arf Jis esat dzirdgjis tikai vigu balsi, Jas tik un 3
iztelojaties, kadi vini varstu izskatities. Tapat Jis secinat to, kadi ir e cilveki,
pieméram, jauki vai arf tadi, ar kuriem gruti saprasties. Jasaprot tas, ka tie§i tapat
zvanitajam (klientam) veidojas prieksstats par savu sarunu biedru, ar kuru ving
sarundjas, tatad par Jums. ArT klientu apkalpotajam sarunas gaita veidojas viedoklis
par klientu. Tagu profesionilis nedrikst paklauties §im viedoklim.

Balss intonacija nodod informaciju, kas jiis par cilveku!

Ar savu balsi jias ne tikai ietekmeéjat to,
ka klients jias uztvers, bet diezgan biezi
ari vina garastavokli.

Mans ieteikums ir $ads — runajot pa talruni, smaidiet, esiet
energiski un entuziasma pilni! Smaidam un pozitivai attieksmei ir
jabat dzirdamiem jisu balss intonacija. Klienti nevélas sarunaties
ar depresiviem pardevéjiem, kuri ienist savu darbu un nevar to no-
slépt, jo balss intonacija vipus nodod.

Un vél — sarunijoties ar klientu pa telefonu, neizgazieties
kresla pusgulus un nelieciet kajas uz galda. Kad cilveks ienem gulus
vai pusgulus stavokli, mainas diafragmas lenkis un ari vina balss
tembrs. Tapéc klients, pat jiis neredzot, “dzird’} ka juis atrodaties gu-
lus stavokli. Un, lik, kapéc tas ir nepielaujami — cilveka balss tada
stavokli izklausas neieintereséta un vienaldzibas pilna.

Sarunajoties ar klientu pa telefonu, sédiet taisnil



NO NELAIPNAS LIDZ SIRSNIGAI SARUNAI

Apgalvojums, ka “cilveki pérk cilvekus”, atbilst tirdzniecibas darfjumu pasaules
istenibai, Patiesi, klienti sakotngji ieinteresgjas par otru cilvéku un tikai tad
izskiras, vai pienemt vai noraidit ta piedavajumu. Ipasi skaidri Sobrid tas VErojams
tirgl, kad mazinas monopolu ietekme un kad no vairakiem piedavajumiem més ka
klienti varam izvéleties sev pienemamako. Itin bieZi tas sakas ar telefonsarunu. Lai
sekmigi norit€tu klientu apkalpo3anas sarunas pa telefonu, klientu apkalpotdjam
Jau sarunas sakuma ir nepiecie$ams demonstrét parliecibu un kompetenci.

1. Esiet “lietiSki laipns” pret savu klientu!

Mes zinam, ka svarigi ir nodibinat draudzigas attiecibas ar klientu, tadu Jis
nedrikstat klit parak familidrs pret klientu.

Jums jabiut “lietiSki laipnam”. Ko tas nozime? Tas ir viduscel§ starp vésu,
bezpersonisku attieksmi un familiaritati. Tas nozimé sarunas gaita smaidit, bat
patiesi draudzigam un ieinteresétam un darit vairak, neka vienkarsi nepiecie$ams.
But “lietiski laipnam” nozimé but tik draudzigam pret klientu, cik to pielauy;
lietiska etikete.

Atcerieties, ka Jasu balss nodod Jisu emocionilas izjiitas un atkldj to, ko domajat
patiesiba! Nepietiek tikai ar to, ka sakat Istos vardus, Jums ir jaizstaro ariista
attieksme. Varat pateikt “Labrit!” ar sirsnigu un draudzigu intonaciju vai ari
izsactt vardus ar sarkasmu vai garlaikoti. Monotons runas veids atri vien var
ledvest garlaicibu. Klienti noversisies no domas, ko v&lgjaties pateikt. Tadu ari
parak bieZa intondcijas maina var radit nepareizu prieksstatu — ta Jiis izklausisieties
nepatiess.

2. Smaidiet! Runajiet ar klientu labveliga intonacija!

Jebkurs cilveks labak velas sarunaties ar laipnu un smaido$u, nevis vienaldzigu un
' driimu darbinieku. Smaids balsT pieskir sarunai patikamu un labvéligu noskanu.
Kaut arf tas nav redzams, tomér tas maina Jiisu balss intonaciju. Ja nesmaidis Jiisu
lapas, arT balsT neskanés smaids. Nedzirdot to, klients domas, ka Jis neesat
draudzigi noskanots un radisiet lietiska cilvéka iespaidu. Ar to nepietiek, jo klients
bez lietiskuma vélas sapemt laipnu un ieinteresétu attieksmi, un smaidot (nevis
sminot vai kikinot) balsij ir draudzigﬁks tonis, kas. veido patikamu sarunas
atmosferu. Bet, lai klients Jums noticetu pilniba, smaidam ir jabat patiesam.

Protams, ja situdcija prasa nopietnu attieksmi un smaidiSana ir nevieta, pieméram,
kad zvana aizkaitinats klients, esiet nosvérts un parliecinats, bet ne uzbrikoss.

3. Paradiet ieinteresétibu! Paudiet empatiju!

Ta ka, sarunajoties pa talruni, Jis neredzat viens otru, tad jau sarunas sakuma ir
svarigi paust savu pozitivo attieksmi un ieinteresétibu ar vardiem un
intonaciju. Sanemot zvanu, Jums var noderét tadi izteicieni ka:

“Prieks, ka piezvanijat!”
“Cik patikams parsteigums!”
“Priecajos, ka piezvanijat!”

Iespgjams, ka cinikiem $is frazes var likties nepatiesas un kaitino.éal-s, tomér_ §ads
ievads pieskir sarunai -draudzigu noskanu. Turklat nebiitu pareizi llZSkE.ltlt, _ka
vairakums zvanitaju noskanoti ciniski, skeptiski vai nelaipni un Jums Vfljad.zetq
pieskanot uzvedibu tikai $adiem cilvekiem. Dazreiz 1ieti§l,(§ te_:lefc')nga.runa klienti
vélas pastastit par kadu notikumu vai situaciju, kas nav tie$i saistiti ar sarunas
tematu.



Jebkura gadijuma atbildiet sirsnigi! Atcerieties, ka $adi stasti var sniegt vertigu
informaciju par zvaniSanas iemeslu un ta steidzamibu, ka arT tie palidz veidot
attiecibas, veicinot savstarp&jo sapra$anos un uztice$anos. Sarunas gaita variet
izradit empatiju. Tas laus klientam saprast, ka neesat vienaldzigs un vélaties
palidzét.
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Es:dzirdu, ka esat neapmierinits ar radusos situaciju.
Es jiitu, ka 3T nav vienkar3a situacija.
Es saprotu, ka Jis steidzaties un véelaties sagpemt talrtgju atbildi uz o jautajumu,

Jums ir iesp&ja izradit empatiju ne tikai par nepattkamam, bet ari patikamam
situdcijam, par kuram stasta klients. Daudzreiz klienti vélas pastastit par kaut ko
priecigu vai skumigu, un Jums ir iesp&ja vigiem paradit, ka saprotat vinus.

4. Nezaudéjiet mundrumu!

Visu™ dienu atbildot uz talrupa zvaniem, pécpusdiend lielaka dala cilveku ir

nogurusi. Vai tas var radit problémas darba ar klientiem? Protams. Slikti nav tas, ka |

esat noguris, bet gan tas, ka to var dzirdet Jisu balsi. T4 Jas radisiet klientam
iespaidu, ka esat vienaldzigi noskanots darbinieks. Ja lausiet noguruman pemt
virsroku, Jiis varat zaudét klientus. Ir griiti moZi un ar entuziasmu atbildét uz katru
zvanu, 1paSi pec vairakam smagam sarunam vai garas darba dienas.

Seit noteikti ir jaruna par attieksmi pret klientu kopuma. Jums vajadzétu atcerzties,
ka klients, ar kuru Jas obrid sarundjaties, nav vainigs (un pat nenojaus), ka Jums §i
ir bijusi neveiksmiga vai griita diena. Ja katrs klients un katrs iemesls, kade| vins
piezvanijis, ir svarigs, tad atbilsto$i ta arf ir Jaizturas. Katrs klients ir pelnijis, lai
Jus ar vinu sarunatos tikpat laipni un mozi ka ar pirmo klientu $aja diena un biitu
gatavs palidzét.

S. Runajiet mazliet ]éflﬁk neki parasti! Runajot parak atri, Jis vieglak tiksiet
parprasts un varat zaudét uzticgSanos. Un otradi, parak lens runas veids var darit
klientu nepacietigu vai aizkaitinat. Cilveki, kuri nésa brilles, bie#i medz teikt, ka
“bez brillem tie tik labi nedzird”. Tas ir tade], ka més lidz ar verbalo sazinpu
izmantojam arT kermena valodu. Ta ka telefonsarunas trukst 81 vizuila pavediena, ir
gritak uztvert teikto sarunas gaita.

Lai par to parliecinatos, uzaiciniet kidu savu kolegi vai draugu uz nelielu
eksperimentu. Kas Jums biitu jadara? Pagriezieties pret klausitaju/-iem ar muguru
un nolasiet kidu rindkopu no gramatas:

1) atri un monotoni,

2) leni un nogurdinosi;

3) izteiksmigi un ar pauzém.

Pavaicdjiet klausitajiem, kurd no rijam situdcijam lasito tekstu bija vieglak
uztvert!

Ja klients biezi ludz Jas atkartot teikto, tas parasti norada uz to, ka Jums jaruna
Jenak. Ieteicamais temps ir 80 vardi miniite. Biezi vien klients ta arT neuzdroginis
paligt atkartot nesaprotamo. Vai Jums tas ir izdevigi? Domaju, ka ne. Tapéc viens
no_vienkarS$akajiem panémieniem ir runat tada atruma, kads ir Jiisu
sarunbiedram. Atcerieties ieteikumus, kuri apkopoti nodarbiba par pielagosanos
jeb raportu!

6. Lietojiet uzsvaru, lai pieverstu uzmanibu galvenajai domai!

Nevajadzetu pielaut, ka Jiisu balss skan monotoni. Ja tieSaja saskarsme ir iesp&jams
vardiem uzsvaru pieskirt ar mimiku vai noteiktu Zestu, tad saruna pa talruni Sos
panémienus izmantot nav iesp&jams. Lidz ar to Jums Jauzsver savi vardi ar skagu
palidzibu.

7. NodroSiniet neparprotamibu! Tipiskakais parpratumu célonis ir specifisku
produktu, procediru nosaukumi, saisindjumu lietojums nodalu nosaukumu
apzim&Sanai. Profesionalismu izmantoSana saruna var nevajadzigi uztraukt,
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8. Esiet kodoligs un tiess!

Telefona sarunai jabit:
e saturigai;
e konkretai;
s 1sai;
o skaidrai;
s  saprotamai.

Telefona sarunas laiks ir ierobeZots, tade] vajadzétu piekirt nozimi ikvienam
izteiktajam vardam. Izvairieties no garam un ilgsto§am darba sarunam (ilgak par 5
minitem). Ikvienam jaievero, ka darba talrunis nav paredzgts privatam sarunam.

Sarunu gaita jacenSas konsekventi taupit savu un citu cilveku laiku, ievérojot

Nav pieklajigi pa talruni, pieméram, apspriest kompromitgjoSus un intimus
jautajumus, gari un plaSi izskaidroties, ka ari runat braviirigi un skali. Sarunai
Janoris mieriga un laipna balsi, ka arf tam ir jabit dialogam, nevis monologam.

Dazi cilveki uzskata, ka nodot informaciju var ar aplinkus majienu (nekonkrétu
izteicienu) palidzibu un cer, ka klients vai klientu apkalpotdjs sapratis, ko vini
velgjusies pateikt. Realitate tas izdodas visai reti.

Ja runatdjs runa parik gari un apnicigi, Jums ir Jjaprot izbeigt saruna ta, lai otrs
cilveks nejustos aizvainots.

Paldies, ka veltijat man laiku. Zinot Jiisu aiznemtibu, ilgak vairak neruna¥u.

Bija patikami ar Jums aprunaties. Sazvanisimies nikamaja nedela, kad ...

Es atvainojos, man jadodas uz sanaksmi. Uz redzesanos, Berzipas kundze!
Atvaingjiet, man zvana vaditajs. Pabeigsim sarunu citreiz.

Miusu sarunas apstiprindjumu aizstut®u Jums pa faksu vai elektroniski uz Jiisu
noradito numuru vai adresi. '

Vairuma gadijumu netie$a norade, ja ta netiek Tpasi uzsverta, tiek nesaklausita. Pat
ja to uztver, atbildes reakcija bieZi vien izradas tiesi pret€ja cerétajai, jo sarunu
biedrs ir parpratis teikto. Nekonkréti izteikumi ir ]oti nepiemeéroti tiesi telefona
sarunas, jo mes neredzam klienta mimiku, péc kuras bieZi vien varam saprast, ka
miusu teiktais nav izprasts. Tapec no tiem biitu jaizvairas. :

Telefona saruna jautagjumiem un atbildém jabiit taktiskam, 1sam un konkretam.
Nekldjas uz jautajumiem atbildet asi, ar puspateiktiem vardiem vai partraukt
sarunu, pirms viss vél nav pateikts. Iznémumi varétu biit attiecibd uz anonimiem
zvanitdjiem, kuri nevélas teikt savu uzvardu vai darbavietu. Sadas sarunas atlick
tikai partraukt. Pavisam nepieklajigi ir kircinat un likt minét — kas ir piezvanijis?

9. Esiet dabisks savas neverbalajas izpausmes!

Jusu sarunas stils izpaudisies atkariba no Jisu nostajas. Pieméram, ir tadi talrupa
zvani, kurus vieglak ir risinat, stavot kajas neka seZot. Tas varstu bit situacijas,
kad Jusos trikst paSparliecinatibas, vai tad, kad v&laties uzsvért ko pasu.

Ja Jusu nostaja biis parak atslabinata, arf Jasu balss toni var pietriikt noteiktibas,

skaidribas un parliecibas. Ja biisiet saSlucis, Jisu balss to nodos. Staviet vai sédiet
stalti un taisni, tad saruna biis parliecinosaka un iedvesis vairak uzticibas.

Ar sarunds ar agresiviem, naidigiem klientiem vai tiem, kuri saruna lieto lamu
vardus, ir ieteicams stavét kajas. Jisu balss tad skangs parliecinosik, nevis ka
izmisuma pilns sauciens, kas klientam vesti: “Es Tev nevaru palidz&t!”
ParliecinoSa balss, piemerots skalums un intonacija bez agresiva noniecindjuma
laus sarunu biedram saprast, ka Jus esat gatavs vinu uzklausit palidzét atrisinat vina
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Klientu apkalpotaji tieSaja saskarsmé ar klientu, kaut ko uzsverot, lieto Zestus. Kaut (/!
arT telefona saruna klienti Jisu Zestus neredz, tie tomar sekmé sarunas gaitu, jo U
Jisu entuziasmu par attiecigo tému sajuts ar klients, dzirdot Jiis balsi.

| Atcerieties, ka, rundjot pa talruni, Jums jacensas radit iespaidu paf sevi ka par
cilveku, kur§ vienmer gatavs iesp&ju robezas palidzet zvanitajam. Jusu pienakums

i r rad_It iespaidu par sevi ki par pieklajigu un zino¥u personu, tadejadi vairojot savu
. un savas firmas autoritati.

TERMINU SKAIDROJOSA VARDNICA

Akronims — kadas frazes vai nosaukuma saisindjums, izmantojot taja ietilpstoSo
vardu pirmos burtus. Pieméram, PVN — pievienotas vértibas nodoklis.

Akustisks — tads, kas attiecas uz skanam, uz dzirdamibu.
Balss — skanu kopums, ko rada cilvéka runas aparats.

Empatija [gr. emphatheia ‘iejuSanas’ < en ‘iek$a’ + pathos ‘jitas’] — spgja
iejusties citas personas emocionalaja stavokli, izjust to pasu pardzivojumu.

Intoniacija [lat. intonatio < intonare ‘skali izrunat’] — skapu spéka, augstuma,
ilguma un tembra maipa runas plisma ka dazadu sintaktisko, ekspresivo un
emociondlo nozimju izteikSanas lidzeklis.



