
:عنوان کارگاه
رت دیده جهت افزایش اعتماد وکسب رضایت مندی بیمه گذاران و خسانقش ارتباط موثر ،

گان در صنعت بیمه 

محمد فرزان : مدرس 





:  موضوع کارگاه آموزشی 
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 ( بفهمیم که بیمه گذاران و زیاندیده گان چگونه می فهمند) برقراری ارتباط موثر و روشنایجاد وهنر

ری  هنر متقاعد کردن بیمه گذاران و زیاندیده گان در واحد های صدور و خسارت  با هدف کسب اعتماد و رضایت حداکث

 چگونگی کنترل گفتگوی بیمه ای در واحد های خسارت و صدور

  روشهای برخورد با مخالفتها و اعتراضات

  ارتباط موثر با بیمه گذاران و خسارت دیده گان

جهت افزایش اعتماد و کسب رضایتمندی                     N.L.Pنقش
بیمه گذاران و خسارت دیده گان در صنعت بیمه 



کارگاهبيان مسأله و ضرورت انجام 
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عنوانببیمهصنعتدرگاندیدهخسارتوگانشدهبیمه،گذارانبیمهمیاندرآنمدتطولانیحفظواعتمادایجاد

رکتشیکفروشاهدافتحققوایبیمهمعتبربرندیکحصولکهرودمیبشماراصلیومهمهایفاکتورازیکی

توانمیجملهمنداردوجودبیمهصنعتدرزیادیسازیاعتمادروشهای.داردموضوعاینبهمستقیمارتباطگربیمه

ارشناسانکومدیران،گربیمهشرکتداراییوخسارت،اموالوصدورتسهیل،شفافیت،تعهداتایفای،نیتحسنبه

......وسازماننگرشنوعوساختاریبنایزیر،

لمی نفوذ اما قطع به یقین یکی از موثرترین و مهمترین شیوه ایجاد اعتماددر صنعت بیمه ، ارتباط موثر وشیوه های ع

.استدر دیگران ،فی مابین بیمه گر ، بیمه شده ، بیمه گذار و زیاندیده 

.می تواند یکی از ابزارهای رسیدن به این هدف باشدN.L.P((  اعتماد بزرگترین سرمایه در صنعت بیمه است ))



N.L.Pمفهوم و تعریف 

5

N.L.P مخفف(neuro-linguistic-programing) کلامی-عصبی-ریزیبرنامه

حواس یعنی شناخت مغز، سیستم اعصاب و اعمال آن، چگونگی دریافت پیام و اطلاعات به کمک
.  و تجزیه و تحلیل اطلاعات در مرکز عصبی مغزپنجگانه و نحوه پردازش

.با خود و دیگران( زبان بدن)چگونگی برقراری ارتباط کلامی و غیرکلامی 

ذهن برنامه ریزی در ان ال پی یعنی برقراری الگوهای فکری و رفتاری و مدل سازی آنها در مغز یا
. به منظور دستیابی به اهداف مورد نظر

.تبرنامه ریزی در ان ال پی نحوه سازمان دهی زبان گفتاری برای رسیدن به نتایجی خاص در زندگی و کار هر فردی اس

یعصب
(Neuro)

کلامی-زبانی
(Linguistic)

برنامه ریزی
(Programming)



 N.L.Pتاریخچه مختصر از نحوه پيدایش  
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باگریندرجانوبندلرریچاردبنامدانشمنددو1972تا1970سالهایفاصلحددر
فیمعردنیابهراپیالاناندیشند،میچگونهموفقهایانسانکهسئوالاینطرح

خانمن،اریکسومیلتونپروفسورچوننوابغیدرمانیروشازالگوبرداریباآنها.کردند
خاصیالوگهایدیکسریازآنهاکهرسیدندنتیجهاینبه…وپرلزفریتزستیر،ویرجینیا
اهترینکوتدربیماران،ناخودآگاهضمیربرتاثیرگذاریطریقازتاکنندمیاستفاده

نستندتواتحقیقات شانادغاموهمهمکاریبانهایتا.برسندآوریحیرتنتایجبهزمان
هکبودندمدعیآن ها.آورندبوجودرفتاریومغزیفعالیتبهبودجهتخاصروشیک
.ارددوجودعمیقیارتباطرفتاری،الگوهایوکلامیالگوهایعصبی،فرایند هایبین



در صنعت بيمه و شرکتهای بيمه گرجهت اعتماد سازی  N.L.Pکاربرد
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N.L,Pپيام 
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هایآموختهچنانچهوهستندهایشانآموختهازایمجموعهانسانها

وشرفتپیوتوسعهوموفقیتامروزهوکردخواهندتغییربیاموزندجدیدی

.استآموختنیزندگیهایجنبهتمامیدرسازیاعتماد

دانایی، توانایی می آورد



و استفاده از آن  N.L.P نتایج  احاطه بر روشهای

شویمکنترلنهکنیمکنترلچگونهمیگیریمیاد:گفتگووموقعیتسریعکنترل
دیگراناطمینانجلببااعتبارواعتمادکسب
هاخواستهبهرسیدنبرایپیشنهادوتلقینقدرتازاستفاده
باشدمقاومتقابلغیرعملاکهکنیدمطرحتوانیدمیبشکلیراخودنظرات
کنیدغلبهمقاومتهابربیشترچههرکاراییباوتلاشبدون
کننددرکبخوبیراشمادیگرانکهسازیدفراهمراشرایطیتوانیدمی
گیریدمیرادیگرانجوییسطلهجلوی.

نیست؟یبکاریرفبیمهصنعتدرN.L.Pازاستفادهآیا:سوالطرح

شمامیانمتقابلسودیکهایبگونهباشدکنندهمتقاعدوارتباطیهایشیوهازماهرانهاستفادههدف،اگر:پاسخ
.نیستفریبکاریهیچگونهکندایجادزیاندیدگانیاگذارانبیمهو
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و استفاده از آن در صنعت بيمه جهت اعتماد سازی N.L.P Nسه گام اصلی 

(سه گام تغییر)سه گام لازم استپی . ال. استفاده از انبرای 

:داردوجودبرخوردعملکردیانوعسهگانزیاندیدهوگذارانبیمهباارتباطهرگونهدر

باشیممنفعل
باشیمزورگووپرخاشگر

(برخوردبهترین)باشیمداشتهبالندهوموثرارتباط 10

تغییر روش و
عملکرد

ش و تغییر بین
دیدگاه

و تغییر دانش
آگاهی



تعریف ارتباط موثرو راههای ایجاد ارتباط موثر  و بالنده  

:موثرارتباطتعریف

شدهبیمهوزیاندیدهوگذاربیمهبامهربانیباتواموآمیزمصالحه،سازگار،موزونارتباطی

استموثرارتباطبرقراریهمانواقعدرشدنظاهرآنهاخودسطحدردیگرانبا

:مهمآورییاد

رارقدیدهخسارتیاشدهبیمه،گذاربیمهسطحدرراخودموردحسبگربیمهشرکتپرسنلاگر

خواهنددلخواهنتیجهبهاغلبکننداستفادهخودپیشنهادات.هانظرانتقالبرایآنهازبانازدهندو

.رسید

6
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همگام شدن 

هماوایی در تنفس

قابل استفاده در روابط )
غیر قابل -شخصی 

استفاده در زمینه های 
(  تجاری و اداری

قانون راه حل های 

متنوع 

موثرارتباطایجادهایراه



قانون راه حل های متنوع 
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تنوعاز(دیدهخسارتوشدهبیمه،گذاربیمهفروش،شبکه،کارمند،مدیر)خودمخاطببرابردراگر*
جلسهوفتگو،گشرایطبراحاطهباوکنترلاوباراخودتبادلهایتوانیدمیباشیدبرخوردارتروسیعرفتاری

.کنیدادارهخواهیدمیکهبشکلیرا
گفتگوومذاکرهدرشکست=مخاطببرابردریکسانویگانهرفتاریشیوه

.استرموثارتباطایجاداساسوریشه،بنیادرفتاریمتنوعومختلفحلهایراهداشتن*

رفتاریمتنوعحلهایراهداشتنودستیابیبرای

.استاطلاعاتوآگاهیافزایشنیارمند

(....وگفتگوهایشیوه،بدنزبان،هادستورالعملها،بخشنامه،مقررات،قوانینازآگاهی)



همگام شدن  

آننتیجهدرکهاستشدنظاهردیگرانحددربرایروشیشدنهمگام

.دیدخواهدشماباتوافقبهناچارراخودروانیبلحاظوداشتخواهدرادوستشمانظرموردمخاطب

استاشخاصباموثرارتباطبرقراریبرایایویژهروششدنهمگام

13

تعریف همگام شدن

.  کنیدوقتی شما با مخاطب همگام می شوید دو پیام را به دارید منتقل می

من مثل تو هستم 

ی می توانی روی من حساب کن

شيوه های همگام شدن 

همگام شدن با باورها و 

اعتقادات اشخاص 

همگام شدن با انگاره های 

سخن وری 
نهمگام شدن با زبان بد

همگام شدن با روحیه 

دیگران 



روشهای همگام شدن 

بهجهتوباگفتگوریزیبرنامهومخاطبشخصروحیهقراردادننظرمد:دیگرانروحیهباشدنهمگام-1
مخاطبشخصیروحیات

.گویندبدنزبانرامخاطببابرخوردهنگامبدنوچهرههایحالت:بدنزبانباشدنهمگام-2
.دهیدبمناسپاسخآنبهوشویدآگاهمخاطبکلامیغیررفتارازکهاینستمهممذاکرهویاگفتگویکدر:1نکته
فتارشگوکلماتارمراتببهارکلامیغیررفتارباشدداشتهفاحشتضادرفتارشبامخاطبسخناناگر:2نکته
کهچراداشتخاصتوجهصداطرزوچشمیتماسبرقراریحالت،چهرهحالتبهبایدلذااستترمعتبروترمهم
.کنندمیمخابرهوتداعیمقابلطرفبهرامهمیبسیارپیامهایاینها

14

کلمات

7%

لحن صدا

38%
حالت چهره

55%

کلمات لحن صدا حالت چهره

عوامل تاثیر گذاری زبان بدن در مذاکره و کفتگو



انگاره های سخن وری 

لحن صدا 
اندازه 

صحبت 
کردن 

عبارات و 
کلمات 

بلندی و 
کوتاهی 
صدا 
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از توافق به توافق رسیدن با همگام شدن 

16



تنایج همگام شدن 

مسیر هدایت و راهنمایی مخاطب را هموار میکند 

مقاومت مخاطب در برابرپیشنهادات و نظرات شما را کاهش می دهد 

مطلع شدن از تجربه مخاطب و این یعنی برخورد همدلانه 

ایجاد فضایی سرشار از اعتماد و اطمینان با مخاطب 

مخابره پیام دوست داشتن به مخاطب و بالعکس 

اسرار قدرت پیشنهاد دادن بدون رد شدن پیشنهاد 

17



برقراری ارتباط موثر و روشن  هنر

:ارتباطهنر

فهمندمیچگونهدیگرانکهبفهمیم

(ادارکیشیوه)میکنندپردازشرااطلاعاتچگونهاشخاص

کنیماستفادهمخاطببهپیامانتقالبرایادارکیشیوهچهاز

:افرادفهميدنیاادارکیهایشيوه

احساسی 18 شنیداری دیداری



شیوه های ادراک 

قویدیداریحافظه

(استجالبشمانظرنقطه–بینمرامیمنظورت):بصریودیدارینوعازاستفادهموردکلمات

رینموداآمارتهیه)شوداستفادهبصریترسیمیانموارروشازمطالبتفهیمبرای

شماورمنظ)هستندشنیدارنوعازاستفادهموردکلماتقویشنیداریحافظه:شنيداریشيوه
بمخاطدرموثربلندصدایباکلماتبرخیادایوسکوتازاستفاده(نشنیدمرادرستشمامنظور–چیست

ستندهمتکیدارندجهانازکهبرداشتهاییواحساساتبهبیشترشرایطواموردرباره:احساسیشيوه

(نمیکنمدرکراشمانظر–میکنماحساسراشمامنظور)احساسینوعازاستفادهموردکلمات
19

شيوه دیداری       



روشهای آگاهی یافتن از شیوه های ادراکی اشخاص 

چهازمامخاطببفهمیمچگونه
؟استبرخوردارادراکیشیوه
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:                                                        مخاطب  سوال از 

وال مطالب سانتقال مخاطب برای علاقه از شیوه مورد وقتی 

. دهدمیکنید او به اقدام و خواسته شما پاسخ مثبت می 

:خطاوآزمونروش

بهسوالتیطرحبهکوتاهزمانیفواصیدرتوانمی

دمپاسخمخاطباگروببریدپیمخاطبادارکیروش

روشتاشویدمتوسلدیگریروشبهندادرانظرتان

.کنیدپیدااخودرمخاطباطلاعاتپردازشمطلوب



سایر روشهای ارتباط موثر  

بتوانيد مانند او ببينيد ، بشنوید و احساس کنيد 
درک بهتر مخاطب خود 

گوش دادن به گفته ها و نقطه نظرات مخاطب و فهميدن منظور و احساس او 

.....مگویبيشیکیوبشنودوکهیعنیزآغاززبانتیکوگوشدودادند
21

گوش دادن پویا 



هنر متقاعد کردن 
مخاطبگیریتصمیماستراتژیشناسایی:مخاطبکردنمتقاعدجهتقدماولین

گیریتصمیماستراتژیتعریف:

میکنداستفادهآنازگیریتصمیمبرایشخصکهفرایندی

کنیدتحلیلراموقعیتیامسئله*

کنیدشناساییرارسندمیجالبشمانظربهکهراحلراهچند*

هاحلراهازیکیانتخاب*

یدبگذارمیاندرخودمخاطبباراشدهانتخابحلراه*گیریتصمیمشیوهبهترینازکلاسیکالگوی

کنیدتحلیلوتجزیهراحلراهاینازناشینتایج*

وشویدمطلعآنهالدلایازکنیدشناساییرادیگرانگیریتصمیمدرموثرعواملبتوانیدکهاستاینکردنمتعاقدهنر
کنیدجلبودریافترامخاطبموافقنظرکهکنیدمطرحبشکلیراخودپیشنهادسپس
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عوامل موثر در تصميم گيری دیگران و اطلاع از استراتژی تصميم گيری  

ی شناسایی شیوه ادراک

غالب مخاطب 

میزان اطلاعات مورد 

ری نیاز جهت تصمیم گی

تعداد راه حل های یا 

راه چاره  

نقش شخص ثالث در 

تصمیم گیری 

زمان لازم برای 

تصمیم گیری 

23



چگونگی کنترل گفتگوی بیمه ای در واحد های صدور وخسارت 

راه های 

وکنترل گفتگ

گوش دادن 

*فعال یا پویا 

سکوت کامل :  سکوت مطلق

اختیار کردن نوعی خاموش سازی است 
خاموش سازی موثرترین روش حذف 
یک رفتار است که در مقایسه از مجازات 

کردن قدرتمند تر است  

خلاصه کردن کلام 

**گوینده 

تشویق مخاطب به ارائه مطالب 
بیشتر

در مقام موافق 

***گوینده حرف زدن

تقویت و تشویق مخاطب به 

ادامه سخن

افراد بیش از گوش دادن : نکته

د به صحبت کردن علاقمند هستن

کسی که گوش می دهد کنترل 

گفتگو را بدست دارد 

مخالفت کردن با 

****کوینده  

روش ضد همگام شدن
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مقاومت  و روشهای برخورد با آن 

25

(ابیبازاریوصدورواحددرکارایی)شمانظراتوپیشنهادبرابردرمخاطبسرسختیوایستادگی:مقامتتعریف

آنیدکنمقاومتخودمخاطبمقابلدرنیزشمااگرولیشدنخواهدمشکلباعثتنهاییبهمخاطبمقاومت:اولنکته
.میگرددمشکلبروزباعثموقع
قراردواحصفدرورسیدنتوافقبهوآمدنکناربللکه،آنباجنگیدننهمقاومتبابرخوردراهبهترین:دومنکته

.بدهیدتعاونوهمکاریبهتنرقابتبجایاستگرفتن

روش برخورد با مقاومت

:خودرفتاردرنظرتجدید
کمکبهبخواهیمدهیداگرانجامدیگریکاروبگذاریدکنارایدکردهمیکنونتاآنچه
.ددمیگرمقاومتیافتشدتباعثکنیمبرخوردمخاطبمقاومتباقبلیروشهمان

:بگيریدراخودمخاطبطرفدرنگبی
وفهیمشخصیخودمخاطبنظردرکاراینبابزنیدحرفخودمخاطبموافقتدر

اطبمخوقتسدهدمیگوشبشمابیشتریتمایلبامخاطبشویدمیظاهرهوشیار
فتنربینازباعثتعجبنهایتباکنیدمیتائیدوتصدیقرااووپذیریدمیرا

.شویدمیمخاطبمقاومت



اعتراض و شیو ه های برخورد با اعتراض  

26

آمدهپیشوضعازناراضایتیاظهار،عملوایدهیکبامخالفت:اعتراضتعریف

هببناآیدمیپیشخسارتزماندرگاندیدهخسارتوگذارانبیمهسویازاعتراضعمدهبیمهصنعتدر
بیمهعتصنازکهتوقعیوانتظاردلیلیبهرومیگرددکسوراتداراییاپرداختقابلغیرخسارتفنیدلایل
کندمیاعتراضبهواقدام.استنشدهبرآوردهاستداشته

شخصودآیمیبعملگربیمهشرکتشعبهونمایندگیدفتردرموردحسبمعترضافرادتوسطاعتراضاولین
بالعکستیحوآنخاتمهواعتراضنشاندنفرودربسزایینقسشعبهمدیروگربیمهشعبهکارشناس،نماینده

وقضاییاجعمربهاعتراضانتقالبعضاوفیزیکیدرگیری،اخلاقیغیرالفاظبردنبکاراعتراض،تشدیدباعث
.داشتخواهدبدنبالرانظارتی

ادایجضمنتواندمیباشدآگاهرااعتراضبابرخوردهایشیوهمربوطهمدیروکارشناس،نمایندهچنانچه
دراینآگاهیواگرنمایدترمحکمرابیمهصنعتدراعتمادهایپایهگاندیدهخسارتوگذارانبیمهدررضایت

.آوردمیفراهمرابیمهصنعتدراعتمادیبیواعتراضتشدیدموجباتباشدنداشتهخصوص
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:میگرددپیشنهادذیلروشهایکنندهاعتراضشخصیتواعتراضماهیتبهتوجهبا

هایجنبههبرامخاطبنظرادامهدرسپس(آتشبرآبی)باشدنمیبعدیاقداماتبدنبالکنندهاعتراضوکاستهاعتراضشدتازکاراینبا
نظرشوکنیدسوالمخاطبازآنبارهدروشماریدبریکایکرااختلافموردموضوععمدهنکاتوکنیدجلباعتراضموضوعتوافقمورد

.شویدجویارا

ایناب)مخالفیاباشیدموافقاواحساسباخواهبگذاریداحتراماواحساسبهگذاردمیمیاندرشمابارااحساسشکنندهاعتراضاگر
(کندنمیمقاومتشمابرابردرکنندهاعتراضواودشمننههستیداودوستکهفهامانیدمیکنندهاعتراضبهکار

قراربرراضروریارتباطهایدهدامکانناهشیارشذهنبهوبگذاردداستانآندرراخوددهدمیامکانکنندهاعتراضبهداستانتعریف
کند

د اعتراض را بدوا بپذیرید و از آن استفاده کنی-1
(گوش دادن اعتراض)

نیدکموافقتکنندهاعتراضاحساسبا-2

کوتاهداستانکردنتعریف-3
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جهتدردرتلاشتانتماموهستیدعلاقمندویمشگلحلدرشماکهبفهمدکنندهاعتراضاگرنباشیدتفاوتبیاعتراضبهنسبت
کلیطوربیاوکنداصلاحراآنیاکندنظرتجدیدخوداعتراضدرکهمیگیردقرارشرایطیدرکنندهاعتراضنمائیدمیپاسخگویی
.بگیردپسرااعتراضش

بارامخاطباعتراضاگرچیستاعتراضشعلتداندنمیحدازبیشعصبانیتبعلتاعتراضزماندرموارداغلبکنندهاعتراض
اعتراضیریگپسبازحتیوراعتراضردنظتجدیدباعثاستممکنکنیممطلعراویوبیانویبهمتفاوتعبارتوالفاظازاستفاده

.نمایداقدام

دهکنناعتراضرفتاراحتمالیعواقبخوداقداماتدرپافشاریواعتراضبهرسیدگیدرویمقاومتومخاطباعتراضادامهصورتدر
.نمائیدرسانیاطلاعراغیرهونتیجهبهحصولدرزمان،اعتراضهایهزینه،اعتراض،نتیجه
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کلابراز کنجکاوی و علاقه به حل اعتراض و مش-4

خلاصه کردن اعتراض و مخالفت-5

متقاعد می کند شمارا از اعتراض کننده بپرسید چه اقدامی باعث رضایت شما می شود یا -6

رویارویی کردن-7



سخن پایانی

مجموع تلاشهای کوچکی است که هر روز بطور مداوم ، موفقیت 

.تکرار می شوند

.  سپاس ویژه ازهمکار گرانمایه سرکار خانم زهرا احمدی که در تهیه این پاور بنده رایاری نمودند
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سپاس فراوان از نگاه پر مهر شما 

محمد فرزان 


