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ПЕРСПЕКТИВЫ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ЧАТ-БОТОВ В HR-СЕКТОРЕ 
 
 

В статье исследованы современные методы искусственного интеллекта и перспек-
тивы использования чат-ботов в HR-секторе. В рамках исследования статьи приве-
дены основные направления использования чат-ботов в процессах рекрутинга и обуче-
ния в рамках подбора персонала. Отдельно рассмотрены возможности использования 
чат-ботов для отдела кадров в индустрии гостеприимства, с учётом особенностей и 
трудностей данного вида индустрии, как вариант оптимизации работы кадровой 
службы. Результаты исследования статьи показывают, что сегодня незаменимым ин-
струментом при реализации стратегий рекрутинга является чат-бот – компьютер-
ная программа, разработанная на основе нейросетей и технологий машинного обуче-
ния, которая ведёт разговор с помощью слуховых или текстовых методов, а также 
выполняет автоматически или по определённому алгоритму определённые действия 
через те же интерфейсы, что и обычный пользователь. Чат-боты обладают рядом 
преимуществ, в частности лёгкость в использовании, простой и удобный доступ к ин-
формации, кроссплатформенность, возможность автоматизировать рутинные дей-
ствия, экспериментировать с подачей материала и т.д.  
 
Ключевые слова: искусственный интеллект, обучение и подбор кандидатов, управле-
ние персоналом, перспективы, чат-боты, HR-сектор 
 
 
 
Для цитирования: Малекова В.А., Романова Е.В. Перспективы использования чат-ботов в HR-сек-
торе // Сервис в России и за рубежом. 2023. Т.17. №1. С. 180–191. DOI: 10.5281/zenodo.7810955. 
 
 
 

Дата поступления в редакцию: 15 февраля 2023 г. 
Дата утверждения в печать: 15 марта 2023 г.  



 

 

 

 

 

 181 

НАУЧНЫЙ 

ЖУРНАЛ 

СЕТЕВОЙ 

Малекова В.А., Романова Е.В.  
Перспективы использования чат-ботов в HR-секторе 

 
 
 

UDC 004.896      EDN: RDGZNW 
DOI: 10.5281/zenodo.7810955 

 
Victoria A. MALEKOVA  

Financial University under the Government of Russian Federation (Moscow, Russia) 
ORCID 0009-0005-6096-6864; e-mail: vamalekova@fa.ru 

 
Ekaterina V. ROMANOVA  

Financial University under the Government of Russian Federation (Moscow, Russia) 
PhD in Physics and Mathematics; ORCID 0000-0002-3669-1988; e-mail: ekvromanova@fa.ru 

 
 

PROSPECTS FOR THE USE OF CHATBOTS IN THE HR SECTOR 
 
 

Abstract. This article explores modern methods of artificial intelligence and the prospects for 
using chatbots in the HR sector. The article is aimed at studying the prospects for using chatbots 
in the HR sector. As part of the study of the article, the authors consider the main directions for 
chatbots in the processes of recruiting and training as part of the selection of personnel. The 
results of the study of the article show that today an indispensable tool in the recruiting strate-
gies is a chatbot - a computer program developed based on neural networks and machine learn-
ing technologies that conducts a conversation using auditory or text methods, and also performs 
certain actions automatically or according to a certain algorithm through the same interfaces as 
a normal user. Chatbots have several advantages, they are cross-platform and ease for users, 
give simple and convenient access to information, are able to automate routine actions, experi-
ment with the presentation of material, etc. 
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Введение 
Появление искусственного интеллекта 

изменило различные сферы человеческой де-
ятельности [15] в том числе в привычную дея-
тельность компаний в сфере управления пер-
соналом. Сегодня в сфере управления персо-
налом направление использования искус-
ственного интеллекта давно вышло за рамки 
просто управление персоналом, и основная за-
дача специалистов заключается в грамотном 
сочетании человеческих и программных ресур-
сов [1]. По данным опроса IBM, проведённого 
среди 6000 руководителей крупных, средних и 
мелких предприятий, 66% управленцев согла-
шаются с необходимостью введения интеллек-
туальных технологий в управление персона-
лом и другие внутренние процессы компании 
[4]. 

Рекрутинг, ротация, адаптация и обуче-
ние, а также тестирование персонала – это по-
стоянные процессы в сфере кадрового ме-
неджмента компаний. В ситуации расширения 
деятельности, запуска новых проектов компа-
ний проблематика обостряется, а нагрузка на 
HR-менеджеров увеличивается в разы. Необ-
ходимо обрабатывать резюме, сегментиро-
вать базы, проводить собеседования. Поэтому 
зачастую многие компании сталкиваются с ва-
риантами решения этих вопросов: расширять 
штат кадрового менеджмента или принимать 
оптимально эффективное решение с привлече-
нием современных технологий в сфере HR. HR-
бот – это технологическое предложение IT-
производителей, работающее круглосуточно и 
позволяющее решить проблему в комплексе и 
дать ответ на вопросы [5]. 

Большая часть персонала на предприя-
тиях медленно адаптируется к инновациям на 
базе искусственного интеллекта, отсюда сле-
дует неготовность принять их. Некоторые ком-
пании не могут добиться высоких результатов 
в конкурентной среде именно потому, что ко-
манда специалистов недостаточно технически 
образована [6]. 

Цель статьи – исследование перспектив 
использования чат-ботов в HR-секторе. 

Анализ проблемы 
Современный рядовой человек имеет 

довольно ограниченные аналитические и вы-
числительные возможности – это открывает 
огромные и простые решения для машинного 
обучения и автоматизации определённой дея-
тельности человека, в том числе и в кадровом 
менеджменте. Медиа-исследователи Мануэль 
Кастельс, Майкл Паркс и Брегтье де ван Хаак 
уверены, что тренд на роботизацию в кадро-
вом менеджменте в ближайшее время будет 
только расти: «По мере развития автоматизи-
рованной сферы в кадровом менеджменте, ос-
новной задачей которой станет, скорее всего, 
сбор данных, всё больше будет усиливаться 
компонент интерпретации, анализа и каче-
ственного повествования» [8].  

Чат-боты могут играть роль в расширении 
или даже замене личного взаимодействия 
между сотрудниками (или потенциальными 
сотрудниками) и персоналом отдела кадров. 

Всё больше руководителей отделов кад-
ров различных компаний рассматривают и 
внедряют технологию разговорного искус-
ственного интеллекта. На самом деле Gartner 
прогнозирует, что к 2023 г. 75% запросов HR бу-
дут инициироваться через диалоговые плат-
формы искусственного интеллекта. 

HR – это область компании, которая 
имеет хорошие возможности для использова-
ния возможностей технологий для решения 
административных задач, которые могут вы-
свободить их время, чтобы сосредоточиться на 
более стратегических возможностях. Случаи 
использования данных с поддержкой ИИ 
включают оценку компетенций кандидатов, 
планирование собеседований, вовлечение 
кандидатов, инструменты самообслуживания 
сотрудников, виртуальных помощников, адап-
тацию, планирование карьеры сотрудников, 
поиск кандидатов и первоначальные проверки 

Современные процессы управления пер-
соналом в направлении рекрутинга и обучения 
для подбора кандидатов включают такие ос-
новные особенности: 

• Улучшение опыта взаимодействия 
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кандидатов с компаниями. Чтобы таланты 
приходили в компанию, ей нужно постоянно 
улучшать процесс взаимодействия с кандида-
тами, при этом важно не затягивать процесс 
найма [10]. Например, приглашая их на собесе-
дование и оценивая по 3 или 4 раза. Это для их 
времени, плохо сказывается на образе компа-
нии и может отвлечь высококвалифицирован-
ных кандидатов, которые могли бы быть заин-
тересованы вакансией. Для проверки качества 
процесса обучения для подбора кандидатов 
необходимо ответить на 3 вопроса: «Уважают 
в нашей компании время кандидата?», «Об-
легчаем ли мы процесс взаимодействия с ком-
панией для кандидата?», «Готовы ли мы к 
встрече с кандидатом так же, как и он?». 

• Мобильность. По данным 2019 от 
Glassdoor, 58% пользователей ищут работу с 
помощью смартфона. Как мы видим, больше 
половины претендентов переходят на мобиль-
ную версию сайта компании, и это становится 
их первым знакомством с бизнесом. Многие 
кандидаты могут никогда не попасть на собе-
седование, если у сайта есть проблемы с адап-
тивностью [10]. Поэтому любой компании 
необходимо оптимизировать работу мобиль-
ной версии в нескольких браузерах, на план-
шете или телефоне, а также из различных опе-
рационных систем (iOS, Android). Адаптация к 
современным технологиям - неотъемлемая 
часть процессов рекрутинга в 2020 в сфере по-
иска специалистов. 

• Привлекательная корпоративная 
культура. Доклад о глобальной культуре 2019 
отмечает, что качественная корпоративная 
культура строится на: лидерстве, общей цели, 
благополучии, благодарности, успехах и воз-
можностях. Кандидаты оценивают будущего 
работодателя ещё задолго до собеседования. 
Они ищут отзывы бывших и действующих со-
трудников на различных сайтах и форумах, чи-
тают комментарии в Google и смотрят оценки. 
Соискатели делают выводы о корпоративной 
культуре из публичной деятельности компа-
нии, постах в популярных социальных сетях. 
Эти небольшие наблюдения и становятся для 

них первым, самым верным впечатлением. 
Кандидаты ценят открытые и публичные ком-
пании, а не те, информацию о которых можно 
найти разве что пролистав несколько страниц 
результатов Google-поиска. 

• Гибридные рабочие места. Нельзя не 
упомянуть о тренде 2020 года – о росте коли-
чества удалённых сотрудников в компаниях. 
Рекрутерам также стоит обратить внимание на 
то, что не всех сотрудников нужно набирать по 
схеме найма для работы в штате. В проектную 
работу и задачи, которые может покрыть фри-
лансер, целесообразно брать человека на уда-
лённой основе. Соответственно, и собеседова-
ния, и обучение переходят в онлайн режим. 
Нужно быть готовым к открытию таких пози-
ций в компании. Следует адаптировать свои 
рекрутинговые процессы и методы оценки. По 
сути, нужны соответствующие системы квали-
фикаций, проверенное портфолио работ кан-
дидата, рекомендации с прошлых проектов 
[11]. 

• Технологии искусственного интел-
лекта. Искусственный интеллект становится 
все более и более важной составляющей 
найма и обучения персонала предприятий, по-
скольку такие инструменты упрощают рекру-
тинг и работу с кандидатами. В новом десяти-
летии предприятиям стоит обратить внимание 
на аналитику, которая улучшит опыт в разме-
щении вакансий. Предприятия должны чётко 
понимать, площадку работает и сколько пре-
тендентов приводит. Системы на основе искус-
ственного интеллекта и машинного обучения 
отслеживают эффективность, охват и ранжиро-
вание кандидатов.  

В нашей работе мы рассмотрим чат-боты, 
как аппарат оптимизации процессов управле-
ния персоналом и инструмент самообслужива-
ния сотрудников. 

Применение чат-ботов в отделе кадров 
Чат-бот – это программа, основанная на 

технологии нейросетей и машинного обуче-
ния, которая общается с человеком с помощью 
текста или звука [12].  

Существует несколько определений 
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термина «чат-бот». Бот (сокр. от «робот») – 
компьютерная программа, которая автомати-
чески или по определённой заданной схеме 
выполняет действия через те же интерфейсы, 
что и обычный пользователь. Фактически чат-
бот – это виртуальный помощник, который от-
вечает на типовые вопросы пользователей 
сайта, помогает решить типовые задачи: зада-
вать вопросы и отвечать на них, искать инфор-
мацию по запросу и выполнять простейшие по-
ручения. Как правило, применяется для выпол-
нения рутинной работы [12]. В.Н. Минина [14] 
называет чат-боты виртуальными собеседни-
ками, которые соединяют пользователя с сер-
вером и понимают набор команд или язык че-
ловека. Следовательно, боты имитируют дея-
тельность человека, а чат-боты – это про-
граммы, имитирующие собеседника в чате 
сети, сданные отвечать на текстовые или даже 
голосовые сообщения согласно заложенному 
в нем сценарию (алгоритму) [9], или использо-
вав информационно-коммуникационные тех-
нологии, искусственный интеллект или 
нейронные сети [16]. В настоящее время чат-
боты являются частью виртуальных помощни-
ков, таких как Siri или Google Assistant, встроен-
ные во многих сайтах, доступные через прило-
жения и платформы обмена мгновенными со-
общениями. Лидером рынка по производству 
чат-ботов является Китай. Массовое использо-
вание чат-ботов в устройствах началось 
именно в этом государстве с распростране-
нием мессенджера WeChat. Свою роль сыг-
рало и огромное население страны: десятки 
миллионов компаний завели себе официаль-
ные бот-аккаунты в этом мессенджере и 
начали зарабатывать на мобильной коммер-
ции – от прямых продаж до партнёрских про-
грамм. 

Искусственный интеллект в виде чат-бо-
тов в компании важен по многим причинам, 
вот основные из них: 
✓ способность анализировать данные о 

персонале (анализ резюме, оценка эф-
фективности работы); 

✓ анализ потребности в специалистах; 

✓ выполнение рутинных задач (например, 
управление запросами с помощью ботов); 

✓ отбор кандидатов на вакансию; 
✓ ведения когнитивных вычислений: без 

дополнительных исследований методы 
искусственного интеллекта способны вы-
числить по заданным параметрам, кто из 
сотрудников может эффективно управ-
лять, а кто собирается уволиться в бли-
жайшее время. 
Сегодня эксперты называют взвешенное 

принятие решений одним из главных умений 
искусственного интеллекта. Человек основы-
вается на субъективных ощущениях, не всегда 
соблюдая правила, а искусственный интеллект 
не может нарушить установленный порядок 
принятия решений, и поэтому он более бес-
пристрастный и объективный [2]. 

Согласно отчёту индийской аналитиче-
ской компании TeamLease, в Индии в области 
информационных технологий методы искус-
ственного интеллекта с помощью чат-ботов со-
здали 2,3 млн рабочих мест, перед этим сокра-
тив 1,8 млн. Для бизнеса такая ситуация вы-
годна, поскольку руководители департамен-
тов и менеджеры по персоналу автоматически 
создали на предприятиях технически более об-
разованную и современное среду. 

Подбирая персонал, специалисты теперь 
должны ориентироваться на навыки специали-
ста, а не только на уровень образования. Если у 
первого претендента есть опыт работы с искус-
ственным интеллектом и сервисами на его ос-
нове, а у второго нет, то первый кандидат с 
большей вероятностью пройдёт отбор на вакан-
сию. HR-бот с помощью уточняющих вопросов 
выяснит, насколько компетентен будущий со-
трудник. Кроме того, современные системы ис-
кусственного интеллекта, используя техноло-
гию когнитивного моделирования поймут, что 
собеседник не преувеличивает свои умения. 

Автоматизация рекрутинга с помощью 
чат-ботов позволяет правильно построить 
conversation flow – поток разговоров: бот про-
водит опрос, анкетирование, собеседование и 
передаёт рекрутеру готовую базу о соответст-
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вии претендентов, определяет очерёдность 
собеседований. При этом сокращение потреб-
ности количества рекрутеров значительно 
уменьшает издержки, минимизирует ротацию 
персонала. Автоматизация адаптации персо-
нала с помощью чат-ботов позволяет также 
восполнить недостаток качественно подготов-
ленного человеческого ресурса, уменьшить пе-
риод адаптации, при этом триггерные автома-
тические рассылки согласно плану, полезная 
информация, дайджесты компании способ-
ствуют эффективности процесса. 

Автоматизация обучения персонала с по-
мощью чат-ботов позволяет собрать учебные 
материалы в единственной базе – в смартфоне 
пользователя, их своевременное обновление. 
Онлайн обучение снимает нагрузку с высоко-
квалифицированного персонала, сокращает 
расходы компании. 

Автоматизация тестирования соискателя 
с помощью чат-ботов как процесс особой важ-
ности в комплексе действий от анкетирования 
до занятия вакансии способствует получению 
объективного результата. Бот проанализирует 
заполненные формы, проведёт аудио тестиро-
вание и даст результат. Зачастую, основной 
функционал HR-бота не требует доработок и 
постоянных обновлений. Ситуативной может 
быть доработка формы для добавления вопро-
сов анкетирования. Прикрепить помощника 
можно на сайте компании, страницу в соцсети, 
а также к любому из мессенджеров социаль-
ных сетей. 

Кроме анализа и отбора резюме канди-
датов на работу чат-боты решают множество 
задач отдела кадров, таких как: 

• Брендинг работодателя. Брендинг ра-
ботодателя – очень полезная функция чат-
бота. Если процесс подбора персонала осу-
ществляется с помощью чат-ботов, это помо-
гает выделить компанию среди других на 
рынке труда. Это также сокращает время и сто-
имость найма. Таким образом, компания мо-
жет сделать единый и систематический подход 
для кандидатов, и остаться довольной от по-
следовательности в общении и брендинге. 

• Ответы на часто задаваемые во-
просы. У некоторых кандидатов возникает 
много вопросов по поводу профиля компании, 
описания вакансий и т. д. Сотрудники отдела 
кадров устают отвечать на одни и те же во-
просы. Если чат-бот может справиться со всеми 
этими задачами: например, дать ответы на 
наиболее часто задаваемые вопросы кандида-
тов, то им будет легче общаться с чат-ботом, 
чем с человеком. У компании так много важ-
ных задач, поэтому HR сможет посвятить своё 
время именно им. Компания может создать 
мобильного помощника, который будет 
быстро давать ответы на вопросы. Это можно 
сделать с помощью чат-ботов в сочетании с ма-
шинным обучением и естественным языком. 
Некоторые распространённые вопросы, зада-
ваемые сотрудниками, на которые может от-
ветить HR-бот: отпускные дни, запрос заработ-
ной платы, медицинские льготы, учёт отсут-
ствия на рабочем месте и т. д. 

• Обратная связь. Одной из важных 
функций чат-бота является сбор отзывов от 
кандидатов, которые получили отказ на любом 
из этапов процесса найма. Сбор качественных 
отзывов от кандидатов очень важен для улуч-
шения компании. Это создаёт лучший имидж 
работодателя на рынке. 

• Чат-боты в роли менеджера по персо-
налу. Сфера управление персоналом претер-
пела значительные изменения благодаря чат-
ботам. Это один из видов виртуального по-
мощника, который помогает общаться с со-
трудниками с помощью текстовых сообщений, 
веб-сайтов, мгновенных сообщений и т.д. Ра-
бота отдела кадров может измениться благо-
даря использованию чат-ботов. От маркетинга 
до продаж и от продаж до поддержки клиен-
тов – чат-бот обеспечивает новую трансформа-
цию каждого бизнеса. В современном бизнесе 
чат-бот выступает в роли HRM-менеджера в 
большинстве организаций. 

• Трансформация модели предоставле-
ния услуг с помощью чат-ботов. Поскольку 
чат-бот помогает облегчить процесс общения с 
сотрудниками, HR может сосредоточиться на 
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потребностях и развитии работающих людей 
на рабочем месте. Программа управления ка-
рьеров также становится эффективной, по-
скольку HR может уделять время этому про-
цессу. Перед HR-командой стоят разные слож-
ные задачи. Ответственность HR-отдела заклю-
чается в том, чтобы надолго удержать сотруд-
ников на рабочем месте. Во время работы HR-
команды всегда должны понимать пульс со-
трудников для достижения успеха в бизнесе, 
поскольку сотрудники — это активы. HR-специ-
алисты считают, что их работа очень сложна, а 
их должностные обязанности очень высоки. 
Большую часть времени HR-специалист тратит 
на управление рутинными процессами. С неко-
торыми видами деятельности вместо людей 
может справиться чат-бот. Поскольку чат-боты 
могут выполнять задачи HR намного проще, HR-
менеджер может посвятить своё время другим 
функциям, связанным с личными проблемами 
сотрудников. Чат-боты помогают HR-команде 
достигать значимых целей бизнеса, снимая 
часть ответственности с профессионалов. 

• Доступность HR-команд, использую-
щих чат-боты. Чат-бот пытается помочь спе-
циалистам по управлению персоналом полу-
чить более эффективный доступ к сотрудникам. 
Чат-бот приносит пользу HR-командам, предо-
ставляя мгновенные и точные ответы на обыч-
ные запросы сотрудников. Бот также автомати-
чески генерирует более сложные запросы. Это 
позволяет им получать ответы и в деликатных 
ситуациях. Этот тип технологии в бизнесе ис-
пользуется, когда бизнес обычно проходит че-
рез изменения в соответствии со стратегией ор-
ганизации. Такие изменения позволяют удо-
влетворить огромное количество вопросов со-
трудников в течение очень ограниченного вре-
мени. Использование доступности для этой тех-
нологии ценно в отношении доступа из удалён-
ных мест, далеко от штаб-квартиры. Сотруд-
ники могут легко вести беседы со своими HR-ко-
мандами. С помощью чат-бота можно сформи-
ровать новую культуру в организации. Есть и 
другие функции чат-бота, помогающие сотруд-
никам, например, он может оценивать навыки 

сотрудников и рекомендовать некоторые под-
ходящие курсы и модули, на которые сотруд-
ники могут подписаться. С помощью чат-бота на 
рабочем месте сотрудники могут связаться со 
своими наставниками. 

• Автоматизация рутинных процессы 
управления персоналом. Когда в организации 
используется чат-бот, у HR-команды уходит 
меньше времени на рутинные процессы. Он 
предоставляет такие возможности, как управ-
ление всем жизненным циклом рекрутера, от-
бор кандидатов, назначение интервью для 
приёма кандидатов на различные уровни 
управления и т.д. В данном случае мы можем 
использовать пример робо-рекрутера, кото-
рый представляет собой бота, помогающего 
наладить сквозной процесс найма наряду с по-
вышением производительности. Ориентация 
сотрудников – ещё одна важная функция HR, и 
она также может быть автоматизирована с по-
мощью чат-бота. Кроме того, другие функции, 
такие как оценка работы сотрудников, отсле-
живание посещаемости сотрудников, опросы 
сотрудников в соответствии с их потребно-
стями и ожиданиями, отслеживание баланса 
оплачиваемого отпуска и т.д., могут быть авто-
матизированы с помощью чат-ботов. Чат боты 
делают существующую систему более удобной 
для пользователей в любой организации. С по-
мощью технологии чат-бота в компании 
можно провести весь цикл подбора персонала. 
Когда новые сотрудники приходят на работу, у 
них возникает множество вопросов к отделу 
кадров. Бот делает этот процесс гладким и по-
могает легко провести программу ориентации 
сотрудников. Другие виды деятельности, такие 
как отслеживание посещаемости, оценка ра-
боты, отслеживание отпусков, отслеживание 
потребностей сотрудников, проведение опро-
сов и т.д., выполняются ботами. 

• Усовершенствование функций управ-
ления персоналом с помощью чат-ботов. Для 
стимулирования человеческих разговоров был 
создан и внедрён на рабочем месте чат-бот. 
Чат-бот делает каждую бизнес-функцию глад-
кой и простой. Он оказывает большое влияние 
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на сферу человеческих ресурсов. Он действует 
как виртуальный помощник и используется 
для общения с сотрудниками через различные 
онлайн-среды. Сотрудники кадровых служб в 
бизнесе могут улучшить функции управления 
персоналом с помощью чат-ботов. 

• Технологические достижения в инду-
стрии человеческих ресурсов. Чат-боты и раз-
личные соответствующие робототехнические 
технологии могут автоматизировать ручную 
работу и задачи, основанные на правилах. HR-
чат-боты могут собирать, диагностировать и 
записывать информацию о взаимодействии с 
пользователем с помощью искусственного ин-
теллекта и машинного обучения. Они дей-
ствуют как настоящие люди в реальном мире. 

• HR-боты для регистрации льгот. В 
случае с зачислением льгот, HR-специалистам 
требуется много времени, чтобы разобраться в 
процессе. Это отнимает много времени, а 
также запутывает, что приводит к потере рабо-
чего времени. Иногда при этом возникают 
ошибки. Использование HR-ботов уменьшает 
количество ошибок, а сам процесс становится 
менее запутанным. Это поможет быстро сори-
ентировать сотрудников для зачисления льгот. 

• HR-боты для ежегодных обзоров. Ис-
пользование анкеты стало старой техникой 
оценки сотрудников на рабочем месте. Этот 
процесс не так эффективен и устарел. Система 
оценки деятельности очень важна для всех со-
трудников, чтобы мотивировать их на работе. 
Традиционные методы оценки в настоящее 
время применяются всё реже. В наши дни эф-
фективность работы сотрудников может быть 
проверена HR-ботом. Сотрудники могут полу-
чить мгновенную обратную связь о своей ра-
боте с помощью этих современных HR-ботов. 
Это лучше, чем существующие методы, а также 
быстро, время может быть сэкономлено для 
других функций. 

• HR-боты для обработки заявок на от-
пуск. Для HR-специалистов это сложная задача, 
когда они обрабатывают заявления на отпуск 
для большого количества сотрудников с помо-
щью электронных таблиц. С помощью HR-

ботов заявления на отпуск могут быть созданы 
сотрудниками даже в дороге. Менеджеры по 
персоналу могут воспользоваться обновлени-
ями в режиме реального времени. Это мощ-
ный инструмент отчётности, который помогает 
менеджерам узнать о состоянии сотрудников, 
если кто-то из них находится вне дома. 

• Вовлечение сотрудников с помощью 
HR-ботов. Основным направлением работы 
HR-команд является вовлечение и удержание 
сотрудников. Статистически доказано, что 88% 
HR-профессионалов думают о вовлечении со-
трудников для своей организации. HR-отдел 
должен сосредоточиться и проанализировать 
потребности сотрудников. Когда они смогут 
обеспечить все необходимые условия для со-
трудников, они смогут добиться высокого 
уровня вовлеченности сотрудников. Они также 
должны заботиться об эмоциональных факто-
рах сотрудников. Когда чат-боты облегчают 
другие задачи, HR-команды могут выполнять 
тяжёлую работу по вовлечению сотрудников. 
Это помогает поддерживать позитивную рабо-
чую атмосферу и улучшает опыт сотрудников. 
Если внедрить правильную систему вовлечения 
сотрудников, то они будут более продуктивно 
работать на достижение целей организации. 

• HR-боты для обучения сотрудников. В 
сфере современных технологий чат-боты 
также создают стимул и инновации в про-
грамме бизнес-обучения. Участники получат 
больше удовольствия, когда во время тренинга 
они столкнутся с ботом, а не с учебными ви-
деороликами и презентациями. Таким обра-
зом, обучение будет более эффективным. 

• HR-боты для адаптации сотрудников. 
Когда сотрудники принимаются на работу по-
сле собеседования, им необходимо пройти 
вводный инструктаж со стороны компании. HR- 
специалисты могут легко справиться с этой за-
дачей, если в процессе адаптации участвует 
небольшое количество сотрудников. Когда 
речь идёт о большом количестве сотрудников, 
это может быть проблематично. В случае боль-
шого количества сотрудников чат-боты облег-
чают процесс адаптации, общаясь с 
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сотрудниками. Они также взаимодействуют с 
программным обеспечением для управления 
персоналом (например, с системой управле-
ния персоналом). 

Перспективы использования чат-ботов  
в отделе кадров в гостиничном бизнесе 

Индустрия гостеприимства, возможно, 
не уникальна в своей зависимости от обслужи-
вания клиентов, но немногие другие отрасли 
современной экономики так тесно связаны с 
ней. Большинство организаций в переполнен-
ном и конкурентном пространстве живут или 
умирают благодаря своей способности эффек-
тивно удовлетворять постоянно меняющиеся 
требования динамичной клиентской базы. 

Работники гостиничного бизнеса явля-
ются лицом бренда и отражают ценности ком-
пании, которую они представляют, и, если ра-
ботники гостиничного бизнеса недовольны, 
они не предлагают уровень обслуживания кли-
ентов, который заставляет людей возвра-
щаться, а если, как следствие, клиенты недо-
вольны, это угрожает существованию органи-
заций гостеприимства. Когда на кону стоит так 
много всего, HR-специалисты в гостиничных 
компаниях сталкиваются с уникальным набо-
ром задач, с которыми им приходится сталки-
ваться ежедневно. 

Основными проблемами в управлении 
персоналом являются [17]: 

• текучесть кадров; 
• удержание персонала; 
• квалификация и опыт работников; 
• взаимодействие служб и командная ра-

бота; 
• программы мотивации и развития пер-

сонала. 
Существуют различные пути решения 

этих проблем, однако авторы данной статьи 
предлагают использовать для решения части 
из них электронных помощников – чат-ботов. В 
ситуации большой текучести кадров, которая 
присуща индустрии гостеприимства, чат-боты 
смогут намного сократить время взаимодейст-
вия с кандидатами: он сможет автоматизиро-
вать процесс подбора кандидатов, расскажет 

соискателям о компании, соберёт данные кан-
дидата, определив его квалификацию и опыт, 
и проведёт первичное собеседование. Один 
раз настроенный и подготовленный к работе, 
чат бот для отдела кадров может значительно 
ускорить процесс отбора кандидатов, работая 
круглосуточно. С проблемой удержания со-
трудников чат-боты тоже могут помочь, по-
скольку чат-бот даёт сотрудникам возмож-
ность вести беседу на основе их личных ситуа-
ций и проблем. В течение всего года бот может 
поддерживать активный и регулярный контакт 
с сотрудниками организации. Они могут выяв-
лять проблемы сотрудников, если требуется их 
эскалация для взаимодействия с человеком. 
Такие инструменты, как обработка естествен-
ного языка и анализ настроений, обеспечи-
вают чат-боту способность к обнаружению (бот 
может обнаружить такие проблемы, как гнев, 
отсутствие мотивации, разочарование, уста-
лость и другие, связанные с этим). На основе 
этих наблюдений чат-бот может привлечь HR-
специалиста для взаимодействия с человеком. 
Бот также рекомендует время отпуска, клуб-
ные и другие мероприятия или наличие других 
ресурсов в компании или за её пределами. Тех-
нология также даёт некоторые рекомендации 
относительно физической формы и здоровья 
сотрудника, отслеживая его регулярные заня-
тия спортом. Чат-бот может помочь каждому 
сотруднику получить профессиональное руко-
водство и наставничество. Это также позволяет 
HR узнать о возврате инвестиций или ROI о ка-
рьерном росте каждого сотрудника. Индиви-
дуальный план обучения и развития также ге-
нерируется чат-ботом. Они включают в себя 
"soft" и "hard" навыки, которые необходимы 
для профессионального успеха сотрудников, 
таким образом можно сказать, что и с пробле-
мой повышения квалификации сотрудников 
чат-боты, тоже могут быть полезны.  

Дискуссия 
Однако вопрос модернизации HR-ботов 

всегда актуален. Нужно повсеместно искать 
точки соприкосновения чат-ботов с процес-
сами рекрутинга и обучения, которые можно 
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автоматизировать. Ускорение процесса обра-
ботки информации, обеспечение её качества 
предполагают финансовую отдачу компании. 
Одной из таких перспективных областей при-
менения ботов в HR-сфере является мотиваци-
онная диагностика, которая явилась бы реше-
нием проблемы мотивации и развития персо-
нала в индустрии гостеприимства. 

Выполнение задач HR чат-ботов как тех-
нологии мотивационной диагностики персо-
нала включает [3]:  

- ответы на простые вопросы;  
- предоставление персональных реко-

мендаций и консультаций;  
- генерирование лидов;  
- подбор персонала;  
- презентации компании.  
В настоящее время, с целью сбережения 

времени все больше менеджеров кадровых 
служб переходят к программам, которые улуч-
шают коммуникацию с кандидатами, партнё-
рами, клиентами, автоматизируют операцион-
ные рутинные функции, внедряя цифровые чат 
боты через различные мессенджеры. Такой 
подход снижает затраты и повышает произво-
дительность труда рекрутингового процесса, 
различные диагностические процедуры 
оценки мотивационных потребностей, уровня 
вовлеченности работников в режиме 24/7. 
Следует отметить, что при удалённой работе, 
коммуникационная платформа, где использо-
ванный инструмент чат-ботов обеспечивает 
быстрое время отклика и более тесную связь с 
кандидатом на этапе знакомства, оценивания 
и загрузки резюме с ответами кандидата. 

Формирование релевантной информа-
ции для технологии мотивационной диагно-
стики виртуального чат-бота имеет ряд особен-
ностей. Для использования чат-ботов диагно-
ста мотивационных потребностей работников 
следует осуществить трудоёмкие исследова-
ния относительно чёткости постановки вопро-
сов (какие клиенты/кандидаты задают чаще 
всего) и возможных ответов, которые будет 
выполнять чат-бот. Для этого можно при 

необходимости пригласить эксперта, занима-
юще-гося построением чат-ботов. Разработка 
чат-бота предполагает технический дизайн и 
стиль представления информации, а также 
учёт следующих нюансов:  

а) визуальное оформление чат-бота;  
б) содержание в соответствии со всеми 

правилами обслуживания клиентов;  
в) настройка чат-бота и утверждение ма-

кета программы.  
Особенность работы чат-бота состоит в 

постоянной тренировке. Учитывая это, с целью 
вмещения значительного объёма контента на 
платформе, необходимо с командой HR-мене-
джера и программиста, продумать все содер-
жание до мелочей. Обычно это очень кропот-
ливый процесс и на самом деле от него зависит 
эффективность бота. При тренировке чат-бота 
загружаются вариации фраз и слов, на которые 
чат-бот может реагировать и давать релевант-
ные ответы. Таким образом чат-боты смогут 
вносить значимый вклад в оценку мотивации 
сотрудников и соискателей, а значит помочь 
руководителю отдела кадров в принятии 
управленческих решений. 

Выводы 
Сегодня незаменимым инструментом при 

реализации стратегий рекрутинга является чат-
бот – компьютерная программа, разработанная 
на основе нейросетей и технологий машинного 
обучения, которая ведёт разговор с помощью 
слуховых или текстовых методов, а также вы-
полняет автоматически или по определённому 
алгоритму те или иные действия через те же ин-
терфейсы, что и обычный пользователь. 

Чат-боты обладают рядом преимуществ, 
в частности лёгкость в использовании, простой 
и удобный доступ к информации, кроссплат-
форменность, возможность автоматизировать 
рутинные действия, экспериментировать с по-
дачей материала и т.д. Благодаря этим каче-
ствам электронных помощников, их можно 
успешно использовать для оптимизации ра-
боты рекрутеров в гостиничном бизнесе, уско-
ряя и упрощая работу HR-отдела. 
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