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人工智能（AI）

在人力资源领域的探索与应用



AI让想象成为现实
AI brings the imagination into real life

《 星 际 穿 越 》

— T A R S

让机器人具有某种人类化感情
Robot with emotions

《 钢 铁 侠 》
— 管 家 J a r v i s 《 星 球 大 战 》

— B B 8

《 超 能 陆 战 队 》
— 大 白

知识和信息的随时获得与读取
Real time info & Data

真实而温暖的感情陪伴
Companion with heart and soul

预测可能的发生
Prediction of the future

无所不知的人工智能助理
Intelligent Assistant

《 超 体 》
— L u c y
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01 什么是人工智能



什么是人工智能

人工智能的定义及13个子领域

“机器学习”和“人工智能”

人工智能的商业化



“数字化、信息化” vs “智能化/人工智能（AI）”

数字化、信息化

• 建立数字化平台，在这一平台上集成人

力资源各个模块的应用， 通过端到端

的流程，实现人力资源管理的流程化、

自助化、自动化和移动端应用。

智能化/人工智能（AI）

• 从广义的层面而言，AI 是一种计算机系统的理

论与发展方式， 它能够执行通常需要人类智能

才能操作的任务。这一类的任务包括有视觉感知，

语音识别，以及在不确定性下的决策和学习。AI 

并不是特定的技术，而是集合了模仿人类行为的

各种技术, 包含机器学习、深度学习、语音识别、

视觉识别、自然语言处理。



人工智能在61个领域的商业化



人工智能在HR领域

HR大咖们对AI的态度

企业HR对人工智能的需求

人工智能在人力资源领域的应用价值



企业HR对人工智能的需求



人工智能在人力资源领域的应用价值

提升效率

• 替代“人工”，完成人力资

源中的事务性和流程性工作，

优化组织的人效

• 例如简历筛选、基础人事问

答、考勤异常、快速审批处

理等

增强体验

• 界面优化，流程优化

• 针对性、定制化和智慧的服

务

• 例如通过聊天机器人智能问

答更快地为用户提供答案等

等

智慧决策

• 规避人的主观性、经验性带

来的风险，帮助HR 和管理

者和员工更好地认识“人”

和“组织”

• 制定前瞻性的预测

• 例如公正全面有效地提供内

外部人才评估的决策结果、

进行客流量预测并智能排班

等



更科学的人力规划、更快速精准的招聘和人才配置、

更个性化的培养发展、更高效的劳动力管理…… 



实战应用篇

AI+招聘

AI+学习发展

AI+劳动力管理

AI+员工服务



AI+招聘
•数字化进程早，数据积累丰富

•关注度高，痛点集中，应用价值高



传统招聘流程 vs 人工智能下的招聘流程
•流程管理

•简历归集

以“事实”和“规则”为基础，将“选人”回归到岗位本身



AI技术应用于招聘流程的理想状态



AI在招聘领域的应用

1.AI文本聊天机器人 2. AI简历解析与人岗

匹配

3. AI电话聊天机器人 4. AI视频面试



案例一：用AI视频面试打破校招的时空限制

某世界500强高科技集团校园招聘

挑战

线下考试组织难度

大

HR与业务部门领导

之间反馈时间长

候选人自主性强，

选择多

应对

组织诊断和AI面试

流程再造
胜任力建模 提升候选人体验



案例二：全无人面试

某在线英语头部企业教师招募项目

挑战

应对

招聘规模大 招聘质量要求高 招聘流程长

随时随地的AI视频

面试

全方位的胜任力模

型建模

压缩周期、提升面

试体验



AI+学习与发展



痛点及需求



案例一：某汽车品牌，智能问答在学习场景中的应用

Before

通过“专家”和“搜索引擎”

寻求答案

After

通过“智能问答”既时、快速、

高准确性得到回应

回答精准度影响因素
语义解析：精准的语义解析，需要垂直专业的语料库

知识图谱：从二维图谱至网状图谱的构建



案例二：某大型集团企业智能学习平台的搭建



AI+劳动力管理



什么是劳动力管理？

精益生产管理

人尽其才，打破组织壁垒，释放每一个人的潜力



外部趋势与企业人力资源管理诉求



人工智能在劳动力管理中的实践场景



案例：某时尚餐饮行业劳动力精细化管理-1/3 背景及挑战



案例：某时尚餐饮行业劳动力精细化管理-1/2方案及路径



案例：某时尚餐饮行业劳动力精细化管理-3/3效果达成



AI+员工服务



闲聊型机器人 知识型机器人 任务型机器人

应用场景 闲聊、娱乐 主要为售后服务场景 售前、售中、售后

基本能力
关键词触发、模糊匹配、

随机匹配回复

一问一答式、智能匹配及应答，

代替部分人工服务

多轮会话、深层次语义识别、

洞察明确／隐含意图

知识范畴 全领域，不深入 行业领域，垂直深入 行业领域，垂直深入

知识来源
互联网、闲聊交互数据，由研发者进

行底层构建，人工更新

主要来源于人工客服，自主更新业务知

识库，自我构建优化知识体系

主要来源于人工客服，自主更新业务

知识库，自我构建优化知识体系

命中率标准 要求低、娱乐风趣即可
要求精准、能替代人工解决大量的、简

单的、重复性问题

要求精准、实现任务直达，服务体验

要求高

代表产品 微软小冰、小黄鸡等 智齿客服机器人、阿里小蜜等 智齿客服机器人

三类机器人



机器人服务基本流程

机器人独立

完成接待服务

机器人无法独立解决时

由人工接待或跟进

桌面网站 移动网站

小程序 微博

APP

邮件 ……

微信

机器人辅助

数据统计与分析

技能组1

技能组2

技能组N

技能组3

人工客服

人工服务

技能组1

技能组2

技能组N

技能组3

工单系统

工单服务

客户多渠道接入

智
能
路
由
分
配

智
能
路
由
分
配

机器人独立解决常见问题，

服务永不离线

机器人辅助人工，提升效率，

提升满意度

 智能辅助

 忙时接管

 情绪识别

意图预判

多轮会话

任务直达



智能客服在员工全职业周期的应用蓝图



某超大型地产集团HR SSC-1/3智能客服



某超大型地产集团HR SSC-2/3智能工单



某超大型地产集团HR SSC-3/3效果达成



“人工智能” 与“人”

AI真的会替代人类吗？

智能商业时代的“人”

HR小伙伴们又该何去何从？



“机器人公民索非亚骗局”
AI理解人类情感？早着呢

“Alpha Zero被夸大报道”
通用AI还任重道远

但AI的确在抢夺人类的饭碗！



未来10到20年内，

美国因人工智能技术而被替代的就业岗位数量

将由目前的

9% 上升到47%



麦肯锡全球研究院预计到2055年

自动化和AI将取代全球49%的有薪工作

预计印度和中国受影响可能会最大



日本经济产业省2016年4月发布报告，由于AI和机器人等技术革新

到2030年将减少736万就业人数



斯坦福专家在2018世界人工智能大会上预测

20年内，中国77%的工作岗位将被AI技术取代



人工智能 = 失业？



历史回顾

在1820 年至1913 年的两次工业革命期间，雇佣于农业部门的
美国劳动力份额

从 70％ 下降到 27.5％，目前不到 2％

中国的农业就业比例

从1970 年的 80.8％ 下降到2015年的 28.3％



历史回顾

以美国为例，现有人口较上世纪初增加了2亿多人，

但美国失业率不足5%，远低于历史上大多数时期。



技术革命不会带来失业率的提升

但对中低端技能劳动力的需求将进一步缩小

拥有创新力和高新技能的人
将获得更多机会



AI让我们更专注于
创新和创造



1. 科学创新 (始创新) = 原始的发明创造
➔提供新的可行性

2. 商业创新 = 创造价值
A. 流创新 (Steaming Innovation) 

• 增加已认同的现有价值
•➔增加竞争优势，但无法持久

B. 源创新 (Source Innovation)
• 组合资源、透过平台创造新价值理念➔新的生态系统
•➔开拓新市场、不在红海竞争

-斯坦福大学终身教授
谢德荪教授《源创新》





数字化

数据驱动的自助服务和自动化是数字化关系中必不可少

的一部分

完美的数字化用户关系已经成为运营卓越的“新标准”

用户关系中的理性部分将会被自动化并将优化数字化操作

数据是数字化用户关系的燃料

人

计算机没有创造力、同理心和激情，可这些我们人类都有

企业的数字化系统是根基，但人的因素才能左右胜负

人是创造公司和市场之间的情感纽带

商业世界是人的世界，给用户带来更多惊喜的依然是人

 一个为终端用户服务的后台部门+一个享有更多自主性的前台部门+一个能反映出用户导向的评价机制

 没有快乐的员工就没有快乐的用户



1. 技术应用
2. 与技术共舞的

交付
3. 数据分析

4. 客户、产品、
项目经理

5. 体验设计
6. 流程优化、变

革管理

随着技术的普遍应用，HR的小伙伴何去何从



准备好，拥抱有AI的未来


