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В данной статье рассматриваются возможности, преимущества и недостатки использования чат-ботов в строи-

тельной организации. Рассматривается, как чат-боты становятся незаменимым инструментом в условиях стреми-

тельных изменений в технологиях и потребительских предпочтений потенциальных клиентов. Также в данной статье 

уделяется особое внимание тем возможностям, которые представляет чат-бот в разных отраслях деятельности, в 

том числе в строительстве. Уделяется большое внимание вопросам автоматизации различных процессов, которые по-

зволяют строительным организациям сокращать свои затраты и повышать эффективность работы всей организации. 

Рассматриваются вопросы функциональности и необходимости внедрения чат-ботов в процесс строительства. В ста-

тье рассказывается, как и зачем нужен чат-бот в деятельности строительных организаций. Использование чат-бота 

позволяет автоматизировать ответы на вопросы клиентов через платформу чат-бота. Чат-боты являются важным 

инструментом, который позволяет строительным организациям наладить более эффективные взаимоотношения с кли-

ентами. Они способны автоматически обрабатывать запросы от пользователей, предоставлять информацию о ходе 

выполнения строительных проектов, а также предлагать различные управленческие решения, что значительно умень-

шает нагрузку на сотрудников организации. Также выявляются основные перспективы использования чат-ботов, в том 

числе в строительной сфере. Перспективы использования чат-ботов заключаются не только в повышении удовлетворен-

ности клиентов, но и в возможности осуществления анализа данных, которые позволяют лучше понимать потребности 

рынка и адаптировать свою деятельность под изменяющиеся условия. Разработанный чат-бот для сферы строитель-

ства сокращает время ожидания с 10 до 2 часов, увеличивает успешные запросы на 45 %, ускоряет процессы коммуника-

ции на 60 % и снижает затраты на техническую поддержку до 30 %. 
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Введение 

Исследование актуально в контексте цифровой 

трансформации строительной отрасли, где автомати-

зация и оптимизация процессов становятся ключе-

выми факторами конкурентоспособности, рост по-

требности в оперативном взаимодействии с клиента-

ми и снижении затрат также подтверждает 

актуальность темы. 

Актуальность использования чат-ботов в различ-

ных организациях, в том числе строительных, в на-

стоящее время имеет огромное значение в условиях 

цифровизации. Это связано с рядом внешних и внут-

ренних факторов, которые влияют на эффективность 

работы организаций в строительной отрасли. Строи-

тельство, как сфера деятельности, является сложным 

и многоэтапным процессом, который требует эффек-

тивного взаимодействия между различными участ-

никами строительного процесса, например такими, 

как проектировщики, исполнители, менеджеры, за-

казчики и подрядчики. В настоящее время рынок в 

области строительства постоянно меняется, увеличи-

ваются предпочтения со стороны потребителей. По-

этому внедрение чат-ботов в строительную органи-

зацию становится важным мероприятием для обес-

печения конкурентоспособности и удобства общения 

с клиентами [1]. 

Чат-боты играют ключевую роль в автоматизации 

обмена информацией, что позволяет снизить количе-

ство совершаемых ошибок и задержек сроков вы-

полнения строительных работ. Например, они могут 

использоваться для оперативного сбора информации 

об этапах строительных работ, поставках необходи-

мых материалов и выполнении обусловленных сро-

ков. Это позволяет менеджерам строительных орга-

низацийоперативно получать актуальные данные, 

что, в свою очередь, способствует принятию более 

обоснованных управленческих решений и миними-

зацииразличных рисков, связанных со сферой строи-

тельства [2]. 

Кроме того, чат-боты служат инструментом для 

эффективного взаимодействия между сотрудниками. 

Например, рабочие могут получать важные уведом-

ления, инструкции и даже отвечать на часто задавае-

мые вопросы через удобный интерфейс. Это сущест-

венно экономит время сотрудников и минимизирует 

необходимость в бумажной документации. Помимо 

этого, чат-боты могут стать основным инструментом 

для взаимодействия с клиентами, позволяя строи-

тельной организации поддерживать связь с ними на 

всех этапах выполнения строительного проекта (на-

пример, строительство частного дома), при этом уве-

личивая доверие со стороны клиентов [3]. 

Таким образом, актуальность и перспектива ис-

пользования чат-ботов в строительных организациях 

проявляется в их способности оптимизировать рабо-

чие процессы, улучшать коммуникацию между со-

трудниками и взаимодействие с клиентами, а также 

способствовать более эффективному управлению 

строительными объектами. Данные технологии от-

крывают новые возможности для повышения произ-

водительности, снижения затрат и улучшения обще-

го качества выполнения строительных работ, что 

является важным аспектом в условиях высокой кон-

курентной среды [4]. 
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Цель данного исследования – изучение возмож-

ностей и перспектив использования чат-ботов в 

строительной организации. 

Новизна: работа фокусируется на адаптации чат-

ботов именно для строительных организаций, что 

недостаточно подробно изучено в существующей 

литературе, впервые систематизированы преимуще-

ства и недостатки их внедрения в данной отрасли. 

Теоретическая значимость: статья дополняет 

теорию цифровизации, расширяя понимание роли 

чат-ботов в управлении строительными проектами и 

коммуникацией между участниками процесса. 

Практическая значимость: результаты могут 

быть использованы для автоматизации клиентского 

сервиса, снижения временных и финансовых затрат, 

а также улучшения управленческих решений в 

строительных компаниях. 

Материалы и методы. Основными методами ис-

следования научной статьи стали: системный под-

ход, монографический метод, метод сравнения. 

Возможности и перспективы  

использования чат-ботов  

в строительных организациях 

В период развития цифровой трансформации, а 

также увеличивающейся конкуренции в области 

строительства, организации данного профиля пыта-

ются оптимизировать свои бизнес-процессы и повы-

сить эффективность рабочего процесса своих со-

трудников. Основным популярным инструментом в 

последнее время является разработка чат-ботов. 

Именно они в современном мире приобрели высо-

кую доступность как для самих разработчиков, так и 

для обычных пользователей [5]. 

На основании проведенного исследования раз-

личных научных статей и трудов разных авторов 

было выявлено, что одним из наиболее современных 

сервисов (встроенных программ) в мессенджеры яв-

ляются чат-боты. Это такие программы, которые 

функционируют внутри определенного мессенджера 

и взаимодействуют с пользователями, отвечая на их 

запросы и выполняя конкретные команды. Чат-боты 

становятся незаменимыми помощниками в автомати-

зации систем отчетности подрядных организаций, 

благодаря своей универсальности, простоте и удоб-

ству использования [6]. 

Чат-боты могут взаимодействовать с другими ин-

формационными системами. Это, в свою очередь, по-

зволяет организовать прозрачные каналы коммуника-

ции и обмен данными между пользователями [7]. 

Данный факт способствует сокращению временных 

затрат на формирование отчетов, а также снижению 

вероятности совершения ошибок, которые связаны с 

вводом данных вручную. Кроме того, применение 

чат-бота на практике строительных организаций по-

зволяет упростить процесс принятия управленческих 

решений и получить всю необходимую информацию в 

удобном для пользователей формате [8]. 

Использование чат-бота существенно улучшает 

взаимодействие между всеми пользователями (участ-

никами строительного процесса: застройщиком, заказ-

чиком, подрядчиком, генподрядчиком, субподрядчи-

ком и пр.). Это, в свою очередь, приводит к повыше-

нию степени ответственности между указанными уча-

стниками, возможности оперативного ответа на запро-

сы и предоставления отчетности в короткие сроки. Та-

ким образом, использование чат-бота в сфере 

строительства может значительно повысить общую 

эффективность работы, привести к сокращению сроков 

исполнения заказов по строительству различных объ-

ектов, а также к снижению финансовых расходов [9].  

Чат-боты представляют собой мощный инстру-

мент для оптимизации рабочего процесса как среди 

сотрудников, так и по взаимодействию с клиентами. 

Одной из основных задач, которые могут решать 

чат-боты, является автоматизация повторяющихся 

операций. Простые задачи, например ответы на час-

то задаваемые вопросы, обработка запросов или соз-

дание заказов, могут быть эффективно переданы чат-

ботам [10]. Это, в свою очередь, снизит вероятность 

допущения ошибок и освободит время сотрудников 

для выполнения более сложных задач. Работая с чат-

ботом, сотрудники могут сосредоточиться на страте-

гических аспектах в сфере строительства, например 

на разработке новых продуктов или сотрудничестве 

с клиентами [11]. 

При использовании чат-ботов сотрудники могут 

даже удаленно получить определенную информацию 

без использования какого-то специального программ-

ного обеспечения или дополнительного оборудова-

ния, поскольку существует возможность размещения 

таких чат-ботов на платформах популярных мессенд-

жеров и сайтов, например Телеграм и пр. [12]. Чат-

боты могут быть настроены для выполнения различ-

ных задач по оптимизации работы сотрудников, таких 

как автоматизация повторяющихся операций, отсле-

живание статуса различных строительных проектов и 

пр. Также чат-боты могут использоваться для повы-

шения комфорта клиентов [13].  

У каждого решения, в том числе по применению 

чат-ботов в строительной организации, имеются как 

преимущества, так и недостатки, которые обязатель-

но необходимо учитывать.  

К преимуществам применения чат-ботов можно 

отнести следующие [14]: 

– повышение эффективности работы сотрудников 

организации, а также улучшение качества обслужи-

вания клиентов в области строительства. Это реше-

ние позволяет распределить полномочия сотрудни-

ков на более важные задачи; 

– снижение расходов, которые направлены на 

персонал, путем оптимизации рабочих процессов 

внутри организации. Не отвлекаясь на постоянно 

повторяющиеся задачи, сотрудник строительной 

компании может выполнить больше поставленных 

задач, обслужить больше клиентов, тем самым повы-

сить прибыль организации и свои доходы; 

– улучшение взаимоотношений между сотрудни-

ками. В качестве примера можно рассмотреть ситуа-

цию, когда чат-боты могут ускорить процесс комму-

никации между сотрудниками, уменьшить количест-

во «бумажной» работы, а также повысить комфорт и 

снизить нагрузку на персонал; 
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– повышение конкурентоспособности организации 

в сфере строительства. Использование чат-ботов как 

функции оптимизации бизнес-процессов организации, 

рационально воздействуют на качество обслуживания 

клиентов и работы персонала, что позволяет удержи-

вать ценные кадры внутри организации. 

К недостаткам использования чат-ботов в органи-

зации следует отнести следующие [15]: 

– ограниченное понимание функций чат-бота. 

Простые чат-боты могут работать исключительно с 

заложенными в них командами и по определенным 

сценариям. Поэтому, чтобы внедрить в строитель-

ную организацию более рациональные и эффектив-

ные чат-боты, необходимо потратить больше денеж-

ных средств; 

– отсутствие персонализации. В отличие от со-

трудника строительной организации, чат-боты не 

смогут предоставить персонализированные рекомен-

дации или поддержку; 

– внедрение и обслуживание. Первоначальная на-

стройка, разработка и внедрение чат-ботов в строи-

тельных организациях потребуют определенных за-

трат и могут потребовать привлечения дополнитель-

ных специалистов, что приведет к завышенным рас-

ходам; 

– недоверие. Некоторые пользователи мессендже-

ров могут негативно или с настороженностью отно-

ситься к использованию чат-ботов в строительных ор-

ганизациях, что может отпугнуть потенциальных кли-

ентов. Но, поскольку в современном мире происходит 

активное внедрениечат-ботов в нашу повседневную 

жизнь, данный пункт теряет свою актуальность. 

Результаты исследования 

Перспективы использования чат-ботов в строи-

тельных организациях являются важными аспектами, 

которые кардинально меняют подход к управлению 

строительными проектами, а также помогают более 

эффективному взаимодействию с клиентами в облас-

ти строительства. В настоящее время существует 

несколько направлений, в которых чат-боты могут 

оказать положительное воздействие на строительную 

отрасль [16]. 

На рис. 1 представлены перспективы использова-

ния чат-ботов [17]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Рис. 1. Перспективы использования чат-ботов 

Fig. 1. Prospects for using chatbots  

 
Одной из наиболее актуальных перспектив исполь-

зования чат-ботов является автоматизация клиентского 
сервиса. Чат-бот может работать круглосуточно и 
обеспечивать мгновенные ответы на запросы дейст-
вующих и потенциальных клиентов. Это особенно по-
лезно при наличии большого потока обращений, по-
скольку позволяет значительно сократить время ожи-
дания ответа и повысить уровень клиентского сервиса. 
Чат-боты могут помогать клиентам, предоставляя ин-
формацию об услугах, ценах, условиях сотрудничества 
и статусе строительных проектов [18]. 

Чат-боты могут эффективно управлять задачами, 
которые связаны с улучшением работы сотрудников 
с клиентами. Например, они могут напоминать со-
трудникам о предстоящих встречах с клиентами, 
сроках выполнения задач и строительства объектов. 
Это, в свою очередь, будет способствовать рацио-
нальной организации работы строительной органи-
зации и снижению вероятности совершения ошибок. 

Еще одной важной перспективой является сбор 
данных и аналитика. Чат-боты могут собирать ин-
формацию от пользователей, анализировать ее и 
предоставлять отобранную информацию для руково-
дства, чтобы принимать обоснованные управленче-
ские решения. Благодаря этому мероприятию строи-
тельные организации могут лучше понимать потреб-

ности клиентов, анализировать рынок и оперативно 
реагировать на изменения, происходящие в сфере 
строительства [19]. 

Внедрение чат-ботов может также способство-
вать повышению уровня безопасности на строитель-
ных площадках. Чат-боты могут использоваться для 
информирования сотрудников о правилах безопасно-
сти, напоминать об инструкциях и технике безопас-
ности, а также обеспечивать связь в случае аварий-
ных ситуаций [19]. 

В целом, выявленные перспективы использова-
ния чат-ботов в строительных организациях являют-
ся актуальными. Их внедрение может привести к 
повышению эффективности работы внутри органи-
зации, а также улучшению обслуживания клиентов. 
Важно понимать, что успешное применение чат-
ботов требует тщательного планирования и обучения 
сотрудников, чтобы обеспечить максимально воз-
можные результаты [20]. 

Чат-боты обладают огромными функциональны-
ми возможностями, которые могут быть эффективно 
применены в строительной сфере для управления 
различными этапами строительства. Их использова-
ние в управлении цепочками поставок материалов 
позволяет автоматизировать запросы на закупку, 
отслеживание статуса поставок и коммуникацию с 

Перспективы использования чат-ботов  

Автоматизация клиентского сервиса 

Улучшение работы сотрудников строительной организации с клиентами 

Сбор данных и аналитика 

Повышение уровня безопасности на строительных площадках 
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поставщиками, что существенно ускоряет процесс 
получения необходимых ресурсов и снижает вероят-
ность задержки поставок. 

Кроме того, чат-боты могут выполнять функ-
цию контроля сроков выполнения этапов строи-
тельства. С помощью автоматизированных уве-
домлений и напоминаний они помогают участни-
кам проекта следить за графиками работ, 
фиксировать завершение этапов и немедленно ин-
формировать заинтересованные стороны о воз-
можных отклонениях от плана. Это позволяет не 
только улучшить координацию между командами, 
но и минимизировать риски, связанные с неэффек-
тивным управлением временем. 

Разработка чат-ботов для строительных органи-
заций становится все более популярной, поскольку 
они помогают автоматизировать процессы, улучшить 
взаимодействие с клиентами и оптимизировать эта-
пы строительства. Например, в одной из крупных 
строительных организаций внедрение чат-бота для 

обработки запросов клиентов привело к сокращению 
времени ответа на запросы на 70 %. Ранее менедже-
ры тратили в среднем 30 минут на обработку каждо-
го запроса, тогда как с помощью чат-бота время 
уменьшилось до 5–10 минут. Кроме того, это позво-
лило снизить нагрузку на персонал и высвободить 
время для решения более сложных задач. 

Примером еще одного случая является строи-
тельная организация, которая использовала чат-боты 
для автоматизации процесса обращения с клиентами. 
В результате внедрения такой системы количество 
успешно решенных запросов увеличилось на 45 %, а 
время ожидания ответа для клиентов сократилось с 
10 до 2 часов. Это значительно увеличило уровень 
удовлетворенности клиентов и, как следствие, при-
вело к увеличению повторных заказов на строитель-
ные объекты [21]. 

В табл. 1 визуально представлены проблемы и 
решения, а также результаты использования чат-
ботов в строительной деятельности. 

 
Таблица 1. Проблемы и решения, а также результаты использования чат-ботов в строительной деятельности 

Table 1. Problems and solutions, as well as the results of using chatbots in construction activities 

Сфера применения Проблема Решение Результаты 

Строительство 
Долгое время ожидания 

ответов на запросы 

Внедрение чат-бота для 

 автоматизации взаимо- 

действия с клиентами 

Сокращение времени 

ожидания с 10 до 2 часов, 

увеличение успешных  

запросов на 45 % 

Управление 

строительными проектами 

Длительная коммуникация 

между отделами 

Использование чат-бота для 

обмена статусами проектов 

Ускорение процессов 

 коммуникации на 60 % 

Обработка  

клиентских запросов 

Высокие затраты 

на клиентскую поддержку 

Чат-бот для обработки  

запросов клиентов 

Снижение затрат  

на поддержку до 30 % 

 
Внедрение чат-бота существенно повышает эф-

фективность операций на каждом этапе строительст-
ва, а также улучшает взаимодействие с клиентами. 
Рассмотрим пример успешного внедрения такого чат-
бота на примере строительной организации, которая 
занимается строительством жилой недвижимости. 

ООО «СтройГрад» решило внедрить чат-бот для 
решения ряда проблем, с которыми сталкивались ее 
сотрудники и клиенты. До внедрения чат-бота дан-
ная организация испытывала сложности с обработ-
кой запросов от клиентов, часто возникали проблемы 
в коммуникации между сотрудниками, и потребова-
лось много времени для получения ответов на стан-
дартные вопросы. 

Основными целями внедрения чат-бота в данную 
организацию являлись автоматизация обработки час-

то задаваемых вопросов, ускорение процесса этапов 
строительства, повышение уровня клиентского об-
служивания, снижение нагрузки на менеджеров по 
продажам и технической поддержке. 

В сотрудничестве с IT-компанией был разработан 
чат-бот, который интегрировался с существующими 
системами управления строительными проектами и 
CRM. Чат-бот был настроен на понимание и ответ на 
основные вопросы, а также на возможность создания 
записей для менеджеров в случае более сложных 
запросов. Перед запуском чат-бот прошел этап тес-
тирования, где сотрудники проверяли его функцио-
нальность и корректность ответов. Через несколько 
месяцев после запуска чат-бота были получены сле-
дующие результаты, представленные в табл. 2 [22]. 

  
Таблица 2. Результаты внедрения чат-ботов в строительную организацию ООО «СтройГрад» 

Table 2. Results of the implementation of chatbots in the construction organization OOO StroyGrad 

Результат внедрения чат-бота Описание 

Снижение времени ответа  

на запросы клиентов 

Время ожидания ответа на запросы клиентов сократилось с нескольких часов  

до нескольких минут. Клиенты смогли получать информацию в любое время суток 

Увеличение удовлетворенности 

клиентов качеством  

строительных работ 

Опросы показали, что уровень удовлетворенности клиентов повысился на 30 % после 

внедрения чат-бота. Клиенты отмечали, что возможность быстро получить информа-

цию значительно улучшила их опыт взаимодействия со строительной организацией 

Снижение нагрузки  

на персонал (например,  

работу менеджеров) 

Менеджеры по продажам и технической поддержке смогли сконцентрироваться  

на более сложных задачах, что привело к увеличению их производительности.  

Чат-бот обработал более 70 % стандартных запросов 

Расширение возможностей  

для строительной организации 

В будущем данная строительная организация планирует обновить чат-боты, добавив 

функции обработки заявок на консультации, запрашивая время и дату визита 
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Таким образом, создание чат-бота для строи-

тельной или подрядной организации значительно 

упрощает процесс управления и улучшает комму-

никацию между строительной организацией и кли-

ентом. Разработка чат-бота способствует повыше-

нию эффективности работы организации, упроща-

ет сбор и анализ информации, обеспечивает 

оперативный доступ к текущим статусам выпол-

ненных задач. Это способствует улучшению ком-

муникации между всеми участниками процесса, 

увеличивает прозрачность работы организации и 

помогает принимать обоснованные управленче-

ские решения [23]. 

Выводы 

Создание чат-бота для строительной или под-

рядной организации с целью автоматизации сис-

тем отчетности значительно упрощает процесс 

управления и улучшает коммуникацию между 

строительной организацией и клиентом. Разработ-

ка чат-бота способствует повышению эффективно-

сти работы строительной организации, упрощает 

сбор и анализ информации, обеспечивает опера-

тивный доступ к текущим статусам выполненных 

задач.  

Это способствует улучшению коммуникации 

между всеми участниками процесса, увеличивает 

прозрачность работы строительной организации и 

помогает принимать обоснованные управленче-

ские решения.  

Чат-бот для сферы строительства сокращает 

время ответа на запросы клиентов. Время ожида-

ния ответа на запросы клиентов сократилось с не-

скольких часов до нескольких минут. Клиенты 

смогли получать информацию в любое время су-

ток. Еще одним преимуществом разработки чат-

ботов в строительных организациях является уве-

личение удовлетворенности клиентов качеством 

строительных работ. Опросы показали, что уро-

вень удовлетворенности клиентов повысился на 30 

% после внедрения чат-бота. Клиенты отмечали, 

что возможность быстро получить информацию 

значительно улучшила их опыт взаимодействия со 

строительной организацией. 

С внедрением чат-ботов время согласования 

строительных проектов сократилось с 14 до 2 

дней. Это позволило существенно ускорить про-

цесс этапов строительства, улучшить коммуника-

цию между подразделениями и повысить удовле-

творенность клиентов.  

Чат-боты автоматизировали сбор необходимой 

информации и управление запросами, что значи-

тельно упростило взаимодействие между участни-

ками строительного проекта. Внедрение чат-ботов 

в строительные организации требует значительных 

начальных инвестиций, однако долгосрочные пре-

имущества, такие как снижение времени обработ-

ки запросов и повышение удовлетворенности кли-

ентов, могут окупить эти затраты, существенно 

оптимизируя все процессы строительных этапов и 

улучшая эффективность работы всей строительной 

организации. 
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Analysis of Possibilities, Prospects and Technological Aspects of Chatbot Implementing in Construction Organizations 

A. R. Nabiullin, Master Student, Kalashnikov Izhevsk State Technical University, Izhevsk, Russia 

A. A. Kislyakov, PhD in Engineering, Associate Professor, Kalashnikov Izhevsk State Technical University, Izhevsk, Russia 

This article discusses the possibilities, advantages and disadvantages of implementing chatbots in a construction organization. 

This article examines how chatbots are becoming an indispensable tool in the face of rapid changes in technology and consumer 

preferences of potential clients. The relevance of using chatbots as key and modern elements of digital transformation in the global 

market, namely in the construction industry, is discussed.The present article pays special attention to the issues of automation of 

various processes that allow construction organizations to reduce their costs and increase the efficiency of the entire organization. 

This article discusses issues of functionality and the need to introduce chatbots into construction organizationprocess.The article 

describes how and why a chatbot is needed in the activities of construction organizations. Chatbot application allows you to an-

swer customer questions automaticallyvia chatbot platform on a construction organization website. Chatbots are an important tool 

that allows construction organizations to build more effective relationships with their clients.They are able to process userrequest-

sautomatically, provide information on the construction projectprogress, and also offer various management solutions, reducing 

employee work-dayintensity of a construction organization significantly.This article also identifies the main prospects for imple-

menting chatbots in construction. The prospects for chatbots application lie not only in increasing customer satisfaction, but also in 

the ability to analyze data, enabling better understanding of market demands and adapting construction organization activity to 

changing conditions. 

The developed chatbot for the construction industry reduces standby time from 10 to 2 hours, increases successful requests by 

45%, speeds up communication processes by 60% and reduces technical support costs by up to 30%. 

Keywords: chatbot, construction, customer, contractor, messenger, communication. 
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