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1.साराांश (Abstract) 

वततमान डडडजटल दडुनया डवडभन्न क्षेत्रों में ऄत्याधडुनक एव ं नवीन तकनीकों के ईपयोग के मामल े में तेजी से 

डवकडसत हो रही ह।ै आसमें ईच्च डिक्षा से लेकर सचूना संसाधनों तक प्रत्येक क्षेत्र िाडमल ह।ै आस ऄध्ययन का ईद्दशे्य 

पसु्तकालय संदभत सेवाओ ं(Library Reference Services) में कृडत्रम बडुिमत्ता (Artificial Intelligence—AI) 

अधाररत चैटबॉट ऄनपु्रयोगों को लाग ूकरन ेकी संभावनाओ ंकी पहचान करना ह।ै 

यह िोध पत्र िकै्षडणक पसु्तकालयों की संदभत सेवाओ ंमें कृडत्रम बडुिमत्ता अधाररत चैटबॉट के एकीकरण और 

ऄनपु्रयोगों की व्यवडस्थत समीक्षा एव ं डवशे्लषण करता ह,ै ताडक वततमान यवुा पीढी (Millennial Users) की 

अवश्यकताओ ंको परूा डकया जा सके। िोधकतातओ ंने िकै्षडणक पसु्तकालयों की संदभत सेवाओ ंमें AI चैटबॉट के लाभों 

और ईनके संभाडवत प्रभावों पर चचात की ह।ै संदभत सेवाओ ंमें AI चैटबॉट की डविषेताए ँपसु्तकालय सेवाओ ंके साथ 

यवुा ईपयोगकतातओ ंकी सहभाडगता को बढाने में सहायक होती हैं। आस ऄध्ययन में सामान्य रूप से िकै्षडणक पसु्तकालयों 

की संदभत सेवाओ ंमें AI चैटबॉट के लाभों पर चचात की गइ ह,ै डविषे रूप से बहरीन के संदभत में। 

 

         (Keywords): कृडत्रम बडुिमत्ता, संदभत सेवाएँ, िकै्षडणक पसु्तकालय और चैटबॉट। 

 

 

 2. पररचय (Introduction) 

 औद्योडगक क्ांडत 4.0 के यगु में प्रौद्योडगकी ईद्योग ऄपने डहतधारकों को बेहतर सेवाए ँ प्रदान करन े के डलए 

डवकडसत हुअ ह।ै कृडत्रम बडुिमत्ता (AI) हाल के वषों में ईभरती हुइ प्रमखु तकनीकों में से एक ह।ै AI चैटबॉट जीवन के 

डवडभन्न क्षेत्रों, डविेष रूप से डिक्षा, बैंडकंग, स्वास््य और ऄन्य क्षेत्रों में व्यापक रूप से ईपयोग डकए जा रह ेहैं (Nawaz 
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& Gomes, 2019)। 

सेवा क्षेत्र ने ऄपनी सेवाओ ंमें चैटबॉट की क्षमताओ ंका ईपयोग डकया ह।ै चैटबॉट को डडडजटल वातावरण में 

सचूना प्रदान करन ेवाल ेप्रभावी ईपकरण माना जाता ह।ै िकै्षडणक पसु्तकालय लंबे समय से िकै्षडणक समदुाय की सचूना 

संबंधी अवश्यकताओ ंको परूा करन ेके डलए संदभत सेवाए ँप्रदान करते रह ेहैं। 

आस ऄध्ययन में यह समझने का प्रयास डकया गया ह ै डक AI चैटबॉट का ईपयोग िैक्षडणक पसु्तकालयों की 

पारंपररक संदभत सेवाओ ंको ऄडधक प्रभावी बनाने के डलए डकस प्रकार डकया जा सकता ह,ै डविेष रूप से बहरीन में यवुा 

पीढी की अवश्यकताओ ं को ध्यान में रखत े हुए। लोग ऄन्य नेटवकत -अधाररत ईपकरणों की तलुना में मसेैडजगं 

एडललकेिन का ऄडधक ईपयोग करते हैं। चूँडक मोबाआल ईपकरणों के ईपयोग में संदिेों का अदान-प्रदान एक प्रमखु कायत 

ह,ै आसडलए AI चैटबॉट आस माध्यम के डलए ऄडधक प्रासंडगक हैं। 

     िकै्षडणक पसु्तकालयों की संदभत सेवाओ ंमें AI चैटबॉट के ऄनेक लाभ हैं। आनमें से एक प्रमखु लाभ यह ह ैडक 

ईपयोगकतात प्रासंडगक जानकारी खोजत ेसमय सरल एव ंस्वाभाडवक तरीके से बातचीत कर सकते हैं। 

पडिमी दिेों में िकै्षडणक पसु्तकालयों की संदभत सेवाओ ंमें चैटबॉट ऄनपु्रयोगों को ऄपनाने की प्रवडृत्त बढ रही 

ह।ै McPherson (2013) तथा Woods (2018) का तकत  ह ै डक AI चैटबॉट संदभत संबंधी बातचीत के डलए ऄनकूुल 

वातावरण तैयार कर सकत ेह  नए स्नातक स्तर के डवद्याथी आनके माध्यम से जानकारी खोजने में ऄडधक सहज महससू कर 

सकत ेहैं और ऄपने िोध कायत के दौरान पसु्तकालय से संबंडधत डझझक या डचंता (Library Anxiety) से बच सकत ेहैं। 

िकै्षडणक पसु्तकालयों में संदभत सेवाओ ंके क्षेत्र में चैटबॉट का ईपयोग ऄभी प्रारंडभक ऄवस्था में ह।ै ऄडधकांि 

ईपयोगकतात Apple Siri, Cortana, Amazon Alexa और Google Assistant जसैे चैटबॉट से पररडचत हैं, डजनका 

ईपयोग व ेऄपने दडैनक जीवन में करते हैं। 

Mckie और Narayan (2019) के ऄनसुार, कृडत्रम बडुिमत्ता मखु्य रूप से सचूना प्रौद्योडगकी के क्षेत्र में 

ईपयोग की जान ेवाली एक नवीन तकनीक रही ह।ै आसने िैक्षडणक पसु्तकालय सेवाओ ंपर सकारात्मक प्रभाव डाला ह ै

और अभासी संदभत सेवाए ँ(Virtual Reference Services) प्रदान करन ेमें सहायता की ह।ै 

यह िोध पत्र डनम्नडलडखत डवषयों पर कें डित ह:ै 

* संदभत सेवाओ ंमें कृडत्रम बडुिमत्ता का पररचय। 

* संदभत सेवाओ ंमें चैटबॉट से प्राप्त होने वाल ेलाभों का डवशे्लषण। 

* चैटबॉट के ईपयोगकतातओ ंसे संबंडधत सीमाएँ। 

* साडहत्य समीक्षा एव ंिोध पिडत। 

* पररणाम, चचात, डनष्कषत और भडवष्य में िोध की डदिाए।ँ 
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3. सांदर्भ सेवाओां में कृलिम बुलिमत्ता आधाररत चैटबॉट का अवलोकन 

(Overview of Artificial Intelligence Chatbots in Reference Services) 

कृडत्रम बडुिमत्ता के डवकास हते ुएसोडसएिन फॉर द एडवांसमेंट ऑफ अडटतडफडियल आटेंडलजेंस (AAAI) ने 

AI को आस प्रकार पररभाडषत डकया ह—ै“डवचार एव ंबडुिमत्तापणूत व्यवहार के ऄतंडनतडहत तंत्रों का वजै्ञाडनक ऄध्ययन तथा 

मिीनों में ईनका समाविे।” 

डवडभन्न पररभाषाओ ं के ऄनुसार, बडुिमत्तापणूत व्यवहार को मिीनों में समाडहत डकया जा सकता ह।ै डनकट 

भडवष्य में ऐसी मिीनों का डवकास संभव ह ैजो मानव के समान बडुिमत्ता प्रदडितत कर सकें गी। 

चैटबॉट को सामान्यतः ऐसी कृडत्रम प्रणाडलयों के रूप में पररभाडषत डकया जाता ह,ै जो बातचीत करन ेमें सक्षम 

होती हैं। आन्हें संवादात्मक एजेंट (Conversational Agents) भी कहा जाता ह।ै 

कृडत्रम बडुिमत्ता िकै्षडणक पसु्तकालयों के डवडभन्न कायों में ऄनेक भडूमकाए ँ डनभा सकती ह।ै हालाँडक, आस 

ऄध्ययन में डविषे रूप से संदभत सेवाओ ं में AI चैटबॉट के ईपयोग पर ध्यान कें डित डकया गया ह,ै जहा ँ मनषु्य और 

कंलयटूर डमलकर कायत करते हैं। 

Rubin et al. (2010) के ऄनसुार, पसु्तकालयों में मानव-कंलयटूर ऄतंःडक्या के माध्यम से चार प्रमखु प्रकार के 

कायत डकए जात ेहैं: 

* िडैक्षक कायत (Educational) 

* सचूनात्मक कायत (Informational) 

* सहायता प्रदान करन ेवाल ेकायत (Assistive) 

* संवादात्मक कायत (Interactive) 

चैटबॉट ऐसे कंलयटूर प्रोग्राम हैं, जो पाठ (Text), वाणी (Speech) ऄथवा डकसी दृश्यात्मक रूप के माध्यम से 

बडुिमत्तापणूत बातचीत का ऄनुकरण करते हैं। आन्हें डडडजटल सहायक (Digital Assistants) या अभासी बडुिमान एजेंट 

(Virtual Intelligent Agents) भी कहा जाता ह।ै 

ये ईपयोगकतातओ ंको डदिा-डनदिे संबंधी प्रश्नों, संदभत संबंधी प्रश्नों तथा पवूातनमुाडनत प्रश्नों के ईत्तर प्रदान करते 

हैं। Gujral et al. (2019) के ऄनसुार, चैटबॉट चौबीसों घटें ईपलब्ध रह सकते हैं और प्रश्नों के ईत्तर दनेे में डनरंतरता 

बनाए रख सकत ेहैं। 

चैटबॉट से मानव के ज्ञान और भावनात्मक प्रडतडक्याओ ं की परूी तरह नकल करने की ऄपेक्षा नहीं की जा 

सकती। डफर भी, व ेडनयडमत रूप से पछेू जान ेवाल ेऄडधकांि संदभत प्रश्नों के ईत्तर कम लागत में प्रदान कर सकते हैं तथा 

ईपयोगकतातओ ंको ईडचत सेवा कें ि तक पहुचँने में मागतदितन द ेसकत ेहैं। 

डडडजटल संदभत सहायकों का ईद्दशे्य पसु्तकालय कमतचाररयों का स्थान लेना या मानवीय संपकत  को समाप्त करना 

नहीं ह।ै बडकक, ईनका ईद्दशे्य संदभत डेस्क की डनयडमत सेवाओ ंको बेहतर बनाना और सेवाओ ंकी कायतक्षमता बढाना ह।ै 
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 4. सांदर्भ सेवाओां में चैटबॉट के लार् (Chatbot Advantages in Reference Services) 

कृडत्रम बडुिमत्ता अधाररत चैटबॉट डनम्नडलडखत क्षेत्रों में ईपयोगी हो सकत ेहैं। 

1. पसु्तकालय कमतचाररयों के समय की बचत 

यडद डनयडमत संदभत प्रश्नों का ईत्तर चैटबॉट के माध्यम से डदया जाए, तो संदभत डेस्क के कमतचाररयों को 

ईपयोगकतातओ ं की डविषे िोध अवश्यकताओ ं पर ध्यान दनेे के डलए ऄडधक समय डमल सकता ह।ै आससे व े

ईपयोगकतातओ ंकी सचूना संबंधी अवश्यकताओ ंको परूा करने में ऄडधक प्रभावी योगदान द ेसकते हैं। 

जब चैटबॉट को मानवीय सहायता के साथ जोडा जाता ह,ै तब पसु्तकालयाध्यक्षों के डलए ईपयोगकतातओ ंके 

जडटल सचूना संबंधी प्रश्नों का समाधान करना ऄडधक असान हो जाता ह।ै 

2. एक साथ ऄनेक ईपयोगकतातओ ंको सेवा 

चैटबॉट के माध्यम से एक ही समय में ऄनेक ईपयोगकतात बातचीत की सडुवधा का लाभ ईठा सकत ेहैं। आससे 

ईपयोगकतातओ ंको िीघ्र और डनरंतर ईत्तर प्राप्त हो सकत ेहैं। 

3. प्रश्न पछूने में सहजता 

चैटबॉट मखूततापणूत या ऄथतहीन प्रश्नों पर मानवीय भावनात्मक प्रडतडक्या व्यक्त नहीं करते। आस कारण ईपयोगकतात 

ईनसे बातचीत करते समय ऄडधक स्वतंत्र और सहज महससू कर सकत ेहैं। 

4. पसु्तकालय संसाधनों एव ंसेवाओ ंका प्रचार 

चैटबॉट के माध्यम से पसु्तकालय के संसाधनों और सेवाओ ं का प्रचार डकया जा सकता ह।ै आस माध्यम से 

ईपयोगकतात पसु्तकालय की सडुवधाओ ंसे पररडचत हो सकते हैं और ईपलब्ध संसाधनों का बेहतर ईपयोग करना सीख 

सकत ेहैं। 

5. व्यडक्तगत सचूनाए ँएव ंऄलटत 

चैटबॉट ईपयोगकतातओ ं की अवश्यकताओ ं के ऄनसुार सचूनाए ँ और ऄलटत संदिे भजे सकत े हैं। आसस े

पसु्तकालय चयनात्मक सचूना प्रसार (Selective Dissemination of Information—SDI) तथा ऄलटत सेवाए ँ

प्रदान कर सकत ेहैं। 

 

6. डनरंतर संवाद की सडुवधा 

चैटबॉट लगातार बातचीत कर सकत े हैं, डजसस े ईपयोगकतातओ ं की सहभाडगता बनी रहती ह।ै Facebook 

Messenger Bot आसका एक ईदाहरण ह।ै 

7. ईपयोगकतात की अवश्यकताओ ंको समझना 

चैटबॉट मानव प्रडतडनडध के साथ अग े होने वाली बातचीत के डलए ईपयोगी जानकारी एकत्र कर सकत े हैं। 

एकडत्रत जानकारी के अधार पर व ेयह समझन े में सहायता कर सकत ेहैं डक पहले डकस डवषय पर बातचीत हुइ थी, 

ईपयोगकतात की क्या अवश्यकता ह ैऔर सामान्य प्रश्नों के संभाडवत समाधान क्या हो सकत ेहैं। 
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8. यवुा पीढी को अकडषतत करना 

चैटबॉट यवुा पीढी के साथ बहेतर संबंध स्थाडपत करन ेमें सहायक हो सकत ेहैं। आटंरनेट ब्राईज़र के माध्यम से 

जानकारी खोजन ेके पारंपररक तरीके के स्थान पर मोबाआल ईपकरणों में चैटबॉट के ईपयोग को प्रोत्साडहत करके यवुा 

ईपयोगकतातओ ंको पसु्तकालय सेवाओ ंसे जोडा जा सकता ह।ै 

9. चौबीसों घटें ईपलब्धता 

चैटबॉट 24 घटें और सप्ताह के सातों डदन ईपलब्ध रह सकते हैं। ईपयोगकतात डकसी भी समय और डकसी भी 

स्थान से आनका ईपयोग कर सकते हैं, यहाँ तक डक पसु्तकालय बंद होने पर भी। 
 

5.चैटबॉट की उपयोगकताभ सांबांधी सीमाए ँ(User Limitations of Chatbots) 

चैटबॉट की प्रडतडक्याए ँसीडमत हो सकती हैं, क्योंडक व ेईपलब्ध ज्ञान अधार (Knowledge Base) में दजत 

जानकारी पर डनभतर करते हैं। यडद ईपयोगकतात ऐसा प्रश्न पछूता ह ैडजसका ईत्तर ज्ञान अधार में मौजदू नहीं ह,ै तो चैटबॉट 

ईसका ईडचत ईत्तर दनेे में ऄसमथत हो सकता ह।ै चैटबॉट की कायतक्षमता ईसके ज्ञान अधार और भाषा संसाधन क्षमता पर 

डनभतर करती ह।ै भाषायी ऄडनयडमतताओ ंके कारण गलडतयाँ होने की संभावना रहती ह,ै जो बहुसांस्कृडतक वातावरण में 

एक प्रमखु बाधा बन सकती हैं। 

चैटबॉट की संवाद क्षमता भी सीडमत हो सकती ह।ै व ेएक साथ ऄनेक प्रश्नों को समझने और ईनका ईत्तर दनेे में 

कडठनाइ का सामना कर सकते ह ै ,ईनकी सीडमत समझन ेकी क्षमता के कारण कुछ ईपयोगकतात ऄपनी समस्याओ ंके 

समाधान के डलए मिीनों के साथ बातचीत करन ेमें ऄसहज महससू कर सकत ेहैं। 

 

6. सालहत्य समीक्षा (Literature Review) 

कृडत्रम बडुिमत्ता अधाररत चैटबॉट को ग्राहक संबंधों से जडेु ऄनेक क्षेत्रों में ऄपनाया गया ह।ै  

Liao et al. (2016) ने एक ज्ञान-समिृ बहुअयामी फैिन चैटबॉट डवकडसत डकया, जो ग्राहकों को ईत्पाद 

खोजने और डवडभन्न िडैलयों का डमलान करन ेमें सहायता करता ह।ै िोधकतातओ ंने आस प्रणाली, आसकी तकनीकों, ऄपन े

ऄनभुवों तथा आस क्षेत्र की चनुौडतयों पर चचात की। 

Ko और Lin (2018) ने CardBot नामक चैटबॉट प्रस्ततु डकया, डजसका ईपयोग व्यवसाय काडों की पहचान 

और प्रबंधन के डलए डकया गया। आसमें OCR (Optical Character Recognition) मॉड्यलू का ईपयोग डकया गया 

था। 

स्वास््य क्षेत्र में Madhu et al. (2017) ने डचडकत्सा सहायता के डलए AI चैटबॉट डवकडसत करन ेका डवचार 

प्रस्ततु डकया। आस प्रकार का चैटबॉट लोगों को अवश्यक दवाओ ंऔर ईपचार संबंधी जानकारी प्राप्त करन ेमें सहायता 

करता ह।ै 

Park और Jeong (2019) ने एक नए संवादात्मक चैटबॉट का पररचय डदया, जो असपास के ग्राहकों के साथ 

संवाद करता ह।ै ईनके ऄनसुार, आस तकनीक का ईपयोग ऄन्य क्षेत्रों में भी डकया जा सकता ह।ै 
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Villegas-Ch et al. (2020) ने स्माटत कैं पस में डवद्याडथतयों की अवश्यकताओ ं को पूरा करन े के डलए AI 

चैटबॉट की प्रडतडक्याओ ंपर चचात की। 

कृडत्रम बडुिमत्ता में पसु्तकालयों की भडूमकाओ ं और कायों को बदलने की क्षमता ह,ै डजसस े नइ पीढी के 

पसु्तकालय ईपयोगकतातओ ंको बेहतर सेवाए ँप्रदान की जा सकती हैं। 

Gupta et al. (2020) ने िैक्षडणक पसु्तकालयों में कृडत्रम बडुिमत्ता के ऄनपु्रयोगों और संभाडवत प्रभावों का 

वणतन डकया। ईन्होंने AI के ऄनपु्रयोग के चार प्रमखु क्षेत्रों की पहचान की: 

* िडैक्षक क्षेत्र 

* सचूनात्मक क्षेत्र 

* सहायता प्रदान करन ेवाला क्षेत्र 

* सामाडजक नेटवडकिं ग 

ईनके ऄनसुार, पसु्तकालय संदभत सेवाओ ंसडहत डवडभन्न ईद्दशे्यों के डलए AI को ऄपना सकत ेहैं। चैटबॉट का 

ऄडंतम ईद्दशे्य संदभत सेवा आकाइ के कायों को सरल, व्यवडस्थत और प्रभावी बनाना ह ै(Vincze, 2017)। 

Mckie और Narayan (2019) ने ऄपने ऄन्वषेणात्मक िोध में आस बात पर जोर डदया डक ऄनकूुल डिक्षण 

वातावरण की अवश्यकताओ ं को परूा करन े के डलए चैटबॉट के डवकास में पसु्तकालयाध्यक्षों को तकनीकी 

डवकासकतातओ ंके साथ डमलकर कायत करना चाडहए। 

Cox et al. (2019) ने बताया डक कृडत्रम बुडिमत्ता एक प्रमखु क्षेत्र ह,ै डजस पर सभी क्षेत्रों को ध्यान दनेे की 

अवश्यकता ह।ै 

Tubachi और Tubachi (2017) के ऄनसुार, पसु्तकालय सेवाओ ं एव ं सडुवधाओ ं से संबंडधत बडुनयादी 

जानकारी डनम्नडलडखत माध्यमों से प्रदान की जा सकती ह:ै 

* साधारण चैट और डवस्ताररत चैट 

* वीडडयो कॉन्रें डसंग 

* इमेल 

* ऄक्सर पछेू जान ेवाल ेप्रश्न (FAQs) 

* डनदडेित भ्रमण (Guided Tours) 

* पसु्तकालयाध्यक्ष से प्रश्न पछूना 

* वबे फॉमत 

* चैटबॉट 

चैटबॉट पसु्तकालय ईपयोगकतातओ ंतक 24 घटें पहुचँने में प्रभावी भडूमका डनभा सकते हैं। अभासी संदभत सेवाए ँ

पसु्तकालयों के डलए एक महत्त्वपणूत ईपकरण मानी जाती हैं। पसु्तकालय की वबेसाआट में चैटबॉट को जोडना असान और 

कम खचीला हो सकता ह,ै डजससे सचूना सेवाओ ंका डवस्तार डकया जा सकता ह।ै 
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Ali (2019) ने “proof of concept” तथा “AskSmooSmoo” चैटबॉट डवकडसत करन ेके ऄपने ऄनभुव 

साझा डकए। ईन्होंने प्रभावी सेवाओ ंके डलए तीन प्रमखु क्षेत्रों पर ध्यान दनेे की अवश्यकता बताइ: 

* ईपयोगकतात ऄनभुव (User Experience) 

* सहयोग (Collaboration) 

* प्रडतभा प्रबंधन (Talent Management) 

Allison (2012) ने ऄपने िोध पत्र में बताया डक पसु्तकालय ईपयोगकतातओ ंके ऄडधकांि प्रश्न डदिा-डनदिे 

संबंधी या त्यात्मक होते हैं। 

McNeal और Newyear (2013) ने चचात की डक ईपलब्ध कोडडंग डवककपों का ईपयोग करके पसु्तकालय 

ऄपना स्वयं का बॉट डवकडसत कर सकत ेहैं। AIML (Program Z या Program O) तथा Chat Script को आसके 

डलए ईपयोगी डवककप माना गया ह।ै 

अभासी संदभत सेवा (Virtual Reference) संदभत सेवाओ ं को बेहतर बनाने का एक महत्त्वपणूत साधन ह।ै 

सचूना सेवाओ ंको बढाने के डलए वबेसाआटों के साथ चैटबॉट का एकीकरण सरल और डकफायती तरीके से डकया जा 

सकता ह।ै 

साडहत्य की व्यवडस्थत समीक्षा के बाद िोधकतातओ ंने पाया डक आस डवषय पर डकए गए िोध कायों की संख्या 

बहुत कम थी। आसडलए वततमान ऄध्ययन का ईद्दशे्य आस िोध ऄतंराल को कम करना था। लेखकों ने यह भी पाया डक 

बहरीन के संदभत में आस डवषय पर बहुत कम ऄध्ययन ईपलब्ध थे। आसी कारण ईन्होंने बहरीन के िकै्षडणक पसु्तकालयों की 

संदभत सेवाओ ंमें AI चैटबॉट के लाभों का ऄध्ययन डकया। 

 

7. शोध पिलत (Research Methodology) 

आस ऄध्ययन में संदभत सेवाओ ंके डलए चैटबॉट से संबंडधत डवडभन्न ऄवधारणाओ ंको डवकडसत करन ेहते ुपवूत 

प्रकाडित साडहत्य का ऄध्ययन डकया गया। प्रासंडगक साडहत्य प्राप्त करन ेके डलए िोधकतातओ ंने डवडभन्न डेटाबेस और 

सचूना स्रोतों का ईपयोग डकया। आनमें डनम्नडलडखत िाडमल थे: 

* Web of Science 

* Scopus 

* Elsevier 

* Emerald Publishing 

* ScienceDirect 

* LISA (Library and Information Science Abstracts) 
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आसके ऄडतररक्त, िोधकतातओ ं ने Google, Google Scholar, ResearchGate, Academia, Bing, 

Yahoo, Baidu, Yandex.ru, DuckDuckGo, Ask.com, AOL.com, Microsoft Academic, BASE, 

CORE, Science.gov और Semantic Scholar जसैे स्रोतों से भी सहायता ली। 

ऄध्ययन को व्यापक बनाने के डलए कृडत्रम बडुिमत्ता तथा संदभत सेवाओ ंसे संबंडधत डवषयों पर डनयडमत रूप से 

िोध प्रकाडित करन ेवाली प्रमखु समीडक्षत पडत्रकाओ ं(Peer-Reviewed Journals) और डवडभन्न वबेसाआटों का भी 

ऄध्ययन डकया गया। 

 

8. लनष्कषभ एवां चचाभ (Findings and Discussion) 

साडहत्य समीक्षा की सावधानीपवूतक जाँच के बाद लेखकों ने पाया डक िकै्षडणक पसु्तकालयों की संदभत सेवाओ ं

में चैटबॉट के ईपयोग से ऄनेक सकारात्मक सधुार डकए जा सकते हैं। 

हालाँडक, आनमें से ऄडधकांि संभावनाओ ंका परीक्षण, ऄन्वषेण और समीक्षा ऄभी प्रारंडभक चरणों में ही थी। 

आस संदभत में लेखकों ने एक ऐसा मॉडल डवकडसत डकया, डजसका ईद्दशे्य िकै्षडणक पसु्तकालयों की संदभत सेवाओ ंकी 

प्रभाविीलता बढाना था, डविेष रूप से बहरीन के संदभत में। 

8.1 िकै्षडणक पसु्तकालयों के डलए सरल चैटबॉट मॉडल 

(Simple Library Chatbot Model for Academic Libraries) 

आस ऄध्ययन का ईद्दशे्य संदभत सेवाओ ंमें चैटबॉट के ईपयोग पर चचात करना था। आसके डलए िोधकतातओ ंने 

चैटबॉट अधाररत संदभत सेवा की प्रडक्या को तीन ऄलग-ऄलग आकाआयों के अधार पर समझने का प्रयास डकया। 

ईपयोगकतात आटंरफेस (Patron Interface) प्राकृडतक भाषा संसाधन (Natural Language Processing—

NLP) के माध्यम से संदिे प्राप्त करन ेऔर भजेने में सक्षम होता ह।ै NLP ईपयोगकतात के प्रश्न को पढता ह,ै ईसे संसाडधत 

करता ह,ै ईसका ऄथत समझन ेमें सहायता करता ह ैतथा प्रश्न से संबंडधत आकाआयों (Entities) और अियों (Intents) की 

पहचान करता ह।ै 

आसके बाद प्रश्न के पाठ्य डेटा को संसाडधत डकया जाता ह।ै मिीन ईपयोगकतात को ईत्तर देने के डलए ज्ञान अधार 

या डेटाबेस का ईपयोग करती ह,ै डविषे रूप से जडटल प्रश्नों के समाधान के डलए। 

िोध पत्र में एक सरल पसु्तकालय चैटबॉट के डनमातण की मलू प्रडक्या को प्रस्ततु डकया गया ह।ै 

एक सरल पसु्तकालय चैटबॉट बनाने की मलू प्रडक्या 

स्तर 1: ईपयोगकतात का आनपटु (Input) 

ईपयोगकतात ऄपना प्रश्न या संदिे दजत करता ह।ै 

स्तर 2: ईपयोगकतात का संवाद माध्यम (Patron's Channel) 

वबेसाआट, मसेैडजगं ऐप या चैट आटंरफेस। 

स्तर 3: प्राकृडतक भाषा संसाधन (NLP) 
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प्रश्न को समझना, अिय पहचानना और डनणतय लेना। 

स्तर 4: ज्ञान अधार (Knowledge Base) 

पसु्तकालय संबंधी जानकारी और डेटाबेस से ईत्तर खोजना। 

स्तर 5: प्राकृडतक भाषा डनमातण (NLG) 

ईत्तर को स्वाभाडवक भाषा में तैयार करके ईपयोगकतात तक पहुचँाना। 

नोट: यह मूल शोध पि में वलणभत पाँच स्तरों का लहांदी में व्याख्यात्मक प्रस्तुतीकरण है। 

िोधकतातओ ंने AI चैटबॉट की पाँच-स्तरीय प्रडक्या की पहचान की, जो िकै्षडणक पसु्तकालयों की संदभत सेवाओ ंके 

डलए ईपयोगी ह।ै ये पाँच स्तर हैं—आनपटु, ईपयोगकतात का संवाद माध्यम, प्राकृडतक भाषा संसाधन, ज्ञान अधार तथा 

प्राकृडतक भाषा डनमातण। चैटबॉट डवकडसत करन ेकी प्रडक्या िरुू करन ेसे पहले एक सामान्य रूपरेखा डनधातररत की जा 

सकती ह।ै आसके डलए डनम्नडलडखत बातों का डनधातरण अवश्यक ह:ै 

* वह समस्या डजसका समाधान चैटबॉट के माध्यम से डकया जाना ह।ै 

* वह ललेटफॉमत जहा ँचैटबॉट को स्थाडपत डकया जाएगा। 

* वह सवतर डजस पर चैटबॉट संचाडलत होगा। 

8.2 चैटबॉट के पाचँ स्तरों का डवस्ततृ डववरण 

प्रथम स्तर: ईपयोगकतात का आनपटु (Input Layer) 

आस स्तर पर पसु्तकालय ईपयोगकतात ऄपना प्रश्न या संदिे दजत करता ह।ै यही प्रडक्या चैटबॉट के साथ संवाद की 

िरुुअत करती ह।ै 

डितीय स्तर: ईपयोगकतात का संवाद माध्यम (Patron's Channel) 

यह स्तर ईपयोगकतात के आटंरफेस िारा प्रदडितत होता ह।ै आस आटंरफेस को पसु्तकालय के सेवा संपकत  कें ि पर 

स्थाडपत डकया जा सकता ह।ै 

िोधकतातओ ं के ऄनसुार, ईपयोगकतातओ ं के बीच लोकडप्रय Telegram मसेैडजगं ऐप या Facebook 

Messenger का ईपयोग चैटबॉट संचाडलत करन ेके डलए डकया जा सकता ह।ै यह स्तर संदिे प्राप्त करन ेऔर भजेने का 

कायत करता ह।ै 

ततृीय स्तर: प्राकृडतक भाषा संसाधन (Natural Language Processing—NLP) 

आस स्तर में तीन प्रमखु आकाआयाँ होती हैं: 

* प्राकृडतक भाषा संसाधन (NLP) 

* प्राकृडतक भाषा समझ (Natural Language Understanding—NLU) 

* डनणतय आजंन (Decision Engine—DE) 
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ये आकाआयाँ चैटबॉट को ईडचत संदिे भजेने के डलए अवश्यक कृडत्रम बडुिमत्ता प्रदान करती हैं। 

NLP की प्रडक्या में आनपटु से लेकर पवूत-संसाडधत पररणाम तैयार करन ेतक कइ चरण िाडमल होते हैं, जसैे: 

* वाक्य की पहचान (Sentence Detection) 

* सह-संदभत समाधान (Coreference Resolution) 

* टोकन डवभाजन (Tokenization) 

* लेम्मटेाआजिेन (Lemmatization) 

* पद-प्रकार टैडगगं (Part-of-Speech Tagging) 

* डनभतरता डवशे्लषण (Dependency Parsing) 

* नाडमत आकाइ पहचान (Named Entity Recognition) 

* ऄथतगत भडूमका डनधातरण (Semantic Role Labeling) 

प्राकृडतक भाषा संसाधन ईपयोगकतात के आनपटु से अिय (Intents), डक्याए ँ (Actions) और आकाआया ँ

(Entities) प्राप्त करता ह।ै 

प्राकृडतक भाषा समझ (NLU) ईपयोगकतात के प्रश्न के अिय की पहचान करती ह ैऔर आनपटु को पहले से 

डनधातररत अिय की श्रेणी में रखती ह।ै 

डनणतय आजंन (DE) ईपलब्ध डेटा से संबंडधत क्षेत्र के ज्ञान को समझता ह ैऔर ईसके अधार पर ईडचत डनणतय 

लेन ेमें सहायता करता ह।ै 

चतथुत स्तर: ज्ञान अधार (Knowledge Base) 

ज्ञान अधार AI चैटबॉट की मखु्य आकाइ माना जाता ह।ै आसे व्यवडस्थत रूप से प्रडिडक्षत करने के डलए बडी मात्रा 

में डेटा की अवश्यकता होती ह।ै 

चैटबॉट की बडुिमत्ता और कायतक्षमता ज्ञान अधार में ईपलब्ध जानकारी की गणुवत्ता पर डनभतर करती ह।ै यडद 

ज्ञान अधार को ईडचत एव ंव्यवडस्थत ढंग से तैयार डकया जाए, तो चैटबॉट को जानकारी सीखन ेऔर ईसका ईपयोग 

करन ेमें सहायता डमलती ह।ै 

पंचम स्तर: प्राकृडतक भाषा डनमातण (Natural Language Generation—NLG) 

यह स्तर ऄमतूत कथनों या संसाडधत जानकारी को स्वाभाडवक भाषा में बदलकर ईपयोगकतात के सामन ेईत्तर के 

रूप में प्रस्ततु करता ह।ै 

Gimlet एक संदभत-टै्रडकंग सॉफ्टवयेर ह।ै आसस ेप्राप्त ररकॉडत डकए गए डेटा का ईपयोग चटैबॉट के ज्ञान अधार 

को डवकडसत करन ेके डलए डकया जा सकता ह।ै 
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चैटबॉट के ज्ञान अधार में ईपयोगकतात के प्रत्येक प्रश्न या आनपटु को ऄलग-ऄलग रूपों में व्यवडस्थत करना 

अवश्यक होता ह,ै ताडक प्रश्न के डवडभन्न संभाडवत रूपों को पहचाना जा सके और ईसके डलए प्रासंडगक ईत्तर तैयार 

डकया जा सके। 

िोधकतातओ ंने यह भी पाया डक चैटबॉट डवकास के डलए ईपलब्ध रेमवकत  ऄडधक लचीलापन और बेहतर 

गणुवत्ता डवशे्लषण प्रदान कर सकते हैं। Facebook Bot Engine, Google Dialogflow, Microsoft Bot, IBM 

Watson और Amazon Lex ऐसे प्रमखु चैटबॉट डवकास रेमवकत  हैं, डजनकी सहायता से लोग ऄपने स्वयं के चैटबॉट 

बना सकत ेहैं। 
 

9. लनष्कषभ (Conclusion) 

िकै्षडणक पसु्तकालयों का संदभत सेवा डवभाग पसु्तकालय के संसाधनों और सडुवधाओ ंके ऄडधकतम ईपयोग 

को सडुनडित करन ेमें महत्त्वपूणत भडूमका डनभाता ह।ै 

ऄडधकांि पसु्तकालय ऄपनी संदभत सेवाओ ं में टेक्स्ट मसेैडजगं और चैडटंग जसैी सडुवधाओ ं को ऄपनाते हैं, 

ताडक सेवाओ ंकी कायतक्षमता बढाइ जा सके और पसु्तकालय ईपयोगकतातओ ंको संदभत डेस्क तक असानी से पहुचँने की 

सडुवधा डमल सके। 

चैटबॉट भी आसी प्रकार का एक ईपयोगी ईपकरण ह,ै डजसके माध्यम से अमने-सामन े संपकत  डकए डबना 

ईपयोगकतातओ ंको सहायता प्रदान की जा सकती ह।ै हालाँडक, संदभत संबंधी प्रश्नों के ईत्तर दनेे के डलए केवल चैटबॉट पर 

डनभतर नहीं रहा जा सकता, क्योंडक व ेमानव के ज्ञान और भावनाओ ंकी परूी तरह नकल करने में सक्षम नहीं हैं। डफर भी, 

चैटबॉट बार-बार पछेू जान ेवाले सामान्य संदभत प्रश्नों के तैयार ईत्तर प्रदान कर सकत ेहैं और ईपयोगकतातओ ंको ईडचत 

सेवा प्राप्त करन ेके डलए सही संपकत  माध्यम तक पहुचँा सकत ेहैं। आस प्रकार कम लागत में पसु्तकालय सेवाओ ंको ऄडधक 

प्रभावी बनाया जा सकता ह।ै 

पसु्तकालयों को ऄपनी सेवाओ ंमें सधुार करन े के डलए नइ तकनीकों को ऄपनाने की अवश्यकता ह।ै आसके 

डलए मानवीय पसु्तकालयाध्यक्षों और डडडजटल पसु्तकालय सहायकों के बीच संतडुलत कायतप्रणाली डवकडसत करनी 

चाडहए, ताडक दोनों की डवडिष्ट क्षमताओ ंका बेहतर ईपयोग डकया जा सके। 

यरूोप के ऄडधकांि पसु्तकालय सेवाओ ंको बेहतर बनाने के डलए नइ तकनीकों को ऄपनाने में ऄग्रणी रह ेहैं, 

जबडक मध्य पवूत और ईत्तरी ऄरीका के पसु्तकालयों में आन तकनीकों को ऄपनाने की गडत ऄपेक्षाकृत धीमी रही ह।ै 

पसु्तकालय ईपयोगकतात आन तकनीकी डवकासों से काफी हद तक पररडचत हैं और ऄपेक्षा करते हैं डक 

पसु्तकालय पेिवेर भी आन माध्यमों से ईन्हें सेवाए ँ प्रदान करें। आसडलए पसु्तकालयाध्यक्षों को तकनीकी पररवततनों को 

पहचानने, समझन ेऔर ईनका ईपयोग वततमान तथा संभाडवत ईपयोगकतात समदुायों के डलए नए ऄवसर ईपलब्ध करान ेमें 

करना चाडहए। 

ऄनकूुडलत (Customized) और व्यडक्तगत अवश्यकताओ ं के ऄनरुूप तैयार डकए गए (Personalized) 

चैटबॉट ऄडधक संवादात्मक एव ंसहायक हो सकत ेहैं। आससे डवद्याडथतयों की पसु्तकालय संदभत सेवाओ ंमें सहभाडगता 

बढाइ जा सकती ह।ै 
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10. र्लवष्य में आगे के शोध की लदशाए ँ(Future Direction for Further Research) 

आस िोध पत्र में बहरीन के िैक्षडणक पसु्तकालयों की संदभत सेवाओ ंमें AI चैटबॉट की संभावनाओ ंपर डवचार 

प्रस्ततु डकए गए हैं। भडवष्य में आसी प्रकार के ऄध्ययन खाडी सहयोग पररषद (Gulf Cooperation Council—GCC) 

के ऄन्य दिेों में भी डकए जा सकत ेहैं। आनमें सउदी ऄरब, कुवतै, ओमान, संयकु्त ऄरब ऄमीरात (UAE) और कतर 

िाडमल हैं। आसके ऄडतररक्त, ऄरब क्षेत्र के ऄन्य दिेों में भी आस डवषय पर िोध डकया जा सकता ह।ै 

भडवष्य के ऄध्ययनों में चैटबॉट की कुछ नइ डविेषताओ ंको जोडन ेकी संभावनाओ ंपर भी डवचार डकया जा 

सकता ह।ै ईदाहरण के डलए, मोबाआल ईपकरणों के साथ चैटबॉट का एकीकरण डकया जा सकता ह,ै क्योंडक वततमान िोध 

मखु्य रूप से टेक्स्ट-अधाररत चैटबॉट तक सीडमत था। आसके ऄडतररक्त, GCC दिेों और ऄरब जगत में संदभत सेवाओ ंके 

डलए रोबोडटक्स प्रोसेस ऑटोमिेन (Robotic Process Automation—RPA) का ऄध्ययन भी एक रोचक िोध 

डवषय हो सकता ह।ै 

िोध की सीमाए ँ(Limitations of the Research) 

यह िोध बहरीन में ईपलब्ध साडहत्य के अधार पर डकया गया था। बहरीन के पसु्तकालय ऄभी चैटबॉट को 

ऄपनाने के डलए परूी तरह तैयार नहीं हैं। आसके पीछे कइ कारण हो सकत ेहैं, जसैे: 

* बजट संबंधी समस्याएँ। 

* डवद्याडथतयों की सीडमत संख्या। 

* िकै्षडणक कायतक्मों की सीडमत संख्या। 

* अवश्यक डविेषज्ञता का ऄभाव। 

* पसु्तकालय ईपयोगकतातओ ंकी ऄपयातप्त तैयारी। 

आन सीमाओ ंको ध्यान में रखत ेहुए, भडवष्य में पसु्तकालयों की अवश्यकताओ,ं संसाधनों और ईपयोगकतातओ ं

की तकनीकी तैयारी का ऄध्ययन करना ईपयोगी होगा। 
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