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Abstract   

This research aims to develop a smartbot (chatbot) 

that can be used by libraries to help librarians 

improve the quality of their information service. 

This study will contribute to university libraries, 

particularly supporting information and reference 

services, by providing quick and accurate 

answers. Librarians will benefit from this 

prototype to improve their service offerings, and 

it will also allow users to receive quick and 

accurate information from the library. The method 

used in this study includes two phases: design and 

development of the smartbot. The design phase 

defines the tasks of the process of modeling and 

building the prototype. The realization and testing 

of the chatbot was done on the conversational 

Artificial Intelligence (AI) platform: Botpress, 

which works on the basis of natural language 

understanding technology (NLU) and which was 

designed for the creation of chatbots next-gen 

such as ChatGPT, powered by OpenAI. It should 

be noted that, studies on artificial intelligence, in 

particular on the implementation of chatbot to 

support librarians and users, are rarely carried out 

in libraries in Senegal. 

Keywords: artificial intelligence, chatbot, 

library, university library, librarian, chatGPT. 

Résumé 

Cette recherche vise à développer un prototype de 

smartbot (chatbot) pouvant être utilisé par les 

bibliothèques pour aider les bibliothécaires à 

améliorer la qualité de leur service d'information. 

Cette étude contribuera aux bibliothèques 

universitaires, en soutenant particulièrement les 

services d'information et de référence, en 

fournissant des réponses rapides et précises. Les 

bibliothécaires bénéficieront de ce prototype pour 

améliorer leurs offres de services, et il permettra 

également aux utilisateurs de recevoir des 

informations rapides et précises de la 

bibliothèque. La méthode utilisée dans cette étude 

comprend deux phases : la conception et le 

développement du smartbot. La phase de 

conception définit les tâches du processus de 

modélisation et de construction du prototype.  La 

réalisation et le test du chatbot se sont fait sur la 

plateforme d’Intelligence Artificielle (IA) 

conversationnelle : Botpress, qui fonctionne sur la 

base de la technologie de compréhension du 

langage naturel (NLU) et qui a été conçue pour la 

création de chatbots de nouvelle génération tels 

que ChatGPT, alimentés par OpenAI. Il est à noter 

que, les études sur l'intelligence artificielle, en 

particulier sur la mise en place de chatbot pour 

soutenir les bibliothécaires et les usagers, sont 

rarement menées dans les bibliothèques au 

Sénégal. 

 

Mots clés : intelligence artificielle, chatbot, 

bibliothèque, bibliothèque universitaire, 

bibliothécaire,  chatGPT.
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L'intelligence artificielle (IA) est une vaste branche de l'informatique qui tente de 

construire des machines intelligentes avec des aspects d'intelligence humaine. Selon Heath 

(2018), l’IA est la technologie qui permet aux machines d'avoir les capacités de planifier, 

d'apprendre, de raisonner, de résoudre des problèmes, de se déplacer et d'être créatives dans 

une certaine mesure. Autrement dit, l’intelligence artificielle consiste à reproduire avec des 

machines informatiques, la cognition humaine. 

De nos jours, tous les secteurs s’emparent de l’IA dont les applications sont déjà bien 

intégrées dans la société, grâce à des technologies telles que les voitures sans conducteur, 

les satellites, l'Internet des objets, et peut-être plus évidemment, le moteur de recherche 

Google (M.A. Boden, 2019). 

La discussion sur l'IA a connu une évolution spectaculaire dans les organisations et les 

entreprises à but lucratif, qui allouent et investissent des fonds pour adopter la technologie 

de l'intelligence artificielle afin d’atteindre et maintenir un avantage concurrentiel dans 

l'économie mondiale. Cependant, cela n'exclut pas l'utilisation de l'IA par des organisations 

à but non lucratif, telles que des institutions d'information, notamment les bibliothèques et 

les musées, dans l’optique d’en tirer parti pour améliorer les services et l'innovation (Dessy 

Harisanty et Al, 2020). 

L'intelligence artificielle est l'une des dernières tendances technologiques de 

transformation numérique que les bibliothèques, notamment celles universitaires, 

pourraient utiliser dans une perspective de transformation des activités et du métier, mais 

aussi et surtout pour fournir aux utilisateurs des services éducatifs innovants (Okunlaya et 

Al, 2022).  

« La gestion de la bibliothèque et ses activités appliquent des activités répétitives et 

chronophages (Asemi et al., 2021). C’est le cas des services d'information fournis par les 

bibliothécaires dans les bibliothèques qui ont commencé à être laissés pour compte parce 

qu'ils sont souvent incapables de fournir des réponses rapides et complètes. D’ailleurs, de 

nos jours, de nombreux jeunes ont commencé à quitter la bibliothèque, préférant souvent 

Google, Alexa ou Siri pour chercher des informations. Ainsi, afin d'accroître l'efficience et 

l'efficacité de leurs services, certaines bibliothèques s'orientent vers l'automatisation de 

leurs activités » (Asemi et al., 2021). Les techniques d'IA donnent plus de précision à 

l'automatisation des bibliothèques et des services offerts aux publics  

L'IA a le potentiel de jouer plusieurs rôles dans les fonctions des bibliothèques 

universitaires.  

Entre autres services gérés par l’IA notamment des robots, nous avons le recollement des 

collections qui est effectué par le robot AuRoSS dont sa mission est de sillonner entre les 

rayonnages pour scanner leur code RFID (Radio Frequency Identification) pour en vue de 

signaler les documents manquants. Son taux de réussite est évalué à 99%. En Norvège, la 

bibliothèque nationale a mis en œuvre des techniques d’IA sur les différents corpus de 

documents. 

Cependant, nous nous concentrerons dans cet article sur l'utilisation des chatbots IA pour 

améliorer les services d'information fournis par les bibliothèques et les bibliothécaires.  

Les chatbots sont des programmes informatiques qui simulent une conversation intelligente 

par le texte, la parole ou à travers $une représentation incarnée. Ils sont capables d'interagir 

en langage naturel et en temps réel, aux questions des utilisateurs, proposer des solutions 

et services adaptés en fonction de leurs requêtes. Le chatbot fournit un service permanent 

et cohérent 24 heures sur 24, sept jours sur sept. 
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Certaines bibliothèques universitaires du Sénégal dont celles de Dakar et de Saint Louis 

fournissent actuellement des services d'information et de référence virtuels, mais à notre 

connaissance, aucune d’elles n’utilise les chatbots ou les discussions avec des machines 

intelligentes. 

Ce travail de recherche vise donc à développer un prototype de chatbot qui peut être utilisé 

par les bibliothèques pour aider les bibliothécaires à améliorer la qualité des services 

d'information en fournissant des réponses rapides et précises. 

Cet article est structuré comme suit : la première partie présente un aperçu de l'intelligence 

artificielle, en particulier les chatbots dans les services de référence. La deuxième partie 

est consacrée à la revue de la littérature. La troisième partie évoque l’historique des 

chatbots d’elisa a chatgpt.  La quatrième partie quant à elle, présente l’approche 

méthodologique et la cinquième partie la conception de notre chatbot qui peut être utilisé 

par les bibliothèques pour aider les bibliothécaires à améliorer la qualité des services 

d'information et de communication dédiés aux usagers. La cinquième partie se concentre 

sur la création et sur le test du chatbot. La sixième fait une discussion. Le papier se termine 

avec la conclusion ainsi que l'orientation des recherches futures. 

    

2. REVUE DE LA LITTERATURE 

La recherche reliant l'intelligence artificielle (IA) à la bibliothéconomie reste assez faible. 

Bien que le sujet ait connu une expansion exponentielle dans d'autres domaines, cela n’est 

pas le cas pour toutes les sciences de l'information (Wheatley et Hervieux, 2019). À noter 

aussi que, la plupart de la documentation sur l'IA et les bibliothèques apparait en dehors de 

la recherche scientifique, notamment dans des articles de blog, des newsletters et des 

articles de magazines (Wheatley et Hervieux, 2019). Ces articles adoptent généralement 

une approche basée sur des opinions ou des études de cas. 

Selon certaines recherches les bibliothèques devraient adopter une approche de formation 

continue pour l'IA, à la fois du point de vue de son personnel et de ses utilisateurs (K. 

Arlitsch and B. Newell). D'autres travaux portent sur l'intégration active de l'IA dans les 

processus de référence virtuels par le biais de chatbots automatisés et d'une culture 

participative qui permet aux utilisateurs de s'engager dans l'expérience d'apprentissage 

avec la technologie (F. Yao et Al). Des auteurs tels que Vincze (2017) affirment que les 

bibliothèques peuvent adopter l'IA à plusieurs fins, y compris les services de référence, et 

a souligné que l'objectif final des chatbots est de rationaliser les fonctions de référence des 

unités de services. 

D’autres soutiennent que l'intelligence artificielle (IA) a le potentiel de transformer les 

rôles et les fonctions des bibliothèques afin de servir la nouvelle génération d'usagers des 

bibliothèques. Gupta et al. (2020) ont articulé l'application et l'impact potentiel de 

l'intelligence artificielle dans les bibliothèques universitaires. Ils ont identifié quatre 

domaines : réseautage éducatif, informatif, d'assistance et social pour applications 

d'intelligence artificielle. 

Mckie et Narayan (2019) dans leur article exploratoire ont souligné l'importance 

d’impliquer les bibliothécaires dans le développement de chatbots avec la collaboration de 

développeurs de technologies pour satisfaire l'exigence d'un environnement propice à 

l'apprentissage. Cox et al. (2019) ont expliqué que l'intelligence artificielle a été considérée 
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comme l'un des principaux domaines d'intérêt qui devrait recevoir l'attention de tous les 

secteurs. 

Certaines associations et organisations telles que la Fédération internationale des 

associations et institutions de bibliothèques (IFLA), l'American Library Association (ALA) 

et la Fédération canadienne des associations de bibliothèques (CFLA), ont déjà commencé 

à reconnaître le rôle que l'IA jouera dans l'avenir de la bibliothéconomie. Dans le Centre 

pour l'avenir des bibliothèques de l'ALA, des projets d'IA susceptibles d'avoir un impact 

sur les bibliothèques ont été cités, notamment les chatbots, les réseaux de neurones, 

l'éducation, etc. (American Library Association, 2019).  

Les chatbots IA se sont généralisés dans divers secteurs de la vie, en particulier, l'éducation, 

la banque, la santé et de nombreux autres domaines (Nawaz & Gomes, 2019). Le secteur 

des services a mis à profit la force des chatbots dans leurs services. Les chatbots sont 

considérés comme des outils de diffusion d'informations efficaces qui sont utilisés dans les 

environnements numériques. Les bibliothèques universitaires fournissent depuis 

longtemps des services de référence à la communauté universitaire afin de remplir leurs 

besoins d'informations. Dans cet article, nous étudions comment les chatbots IA peuvent 

être utilisés afin de renforcer les services de référence traditionnelles des bibliothèques 

universitaires et un prototype de chatbot qui peut être utilisé par les bibliothèques pour 

aider les bibliothécaires à améliorer la qualité des services d'information. 

L'utilisation des chatbots IA dans les services de référence présente de nombreux avantages 

dans les bibliothèques universitaires. L'un des avantages est que les utilisateurs pourront 

avoir des conversations de manière naturelle et simple lors de la recherche d'informations 

pertinentes. L’adoption des applications de chatbot dans les services de référence des 

bibliothèques universitaires se développent dans les pays occidentaux. Nawaz et Al(2020) 

affirment que grâce aux chatbots les nouveaux étudiants de premier cycle seront plus à 

l'aise dans la recherche d’informations et peuvent éviter l'anxiété de la bibliothèque pendant 

leurs recherches. La plupart des utilisateurs sont d’ailleurs familiarisés avec Siri d'Apple, 

Cortana, Alexa d'Amazon et les assistants chatbots de Google qui sont utilisés dans la vie 

quotidienne. 

Tubachi et Tubachi (2017) ont souligné que pour les informations de base liées à la 

bibliothèque, les services et les installations peuvent être fournis par chat simple, chat 

étendu ou par vidéo conférence, e-mail, FAQ, visites guidées, demander à un 

bibliothécaire, formulaires Web et chatbots. Les chatbots peuvent jouer un rôle efficace 

pour atteindre les utilisateurs 24h/24 et 7j/7. Comme ils l'ont souligné, les références 

virtuelles sont considérées comme un outil important dans les bibliothèques. L'intégration 

de Chatbot dans un site Web de bibliothèque est facile et rentable pour les bibliothèques 

afin d'étendre leurs services d'information. Ali (2019) a partagé les expériences de 

développement de chatbots "preuve de concept" et "AskSmooSmoo" et il a souligné trois 

domaines de préoccupation : l'expérience utilisateur, la collaboration et la gestion des 

talents pour une prestation de service. 

Allison (2012) a exprimé dans son document de recherche que la plupart des requêtes des 

utilisateurs étaient des requêtes directionnelles ou factuelles. McNeal et Newyear (2013) 

ont discuté du fait que les bibliothèques peuvent former leur propre bot en utilisant les 

options de codage disponibles. AIML (Programme Z ou Programme O) et Chat Script sont 

considérées comme les meilleures options à cette fin. La « référence virtuelle » est 

considérée comme un outil important pour améliorer les services de référence. Afin 
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d'améliorer les services d'information, des chatbots peuvent être intégrés avec des sites 

Web d'une manière simple et rentable. 

Après un examen systématique de la revue de la littérature, cette étude a révélé qu'il y avait 

un très petit nombre de travaux de recherche effectués dans ce sens. 

 

3. HISTORIQUE DES CHATBOTS D’ELISA A CHATGPT  
 

Depuis que le premier chatbot, ELIZA, a été développé par le professeur du MIT Joseph 

Weizenbaum dans les années 1960, la technologie a subi une transformation. 

L’un des dernier développement à ce jour est ChatGPT par OpenAI: un prototype de 

chatbot IA basé sur le dialogue capable de comprendre le langage humain naturel, avec la 

capacité de répondre aux questions de suivi, d’admettre ses erreurs, de contester les 

prémisses incorrectes et de rejeter les demandes inappropriées (Ina, 2022). 

Nous allons nous pencher sur certaines des étapes importantes du développement de la 

technologie des chatbots. 

 

1966: ELIZA 
Le premier chatbot, ELIZA, a été créé par le professeur du MIT Joseph Weizenbaum. Il 

utilisait une méthodologie de correspondance et de substitution de modèles pour simuler 

une conversation et était destiné à imiter la conversation humaine. 

ELIZA ne pouvait pas converser avec une véritable compréhension, mais de nombreux 

utilisateurs précoces étaient convaincus de l’intelligence d’ELIZA, malgré l’insistance de 

Weizenbaum sur le contraire (Ina, 2022). 

 

1992 : Dr Sbaitso  

Créé pour MS-Dos, le Dr Sbaitso a été l’un des premiers efforts d’intégration de l’IA dans 

un chatbot. 

Distribué avec diverses cartes son fabriquées par Creative Technology, le programme « 

conversait » avec l’utilisateur comme s’il s’agissait d’un psychologue et était conçu pour 

mettre en valeur les voix que les cartes étaient capables de produire (Ina, 2022). 

 

1995 : A.L.I.C.E 
Inspiré par ELIZA, A.L.I.C.E. était un chatbot de traitement du langage naturel qui 

engageait une conversation avec un humain. 

Le programme simulait le chat avec une personne réelle sur Internet et pouvait dire à un 

utilisateur son âge, ses passe-temps et d’autres faits fascinants, ainsi que répondre au 

dialogue de l’utilisateur (Ina, 2022). 

 

2001 : Smarterchild 
Développé par ActiveBuddy, Smarterchild était disponible sur AOL IM et MSN 

Messenger et pouvait mener des conversations amusantes avec un accès rapide aux 

données à d’autres services (Ina, 2022). 

Il est devenu très populaire auprès des utilisateurs, attirant plus de 30 millions de « copains 

» de messagerie instantanée sur AIM (AOL), MSN et Yahoo Messenger au cours de sa vie 

(Marr, 2023). 
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2010 : Siri 
Formé par Apple pour iOS en 2010, Siri est un assistant personnel intelligent et un 

navigateur d’apprentissage qui utilise une interface utilisateur en langage naturel qui est 

devenue le système de plan pour tous les robots et IA après cela. 

Il a ouvert la voie à d’autres outils similaires, notamment Google Assistant, lancé en 2012, 

Cortana de Microsoft et Alexa d’Amazon, tous deux lancés en 2014 (Marr, 2023). 

 

2022 : LaMDA 
Google lance une application qui permet aux utilisateurs d’interagir avec son Lamda AI. 

La société a commencé à permettre aux utilisateurs de télécharger et de s’inscrire à 

l’application AI Test Kitchen, en utilisant un compte Google sur les appareils Android ou 

Apple (Marr, 2023). 

 

Révélé pour la première fois en mai, il permet aux utilisateurs de discuter avec LaMDA 

dans un ensemble continu de démos de test. 

 

2022 : ChatGPT 
ChatGPT est un grand modèle de langage formé par OpenAI. Il a été fondé par l’équipe 

OpenAI en 2021. Il est conçu pour aider les utilisateurs à générer du texte de type humain 

basé sur une entrée donnée. ChatGPT peut être utilisé pour une variété de tâches, y compris 

la génération de conversations et la traduction linguistique. 

Le modèle est entraîné sur une quantité massive de données, ce qui lui permet de générer 

du texte souvent difficile à distinguer du texte écrit par un humain. ChatGPT a été salué 

pour sa capacité à générer du texte naturel et ses applications potentielles dans divers 

domaines.  

OpenAI a publié une première démo de ChatGPT le 30 novembre 2022, et le chatbot est 

rapidement devenu viral sur les médias sociaux alors que les utilisateurs partageaient des 

exemples de ce qu’il pouvait faire (Marr, 2023). Les histoires et les échantillons 

comprenaient tout, de la planification de voyage à l’écriture de fables en passant par le 

codage de programmes informatiques. En cinq jours, le chatbot avait attiré plus d’un 

million d’utilisateurs. 

OpenAI est actuellement évalué à 29 milliards de dollars et la société a levé un total de 

11,3 milliards de dollars de financement sur sept cycles jusqu’à présent. En janvier, 

Microsoft a élargi son partenariat à long terme avec Open AI et a annoncé un 

investissement de plusieurs milliards de dollars pour accélérer les percées de l’IA dans le 

monde entier (Marr, 2023).  

 

4. METHODOLOGIE DE RECHERCHE 

Notre démarche méthodologique correspond à l’analyse qualitative. L’analyse qualitative 

est adaptée pour la réalisation d’un état de l’art car elle permet d’étudier les principales 

connaissances relatives à l’objet de recherche et d’en dresser un portrait complet. 



 

7 

 

Le type d’analyse qualitative sur lequel notre choix s’est porté est : l’analyse thématique, 

qui nous a permis de faire la recension des écrits sur l’intelligence artificielle dans les 

bibliothèques. 

En analyse qualitative, l’analyse thématique permet à partir d’un procédé de codification 

(ou classification), de faire ressortir les thèmes centraux (étape de thématisation) des 

références étudiées (corpus d’entretiens, de textes, etc.). Il s’agit donc de transposer un 

corpus donné en un certain nombre de thèmes représentatifs du contenu analysé, et ce, en 

rapport avec l’orientation de recherche. Le procédé de codification correspond à la 

segmentation du contenu d’un texte, d’un article, d’un entretien « en unités d’analyse 

(mots, phrases, thèmes…) et à leur intégration dans des thèmes sélectionnés en fonction de 

l’objet de recherche » (Thiétart, 2007, page 455). 

Selon Pierre Paillé et Alex Muchielli, « l’analyse thématique consiste à procéder 

systématiquement au repérage, au regroupement et subsidiairement, à l’examen discursif 

des thèmes abordés dans un corpus » (Paillé et Mucchielli, 2008, p. 162). Pour ces auteurs, 

c’est « une démarche de réduction des données à l’aide de thèmes par un travail 

systématique de synthèse des propos » (exemple : la littérature scientifique, grise et 

professionnelle).  

Ainsi, l’analyse thématique permet, de trier et fouiller le contenu d’un corpus, selon ses 

ressemblances « thématiques », de rassembler ces éléments dans des classes conceptuelles, 

d’étudier les relations existantes entre ces éléments et de donner une description 

compréhensive de l’objet d’étude » (Wanlin, 2007, p. 252). 

Cela nécessite alors de constituer au préalable, le corpus (c’est-à-dire un ensemble de 

textes, de documents, significatifs et représentatifs du sujet étudié, assemblé dans le but 

d’étudier son contenu, ses résultats). Ce corpus sélectionné permettra au chercheur de 

découvrir et d’appréhender son objet de recherche ainsi que de faire état précisément des 

connaissances et des méconnaissances actuelles du sujet. 

Avant de procéder à la recherche des documents, il est important de définir d’abord 

l’objectif principal de l’état de l’art ainsi que les indicateurs qui permettent de retenir les 

différents textes et documents composant le corpus. Dans notre cas, le but principal de la 

recension des écrits est de dresser un état des lieux des travaux sur l’intelligence artificielle 

dans les bibliothèques.  

Après avoir défini l’objectif de la recension, il faut préciser les indicateurs d’inclusion et 

d’exclusion retenus pour intégrer ou non au corpus les documents à étudier. Ceux-ci 

permettent de préciser et limiter les contours du corpus de recherche. Dans notre travail de 

recension des écrits, nous avons choisi des indicateurs en tenant compte de la diversité des 

sources scientifiques, institutionnelles et professionnelles (voir tableau 2). Notre objectif 

est de tenir compte des connaissances empiriques qui peuvent être diffusés à travers les 

données des littératures scientifique, professionnelle et grise. 
 

Type de 

Source 

Articles/Ouvrages/Mémoires/Rapports scientifiques, professionnels, 

institutionnels 

Objet des 

travaux 

Les données doivent faire référence à l’utilisation de l’intelligence artificielle ou 

celle de la blockchain dans l’archivage des big data 

Indicateur de 

fiabilité 

Importance de la fiabilité de la source, de sa diffusion et de sa visibilité dans le 

champ scientifique et professionnel 
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Indicateur 

d’accès 
Disponibilité de la donnée bibliographique, accessibilité financière 

 Tableau 1 : Indicateurs choisis pour la composition du corpus 

 

Nous avons effectué notre recherche de données bibliographiques grâce à une recherche 

basée sur des mots-clés relatifs à notre thème d’étude sur : 

• différentes plateformes de partage et de diffusion d’œuvres, de revues 

scientifiques (CAIRN, Erudit, Persée). 

• les réseaux sociaux scientifiques (par exemple, ResearchGate et Académia) 

Les mots-clés qui ont été retenus pour la recherche sont : Intelligence Artificielle et 

bibliothèque, Bibliothèque et chatbot, Intelligence Artificielle et chatbot, apport de 

l’intelligence artificielle dans les bibliothèques, Apport des chatbots dans les bibliothèques. 

Les résultats des recherches menées sur ces différentes plateformes nous ont permis de 

prendre connaissance des références bibliographiques intéressantes par rapport à notre 

sujet de recherche. 

Sur certaines plateformes, on a pu accéder directement aux fichiers (en format PDF ou 

traitement de texte) en les téléchargeant.  

Pour chaque document accédé, nous avons effectué une pré-analyse de sa source en nous 

appuyant sur les indicateurs définis en amont. Nous avons ensuite évalué le document au 

regard de son intérêt scientifique pour la réalisation de l’état de l’art. Si un document 

correspond aux indicateurs fournis en amont, celle-ci est alors intégrée au corpus de 

document dans la démarche de recension des écrits. 

À l’issue de cette première étape de création du corpus par le recueil des données, seuls 

quelques documents ont été retenus (après l’étape de la pré-analyse). En effet, au cours de 

nos recherches, nous n’avons constaté que le sujet : Intelligence Artificielle ou chatbots 

dans les bibliothèques n’a pas été beaucoup abordé.  

Pour organiser la recherche des documents, il était essentiel de pouvoir classifier les 

différentes données afin de faciliter leur exploitation ultérieure. Pour cela, nous avons 

utilisé le logiciel de gestion bibliographique Zotero. Dans la réalisation de l’état de l’art, 

Zotero nous a facilité le recueil des références bibliographiques et le classement de celles-

ci. Nous avons choisi ce logiciel pour sa gratuité, l’importance de son espace de stockage 

gratuit, la facilité de son interface utilisateur et son ergonomie. Il est un outil de gestion 

standardisé des données bibliographiques permettant de construire une base de 

référencement ordonnée et dynamique (partage de données dans un réseau et possibilité de 

se voir recommander des références en fonction des centres d’intérêt et de recherche). 

Concrètement, lorsqu'une donnée bibliographique est choisie, après l’avoir consultée en 

ligne, il est possible de l'intégrer aux références bibliographiques de son compte Zotero 

soit via l’importation dans Zotero ou en l’enregistrant manuellement.  

Zotero permet d'organiser ses données bibliographiques selon l'architecture souhaitée en 

créant des dossiers (collections) et sous dossiers. Dans notre exemple, les données 

bibliographiques ont été dissociées selon leur objet / thème de recherche.  

Une fois le corpus constitué, il a été possible de procéder à l’opération suivante : le codage 

des données bibliographiques. La lecture des documents de notre corpus et les opérations 

de codage du contenu ont permis de mettre en exergue principalement 3 thèmes. Les 
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thèmes identifiés ont interrogé le rôle de l’intelligence artificielle en particulier des 

chatbots dans les bibliothèques. 

A partir de là, nous sommes alors passés aux étapes suivantes d’interprétation, de 

discussion des résultats et de la rédaction de l’état de l’art. 

 

5. PROPOSITION D’UN CHATBOT POUR LES 

BIBLIOTHEQUES 

A. Étape de planification 

Les données étudiées incluent les données des collections de bibliothèque, les données des 

services de bibliothèque, les politiques d’acquisition et de développement des collections 

de bibliothèque, les informations générales sur les installations, les stratégies de promotion, 

les activités de bibliothèque et les questions fréquemment posées par les usagers de 

bibliothèque via Instagram, Facebook Messenger ainsi que les transcriptions des 

discussions avec les bibliothécaires. Certains exemples de données concernant les 

questions fréquemment posées sont présentés dans le tableau 2. 
 

Questions Catégories 

Soumission de thèse  Thèse/Dissertation 

Accès à une collection spéciale  Thèse/Dissertation 

Accès aux documents de référence Référence 

Accès à distance aux journaux Base de données des revues 

Accès international aux revues Base de données des revues 

FAQ aux bibliothécaires Informations générales 

Prêt et retour de livres Informations générales 

Lettre d'autorisation de la bibliothèque Informations générales 

Activité communautaire de la bibliothèque Informations générales 

Promotion de la bibliothèque Informations générales 

Entraînement Formation et Atelier 

Tableau2 : Transcription des données d’analyse 

 

B. Étape de conception 
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Les activités principales de la phase de conception sont : le choix du type de chatbot que 

l’on veut construire et l’élaboration d’un organigramme des systèmes. A ce stade, des 

exemples de données sont utilisés pour capturer le système réel de notre chatbot de 

bibliothèque ; certaines données sont collectées à partir du site Web de la bibliothèque et 

des documents de la bibliothèque. 

 

Choix du type de chatbot 

Les chatbots peuvent être scindés en 2 grands types : 

- les chatbots « basiques », qui s’appuient sur des règles. Ce type de chatbot est 

simple à développer et à déployer, mais atteint très vite ses limites, aussi bien sur le plan 

des fonctionnalités que sur leur capacité à dialoguer ; 

- les « chatbots intelligents », dont le fonctionnement est au contraire basé sur 

l’intelligence artificielle. Dans ce cas, le programme est capable de comprendre le langage 

humain et de répondre de façon appropriée. Pour cela, il fait appel à des technologies de 

Machine Learning (ML) ou apprentissage automatique et au Natural Language Processing 

(NLP), ou traitement automatique du langage naturel qui sont des domaines appartenant à 

l’intelligence artificielle. Cela permet au chatbot de disposer d’informations plus précises 

pour répondre aux requêtes utilisateurs, avec un résultat bien supérieur aux réponses 

prédéfinies, sans grande valeur ajoutée, d’il y a encore quelques années. Cette nouvelle 

dimension est rendue possible par l’usage combiné de l’intelligence artificielle – en 

particulier autour de l’intelligence conversationnelle – et des API qui offrent une 

consommation simplifiée des données du SI.  

Du fait de leur capacité à interpréter finement l’intention de l’utilisateur avec lequel il 

interagit, voire même son humeur, ces chatbots ont réussi à prendre un tout nouvel essor. 

Dans cet article, nous concevons et proposons un chatbot intelligent, à base de Natural 

Language Processing. 

Le Natural Language Processing(NLP) est un domaine de l’intelligence artificielle 

centré autour de la logique conversationnelle. Il regroupe différents concepts qui donnent 

au bot sa capacité à comprendre le sens d’une phrase, quelles que soient les fautes de frappe 

ou les errances orthographiques et grammaticales de l’auteur. Cette phase d’interprétation 

requiert une étape d’entraînement (grâce à l’apprentissage automatique ou machine 

learning) pendant laquelle le bot est confronté à des cas réels. Il s’agit de le corriger à 

chaque erreur afin qu’il puisse « apprendre » à reconnaître le sens des phrases qui lui seront 
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soumises. Les données d’apprentissage utilisés par le bot peuvent provenir d’API 

publiques qui permettent à tout un chacun de consommer des données dites « ouvertes », 

proposées par des acteurs tels que Météo France, SNCF ou RATP. 

Beaucoup de bots profitent de ces APIs pour construire des réponses riches et diversifiées 

à l’utilisateur sur ses préoccupations quotidiennes – et cela bien plus intuitivement qu’au 

travers d’un site web. 

 

C. Fonctionnement du chatbot 

Notre chatbot qui fait appel au NLP (Natural Language Processing), ou traitement 

automatique du langage naturel fonctionne en suivant les étapes ci-dessous : 

1. Comprendre la question 

La première brique du NLP porte un nom proche. Il s’agit du NLU (Natural Language 

Understanding), ou compréhension du langage naturel. C’est cette technologie qui 

permet au programme de comprendre la question posée. Prenons un exemple courant, notre 

chatbot est sollicité par un utilisateur, qui lui demande : « Comment puis-je emprunter un 

livre ? » 

2. Reconnaître les mots 

Notre agent conversationnel doit tout d’abord séparer et identifier la nature des différents 

mots de la phrase. Ici, il va repérer le point d’interrogation et le mot « Comment », lui 

permettant de conclure qu’il s’agit d’une question. Il va ensuite reconnaître le verbe 

« pouvoir », conjugué à la première personne du singulier, avec son sujet « je ». Enfin, 

il va identifier le complément d’objet direct, composé de deux mots. Ce travail préliminaire 

bien que pouvant paraitre trivial, n’est pas intuitif pour une machine. 

3. Déterminer le sens selon le contexte 

Suite à cette étape, le chatbot doit alors procéder à un traitement sémantique, afin 

d’attribuer un sens à chacun des mots, séparément. Puis il lui faut replacer ces éléments 
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dans le contexte du locuteur, afin de comprendre la véritable signification de la phrase 

à savoir l’intention derrière la phrase (voir Gestionnaire de dialogue dans la figure 1). 

Certains éléments de la phrase nécessitent un traitement particulier. Par exemple, à qui fait 

référence le « je » employé ? L’interlocuteur est-il déjà identifié ou faut-il lui demander 

son nom ? 

4. Prendre la bonne décision 

Ensuite, après avoir déterminé le sens de la question, le chatbot doit trouver la réponse à 

fournir. Pour cela, il peut faire appel à un arbre de décision, des bases de données, des 

conversations passées, etc. Grâce au machine learning (ou apprentissage 

automatique), le programme est en effet capable de s’appuyer sur un historique pour 

prendre la meilleure décision. 

5. Formuler la réponse 

Enfin, l’agent conversationnel doit formuler sa réponse. Pour cela, il peut s’appuyer sur 

le NLG (Natural Language Generation), un autre sous-ensemble du NLP. Son but est 

de permettre au programme de faire des phrases cohérentes, à la manière d’un être 

humain (voir la partie Génération de langage naturel dans la figure 1). 

Ces étapes sont condensées dans la figure suivante qui représente le schéma de 

fonctionnement global de notre chatbot. 
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Figure 1 : Fonctionnement du chatbot de bibliothèque 

 

 

 La figure qui suit représente un exemple qui concrétise le schéma précédent en montrant 

le traitement du scénario de réservation de salle à la bibliothèque grâce à notre chatbot. 
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Figure 2 : Exemple d’application avec une question d’un utilisateur 

 

 

Etant donné que la plupart des bibliothèques possèdent des bibliothèques numériques, notre 

chatbot pourra assister les utilisateurs et bibliothécaires en y diffusant des informations 

générales (par exemple, des informations relatives aux règles de la bibliothèque, aux 

procédures et à la disponibilité des collections). Les résultats des données des questions 

collectées montrent que la plupart des questions des utilisateurs sont d'ordre général. 

Pendant la pandémie de la COVID 19, les bibliothécaires étaient dépassés par les questions 

des usagers de la bibliothèque. Avec l'aide de notre chatbot, les bibliothécaires ne seront 

pas trop soucieux de répondre à ces questions d’ordre général. Les utilisateurs obtiendront 

des informations plus rapidement plutôt que d'attendre, par exemple, deux heures ou 

jusqu'au lendemain. 

 

6. Création du chatbot 

L’outil choisi pour la création est botpress, accessible à l’adresse suivante: 

https://botpress.com/fr/ 

https://botpress.com/fr/
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Botpress est une plateforme d’intelligence artificielle (IA) conversationnelle sur site 

conçue pour aider les entreprises des secteurs de la santé, des services financiers, du 

commerce électronique, de l’éducation et d’autres secteurs à créer des chatbots open source 

et d’entreprise à l’aide de la technologie de compréhension du langage naturel (NLU) 

(Societe.Tech, 2022). Les responsables peuvent intégrer des chatbots dans des pages Web 

et utiliser un tableau de bord centralisé pour obtenir des informations sur les mesures 

d’engagement ce qui leur permet d’ajouter de la valeur à leur entreprise grâce à l’utilisation 

de l’IA.  

Botpress est le premier studio de création de chatbots de nouvelle génération alimenté par 

OpenAI et qui permet de créer des bots comme ChatGPT pour un projet ou une entreprise 

(Societe.Tech, 2022). Il est composé d’outils de développement ouverts pour comprendre 

le texte et automatiser les conversations complexes.  

Botpress est spécialement développé pour les développeurs afin de créer des assistants 

virtuels et des chatbots de haute qualité. Il teste et affine les modèles NLP les plus récents 

pour les interactions spécifiques à un domaine, contextuelles et axées sur les objectifs. Leur 

moteur de compréhension du langage est non seulement le plus puissant, mais aussi le plus 

convivial pour les programmeurs. 

Nous avons donc réalisé le bot en utilisant les différents outils de Botpress et nous avons 

obtenu le résultat tel que présenté dans le schéma suivant : 
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Figure 3 : Création de notre chatbot sur botpress 

 

Nous avons lié le chatbot avec le site de la bibliothèque universitaire de l’Ucad, ce qui 

servira à le nourrir à l’entrainer avec les données de ce site. 

Et cela permet à notre chatbot de prendre en compte différents scénarios et de donner des 

réponses de plus en plus précises à l’utilisateur. 

Ci-dessous nous présentons l’exécution de notre chatbot qui traduit l’exemple d’un 

dialogue avec utilisateur demandant à réserver un livre.  
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Figure 4 : Scénario de la réservation de livre 

 

 

 

7. Discussion 

Étonnamment, peu de bibliothèques universitaires au Sénégal ont commencé à s'engager 

dans des projets officiels ou des laboratoires centrés sur l'intelligence artificielle et plus 

particulièrement sur les chatbots d’IA au service des usagers.  

L'absence d'IA dans la planification de la gestion des bibliothèques universitaires et la 

robotisation des services offerts aux usagers notées n'est pas une surprise. Comme les 

chercheurs l'ont déjà noté, une communication et une identification claires de ces 

développements numériques peuvent contribuer à accroître leur adoption par les 

utilisateurs et leur acceptation par le personnel (Weiner, 2003). Il est clair qu’en tant que 

gestionnaires d’informations et de connaissances, les bibliothèques universitaires qui sont 

aussi spécialisées des contenus et des métadonnées, devraient s’approprier de l’IA pour 

mieux améliorer leurs services aux usagers, notamment dans la recherche et la fouille 

d’informations. 

Un autre domaine où les bibliothèques pourraient s'améliorer est la sensibilisation et 

l'enseignement de sujets liés à l'IA dans leurs institutions. Très peu de bibliothèques 
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proposent des programmes ou d'autres initiatives sur le sujet, dont certaines incluent des 

séries de conférences et des ateliers.  

Il est également intéressant de noter que certaines des bibliothèques universitaires qui se 

sont engagées dans l'IA sont de plus petite taille. On pourrait facilement supposer que les 

grandes bibliothèques universitaires qui reçoivent plus de financement seraient au centre 

des conversations entourant les nouvelles technologies et l'IA ; cependant, les auteurs ont 

trouvé que le contraire était vrai. Alors que Stanford et le MIT se sont engagés dans l'IA, 

l'Université de l'Oklahoma et l'Université du Rhode Island sont devenues les leaders de 

l'implication dans l'IA.  

Étant donné que l'IA affectera certainement la façon dont les individus recherchent des 

informations, un choix naturel pour la bibliothèque serait de se positionner à la pointe de 

l'enseignement de l'IA. Les bibliothèques ont toujours été fières de leur implication dans la 

maîtrise de l'information, cependant, presque aucune initiative ne s'est concentrée sur 

l'éducation des usagers sur l'IA. Qu'il s'agisse d'assistants vocaux ou d'algorithmes de 

recherche gérés par l'IA, il est clair que ce domaine aura un impact profond sur le processus 

de recherche. Il n'y a pas non plus eu d'initiatives pour mettre à jour les normes actuelles 

des bibliothèques, telles que le Cadre pour la maîtrise de l'information dans l'enseignement 

supérieur, en ce qui concerne les préoccupations suscitées par l'intelligence artificielle, 

notamment les biais dans les résultats de recherche et les considérations éthiques (ACRL 

et al, 2015). 

 

CONCLUSION 

Notre prototype de chatbot est aux étapes de début du développement de l'intelligence 

artificielle pour les services d'information de la bibliothèque. L'idée de ce système est 

d’aider les bibliothèques à améliorer leurs offres de services, en offrant aux utilisateurs la 

possibilité de recevoir des informations rapides et précises de la bibliothèque. Les 

utilisateurs peuvent faire appel à notre chatbot, doté d’une intelligence artificielle, et 

formuler directement leurs demandes. Le chatbot fait alors recours à des domaines de 

l’intelligence artificielle tels que le Machine Learning (ML) et le Natural Language 

Processing (NLP), qui le rendent capable de comprendre le langage humain et de répondre 

de façon appropriée aux utilisateurs. A noter également que le chatbot est modulable et 

peut être lié et nourri avec les données de la bibliothèque où il se déploie. Ainsi, il pourra 

disposer d’informations plus précises pour répondre aux requêtes utilisateurs et atteindre 

de meilleures performances de chatbot.  

Les recherches à venir porteront sur le test en temps réel afin d'obtenir les retours des 

utilisateurs et des bibliothécaires. L’utilisation de données variées aidera grandement le 

système à répondre à des questions davantage difficiles. 
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