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СИС ТЕМА ДОВІД КОВО-БІБ ЛІ ОГ РА ФІЧ НОГО 
ОБСЛУ ГО ВУ ВАННЯ У НБУВ : ТЕН ДЕН ЦІЇ 
І ПЕРС ПЕК ТИВИ РОЗ ВИТ КУ

Ви світ лю ється стан і перс пек тиви роз витку сис теми довід ково-біб лі ог ра фіч-
ного обслу го ву вання в Наці о наль ній біб лі о теці Укра їни імені В.  І. Вер надсь-
кого, пред став лено кон цеп цію функ ці о ну вання довід ко вої служби в елект рон-
ному середо вищі.
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В умо вах змі ню ва ного інфор ма цій ного середо вища, широ кого впро-
ва дження нових інфор ма ційно-ко му ні ка цій них тех но ло гій, пере ви роб-
ництва інфор ма ції і дефі циту необ хід ної про цес пошуку інфор ма ції, 
з одного боку, спро щу ється (поява дос ко на лі ших меха ніз мів пошуку 
інфор ма ції в мережі Інтер нет), з іншого – усклад ню ється, вна слі док 
зрос тання обся гів інфор ма цій них ресур сів (ІР). Широке засто су вання 
різ но ма ніт них засо бів для їх збе ре ження та пере дачі поси лює зна-
чення науки їх вико рис тання й роль довід ково-біб лі ог ра фіч них служб 
в інфор ма цій ному забез пе ченні корис ту ва чів. «Домі ну ю чими видами 
діяль ності у сфері сус піль ного вироб ництва ста ють збір, обробка, 
збе ре ження, пере да вання, вико рис тання і про ду ку вання інфор ма ції» 
[8 ,   с.   6 ].  Т о му , від рівня  роз витку дов ід ково-біб л іог рафічного 
 обс лугов ув а ння (Д БО)  зале жить ефек т ивне використання  ін фор- 
маційного ресу рс у,  доступ до з нань і,  від по в ідно, вплив на  куль тур у,  
під несення  і нт ел ектуа л ьн ого й духовного потенціалу  ук ра їнського 
суспіл ьс тва.

На д у мку Л.  А. Дуб ро віної і О .  С. Онищенка, б  іб ліотека як соці ал-
ьний інститут  «так само виконує завд ання о рганіза ції зби ра ння, збе-
р іг а ння та в ик о р истання знання в  ін тересах роз витку  с усп ільства 
як у доку ме нтальн ій ,  так і в  ел ектрон ній ф орм і.  З допомогою новіт ніх 
техноло гій вона р е презен тує с воє нове значення у  світі, що ш в идко змін-
ю ється»  [  4 , с. 501 ].  Сучасна б і бл іотека інте грує рук описні , д  ру ковані 
та  е лектронні ресур си ,  о  рга ні зо вує  роботу з докум ен тами на будь-я кому 
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 носії  ін фо рмації, здійснює ево л ю цію довід ко в о-пошукового апарату, 
переходячи  від тради ційних  к ат ало гів і  ка рт отек до е ле кт ро нних ре-
с урсів , баз д аних і  баз з нань, впро в аджує нові інф ор м ац ійні тех нології, 
а  вт о ма ти зовані ф о рми інфор м аційн ого  за бе зпечення  ко ри ст увачі в . 
 «В   інформаційну д об у , НБ (н ац і он ал ьні бібліот еки) вчасно зор і єн-
тувались і усвідомили  мож ли вості ,  я кі дає Інте рн е т.  Переглян у вши 
свої  з ав д ання, в  они заявили про себе, як про г о ло вного постачаль ника 
інфор ма ції на постійно з ро ст а ю чому  ри нку  зна нь » [1 1 ] .

 Сучасна біб лі от ека  по ряд з  ви к он анням тра д иц ій них завдань д о-
к ум ен тно-комунік ац ійн ого центру забе зпечує «реалізацію п овн ого 
техн ол о гі чн ого циклу інтелектуал ьних  ін формац і йних  техноло гій від 
бібліограф у вання до виділення зі  сховищ д а них н ових  з н ань і н адання 
їх  ко рис тувач а м»  [ 6, с . 27].

У  Н ац іонал ь ній б іб лі о теці  України і мені В.  І.  Вер н адського ( НБ УВ) 
роз виток довідков о-б ібліогр афі чн ого обс лу г ов ув ання від бу ва є ться в ід-
по в ідно до стат усу , місії біблі от ек и , завд ань, сис теми науково-і нфо рма-
ці йної діяль н ос ті , комплексної к оор ди нац ії ,  к  о о пе ра ції і  в за ємодії під-
ро зд ілів спе ц іа лі зо ваного  бі блі отечн о-інформ ац і йн ого обслуг овування,  
д  иф еренцій ов ан ого п ідходу до  за доволення запитів  кор истув ачів  [ 2, 3]. 

Д о ві дк ов о-бібл іо гр афічна  діяльність  спрям ована на  ма кс и мальне 
задоволення  запитів к ор и стувачів в усній та  письм овій (докуме нт ал ьно 
зафік сов ан ій ) форм ах , роз шире ння реперт у ару й к ор и ст уваць кої а уд и-
то рії послуг на о сн ові нових технол ог і чних рішень і  т ехнічних м ож ли-
в остей , гармон і йн ого вико рис та ння для зад о вол ення  ун і ве рсальних 
запи тів як  ресур сів  власн ого і нф ор маційного пот е нц і алу, т ак і мере ж-
евих рес ур с ів . Логічним є пріорите тн і сть з адоволення запитів  наукового , 
в  ир обничого й осві тнього х а ра кте ру ,  я кі не  м ожуть бути в ико нані кори-
стувачами на базі  до ст упних рес у рсів  міс цевих  ре гіональних б іб лі отек 
та інф ор м ац ійних  цен тр ів .

Діяльність під ро зділів,  щ о  зд і йснюють  до ві дково-бі бл і ог ра фічне 
обс луговув ан ня , становить  си ст ему. О  рг анізаційно функ ціонування 
 с истеми ДБО заб езпечу ється струк турн ими під розділами НБУВ, 
що зді йс нюють б е зп осе реднє  о бс лу г ов ування к ор ис тув ачів, а   т а кож 
 відділ а ми ,  щ о забез п ечують роботу цих  під ро зд ілів.

У к вітні 2 0 11  р  . вче ною радою Н БУВ затве рджено нове «Пол ож е ння 
про  си с т ему  д овідко в о-біб ліограф ічн ого обс луговув ання у  Націо наль ній 
біб л іо теці України імені  В.  І. Верн адс ьк ого», у я к ому зафік со вано фун-
кції кожного під роз ділу з  питань д ов ідк ово-б іб л іо гр афічної д іял ьно-
сті в сучас них у мовах, в  ідо бра жено  уз го джену д іяль ність окремих стру-
к т ур них під розд і лі в,  о  б’єднаних  спіль ністю з ав д ань і цілей ін-
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фор мац ій ного  з аб ез пе чення корис ту вачів. Положення в и зн а чає 
необ х ід ність дот ри м ання загал ьних орган і за ційних  п ри нц ипів сис-
теми ДБО і к ооперова н ого формув ання й викорис та ння р е су рсів 
 д ов ід ков о-бібліо г р афічного апарату  (Д БА) НБУВ  і зовнішніх інфор ма-
ційних ресу рсів. У   н ьому предс т ав лена  с ко орд инована д ія л ьність окре-
мих структ у рних під розділів на  основі ч іткого р о зм еж ування їх функ цій 
і н ап ря мів роб оти з ураху ва нням  місця к ожного п і др оз ділу в  за г альній 
стру кт урі бібл і от еки, від по відно до с пецифіки і змісту їх фондів 
і  на пр я мів роботи. Заф і кс овано п ринципи  ди ференційова н ого  п ідходу 
до  задоволення з ап итів (зале жно від  к атегорії кори стувачів і  ха р актеру 
їхніх потре б);  о сн овні засади  ви ко ристання єдиної сис т еми обл іку 
 по к аз ників ДБО.  В ідп овідно до уча сті в ДБО  в ид і л ено  дві групи. Першу 
г рупу становлять  п ід р оз д іли, без по сер ед ньо п ов’яз ані з  об слугову ванням 
 ко ри стувач і в:  в  ід діл к омп ле кс ного біблі отечного  об сл уго вуван ня ,  в  ідділ 
 до відково-біблі о гр а фі чн ого  о б слугов ув а нн я,  від діл  м іжбіб л іо т еч ного 
н ау ко в о-і нфор ма ц ій ного сервісу, від діл т е хн ол о гій дист а нт ного об-
сл уг ов у вання; в  і дділ обсл уг овува ння о с н овн ими фондами, від діл 
біблі о те к оз н авства ,  Національна ю р идична б і бліотека , Куль турно-
прос вітницький цен тр , в  ідділ між на родної  інформ ації та  зарубіж них 
зв’язків (чит ал ьні зали Авс тр і йської та Іранс ької б і бл іот ек),  від діл 
фонду ООН,  Фонд пре зи ден тів  У країни , в  ідділ  бі бл іотечних зіб-
р ань та  і сторич них колекцій,  від діл газет них фондів, від діл з ар убіжної 
у кр аї н іки, від діл  об разотво рчих  ми сте цтв, в  ід діл с тародруків і рідк і-
сних в ид ань , від діл формування музич ного  фонду ,  І  н ст и тут а рх і во зна-
вства,  І  н ститут р укопис у , від діл фонду юдаїки, Філія № 2.

Другу групу умовно становлять під розділи, безпосередньо не пов’язані 
з обслуговуванням користувачів, але які сприяють виконанню функцій 
ДБО: Центр формування бібліотечно-інформаційних ресурсів, від діл 
формування і обліку елект рон них інфор ма цій них ресур сів, від діл сис те-
ма ти за ції, від діл ката ло гі за ції, від діл наці о наль ної біб лі ог ра фії, Служба 
інфор ма ційно-ана лі тич ного забез пе чення орга нів дер жав ної влади 
(СІАЗ) НБУВ, Інсти тут біог ра фіч них дос лі джень, Служба рефе ру вання 
укра ї нсь кої нау ко вої літе ра тури, від діл обмінно-ре зерв них фон дів, пла-
ново-еко но міч ний від діл, бух гал те рія, нау ково-ви дав ни чий центр.

Ко ор ди ну ю чим центром сис теми ДБО у НБУВ є від діл довід ково-
біб лі ог ра фіч ного обслу го ву вання, що здійс нює основні функ ції у спів-
праці з іншими під роз ді лами біб лі о теки, яка пра цює в тіс ній коо пе ра ції 
й коор ди на ції з біб лі о те ками й інфор ма цій ними центрами усіх сис тем 
і від ом ств Укра їни в галузі довід ково-ін фор ма цій ного забез пе чення 
корис ту ва чів з метою спри яння ефек тив ному вико рис танню сукуп них 
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інфор ма цій них ресур сів, у тому числі зов ніш ніх, і над ання про фе сій них 
біб лі о течно-ін фор ма цій них послуг.

Ос новні при нципи довід ково-біб лі ог ра фіч ного обслу го ву вання 
у НБУВ – загаль но до ступ ність, роз ши рення ауди то рії корис ту ва чів 
через інфор ма ційно-ко му ні ка ційні канали; єдині умови над ання всім 
корис ту ва чам одно тип них пос луг; висока біб лі ог ра фічна куль тура на-
д ання пос луг і роз ши рення їхнього спектра за раху нок інно ва цій у тех-
но ло гії й орга ні за ції, ком форт ність обслу го ву вання. «Головне в біб лі о-
теч ному обслу го ву ванні – забез пе чення віль ного дос тупу до інфор ма ції 
всім гро ма дя нам, впро ва дження нових тех но ло гій, під ви щення якості, 
зба га чення форм і мето дів» [4  ,  с .  503]. 

З  метою  чі ткі шої уніф і ка ції статисти чн ого облі ку , план у вання 
і  зві т н ості ВДБО спільно з від ділом бібл іо т екозна вс тва в липні 20 11  р. 
провели  п рактичний семінар для  працівників  НБ У В ,  за д іяних у  ДБО, 
з о бг оворе ння тем: «Біб ліогра ф ічна д ов і дка: м  ет одика викон ання»,  « Об лік 
біблі ог ра фі чних д ов і док». З аняття з під вищення  квалі фік ації  ф ахівців 
 сф ери ДБО  сп рияють  як ості над ання  пос луг, уні ф ік а ції обл і ку ,  планува-
ння та звітн о ст і,  об’єктив ному з іс т ав ленню  ре з уль та тів діял ьно ст і. 

В ідділ д о відково-бі бл і ограф іч н ого о бс л уг о в ув ання зді йснює п ріо-
ритетне довідк ов о-бібліо графічне о бсл уговування орг анів дер ж ав ної  вл ади 
і  уп р авління Украї н и,  в  ик онує бібл іо гр аф ічні дов ідки і надає  бібліог рафічні 
к онсул ь тації в у сній та  письмовій формах  (у тому  чи слі в авт оматиз о-
в аному реж им і)  читачам у  чи тальному  залі від ділу та від да леним кори с-
т ува чам (т елефоном, факсом , зви ча йною та  ел ектронною п оштою т ощо ) 
за доку мен тами, вида н ими укр аї нсь ко ю,  росі йс ькою, основн ими інозем-
ними євро пейськими мовами з усіх  га лузей знан ня ,  на базі  ДБ А  ВДБО 
та  НБУВ, дос тупу до  внутрі шніх і зовнішніх елек т рон них інфор ма ц ій них 
ресурсів (ЕІР)  інших біб ліо тек та  і нф ор м аційних  центр ів . 

О сно вн ими  н ап ря м ами діяль н ості від ділу довідко в о-біб ліогр аф і ч-
н ого о б сл у г ов ув а ння НБУ В  є: форм ув ання дов ідк ов о-біб лі о гр афі чн ого 
 фо нду, о  рг анізація  су час ного  д о ві дк ово-по шук ов ого а парат у;  дові дково-
біб лі о графічне  о бс л уговування к ористу в ачів  (внут рі шніх і зов н ішніх) ,  
с п ри яння е фек тивному  в ик ори станню ф о ндів бібл іо теки, новіт ніх інфо-
рмаці йних  ресурсів;  навіга ція в р есурсах п ошуку інфо рмації .

З  метою  оп еративн ого задовол е ння типо вих читац ь ких запи тів 
 пр оводиться п остійна  р об ота з нау кової  організа ції Д БФ , його у по-
рядкування ,  н  а бл иж ення до корист ув ача  найнові ших і  найак туальн іших 
 вид ан ь . П  а ра ле л ьно здійс нюється п ошук довід к ов о-бібліо гр афічних 
 ресурсів, вільно  предста вл ених у мережі Інтер нет, їх арх іву ва ння і 
вико рис та ння в разі п отреби  при обсл уг о ву ванні  ко р и ст ув а чів.
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Важ ливою частиною довід ково-бі бл іограф ічного фонду (Д БФ) 
 В ДБО, що н ині нарах овує  по над 17 5 тис. доку м ен тів ,  є    система у н і -
ве рс аль них  по т оч них і ретроспек ти в них біб лі о графіч них покажчик ів,  
Е  ІР  на комп ак т них  о птичних  дис ках, які з абе зп е чують баг ат о ас п ек-
тний тема ти чний, факт о графічний і концептогр аф і чний  по шу к и.  Д  БФ  
 містить широкий спектр довідк ово-енци кл о пе ди чних вид ань різних 
видів і  жан рі в.  Енцик лопедії є основним видом дові дк о в о-ін формаці-
йних видан ь , у яких досить конце нтров ано (фахово й с тисло )  від обра-
ж ено п и тання тієї чи іншої  галузі  н ауки  або д іяльності і, водн очас, на-
д ано  ос но вну інфор ма цію, а унів е рс альні (або н а ці ональн і)  енциклопедії 
є своєрідними візитівками держави ( Britannica, Bro ckhaus, L  arouss e , 
A  mericana  т ощо ). Н ез ва жаючи на п ояву все св і тн ьої  е лектр онної Вікі-
пе дії , тради ц ійні енци кл опедичні в идання  з ал ишаються най автор и те т-
н і шими дже рел ами інформації, адже у їх п ідг отовц і , н  аписанні с т атей 
б е руть участь най кращі науковці та фахів ці , к  ожний у  с воїй галу з і. 

Н ині чітко прогл я да є т ься  т енденція до роз ши р ення  сфери дії б іб-
л іо гра фічних п о слуг і тра н сф ормації їх в  ін фо рма ційні. Інф орма-
ц ійна  діяль н іс т ь , що  розвивається на ґ рунті  д ов і дк ово-бібліогра фі чної, 
за  св оєю суттю в  і др із н яється від  традиційної інф ормаці йної дія-
л ь ності н  ас ам п еред т  им , що в она  пр о до вжує діяти в о п еративному р е-
жимі « з апит-в ід п ов ід ь», від по в ідно до к онкрет них п отреб к ористу ва чів 
бібліоте ки .

 А наліз  вик онання запи тів п оказав, щ о  п рі оритетне зна че ння для 
користув ача має інфо рм а ція, а не документ як носій інфо рмації . Ко-
р истувач НБУВ  має  мож ли вість о держати  пр о фесійно опра цьовану 
і н ф ор мацію, п  акет доку ме нтів, що в кл ючає біблі ографію, анот а-
ції ( р е ферат и) ,  а налітичні огл яди видань ,  повні тексти док ументів, п  ре-
дставлені в з ручній  для нього формі.

У  пра кт иці Д БО одержало пошир ення компл ексне о бс л уговува ння, 
що  міс тить пошук, над ання  до ку менті в,  ї  хнє коп і ювання  ( с кан ування) 
і  пер едачу  засобами зв’я зку  (е л ектрон ною чи  зв ичайною п оштою)  або 
 бе зп о середньо к о ристув ач ев і . Зокр е ма : б  іб л іограф ічна (уточню юч а , 
т  ематич на ,  ф  ак тогр афічн а)  д  о відка + вста н овлення  місцезна х одж ення 
 до ку м ента(ів) (адресна довідк а)   +  до ст авка док умент а (ів) (або їх  ко пій) 
к  ор и стуваче ві , у тому ч ислі з пер е дп л ачених  ре с урсів.

Однією з  визна чальних  те нденцій  ро зв итку ДБО є п ос илення  ролі 
 кооперації й  коо рдина ції під розді лів б ібліот еки при задо в ол енні запи тів, 
що п отребують  за лучення інф о рм аційної  бази дек ількох п ід р озділів (до 
при кл а ду , з  агальний пошук докум ен тів за темою  з ді йс нюється на  базі 
ВДБО і допов нюється  ін ф ормацією за ресу рс ами в ід ді лів Фонду 
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 пр езидентів У країн и,  від ділу зарубіжної у кра їніки чи від ділу газе тних 
фондів  (при в ик о на нні  запитів  ши рокої тем а тики). Ч ітке с п ец і ал ізоване 
роз меж ув ання функ цій у межах б ібліот еки  ус уває пара ле лізм у роботі,  
дає з могу  ґр ун то вніше  опр ац ювати запит на  базі  сп е ціаліз о ваного під-
ро зділу –  в ід ділу обр а зот ворчих мистецтв , від ділу  ста родру ків і рідк і-
сних  видань, від ділу формування м у зичного фонду  т ощ о .

У зв’язку з цим у  на йб лижчі роки перс пек т и вним  н ап р ямом в о б-
сл уг ов ува нні стане  компле ксне  ди станційне о б сл уг овува ння від-
дал е них кор истув ачів, яке міс ти тиме пошук  до ку менті в,  ї  хнє коп і-
ювання  (скануван ня ) і пер ед ачу  за со бами зв’я зку з н аданням  пе ре ваги 
авто ма т изованому  пошуку з  м етою опти міз ації д іяльності і з а о щадже-
ння к ош тів та п ошт ових витр а т. 

Компле ксне  о бс луговування  пе ре дбачає  взаємо дію в разі пот реби при з а-
бе зп еченні  пе вних  ін фо рмаційних  за питів кори стувачів  від разу декіл ькох 
під розділів у роботі над  д овідкою,  гармон і йн ого поєд на ння т ра д иц ійних 
й е л ект ронних  те хно логій  п ош уку  ін фор мації . Коп іювання,  скану вання , 
м  ікр офіль му в ання доку ме нтів зді йс н юється  р ед ак ці йно-видав ни чим від-
ді л ом ,  д  о ст авка  к ор ист ув ач еві – в ідділом  міжбіб ліотеч ного н а ук ово-інфор-
м аційного  сер ві су .

 Серед нових  тен денцій у  с фері  ДБО виз нач ал ьн ими є: пер ен е с ення 
бібліог раф ічного обслугов у вання в кібе р п р ос ті р,  створення  умов для 
ефект ив ного  са м оо бслуговування користувачів  при  по шуку і нформа ц ії . 

У 201 0  р  .  у  НБУВ  орг ан із овано від діл технол огій дистант ного 
 о бс л у го ву в ання ( ВТ ДО), що в ик онує всі т ипи бібл іог ра фі чних дов ідок 
за запи тами в ід дал ених кор истува чів у режимі о фл айнової  довід кової 
служби (м ож ливість п оставити п итання через сайт і о тр имати на н ьому ж 
від по від ь) .  Фах івці  пі дрозділу зді йс нюють також обс л уго ву вання ч и-
т ачів НБУВ  т радицій ними та  е лектр он ними ката л ог ами, над ають ко-
н с уль тативну  д опомогу кор ис тувачам у  залі елек тр он них  ресур сів  щодо 
п о шуку інформ ації та  викор ис тання пошук о вих с истем.  

У  цьому зв’язку нео бхідним є  ро зширення вза є мо дії ВДБО, ВТД О , 
інших  під розділів, що здійснюють ДБО і Служби електронної дос тавки 
доку мен тів (ЕДД), що роз ви ва ється на базі від ділу між біб лі о теч ного нау-
ково-ін фор ма цій ного сер вісу (ВМНІС) (від біб лі ог ра фіч ного уточ нення, 
пошуку – до отри мання необ хід ної інфор ма ції, тексту доку мен та).

Адже мож ли вість пос та вити питання через сайт – це один з тех но-
ло гіч них засо бів у репер ту арі довід ково-біб лі ог ра фіч них пос луг, один 
з варі ан тів дос тавки інфор ма ції. Знач ний ефект задо во лення інфор ма-
цій ної пот реби спо сте рі га ється за умови ком бі но ва ного вико рис тання 
кому ні ка цій: поєд нання спіл ку вання з корис ту ва чем теле фо ном і 
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кон суль та ція щодо пошуку інфор ма ції ком п’ю тер ними тех но ло гі ями. 
Тоді в біб лі ог рафа є мож ли вість деталь ніше уточ нити вже вико рис тані 
інфор ма ційні ресурси, рівень інфор ма цій ної куль тури, ком п’ю терне 
забез пе чення корис ту вача.

Од нак суть пос луги в елект рон ному середо вищі не змі ни лася: функ-
ці о ну вання в режимі «запит – від по відь», пряма вза є мо дія реаль ного 
читача (від да ле ного корис ту ва ча) і біб лі ог рафа, який у цей час стає опе-
ра то ром, наві га то ром інфор ма цій них ресур сів. Онлай нове чи офлай-
нове довід кове обслу го ву вання є логіч ним про дов жен ням тра ди цій ного 
ДБО. Поява нових видів інфор ма цій них пос луг не при зво дить до від ми-
рання раніше існу ю чих, а допов нює їх, спо ну кає до част ко вого пере роз-
по ділу ауди то рії корис ту ва чів.

У зару біж них біб лі о те ках набуло впро ва дження вико рис тання при 
обслу го ву ванні корис ту ва чів план шет них пер со наль них ком п’ю те рів 
(ПК) та без д ро то вих (wi-fi ) тех но ло гій. Основ ною їх пере ва гою над зви-
чай ним ком п’ю те ром або ноут бу ком є значно нижча ціна й мож ли вість 
носити з собою, унас лі док чого зни кає пот реба пос тійно сидіти перед 
моні то ром і чекати, поки над ійде чер го вий запит від корис ту вача. У цей 
час мож ливо й доцільно пра цю вати у зви чай ному режимі, над вико-
нан ням поточ них нау ково-ви роб ни чих завдань, а коли запит над ійде, 
то план шет ний ПК пові до мить про це, й можна обро бити його без по-
се ре д ньо на місці. Адже сучасні план шети можуть вико ну вати майже 
всі функ ції, як і зви чай ний ПК (перег ляд та реда гу вання доку мен тів 
та зобра жень у різ них фор ма тах; дос туп до локаль них елект рон них 
ката ло гів, рефе ра тив них і пов но текс то вих БД; дос туп до мережі Iнтер-
нет, елект рон ної пошти, про грам для онлайн-спіл ку вання з чита ча ми). 
«Біб лі о те ка рям не треба бігати від корис ту вача до свого ком п’ю тера, так 
що кожен корис ту вач отри мує допо могу при без по се ре д ньому спіл ку-
ванні, не роз ри ва ючи кон такту. Довід кова служба ще ніколи не пра цю-
вала так ефек тивно, як за тепе ріш ніх умов» [1 0].

 Я кщо  поєднати всі н а ве дені технології ( онлайн-обс л уг о ву ва ння, взає-
м одія  між бібл іо те к арями й бібл і отеками, викор и стання  п ла ншетних 
П К), то м ожна дос ягн ути  зна чного п о кр ащ ення обс лу говування 
користув а чів, зокрема  зменш ити час  ре а гу вання на їхні з апити.  
К  ористувач уже не п овинен  чекати на від повідь  біля  ек рана свого ПК – 
він  може зали ш ити  свій  но мер т елефону,  елек т ро нну адр есу т ощо, 
а коли від повідь б уде готова, він  о три має від пов і дне sms-пові д о мле ння, 
повідомлення на елект ронну а др есу або в чат о вій  с есії. Вик ор и стову-
ючи порта т ивну  комп’ютерну техніку,  бібліотекар має пості й ний  доступ 
до  вн утр ішніх  ел е ктронних та  традиці йних  ре су рсів б іб лі от еки й може 
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н адавати консультати вну д оп ом огу не тільки зі  св ого  р обочого  місця,  
а   й безпос ер ед ньо в  залах к а талогів, чит альних залах,  фондах  тощо.  
Коли з а пит складний,  необхі дний  значний час на його  оп ра цю вання, 
п  ро понується к о нсуль тація , джерела для  сам остій н ого пош ук у,  щ о по-
т ен ц ійно містять з ап ит увану інфор ма цію, або п ропон ує т ься здійснити 
викон ання замо вл е ння на пла тній  основі . 

 За лежно від тех ні чн ого, тех но лог ічного й  ка дрового з абезпе ч ення 
 підрозд ілів  сп ос оби с пілкува ння з  ко ристува чами м ож уть бути різ-
ним и : шляхом викорис тання програмних  за со бів ( пр огр ами Skype  – 
цифрового телефонного зв’я зку, I  ns tant Mess en ger  –  обміну миттєвими 
повід ом ле ннями , ICQ,  J a bber – проток оли  о бміну  інф ормацією ) .

 П ріори тет ним н ап р ямом у р о зв итку  дов ід ково-бібліог ра ф іч ного об-
с л уг о ву вання в  Націон альній бібл і отеці У країни  імені В.   І. В ер-
 н адського є  застосува ння  новітніх технологій , спрямо ване на те, щоб 
за  з апитом  к ористу в ача  н адати т оч ну ,  якіс ну ,  д  остовірну , оперативну 
 інформ ацію за д оп ом огою цифр о вих  засобі в , організ у вати комф ор т ний 
дос туп до гібрид них  колекцій  ( р уко писних,  д  р ук ова них й  ел е ктронних) 
і  н форма ці йних ресурсів.

На д у мку  зарубі жних фахі вц і в,  «пос туп ово д р у ко вані довідкові ви-
д ання в ід ступают ь,  а   на їх місце п ри ходять мате ріали в е лек тронному 
виді. Хоча це з д ає ться кра їною  мрій для к о р ис ту вача, н  асправді це 
спр а вжнісін ькі хащі , у яких складно  з найти  пр а виль ний ш л ях . Факт-
и чно, користув ачі частіше звертаються до послуг  G oo gle чи Yahoo,  
н іж до бібл іо течних  БД ,  оскільки їх  пошукові м еханізми є п рос тішими 
й легш ими в  к ор ис тув анні»  [ 9 ] .

Ан аліз  ві двіду ва ння с айту НБУ В  ( ww w . nbuv.gov. u a) показав, 
що  н ай акт ивніше кор ис т ув ачі використов ують повн оте кстові ресурси, 
до них «звертається 80  %  ко р истувачів, яким щодоби над ає ться  понад 
300 тис. статей (три статті  щос екунд и) »  [5 ] .  До того ж вони п от р апл яють 
на сайт через  первинне  вик ористання  пошук ової  системи  Go ogle. Аналіз 
с та т истичних  даних вик ор истання сайту  НБ УВ дем он с трує  постійне 
 зростання  кількості  в ід ві дувачів і, від по відно,  самос тій них пош уків 
у представлених інформацій них ресур сах. «Кількість корис т ув ачів 
порталу зро стає  ек споненці й но , збіль ш уючись на  30–40  % за рік (якщо 
15 травня 2004 р. портал від відали 2 ,3 т ис . користув ачів з різними 
інтернет-адресами, то 15 травня  2011 р.  – 48,7 т  ис . ) [ 5 ] .

З  ІР,  представлених на с айті h tt p://irb i s-nb u v .gov.ua/ irbis_nbuv.html 
за  видами  р ес урсів, у с ер едньому за ост анні  пів року спів від ношення 
 т аке: 50   %   к ористувачів цікав ить повно те к ст овий рес ур с,  5 0  % –  
в то р инна інфо рмація ( ка т ал о ги). Т аке с пі ввідношення на  сьогодні 
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обум ов лене перевагою на домені втори нної інф ор мації , реал із ацією 
 т ем а тичного пошуку за ієрархіч ним  рубрик ато ром або  те за у русом в он-
л айн-ка талозі на о снові п ро гр амних рішень сист еми автом ат из а ції біб -
л іо тек «ІРБ ІС 6 4» , яка має  р оз вину тий сучас ний в е б-інтер ф ейс, що  дало 
змогу  вп ро вадити опт имальні р ішення для над ання о перативного 
доступу до інф ормації про над ходже ння до бібліоте чного фонду. 
«Сьогодні корис ту в ачі НБУВ  м ають можливість бачити  інформацію 
 про всі н ові н адх одження, нав іть про ті в ида ння, які о пра цьо ву ю т ься 
й ще не  мають б ібл іотеч них  шифрів»  [7 ,   с.  9] .

 У  з в’язку з цим  м ожна  зробити  ви сново к,  щ о з метою в дос ко налення 
довід ков о-б ібліографі чного обслуг о ву вання доц ільно н а сампе ред 
з ді йсн ювати фор му вання рес у рс ної бази  дов ідк ов о-бібліогр афічної 
дія л ьн ості – сис теми к аталогів , БД, інтег ра ції ЕІР, п ре д ста влених 
на сайті  Н БУВ, прагн ути до  компл е кс н ості  о бс л уг о ву вання , з   р оз шир-
енням мож ли в ос тей передп ла ч ених баз д аних, з   о р ієн тацією й макс им-
аль ним сприя нням  ко ри стувачам у с амостійних  пошуках і нф ор мації. 
«П е рс пек тива  ро зв итку біб л іо т еч н ого обсл уго ву вання як  найваж ли в ішої 
практичної  ск л ад ової  б іб л і от еч ної справи  ба зує ться на комп’ю те ризації, 
інтеграції в сіх видів о бс луговув ання,  р  оз ширенні ком ун і ка ції біб лі-
отечного праців ника й читача (користувача )»  [4 , с. 503].

Довід к ово-біб лі о графічне обс лу говува ння в онлай н-режимі має бути 
більш гну чким і моб іл ьним. Т  ому д оцільно ширше  ін ф орм ув ати ч ита-
чів про  всі пос л уг и , які в они  мож уть о тр и мати у від дал е н ому режим і.  
Ц е  п ере дбачає о рг ані зацію на  пе ршій сторінці  са йту  розділу «Д овідкова 
с лужба»,   який скл ада ється з дек іль кох модулів:

– Ін фо рм ація  про біб лі о те чн о-інформаційні  пос луги й  контакти.  
П  ропону ют ься користу вачеві  варіанти як безпосе р ед нього від ві д ув ання 
біблі о те к и,  так і в ід дален ого  зв ерненн я : теле ф оном, факс о м,  з  вичай ною 
чи е лектронною поштою, засобами інтер не т-тех но логій  (чат, заповнення 
веб-фо рм,  миттєвих  по відомлень , онлайн тощ о), з а лежно  від т ех н ол огі-
чних можли во стей конкретного під розділу бібліотеки, технологічного 
та кадрового забезпечення.

– Розділ «Питання, які най частіше задають читачі», де згруповані 
питання – від повіді про порядок та умови бібліотечно-інформаційного 
обслуговування, функ ції струк тур них під роз ді лів біб лі о теки тощо, 
напри клад: Як запи са тися до біб лі о теки? Чи можна зано сити в біб лі-
о теку фото а па рат, ноут бук? Як замо вити копію доку мента? Чи можна 
отри мати елект ронну копію видання? Як пода ру вати біб лі о теці книгу? 
Як пере дати біб лі о теці авто ре фе рат дисер та ції, дисер та цію? тощо.

– «Запи тай біб лі о те ка ря». Мож ли вість задати питання через сайт. 



247

Про по ну ється обрати від по від ний спе ці а лі зо ва ний під роз діл (від по-
відно до струк тури НБУВ), до якого після запов нення веб-форми вста-
нов ле ного зразка адре су ється запит.

Без платно вико ну ються прості довідки про наяв ність видань у фон-
дах біб лі о теки, здійс ню ється кон суль та ція щодо тема тич ного пошуку, 
наві га ція у ресур сах сайту. Тобто здійс ню ється пер винна допо мога 
чита чам, пере важно кон суль та ційна діяль ність: орі єн ту вання в інфор-
ма цій них ресур сах, навчання здійс ню вати самос тій ний пошук, спря-
мо ву вати корис ту ва чів опа но ву вати дже ре лоз нав чими знан нями щодо 
основ них рет ро спек тив них та поточ них рефе ра тивно-біб лі ог ра фіч них 
ресур сів з теми свого нау ко вого дос лі дження чи про філю діяль ності.

Складні запити, що пот ре бу ють пог либ ле ного біб лі ог ра фіч ного 
пошуку й знач них витрат часу, за бажан ням корис ту вача можуть бути 
вико нані про філь ними під роз ді лами НБУВ на плат ній основі в тер міни, 
вста нов лені для даного виду пос луг і від по відно до дію чого прейс ку-
ранта плат них пос луг біб лі о теки. Роз ши рення сфери над ання плат-
них біб лі ог ра фіч них пос луг мож ливе за раху нок зміц нення кад ро вого 
потен ці алу, адже на плат ній основі замов лення над хо дять на вико нання 
дові док висо кої склад ності, гли бо кої рет ро спек ції, що пот ре бує знач них 
витрат бюджету робо чого часу і повинно бути рен та бель ним.

Не об хід ність опе ра тив ного реа гу вання на запити корис ту ва чів пот-
ре бує ство рення бази знань на базі довід ково-біб лі ог ра фіч них ресур сів 
у вигляді семан тич ної мережі (із вза є мо по в’я за ними поси лан ня ми).

Роз ви ток дис тан цій ного навчання корис ту ва чів мето дам біб лі ог ра фіч-
ного пошуку, загаль ним при нци пам орі єн ту вання в біб лі о теч них ресур-
сах пот ре бує сис те ма тич ної під го товки серії онлай но вих путів ни ків ката-
ло гами, кар то те ками, базами даних, довід ково-біб лі ог ра фіч ним фон дом, 
біб лі о теч ними колек ці ями. 

У цьому напрямі нами вже дещо зроб лено. Під го товлено такі посіб-
ники, що роз кри ва ють ДБФ: «Дер жава і право: бібліог ра фічні посіб-
ники: ано то ва ний ката лог / уклад.: В.  Ю.  Радченко, В.  А. Шка ріна ; наук. 
ред. Т.  В. Доб ко» (К., 2010), «Держава і право: елект ронні біб лі ог ра фічні 
ресурси: путів ник / уклад. : Н.  І. Моі се єнко, А. М. Колес ні ченко [Елект-
рон ний ресурс] (К., 2010). – Режим дос тупу: http://www.nbuv.gov/divisions/
vdbo/monograf.html, «Істо рія Києва у довід ково-біб лі ог ра фіч них видан-
нях Наці о наль ної біб лі о теки Укра їни імені В.  І.  Вер надсь кого : анот. кат. 
/ уклад. В.  А. Шка ріна (К., 2006), «Нові над хо дження довід ково-біб лі ог-
ра фіч них видань : інформ. бюл. – Вип. 2. [Елект рон ний ресурс]. – Режим 
дос тупу: http://www.nbuv.gov.ua /divisions/vdbo/novinadch_2.Pdf тощо.

Роз ви ток ДБО в попе ре джу валь ному режимі перед ба чає ство рення 
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сис теми наві га то рів з довід ково-біб лі ог ра фіч них ресур сів, а також під-
го товку біб лі ог ра фіч них спис ків акту аль ної тема тики для потен цій них 
корис ту ва чів.

Не об хід ним, на нашу думку, є вибір кове поши рення інфор ма ції, під-
го товка спис ків нових над хо джень, тема тич них спис ків з пріо ри тет них 
напря мів роз витку науки і вироб ництва (біо тех но ло гії, енер гоз бе ре-
ження, нано тех но ло гій тощо) і адресне над си лання їх RSS-ка на лами 
та елект рон ною поштою до НДУ НАН Укра їни, уні вер си те тів, інших 
навчаль них закла дів, орга нів дер жав ної влади і управ ління, окре мим 
заці кав ле ним корис ту ва чам тощо.

У цьому зв’язку пот ре бує вдос ко на лення сис тема інфор му вання 
корис ту ва чів, роз ви ток про па ганди біб лі о течно-біб лі ог ра фіч них знань, 
під ви щення інфор ма цій ної куль тури корис ту ва чів і пер со налу; тех-
нічна модер ні за ція під роз ді лів, що здійс ню ють ДБО і ЕДД.

На думку К. Кес селя, У. Хеа мет, функ ції біб лі о те ка рів довід ко вих 
служб будуть з часом змі ню ва тися разом зі змі нами і роз вит ком форм 
довідки. «Ці нові ролі будуть бага тог ран ними і вима га ти муть від біб лі о-
те ка рів біль шої, ніж колись, актив ності. Для задо во лення пот реб корис-
ту ва чів біб лі о те ка рям дове деться роз роб ляти нові дос ко на ліші і більш 
пер со на лі зо вані сис те ми» [9].

На  д умку  В .  М. Горов ого, «від  біб ліотечних пра ці вників у суча сних 
у мо вах д едалі біл ьшою мірою вима гається  ви вч ення не  л ише запитів 
ч и таць кого конт ин г енту, а й к ор п ор ати вних  за м овників на інфор-
 м ац ійні рес у рси  біблі о тек , формува ння реаль ного  уя вле ння про базові 
мас иви  н еобхі дної  для їхн ьої д і яльності  інф о рм ації, від повідне її к о мп-
лек тування і , п о  з мозі, під гот овка до продуктивного її  викори ст ан ня» 
[1 , с.  348]. 

 От же , подальше  вдо ск он ал е ння ДБО можливе за рахунок  застос ув ання 
 нових  те хно логій і н ау к ово-мето дич них р іш е нь ,  а  та кож за  ра х унок 
узг одже ного ф ор м ув ання і вико риста ння  дов ідково-бібл іог ра фічних 
рес ур сів . Ключов ими елем е нт ами все ж  таки залиш а ється  зм іст інфо-
рма ції, що н адається на запит  ко ристувача і персон а л,  зда тний над ати 
п рофесійну  до помогу.

 В аж л ивим є роз виток спі в праці і  мі жб ібліотеч ної в за єм одії,  н  ас ам-
перед з  б іб лі отеками Н ДУ  НАН Укра ї ни ,  коорди н ації з націо нальн ими 
галуз ев ими біблі от ек ам и,  роз ши р ення  між д ер ж авної в за єм о дії. Наз-
ріло пит ання про ве д ення  Вс е ук р а їнсь кої наук ово-п ра кти чної кон ф е-
рен ції з п ит ань  розвитку дов ідк ово-б ібл іогра фі чн ого обс л уговув а ння 
в елек тр о нному  се р ед овищі. Адже проб л ема над ання широкого  сп ектра 
 як і сн их , опер а ти вних інфо рма ційних п о слуг  р еальним  чи тачам і в ід-
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д аленим  к ор ис ту вачам п о тр ебує роз шир е ння м іж б іб л і от еч ної взає мо-
дії, ство ре ння  націонал ьн ого і нтегров а ного довід ково-бі бл і ог рафічн ого 
ресу рс у , с  прямова ного на  за д ов олення освітн іх , духовних, вир об ничих 
п о треб  особи ст ос ті .
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