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Довiдкова служба: 
ШЛЯХ ВIД традИЦIИНОГО ДО 

в1ртуального 

У cmammi шшлiзусться робота довiдкоtюi· cJy.>tcбu 1/аукивоi 
бiбАiотеки Нацiона;Jьного унiверситету "Кuсво-Могu;muська 

акаде.нiя ", зокре.ма вiртусыыюi довiдки. 

3 
а "Великим тлумачним 

словником сучасно'i ук­

ра'iнсько'i мови" довiд-

кою називаються "вiдомостi, 

що 'ix одержуе: або подае: хто­
небудь" 1. Ось так коротко меж­

на було б описати роботу до­

вiдково'i служби (надання та 
отримання рiзноманiтних довi ­
док, у тому числi в режимi он ­

лайн або через lнтернет-техно­

логГi), але якщо ми говоримо 

про сучасне 1нформацiйне сус­

П iльство, то такого визначення 

явно замало. Кейт Шоу (Бiб­

лiотека Квiнслендського тех ­

нiчного унiверситету) та Аман ­

да Спiнк ( професарка того ж 
унiверситету) у сво'iй стапi 

"Вiртуальна довiдкова служба 

унiверситетсько·i бiблiотеки: 

використання та постiйне 

вдосконалення"2 дають визна ­
чення вiртуально'i довiдки як 

"довiдково'i служби, що пра­
цюе: у вiртуальному середови ­

щi, частiше за все у режимi ре­

ального часу, коли користувачi 

та бiблiотекарi комунiкують по­
середництвом iнтернет-техно ­

логiй". 

У сучасному свiтi iнформа ­

цiя поширюе:ться надто швид­

ко, щоб встигати обробляти 'ji•. 

Саме тому з величезного маеи­

ву iнформацi'i потр1бно вщiб­
рати, органiзувати та розпов­

сюдити лише якiсну й достовiр­

ну 1 нформаЦ1ю. Звичайному 

користувачу iнодi з таким за­

вданням важко впоратися, i тут 
на депомогу приходить бiблiо­
тека, чи·lм основним завдан­

ням якраз i е: вiдбiр, органiзацiя 
та розповсюдження iнформа ­

цi·l, в т. ч. довщкове обслугову­
ванняs. Впровадження iнфор­

мацi й но-комп'ютерних техно­

ло~й, безумовно, позначилось 
i на цiй функцi'i. 

Варто зауважити, що сервiс 

довiдково'i служби в бiблiотецi 
започаткував ще Мелвiл Дью·i у 

1884 роцi (у TOДIWHbOMY Ко­
лумбiйському коледжi, сьогод­
нi це Колумбiйський унiверси­
тет, США) Б. 

3 того часу, звiсно, сам сер­
вiс довiдки зазнав значних 

змiн, особливо з розвитком iн ­

тернет-технолопи. Першi 

спроби вiртуально спlлкува­
тись зi своiми користувачами у 

режимi реального часу були 

зробленi в серединi 1980-х рр. 

у CWN. Спершу це було спiл­
кування через електронну 

пошту, а з 1990-х роюв i на 



сьогоднi - в основному, спiл­

кування через сервiс Ask а 
librarian ("Запитай бiблiотека­
ря" - сервiс на кшталт живого 

чату з бiблiотекарем)8• 
Першi сnроби впроваджен­

ня вiртуально·i (в режимi он­

лайн чи офлайн) довiдки в бiб­
лiотеках Укра'iни були зробленi 

приблизно наприкiнцi 1990-х 
рокiв: серед пiонерiв були Кi­
ровоградська обласна унiвер­

сальна наукова бiблiотека 
iм. Д. 1. Чижевського, Нацiо­
нальна бiблiотека Укра'iни для 

дiтей, Микола'iвська централь­

на бiблiотека iм . М. Л. Кропив­

ницького та iншi9 • 
На сьогоднi склались такi 

основнi види вiртуально·i бiб­
лiотечно'i довiдки 11 : 

- офлайн (довiдка асинх ­
ронного типу): через електрон­

ну пошту, запити на форумах; 

- онлайн (довiдка синхрон­
ного типу) : в режимi чату (мит­

ТЕвого обмiну повiдомлення ­
ми), через приватний комунi­
катор Skype тощо. 

Порiвняння переваг чи не­
долiКiв кожного з видiв не € за­
вданням цiE'i статтi . Однак, хочу 

зазначити, що, на мою думку, 

використання живого чату € 
бiльш ефективним, нiж спiлку­

вання електронною поштою, 

адже сервiси миттЕвих повi­
домлень дозволяють якомога 

швидше направити необхiдну 
iнформацiю користувачу, на ­

дати миттЕву консулыацiю що ­

до користування фондами чи 

щодо послуг, якi надаються 

бiблiотекою. Цей сервiс € 
швидким та зручним, до того ж 

в1н полегшуЕ комунiкативну 

модель "користувач - бiблiоте­
кар". 

lз досвiду роботи вiртуаль­
но'i довiдки НБ НаУКМА. Зага­

лом робота довiдково'i служби 

бiблiотеки НаУКМА забезпечу­
ЕТься провiдними фахiвцями 

бiблiотеки, якi здiйснюють он ­
лайн -чергування на сво'iх ро­
бочих мiсцях, а також через 
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довiдкову службу (забезпечуЕ 
черговий бiблiотекар). Така 

проектна робота iз залученням 
фахiвцiв рiзних вiддiлiв допо­

мага€ надавати бiльш широкий 
спектр довiдок користувачам, 
адже запити можуть переадре­

совуватись найбiльш компе­

тентному в даному запитаннi 

фахiвцю. 

Схематично обробку запи­
тiв довiдковою службою НБ 

НаУКМА можна зобразити на­
ступним чином (див. додаток 
N!! 1 ) . 

Довiдкова служба Н Б 
НаУКМАмаЕ на метi: 

- забезпечити необхiдною 

оперативною iнформацiЕю ко ­
ристувачiв бiблiотеки шляхом 
виконання запитiв через lнтер­

нет, у режимi телефонно'i роз­
мови або безпосередньо при 

зверненнi користувача до бiб-
лiотекаря довiдки; 

- ознайомити користувачiв 

з бiблiотечними ресурсами та 

сервiсами; 

- допомагати у здiйсненнi 

iнформацiйного пошуку. 

Для порiвняння наведемо 
чотири основних функцi'i до­

вiдково·i служби за Самуелем 
Грiном ,,: 

- навчити вiдвiдувачiв ко­
ристуватися бiблiотекою та 'ii 
ресурсами; 

- вiдповiсти на iншi специ­

фiчнi запитання i запити корис­

тувачiв; 
- рекомендувати джерела, з 

яких користувач може отрима­

ти потрiбну йому iнформацiю; 
- популяризувати бiблiоте­

ку серед громад и. 

Слiд зазначити, що основ ­

ний контингент користувачiв 
унiверситетсько·i бiблiотеки -
студенти, якi майже щодня вiд ­

вщують бiблiотеку i дляякихне 
склада€ складнощiв запитати 

необхiдне в бiблiотекаря влас­
не пiд час вiзиту до бiблiотеки . 
До того ж, Могилянська бiблiо­

тека працюЕ 1 2 годин щоден ­

но, без вихiдних . Тож питання 

впровадження вiртуально'i до­

вiдки не було таким гострим 
досить довгий час. Хоча першi 

спроби (у режимi вiдповiдей 
через електронну пошту) було 
впроваджено ще з 1996 року. 
Лише 201 О року сервiс набув 
нового rатунку через запро ­

вадження довщки синхронно­

го типу: чат та Skype. За цей час 
тестувались i викаристовува­
лись такi двигунцi: МееЬо 2

, 

Digsby13
, RedHelper, JivoSite. 

У перший мiсяць запровад­

ження вiртуально'i довiдки син­

хронного типу нею скориста­

лось усього 79 осiб . Наразi що­
мiсяця в середньому довiдкова 
служба вiдповiда€ на запити 

приблизно вiд 300 до 1 000 
користувачiв. 

Основна тематика запитiв 

та ка: 

* допомога в роботi з елект­
ранним читацьким формуля­

ром: замовлення, подовження, 

борги, iсторiя видач тощо; 

* пошук в електронному ка ­

талозi; 

* робота з е-ресурсами : ко­
ристування базами даних, 

е-журналами та iн.; 

* правила користування 

бiблiотекою, в тому числi й по ­
рядок запису до бiблiотеки; 

* послуги, якi надаються 

бiблiотекою : нiчний абоне ­
мент, електронна доставка до ­

кументiв, мiжбiблiотечний 

абонемент, присвоЕння кодiв 

УДК; 

* фактографiчнi та уточню­
ючi бiблiографiчнi довiдки; 

* запитання органiзацiйного 
характеру: режим роботи, кон­
такти тощо. 

Основна категорiя користу­

вачiв вiртуально·i довiдки : сту­

денти НаУКМАта стороннi ко­
ристувачi . У цiлому, категорi·l· 

користувачiв за останнi пiвроку 
(у%) такi (див. додаток N!? 2). 

Як бачимо, найбiльш часто 
вiртуальною довiдкою корис­

туються студенти Могилянки . 

Давайте порiвняЕмо данi за 
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кiлька окремих мiсяцiв. Гра­

фiчно це спiввiдношення мож­

на зобразититак (див . додатки 
N~ 3, 4) : 

3 дiаграм видно, що студен­
ти е: найбiльш активними ко­
ристувачами довiдково'i служ­

би бiблiотеки навiть у перiод 
канiкул. 

На даний момент довiдкова 

служба Науково·r бiблiотеки 

Нацrонального унiверситету 

"Кие:во- Могилянська акаде ­

мiя" завершила тестування он ­

лайнового консультанта 

RedHelper •, до основних ха­
рактеристик якого можна вiд­

нести можливiсть пiдключати 

кiлька операторiв довiдки до 

одночаснаго спiлкування з ко­

ристувачами та вiдвiдувачами 

сайту бiблiотеки в режимi ре­
ального часу . 

Довiдкова служба Н Б 

НаУКМА використовуе: у сво'iй 

роботi : 
• програмне забезпечення 

RedHelper (завершилось тесту­
вання), JivoSite (тестуе:ться), 

Skype, що надають змогу спiл -

куватись iз користувачами в 

режимi онлайн; 

• iнтегровану бiблiотечну 
систему ALEPH 500 для пере­
вiрки формулярiв користува ­

чiв, подовження термiну ко­

ристування примiрниками, ви­

даними на формуляр, рее:стра ­

цi'i нових користувачiв бiблiо­
теки; 

• електронний каталог Нау­
ково·i бiблiотеки НаУКМА16; 

• програмне забезпечення 
А to Z для перевiрки наявностi 
е-журналiв 17 ; 

• yci наявнi засоби комунi -

кацi'i: lнтернет, телефон, 
е-пошту . 

Для того щоб якомага 

швидше надати вiдповiдь, ви ­

користовуються шаблони, що 

'ix бiблiотекар довiдки може за ­
стосувати, аби користувач на 
лiнi'i не залишав сайту бiблiоте­

ки i дочекався вiдповiдi . Шаб­

лони швидких вiдповiдей до­

помагають запевнити користу­

вача, що його запит прийнято 

доуваги i взято в роботу . Окрrм 
цього, ведеться статистика за -

питiв за тематикою, за катего­

рiями користувачiв, за джере­

лом надходження запиту, що 

допомагае:, свое:ю чергою, ко­

ординувати список частих за ­

питань у вrдповiдному роздiлr 

на сайтi бiблiотеки 18 • 

Зарубiжнi колеги викорис­

товують рiзнi засоби для кому­

нiкацi'i зi сво'iми користувача ­

ми, але онлайн-спiлкування е: 

дуже популярним видом спiл ­

кування . Бiльшiсть сайтrв бiб­

лiотек США мають онлайн-ча ­

ти для спiлкування з користу­

вачами, наприклад, Бiблiотека 

Конгресу CWAI9
, Публiчна бiб ­

лiотека Сiетла' тощо. 

Усе ж, зауважимо, що жод­

не онлайн - спiлкування не за­

мiнить живого, i саме тому до­

вiдкова служба мае: бути не ли ­

ше вiртуальною, а й реальною, 

але водночас не будемо при­

меншувати значення сучасних 

iнформацiйних технологiй , ви ­

користання яких звiсно ж мае: 

бути направлено на благо сус ­

пiльства . 
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Перiод: червень- серnень 2012 року (сюди також 
входить nepioд лiтнiх канiкул) 
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Перiод: вересень 2012 року 
(nочаток навчального року) 
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