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В ПЛИВ ІНТЕРН Е ТУ  
НА ДОВ І ДК О ВО-БІБЛІ ОГР А ФІ ЧНУ  ДІЯЛЬНІСТЬ : 
З АР УБІЖНИЙ  ДО СВ ІД  І УКР АЇ Н СЬ КА  ПЕ Р СП Е КТ ИВ А 

Висв і тл ює т ься вплив  Ін те рн ету на  ор г анізацію дові дк ово-б ібліг раф іч ної 
діял ьн о ст і,  проаналі з о вано  заруб іж ний  досвід  дов і дк ового забезпечення корис-
тувачів в е лек тр о нн ому  се р едовищі. Під кр ес лю єт ься наві га то рська фун кція 
 дов ідково-бі бліографі чних служб з орг ан із ації і  вик орист ання  ін формаційних 
ресур сів, с п ри я ння роз витку самоо бс л уг ову вання  к ор ис т увачів.

 К лю чові слов а:   бі блі от е ки ,   Ін тер нет,  д ов ідково-бібл і ографічне обслуг ову-
вання, д ов ідк ово-б іб ліогра ф ічна  діяльні сть,  Ук р аї на .

 Факс  або Інте рнет – ненаді йні з ас оби спіл ку в ання.
 Буду користу ва тися спос обом над ійн ішим, себто наг одо ю: 
кораб лем,  лі т аком,  за д опомогою чайки або дельфіна…

 Р оман Л уб кі вський
 
Нині в ир осло поколін ня,  для якого  ко мп’ю тер – з вич ний поб ут овий 

при лад. Мул ьт имедіа в Інте рнет, теле ко м ун іка ції ,  со ці ал ьні мережі , 
 Web  2.0 і багато  ін ших інно вацій в і нформац ійно-ко му ні кац ійних 
т е хнологіях  ( ІКТ)  радикаль ним чином  зм інюють  сп особи  пе редава ння 
інформац ії,  спілку вання ,  н авчання та  о бміну знан нями,  на дають доступ 
до  от римання освіти  к ож ному – неза лежно від місця проживання 
та соціального  ст ану. Ін формація стає потужним р ес у рсом для тих, 
хто  вміє її правильно , ш ви дко і краще за і нших викори ст овувати .  О ОН 
включ ила доступ до  Ін тернету в спи сок б азових  прав  лю дини. Від сут-
ність  до ступу до  Інт ернету в из н ано порушенням громадянських п рав 
особи, о бмеженням доступу до інфо рм а ції [ 8 ].   Разом з  тим від бувається 
н евпинний про цес створ ення най ефективні ших пошук ових  систем,  які б 
поле гш или пошук  по трібної і нфо рм ації як у  ло кальних  ба зах д аних 
та  ме режах , так і в  ресур сах І нтернету .

 П р овідні  за р уб іжні  бібліо теки вже з акріпили  свої позиції 
в  га лузі інформаційного о бс лугов у в ання політ ичних ,  ек он омічних, 
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соціокультур них пот реб держави та бізн есу як у н а ціональн ом у ,  так 
і у сві то вому м ас ш табі  завдяки  організації знань, впровадж енню 
 ефект ивних прог рам і пошукових с истем у націона л ьних і світо вих 
 інформ а ційних мере жах. 

Ук раїна п оки ще не зав о ювала лідерські поз иції в цих пит аннях . 
 Не  дуже міц ним є і українс ький сегмент у мережі  Інтернет. Бібліот еки 
України не можуть не брати до уваги нову інформац ійну  ситуаці ю ,  
що скла лася у  св іт і.  На п оча тку X XI  ст. в У кр аїні лише 2 4  з 27 обласних 
 бібліотек  мали  до ступ до  І нт ернету. Е лек тронні  ме режі  загал ь ного 
д о ст упу  почали  ф ор муватися  пе ре важно в  р ам ках програм над ання 
 до п ом оги , зокрема за прог рамою  Між народн ого  фо нду «Відродження» 
 «Розвиток р е г іональних інф о рмаціних порта лів та інфо рмаційних 
центрів на базі  публі чних бібл іо тек» [9, с. 25], програм П ос оль с тва С ША 
в Україні – LEAP,  « Вікно в  Ам ерику» та ін.

 За  даними аналізу інтернет-ау ди торії України,  я кий проводи т ься 
за проектом Opinion  Software  Me dia на з амо вл ення Інтернет Асоціації 
України  компанією  In Mind у березні 2012 р.  доступ до Інтернету м ало 48 % 
мешканців Укр аїни віком  15 років і старші. К ор ис т ую ться Інтернетом: 42 % 
(16,9 млн) разів на  міс яць і час т іше; 39 % (17,7 млн)  р а зів на тиж день 
і частіше;  3 1 % (12,4 млн) щодня  або  майже  щодня [1]. 

За р озрахун ками Int er net World Stats із 4 5 13 4 7  07  населення в Україні 
15 300 000 користувачів Інте рнету, що стан ов ить 33,9  %. Для порівнян ня ,  
н апр иклад , у С ША корис ту ються глобаль ною мережею 6 9,6 %   н а се лення 
країни, у Німеччині – 61,3  %, у Великобританії – 50,3  %, Франції – 50,3 %, 
Польщі (62  %) та в Росії (44  %). Назагал 50,9  % жителів ЄС користуються 
ресурсами Інтернету [23].

Поступово друковані довідкові видання від ступа ють перед лави ною 
інфор ма ції, що з’яв ля ється в елект ро нних фор мах. І хоча це зда ється 
«кра ї ною мрій» для корис ту вача, на думку зару біж них фахів ців, насправді 
це справж ні сінькі хащі, у яких складно знайти пра виль ний шлях [16]. 
Ф актично, користувачі частіше звер таю ться до послуг  Go ogle чи Yaho o! , 
ніж до  б ібліотеч них БД, оскі л ьки їхні  по ш ук ові механі зми є п ро ст ішими 
і л егшими в к ор истуван ні.  

А наліз в і двідув ання сайту  Н аці он ал ьної бібліотеки України імені 
 В.  І. Вернадсь к ого ( НБУВ)  ( w ww .n buv.g ov .u a )  по казав,  що н а й ак тивніше 
 користувачі вик о ри сто вують повн от е кс тові ресурси.  До них  «з вер тається 
80  % користув ачів, яким щодоби  на да є ться понад 300 тис. статей  (три 
с татті щосекунд и)» [5]. До того ж  в они потра пляють на  с айт через 
первинне  вик ористання пошукової системи G oo gle. Аналіз с татистичних 
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д а них в ик орис тання  са йту НБУВ д емо н ст рує пост і йне з ростання 
 кількості  відвідув ачів і  відпові дно самос тійних  по ш уків у предст ав-
ле них інформаційних ресурсах.  «Кількість користувачів порталу  зр остає 
експонте нц і йн о,  збільшу ю чись на 30 –40  % за рік (якщо 15 т  р авня 2004 р. 
портал від відали  2 ,3 тис. користувачів з різними  інтер не т-ад ресами, 
то  15  т  равня 201 1  р.  –   48,7 тис .,  15  т  равня 2 01 2 р. – 6 2,6 т ис.) [ 5] .

 Нині о рг ан із ація і обс лугову в ання е ле к тр онного інф ор ма ці-
йн ого середовища стало о дним з н айприб ут к ов іших бізн есів у с в іті. 
В  інформаційному  глобал із ованому с віті  зростає с оц і альна  роль 
 те лекомуні ка цій та І КТ , що  пот ре бує більшої  соціальної в і дп ов ід аль ності. 
Разом з тим зрос та ють вимоги до  п рофесійної д і яль ності бібліо те к ар я. 

Р о зш и р ення  обсягу інформа ці йних  ресур сів ( ІР) , різн оманітн ість  баз 
даних ( БД ) посилили знач ення  науки їх в ик ор истання і роль д овідково-
бібліограф і чних служб у  задов ол е нні і нф ор ма ці йних п от реб к о рис ту вачів.  
В провадж е ння нових і нфор мацій них  т ехнологій  вн есло с ут тєві з міни 
в  зм іст фондів, фор му в ання  до відко в о-пош уко вого апар ату б іб л іотеки , 
 засоби  з в’язку, види дост авки  док умент ів ,  те хноло гію інф ормаційного 
 по ш уку.  Поява на  і нформаці йному ринку  ресурсів на різн о манітних 
 но сіях  і нф ор ма ці ї , змінене інф ормаційне сер е до в ище н адали н ову 
якість  ін форма ці й ним прод уктам і п осл угам. Одн ією з  вимог до  кадрів 
д ов ідково-біб лі о гр афі чної с фери стало  вм іння е фе кт ивно з ас то с ов увати 
для  пошуку  і нформа ції  сучасні к ом п’ютерні т ехноло гії.

Пошук овик ( оп е ра тор БД,  ін фо рмацій ний навігатор) п овинен 
 в ол од іти анал іт ичними навич ка ми,  творчим  ми сленням ,  пр а ктичним 
д ос в ідом роб оти, знанням інфор мац ійно-пошу ко вих с истеми ( І ПС ), 
 вміти здійсню вати за  зап итом пошук необ хід ної інфо рмації в ід по-
в ідно до  пр ийнятої в д аній  ІПС м ови за  ви зн а ченими  ал гор итмами.  
І нф ормаці йна  послуга п оч ала роз гля д ат ися як зді йс нення певного 
т ехнол огі чн ого процесу  на уков о-інформац ій ної д іяльності й доведення 
отрима ного кінц евого рез ул ьтату до к ор и стувача. 

Тео ре тичні  дослі дж е ння суч ас ного біблі ог ра фознавс тва та і нформа тики 
останніх років та їх пра кти чне втілення с то суют ься п ере важно  п р об лем 
 ви к ор ис тання н о віт ніх т ехнол ог і й,  елек т рон них інфо рмаці йних 
 ре сур сів (ЕІР), забез пе чення дос тупу до БД,  вп ро в адж ення  ін т ер нет /
е к ст р а не т-т ех нологі й,  дистанц ійн ого дов ідк ово-б іб лі о гра фічного обс лу-
г ов ува ння ( Д Б О) ,  у до скона лення ф орм ування й викор и ст а ння довід ково-
біб лі огра фічного апарату.

П ри кл адні п роб леми  використання ЕІР у дов ід ково-бібліог рафічному 
 о б слуговуванні наук о вих  бібліотек  України, впровадження і нн оваційних 
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 те хно ло гій досліджували О. Ва си ленко, І . Д авидова,  Т.  Добко,  О . Ісаєнко,  
Н.  Моіс еє нко  , Л. Тк а чу к,  С. Тр ет як , Л. Ф і л іп ова, Г.  Швецов а-Водка 
та  і н.   В еликий інтерес у  фахівців викл икало в провадж е ння від да л ен ого 
 обслуг ов ув ання корис ту ва чів засобами електр онної пошти , через сайт 
біб л і от еки тощо ,  яке  знайшло широке в исвітл ення в числе нних публ і-
каціях ,  допов ідях на  кон фе ренці ях . 

 Значний  вн есок у дослі дж е ння Д БО в  ел ек тр о нному  сер ед ов ищі 
належ ить в ідомій  російс ь кій ученій О . Жабко. Низка стате й,   докторська 
 дисерта ція і моно гр а фія «Справочно-б и бл иог рафич ес кое  обслуж ива ние 
в электронной среде:  тео рия и п рактика» ( СПб., 200 6)  вс ебічно роз кри-
вають процеси т р ан сф о рмації ДБО в електронному  сер ед овищі . 
Д ок ла дний аналіз  цього  виду обсл уг овування  дав з могу їй роз глян ути 
ДБО як комплексний  вид д іяльн ост і,  що вкл юч а є,  крім  тр а д иц ій н ого 
обс луговув ання в  реж имі «з апит – від по в ід ь» , такі н ап рями, як онлайновий 
д ос туп до Б Д ,  формува ння онлай нов ого д овід ково-бібл іо графічного 
 фонду ,  о бс лу го вування  відда л ених к ор истува чів з допомо гою ІКТ  [ 4 ].

Р осі йс ька дос лід ниця і від омий  бі бліог ра ф-практик М . Н ещерет 
на о снові порі вняль ного  а на лізу  форма лі зо ва них алг ор итмів бібл і о-
графі чного пошуку  ро зр о била т е хн о ло гічну  сх ему процесу ,  визначила 
константи  бі бліогра фі чного пош уку, що л иша ют ься  незмінн ими 
в  будь-як ому інф ор маційному с ередо в ищі, зокрема й в електронному 
[ 7 ]. 

У з ару біжних  біб лі отеках Є вропи,  США, Кан ади та інших к р аїн Заходу 
 впровадження з асо бів к ом п’ю теризації від бувалося н аб аг ато раніше 
і  швидшими т е мп ами. У 7 0 –8  0-ті роки XX ст. у з арубіж них бібліо те ках 
особ ливе  зн ачення над ава лося п ит ан ням, п ов’язаним з  дос ліджен ням ,  
о цінкою та станд ар тами в галузі Д БО. Бібл іо графи  дов ід ко вих служб 
 п оч али роз глядатися як  вик ла д ачі, посередники та рів ноп равні 
з користувачами партнери в інформаційному п ош уку. У  9 0-х роках 
 ми нулого с толіття в зар у бі жних б ібліотеках широко впр оваджуються 
м е ре жеві техно ло гії обслу го ву ва ння корис тув ачів.

На 1 9 99  р  . щон айм енше 75  зі 122 ч  л енів  біблі отек A RL (Asso c ia tion 
of  Res earch  Li braries) пропонували цифрові довідкові послуги через 
електронну пошту або онлайнові форми [20].

В англомов ній професійній літературі для позначення довідкового 
обслуговування в електронному середовищі най част іше  вж иваються 
терм іни dig ital  re fer ence, оnline serv ice, virtual refere nce, e-referenc e , 
 electr o nic r efere nce s erv ic e.  А  біб ліограф електронних довідкових 
служб о тримав  н азву  on line  ref erence  librarian або online services 
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 l ibr arian ,  r ef ere nce  and informat ion assistance (бібліо т екар з онла йн о вого 
 обслуг о вування, той, хто допомагає в роботі з б азами д а ни х). 

Т ер м іни « віртуа л ьна довідково-інформаційна с л уж ба»  ( vi r tual 
 refere n ce), «ц и фр ова дов ідково-інформаційна служба»  (d ig i tal r ef e-
r e nc e) , « електронна д овідково-інф ор маційна  с лу жба »  (e-re fer ence),  
 «Інтернет – інфор маційна с лужба»  ( In t er net infor mat ion servi ce s) , 
 «жива  довідков о-ін фо рмаційна служба» (live reference) і «довідково-
інформаційна служба в реальному  ча сі » (rea l-time refe re n ce ) переважно 
вик о ри стовуються як  синоніми , що визнача ють дов і дково-інфор маційні 
служб и,  які тим чи і ншим спос обом в ик ористов ують комп’ют е рні техн о-
логії.   На й більш пош ире ними з  них  є :  digital  re fer en c e,   e le ct r onic r ef erence 
s e rvice» ,  e-re fe rence . Перев аг ами еле ктр онних дов ід ко вих служб  є:  
можливість  зв е рнутися  будь-кому з  бу д ь-якої  точки, у б удь-який час ; 
 оп ер ат ивність  от римання  кв ал іфіко ваної в ідп овіді про в ід них фахі вців 
б ібліотеки.

Проблеми й перспект иви  д овідково-бі бл іо графіч ної р оботи  бібліотек 
 не однора зово були предм етом роз гляду на к онфере нц іях і засідан нях 
 М і жнарод ної федер ації бібл іо те чних асоці ацій (ІФЛА).  ІФ ЛА  заціка-
ви лася питан нями  довід ко в ого обсл уг ов у в ання в  елект р он ному 
 середовищі в 1 997 р. ,  с тв оривши на конференції у К о пен га гені д ис ку-
сійну  групу з д овідк ової  роботи,  яка  визна чила для обг ов о ре ння 
міжнародним співтовари ством  такі про бл еми , як орга ні зацію, ети ку,  
в плив  елект рон них доку мен тів, дов ід кові колекції , б езпер ер вну освіту 
 біб ліотека рів – п ра ц ів ни ків д ові дк ових  служб. У  19 98  р. в Амстердамі 
в і дбулося перше  оф і ційне  засідання ,  п р ис вя чене орга н із ації дов і дк ових 
служб , у 1 9 99 р. –   др уге офіційне з а сі дання в Бангкоку, що роз глянуло 
нове визначення довідкової роботи. Третє офіційне засідання дискусійної 
групи з довідкового обслуговування в Ієрусалимі на тему: «Космічна 
Одіссея: будуючи мости між віртуальними і довідковими службами», 
зібрало численну аудиторію (150 учасників) [6, с. 5].

У 2002 р. у зв’язку з визнан ням важ ли вості цих про блем був ство ре ний 
офі цій ний Постій ний комі тет з довід ково-ін фор ма цій ної роботи (Standing 
Committee on Reference Work, у 2005 р. пере йме но вано в Постій ний комі тет 
з довід ко вого й інфор ма цій ного обслу го ву вання – Standing Committee 
on Reference and Information Services), було під го тов лено й опуб лі ко вано 
керівні при нципи з орга ні за ції циф ро вих довід ко вих служб [ 11 ].

У рекомен да ціях ІФЛА  для циф ро вих довідко вих с лужб з ве ртаєт ься 
у вага на необ х ідність і нте гр ації  н ов ого в иду п ос луг до існуючої 
в  б іб ліотеці сис т еми обсл у го ву вання.
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У  С тр ате гі чному плані  Сек ції довідкового та інф орм ац ій ного обсл у-
говування на  2006–200 7 р  р.  зазна чалося ,  що сек ція має на м еті дослі дж у вати 
 кр ащі з разки п рак тики дові дк ов ого й інформ а ці йного о б слуговува ння, 
їх  орг анізаційну с т р ук туру й к ад рову складов у,   ви вчати в плив  еле ктрон ного 
серед ов ища на  до в ід кові й і нф ор мац ійні послуги, просувати д овідкове 
 об слуговува нн я,  у цен трі  якого  п еребу ває к ор истувач ,  в ст ано вити стандарти 
якості д ові дко вого й і нф орм аційного  о б сл уговув а ння,  д ос л іджувати 
 тра диційні та  е ле кт ронні ф онди  біб лі отек як  ре су рси для д ові дкового 
й  інформаці й ного обс луговуван ня ,  в ив ч ати інструк ції і с тандарти  щ одо 
їх  відпо від но сті е тиці д ов ід ко вого й інфор маційного обс лу говува ння , 
 п оп уляри зу в ати  досту пні сть  пос тійного б іб л іо те чного довідков ого 
о бслуговування для  корист ув а чів  усього  с віту тощо [1 2 ] .

У  докуме нті « Ке рівництво з  р еалізації та під тр имки віртуальних 
довідкових служб»,  п ідгото вл е ному Аме ри ка нською  біб ліотечною 
асоціацією  (к омі те том MARS Digital Refe r en c e,  введ ене спец іаль ним 
комітетом а соц іації RUSA 2004 р. і переглянуте RUSA MARS / RSS 
Вірту альна довідка Ком ітету  20 0 9,  затверджене R US A  (Reference and User 
S er vices Associ a ti o n)  у січні 2010 р. та  Р адою дир ек т орів RUS A , у бер е зні 
 2010 р.) [2 1]  заз на ч ає ться, що вірт у ал ьна довідка – це електронна  довідкова 
 сл у жба в реальн ому часі , де  кліє нти в ик о ри стовують комп’ют ери 
та  інші  ін те рнет-те хно ло гії для спіл ку вання з перс о налом  без фізи чної 
 п рисутн ості [21] . 

 Ш ироке р оз п овсюдження д ов і дкових послуг в елек тр онному 
с ер едовищі вик ли кало ж ваву  дис кусію на сто рін ках фахо вих періодич них 
видань в усьому  світі. У  них опису є т ься досвід  окремих бібл і отек, регі онів 
і бібліотеч них  ме реж .

Де які  ав тори зазн ачили, що з в и бу хом по пуляр ності мережі  Інтер нет , 
роз витком електронних ресурсів і нових техн о л о гій, функція довідкових 
служб  біб лі отек зниз ит ься , роль к онс ультув ання  біб ліо те ка р ями заста ріє 
і в кін це вому під сумку не  матиме  ніякого  зн ачення.   Так, К . Евінг  
(K.  E wing) і Р. Га уп тман (R.   Ha u pt man) (1995  р  .)  закли кали до скас у вання 
 традиційної  ін фор маційн о-д ов і дкової  с лужби, обґру нто в уючи це  тим, 
що інформаці йні техноло гії зна чною мірою  пе ре творили  роль конс уль-
та цій біблі от е ка рів з  ро зу м ових зус иль до керівних завдан ь,   застосов уючи 
 ко мп’ютерне  об л ад нання та п ро гр амне забезпе чення  [17].

 І нші вчені меншою мірою драмат из у вали  си т уа цію , с тв ер джу ючи, 
що інфо рм аційно-довідк ова  служба з аз нає з мін, що залежн ість 
 ко ристув ачів  від і нформаційних  т ехнологій – це  з міна традиційної 
 д ов ідк ової  сл у жби або загроза  для неї.  М . В ілсон (M. Wils on) вважав, 

29

ISSN 2224-9516.  Наукові праці Національної бібліотеки України імені В. І. Вернадського. 2013. Вип. 35 



що акценти і нформаці йн о-довід кових служб п ов инні  бути  спрямо вані 
на регулювання т ого, що  к о ри стува чам  на дається  до ступ до  н ео ся жних 
сховищ  ін ф ор мації і  роль інформаці йно-д овідкових служб полягає 
у зверненні  біль шої уваги на навч ання користувачів отриму вати  доступ 
та  о ці нювати д о відкові  дж ере ла,  а т а кож у «н евидимій  ф ун кції» д опо-
ма гати корист ув ачам форм улювати свої і нформа ці йні  по тр еби [ 33  ]. 

Ки тайський учений  Л.  Хан (L. Han ), і  бр ита нська д о сл ід ниця 
А.  Г оулдінг  (A . Gould in g )  розгл я да ють перспе ктиви роз витку інфор ма-
ці йно-до від ко вих послуг у  ци фровій бібл іо т еці [22  ].  Виход ячи з того, 
що техноло гії автомати зов аної  цифрової б ібліот еки вирішу ють дедалі 
більше інф о рм ац ій них потреб і змін юють режим  о бс луг овування кори сту-
ва чів, автори п ропонують  тр ирівневу  с истему,  що під тримує п о треби 
кори ст у ва чів інф ор мації та о бговорю ють роль д о від ко вих б іб ліоте ка рів 
на кожному р і вні,  ро зг лядають ц и фр овий довід ковий с ервіс,  як  новий  засіб 
над ання послуг.  Ав тори  зв е рт ають увагу на необхі дн і сть  система ти чного 
 процесу під тр имки  ін фо рма ційних п от реб к ор ис тув ачів у  цифровій 
бібліоте ці .  Ми ціл ком  згодні з ї хньою думкою, що к ор истувачі  надають 
п еревагу п рос тому й  е фе кти вному  самообс лу г ов ув анню, а  о со бисту 
д опо могу використовують т іл ьки у  разі най біль шої потре б и.  Отже,  щоб 
покращити  ін фор ма ційні п ос л уги  для к ори ст ув ачів, більше  уваги п ови нно 
бути  зо се р едж ено на  м од елі самоо бс л угову в ання. Поміж  тим , допом ога 
перс о налу дові дк о вих служб є  н евід’є мною ч а ст иною с ис теми зад о во ле ння 
інформаційних потреб користувачів у цифро вій бібліотеці [ 2 2 , с. 261]. 
Автори з робили  в ис нов ок , що  ід еаль ною моделлю  для  інформ аційного 
й дові дко вого о бс л уг о вування в циф ро вій біблі от еці є інт електуал ьна 
ц иф рова біблі от ечна система, у поєднанні з високим  рівнем під гото вки 
та е фек ти вною  індивідуальною д о помогою  пер соналу [22 ,  с.  2 6 1] .

Дж. Фріч ( J.  F ritch ) і С. Ман де нак (S.  Ma n de rna ck ) викл али  своє 
бачення  ін ф ормаційно-до в ідкових  служб у скл ад ному інф ор ма ційному 
середо в ищі [  1 8 ]. Звер та ючи увагу на певне зни ження стати стичних даних 
 тр адиційних довідк о вих  п о слуг,  в они нам аг ал ися від повісти на  питанн я,  
чи є це ознакою т ог о,  що роль  інформац ійн о-довідкових  служб насправді 
 знижу є ться і чи  бу дуть к о нс ульта ції  біб ліотекарів та і нформ аці йно-
до ві дкових  служб н еминуче зам ін ені про ві дними інформаці йними 
тех нологіями . 

Незважа ючи на всеосяжне з а хоплення та переваги техн оло гій, нове 
 ін ф ормаці йне серед ов ище, неко нтро льоване п оширення і нформації 
 пр инесло із с обою б а гато  п итань та проб лем як  для л юд ини, так і  для 
суспіль ства заг алом. Вели че зний о бсяг інформації в інте рнет-мер ежі 
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та легкість д ос тупу до  неї  п ризвела до поширення д умки ( і,   можливо, 
 п ев ного пер е ко нання),  що все,  чого пот ребує людин а ,  можна  зн а йти 
одним  на т иском пальця, і що все буде  досту пним 24  г  одини на добу, 
сім  днів на тиждень .  Чи то для школи ,  ка р’єри, чи особ истих потреб, 
тех нологія с тала роз гл я датися як п анацея від бага тьох нед оліків сус піль-
ст ва . Мер ежа ніб ито  може над ати кращу роб оту , п ідвищ ити  п ри б уток, 
з ро б ити здо ро вішим стиль  ж иття людини, при мусити дер жавну владу 
р еа г увати на негар азди і ,  заг алом,  пі дв ищ ити о собис тий та с у спіль ний 
д обробут.  Т акі уявлення  сприяли  появі системі ц ін ностей,  в ід п ові дно 
до якої спо сіб життя  лю дини  де далі б іль шою мірою  став залежати 
 від її вла сних п обажань.  Ін дивідуал із м ,  врахува ння  пот реб окремих 
спож ивачі в , зручність,  с амост ій ні сть та самодостат ність є домі нантними 
рисами  зага л ьної кул ьт ури [ 1 8 ].  Заох оч ення незалеж н ос ті , осо би ст ого 
виб ору та само р еа лізації – це, за  св оєю с у ттю, не є негативним яви щ ем ,  
о днак нео бхідно  в ра хо вувати його можливі н ас лі дки. Учені  з ас те рігали, 
що сил ьна з ал ежн ість  від т ех нологій, в ик ор ис тання я ких, як правило, 
є інди ві ду ал ьною діяль ні стю, при зводить до від чуж ення людей о дне від 
 одного на  фізичн о му , п си хологічному та е моцій ному рів нях [18].

Можна погодитися з їхньою думкою, що високу якість взаємозв’язків 
з користувачами важко встановити в комп’ютерно-опосередкованому 
середовищі. У цифровому середовищі набагато складніше читати 
невербальні сигнали, які дають змогу бібліотекарям бути активнішими, 
заздалегідь передбачати й встановлювати, що може бути необхідне 
користувачам, і пропонувати допомогу. З появою нових комунікаційних 
технологій, які передають наочні та тональні сигнали, побудова 
взаємовідносин зі споживачами через електронні засоби стає простішою [18]. 

А втори  вв ажають, що нова д о ві дкова п ар а дигма за  своєю  сут ністю 
п олягає в тому, що  те хн ол о гічно б агате інфо рма ційне с ер ед овище 
с пр ямовується на р ет ел ьніше п оєд нання  кон се рв а тивних та л іб еральних 
ф іл ософій  ко нс ул ьту вання.  Б удучи основною  ланкою у  сфері  роз витку 
 су сп і л ьства та к ул ьтури,   біб лі от екарі п овинні у св і до мл ювати  цінність 
 сп іл ьноти та с о ці альний  контекст у над анні інфо рма ційних послуг, 
що забе зп ечують весь спектр сучасних потреб к о ри ст увачів.  Д о ві дкові 
 с лужби,  н ад ілені с ильною навч альною  роллю,  п овинні  стати акти внішими 
в забе зпе ченні  е фек тивної  си стеми послуг,  з вер таючи  увагу на б аг атогранні 
інфо рма ційні з апити, з  якими  сьогодні  ст ика ються  біб лі от екарі [ 1 8 ].

За ру б іжні фах і вці вивч али  п оточний с тан циф ро вої дов ідки, зді йс-
нивши  п е рев ірку з аг аль ної  цифрової  ета лонної м оделі  ас и нх ронної 
довідки шля хом о пи ту ва ння цифр ових довідкових служб [ 27 ].  В они 
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н ам аг а лися з’ясувати,  на які  питання  м ожна  відповісти а вто матич но , 
а які  п от ре бують  людського пос ередн иц тва, адже  коли питання від рі-
зняє ться від б удь-якого раніше поставле ного, в оно не м оже бути  ви рішене 
за доп омогою архіву від повідей.

 До  т ого ж, як під тве рджує і наша практика, пошук від пов іді в банку 
даних ( з нань) не завжди є випра вд аним:  якщо вуз ьк офаховий запит – 
шанс  зн айти  ві дп о відь на  нього незнач ни й;  якщо ж  за пит на широку т ему, 
то н аявна в  БД від по відь обмежена  кількісно і на даний час м ор ал ьно 
з ас т ар іла ,  адже  по ст ійно з’являються нові публ і ка ц ії , та й п о шук здійс-
нюється в уже  змі неному інф ормаційному серед ов ищі [2 ,  с . 19].

 Ана ліз віртуаль ної довід к ової служби щодо дотр им ання інструкцій 
RUSA та керівництва з цифрової довідки IFLA (І ФЛА ), М іжнаро дної 
фед ер а ції бібліотеч них асоціацій здій сн или П. Ша чаф і С. Горо віц 
(P. Shach af ,  S. H oro wi tz)  [2 9] . Їхнє  д ослідження оцінює і порівнює рівень 
дотримання двох складових професійних при нципів, які  вс та но влені 
як стандарти для забезпечення якості обслуговування. 

 На  необх ідності  вр ах у вання к е рі вних при нципів I FLA та  RUSA ( R efe-
rence  and  User Serv i ces Asso c iatio n ) для оцінки  по слуг наго л о шу ють 
й К.  Шоу ( K . Sha w)  і А. С пінк  (A. Spi nk), анал із уючи дос від  ді ял ь но сті 
довідк ових  служб уні ве рситетсь ких  б іб ліотек А в ст ралії,  п о рівнюючи 
різні форми над ання довідок в е лек тронн ому  серед овищі.  На думку 
 авторів, база ч астих  п ит ань є однією з най прог ре сивніших та еконо м ічно 
виправ д аних видів с ис т еми вір туаль ної д ов ідки [30 ,  с.  200].

Учені в важають, що необ хідні под альші  до сл і дження для того,  щоб 
 розвив ати у пе вн еність у цифровій довідковій службі як ефективній 
і  дієвій [ 18  ] . Довідк ове інтерв’ю зберігає клю чову р оль у н ад анні 
 до п ом оги кор ист увачам і від повіді на ті  питання,  на які справді пот рі бно 
від по ві сти. На думку провідного американського фахівця В. Катца, ті, 
хто  ст вер джуют ь , що довід кове інте рв’ю не пот р іб не , або є в ід мираю чим 
чи навіть  мертвим, очев идно, не  знають про стрімкі  зм іни в галузі 
 і нф ормац ії ,  з авдяки я ким це інтер в’ю  сьогодні є важли віш им ,  ніж 
будь-коли в мин у лому [2 5 ,   с.  1 62].

Дж.  Ст роу (J .  S traw)  (2 000 р  .)  стверджує, що пров е д ення повн ого 
довідкового інтер в’ю в цифро в ому с ередовищі  н абагато с к лад ні ше , 
ніж  без по серед нього інте рв’ю. Проан ал ізувавши вірту альні д ов ід кові 
інтерв’ю,  він дій шов  вис новку, що,  незважаючи на швидкість елек тронних 
повідом лень по мережі, було б помилкою для бібліотекарів,  що над ають 
 дов ідки, роб ити висн о вок про  те ,  що елект ронне  спілк ування за  св оєю 
при родою є е фектив нішим.  О ч ев идно, що бібліо те ка р і-дисп етч ери 
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повинні  ро зуміт и,  що  б агато  п роблем  кр аще вирі шу вати під час прямої, 
безпо серед ньої зустрічі  [31, с. 3 77] . 

Американські вчені М. Оаклеф (M. Oakleaf) та Амі  Ван Ской (Amy  Van 
Scoy) дос ліджу ють навчальні стратегії цифр ової довідки для покращання 
навчання студентів [26  ].  На їхню думку,  д овідкова служба в а кадемічних 
бібліотеках на основі педагогіч ної теорії,  за л уч ення набо ру навчальних 
стратегій може впливати на покращ ання навчан ня студ е нтів. Учені 
р оз робили пер елік навчальних  ст р ат егій на  ос но ві осв ітніх теор ій .  Вони 
 вв аж ають, що бібліотек арі п овинні прагн у ти до роз ви тку метакогнітив них 
навичок студентів, а т акож  ви кор истовув ати акт ивні методи  навчання 
в  цифровій си ст емі дов ідок шля хом  за лу че ння к ор истув ачів до  по шуку 
інформа ц ії .  В ик ористання бібліот е ка р ями моде лей соці альн ого 
конс труктив із му в процесі навчання спр ияють стано вл е нню кори стувачів 
як член ів  спільноти інфор маційн о-освіч ених л юдей  [2 6, с.  38 0–381]. 

Переваги менеджме нту знань для д овідко вих с лужб б іб л іо теки 
під крес лює й  С.  Г а нді ( S.   Ga ndhi) [19 ].  С ис теми керув ання  знаннями 
можуть д опомо гти б і бліоте карям: систем ат ично  збирати, сис те м ат из увати 
з аписи явних і нея вних  зн ань біблі от е ка рів; ш видко й ефективно знаход ити 
 ві дповіді на типові  з апитання або питання,  які  п отребу ють копі ткої  роботи 
з  по шуку інформації; р о бити точний вибір кращих  довід ко вих  матеріа лів, 
в ідп ов і даючи на  ко нкретне п итання; п ок ра щ ити обмін знан нями; 
визн а ча ти ,  які пит ання ставл яться най частіше і формув ати від по ві дні 
інф ормаці йні ресурси, що  мі стять в і дп ов іді на ці  п ит ання;  уд оскона лити 
з бір інформа ції  щодо визначення недос татніх р ес урсів для з адо во л ення 
п от реб кори стувачів;  по ліп шити доступ к ори стува чів до інфо рм а ції тощо 
[1 9 ,  с .  375–376] . 

 Хорватс ький учений  Б . Бо занчіч ( B .  Bosančić), ана лі зу ючи  розвиток 
 о нл айн ових д ов і дкових баз  зн ань, звертає увагу на певне зниження 
ентузіазму з  б оку бібліотечної с піл ьноти і недостатнє  ви к ор ис тання ц ього 
 ре су рсу к о рис ту вачами . П ри чи нами цього, на й ого думку,  є складність 
 побудови т акої бази  зн ань, яка  вим агає  вду мливого і  с истемн ого 
п ідх оду, в изн ачення схеми метаданих  [ 13 , с.   15 4] . Учений н а го лошує 
на необ хідності роз робки при нц ипів і  реком ен да цій зі створення 
о нл ай нових довідкових баз знань, які економит и муть  час бібл іотекаря 
і користув ач а ,  сп риятимуть  на вчанню бібліоте ка рів дові дкових с лужб, 
під вищуват имуть інформа ці йну грамотність  к ор истувачів [13].

К . Д жо нсон (C. Johns on) вважає,  що взаємодії ,  які від був аю т ься щодня 
 між с пі вробі тн ик ами й к о рис ту ва чами бібліо т ек и,  з абезпечують з в’язок 
л юд ини, що  приводить не  тільки до  ме ха нізму д о по моги в отриманні 
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 дос тупу до кор ис них і нформа ці й них рес ур сі в , а й е моційної  допом ог и , 
що сприяє формува нню почуття і нди ві д уального  до бробут у.  Ці взаємодії 
 м ож уть б ути важливим дже ре лом  со ціаль ного  капітал у,  що робить 
п озитивний вплив як на  окр емих осіб , так і на  суспіл ьство загалом [  24].

Утім, користу в а чі,  як п рави ло , не мають  навичок пошук у,  великих 
знань про  рес урси  (як  др укован і,  так і  ел ектронні) , чи оцін оч них нави чо к , 
 як ими володі ють бібл іо текар і.  Ці дод ат к ово цінні п осл уги стали  т ією 
сферою  п рофесійної екс пертизи та с оціаль ного а втори тету  бібліо текаря, 
які уточнювалися й створювалася протягом багатьох років роботи 
з джерелами інформації [18].

За дослідженням американських фахівців, перспективи щодо 
роз витку довідкових служб із впровадженням комп’ютерних технологій 
позитивні, адже бібліотекарі знають, як організована інформація, 
володіють методикою проведення інформаційного пошуку. За їхніми 
прогнозами, у подальшому навчання користувачів буде включати вибір 
баз даних та оформлення результатів. Імовірно, що в практиці ДБО 
отримає поширення організація роботи з читачем на основі попередньої 
домовленості, і взаємовідносини набудуть характеру спілкування 
професіонала й клієнта.

Це під тверджує і дослідження над ання довідкових послуг 
в австралійсь ких нау ко вих біб лі о те ках Л. Берк (L. Burke). Вона вва жає, 
що у XXI ст. довід кова служба буде, як і раніше, час ти ною ака де міч ної 
послуги біб лі о теки [14 ]. 

В  Ін т ер н еті пред с та влено багато н аукової віль н о-д ос ту пної  інфор м ац ії ,  
що від кри ває п еред  біб лі оте ками  н ові м о жливості для р озширення 
 д овідково-бібліо гр аф ічної  ро боти.  Однак ефекти вний пошук у глобал ьній 
мережі п от р ебує п ост ійного вивчення її  рес урсів ,  можливостей  доступу, 
у мов та вико ристання п ев них БД,  досв іду та прак т ич них нави чо к.  
К . Р асерока  за значала,  що і нфор ма ц ійно-комуніка ційні технол огії 
є лише і нс тр у ме нт ом , і без люде й,  які зна ют ь , як їх вик ор ис т о вувати 
і застосовувати, і нформ ац ійне суспільство залишиться для  всіх лише 
далекою  мр ією [ 10  ,  с .  1 13].

 О тже, Інтернет, та й  електро нні технол огії  загал ом,   вплив ають 
на д ові дк ов о-б ібліо гр а фі чну діяльн ість у д вох основних  п ло щи нах: 
р оз ширю ючи р ес ур сну б азу для обсл уг овування к о ри стувачів 
і н адаючи м ожливість к ор ис т увачам с амості йно викорис тов ув ати Е ІР, 
вільно предс тав лені в гло баль ній мережі, і з абезпеч уючи  ро зви ток 
н о вих форм  об с лу говування від дал ених к ор ис т ув ачів  засоб ами 
І КТ . К рім того, спос те рігаєт ься т ен денція  інт еграції Д БО  і біб лі о-
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течно-інформац і йного  обс луг ов у вання, коли за  з апитом к орист увача 
над ається в більшості вип адків вже не про сто бібл іог ра фічний опис 
д ок умента, а й ого повний  те кст.

Ін тер нет став не лише  дод ат ко вим кана лом  інформації , а для багатьох 
й осно вним. У нау к ових  бібліо теках України спостерігається тен денція, 
що  чи тачі нині не  просто при хо д ять у біб лі о теку, вони сюди  приходять 
за тим,  чого немає в Інтернеті.

Ми вваж а ємо, що б іб л іотек арі д овідкових служб п овинні з бе ре гти 
і нав іть р о зширити свою р оль як  ке р ів ників  ро з в итку  суспільних з нань 
в інт ернет-сер едови щі . На нашу думку , місія ф ахі вців дов і дково-бі бл іо-
графічних  с лужб  полягає в тому, що  вони п овинні взяти на с ебе н ав і га-
торську фун кцію з  о рг ан ізації інфо рма ці йних  ре сурсів,  с и сте матиз ації,  
стр ук турування  і нф ормації ,  навч ання кори ст ув ачів інф ормаційному 
 п ошуку й  о фо рмл енню й ого рез уль тат ів .  Бібліо теки  Ук р а їни  п овинні 
п ра цю в ати не  лише над роз ро б кою і формув анням нових бібліог ра-
фі чних, мет абіб ліогра фічних, ана лі тичних прод ук тів, що о ріє нт у ють 
і  р оз кри вають р е су рси  локал ьних і г ло баль ної мере ж,  а й більше уваги 
над авати  уз го дж еності , ф орм уванню інтегрованого  до ві дк ово-пошуко вого 
а па р ату ,  ро зв итку співпр аці з  к оо рдинації  передплати,  до ступу 
та взаємови користа ння  бібліографічн о-рефе ративних і п овн от е кс т о вих 
 р есурсі в . 

З   упрова дж ен ням комп’ю т ерних  т ехноло гій в усі сфери життя в довід-
ков о-бі бліог раф ічній діяльності  відбув аю ться с тр імкі я кісні  зміни,  
що потребує глибо кого комплек сн ого дос л ідження й  осмислення  проце сів 
п ере тв орення ц ього простого на перший п огляд виду роб оти в д ієвий 
і нструмент роз ви тку інф ор ма ці йного сус пільства і  наукового прогресу.
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