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ВІР ТУ А ЛЬ НА ДОВІД КО ВА СЛУЖ БА ЯК ФОР МА
ДИС ТАН ЦІЙ НО ГО ОБСЛУ ГО ВУ ВАН НЯ 
КОРИС ТУ ВА ЧІВ

У статті роз гля да ються скла дові дис тан цій ного інфор ма цій ного обслу го ву-
вання корис ту вача сучас ної біб лі о теки. Про ана лі зо вано над ання про від ними біб-
лі о те ками пос луги «Вір ту альна довід ка».

Клю чові слова: дис тан ційне інфор ма ційне обслу го ву вання, дис тан ційні біб лі о-
течні пос луги, вір ту альна довід кова служба.

З поя вою у біб лі о тек своїх влас них сай тів стали вини кати про екти 
з від да ле ного обслу го ву вання корис ту ва чів. До таких про ек тів нале жить 
ство рення вір ту аль них довід ко вих служб (ВДС).

У фахо вій літе ра турі вико рис то ву ються такі сино німи тер міна «вір ту-
альна довід ка»: «чатова довід ка», «онлай нова довід ка», «елект ронна 
довід ка», «авто ма ти зо вана довід ка», «циф рова довід ка» тощо. Усі вони 
озна ча ють довід ково-біб лі ог ра фічне обслу го ву вання від да ле них корис-
ту ва чів, що від бу ва ється в елект рон ному середо вищі з вико рис тан ням 
різ но ма ніт них кому ні ка цій них кана лів: елект рон ної пошти, веб-форми, 
чату. Деталь ний ана ліз цих форм обслу го ву вання в Інтер неті роз гля да-
ється у видан нях, зок рема в стат тях Н. Адрі а но вої, І. Баг ро вої, Є. Жабко, 
Г.  Шве цо вої-Водки, Т. Добко та ін.

Вір ту альна довід кова служба – це тех но ло гічне рішення тра ди цій ного 
довід ково-біб лі ог ра фіч ного обслу го ву вання, одного з голов них напря мів 
діяль ності будь-якої біб лі о теки. Обслу го ву вання корис ту ва чів здійс ню-
ється за допо мо гою елект рон них засо бів зв’язку, іноді в режимі реаль-
ного часу, коли корис ту вачі вико рис то ву ють ком п’ю тер і різні інтер нет-
тех но ло гії для спіл ку вання з біб лі о те ка рями, не пере бу ва ючи при цьому 
в біб лі о теці. Мета ВДС – допо могти чита чеві отри мати інфор ма цію 
за запи том у режимі від да ле ного дос тупу, залу чити нових корис ту ва чів, 
а також про рек ла му вати ресурси й пос луги біб лі о теки.

ВДС харак те ри зу єть ся:
– за галь но до ступ ністю і без кош тов ніс тю;
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– мож ли вістю звер нення в режимі від да ле ного доступу;
– мож ли вістю залу чення недо ступ них для корис ту вача інфор ма цій них 

ресур сів у про цесі вико нання запиту;
– опе ра тив ністю вико нання.
За резуль та тами запи тів довідки, що над аються біб лі о те ками, поді ля-

ються на:
– те ма тичні – міс тять пере лік доку мен тів та/або поси лання на елект-

ронні інфор ма ційні ресурси від по відно до теми запиту;
– ад ресні – міс тять інфор ма цію про наяв ність доку мен тів у біб лі о теці 

або про їхнє міс цез на хо дження в інших біб лі о те ках чм інфор ма цій них 
центрах, від кри тий дос туп до елект рон них ката ло гів яких здійс ню ється 
через мережу Інтернет;

– уточ ню ючі – вияв ля ють, уточ ню ють або допов ню ють еле менти 
біб лі ог ра фіч ного опису доку мен та;

–  фак то гра фічні – міс тять від омості щодо кон к рет них фак тів, подій, 
пер со на лій, орга ні за цій і мають нау ково-дос лід ний або нау ково-прик-
лад ний характер.

Та кож опе ра то рами ВДС над аються кон суль та ції з мето дич них 
і нау ково-ор га ні за цій них питань кни гоз навства, біб лі о те коз навства, 
біб лі ог ра фоз навства, архі воз навства, доку мен тоз навства й нау ково-
дос лід ної діяль ності в біб лі о течно-ін фор ма цій ній сфері [1].

За часом одер жання від по віді на запит виді ля ють два види над ання 
пос луг ВДС.

1. Асинх рон не:
– за допо мо гою елект рон ної пошти (запити по e-mail), що перед ба чає 

ство рення на сайті біб лі о теки спе ці аль ної форми, у якій читачі можуть 
зали шити свої запити. Корис ту вач запов нює бланк елект рон ного листа 
і від прав ляє його на авто ма тично вка зану адресу, через пев ний час 
отри мує від по відь на запит;

– ви ко рис то ву ється мере жева форма (веб-фор ма), яка роз мі щена 
на сайті для загаль ного корис ту вання, при зна чена для пере дачі запиту 
в біб лі о теку. Зазви чай така форма орга ні зо вана за пра ви лами, міс тить 
поля для вве дення імені клі єнта, його елект рон ної адреси (для отри мання 
від по ві ді), теми запиту та, власне, область для вве дення тексту запиту.

2. Синх рон не:
– здійс ню ється в режимі чат-тех но ло гій, а також відео- й теле кон фе-

рен цій, перед ба чає інте рак тивну, «живу» допо могу біб лі ог рафа в режимі 
реаль ного часу, що дає змогу чита чеві й біб лі ог рафу обмі ню ва тися 
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корот кими письмо вими пос лан нями. Одно часно обмі ню ва тися 
текс то вими пос лан нями з біб лі ог ра фом можуть декілька читачів.

Пе ре ра хо вані види обслу го ву вання мають пере ваги й недо ліки, тому 
вони не замі ню ють, а допов ню ють один одного. У прак тиці роботи біб лі о -
тек Укра їни засто со ву ється пере важно асинх ронне довід ково-біб лі ог ра-
фічне обслу го ву вання, тому що поши рення синх рон ного зале жить від 
сту пеня роз витку Інтер нету, якості зв’язку, мате рі ально-тех ніч ної бази 
біб лі о тек [2].

За фор мою орга ні за ції діяль ності роз різ ня ють кор по ра тивні служби 
й служби окре мих біб лі о тек.

На пост ра дянсь кому прос торі перша служба «вір ту альна довід ка» 
з’яв и лася в Росії у 2000 р. на базі Централь ної біб лі о теч ної сис теми 
«Київсь ка» Москви. Цей про ект із часом перет во рився на кор по ра тив ний 
та отри мав назву «Вір ту альна довід ково-ін фор ма ційна служба пуб ліч них 
біб лі о тек» (ВДІС ПБ). Сьо годні до нього вхо дять 29 біб лі о тек Росії, дві 
укра ї нські (Мико ла ївська центральна біб лі о тека ім. М. Кро пив ниць кого 
й Центра лі зо вана біб лі о течна сис тема для дітей м. Севас то по ля) і одна 
біб лі о тека Казах стану. Ця служба функ ці о нує на інфор ма ційно-до від-
ко вому пор талі library.ru, де є спе ці аль ний роз діл «Вір ту альна довід ка».

Од ними з пер ших в Укра їні роз по чала над авати пос луги з ВДС Наці о-
нальна біб лі о тека Укра їни для дітей. Навесні 2003 р. уперше на її сайті 
з’яв и лося пові дом лення про готов ність чер го вого біб лі ог рафа від по-
ві дати на запи тання «про дитячу літе ра туру й дитячу кни гу», які про по-
ну ва лося над си лати елект рон ною поштою, і в такий же спо сіб від по-
ві дати. За час функ ці о ну вання цього варі анта довідки були одер жані 
лічені запити й стало зро зу міло, що від по ві дати елект рон ною поштою 
незручно й нера ці о нально: запи тання, особ ливо про тя гом навчаль ного 
року, повто рю ються, кож ного разу необ хідно про во дити пошук знову, 
після чого перед про гра міс тами біб лі о теки було пос тав лено завдання – 
ство рити інте рак тивну форму запиту з мож ли вістю пуб лі ка ції «запи тань-
від по ві дей» на сайті біб лі о теки [3].

З березня 2005 р. ВДС Наці о наль ної біб лі о теки Укра їни для дітей стала 
кор по ра тив ним про ек том – до нього при єд на лися біб лі ог рафи Мико ла їв-
сь кої централь ної біб лі о теки для дітей ім. Ш. Кобера і В. Хоменка. 
На сьо годні в рам ках про екту «Об’єд нана довід кова служба біб лі о тек 
Укра ї ни» – укра ї нсь кого кор по ра тив ного про екту з вір ту аль ного обслу-
го ву вання корис ту ва чів, ство ре ного на базі Наці о наль ної біб лі о теки 
Укра їни для дітей, – беруть участь 19 біб лі о тек України.

Пра вила корис ту вання ВДС й обме ження щодо запи тів роз мі щу ються 
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на сай тах біб лі о тек й інфор му ють корис ту вача про поря док і режим роботи 
ВДС, як пра вильно пос та вити питання та отри мати на нього від по відь 
тощо, у при нципі вони одна кові. Так, згідно з пра ви лами корис ту вання 
ВДС, вста нов ле ними Хар ківсь кою дер жав ною нау ко вою біб лі о те кою 
ім. В. Г. Ко ро ленка, довід кова служба біб лі о теки здійс нює пошук необ хід ної 
біб лі ог ра фіч ної інфор ма ції в режимі «запит-від по відь» (запити над іслані 
елект рон ною поштою не роз гля да ють ся). Корис ту ва тися пос лу гами ВДС 
може будь-яка особа, що має дос туп до Інтер нету і звер ну лася до служби, 
неза лежно від її соці аль ного ста тусу й місця про жи вання. Для всіх корис-
ту ва чів звер нення до ВДС та отри мання від по ві дей без кош товне, якщо 
їхні запити не пот ре бу ють склад ного біб лі ог ра фіч ного пошуку й роботи 
з вели ким маси вом інфор ма ції (тема тичні біб лі ог ра фічні списки, що пот ре-
бу ють суціль ного перег ляду доку мен тів, добору широ кого кола дже рел 
інфор ма ції за вели кий про мі жок часу до док торсь ких і кан ди датсь ких 
дисер та цій, моног ра фій, дип лом них, кур со вих та інших нау ко вих робіт, 
вико ну ються на плат ній осно ві).

Приймання запи тів від корис ту ва чів від бу ва ється авто ма тично 
й ціло до бово. Вико нання запи тів здійс ню ється в режимі роботи біб лі о теки 
за поряд ком їх отри мання, про тя гом 1–2 доби, але якщо запит склад ний 
і пот ре бує додат ко вого часу й дже рел пошуку, то корис ту вачу пові дом-
ля ють про те, що його запит вико ну ється, а після закін чення пошуку 
дається повна від по відь. Три ва лість вико нання таких запи тів може ста но-
вити декілька днів. Корис ту вачі ВДС одер жу ють поси лання на інфор-
ма цію як в мережі Інтер нет, так і на тра ди цій них папе ро вих носіях (відо-
мості про книги, під руч ники, жур нальні й газетні стат ті). Дже ре лами 
інфор ма ції для опе ра то рів є власні фонди, елект ронні ката логи інших 
біб лі о тек, елект ронні біб лі о теки худож ніх текс тів в Інтер неті, елект ронні 
вер сії пері о дич них видань, ано то вані ката логи інтер нет-ма га зи нів тощо.

Не всі запити корис ту ва чів є уні каль ними. Часто вони бува ють якщо 
не повто рю ва ними, то подіб ними. У тому випадку, коли той чи інший 
запит уже було вико нано раніше, корис ту вач отри мує поси лання на архів 
вико на них запи тів із зазна чен ням номера від по віді. Саме тому мож ливе 
бага то ра зове вико рис тання від по ві дей на запити, отри мані в різ ний 
час. Якщо запит з будь-якої при чини вико нати немож ливо, опе ра тор 
ВДС при ймає рішення не брати це питання до вико нання та дово дить 
до від ома корис ту вача при чину. Запити роз по ді ля ються для вико нання 
між під роз ді лами біб лі о теки згідно з їхньою спе ці а лі за цією і вико ну-
ються біб лі ог ра фами інфор ма ційно-біб лі ог ра фіч ного від ділу, від ді лів 
укра ї ніки, літе ра тури іно зем ними мовами, тех ніч ної літе ра тури, нау ково-
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ме то дич ного від ділу та ін. Від по ві даль ний біб лі ог раф у кож ному від ділі 
при ймає запити, що над ійшли, оці нює склад ність і визна чає шляхи 
пошуку інфор ма ції, роз по ді ляє завдання між спів ро біт ни ками або 
вико нує сам. Від по відь на запит оформ лю ється в елект рон ному варі анті 
і від прав ля ється опе ра тору вір ту аль ної довід ко вої служби, який роз мі щує 
її на сайті біб лі о теки. Слід заува жити, що часто запити вико ну ються 
спів ро біт ни ками кіль кох струк тур них під роз ді лів біб лі о теки сумісно [4].

На сьо годні Хар ківська дер жавна нау кова біб лі о тека ім. В. Г. Ко ро-
ленка є учас ни ком про екту «Кор по ра тивна вір ту альна довід кова служба 
нау ко вих біб лі о тек Хар ко ва», до якого також вхо дять ще чотири біб лі о теки 
Хар кова: Центральна нау кова біб лі о тека Хар ківсь кого наці о наль ного 
уні вер си тету ім. В. Н. Кара зіна (http://www-library.univer.kharkov.ua/ukr/
index.htm), Центр нау ково-гу ма ні тар ної інфор ма ції Хар ківсь кого гума ні-
тар ного уні вер си тету «Народна Укра ї нська ака де мія» (http://www.nua.
kharkov.ua/), Нау кова біб лі о тека Хар ківсь кого наці о наль ного уні вер си тету 
радіо е лект ро ніки (lib.kture.kharkov.ua) і Хар ківська міська музично-
те ат ральна біб лі о тека ім. К. С. Ста ніс лавсь кого (http://mtlib.org.ua/) .

У 2011 р. у Наці о наль ній біб лі о теці Укра їни імені В. І. Вер над-
сь кого (НБУВ) була запо чат ко вана і впро ва джена служба вір ту аль ної 
біб лі ог ра фіч ної довідки, яка нале жить до класу біб лі ог ра фічно орі єн-
то ва них сер ві сів, які ґрун ту ються на вико рис танні про фе сій них знань 
і фахо вої під го товки біб лі о теч них фахів ців висо кого рівня. Про тя гом 
року було орга ні зо вано онлай но вий сер віс із вико рис тан ням мож ли-
вос тей АБІС, що дало змогу здійс ню вати роботу авто ма ти зо ва них 
робо чих місць (АРМ) біб лі о те ка рів вір ту аль ної довідки в єди ному інтер-
фейсі з іншими біб лі ог ра фіч ними сер ві сами НБУВ. Від по віді на запити 
корис ту ва чів над хо дять в асинх рон ному режимі й можуть бути знай дені 
після оформ лення їх біб лі о те ка рями в архіві вико на них дові док на сайті 
біб лі о теки за темою запиту або адре сою елект рон ної пошти корис ту вача. 
АРМ біб лі ог рафа вір ту аль ної довід ко вої служби надає мож ли вості 
офор мити від по відь у таких основ них фор ма тах, як текс това опи сова 
інфор ма ція, біб лі ог ра фічна довідка про наяв ність видань у НБУВ (біб лі о-
г ра фіч ний опис + шифр або ката ложна картка зі ска но ва ного карт ко вого 
ката ло гу), біб лі ог ра фічні поси лання на видання, яких немає в НБУВ, 
поси лання на від по відні веб-сто рінки інфор ма цій них дже рел Інтер нету, 
на повні тексти з елект рон ного архіву НБУВ або інших інфор ма цій них 
сер ві сів гло баль ної мережі, пере ад ре са ція запиту до від по від них струк-
тур них під роз ді лів НБУВ із зазна чен ням URL-ад реси спе ці а лі зо ва ного 
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читаль ного залу на сайті біб лі о теки (де є адреса, теле фон, кон такти, 
інфор ма ція про напрями роботи й біб лі о течні пос лу ги) [5].

Вод но час опе ра тори ВДС мають право від мо вити корис ту вачу 
в роз гляді запиту.

Згідно з Пра ви лами роботи сер вісу «Вір ту альна біб лі ог ра фічна 
довід ка» Наці о наль ної біб лі о теки Укра їни імені В. І. Вер надсь кого, 
не роз гля да ються запити, пов’я за ні:

– з під го тов кою ціліс ного тексту з від по від ної про бле ма тики, який 
може бути вико рис та ний як основа для виступу, напи сання огляду, статті 
тощо;

– з над ан ням гото вих рефе ра тів, кур со вих робіт тощо;
– з роз в’я зан ням задач, здійс нен ням обра хун ків, виго тов лен ням 

крес лень тощо;
– з перек ла дом текстів;
– з над ан ням інфор ма ції, що має роз ва жаль ний (роз га ду вання вік то-

рин, крос вор дів тощо) або посе ред ниць кий (пошук това рів і пос луг, 
зрів няння цін тощо) характер;

– з над ан ням інфор ма ції, що має комер ційну цін ність або на яку 
поши рю ються комер ційні права;

– з тлу ма чен ням зако нів та інших нор ма тивно-пра во вих актів, здійс-
нен ням юри дич ної і медич ної кон суль та ції;

– з питан нями, що пору шу ють або вихо дять за межі чин ного зако но-
дав ства тощо [6].

Не зва жа ючи на всі пере ваги ВДС, усе ж таки спо сте рі га ється неве лика 
кіль кість звер нень корис ту ва чів до довід ко вих служб бага тьох біб лі о тек. 
Це пояс ню ється тим, що корис ту вачі ще не звикли до такої пос луги або 
мають обме же ний дос туп до мережі Інтернет.

Так, згідно з архі вами вико на них дові док, які роз мі щено на сай тах 
біб лі о тек, служ бою вір ту аль ної довідки Запо рі зь кої облас ної уні вер-
саль ної нау ко вої біб лі о теки ім. О. М. Горь кого (h tt p://www .zo un b.zp.ua/
vss / ?) за весь час р об оти опра цьовано  27 51 звер нення ( згідно з  ар хівом 
виконаних довідок  перший з а пит здійснено 13.02.2008), Херсонською 
обласною науковою біб лі о те кою ім. Олеся Гон чара (http: / /www.lib.khers-
o n. ua/vss.htm?p=0) – 2 685  з  вернень  ( перший  запит з дійснено  1.02.2 0 05 ) , 
 Чернігівською обла сною універсальною науковою бібліотекою 
ім. В. Г. Короленка (http://libkor.cg.uk r te l .n et/inde x. ph p? id =4&si d= 2 &c-
ha pt er=1&t ab= 4 ) – 43 звернення (перший запит здійснено 20.02.2007), 
Науковою біблі отекою Х м ел ьницького націонал ь ного уні в ер -
с ит ету ( http:/ / li br ar y .tup. k m. u a/ virt_ do v id ka/for _ chit/ i nd ex1.ph p )  – 2497  
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звернень (перший запит здійснено 19.04.2006), Науковою бібліотекою 
Харкі вс ьк ого національного уніве рс ит ету радіое ле ктроніки – у ч асником 
 проекту « Корпо ра тивна вір т уальна довідкова  служба  н ау ко вих бібл і отек 
 Ха ркова »  ( ht tp ://bo oks ea rc h.k ture.k ha r kov.ua/l ibrary/index. p hp ?page =33 0) , 
 поч инаючи з 1 7. 09.20 0 7 р  .,  виконано 1027 з  ап ит ів . 

Незважаючи на таку невел ику к ількість  зв ер нень до  ВД С,  п отр еба 
 к ор истув ачів у  вір туальному довід ко вому обс л уговув а нні очевидна. 
З метою б ільш якісного о бс лугову вання к орист у вача бібліотеки створю-
ють  корпор ат ивні ВДС, що  дає з могу здійсн ювати цен тр алізо ване вір-
 ту ал ьно-до від кове обслу говування і  с пр ияє роз ширенню послуг  бібліотек . 
Також це дає м ожл ивість  ст во рю вати є д ині  архіви в ід повідей на запити.

 К рім того ,  р о бота в  ме жах кор порації  дає змогу н ап рав ляти запити 
від далених кор ис тувачів  саме до  тих біб лі о тек, чиї  фонди, колекції, а також 
рівень професійної кваліфікації персоналу най більше б від повідали 
к ожному  конкретному  за питу. Най бі льш в ідомою  ко рп орати вною ВДС 
в  Україні є «Об’єднана  довідкова  слу жба б іб ліотек  України »  ( http:/ /
c h l. kiev.ua/c g i-b i n/ sp/inde x. ph p), до  я кої за час існув ання  надійшло 
2 9 6  11 запи тів .

Разом з  тим багатьома б і бліот е ками побуд о в ана робота ВДС таким 
ч ином,  що не с п рияє в становленню з ао чно дружніх стос унків к ор ис-
т увача й  бі бліограф а.  Прави лами користув а ння ВДС вста нов лено різ но-
ман ітні обме же ння, я к,  н а приклад,  «не даємо  ві дповіді електрон ною 
пош то ю» ; «на такі  пи т ання бібліо гр афи не від пові д аю ть »;   «такі  за п ити 
вилу ч аю ть ся»; «кіль к ість  запитів обме жен а» ; «спи ски джерел інфо рмації 
н а даються в о бм еженій кількос ті » ;  «з апити , що в их о дять за  межі правил,  
в ид а ля ються» ; «інформація не над аєт ь ся»;  «не в ідп овідаємо а нонімним 
корис т ув ачам» .

У б і бліот еках в ищих навчальних  з ак ладів  в ір т уаль ною  до ві дк ою , 
як  пр а ви ло ,  можуть скор ис татися  лише  студе нти,  ас пір анти й с п ів-
р обітники  цього ВНЗ,  оскільки п р ак ти чне кор ис т ув ання веб-сайтом 
з а галом м ож ливе л ише після авт ор изаці ї. 

Так, В ДС  Наукової  бібліотеки Хмельницького  на ц іо нального уні ве-
рситету в становл ено т акі о бмежен ня :  замов ле ння при йма ються тіл ьки від 
 корис ту ва чів бібліот еки ХНУ (за  наяв ності читац ької к артки); від одного 
ч ит ача п рийма єт ься тільки  один з апит на д ень; довід кова служба зали шає 
за с обою право  ви значати ф ік сов ану кіль кість запитів на д о бу ;  запити 
 ви кон уються за п орядком н ад х одження  [7].

Якщо  взяти до у ваги п ер е ра ховані вище обм еж ення, а  також незна чну 
к іл ьк ість з а пи ті в,  що при йм аю ться  однією б ібліоте кою до виконання 
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прот я гом дня, то в  корис тувача з’яв ляється н евпевн ен ість  с то с овно 
тер мі нів отримання  не об хі дної інфо рмації, а то й  узагалі що його запит 
буде виконано.

Під с умовуючи викладене вище,  м ож емо стве рджу вати,  що на сьог одні 
В ДС  уже с т ала одним з важл ивих  напрямів р об оти бібл іотеки. Вико ри-
ст ання  к ористувачами ВДС   на дає їм м ож ли вості незал е жно  від віку, 
рівня освіти й місця про жи в ання швидко й д ос тупно  от римув ати повно-
ц і нне  і ндивід уальне бібл іо т ечне  об слугову вання безп о се р едньо  вдома 
або на робочому місці.  При  цьому біб лі о тека  ві дкриває с вої мож ли во сті, 
с вої ресурси, з н ання своїх ф ах ів ців  для к ор и стув ачів  мережі  І нтерн е т,  
 роз ширюючи  с феру свого і нформа ц ійного впли ву .  В ДС  бібліо тек 
б еруть а кт и вну участь у с творенні є ди н ого інформ а ці йного прос тору,  
п ід вищ ують  рі в ень в пливу  б ібліотек на  викор ис т ання  інтернет-р есурс ів .  
Д іючі бібліот ечні в ір ту альні дові дкові служби не є к он курент ами. Збі-
 л ьш е ння кіл ь ко сті  ВД С  спри ят име різн ом а ні тн ості й  під ви щенню я к ості 
з адоволення  і нфо рм ац ійних п от реб , вихо ванню інфор маційної  культури 
користувачів.
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