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На сучасному етапі розвитку бібліотечно-бібліогра-
фічної справи одним із найважливіших напрямів діяльності 
книгозбірні будь-якого типу є довідково-бібліографічне об-

слуговування (ДБО). Ця функція нині є традиційною і добре 
відомою як бібліотекарям, так і користувачам. Терміни, що 

позначають ДБО загалом, його види і складові, є 
усталеними і використовуються без додаткових пояснень. 

Але аналіз спеціальної літератури виявив певні розбіжності 
у тлумаченні окремих понять і брак таких, що визначали б 

сучасні явища, характерні для ДБО. Це свідчить про 
актуальність пропонованої теми. 

Питання історії та теорії ДБО висвітлювали відомі 
вчені-бібліографознавці І. Моргенштерн, О. Коршунов, 
О. Жабко, М. Нещерет та ін. Підсумком багаторічного до-

слідження є монографія Т. Добко ''Довідково-бібліографічна 
діяльність наукових бібліотек Національної академії наук 

України: становлення та розвиток (ХХ ст. — перше де-
сятиліття ХХІ ст.)'' [4]. Автор приділила значну увагу роз-

виткові бібліографічної термінології. Водночас дискусійні 
питання сучасного ДБО потребують додаткового вивчення. 

Мета статті — розглянути основні терміни та поняття 
сфери ДБО. 

У ГОСТ 7.0—84 ''Библиографическая деятельность. 
Основные термины и определения'' термін ''бібліографічне 

обслуговування'' трактується як ''процес доведення бібліо-
графічної інформації до її споживачів''. Бібліографічне 
обслуговування складається з довідково-бібліографічного 

обслуговування та бібліографічного інформування [1, с. 6, 7, 
13, 14]. Термін ''довідково-бібліографічне обслуговування'' 

трактується як ''бібліографічне обслуговування відповідно 
до разових запитів споживачів інформації''. Ця редакція 

термінологічного стандарту містила також визначення видів 

бібліографічних довідок. Бібліографічна консультація ви-

значена як відповідь на разовий запит, котра містить поради 
щодо самостійного здійснення бібліографічного пошуку [1, 

с. 17, 18].  
У ГОСТ 7.0—99 ''Информационно-библиотечная деятель-

ность, библиография. Термины и определения'' ДБО ви-

значено так: ''Обслуговування відповідно до запитів спо-
живачів інформації, пов'язане з наданням довідок та інших 

бібліографічних послуг'' [2, с. 6]. Г. Губанова та І. Морген-
штерн слушно зауважили, що ця дефініція гірше порівняно з 

наведою у ГОСТ 7.0—84, оскільки з неї вилучено важливе 
для цього виду бібліографічного ослуговування слово 

''разових'' (щодо запитів) і додано багатозначне слово-
сполучення ''інших бібліографічних послуг'' [3].  

Автор сучасного термінологічного словника ''Библио-
графическая наука и практика'' В. Фокеєв пропонує стан-
дартизоване визначення й авторське трактування, зокрема 

ДБО — ''вид довідково-бібліографічної роботи, пов'язаної з 
підготовкою, виконанням і доведенням до читачів факто-

графічних і бібліографічних довідок'' [13, с. 225]. Довідково-
бібліографічна робота (ДБР) визначена як ''доведення 

інформації про документи та/або фактичних відомостей, що 
містяться в документах, до споживачів відповідно до запитів 

у формі виконаних бібліографічних адресних, уточню-
вальних, тематичних, фактографічних довідок, сукупність 

процесів складання та видачі споживачам бібліографічних 
довідок'' [13, с. 224]. Важко зрозуміти, чому ДБО роз-
глядається як вид ДБР і що, крім ДБО, належить до ДБР. 

О. Кушнаренко пропонує розглядати ДБО як ''широку 
систему довідково-інформаційного обслуговування (ДІО), 

спрямованого не лише на задоволення бібліографічного 
запиту, видачу бібліографічної довідки як форми довідково-

бібліографічної інформації, а й доступу до первинних 
документів за допомогою традиційного і електронного ДБА, 

локального чи віддаленого доступу до бібліотечних ре-
сурсів'' [8]. Відмінність від традиційного визначення ДБО 

полягає у тому, що різновидом відповіді у процесі ДБО 
названо ''доступ до первинних документів'', який може бути 

реалізованим завдяки електронним засобам пошуку і на-
дання інформації.  

У ДСТУ 5034:2008 ''Інформація та документація. 

Науково-інформаційна діяльність. Терміни та визначення 
понять'' є термін ''бібліографічний пошук'', що трактується 

як ''інформаційний пошук, об'єктом якого є бібліографічні 
описи документів'' [6, с. 14], проте таке визначення не 

відповідає сутності бібліографічного пошуку. Його об'єктом 

є документи і лише результатом — бібліографічні дані як 

інформація про документи. Бібліографічний пошук можна 
трактувати також як пошук документів за бібліографічними 

джерелами.  
У ДСТУ 7448:2013 ''Інформація та документація. Біб-

ліотечно-інформаційна діяльність. Терміни та визначення 

понять'' ДБО охарактеризовано як ''бібліографічне обслу-
говування відповідно до інформаційних запитів користу-

вачів, пов'язане з наданням довідок, а також інших біб-
ліографічних послуг'' [7, с. 27]. Ця дефініція подібна до 

наведеної у ГОСТ 7.0—99 і повторює ті самі недоліки: 
немає вказівки на характер інформаційних запитів, що 

викликають ДБО (разові, а не постійні); невизначеним є 
словосполучення ''інші бібліографічні послуги''. 
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Т. Добко вводить новий термін і поняття ''довідково-

бібліографічна діяльність (ДБД)'', що трактує так: ''Це 

галузь науково-інформаційної діяльності, спрямована на 

створення довідково-бібліографічних інформаційних про-

дуктів і надання бібліографічних послуг внутрішнім і 

зовнішнім користувачам бібліотеки відповідно до їхніх 

ексклюзивних запитів або у випереджувальному режимі 

шляхом формування науково-пошукового апарату, здійснен-

ня навігації, організації доступу до інформаційних ресурсів'' 

[4, с. 55]. Окреслений обсяг поняття ДБД дає можливість 

розглядати становлення ДБО в комплексі з іншими на-

прямами інформаційної діяльності книгозбірні. До тради-

ційних видів, що застосовуються у бібліотечній статистиці, 

Т. Добко додає ''бібліометричну довідку'' — результат аналізу 

статистичних даних публікацій, який містить відомості про 

кількість цитувань (бібліографічних посилань) на документ, 

число праць окремого автора (авторів, колективів), відоб-

ражає публікаторську активність вчених, установ (у межах 

окремої країни або у світовому масштабі); містить відомості 

про рейтинги наукових журналів тощо [4, с. 64]. Така 

довідка може стати перспективною формою ДБО, зокрема в 

бібліотеках ВНЗ.  

І. Моргенштерн відповідно до режиму обслуговування 

розрізняє такі види ДБО: оперативне і продовжене [9]. 

Оперативне здійснюється відразу після надходження запиту, 

продовжене — через певний час, що пов'язано з особливою 

складністю запиту чи завантаженістю бібліографа. М. Не-

щерет, за І. Моргенштерном, доречно пропонує поділяти 

довідки на внутрішні (надані читачам у стінах бібліотеки) і 

зовнішні (призначені віддаленим користувачам). Зовнішні 

виконуються за запитами, які надходять різними каналами 

зв'язку [9; 10].  

Із упровадженням інформаційних технологій ДБО 

набуває нових рис і потребує відповідних термінів. Доречно 

запропонувати такі назви видів ДБО: традиційне (що ви-

користовує паперові джерела інформації: карткові каталоги і 

картотеки, друковані бібліографічні посібники і довідкові 

видання тощо) та електронне (або ''виконане в автома-

тизованому режимі''), що здійснюється за цифровими ка-

талогами і базами даних, інтернет-ресурсами. До традицій-

них видів додаються ''електронні довідки'', які є письмо-

вими, але зафіксованими на електронному носієві інфор-

мації (вінчестер, гнучкий магнітний диск, USB-накопичувач, 

компакт-диск) або переданими користувачеві каналами 

зв'язку (електронна пошта, сайт бібліотеки, SMS-повідом-

лення, спілкування в чаті тощо) [11]. Електронне ДБО по-

діляється на стаціонарне (що здійснюється в стінах 

бібліотеки) і віртуальне.  

Віртуальне ДБО, або віртуальне довідкове обслуго-

вування (ВДО), — це організація ДБО користувачів бібліо-

теки через мережу Інтернет.  

На невідповідність позначення словом ''віртуальний'' 

змісту, вкладеного в таке поняття, як ''віртуальна бібліо-

тека'', звертав увагу Ю. Столяров. Він зазначав, що ''вір-

туальний'' у перекладі з латини означає ''можливий, неіс-

нуючий, ілюзійний...'' [12]. На його думку, ''віртуальна 

реальність'' загалом неможлива: як тільки вона стає реаль-

ністю, то перестає бути віртуальною. Однак терміни з 

прикметником ''віртуальний'' знайшли прибічників. Нині 

віртуальна реальність трактується як штучний простір, 

створений за допомогою комп'ютерів, який має всі ознаки 

реальності. Терміноелемент ''віртуальний'' отримав нове 

значення і сьогодні активно використовується як при харак-

теристиці віртуального інформаційного простору, так і у 

бібліографічному обслуговуванні через Інтернет. 

ДБО і ВДО не можна розглядати як різні види біб-

ліографічного обслуговування, оскільки друге — різновид 

першого. Віртуальне ДБО здійснюють ''віртуальні довідкові 

служби'' (ВДС), які виконують ''віртуальні довідки''.  

Проаналізувавши назви сучасних довідкових служб, 

Т. Добко запропонувала вживати термін ''електронна до-

відкова служба'' або ''онлайнові довідкові послуги'' [5]. 

Однак електронна довідкова служба може працювати й без 

виходу в Інтернет, а онлайновий зв'язок означає безпо-

середній, прямий контакт між комунікаторами, ''такий, що 

знаходиться у стані підключення'', у режимі реального часу, 

без будь-якого відтермінування. Приймання запиту у 

віддаленого користувача та видавання довідки не завжди 

відбуваються в режимі он-лайн, здебільшого вони розведені 

у часі. Водночас терміноелемент ''онлайновий'' отримав і 

нове значення: організований через Інтернет, шляхом під-

ключення до Інтернету. У такому значенні поняття 

''онлайновий'' і ''віртуальний'' збігаються, і будь-яке ''вір-

туальне ДБО'' також можна назвати онлайновим.  

Основне значення поняття ''Віртуальна довідка'' — від-

повідь на разовий інформаційний запит віддаленого корис-

тувача, який здійснюється за допомогою інформаційно-

комунікаційних технологій. Іноді акцентують на інтерак-

тивному режимові, в якому виконуються довідки, однак він 

здебільшого означає безпосереднє спілкування бібліотекаря 

з абонентом, яке не завжди відбувається у веб-просторі.  

Терміном ''віртуальна довідка'' називають також 

службу ДБО віддалених користувачів, організовану за 

допомогою інформаційно-комунікативних технологій через 

мережу Інтернет. Зокрема, у ДСТУ 7448:2013 ''Інформація 

та документація. Бібліотечно-інформаційна діяльність. Тер-

міни та визначення понять'' наведено таку дефініцію: ''Біб-

ліотечна служба, яка надає довідки на разовий інформа-

ційний запит віртуального користувача бібліотеки, що 

містять фактографічну і/чи бібліографічну інформацію, а 

також посилання на інтернет-ресурси, або може скласти 

перелік джерел інформації за конкретною темою'' [7, с. 29]. 

Таке визначення занадто багатослівне і непрофесійне, тому 

що бібліографічна інформація — це і є ''перелік джерел 

інформації'', у тому числі й ресурсів Інтернету. Стандарти-

зація терміна ''віртуальна довідка'' у значенні довідкової 

служби створює небажану конкуренцію між поняттями 

''довідка'' і ''довідкова служба''.  

Сучасні довідкові служби книгозбірень іноді задоволь-

няють запити не лише на бібліографічну чи фактографічну, 

а й на повнотекстову інформацію. Особливим різновидом 

відповідей у процесі віртуального ДБО є також переад-

ресування до служби електронного доставляння доку-

ментів (ЕДД).  

М. Нещерет відносить до видів довідок у процесі 

віртуального ДБО ще й так звані "орієнтуючі" довідки: такі, 

що інформують користувачів про режим, порядок та умови 

бібліотечно-інформаційного обслуговування; напрями діяль-

ності та функції структурних підрозділів установи; про 

заходи, які в ній проводяться (конференції, семінари, 

виставки, екскурсії) [10, с. 48]. У Національній бібліотеці 

України імені В. І. Вернадського такі довідки отримали 

назву ''бібліотечно-інформаційних'' [4, с. 63]. Термінологіч-

но обидві ці назви вважаємо не зовсім вдалими та не-

достатньо інформативними. Доречніше назвати такі довідки 

і консультації ''бібліотечно-орієнтувальними'' або ''органі-

заційними'', оскільки вони стосуються орієнтації користу-

вачів у структурі та правилах роботи бібліотеки, організації 

діяльності. Такі запити можна попередити, якщо умістити на 

сайті установи відповідні відомості. 

Інформаційні послуги, що надають спеціалісти біб-

ліотек ВНЗ на сучасному етапі у процесі довідково-бібліо-

графічного обслуговування, представимо у багатоаспектній 

фасетній класифікації (табл.). 
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Таблиця 

Ознака класифікації Довідки Консультації 

1. За місцем надання 
1. Стаціонарні (внутрішні) 

2. Зовнішні 

1. Стаціонарні (внутрішні) 

2. Зовнішні 

2. За формою видачі 

1. Усні 

2. Письмові 

3. Телефонні 

4. Електронні 

— на електронну пошту 

— на віртуальну форму 

— у чаті 

1. Усні 

2. Письмові 

3. Електронні 

— на електронну пошту 

— на віртуальну форму 

— у чаті 

3. За видом і змістом інформації 

1. Бібліографічні 

— адресні 

— тематичні 

— уточнювальні 

2. Фактографічні 

3. Повнотекстові 

4. Бібліометричні 

5. Бібліотечно-орієнтувальні 

6. Аналітичні 

1. Бібліографічні 

2. Фактографічні 

3. Бібліометричні 

4. Бібліотечно-орієнтувальні 

5. Навчальні 

4. За видами наданих джерел 

інформації 

1. Традиційні 

2. Інтернет-орієнтовані 

(вебліографічні) 

3. Різновидові 

1. Традиційні 

2. Інтернет-орієнтовані 

(вебліографічні) 

3. Різновидові 

5. За джерелами пошуку відповіді 

1. Електронні 

— електронний каталог 

— бази даних 

— інтернет-ресурси 

2. Нонелектронні 

— карткові каталоги 

— картотеки 

— друковані видання 

3. Комплексні 

1. Електронні 

— електронний каталог 

— бази даних 

— інтернет-ресурси 

2. Нонелектронні 

— карткові каталоги 

— картотеки 

— друковані видання 

3. Комплексні 
 

Прокоментуємо певні терміни. Довідкою в ДБО є 

відповідь на разовий інформаційний запит користувача, яка 

містить потрібну інформацію (бібліографічну або факто-

графічну, повнотекстову чи аналітичну). Консультація — це 

поради користувачеві, як самостійно знайти необхідну 

інформацію (які джерела та методику пошуку використати).  

Види довідок і консультацій вирізняються за місцем 

надання і бувають стаціонарні (внутрішні) і зовнішні. Ста-

ціонарні надаються у приміщенні книгозбірні у присутності 

абонента, а зовнішні — віддаленому користувачеві за 

допомогою телефонний зв'язку, традиційної чи електронної 

пошти, чату тощо.  

Останнім часом найпопулярнішим є ДБО через спе-

ціальні веб-форми на сайті книгозбірні, які отримали назву 

''Віртуальна довідка'' чи ''Віртуальна довідкова служба''. 

Тому зовнішні довідки нині переважно мають назву ''вір-

туальних''. Вважаємо недоречним називати їх онлайновими, 

оскільки вони не завжди виконуються безпосередньо в 

режимі он-лайн, тобто без перерви між отриманням запиту і 

наданням відповіді. Вживати загальну назву ''електронна" чи 

''цифрова" для зовнішніх довідок також недоречно, через те 

що останні можуть бути неелектронними. Натомість серед 

видів довідок і консультацій за формою видачі вирізняють 

електронні — як такі, що виконують за допомогою засобів 

цифрових технологій.  

За видом і змістом інформації, що надається корис-

тувачеві, доречно, крім традиційних видів бібліографічних і 

фактографічних довідок і консультацій, виокремити біб-

ліотечно-орієнтувальні, тобто присвячені ознайомленню з 

інформаційними ресурсами бібліотеки, умовами доступу до 

них, режимом роботи закладу. Крім того, зростає попит на 

повнотекстові довідки, в яких клієнтові надається повний 

текст документа, якщо така послуга відповідає дійсному 

законодавству і правилам книгозбірні. Останнім часом серед 

абонентів університетських бібліотек, переважно професор-

сько-викладацького складу, зростають потреби в отриманні 

бібліометричних довідок і консультацій. Перспективним 

видом є аналітичні довідки, що передбачають попередній 

аналіз документів, про які надається інформація, з погляду 

їхньої відповідності запитові.  

Особливим видом консультацій є навчальні, які 

здійснюють не лише у традиційній усній формі, а й у 

вигляді спеціальних програм, уміщених на сайті бібліотеки.  

За видами наданих джерел інформації виокремимо 

інтернет-орієнтовані (вебліографічні) довідки і консультації, 

оскільки деякі користувачі спеціально обумовлюють по-

требу в інформації про мережеві ресурси. 

За джерелами пошуку відповіді вирізняємо електронні 

довідки і консультації, для підготовки яких використовують 

як внутрішньобібліотечні, так і мережеві цифрові ресурси. 

Серед них вирізняємо електронний каталог, який відображає 

склад певного фонду документів, і бази даних, із ним не 

пов'язані.  

Терміноелемент ''нонелектронні'', застосування якого 

запропонував Ю. Столяров і підтримала Г. Швецова-Водка 

[14], позначає джерела, що не є електронними. У ноне-

лектронних довідках і консультаціях для пошуку відомостей 

використовують традиційні паперові карткові та книжкові 

ресурси. Комплексні довідки і консультації — це такі, що 

створюються за допомогою як традиційних, так і 

електронних джерел.  

Типи довідок і консультацій простіше визначити, якщо 

для їхньої характеристики застосувати одночасно кілька 

ознак. Наприклад: письмова бібліографічна тематична 
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електронна довідка; усна бібліографічна адресна довідка; 

зовнішня електронна навчальна консультація тощо. 

Розгляд базових термінів із теми дослідження 

засвідчив, що становленню професійної термінології ДБО 

приділялася значна увага. Водночас певні аспекти окрес-

леної проблематики залишаються дискусійними і по-

требують обговорення.  
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В статье рассмотрены термины, используемые в 

процессе справочно-библиографического обслуживания в 

библиотеках. Предложена многоаспектная классификация 

справок и консультаций.  

Terms, used in the process of reference bibliographic 

service in libraries, are considered in the article. Multidi-

mensional classification of references and consultations is 

offered.  
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Introduction 

In May 2015 I visited Kyiv as part of a Fulbright Specialist 

program co-sponsored by the U. S. Department of State's Bureau 

of Educational and Cultural Affairs and the Kyiv National 

University of Culture and Art (KNUKIM). As a part of the two-

week program, I gave a series of lectures to Library and 

Information Science students at KNUKIM, met with teaching 

faculty, administration and information specialists from 

KNUKIM, National University of Kyiv-Mohyla Academy 

(NUKMA), Taras Shevchenko National University of Kyiv, 

Book Chamber of Ukraine (Knyzhkova Palata) and other 

organizations. In this essay, I summarize some of my 

impressions from the visit and thoughts about the state of 

library and information institutions in Ukraine.  
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