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Інформатизація сфери соціальних комунікацій значно впливає на 
роботу сучасних бібліотек, що проявляється у активному використан-
ні ними нових джерел інформації, створенні та удосконаленні нових 
інформаційно-бібліотечних продуктів та послуг, а також нових форм 
бібліотечного обслуговування, зокрема на відстані.

Oнлайнове обслуговування у бібліотеках є таким видом послуг, що 
пов’язаний з вибором і забезпеченням доступу користувачів до елек-
тронних ресурсів, таких як онлайнові каталоги та бібліографічні бази 
даних [3]. Це передбачає пошук за допомогою бібліотекаря, здебіль-
шого спрямований на реалізацію онлайнових послуг.

Значний вплив на впровадження онлайнового обслуговування у 
країнах світу має досвід бібліотечно-інформаційної діяльності США, 
яка має давні традиції і активно розвивається значним чином завдяки 
діяльності Американської бібліотечної асоціації [2].

Перший великомасштабний проект “Віртуальний довідковий 
пункт” (Virtual Reference Desk) було реалізовано в США в 1996 р. за під-
тримки Міністерства освіти США та ряду інших організацій. Основ- 
ною метою проекту стало створення спільної мережі й консорціуму 
служб Aska, орієнтованих на обслуговування в режимі “запит – відпо-
відь”. За десять років від початку проекту щонайменше 75 з 122 членів 
Асоціації дослідницьких бібліотек (Association of Research Libraries) 
пропонували цифрові довідкові послуги через електронну пошту або 
онлайн.

Прототип нової довідкової служби – Спільної цифрової довідкової 
служби розроблений Бібліотекою Конгресу спільно з OCLC, започат-
ковано у 2000 р. Вже за два роки ця служба об’єднала 250 бібліотек 
та інших організацій із США та інших країн світу, в тому числі наці-
ональні бібліотеки Нідерландів, Норвегії і Британську бібліотеку. Ме-
тою проекту було надання професійного довідкового обслуговування 
користувачам у будь-який час через міжнародні електронні мережі біб- 
ліотек і споріднених установ. Переваг такої довідкової служби бага-
то: надання через Інтернет надійного обслуговування широкого кола 
користувачів у будь-якій частині світу; пошук відповідей на запити 
кваліфікованими фахівцями довідкових служб в авторитетних архівах, 
які надають інститути-учасники CDRS у мережі; за необхідністю пе-
реадресація запитів до спеціалізованих інститутів CDRS у світі; ціло-
добова доступність послуг користувачам.

Таким чином, CDRS задумано як інформаційно-посередницький 
центр, який надає інформацію і електронні джерела або переадресо-
вує запити у відповідні інституції. Загальне керівництво і розроблення 
ключових елементів систем здійснює Бібліотека Конгресу. OCLC на-
дає методичну допомогу і сприяння у формуванні бази даних за про-
філем інститутів-учасників і веде бібліографічний пошук “запит – від-
повідь” для обліку відповідей і їх збереження в архіві. OCLC також 
займається маркетинговою діяльністю Центру і навчанням кадрів.

Складність інформаційного середовища, а також неконтрольоване 
розповсюдження інформації призвели до нових користувацьких про-
блем, що сприяло розвитку цифрових інформаційно-бібліотечних по-
слуг. Зараз у бібліотеках США активно використовується такий варіант 
довідкових послуг як віртуальна довідка в реальному часі. Особливо 
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це є актуальним для університетських бібліотек США. На сьогодні 
практично кожна бібліотека надає довідки за допомогою електронної 
пошти і довідки за домовленістю. Слід звернути увагу на те, що запи-
ти, які надходять до штату довідкової служби, стають все складніши-
ми і потребують, у середньому, більше часу відповідь на них, а “від-
повідь на запити без присутності читача ще більш ускладнює процес 
надання довідки” [4].

У Бібліотеці Конгресу бібліотечно-інформаційне обслуговування 
здійснюється спеціалізованими підрозділами відповідно до структу-
ри бібліотеки. Через розділ “Ask a Librarian” (“Запитай бібліотекаря”) 
пропонується обрати відповідний спеціалізований підрозділ, до якого 
після заповнення веб-форми установленого зразка адресується запит. 
У формі запиту крім традиційних питань (ім’я, електронна адреса, 
адреса, країна, телефон, освітній рівень користувача) пропонується 
вказати вже використані ресурси пошуку. Також користувачеві пропо-
нуються й інші варіанти звернень в окремих відділах: чат, електронна 
пошта тощо.

Таким чином, світовим лідером впровадження інноваційних форм 
бібліотечно-інформаційного обслуговування є США. Більш ніж трид-
цятирічний досвід роботи зарубіжних бібліотек щодо організаційних 
моделей онлайнового інформаційно-бібліотечного обслуговування 
свідчить, що серед віртуальних інформаційно-довідкових служб ефек-
тивнішими є корпоративні онлайнові довідкові служби, які об’єднують 
ресурси і можливості провідних наукових бібліотек країни та світу.

Сучасні умови вимагають від бібліотек наряду із використанням 
традиційних форм роботи з користувачами постійного впроваджуван-
ня нових форм. Бібліотечна діяльність повинна бути спрямована на 
якісні зміни, що відповідають сучасним потребам часу, і своєчасно 
адаптувати інноваційні технології, які надають змогу вирішувати пи-
тання безперервного отримання користувацьких запитів і можливості 
передачі великих обсягів даних в дистанційному режимі на значні від-
стані.
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