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«ВІР ТУ А ЛЬ НА ДОВІД КО ВА СЛУЖ БА» 
ЯК ІНСТРУ МЕНТ ЗАДО ВО ЛЕН НЯ 
ІНФОР МА ЦІЙ НИХ ПОТ РЕБ КОРИС ТУ ВА ЧІВ

У статті про ана лі зо вано дос від ство рення вір ту аль них довід ко вих служб 
облас них уні вер саль них нау ко вих біб лі о тек Укра їни. Оха рак те ри зо вано шляхи 
задо во лення інфор ма цій них пот реб корис ту ва чів за допо мо гою служби «вір ту-
альна довід ка».
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інфор ма ційно-ана лі тична діяль ність біб лі о тек, обласна уні вер сальна нау кова 
біб лі о тека.

Ін тер нет-се ре до вище має ваго мий вплив на сучас них корис ту-
ва чів біб лі о тек, адже значна їх час тина надає пере вагу «вір ту аль но му» 
спіл ку ванню та швид кому дос тупу до інфор ма ції. Інтер нет-тех но ло гії 
впли ва ють на роботу біб лі о тек, зок рема на тра ди ційні форми її інфор ма-
цій ної діяль ності. Зок рема, тра ди ційне довід ково-біб лі ог ра фічне обслу-
го ву вання перет во ри лося в елект рон ному середо вищі на «вір ту альні 
довід ки» і «вір ту альні довід кові служ би», які при зна чені для якіс ного 
та швид кого задо во лення інфор ма цій них запи тів корис ту ва чів. Тому 
одним з най важ ли ві ших для корис ту ва чів роз ді лів на веб-сай тах біб лі о тек 
є роз діл «Вір ту альна довід кова служ ба», що перед ба чає під го товку інфор-
ма ційно-до від ко вої про дук ції і є про дук том інфор ма ційно-ана лі тич ної 
діяль ності біб лі о теки.

У нау ко вій літе ра турі, на шпаль тах фахо вих пері о дич них видань 
дос та т ньо широко висвіт лено тео ре тико-ме то до ло гічні аспекти довід-
ково-біб лі ог ра фіч ного обслу го ву вання в мережі Інтер нет. Знач ний вне сок 
у дос лі дження довід ково-біб лі ог ра фіч ного обслу го ву вання корис ту ва чів 
нау ко вих біб лі о те к здійс нила Т. Добко в ряді нау ко вих праць і особ ливо 
в моног ра фії [4]. Вагомі нау кові дос лі дження тер мі но сис теми й особ ли-
вос тей прак тич ної реа лі за ції довід ково-біб лі ог ра фіч ного обслу го ву-
вання в інтер нет-се ре до вищі у діяль ності біб лі о тек різ ного рівня здійс-
нили О. Жабко [5], Ю. Не ще рет [10], В. Сте па нов [13], О. Іса єнко [7], 
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З. Ро ма нуха [11] та ін. Це не вичерп ний пере лік імен нау ков ців, які в тій 
чи іншій мірі дос лі джу вали питання довід ково-біб лі ог ра фіч ного обслу го-
ву вання в біб лі о те ках за допо мо гою мережі Інтер нет. Висвіт лення спе ци-
фіки орга ні за ції та мето дики вір ту аль ного довід ково-біб лі ог ра фіч ного 
обслу го ву вання в облас них уні вер саль них нау ко вих біб лі о те ках (далі 
ОУНБ) Укра їни подано в пра цях Г. Шве цо вої-Водки [17], Л. Тра чук 
[14–15], І. Ри бян це вої [12], А. Ша ли га но вої [16] та ін. Проте пов ного 
ана лізу пос луги вір ту аль ної довід ко вої служби ОУНБ Укра їни не про во-
ди лося.

Мета статті – про ана лі зу вати особ ли вості функ ці о ну вання довід ково-
біб лі ог ра фіч них служб на сай тах ОУНБ як інстру менту задо во лення 
інфор ма цій них пот реб корис ту ва чів засо бами інфор ма ційно-ана лі тич ної 
діяль ності.

Ре зуль тати дос лі дження ґрун ту ються на ана лізі змісту веб-сай тів 
облас них уні вер саль них нау ко вих біб лі о тек Укра їни на пред мет здійс-
нення довід ково-біб лі ог ра фіч ного обслу го ву вання корис ту ва чів за допо -
мо гою вір ту аль них довід ко вих служб.

Як зазна чає О. Куш на ренко, основ ними орга ні за цій ними фор мами 
довід ково-біб лі ог ра фіч ного обслу го ву вання в Інтер неті є:

а) онлай но вий довід ко вий «стіл» для задо во лення запи тів корис ту ва чів 
за допо мо гою e-mail, теле фону, пошто вого зв’язку, шля хом копі ю вання 
доку мен тів і довідок;

б) елект ронна центральна довід ково-біб лі ог ра фічна служба, спря -
мо вана на випе ре дження запи тів або опе ра тив ного харак теру, об’єд нана 
єди ною локаль ною, регі о наль ною, наці о наль ною чи сві то вою ком п’ю-
тер ною мере жею з вихо дом в Інтер нет. Кожна з цих форм має власну 
тех но ло гію ство рення й вико рис тання [8].

Спро бу ємо про ана лі зу вати, які види вір ту аль ного довід ково-біб лі о- 
г ра фіч ного обслу го ву вання (далі ДБО) вико рис то ву ють ОУНБ Укра їни 
на влас них веб-сай тах для задо во лення інфор ма цій них пот реб корис ту-
ва чів.

Згідно з про ве де ним ана лі зом ста ном на 11.02.2015 р. пос лугу довід-
ково-біб лі ог ра фіч ної служби «Вір ту альна довід ка» над ають 23 сайти 
ОУНБ, що ста но вить 85,8  % біб лі о тек. Лише пра ців ники Львівсь кої ОУНБ 
не пред ста вили на веб-сайті цю пос лугу. На сайті Одесь кої ОУНБ роз діл 
ство ре ний, проте не працює.

Варто зазна чити, що вір ту альні довідки вико ну ються в режимі онлайн 
про від ними біб лі ог ра фами біб лі о тек. Вва жа ємо, що над ання дові док 
ста но вить значну час тину інфор ма ційно-ана лі тич ної діяль ності (далі ІАД) 
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біб лі ог ра фів, оскільки інфор ма ція від би ра ється ними не лише з влас них 
біб лі о теч них фон дів і ката ло гів, а й з мережі Інтер нет і ката ло гів біб лі о-
тек, які беруть участь в «Об’єд на ній вір ту аль ній довід ко вій служ бі».

Кожна довід ково-біб лі ог ра фічна служба перед почат ком роботи 
з «Вір ту аль ною довід кою» реко мен дує озна йо ми тися з пра ви лами 
корис ту вання та лімі том запи тань. Таким чином над ається попе редня 
кон суль та ція корис ту ва чам, як здійс нити швид кий, якіс ний пошук самос-
тійно. Кон суль та ція допо ма гає корис ту ва чам зада вати коректні запити 
та отри му вати яко мога пов ніші від по віді, а також уник нути при крих 
інци ден тів, що можуть бути пов’я зані із не озна йом лен ням про особ ли-
вості над ання довід ково-біб лі ог ра фіч ної інфор ма ції.

На при клад, Волинська, Жито мирська та Луганська ОУНБ на веб-сай тах 
не вико ну ють запити, що пов’я зані з добо ром літе ра тури для нау ко вих, 
дип лом них, кур со вих робіт, рефе ра тів. Також не здійс ню ють пошук 
самих нау ко вих, дип лом них, кур со вих робіт, рефе ра тів. Не при йма ються 
запити, що пот ре бу ють гли бо кого нау ко вого пошуку та під клю чення 
додат ко вих дже рел інфор ма ції, від сут ніх у біб лі о теці [2, 6, 9].

Від мова біб лі о те ка рів у скла данні зазна че них вище тема тич них 
спис ків літе ра тури ґрун ту ється на тому, що пошук і під бір літе ра тури – 
це невід’ємна час тина нау ко вої роботи сту ден тів і нау ков ців. Вва жа ється, 
що біб лі о те карі можуть запро по ну вати лише реко мен да ційні списки 
літе ра тури до кон к рет ної сфор му льо ва ної теми, а не до пов но цін ної 
нау ко вої роботи, адже нау ков цеві краще знати, яку саме інфор ма цію він 
шукає. Тим паче, біб лі о те кар може бути далеко не ком пе тент ний у пос тав-
ле них інфор ма цій них запи тах корис ту ва чів, а обрати ту літе ра туру, яка 
є «під рукою» і, на його думку, може від по ві дати запиту.

Але питання, над авати чи не над авати списки літе ра тури для напи сання 
нау ко вих робіт, зали ша ється дис ку сій ним і пот ре бує подаль ших дос лі-
джень, прак тич них роз ро бок, фінан со вої під тримки. Ми не під три-
му ємо рішення біб лі о тек не над авати списки реко мен до ва ної літе ра тури 
для напи сання нау ко вих, дип лом них, кур со вих робіт і рефе ра тів. Адже 
вір ту аль ними довід ками можуть корис ту ва тися не лише меш канці міста, 
що можуть самі при йти в біб лі о теку, а й від да лені корис ту вачі з будь-якого 
куточка Укра їни, які або не можуть знайти необ хід ної літе ра тури у своїх 
регі о наль них біб лі о те ках, або її недо ста т ньо для напи сання нау ко вої праці. 
Дуже важ ливо допо могти чита чам подо лати ті труд нощі, які зава жа ють 
їм пов но цінно вико нати нау кову роботу чи навчальне завдання.

На нашу думку, най більша цін ність «Вір ту аль ної довід ки» – це над ання 
мож ли вості від да ле ному корис ту ва чеві отри мати реле вантну від по відь 
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на запит. Кожна біб лі о тека може мати у сво єму фонді різну літе -
ра туру (рід кісну, цінну, старі видання чи най но ві ші), якої немає в іншій 
кни гоз бірні такого типу. Тому над ання яко мога пов ні шої від по віді 
на різ но ма нітні запити корис ту ва чів (звісно, у зро зу мі лій, корект ній 
формі пода чі) є важ ли вою ділян кою ІАД біб лі о тек.

Власне діяль ність «Вір ту аль ної довід ки» побу до вана у двох варі ан тах. 
Пер ший поля гає в тому, що біб лі ог рафи про сять, перш ніж зада вати нове 
запи тання, перег ля нути архів вико на них дові док. Ми вва жа ємо ство рення 
«Архіву вико на них дові док» доціль ним, оскільки це змен шить наван-
та ження на біб лі ог ра фів і сис тему, допо може уник нути непо тріб ного 
дуб лю вання. В архіві можна здійс нити пошук за текс том питання, текс том 
від по віді, а також темою запиту.

На при клад, «Вір ту альна довід ка» Пол та всь кої ОУНБ ім. І. П. Кот ля-
ревсь кого функ ці о нує за при нци пом пошу ко вого вікна, куди можна ввести 
клю чові слова, за якими про грама здійс нює пошук в архіві вико на них 
запи тів і надає від по відь. Пошук в архіві дові док можна здійс ню вати 
й вручну, шля хом перег ляду масиву запи тів, сфор мо ва ного в хро ноло-
гіч ному порядку по міся цях, роках (почи на ючи з лис то па да 2009 р.). Крім 
того, можна задати нове запи тання, запов нивши форму для над си лання 
запи тання. Для цього пот рібно лише вка зати ім’я, елект ронну пошту 
та запи тання. Інша біб лі о тека – Запо рі зька ОУНБ – ста ном на 11.02.2015 р. 
вмі щу вала у влас ному архіві понад 3863 дові док; ціл ком мож ливо, 
що в такому архіві вже є від по віді на запи тання, що цікав лять чер го вого 
корис ту вача. Пошук у цьому архіві вико на них дові док можна здійс ню вати 
за допо мо гою таких під роз ді лів: «Прос тий пошук», «Роз ши ре ний пошук», 
«Пошук за номе ром запи тан ня», а також перег ля да ючи тема тичні роз діли 
архіву. У під роз ділі «Прос тий пошук» варто ввести лише клю чове слово 
та виб рати тема тич ний роз діл з авто ма тич ного списку. «Роз ши ре ний 
пошук» перед ба чає вве дення в пошу кові віко нечка деталь ні шої інфор-
ма ції, такої, як: запи тання, від по відь, ім’я, дата й тема тич ний роз діл. Проте 
можна не вка зу вати всі запро по но вані пошу ко вою сис те мою скла дові, 
а лише ті, які корис ту вач вва жає за необ хідне. Напри клад: клю чове слово, 
хро но ло гічне обме ження та тема тич ний роз діл. Так, корис ту вач отри має 
від по віді на вико нані в мину лому запити, що міс тяться в архіві вико на них 
дові док. У роз ділі «Пошук за номе ром запи тан ня» необ хідно ввести номер 
запи тання та задати пошук, проте пот рібно знати цей номер, адже навмання 
не вда сться знайти необ хідну інфор ма цію.

Дру гий варі ант отри мання чита чами спис ків реко мен до ва ної літе -
ра тури чи довід ко вої інфор ма ції поля гає в оформ ленні нового запи тання. 
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Ця пос луга має певні особ ли вості, які при та манні різ ним біб лі о те кам. 
Щоби задати нове запи тання, деякі кни гоз бірні про по ну ють запов нити 
форму, у яку необ хідно ввести ім’я корис ту вача, адресу e-mail, місто, 
сфор му льо ва ний запит, галузь знань (роз діл, тему) та сек рет ний код, 
щоб над іслати запит. Вва жа ємо, що цей пере лік міс тить лише міні мум 
від омос тей, пот ріб них біб лі ог рафу для того, щоб якісно від по вісти 
на запи тання.

Фор му лю вання запиту є вкрай важ ли вим, але це не зале жить від біб лі-
г рафа, а читач не зав жди може адек ватно від обра зити власну інфор ма-
ційну пот ребу. Тому пере лік від омос тей, які пови нен над ати читач, варто 
було б допов нити визна чен ням мети запиту та кате го рії користувача 
інфор ма ції (шко ляр, сту дент, аспі рант, служ бо вець, під при є мець тощо). 
Від по відні кате го рії можна перед ба чити вже у формі подання запиту. 
Це над асть змогу пра ців ни кові біб лі о теки яко мога пов ніше й влуч ніше 
задо воль нити інфор ма ційні пот реби або нен тів.

Важ ливі прак тичні напра цю вання в діяль ності вір ту аль них довід ко вих 
служб мають Донецька, Кіро во градська та Сумська ОУНБ, оскільки 
пошук від по віді на пос тав лене корис ту ва чем запи тання здійс ню ється 
в ката ло гах біб лі о тек, які беруть участь у «Об’єд на ній вір ту аль ній довід-
ко вій служ бі», і серед ресур сів мережі Інтернет.

Укра ї нсь кий кор по ра тив ний про ект «Об’єд нана вір ту альна довід кова 
служ ба» виник у березні 2005 р. на базі «Вір ту аль ної біб лі ог ра фіч ної 
довід ки» Наці о наль ної біб лі о теки Укра їни для дітей. З березня 2005 р. 
«Об’єд нана вір ту альна довід кова служ ба» стала кор по ра тив ним про ек-
том, який за корот кий період часу об’єд нав кілька біб лі о тек ЦБС та облас-
ного зна чення [15, c. 29].

Ця служба дає змогу при швид шити про цес пошуку необ хід ної інфор-
ма ції за допо мо гою тема тич них роз ді лів, що виді лені за галу зями знань, 
пошу ко вим вікон цем для зна хо дження серед вико на них запи тів, а також 
за під роз ді лом «Нове запи тан ня». Щоб задати нове запи тання, про грама 
про сить озна йо ми тися з «Пра ви лами пошу ку». Кіль кість запи тів з тієї 
чи іншої галузі зазна ча ється в дуж ках навпроти тема тич ного роз ділу. 
Крім того, чита чам над ається мож ли вість здійс нити пошук у біб лі о-
теч них ката ло гах, на пошу ко вих сер ве рах або звер ну тися до довід ко вих 
служб інших біб лі о тек. Від по віді на пос тав лені запи тання можна шукати 
також в «Архіві вико на них дові док» у від по від ному роз ділі. Деякі кни го-
з бірні над си ла ють пові дом лення про від по відь на вка зану у формі елект-
ронну пошту (таку пос лугу про по ну ють своїм корис ту ва чам біб лі ог рафи 
Волинсь кої та Лугансь кої ОУНБ). Зазви чай, від по віді на пос тав лені 
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запи тання вико ну ються про тя гом одного-трьох днів, залежно від мож ли-
вос тей біб лі о теки.

Варто зазна чити, що на сайті Лугансь кої ОУНБ у мир ний час активно 
функ ці о ну вала служба «Кор по ра тивна вір ту альна довід ка». Ця служба 
є кор по ра тив ним про ек том за участю най біль ших біб лі о тек Луганська, 
що функ ці о нує з 2007 р., а саме: Луганська обласна уні вер сальна нау кова 
біб лі о тека ім. М. Горь кого (коор ди на тор про ек ту), Луганська обласна 
біб лі о тека для юнацтва, Нау кова біб лі о тека Лугансь кого наці о наль ного 
аграр ного уні вер си тету та Нау кова біб лі о тека Лугансь кого схід но ук ра-
їнсь кого наці о наль ного уні вер си тету ім. В. Даля.

Пре тен ден том на звання най кра щого веб-сайту зі ство рення та функ ці-
о ну вання вір ту аль ної довід ко вої служби вва жа ємо сайт Херсонсь кої 
ОУНБ. Пере вага їхньої ІАД над іншими біб лі о теч ними веб-сай тами 
поля гає у ство ренні «Вір ту аль ної довід ко вої служ би» як на основ ному 
сайті біб лі о теки, так і на суб-сайті інфор ма ційно-біб лі ог ра фіч ного 
від ділу, який є час ти ною біб лі о теч ного пор талу Херсонсь кої ОУНБ.

На особ ливу увагу заслу го вує суб-сайт інфор ма ційно-біб лі ог ра-
фіч ного від ділу цієї біб лі о теки, що є пов но цін ним і самос тій ним, адже 
надає від омості про від діл, пре зен тує власні видання. Ство рені блоги 
та інфор ма тивні роз діли про по ну ють мето дичні мате рі али, кон суль та ції, 
пов’я зані з біб лі ог ра фіч ною діяль ністю, дер жавні стан дарти на біб лі ог-
ра фіч ний опис тощо. Від ві ду вачі змо жуть отри мати корисну інфор ма цію 
щодо скла дання та оформ лення спис ків літе ра тури до нау ко вих робіт, 
а карта сайту роз кри ває все багатство його інфор ма цій ного напов нення. 
У роз ділі «Наші пуб лі ка ції» можна перег ля нути повні тексти біб лі ог ра-
фіч них покаж чи ків, тема тичні списки літе ра тури, статті спів ро біт ни ків 
від ділу в пері о диці тощо. Ці від омості можуть стати в нагоді для прак ти-
ку ю чих біб лі ог ра фів, нау ков ців, викла да чів, сту ден тів і всіх тих, кому 
корисна й цікава інфор ма ція такого змісту.

Зок рема, блог Л. Віжі ча ні ної «Записки біб лі ог ра фі ні» при зна че ний 
для всіх тих, хто прагне знайти цікаву і корисну інфор ма цію з літе ра тури 
та істо рії, най сві жіші новини літе ра тур ного життя з усіх куточ ків світу. 
Від ві давши блог, можна знайти цікаві роз по віді про про ве дені пра ців-
ни ками біб лі о теки тре нінги серед шкіл регі ону, що зна йом лять з новин-
ками літе ра тури та іншими важ ли вими поді ями куль тур ного життя.

Суб-сайт «Вір ту аль ний біб лі ог раф» ство ре ний настільки цікаво 
й все бічно напов не ний різ но ма ніт ною інфор ма цією, що важко від ір-
ва тися. У ньому вмі щено пов но текс тові від омості, що заці кав лять біб лі о-
те ка рів і пере січ них корис ту ва чів.
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«Вір ту а ль на довід ко ва служ ба» 

Ство рення та напов нення роз ділу «Вір ту альна довід ка» вва жа ємо 
різ но ви дом ІАД, оскільки над іслані запи тання настільки різ но ма нітні, 
що пот ре бу ють інди ві ду аль них під хо дів до пошуку різ но ма ніт ної інфор-
ма ції, її уза галь нення у вигляді тема тич них біб лі ог ра фіч них спис ків 
і кон суль та цій, тобто ство рення нових інфор ма цій них про дук тів і над ання 
реле вант ної від по віді. Від по віді можуть ство рю ва тися у формі списку 
реко мен до ва ної літе ра тури, фак то гра фіч ної довідки або іншого інфор ма-
ційно-ана лі тич ного продукту.

Яс к ра вим при кла дом є запи тання, що над ійшло до «Вір ту аль ної довід-
ко вої служ би» Херсонсь кої ОУНБ із Росії: «Инте ре сует инфор ма ция, 
была ли цер ковь в селе Эма ну и ловка (Кар га), кото рое в насто я щее время 
назы ва ется с. При морс кое, Ска довс кого района, Херсонс кой области. 
Инте ре сует инфор ма ция, к какому при ходу отно си лась, дата осно ва ния 
и кто осно вал. Когда раз ру шена, куда пере даны мет рики, сос тав при хо жан 
и коли чество. И если воз можно, то ссы лки на источ ники, упо ми на ю щие 
дан ную цер ковь. Либо бли жай шие церкви к ука зан ному насе лен ному 
пунк ту» [1].

Від по відь біб лі ог ра фів на це запи тання міс тила част кову від мову, 
оскільки літе ра тура, у якій можна було б знайти від по відь на пос тав лене 
запи тання, у біб лі о теці від сутня. Проте біб лі ог раф нама гався над ати 
всі ляку мож ливу інфор ма цію, яка б слу жила додат ко вим поштовхом 
у дос лі дженні. Зага лом від по відь була сфор мо вана у вигляді інфор-
ма ційно-ана лі тич ного про дукту, оскільки міс тила певні від омості, 
що були резуль та том ана лі тичної обробки масиву інфор ма ції, поси лання 
на елект ронні дже рела, де можна знайти част кові від по віді на запи тання. 
Важ ли вим еле мен том є й над ання порад, до яких орга ні за цій краще 
звер ну тися за допо мо гою в отри манні пов но цін ної від по віді.

Ар гу мен ту ючи інфор ма ційно-ана лі тич ний харак тер довід ково-біб лі-
ог ра фіч ного обслу го ву вання, наве демо свід чення нау ков ців НБУВ: «Під 
час фор му вання від по віді на вір ту альні запити корис ту ва чів біб лі о те кар 
НБУВ має мож ли вість ско рис та тися елект рон ним ката ло гом та іншими 
довід ко вими базами даних, пара лельно попов ню ючи інтер нет-на ві-
га тор най більш ціка вими та цін ними веб-ре сур сами, які зустрі лися йому 
в про цесі пошуку інфор ма ції в Інтер неті [3, c. 132]». Це ще раз дово дить, 
що над ання від по ві дей через «вір ту альну довід кову служ бу» є ІАД біб ліо-
те ка рів, яка пот ре бує гли бо кого ана лі тико-син те тич ного опра цю вання 
знач ного масиву інфор ма ції (тра ди цій них, елект рон них та інтер нет-
ре сур сів), перет во рення їх у належну форму та, при змозі, напов нення 
акту аль ною інфор ма цією з мережі Інтернет.
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За га лом служба «Вір ту альна довід ка» на сай тах облас них уні вер-
саль них нау ко вих біб лі о тек пред став лена доволі добре, адже від по віді 
є реле вант ними запи там корис ту ва чів і над аються швидко.
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Virtual Reference Services as a Tool to Satisfy the Information Needs of Users

In the article experience of creation and feature of functioning of bibliographic 
reference services on the web sites of regional universal scientifi c libraries of Ukraine 
as a tool to meet the information needs of users by information analytical activity are 
analysed. Research is executed by the analysis of the content of web sites of libraries 
for the purpose implementation Reference Services users by means of virtual reference 
services.
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Problem areas in satisfaction of information needs of users by means of «virtual 
reference service» are described. Illegality of limitations in relation to the reception 
of queries of users, which touch scientifi c and educational activity, is determined. 
The value of archive of the made reference on the initial stage of information retrieval 
is found out. The list of information, which a reader must give at registration of query, 
is offered. Experience of the «Corporate virtual certifi cate» and some libraries, that can 
instance high-quality organization of virtual certifi cate service, is refl ected.

Keywords: virtual reference, virtual reference service, web site, information-anality-
cal activity of libraries, regional universal scientifi c library.

Елена Пос тель жук
От к ры тый меж ду на ро д ный уни вер си тет раз ви тия чело века «Укра и на»
Вир ту аль ная спра воч ная служба как инст ру мент для удов лет во ре ния 
инфор ма ци он ных пот реб нос тей поль зо ва те лей

В ста тье про ана ли зи ро ван опыт соз да ния и осо бен ности функ ци о ни ро ва ния 
спра вочно-биб ли ог ра фи чес ких служб на сай тах обла с т ных уни вер саль ных нау-
ч ных биб ли о тек Укра ины как инст ру мента удов лет во ре ния инфор ма ци он ных 
пот реб нос тей поль зо ва те лей средст вами инфор ма ци онно-ана ли ти чес кой дея-
тель ности. Исс ле до ва ние выпол нено путем ана лиза содер жа ния веб-сай тов биб-
ли о тек на пред мет осу ще ств ле ния спра вочно-биб ли ог ра фи чес кого обслу жи ва ния 
поль зо ва те лей с помо щью вир ту аль ных спра во ч ных служб.

Оха рак те ри зо ваны про бле м ные участки в удов лет во ре нии инфор ма ци он ных 
пот реб нос тей поль зо ва те лей с помо щью «вир ту аль ной спра воч ной слу ж бы». 
Ука зано на непра во мер ность огра ни че ний при ема запро сов поль зо ва те лей, каса-
ю щихся науч ной и учеб ной дея тель ности. Выяс нено зна че ние архива выпол нен-
ных спра вок на пер во на чаль ном этапе поиска инфор ма ции. Пред ло жен пере чень 
све де ний, кото рые дол жен пре дос та вить чита тель при оформ ле нии запроса. 
Отра жен опыт «Кор по ра тив ной вир ту аль ной справ ки» и отдель ных биб ли о тек, 
кото рый может быть образ цом качест вен ной орга ни за ции вир ту аль ной спра воч-
ной службы.
Клю че вые слова: вир ту аль ная справка, вир ту аль ная спра воч ная служба, веб-

сайт, инфор ма ци онно-ана ли ти чес кая дея тель ность биб ли о тек, област ная уни вер-
саль ная науч ная биб ли о тека.
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