
78

ЗА РУБЕЖОМ

БИБЛИОГРАФИЯ И КНИГОВЕДЕНИЕ. 2023. № 6. С. 78–90 BIBLIOGRAPHY AND BIBLIOLOGY. 2023. NO. 6. P. 78–90

Научная статья

УДК 024.5: 027.54(100-87)
DOI 10.25281/2411-2305-2023-6-78-90

М.Ю. Нещерет
Справочно-библиографическое 
обслуживание в зарубежных национальных 
библиотеках (организационный аспект)
Реферат. Под воздействием цифровизации меняются условия деятельности библиотек. 
Существенные изменения претерпевают процессы производства, хранения, распро-
странения и использования информации. Справочно-библиографическое обслужива-
ние в оперативном режиме «запрос — ответ» наиболее чувствительно к происходящим 
преобразованиям. Особую актуальность приобретает проблема разработки оптималь-
ной функционально-организационной модели справочно-библиографического об-
служивания. Статья посвящена рассмотрению и анализу организации справочно-биб-
лиографического обслуживания в десяти национальных библиотеках мира на основе 
мониторинга официальных сайтов. Автором определены основные формы предостав-
ления справочно-библиографических услуг, каналы коммуникации и способы взаимо-
действия справочно-библиографических служб с пользователями. Особое внимание 
уделено доминирующей в настоящее время многоуровневой модели обслуживания 
и ее модификациям. В качестве частной рассмотрена проблема кризиса справочного 
бюро — стационарного пункта справочно-библиографического обслуживания. Выявле-
ны основные тенденции модернизации справочно-библиографического обслуживания 
в цифровую эпоху. Ключевыми факторами изменений, по мнению автора, является же-
лание более тесно увязать библиотеку с институциональной стратегией и обеспечить 
усиленную исследовательскую поддержку тем, кто в ней нуждается.
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овременный этап развития об-
щества характеризуется актуа-
лизацией глобальных процессов 

цифровизации. Ученые трактуют явле-
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ние цифровизации как новую социаль-
ную реальность, которая несет в  себе 
вытеснение всех аналоговых объектов 
и систем в экономике, культуре и обы-
денной жизни [1, с.  80]. Цифровиза-
ция оказывает влияние на все области 
человеческой деятельности. Благодаря 
ей создаются предпосылки для изме-
нений и в библиотечно-информацион-
ной сфере. Искусственный интеллект 
(ИИ), машинное обучение, облачные 
технологии, большие данные, допол-
ненная реальность позволяют приме-
нять качественно иные методы взаи-
модействия с информацией и способы 
коммуникации с  пользователями биб-
лиотек. В  условиях цифровизации 
справочно-библиографическое обслу-
живание (СБО) выходит на новый 
уровень развития, сближаясь с инфор-
мационно-аналитической деятельно-
стью [2, с. 16]. Процессы модернизации 
затрагивают его структуру, функции 
и  ресурсы. Возникает необходимость 
адаптации функционально-организа-
ционных моделей СБО к  существую-
щей реальности и поиска новых, более 
эффективных моделей [3; 4].

Классическая
и многоуровневая модели

справочно-библиографического
обслуживания

Идею организации в  библиотеках 
справочно-библиографических служб 
(СБС) связывают с  именем Сэмюэ-
ля Свитта Грина (Samuel Swett Green, 
1837—1918), директора Вустерской 
публичной библиотеки (Массачусетс, 
США). Им разработана концепция 
СБО, основные положения которой 
изложены в  статье «Личные отноше-
ния между библиотекарями и  чита-
телями» [5]. В  1883  г. в  Бостонской 

публичной библиотеке была открыта 
первая штатная должность справочно-
го библиотекаря (reference librarian), 
в  обязанности которого входила об-
работка всех типов информационных 
запросов [6]. При библиотеках Рос-
сии справочные бюро, выполнявшие 
функции справочно-библиографиче-
ского обслуживания, были организо-
ваны в 1918 г. [7, с. 40, 43].

Справочное бюро (reference desk) — 
стационарная точка СБО, укомплек-
тованная профессиональными биб-
лиотекарями или библиографами 
и предназначенная для предоставления 
пользователям справочно-библиогра-
фических услуг (СБУ). Оно является 
центральным элементом функциональ-
но-организационной модели СБО в ее 
классическом варианте. Классическая 
модель просуществовала практически 
без изменений вплоть до конца XX в., 
но со временем она потребовала кор-
ректировки с учетом информационных 
потребностей (ИП) пользователей но-
вого поколения и происходящих в биб-
лиотечно-информационной сфере тех-
нологических трансформаций [8].

Начало XXI столетия было отмече-
но дискуссиями, разгоревшимися во-
круг справочного бюро [9—14]. В про-
фессиональной печати стали звучать 
призывы к  замене традиционной мо-
дели СБО более современной, раз-
работанной на основе когнитивного 
подхода. Так, университетский биб-
лиотекарь и основатель фирмы, предо-
ставляющей консалтинговые услуги 
библиотекам, Том Питерс (Tom Peters) 
сравнил справочное бюро с «бюрокра-
тическим бункером»:

«Библиотекарь сидит, как король 
или королева, в то время как читатель 
почтительно стоит перед справочным 
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столом. <…> Вместо того чтобы сидеть 
за справочным столом и  давать ука-
зания, библиотекарю нужно встать, 
двигаться, внедрять и  использовать 
мобильные информационные техно-
логии и помогать пользователям биб-
лиотеки получать преобразующий ин-
формационный опыт. <…> Нам нужно 
выйти из зоны комфорта, которая яв-
ляется мертвой зоной, потому что она 
убаюкивает нас самодовольством. Нам 
также необходимо внимательно и кри-
тично взглянуть на наши принципы, 
методы и  процедуры. <…> Затем нам 
нужно разобраться, прислушаться 
к тому, чего хотят и в чем нуждаются 
наши пользователи, и начать работать 
с ними бок о бок» [15].

Вскоре классическую модель за-
менила многоуровневая модель СБО 
(модель Брандейса), разработанная 
Вирджинией Мэсси-Бурцио (Virginia 
Massey-Burzio) [16]. Основная идея 
состояла в  привлечении к  выполне-
нию простых адресных и фактографи-
ческих справок, не выходящих за рам-
ки компетенции поисковых систем 
интернета, вспомогательного персона-
ла и студентов выпускных курсов биб-
лиотечно-информационных факуль-
тетов под руководством специалиста 
СБС. При этом сложные справки биб-
лиографического характера по-преж-
нему оставались функциональной 
обязанностью сотрудников СБС.

Зарубежные библиотеки нача-
ли массово внедрять новую модель 
в  практику своей деятельности, при-
меняя различные ее модификации  — 
в  зависимости от специфики кон-
кретной библиотеки и  компетенций 
специалистов СБС.

Большинство библиотек пошло 
по пути объединения точек обслужи-

вания различного функционального 
назначения в  единый информацион-
ный пункт, укомплектованный пред-
варительно обученными парапрофес-
сионалами (иными словами, людьми, 
обученными помогать профессио-
налу; приставка para- означает «ря-
дом»). Так, справочное бюро НБ 
Квебека (Bibliothèque nationale 
du Québec, BNQ) (https://www.
bibliothequedequebec.qc.ca) совмещено 
с пунктом регистрации читателей.

Другие библиотеки решительно 
упразднили стационарное справочное 
бюро и  его аналоги и  перешли к  мо-
бильному обслуживанию, особенность 
которого состоит в том, что библиоте-
карь не сидит за столом в  ожидании 
читателей, а перемещается по залу, 
предлагая свою помощь в работе с ис-
пользованием информационно-поис-
ковых систем (ИПС).

Ликвидации справочных бюро спо-
собствовало внедрение в  библиоте-
ках цифровых технологий, которые 
позволяют решать многие практиче-
ские задачи СБО без участия чело-
века. Применение чат-ботов  — при-
мер прикладного использования ИИ. 
Виртуальный собеседник может за-
давать типовые вопросы и  отвечать 
на них, искать информацию по запро-
су и  выполнять простейшие задания. 
Наибольшее распространение в  биб-
лиотеках получили самообучающи-
еся чат-боты, функционирующие на 
базе алгоритмов машинного обучения 
и  методов понимания естественного 
языка. Их эффективность обусловле-
на способностью накапливать знания 
в  процессе взаимодействия с  пользо-
вателями.

В результате внедрения многоуров-
невой модели СБО библиотекари СБС 
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смогли освободиться от необходимо-
сти отвечать на вопросы общего харак-
тера и сосредоточится на выполнении 
сложных исследовательских справок. 
В то же время в ряде библиотек было 
решено не отказываться от справочно-
го бюро и  продолжать поддерживать 
традиционную форму обслуживания. 
Так, британские читатели по-прежне-
му имеют возможность при личном 
посещении НБ Британии (The British 
Library) (https://www.bl.uk) восполь-
зоваться услугами классического ста-
ционарного справочного бюро.

Справочно-библиографическое 
обслуживание в национальных 

библиотеках
Национальные библиотеки (НБ) 

довольно долго оставались привер-
женцами классической модели СБО, 
но глобальная цифровизация XXI века 
стала катализатором перемен в их дея-
тельности.

Прежде всего, обращает на себя 
внимание использование НБ для вза-
имодействия с  читателями самых 
разнообразных каналов коммуника-
ции, преимущественно  — дистанци-
онных. В  частности, к  ним относится 
онлайн-форма запроса, размещенная 
на сайте библиотеки. Пользователю 
предлагается заполнить поля, указав 
сведения о себе (имя и фамилию, но-
мер читательского билета, иногда  — 
страну и  город проживания, профес-
сию и  пр.), изложить содержание 
запроса и  оставить контактный адрес 
электронной почты, на который бу-
дет отправлен ответ. Как правило, от-
веты на большинство запросов дают-
ся в течение недели. Другим способом 
обращения в библиотеку является от-
правка письменного запроса на элек-

тронную почту. Он применяется в тех 
случаях, когда запрос сопровождается 
дополнительной информацией, под-
робными пояснениями и представляет 
собой объемный текст. Для получения 
краткой справки (продолжительно-
стью до 10 мин.) пользователи могут 
позвонить по телефону или обратить-
ся на информационный пункт в  часы 
работы библиотеки.

Если читателю требуется профес-
сиональная консультация по реали-
зации научной работы или проекта, 
то ему рекомендуется воспользовать-
ся услугой записи на прием к специа-
листу  — предметному библиотекарю 
(subject librarian), который облада-
ет знанием источников информации 
в  определенной тематической (пред-
метной) области и  способен оказать 
конкретную помощь в разработке стра-
тегии исследования и выборе библио-
графических и  справочных ресурсов. 
В  процессе первоначального контак-
та библиотекарь уточняет требования 
пользователя и  назначает время для 
консультации  — по телефону или не-
посредственно в библиотеке. Продол-
жительность консультации обычно 
ограничена установленными времен-
ными рамками (не более одного часа), 
поэтому пользователь должен заранее 
к  ней подготовиться. В  ряде библио-
тек практикуется помощь внештат-
ных специалистов. Так, пользователи 
НБ Австралии (The National Library 
of  Australia) (https://www.nla.gov.au) 
при необходимости обращаются за 
консультацией к экспертам, контакты 
которых даны на странице «Частные 
исследователи».

Рассмотрим примеры организации 
СБО в ряде национальных библиотек 
мира.
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Австралия
НБ Австралии предлагает пользова-

телям, в первую очередь тем, кто ищет 
информацию, касающуюся Австра-
лии, широкий спектр информацион-
ных услуг  — от справочно-библио-
графических до исследовательских.

На сайте в  разделе «Спросите биб-
лиотекаря» (“Ask a Librarian”) представ-
лены все возможные каналы комму-
никации, предназначенные для связи 
с библиотекой. Удобным способом дис-
танционного оформления запроса яв-
ляется заполнение онлайн-формы на 
сайте. Помимо контактных данных 
и изложения содержания запроса, реко-
мендуется дополнить его информаци-
ей, способной оптимизировать поиск. 
На большинство запросов ответы дают-
ся в течение недели, однако подготовка 
ответов на сложные запросы или те, ко-
торые необходимо направить в  специ-
ализированные подразделения, зани-
мает больше времени. Статус запроса 
пользователи отслеживают онлайн.

В читальных залах НБ библиоте-
кари, обслуживающие посетителей, 
всегда готовы дать консультацию об-
щего характера по использованию ре-
сурсов и  услуг библиотеки, ответить 
на несложный справочный или биб-
лиографический запрос. Если же чита-
тель работает над научным проектом 
и испытывает потребность в углублен-
ной профессиональной консультации, 
то ему рекомендуется записаться на 
личный прием к предметному библио-
текарю или библиотекарю-исследо-
вателю (research librarian), заполнив 
форму на странице «Закажите услуги 
библиотекаря» (“Book a librarian”), по-
звонив по телефону или обратившись 
к  дежурному библиотекарю читаль-
ного зала. В течение недели квалифи-

цированный специалист НБ свяжется 
с пользователем, чтобы уточнить кри-
терии запроса и  назначить время для 
индивидуальной консультации про-
должительностью до одного часа. Ус-
луга предназначена в  основном для 
зарегистрированных пользователей, 
имеющих читательский билет. Сту-
дентам рекомендуется в  первую оче-
редь обращаться в  библиотеки своих 
учебных заведений.

Австрия
На сайте НБ Австрии (Die 

Österreichische Nationalbibliothek) 
(https://www.onb.ac.at) в  разделе 
«Контакты» представлены способы 
связи, предназначенные для справоч-
ных запросов общего характера: почто-
вый и  электронный адреса библиоте-
ки, телефон, факс, мессенджер Signal 
(доступен с понедельника по пятницу 
с 9:00 до 21:00), онлайн-форма, чат. За 
информацией, касающейся специали-
зированных ресурсов, пользователям 
рекомендуется обращаться в  соответ-
ствующие подразделения библиотеки.

В структуре НБ действует Де-
партамент использования ресур-
сов и  информации, в  состав которого 
входит отдел обслуживания, консуль-
тирования и  обучения пользователей 
(Kundenservices, Leserberatung und 
Schulungsmanagement). Функциони-
рование подразделения обеспечива-
ет бэк-офис информационных услуг 
(Informationsservices Backoffi  ce)  — на 
него возложены обязанности по дело-
производству, сопровождающему ос-
новной производственный процесс.

Следует отметить, что бэк-офис  —
подразделение, обеспечивающее рабо-
ту основного подразделения (фронт-
офиса), осуществляющего непосред-
ственное обслуживание пользовате-
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лей. В функции бэк-офиса входят под-
готовка документации, контроль за 
финансовыми операциями, внутрен-
ним распорядком, администрирова-
ние, а также работа с жалобами и пре-
тензиями пользователей.

СБО пользователей осуществляет-
ся сотрудниками библиотеки лично, 
по телефону и электронной почте с по-
недельника по пятницу с 9:00 до 21:00.

Бельгия
В НБ Бельгии (Bibliothèque royale 

de Belgique) (https://www.kbr.be/en) 
нет ни справочного бюро, ни подраз-
деления, выполняющего функции 
СБО. Библиографическая работа ве-
дется в специализированных по видам 
информационных ресурсов (монеты 
и медали, современные книги, рукопи-
си и редкие книги, карты и планы, гра-
вюры и рисунки и пр.) отделах-фондо-
держателях. В  любой из этих отделов 
пользователи могут обратиться с  биб-
лиографическим запросом к  предмет-
ным библиотекарям  — специалистам 
конкретной научной области, заполнив 
форму на сайте библиотеки (раздел 
«Контакты») и  указав тему. Запросы 
также могут касаться направлений де-
ятельности НБ, таких как каталогиза-
ция и  управление данными, определе-
ние достоверности данных, цифровые 
методы исследования, электронные ре-
сурсы, интеллектуальный анализ тек-
ста, комплектование фондов и др.

Германия
В НБ Германии (Deutschen National-

bibliothek) (https://www.dnb.de) орга-
низован комплексный онлайн-сервис 
«Спросите нас!» (“Fragen Sie uns!”), на 
странице которого пользователь мо-
жет выбрать способ обращения в биб-
лиотеку: отправить свой запрос че-
рез онлайн-форму или чат, заказать 

очную или виртуальную индивиду-
альную консультацию (Individuelle 
Rechercheberatung) библиотекаря-ис-
следователя. Если пользователю не 
удалось найти подходящего времен-
ного интервала на странице брониро-
вания, он может сообщить о желаемой 
дате консультации и  ее теме по элек-
тронной почте — не позднее чем за три 
рабочих дня до выбранной даты. Ин-
дивидуальная консультация предо-
ставляется пользователям, ведущим 
научную работу, в  тех случаях, когда 
они испытывают затруднения в  вы-
страивании стратегии поиска и выбо-
ре источников информации. Рекомен-
дации библиотекаря-исследователя 
позволяют сделать работу более целе-
направленной и продуктивной.

Великобритания
Пользователи НБ Великобрита-

нии с  вопросами общего характера 
(об услугах библиотеки, ее выставках 
и  мероприятиях) могут обратиться 
в  Службу поддержки пользователей 
отдела обслуживания посредством 
чата или по телефону, с понедельника 
по пятницу с 09:30 до 16:00. В те часы, 
когда каналы коммуникации в режи-
ме реального времени недоступны, 
для связи с  библиотекой рекомен-
дуется использовать электронную 
почту или онлайн-форму. Обычно 
ответы на письменные запросы пре-
доставляются в течение пяти рабочих 
дней. Сложные запросы при необхо-
димости направляются в специализи-
рованное подразделение библиотеки 
в соответствии с их профилем. В этом 
случае сроки ответа могут варьиро-
ваться в зависимости от характера за-
проса.

Если исследовательские интересы 
и ИП пользователя выходят за рамки 
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компетенций специалистов библиоте-
ки, то он может обратиться к частным 
услугам и  заказать сеанс с  эксперта-
ми  — партнерами библиотеки, кото-
рые каждый месяц уделяют несколько 
часов своего времени консультирова-
нию по вопросам, связанным с  кон-
кретной темой или отраслью научно-
го знания.

В НБ функционирует Центр бизне-
са и интеллектуальной собственности. 
Его сотрудники по предварительной 
онлайн-записи проводят бесплатные 
часовые консультации, во время ко-
торых можно конфиденциально об-
судить бизнес-идею и  разработать 
бизнес-план с  целью вывода идеи на 
рынок. Центр также предлагает плат-
ные услуги по проведению темати-
ческого информационного поиска, 
в  том числе патентного; составлению 
списков компаний, структурирован-
ных по видам деятельности, геогра-
фическому положению, размеру и др. 
параметрам; подготовке обзора кон-
кретного сегмента рынка с  перечнем 
соответствующих источников (напри-
мер, статей из отраслевых журналов). 
Цены на платные услуги устанавли-
ваются, исходя из времени сотрудни-
ков, затраченного на выполнение ин-
формационного поиска, и  расходов, 
связанных с  использованием лицен-
зионных баз данных. Стоимость рабо-
чего времени сотрудников в  среднем 
составляет 103,20 фунтов стерлингов 
(12 013,51 руб.) в  час. Максимальная 
цена согласовывается с пользователем 
до начала поиска.

Венгрия
Виртуальная справочная служба 

(ВСС) «Спросите своего библиоте-
каря!» (“Ask your librarian!”) являет-
ся главным коммуникационным ка-

налом, по которому в  Венгерскую 
национальную библиотеку (Országos 
Széchényi Könyvtár) (https://www.
oszk.hu) поступает большая часть за-
просов общего характера. Услуги ВСС 
бесплатны и доступны как зарегистри-
рованным, так и  незарегистрирован-
ным пользователям. Ответ высылается 
на адрес электронной почты в течение 
двух рабочих дней. Если запрос сроч-
ный и требует безотлагательного реа-
гирования, то пользователь может об-
ратиться в информационный центр по 
телефону. В  те часы, когда библиоте-
ка не работает, пользователи направ-
ляют запросы на единый электронный 
адрес.

Согласно статистике, представлен-
ной на сайте библиотеки, сотрудники 
информационного центра выполня-
ют в  оперативном режиме «запрос  — 
ответ» более 10 тыс. справок в  год. 
Сложные справки исследовательско-
го характера, связанные с просмотром 
большого количества источников, 
подбором литературы по теме, мони-
торингом прессы и, следовательно, со 
значительными трудозатратами, вы-
полняются на платной основе.

Италия
В НБ Флоренции (Biblioteca 

Nazionale Centrale di Firenze) (https://
www.bncf.fi renze.sbn.it) на первом эта-
же, рядом с залом каталогов находит-
ся бюро библиографической инфор-
мации (создано в 1958 г.). Сотрудники 
бюро консультируют читателей по во-
просам, связанным с  использованием 
каталогов и  других информационных 
ресурсов для проведения самостоя-
тельного библиографического поис-
ка, выполняют адресные и несложные 
уточняющие справки на основе био-
графической базы данных (repertori 
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biografi co), итальянской ретроспек-
тивной библиографии (bibliografi a 
italiana retrospectiva) и библиографии 
периодических изданий (repertori di 
periodici). Таким образом, бюро осу-
ществляет первичную ориентацию чи-
тателей в библиотеке.

Тематические запросы исследо-
вательского характера пользователи 
(в том числе и  не зарегистрирован-
ные в  качестве читателей НБ) могут 
отправить в бюро библиографической 
информации, воспользовавшись вир-
туальным сервисом «Спросите биб-
лиотекаря». Необходимо заполнить 
форму на сайте библиотеки, указав 
имя, фамилию и  адрес электронной 
почты. Тематические справки выпол-
няются как сотрудниками бюро, так 
и  предметными библиотекарями спе-
циализированных подразделений. Те-
лефонные запросы не принимаются.

Канада
Сотрудники справочного бюро 

НБ Квебека помогают пользователям 
в  поиске документов в  каталоге, вы-
боре библиографических источников. 
Ориентируясь на информационные 
потребности и читательские интересы 
пользователя, они рекомендуют книги 
для чтения. Бюро работает ежеднев-
но, включая субботу и  воскресенье 
(в будние дни — с 12:00 до 20:00 с ча-
совым перерывом). Если запрос требу-
ет углубленного изучения и  касается 
подбора литературы по теме, сотруд-
ники справочного бюро направляют 
читателя в  специализированное под-
разделение библиотеки для получе-
ния квалифицированной библиогра-
фической консультации. Желающие 
также имеют возможность воспользо-
ваться онлайн-сервисом и  отправить 
заявку на проведение библиографи-

ческого поиска или подготовку списка 
литературы.

Швейцария
В НБ Швейцарии (Bibliothèque 

Nationale Suisse) (https://www.nb.admin.
ch/snl/de/home.html) библиографичес-
кое обслуживание осуществляется груп-
пой из пяти человек, которые работа-
ют в структуре информационного бюро 
(SwissInfoDesk), входящего в подразде-
ление библиотечно-информационного 
обслуживания пользователей. Сотруд-
ники бюро являются специалистами 
в  области информации и  документа-
ции. Все они также обладают знаниями 
в специализированных областях, таких 
как филология, юриспруденция, исто-
рия, политика и др.

Для отправки запросов на сайте 
библиотеки имеется единая форма. 
На наш взгляд, это удачное решение, 
так как у пользователя отпадает необ-
ходимость в блуждании по многочис-
ленным страницам сайта в  поисках 
подразделения, которое, по мнению 
пользователя, располагает компетен-
циями, позволяющими дать релевант-
ный ответ на запрос.

В дополнение к  тематическим за-
просам, приходящим на общий адрес 
электронной почты НБ, сотрудники 
бюро обрабатывают запросы, поступа-
ющие через ВСС. Для отправки запро-
са пользователи должны заполнить 
специальную онлайн-форму. Помимо 
контактных данных, необходимо из-
ложить суть запроса, указать цель ис-
следования, хронологические рамки 
и язык документов. В зависимости от 
характера запроса в  ответ пользова-
тель может получить краткую справ-
ку, список публикаций или подборку 
электронных полнотекстовых доку-
ментов.
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Преимущественное внимание уде-
ляется выполнению справок страно-
ведческого характера  — об истории, 
экономике, культуре Швейцарии. 
В  тех случаях, когда вопрос выходит 
за рамки компетенции НБ или носит 
специальный характер, сотрудники 
рекомендуют пользователю обратить-
ся в  специализированную библиоте-
ку или другое профильное учрежде-
ние страны. В помощь пользователям 
на странице бюро размещен список 
национальных, кантональных и город-
ских библиотек Швейцарии и  спра-
вочная информация по наиболее акту-
альным темам, касающимся страны.

Согласно сведениям, полученным 
от сотрудника НБ Андреаса Херца 
(Andreas Herz) в  ответ на запрос, на-
правленный в  ВСС, динамика вы-
полнения справок выглядит следую-
щим образом: 2018  г.  — 1318  справок 
(из  них 267 тематических), 2019  г.  — 
1328  (271), в  2020  г.  — 1358 (312), 
в  2021  г.  — 1078 (233), 2022  г.  — 
913 (162).

Швеция
В Королевской библиотеке Шве-

ции (Kungliga biblioteket) (https://
www.kb.se) справочно-библиогра-
фическую работу ведет подразделе-
ние обслуживания пользователей 
(Användartjänster), которое совмеща-
ет выполнение справок в режиме «за-
прос — ответ» и выдачу документов из 
фондов НБ.

Ежедневная работа распределена 
между пятью командами, каждая из 
которых состоит из десяти библиоте-
карей, работающих под руководством 
ответственного сотрудника. Опера-
тивное СБО осуществляет дежурная 
команда (с понедельника по пятни-
цу, с 8:20 до 12:00 и с 12:00 до 16:00). 

Остальные библиотекари заняты на 
других участках библиотечно-инфор-
мационного обслуживания. Письмен-
ные запросы, связанные с  подбором 
литературы по теме, особенно с  тру-
доемким библиографическим поис-
ком, обсуждаются в  команде, члены 
которой принимают решение о  вы-
полнении справки и  назначении ис-
полнителя.

Читатели, лично посещающие 
Королевскую библиотеку Швеции 
(Kungliga biblioteket), в случае затруд-
нений, связанных с поиском конкрет-
ных материалов, могут воспользовать-
ся помощью библиотекаря любого 
читального зала. Вопросы общего ха-
рактера также можно задать сотрудни-
кам библиотеки, позвонив по телефо-
ну с 9:00 до 16:00 в будние дни.

В читальном зале, предназначен-
ном для научно-исследовательской 
работы, расположена справочная биб-
лиотека, в  фонде которой находят-
ся энциклопедии, справочники и биб-
лиографические указатели, а также 
другая наиболее спрашиваемая лите-
ратура. Предполагается, что читатели 
научного зала способны самостоятель-
но ориентироваться в  справочно-биб-
лиографических ресурсах и  находить 
нужную информацию, не нуждаясь 
в помощи посредников.

Отраслевые ресурсы находятся 
в специализированных фондах. В част-
ности, пользователи НБ, изучающие 
творчество писателей, могут найти ин-
формацию об авторах и  их работах 
в  Литературном ресурсном центре, где 
представлены отраслевые библиогра-
фические пособия и базы данных, труды 
литературных критиков, обзоры произ-
ведений различных литературных жан-
ров и хронологических периодов.
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Обучение
справочно-библиографическому 

самообслуживанию
в национальных библиотеках

Национальные библиотеки прио-
ритетное внимание уделяют обучению 
пользователей справочно-библиогра-
фическому самообслуживанию. Они 
заинтересованы в  том, чтобы поль-
зователи свободно ориентировались 
в библиотеке; знали ресурсы и услуги, 
которыми она располагает; владели ме-
тодами поиска информации; использо-
вали цифровые инструменты, предо-
ставляемые им библиотекой. В рамках 
повышения информационной культу-
ры библиотеки предлагают пользова-
телям широкий выбор обучающих ве-
бинаров, электронных методических 
пособий, отраслевых библиографиче-
ских обзоров и  т.  п. Так, на странице 
сайта «Руководства для исследовате-
лей» (“Guidelines for researchers”) НБ 
Австралии размещены списки ключе-
вых ресурсов, рекомендуемых источни-
ков, избранных веб-сайтов и тематиче-
ских баз данных, а также методические 
указания по использованию методов 
поиска. На самостоятельную работу 
с  источниками информации ориенти-
рует пользователей НБ Швейцарии. На 
ее сайте выделен раздел «Советы иссле-
дователям» (“Conseils aux chercheurs”), 
где приведена практически исчерпы-
вающая информация о  возможностях, 
которые предоставляет НБ пользова-
телям, изучающим генеалогию, био-
графику, географию и юриспруденцию 
Швейцарии.

С целью обучения пользователей 
поисковым стратегиям в национальных 
библиотеках проводятся регулярные 
занятия, начиная от тренингов началь-
ного уровня до лекционных курсов для 

специалистов-исследователей и препо-
давателей высших учебных заведений.

На сайте НБ Австралии в  разде-
ле «Обучение» (“Training”) пользо-
ватели имеют возможность ознако-
миться с  предлагаемыми учебными 
программами и  курсами и  выбрать 
удобный формат получения знаний — 
очный или онлайн. В  процессе заня-
тий специалистами-преподавателями 
используется исследовательский под-
ход, направленный на обучение слу-
шателей самостоятельному анализу 
и оценке источников информации.

В НБ Австрии действует Центр ин-
формационной и  медиаграмотности, 
задача которого  — обучение пользо-
вателей знаниям и  умениям, необхо-
димым в цифровом информационном 
мире. В  библиотеке проводятся за-
нятия по тематическим комплексам 
«Цифровая грамотность» и  «Фейко-
вые новости». Удаленным пользова-
телям доступны обучающие вебинары 
с возможностью просмотра текстовых 
стенограмм видеолекций (открывают-
ся при нажатии на слово «транскрип-
ции» под каждым видео).

НБ Германии приглашает недавно 
записавшихся пользователей на бес-
платные виртуальные занятия продол-
жительностью 90 мин.  — как индиви-
дуальные, так и групповые, на которых 
они узнают, как эффективно работать 
с электронным каталогом, как исполь-
зовать цифровые предложения и какие 
услуги может предоставить библиоте-
ка. Желающие присоединиться к заня-
тиям предварительно регистрируют-
ся в системе «Переходим к обучению» 
(“Goto Training”).

В Национальной и  университетской 
библиотеке Исландии (Landsbókasafn 
Íslands  — Háskólabókasafn) (https://
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landsbokasafn.is) организованы индиви-
дуальные и групповые консультации для 
студентов, на которых слушатели полу-
чают рекомендации по использованию 
библиографических источников и  при-
менению различных методов поиска при 
работе с ИПС. Продолжительность кон-
сультации составляет 30—45 мин.

Ключевые тенденции
Подводя итог, выделим тенденции, 

наблюдаемые в развитии СБО нацио-
нальных библиотек.

НБ все чаще ориентируют пользо-
вателей на самопомощь и  рассматри-
вают в качестве своего приоритетного 
направления развитие информацион-
ной культуры пользователей. С целью 
его реализации НБ предлагают ши-
рокий выбор обучающих вебинаров, 
электронных методических пособий 
(веб-руководств и  инструкций), биб-
лиографических обзоров, путеводите-
лей по библиотеке и т. п.).

Наблюдается переход большей ча-
сти справочно-библиографических 
услуг в  электронное пространство 
и  преимущественное использование 
электронных каналов коммуникации 
(электронной почты, мессенджеров, 
социальных сетей и  др.) для взаимо-
действия СБС с пользователями.

Происходит расширение спек-
тра предоставляемых услуг (управ-
ление исследовательскими данными, 
курирование профилей исследовате-
лей в  наукометрических базах дан-
ных, библиометрический анализ ре-
зультатов исследований, поддержка 
управления персональным контен-
том в виртуальных личных кабинетах 
пользователей библиотек). Соглас-
но ГОСТ Р 7.0.103-2018 «Библиотеч-
но-информационное обслуживание», 

термин «справочное обслуживание» 
(п. 3.3.10) является более общим по 
отношению к СБО (п. 3.3.5.2) и, учи-
тывая широкое поле деятельности со-
временного библиографа, вполне мо-
жет быть применим к  работе СБС 
библиотек [17, с. 8, 9].

Доминирующей становится много-
уровневая функционально-организа-
ционная модель обслуживания. Мно-
гоуровневое обслуживание строится 
на разделении потоков поступающих 
запросов пользователей. Как прави-
ло, на первом уровне обслуживания 
пользователям предоставляются ори-
ентирующие консультации, простые 
библиографические и  фактографиче-
ские справки, выполненные на основе 
электронного каталога и наиболее до-
ступных справочных и  библиографи-
ческих источников. Второй уровень 
обслуживания, на котором выполня-
ются сложные библиографические 
справки и  предоставляются библио-
графические консультации, требует 
от исполнителей — сотрудников СБС 
не только высокой профессиональной 
квалификации, но и  наличия специ-
альных отраслевых знаний.

Третий уровень имеет обучающий 
характер; в его основе — предоставление 
пользователям вспомогательно-техно-
логических консультаций по использо-
ванию автоматизированных информа-
ционных систем и применению методов 
библиографического поиска.

Таким образом, многоуровневая 
функционально-организационная мо-
дель обслуживания позволяет осущест-
влять углубленное СБО на аналити-
ко-концептуальном уровне там, где оно 
необходимо в соответствии с запросом 
пользователя. Освобожденный от ру-
тинной работы, связанной с  выполне-
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нием простых адресных и  несложных 
уточняющих справок в  оперативном 
режиме «запрос — ответ», квалифици-
рованные сотрудники СБС (предмет-
ные библиотекари, библиотекари-ис-
следователи) получают возможность 
предоставлять специализированные 
библиографические консультации ис-
следовательского характера. В  нацио-
нальных библиотеках практикуется 
использование различных вариантов 
укомплектования стационарных пунк-
тов СБО в  форме устной справки 
(справочных бюро) персоналом (при-
влечение вспомогательного персона-
ла, парапрофессионалов, студентов 
профильных вузов). Ключевыми фак-
торами изменений являются жела-
ния более тесно увязать библиотеку 
с институцио нальной стратегией и обе-
спечить усиленную исследовательскую 
поддержку тем, кто в ней нуждается.
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