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Центр по исследованию про-
блем развития библиотек 
в  информационном обществе 

(ЦИПР) Российской государствен-
ной библио теки (РГБ) завершает на-
чатую в  2021  г. научную работу по 
теме «Модель справочно-библиогра-
фического обслуживания для нацио-
нальной библиотеки». Одна из част-
ных целей исследования состояла в 
изучении справочно-библиографиче-
ского обслуживания (СБО) в нацио-
нальных библиотеках (НБ) Европы. 
Изучение опыта СБО националь-
ных зарубежных библиотек  — один 
из способов поиска новых форм и ме-
тодов обслуживания, инновацион-
ных решений организации деятель-
ности справочно-библиографических 
служб (СБС).

Перед исследователями стояли сле-
дующие задачи:

— установить наличие справоч-
но-библиографических (или анало-
гичных) служб в НБ Европы;

— изучить структуру, формы и ме-
тоды СБО;

— выявить общие тенденции раз-
вития СБО;

— обосновать актуальность СБО 
в эпоху цифровизации.

В ходе исследования в качестве 
основного применялся метод мони-
торинга сайтов НБ Европы, а также 
метод письменного опроса руково-
дителей СБС. Замечу, что, несмотря 
на сложную геополитическую обста-
новку, ответы были получены из всех 
24 опрошенных библиотек, кроме од-
ной — НБ Дании.

В качестве дополнительного ис-
пользовался метод анализа литерату-
ры. В 2011 г. в ежеквартальном журна-
ле «Справочные и пользовательские 

услуги» (Reference & User Services 
Quarterly) был опубликован обзор, по-
священный эмпирическим исследова-
ниям и теоретическому анализу совре-
менных тенденций в предоставлении 
справочных услуг [1]. Содержание об-
зора свидетельствует о том, что тема 
модернизации функционально-орга-
низационной модели СБО является 
весьма актуальной.

Знаковые изменения в СБО, в числе 
которых расширение спектра справоч-
но-библиографических услуг (СБУ),
использование интернета в качестве 
стандартной платформы для их пре-
доставления, уменьшение количества 
запросов с одновременным их услож-
нением, происходили с 1980-х  гг. [2]. 
Поиск информации о документе и са-
мого документа, его анализ и оценка 
сливаются в единый комплексный 
процесс, цель которого  — максималь-
но приблизить информацию к пользо-
вателю. В эпоху цифровой революции 
XXI  в. развитие высоких технологий 
в области накопления, передачи и об-
работки информации, создание инно-
вационных телекоммуникационных 
систем, появление новых программ-
но-технологических средств оказыва-
ют влияние на библиотечно-инфор-
мационную деятельность в целом 
и требуют ее переосмысления.

Проникновение цифровизации
в библиотеки не ограничивается пе-
реводом информации в цифровую 
форму; ее сущность выражается 
в комплексном решении задач библио-
течно-информационного обслужива-
ния (БИО). Для того чтобы успешно 
выполнять функции посредников 
в сис теме «пользователь  — информа-
ция», СБС постоянно внедряют инно-
вационные формы и методы работы, 
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расширяют спектр библиографических 
продуктов и услуг, осуществляют тех-
ническое и технологическое переосна-
щение производственных участков.

Вместе с тем СБО в своей основе 
опирается на функционально-орга-
низационную модель, которая была 
сформирована еще в XIX в., в услови-
ях дефицита информации, когда биб-
лиотека была единственным местом, 
открывающим доступ к интеллек-
туальным богатствам человечества, 
и просуществовала в неизменном виде 
вплоть до конца XX века. 

За рубежом к направлению БИО, 
аналогичному СБО в отечественных 
библиотеках, традиционно применя-
ется термин «справочное обслужива-
ние» (англ. reference service). 

Это понятие было введено и в рос-
сийский терминологический стандарт 
[3], наряду с термином «справоч-
но-библиографическое обслужива-
ние». Стандарт определяет СБО как 
предоставление библиографических 
справок и консультаций в соответ-
ствии с разовыми запросами поль-
зователей (п. 55), а справочное об-
служивание  — как предоставление 
пользователям справок и консульта-
ций в соответствии с разовыми запро-
сами пользователей (п. 54). Из этого 
следует, что справочное обслуживание 
является более широким понятием, 
чем СБО, несмотря на то что в стан-
дарте нет прямого указания на эту за-
висимость [4, с.  114]. Таким образом, 
ГОСТ Р 7.0.103—2023 закрепил изме-
нения в практике СБО, демонстриру-
ющие его выход за пределы принятых 
рамок.

Согласно традиционной моде-
ли справочного обслуживания (СО), 
получившей повсеместное распро-

странение, взаимодействие между 
пользователем и библиотекарем про-
исходит в стационарной точке обслу-
живания  — справочном бюро (англ. 
reference desk). Такие точки могут на-
ходиться непосредственно в читаль-
ных залах библиотеки или в спра-
вочной зоне, рядом со справочным 
фондом. В крупных библиотеках спра-
вочное бюро обычно занимает отдель-
ное помещение. Иногда справочное 
бюро располагается при входе в биб-
лиотеку, где пользователям предостав-
ляются справки, подготовка которых 
выполняется на основе использования 
одного информационного источника 
и занимает не более 15 минут.

Традиционный элемент организа-
ционной структуры СБО — справоч-
ное бюро  — подвергался серьезной 
критике, начиная с 1980-х годов. Ис-
следователи указывали на такие его 
недостатки, как нерациональное ис-
пользование библиотечного персо-
нала, дублирование процессов, высо-
кая себестоимость услуг и упрочение 
имиджа библиотекаря как клерка. 
Отмечалось, что библиотекари «тра-
тят время впустую, ожидая запросов 
пользователей» [5]. При этом пользо-
ватели часто обращались к ним с во-
просами общего характера, не име-
ющими прямого отношения к СБО. 
Тем не менее библиотеки не спеши-
ли отказываться от справочного бюро 
и искали выход из сложившейся си-
туации.

В 1990-х гг. решение было найде-
но: к работе в справочных бюро ста-
ли привлекаться парапрофессиона-
лы-волонтеры и студенты выпускных 
курсов университетов, работающие 
под руководством профессионально-
го сотрудника СБС. Кстати, в «Стра-
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тегии развития библиотечного дела 
Российской Федерации до 2030 года» 
(разд. 5) также отмечена тенденция 
активизации добровольчества (во-
лонтерства) в деятельности библио-
тек. Предполагается, что содействие 
волонтерству будет способствовать 
повышению престижа библиотечной 
профессии и имиджа библиотеки как 
места работы [6].

В тех случаях, когда требует-
ся углубленная библиографическая 
консультация или подбор литературы 
по теме исследования, пользователям 
НБ Европы рекомендуется обращать-
ся к так называемым предметным 
библиотекарям, курирующим опре-
деленное отраслевое или тематиче-
ское направление. Предметные биб-
лиотекари несут ответственность за 
поддержку и развитие библиотечно-
го фонда в области их специализа-
ции. Они также дают рекомендации 
по выбору стратегии поиска, исполь-
зованию специализированных ресур-
сов или поиску материалов по теме 
исследования, оказывают пользова-
телям информационную поддержку 
на протяжении всего цикла исследо-
вания. Отмечу, что в РГБ такого рода 
услуги выполняются библиографа-
ми сектора СБО отдела библиотеч-
но-информационного обслуживания 
преимущественно в письменной фор-
ме. Расширенные библиографиче-
ские консультации в устной форме не 
практикуются.

В России служба предметных биб-
лиотекарей с 2008 г. действует в Госу-
дарственной научной библиотеке Куз-
басса им. В.Д. Фёдорова (Кемерово). 
Группа предметных библиотекарей 
состоит из высококвалифицирован-
ных библиотечных работников, каж-

дый из которых специализируется по 
13 отраслям знаний. Услуга предостав-
ляется в дистанционном режиме на 
бесплатной основе. Пользователи раз-
мещают запрос на странице «Спроси 
предметного библиотекаря» и в тече-
ние 3—5 рабочих дней получают ответ. 
Задача предметного библиотекаря  — 
найти источники с необходимой ин-
формацией, предложить литературу 
по теме (не более 10 названий). Зака-
зать тематический список литературы 
большего объема пользователи могут 
на сайте онлайн-сервиса платных ус-
луг LibHelp.

В ряде НБ Европы на смену пред-
метным библиотекарям приходят биб-
лиотекари-универсалы, осуществля-
ющие СБО по всем отраслям знания, 
но предметные библиотекари все еще 
остаются важной кадровой состав-
ляющей большинства библиотечных 
структур.

Иногда для консультирования ев-
ропейские НБ приглашают сторонних 
экспертов  — ученых, специалистов 
и преподавателей вузов. Например, 
НБ Ирландии не принимает запросы 
на выполнение сложных библиогра-
фических справок, требующих про-
фессиональных знаний, но предлагает 
пользователям список специалистов, 
выразивших готовность оказывать 
помощь пользователям библиотеки.

Персонализированные СБУ предо-
ставляются по предварительной запи-
си на платной основе. Обычно запись 
осуществляется через специальный 
сервис на сайте библиотеки. Настра-
иваемая форма консультации облег-
чает персонализацию записи на при-
ем, заранее запрашивая информацию 
о пользователе и теме, в то время как 
календарь бронирования позволяет 
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выбрать библиотекаря-консультан-
та с наиболее подходящей специали-
зацией в требуемой области знаний. 
Предварительная запись на исследо-
вательскую консультацию, в отличие 
от взаимодействия с библиотекарем 
справочного бюро, дает предметному 
библиотекарю и пользователю воз-
можность подготовиться к встрече.

В то же время в ряде случаев не 
меньшее значение имеет доступность 
и своевременность предоставления 
СБУ. Иногда пользователям сложно 
встретиться с библиографом, посколь-
ку требуется предварительная запись 
на прием. Пользователи, которым не-
обходима оперативная помощь, могут 
не оценить преимущества описанной 
выше модели обслуживания. Учиты-
вая данное обстоятельство, СБС НБ 
Европы предлагают своим пользо-
вателям альтернативный вариант  — 
«библиотекарь по вызову». В случае 
необходимости «неотложная библио-
графическая помощь» может быть 
оказана немедленно библиотекарем 
СБС, вызванным по просьбе пользо-
вателя менеджером справочного бюро 
в читательскую зону библиотеки.

В штатном расписании НБ Евро-
пы есть должность «библиотекарь-ин-
структор» (англ. librarian-instructor). 
Он предоставляет пользователям кон-
сультации, которые в отечественной 
практике, как правило, выполняют-
ся библиографами дежурных пунктов 
СБО в форме устной справки. Их при-
нято называть вспомогательно-техни-
ческими. В европейских библиотеках 
библиотекарь-инструктор осущест-
вляет аудиторное и индивидуаль-
ное обучение пользователей навыкам 
взаимодействия с информационно-
поисковыми системами (ИПС), база-

ми данных (БД), библиографически-
ми менеджерами и другими цифровы-
ми инструментами.

В последние годы НБ активно раз-
рабатываются различные модели ор-
ганизации СБО, отличающиеся от 
традиционной: библиотекарь по вы-
зову, передвижное (мобильное) СБО, 
«встроенное» СБО и др.

Появление передвижного (мо-
бильного) СБО (англ. roving/roaming 
reference) и внедрение его в практи-
ку БИО относится к началу 1990-х го-
дов. В библиотеках, где применяется 
эта модель, сотрудник СБС не сидит 
за столом в справочном бюро, а пере-
мещается по читальному залу, оказы-
вая читателям базовую помощь в ре-
шении проблем, связанных с выбором 
ресурсов, формированием поискового 
запроса и т. д. Правила передвижного 
обслуживания предписывают библио-
текарю проявлять активность, иници-
ировать диалог с читателями, испыты-
вающими затруднения.

Модель имеет свои недостатки. Не-
которым пользователям не нравит-
ся «навязчивый сервис»  — они выка-
зывают недовольство, если сотрудник 
прерывает их работу. В свою очередь 
библиотекари не хотят выполнять не-
свойственные им функции, так как 
пользователям в большинстве случа-
ев требуется лишь технологическая 
поддержка при работе с компьютером, 
а не конкретная СБУ.

В ряде европейских библиотек дей-
ствует модель «встроенного» СБО, но 
она практически не применяется в НБ, 
так как главной задачей «встроенных» 
библиотекарей является установление 
и развитие связей с пользователями во 
внешней среде, что характерно прежде 
всего для университетских библиотек. 
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Они внедряют свои услуги в образова-
тельный процесс и научную деятель-
ность университетов. «Встроенные» 
библиотекари осуществляют разовую, 
эпизодическую или постоянную ин-
формационную поддержку в реали-
зации исследовательских проектов, 
в подготовке и проведении учебных 
занятий.

Встроенность не всегда означает 
физический процесс. Внедрение биб-
лиотекаря справочной службы в ис-
следовательскую или учебную среду 
может происходить виртуально. Вме-
сте с тем физическое приближение 
библиотекаря к рабочему месту — «не 
обязательный, но весьма желательный 
фактор, поскольку помогает библио-
текарю вникнуть в информационные 
потребности пользователя» [7, с.  28]. 
Так называемый встроенный библио-
текарь должен быть в курсе научных 
приоритетов университета и обла-
дать достаточными знаниями, чтобы 
стать полноправным членом команды 
и, как любой другой участник процес-
са, нести ответственность за резуль-
таты исследования. В России инте-
рес к данному виду СБО проявляют 
академические библиотеки, напри-
мер Государственная публичная на-
учно-техническая библиотека Сибир-
ского отделения Российской академии 
наук [8].

По мере совершенствования циф-
ровых сервисов большинство СБУ 
переводится в онлайн-среду. НБ ак-
тивно ориентируют пользователей 
на библиографическое самообслужи-
вание, размещая на сайте обучающие 
видеоролики, библиографические ре-
комендации универсального характе-
ра, онлайн-инструменты, предназна-
ченные для самостоятельного поиска 

информации. Вместе с тем данная тен-
денция не означает, что пользователи 
лишаются возможности обратиться 
к сотрудникам библиотеки за помо-
щью.

Практически в каждой НБ действу-
ют виртуальные справочные служ-
бы (ВСС). Как правило, виртуальное 
СБО осуществляется СБС. Наибо-
лее типичный вариант коммуникации 
пользователя с сотрудниками СБС  — 
через онлайн-форму запроса. Так, 
в НБ Франции создана виртуальная 
информационная служба СИНДБАД 
(SINDBAD). Для отправки запроса 
пользователю необходимо заполнить 
контактную форму, указав цель, тему 
и детали запроса, а также свои кон-
тактные данные для обратной связи. 
Срок выполнения простого запроса — 
2 часа. Если запрос сложный, то от-
вет будет отправлен пользователю по 
электронной почте в течение 3 рабо-
чих дней.

В ряде библиотек (в 5 из 24 изучен-
ных) ВСС организована по принци-
пу службы «одного окна», сотрудники 
которой принимают любые запросы, 
отвечают сами или соединяют пользо-
вателя со специалистом из других под-
разделений.

В Национальной центральной биб-
лиотеке Флоренции виртуальные 
СБУ предоставляют все подразделе-
ния-фондодержатели в соответствии 
с расписанием: понедельник — сектор 
рукописей, вторник — сектор библио-
течного обслуживания, среда  — му-
зыкальный сектор, четверг  — сектор 
периодических изданий, пятница  — 
сектор информации и консультирова-
ния.

НБ Швейцарии совместно с партне-
рами — другими библиотеками, архи-
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вами и музеями осуществляет СБО 
через корпоративный онлайн-сер-
вис «Швейцарское информационное 
бюро», основной целью которого яв-
ляется популяризация объектов куль-
турного наследия страны. Срок вы-
полнения справки  — 48  ч; в сложных 
случаях время продлевается по согла-
сованию с пользователем. Справка мо-
жет содержать краткий ответ, список 
публикаций или пакет полнотексто-
вой информации, а также консульта-
цию предметного библиотекаря или 
другого специалиста по самостоятель-
ному поиску документов.

В библиотеках европейских стран 
получили распространение чат-боты 
на основе искусственного интеллекта. 
Они обладают большими возможно-
стями, включая обработку естествен-
ного языка, «понимание» контекста 
и даже анализ эмоционального состоя-
ния пользователя. Интеллектуальные 
алгоритмы и технологии машинного 
обучения позволяют пополнять базу 
знаний и повышать точность ответов 
на запросы пользователей. Если чат-
бот не справляется с запросом, активи-
руется функция переключения на ре-
ального сотрудника СБС библиотеки.

В Финляндии виртуальные асси-
стенты помогают пользователям ори-
ентироваться в информационном 
пространстве библиотеки. Они опре-
деляют местоположение книг, реко-
мендуют популярные издания, зна-
комят с новыми поступлениями, 
оказывают базовые справочные услу-
ги и помогают проводить поиск в ка-
талогах.

Таким образом, в национальных 
библиотеках Европы СБО построе-
но на основе многоуровневой функ-
ционально-организационной модели, 

которая, в частности, является отра-
жением закономерного процесса диф-
ференциации библиографической 
профессии. Под влиянием различных 
внешних и внутренних факторов про-
исходит трансформация классической 
модели, замена традиционных элемен-
тов инновационными, поиск и внедре-
ние новых форм обслуживания с уче-
том следующих тенденций развития 
СБО:

— снижение активности деятель-
ности стационарных справочных 
бюро;

— объединение справочных бюро 
с точками обслуживания различного 
функционального назначения с целью 
рационализации БИО;

— привлечение вспомогательного 
персонала и виртуальных помощни-
ков к СБО пользователей для выпол-
нения простых справок;

— переход к углубленному СБО 
там, где оно необходимо в соответ-
ствии с запросом или по желанию 
пользователя (персонализация обслу-
живания);

— постепенное замещение тради-
ционных СБУ виртуальными;

— ориентирование пользователей 
на самопомощь (веб-руководства и ин-
струкции, путеводители по библиоте-
ке, библиографические онлайн-посо-
бия и т. п.);

— расширение спектра СБУ 
(управление данными, курирование 
профилей исследователей в наукоме-
трических БД, библиометрический 
анализ результатов исследований, 
поддержка управления персональным 
контентом в личных кабинетах поль-
зователей библиотек);

— широкое использование циф-
ровых каналов коммуникации (элек-
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тронной почты, ВСС, мессенджеров, 
социальных сетей и др.).

С продолжающимся развитием 
веб-ресурсов и утилит поиска в ин-
тернете роль справочных служб в со-
временной библиотеке меняется. Тра-
диционные печатные справочники 
отходят на второй план, но потреб-
ность в широкой исследовательской 
поддержке сохранится и в обозримом 
будущем. В ходе эволюции классиче-
ской модели СБО происходит дви-
жение в сторону расширения услуг 
консультирования по научным иссле-
дованиям; наблюдается уменьшение 
объема услуг, спрос на которые мини-
мален; растет акцентирование внима-
ния пользователей на библиографиче-
ской самопомощи.

Современные модели СБО харак-
теризуются активной деятельностью 
за пределами библиотеки, проникно-
вением в университетскую, научную, 
управленческую среду посредством 
установления партнерских отноше-
ний (модель «встроенного СБО»). От-
личительными особенностями этих 
моделей являются формирование на-
бора специализированных услуг, свя-
занных с управлением исследова-
тельскими данными, а также глубокое 
проникновение в исследовательскую 
практику на всех этапах жизненного 
цикла знаний.

Функционально-организационная 
модель СБО, сформированная на ос-
нове интегрированного подхода, спо-
собствует прогрессу БИО в плане бо-
лее полного вклада в исследования, 
научную деятельность и обучение.

При формировании модели СБО 
библиотеками реализуется программ-
ный подход, составляющими кото-
рого являются переход к углублен-

ному обслуживанию (организация 
специализированных библиографи-
ческих консультаций для исследо-
вателей); использование различных 
вариантов укомплектования справоч-
ных бюро персоналом и привлечение 
к первичному справочному обслу-
живанию вспомогательного персона-
ла; преимущественное использование 
электронных каналов коммуникации; 
ориентирование пользователей на са-
мопомощь; расширение спектра СБУ.

По мере того как библиотекари 
адаптируются к меняющейся иссле-
довательской среде, библиотеки экс-
периментируют с альтернативными 
моделями справочных служб. Далеко 
идущие призывы принять одну модель 
или отказаться от другой, такой как 
традиционная справочная служба, не 
достигают цели. Каждая библиотека 
должна учитывать местную ситуацию 
и определять, как наилучшим образом 
обслуживать своих пользователей.

Разработка моделей СБО, способ-
ных обеспечить библиотекам иннова-
ционную конкурентную позицию, от-
вечающую ожиданиям пользователей, 
продолжает оставаться ключевой за-
дачей в эпоху цифровизации.
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Курьер
Центральная городская публичная биб-

лиотека имени В.В. Маяковского совместно 

с Комитетом по культуре Санкт-Петербур-

га 4—5 декабря 2024 г. проводит Всероссий-

скую практическую конференцию «Библиоте-

ка XXI века — общедоступный центр деловой 

и социально значимой информации: опыт ра-

боты, проблемы, перспективы». Конференция 

приурочена к 30-летию Центра деловой и со-

циально-правовой информации библиотеки 

и проводится при поддержке РБА.

Темы: «Современное состояние и перспек-

тивы развития информационного обслужива-

ния населения деловой и социально значимой 

информацией»; «Опыт работы библиотек, цен-

тров деловой, правовой и социально значимой 

информации по обеспечению свободного до-

ступа населения к актуальным государствен-

ным информационным ресурсам и сервисам»; 

«Эффективные формы и методы очного и дис-

танционного информирования и просвещения 

населения, используемые в работе библио-

тек, центров деловой, правовой и социально 

значимой информации»; «Актуальные про-

блемы формирования и повышения инфор-

мационной культуры граждан России, лик-

видации информационного неравенства 

социально незащищенных категорий населе-

ния»; «Практический опыт работы библиотек 

и специализированных центров по правовому 

и финансовому просвещению граждан, повы-

шению гражданской активности населения»; 

«Методическая работа центров деловой, пра-

вовой и социально значимой информации»; 

«Проблемы повышения профессиональной 

квалификации специалистов центров дело-

вой, правовой и социально значимой инфор-

мации библиотек»; «Социальное партнер-

ство библиотек, центров деловой, правовой 

и социально значимой информации с органа-

ми власти, государственными, общественны-

ми и коммерческими организациями, обра-

зовательными учреждениями и институтами 

гражданского общества в работе по оказанию 

просветительских услуг населению»; «Пер-

спективы развития центров деловой, правовой 

и социально значимой информации в совре-

менных общедоступных библиотеках».


