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Справочно-библиографическое обслуживание (СБО) относится к
наиболее изученным и хорошо известным практикам направлениям дея-
тельности любой библиотеки. Терминология, методика и технология СБО
освещены во многих работах, особенно тщательно исследованы И. Г. Мор-
генштерном, Е. Д. Жабко, М. Ю. Нещерет и другими. Недавняя фундамен-
тальная публикация на эту тему – монография Т. В. Добко [10].
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СБО рассмотрено практически во всех учебниках и учебных пособиях,
посвящённых библиографоведению, в том числе – в недавно вышедшем
учебно-практическом пособии Н. В. Абросимовой «Библиографическая де-
ятельность библиотеки», которое адресовано «работникам библиотек, не
имеющим специального образования», и «студентам библиотечно-
информационных факультетов вузов и колледжей» [1].

Пособие вышло в серии «Азбука библиотечной профессии». Это гово-
рит о том,  что в нём отражены устоявшиеся знания,  азы профессии,  не вы-
зывающие сомнений и дискуссий. Вероятно, так и нужно «подавать» знания
начинающим. Однако не получится ли так, что сомнительные терминологи-
ческие решения будут восприниматься как не подлежащие пересмотру, а
теоретические знания о СБО – ограниченными опытом предыдущих лет, не
отражающими новых фактов и явлений.

Рассмотрим критически современную терминологию СБО, выявим
дискуссионные моменты и предложим решения.

Начнём с определения. Что такое СБО? Действующий в настоящее
время ГОСТ 7.0–99 «Информационно-библиотечная деятельность, библио-
графия. Термины и определения» предлагает следующее определение: «Об-
служивание в соответствии с запросами потребителей информации, связан-
ное с предоставлением справок и других библиографических услуг»
[7. С. 17]. Термин СБО помещён в разделе «Информационное обслужива-
ние», поэтому следует предположить, что СБО рассматривается как вид
информационного обслуживания, однако в определении это не отражено.

Никак не связано понятие СБО и с термином библиографическое об-
служивание, который трактуется как «Обеспечение потребителей библио-
графической информацией» [Там же]. Разве не было бы логичным опреде-
лить библиографическое обслуживание как «информационное обслужива-
ние, обеспечивающее потребителей библиографической информацией», а
СБО – как «библиографическое обслуживание...»? К дальнейшему тексту
определения СБО также есть замечания, которые ещё в 2002 г. высказали
И. Г. Моргенштерн и Г. А. Губанова: следовало уточнить характер запросов
(разовые) и «других библиографических услуг» [8].

Правильнее было бы вернуться к определению СБО из предыдущего
ГОСТа 7.0–84 «Библиографическая деятельность. Основные термины и
определения»: «Библиографическое обслуживание в соответствии с ра-
зовыми запросами потребителей информации» [6. С. 17]. Следовало бы
только уточнить, что такое «разовый информационный запрос»: запрос на
информацию, связанный с эпизодической информационной потребностью,
требующей оперативного удовлетворения. В определении СБО не нужно
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перечислять, из каких процессов оно состоит, какую информацию предо-
ставляет и в какой форме (справки или «другие услуги»). Всё перечислен-
ное может быть дано в развёрнутой характеристике СБО, но не в определе-
нии.

Процессы СБО (по И. Г. Моргенштерну: приём разовых запросов,
справочно-библиографический поиск, выдача информации пользователям
[15. С. 8]) называют также этапами выполнения справки. Количество этих
этапов и их названия у разных авторов различаются. О. П. Коршунов счи-
тал,  что СБО «состоит в приёме запроса потребителя на информацию и
выдаче ему ответа на запрос» [14. С. 169]. Н. Н. Щерба назвал шесть этапов
СБО: приём запроса; установление круга источников, необходимых для оп-
тимального удовлетворения запроса; поиск информации; оформление спра-
вки; регистрация справки в журнале учёта справок и консультаций и выдача
(отправление) её абоненту [2. С. 169].

Г. Н. Диомидова в общей программе (алгоритме) поиска выделяет
четыре этапа: «информационную подготовку поиска» – приём, регистрацию
и анализ запроса; «моделирование источников поиска» (определение пред-
полагаемых источников); «выбор оптимального пути поиска» (отбор пред-
полагаемых источников); «реализацию поисковой программы (получение
информации, отвечающей требованиям запроса)», оформление справки
[9. С. 225, 226].

«Путь справки», по мнению И. Г. Моргенштерна, также состоит из че-
тырёх этапов. Они называются по-другому, есть и некоторые отличия в со-
держании каждого этапа: 1. Приём и анализ запросов. 2. Подбор и анализ
источников. 3. Поиск в источниках. 4. Оформление, выдача и регистрация
справки [15. С. 24; 17. С. 450–456].

Предлагаемая Э. Г. Разумовой технология обслуживания удалённых
пользователей состоит из шести этапов: приём запросов, характеристика
пользователя, анализ запроса, поиск информации, предоставление ответа,
анализ изучения эффективности обслуживания [16].

Е. Д. Жабко считает, что «технология справки при онлайновом обслу-
живании включает в себя разовый запрос пользователя (без определения
степени свёртывания предоставляемой информации) + библиографиче-
ский/полнотекстовый поиск информации + ответ пользователю» [12.  С.  7].
В таком изложении действительно представлены основные элементы СБО,
но не его этапы, за исключением «поиска информации». Этапы СБО долж-
ны определяться как последовательность действий библиографа.

Уточнённый и обобщённый алгоритм СБО состоит из шести этапов:
приём запроса, формирование поискового образа запроса (ПОЗ), определе-
ние источников поиска, поиск информации, оформление ответа, выдача (от-
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правление) ответа (см. Приложение).
В определении СБО нецелесообразно говорить о характере информа-

ционных запросов и выдаваемой информации. Известно, что первоначально
к компетенции СБО относили только выполнение библиографических за-
просов,  позднее –  библиографических и фактографических.  Однако в по-
следние годы в связи с появлением полнотекстовых баз данных и электрон-
ных документов, доступных и разрешённых для копирования, многие поль-
зователи библиотек обращаются в справочно-библиографическую службу с
запросами на полные тексты документов.

Актуальными для учёных стали библиометрические данные, соответ-
ственно в справочно-библиографических службах библиотек появились
запросы на библиометричекую информацию. Особую ценность для потре-
бителей информации имеют справки аналитического характера, требующие
не только выявления и подбора источников информации, но и их сравни-
тельного анализа и оценки, подготовки аналитических материалов. Вряд ли
следует ограничивать возможности и обязанности служб СБО, если они
способны удовлетворить возрастающие информационные потребности
пользователей.

Среди видов ответов,  выдаваемых библиотеками в ходе СБО,  чаще
всего называют справки и консультации. Некоторые авторы говорят только
о справках. Например, Г. Н. Диомидова пишет: «Ответ на разовый запрос
принято считать справкой» [9. С. 224]. В учебнике украинских авторов
В. А. Бурана, Е. П. Довгополой и В. В. Пупченко сначала утверждается, что
«ответы бывают трёх видов: ответ-справка, ответ-консультация, ответ-
отказ», а ниже говорится: «Справки бывают библиографические, фактогра-
фические, методико-консультативные» [3. С. 224], т.е. практически любой
положительный ответ назван справкой.

В учебнике «Библиографическая работа в библиотеке: организация и
методика» [2]  в главе,  написанной Д.  Я.  Коготковым,  в форме учёта СБО
дана графа «Тип справки», где представлены: тематическая, уточняющая,
адресно-библиографическая, фактографическая, консультационная справки,
и отдельной графой – «Переадресование». В учебнике Д. Я. Коготкова
«Библиографическая деятельность библиотеки. Организация, технология,
управление» [13] среди справок названа «консультативная».

Ответами в процессе СБО могут быть как справки, так и консультации,
а также отказ, который должен содержать обоснование невозможности по-
ложительного ответа либо информацию о службе, которая могла бы удовле-
творить запрос. Справка в СБО – это ответ на разовый информационный
запрос пользователя, содержащий любую запрашиваемую информацию,
доступную в документальных источниках (библиографическую или факто-
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графическую, полнотекстовую или аналитическую и т.д.).
Консультация – это советы пользователю о том, как самостоятельно

найти нужную информацию (какие использовать источники, методику по-
иска информации). Кроме того, возможен ответ-переадресование с указани-
ем библиотеки или службы, в которую следует обратиться пользователю.
После создания службы электронной доставки документов (ЭДД) при за-
просах на полный текст документа, отсутствующий в базах данных, реко-
мендуется давать соответствующую ссылку на службу ЭДД.

Решение о том, какой ответ дать пользователю, библиограф принимает
в процессе или в результате поиска информации. Не всегда вид ответа соот-
ветствует виду поступившего запроса. Иногда на один запрос приходится
выполнить несколько разных справок (например, на библиографический
адресный запрос – сначала уточняющую справку,  затем адресную,  а при от-
сутствии требуемого документа рекомендовать список документов по теме
запроса) или предложить читателю и справку, и консультацию (как вести по-
иск информации по теме). В любом случае в ответе должны быть библиогра-
фические сведения о найденых документах и просмотреных источниках ин-
формации, поскольку речь идёт о библиографическом обслуживании.

В первом стандарте на библиографическую терминологию соответ-
ствующее направление деятельности библиотеки было названо справочно-
библиографической работой (СБР): «Библиографическое обслуживание чи-
тателей в соответствии с поступившими запросами» [4. С. 3]. После пере-
смотра стандарта в 1977 г. термин СБР был заменён на СБО, причём опре-
деление его не изменилось [5. С. 5]. Следовательно, СБР можно считать
устаревшим или нерекомендуемым синонимом СБО.

В. А. Фокеев в терминологическом словаре «Библиографическая наука
и практика» даёт определение СБР, по сути аналогичное СБО: «Доведение
информации о документах и/или фактических сведений, заключённых в
документах,  до потребителей в соответствии с запросами в форме выпол-
ненных библиографических, адресных, уточняющих, тематических, факто-
графических справок, совокупность процессов составления и выдачи поль-
зователям библиографических справок» [20. С. 224]. В целом его можно
принять, но с уточнением характера запросов (разовых) и без перечисления
видов справок (причём, после слова «библиографических» не должно быть
запятой), а также с уточнением количества и названий процессов, составля-
ющих СБО.

Определяя СБО, В. А. Фокеев пишет: «Вид справочно-библиографи-
ческой работы, связанной с подготовкой, выполнением и доведением до
читателей фактографических и библиографических справок» [Там же.
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С. 225]. Исходя из последнего определения, можно предположить, что к
СБР относится ещё какой-то вид деятельности кроме СБО, что не соответ-
ствует определению СБР. Скорее всего, СБР следует считать синонимом
СБО или характеризовать следующим образом: работа библиотеки (или
другого информационного посредника) по удовлетворению разовых ин-
формационных запросов потребителей информации.

Украинская исследовательница Т. В. Добко вводит новый термин и
понятие справочно-библиографическая деятельность (СБД), трактуемое как
«отрасль научно-информационной деятельности, направленная на создание
справочно-библиографических информационных продуктов и предоставле-
ние библиографических услуг внутренним и внешним пользователям биб-
лиотеки в соответствии с их эксклюзивными запросами или в опережающем
режиме путём формирования научно-поискового аппарата, осуществления
навигации, организации доступа к информационным ресурсам» [10. С. 55].
Очерченный объём понятия СБД даёт возможность рассматривать СБО в
комплексе с другими направлениями информационной деятельности библи-
отеки, расширяя поле научного анализа.

И. Г. Моргенштерн ввёл понятие справочно-библиографическая служба
(СБС), обозначающее «систему элементов библиотеки, обеспечивающих
функционирование СБО», к которым относятся: справочно-библиографи-
ческий аппарат (СБА), библиографы (библиотекари) – субъекты СБО, мате-
риально-техническая база, организационные формы обслуживания [15. С. 13].

Можно ли говорить о видах СБО? И. Г. Моргенштерн отмечал: СБО
осуществляется в двух режимах – оперативном и продлённом, и так харак-
теризовал соответствующие виды СБО: «Оперативное СБО осуществляется
тотчас после поступления запроса, обычно при непосредственном контакте
с пользователем (а также по телефону), синхронно. Продлённое СБО осу-
ществляется диахронно при невозможности оперативно найти релевантный
ответ и согласии пользователя на ожидание его» [Там же].

В связи с широким распространением компьютеризации и информа-
ционно-коммуникационных технологий, можно выделить виды СБО в зави-
симости от применяемых средств поиска информации: традиционное
(нонэлектронное) и электронное. Терминоэлемент нонэлектронный, пред-
ложенный Ю. Н. Столяровым [19], обозначает источники, не являющиеся
электронными. Для многих библиотек, не имеющих электронных источни-
ков информации, нонэлектронное СБО остаётся актуальным. СБО, со-
четающее электронные и неэлектронные источники поиска ответов на за-
просы, можно назвать комплексным.

Электронное СБО может быть стационарным (предоставляющим
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услуги в стенах библиотеки) или виртуальным (онлайновым). Виртуальное
СБО, или виртуальное справочное обслуживание (ВСО) – это СБО пользо-
вателей библиотеки, организованное через интернет, когда пользователи
имеют возможность обратиться в библиотеку с информационным запросом
с помощью сети и через неё получить ответ.

На несоответствие значения слова «виртуальный» и содержания,
вкладываемого в понятие «виртуальная библиотека», обратил внимание
Ю. Н. Столяров: он заметил, что «виртуальный» в переводе с латыни озна-
чает «возможный, несуществующий, иллюзионный» [18].  По его мнению,
«виртуальная реальность» в принципе невозможна: как только она стано-
вится реальностью, она перестает быть виртуальной. Однако термины с
прилагательным «виртуальный» нашли своих сторонников.

Виртуальная реальность трактуется сейчас как искусственное про-
странство, созданное компьютерами и имеющее все признаки реальности.
Терминоэлемент виртуальный получил новое значение и в настоящее время
активно используется как при характеристике виртуального информационно-
го пространства, так и библиографического обслуживания через интернет.

СБО и ВСО нельзя рассматривать как разные виды библиографическо-
го обслуживания, поскольку второе – разновидность первого. Виртуальное
СБО осуществляют виртуальные справочные службы (ВСС), которые
выполняют «виртуальные справки». ВСС – это подразделение библиотеки,
организующее СБО отдалённых пользователей с помощью информационно-
коммуникационных технологий.

Проанализировав названия современных справочных служб, Т. В. Добко
предложила применять термин электронная справочная служба или онлай-
новые справочные услуги [10]. Однако электронная справочная служба может
работать и без выхода в интернет, а онлайновая связь означает непосредст-
венную, прямую связь между коммуникаторами, «которая находится в состо-
янии подключения», в режиме реального времени, без какой-либо отсрочки.

Приём запроса у отдалённого пользователя и выдача справки далеко
не всегда происходят в режиме онлайн; по большей части они разведены во
времени. В то же время терминоэлемент онлайновый получил новое значе-
ние: организованный через интернет, путём подключения к интернету. В
таком значении «онлайновый» и «виртуальный» совпадают, и любое «ви-
ртуальное СБО» можно также назвать онлайновым.

Основное значение понятия виртуальная справка –  ответ на разовый
информационный запрос отдалённого пользователя, который осуществляе-
тся с помощью информационно-коммуникационных технологий. Иногда
подчёркивают интерактивный режим, в котором выполняются справки, од-
нако он подразумевает непосредственное общение библиотекаря с пользо-
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вателем, а такое общение не всегда удаётся организовать через интернет.
Виртуальной справкой называют также службу СБО отдалённых поль-

зователей, организованную с помощью информационно-коммуникативных
технологий через интернет. В частности, государственный стандарт Украи-
ны ДСТУ 7448:2013 «Информация и документация. Библиотечно-
информационная деятельность. Термины и определения понятий» характе-
ризует «виртуальную справку» так: «Библиотечная служба, которая предо-
ставляет справки на разовый информационный запрос виртуального поль-
зователя библиотеки, содержащие фактографическую и/или библиографи-
ческую информацию, а также ссылку на Интернет-ресурсы, или может сос-
тавить перечень источников информации по конкретной теме» [11. С. 29].

Такое определение слишком многословное и непрофессиональное,
библиографическая информация – это и есть «перечень источников инфор-
мации», в том числе и ресурсов интернета. Стандартизация термина вирту-
альная справка в значении справочной службы создаёт нежелательную кон-
куренцию между понятиями справка и справочная служба.

Информационные продукты и услуги, предоставляемые библиотеками
на современном этапе в процессе СБО, можно представить в многоаспект-
ной фасетной классификации (табл.).

Таблица

Признак
классификации

Справки Консультации

1. По месту
предоставления

1. Стационарные (внутренние).
2. Внешние.

1. Стационарные (внутренние).
2. Внешние.

2. По форме
выдачи

1. Устные.
2. Письменные.
3. Телефонные.
4. Электронные:
на электронную почту,
на виртуальную форму,
в чате.

1. Устные.
2. Письменные.
3. Электронные:
на электронную почту,
на виртуальную форму,
в чате.

3. По виду и
содержанию
информации

1. Библиографические:
адресные,
тематические,
уточняющие.
2. Фактографические.
3. Полнотекстовые
4. Библиометрические.
5. Библиотечно-ориентировочные.
6. Аналитические.

1. Библиографические.
2. Фактографические.
3. Библиометрические.
4. Библиотечно-ориентировочные.
5. Учебные.
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Продолжение таблицы

Признак
классификации

Справки Консультации

4. По видам
предоставляемых
источников
информации

1. Традиционные
(нонэлектронные).
2. Интернет-ориентированные
(веблиографические).
3. Разновидовые.

1. Традиционные
(нонэлектронные).
2. Интернет-ориентированные
(веблиографические).
3. Разновидовые.

5. По источникам
поиска ответа

1. Электронные:
электронный каталог,
базы данных,
интернет-ресурсы.
2. Нонэлектронные:
карточные каталоги,
картотеки,
печатные издания.
3. Комплексные.

1. Электронные:
электронный каталог,
базы данных,
интернет-ресурсы.
2. Нонэлектронные:
карточные каталоги,
картотеки,
печатные издания.
3. Комплексные.

Прокомментируем некоторые термины.
Справки и консультации – это основные виды ответов, выдаваемых по-

льзователям в процессе СБО. Анализ показывает, что виды справок и консу-
льтаций во многих случаях совпадают, однако есть и некоторые отличия.

По месту предоставления справки и консультации делятся на стацио-
нарные (внутренние) и внешние. Стационарные предоставляются в помеще-
нии библиотеки, в присутствии пользователя. Внешние – отдалённому по-
льзователю через телефонную связь, традиционную или электронную поч-
ту, чат или специальную веб-форму, расположенную на веб-сайте библио-
теки.

В последнее время наиболее популярным является СБО через спе-
циальные веб-формы, получившие название «Виртуальная справка» или
«Виртуальная справочная служба». Поэтому внешние справки получают
наименование виртуальные. Они не всегда выполняются в режиме онлайн,
т.е. без перерыва между получением запроса и предоставлением ответа.
Общее название «электронная справка» или «цифровая справка» для внеш-
них справок не подходит, потому что последние могут быть неэлектрон-
ными.

Среди видов справок и консультаций по форме выдачи выделяются
электронные – выполняемые средствами электронных (цифровых) техноло-
гий. Они выдаются в стенах библиотеки или направляются пользователю по
каналу связи.

По виду и содержанию информации, предоставляемой пользователю,
уместно, кроме традиционных библиографических и фактографических спра-
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вок и консультаций, выделить библиотечно-ориентировочные, т.е. содержа-
щие информацию о информационных ресурсах библиотеки, условиях доступа
к ним, режиме работы библиотеки. Кроме того, всё более востребованы пол-
нотекстовые справки, содержащие полный текст документа (если такая
услуга отвечает действующему законодательству и правилам библиотеки).

Среди пользователей университетских библиотек, преимущественно
профессорско-преподавательского состава, возросли потребности в получе-
нии библиометрических справок и консультаций. Перспективный вид спра-
вок – аналитические, предусматривающие анализ документов, о которых
предоставляется информация, на предмет их соответствия не только запро-
су, но и информационной потребности пользователя.

Особый вид консультаций – учебные, осуществляемые не только в
традиционной устной форме, но и в виде специальных программ, выстав-
ленных на сайте библиотеки.

По видам предоставленных источников информации выделим интер-
нет-ориентированные (веблиографические) справки и консультации, так
как некоторые пользователи испытывают потребность в информации о се-
тевых ресурсах.

По источникам поиска ответа отметим электронные справки и консу-
льтации, для подготовки которых используют электронные источники, как
внутренние библиотечные, так и внешние, сетевые. Электронные источники
поиска информации – электронный каталог, отображающий состав опре-
делённого фонда документов,  и базы данных,  не связанные с фондом.  В
нонэлектронных справках и консультациях для поиска информации исполь-
зуют традиционные бумажные (печатные и рукописные) карточные и кни-
жные ресурсы. Комплексные справки и консультации создаются как по тра-
диционным, так и по электронным источникам.

Перечисленные виды справок и консультаций выделены методом па-
раллельной фасетной классификации. Они независимы друг от друга, за
исключением некоторых фасетов, где применена иерархическая классифи-
кация (в частности, библиографических справок и консультаций: адресные,
тематические и уточняющие). Понятие «типы» как определённый уровень
классификации здесь не используется.

Определить типы справок и консультаций можно, если применить для
их характеристики одновременно несколько признаков. Например: письмен-
ная библиографическая тематическая справка; электронная библиографиче-
ская адресная справка; внешняя электронная учебная консультация и т.п.

Рассмотрение базовых терминов по теме исследования показало, что
становлению профессиональной терминологии СБО уделялось значитель-
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ное внимание. Вместе с тем некоторые решения относительно самих терми-
нов или их определения остаются дискуссионными и нуждаются в обсуж-
дении, а также в дальнейшем отражении в терминологических справочни-
ках и стандартах.
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Приложение

Алгоритм справочно-библиографического обслуживания

1. Приём запроса.
1.1. Уточнение сведений о читателе.
1.2. Уточнение сведений о цели запроса.
1.3. Определение темы.
1.3.1. Формулировка темы.
1.3.2. Определение отрасли знания.
1.3.3. Формирование ключевых слов.
1.4. Уточнение объёма нужной информации.
1.4.1. Нужные виды документов.
1.4.2. Хронологические границы отбора документов.
1.4.3. Язык документов.
1.4.4. Приблизительное количество записей.
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2. Формирование поискового образа запроса (ПОЗ).
2.1. Определение предметных рубрик.
2.2. Кодировка запроса по схеме классификации (индексирование).

3. Определение источников поиска.
3.1. Электронные каталог и картотека данной библиотеки.
3.2. Другие электронные БД данной библиотеки.
3.3. Карточные каталоги и СКС данной библиотеки.
3.4. Другие картотеки библиотеки.
3.5. Справочные издания.
3.6. Печатные БП.
3.7. Интернет-ресурсы.

4. Поиск информации по определённым источникам в соответствии с
объёмом нужной информации и ПОЗ.

5. Оформление ответа.
5.1. Описание документов.
5.2. Указание шифра (местонахождения) каждого документа.
5.3. Формирование библиографического списка.
5.4. Указание использованных источников поиска.
5.5. Написание письма-ответа.

6. Выдача (отправление) ответа.
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