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УДК 021.4:0.21.8      Ж.В. Бабенко, О.І. Немчук 
 

ВІРТУАЛЬНІ ДОВІДКОВІ СЛУЖБИ ЯК ОРГАНІЗАЦІЙНА 
ФОРМА ОНЛАЙНОВОГО СЕРВІСУ 

 
На початку XXI століття з розвитком інформаційних 

технологій поширення набуває віртуальне довідково-інформаційне 
обслуговування споживачів (ДІО), яке розвинулось на базі 
традиційного ДІО в режимі "запит-відповідь". 

ДІО – це один з основних видів інформаційного 
обслуговування, що являє собою сукупність процесів отримання 
разових запитів, ініційованого ними інформаційного пошуку й 
видачі користувачам релевантної інформації. 

Однією з організаційних форм ДІО віддалених користувачів 
є служби „Віртуальна довідка". 

Функціонування окремих віртуальних довідок на сайтах 
українських бібліотек розглядається у працях І. Торліна, Г. 
Швецової-Водки, Л. Варюхіної, Є.Г. Разумової, Л. Трачук та ін. 

Віртуальна довідкова служба – це служба, яка займається  
обслуговуванням віддалених користувачів і наданням їм у 
відповідь готової інформації як довідково-бібліографічного, так і 
повнотекстового характеру. Інформація може надаватися у вигляді 
посилань на ресурси в мережі та  у вигляді бібліографічних списків 
і фактографічних даних. 

До важливих технологічних характеристик нової служби 
належать:  

- отримання, розподіл і збереження запитів, що надходять 
від користувачів;  

- підтримка всіх форм взаємодії з віддаленими 
користувачами, включаючи одержання запитів через web-форми, 
електронною поштою, спілкування через chat;  

- автоматична маршрутизація запитів (в межах конкретної 
інформаційної установи, між установами консорціуму, всередині 
єдиної світової довідкової мережі);  

- визначення інформаційної установи, відповідальної за 
виконання запиту, шляхом зіставлення метаданих запиту та 
автоматизованого профілю установи;  
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- створення розподіленої глобальної бази даних, до якої 
будуть включатися запити користувачів, відповіді експертів і вся 
інформація, прямо чи опосередковано пов'язана з їх взаємодією в 
мережі . 

Технологія обслуговування віддалених користувачів 
інформаційної установи базується на традиційних методах 
реалізації ДІО і складається з шести етапів: прийом запитів, 
характеристика користувача, аналіз запиту, пошук інформації, 
надання відповіді, аналіз вивчення ефективності обслуговування . 

Практика віртуального ДІО  дозволяє зробити висновки про 
його переваги у порівнянні з традиційним довідковим 
обслуговуванням, що полягають у наступному:  

- обслуговування віддалених користувачів;  
- розподілене обслуговування, яке користувачі можуть 

отримати всюди, де є доступ в Інтернет;  
- зручності для користувача, якому не потрібно приходити в 

інформаційну установу;  
- розширення кола довідкових послуг і продовження годин 

доступу до обслуговування;  
- додатковий вибір засобів комунікації;  
- можливість охопити більш широке коло клієнтів за 

допомогою виходу за межі інформаційної установи;  
- підвищення рівня задоволення інформаційних потреб 

користувачів. 
З метою вдосконалення функціонування віртуальних 

довідкових служб потрібно вирішити ряд проблем: необхідна 
широка пропаганда ВДС як можливості розширення меж 
обслуговування користувачів інформаційних установ; розробка 
пакету документів, що регламентують діяльність подібних служб; 
вирішення комплексу проблем пов'язаних з організаційно-
технологічними аспектами створення віртуальних довідкових 
служб. 
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