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- координація роботи між певними інформаційними 
структурами з інформаційного забезпечення 
регіональних інформаційних потреб; 

- підвищення фахової кваліфікації працівників 
інформаційних структур; 

- впровадження новітніх інформаційних технологій в 
процеси як опрацювання, так й  поширення інформації; 

- модифікація інформаційних послуг відповідно до 
урізноманітнення запитів на регіональну інформацію.    

 
 

УДК 021.4:021.8     А.В. Тимощук, Ж.В. Бабенко 
 

ОНЛАЙНОВИЙ ІНФОРМАЦІЙНИЙ СЕРВІС В СТРУКТУРІ 
ІНФОРМАЦІЙНИХ ПОСЛУГ 

 
В умовах поступового переходу України до інформаційного 

суспіьства он-лайнові інформаційні послуги (ІП) гармонійно 
інтегруються в систему інформаційного обслуговування 
користувачів. Сьогодні інтернет-обслуговування користувачів 
починає перетворюватися з другорядної форми інформаційної 
роботи на цілком повноправний вид інформаційного сервісу (ІС), а 
застосування інформаційних технологій (ІТ), зокрема мережевих 
значно розширило сферу його використання. 

У сучасних умовах інформаційні установи (ІУ) відчувають 
гостру необхідність у використанні Інтернет-технологій для 
інформаційного забезпечення користувачів. Вони надають в 
онлайновому режимі доступ до його колекцій, на їхніх сайтах 
створюються спеціальні засоби навігації та інформаційного 
пошуку, онлайнова комунікація поступово стає невід’ємною 
частиною ІС, що забезпечує дистанційний доступ користувачів 
комп’ютерної мережі інформаційного змісту у вигляді 
документних та комунікаційних електронних ресурсів. Таким 
чином, онлайновий ІС  набуває системних рис. 

Основною ознакою, що виокремлює ІС з-поміж інших видів 
обслуговування є його персоналізація. Вся система сервісу 
заснована на максимально повному врахуванні індивідуальних 
потреб кожного користувача. 
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Новітні ІТ забезпечують дистанційність, діалоговість, 
інтерактивність, полісуб’єктність, віртуальність, комплексність, 
загальнодоступність послуг тощо. 

Основними видами ІС всіх ІУ є інформування споживачів та 
довідково-інформаційне обслуговування (ДІО). З переходом до 
цифрових технологій форми і методи реалізації обох ІС 
трансформуються в службу поточного інформування споживачів 
та віртуальну довідкову службу (ВДС). 

Основою витоків кардинального перетворення системи 
диференційованого інформування споживачів є природа 
електронного документу, яка забезпечує можливість здійснити 
змістовний аналіз в автоматизованому режимі без безпосередньої 
участі людини. Мета полягає в тому, що ІУ приймають від 
користувачів запити в необмеженій кількості. Отримавши запит, 
спеціальні програмні модулі формують своєрідні фільтри, завдання 
яких – серед тих, які надійшли в базу нових документів, 
виокремлювати відповідній тематиці запити. Із вказаною 
періодичністю посилання на ці джерела надсилаються на 
визначену в профілі електронну адресу користувача. При цьому в 
якості інформаційних масивів для проведення пошуку можуть 
виступати як окремі повнотекстові або інформаційні бази даних 
(БД) чи конкретні сайти, так і весь зміст Всесвітньої павутини, які 
знаходяться у вільному доступі. Цей вид обслуговування отримав 
назву система поточного інформування. 

Таким чином при використанні цифрових технологій 
диференційоване інформування користувачів перетворюється в 
повсякденну ІП. 

Інтернет долучив до існуючих форм ІС ще й можливість 
віддаленого доступу користувачів через сайт. На сьогодні 
втіленням нових форм ДІО є організація ВДС. Поширення 
одержали дві форми ІС віддалених користувачів: віртуальний стіл 
довідок та інтерактивне спілкування в режимі чат-сесій. Перший 
варіант передбачає створення на сайті спеціальної форми, яка 
дозволяє користувачу  точно сформулювати свій запит и через 
відповідний проміжок часу отримати релевантну відповідь на 
електронну пошту. Другий передбачає інтерактивну допомогу 
інформаційного працівника. Таке консультування ведеться в 
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режимі реального часу. Наведені форми  мають переваги та 
недоліки, тому їх використовують комплексно.  

Активно використовуються такі режими ДІО, як 
асинхронний і синхронний ДІО, що реалізуються в електронному 
середовищі з використанням різних комунікаційних каналів 
(електронної пошти, веб-форми, чату, протоколу передавання 
голосу через Інтернет, відеоконференції). 

Служба онлайнового ІС повинна детально аналізувати 
доцільність створення таких ресурсів як чат-ресурс та форум-
ресурс.  

Перераховані технологічні нововведення призвели до 
накопичення «критичної маси» цифрових технологій в даній сфері. 
Очевидно, що її вдосконалення призводить до якісного прориву в 
ІС.  

На жаль, використання технології електронної пошти та веб-
технологій в ІУ України здійснюється досить неоднорідно. Тому  
віртуальний ІС потребує удосконалення, яке пов’язано з розвитком 
різних форм взаємодії з віддаленими користувачами і можливістю 
співпраці ІУ всіх типів. В перспективі – створення корпоративної 
цифрової довідкової служби, яка б об’єднала ІУ різної відомчої 
приналежності. Дана послуга повинна функціонувати на основі 
централізованого прийому запитів користувачів і їх розподіленні за 
типологічними і проблемно-тематичними ознаками між 
інформаційними центрами-учасниками. 

Наявна в онлайновому ІС ще й проблема ідентифікації 
віддалених користувачів, оскільки існують тематичні, 
хронологічні, типологічні відмінності запитів, які отримуються 
через Інтернет, від запитів, отриманих в усній формі безпосередньо 
в ІУ чи в письмовій формі на електронній пошті. 

Реалізація зазначених вище напрямків можлива лише за 
політичної і фінансової стабільності в країні, високої кваліфікації 
інформаційних працівників на всіх рівнях, які б поєднували знання 
інформаційної роботи та ІТ на рівні наповнення інформаційних 
ресурсів, ведення електронних каталогів, використання 
інформаційно-пошукових систем, електронних посібників тощо. 
Водночас необхідне налагодження взаємодії інформаційних 
центрів із застосуванням ІТ. 
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