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Аннотация. Виртуальная справочная служба библиотеки рассматривается как главное средство ра-
боты с внешними пользователями и важный источниковедческий ресурс для научной работы спе-
циалистов. Ключевое понятие для данного исследования – сложный запрос лексикографической на-
правленности. В работе было предпринято библиометрическое исследование архивов выполненных
справок виртуальных справочных служб библиотек Российской Федерации. Приведены результаты ана-
лиза выполненных справок из электронных архивов виртуальных служб.
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За два последних столетия библиотеки накопили масштабный опыт в выполнении
запросов своих читателей. Благодаря информационно-коммуникационным технологиям
библиотеки выходят сейчас на широкую аудиторию внешних пользователей через созда-
ние виртуальной справочной службы.

Виртуальная справочная служба (ВСС) – современный технологический сервис,
обеспечивающий справочно-библиографическое обслуживание удаленных пользователей на
основе их запросов через сайт библиотеки. Ее основные функции заключаются в опера-
тивном выполнении информационных запросов разного типа от пользователей сети из
любого региона.

Для обобщения опыта работы виртуальных служб было предпринято библиометри-
ческое исследование архивов выполненных справок ВСС. Цель исследования: оценка доли
сложных запросов лексикографической направленности, требующих при выполнении про-
цедур анализа и синтеза информации.

Проверялось следующее предположение: доля сложных запросов лексикографической
направленности в виртуальных справочных службах должна быть значительной, так как
простые запросы интернет-пользователи в состоянии выполнить самостоятельно. Объек-
тивность такого предположения очевидна: в глобальной сети размещены для свободного
доступа лексикографические информационные ресурсы по всем отраслям знания, включая
энциклопедии, словари, отраслевые справочники. Поисковые системы в ответ на запрос
выдают определения понятий одновременно из нескольких фундаментальных словарей.
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Для выявления литературы по теме доступны электронные каталоги библиотек, списки ли-
тературы к диссертациям и иные ссылки по запросу. Если эта гипотеза подтвердится, то
сотрудники любой библиотеки должны быть готовы к выполнению данного вида сложных
запросов на должном уровне.

Базой исследования послужил каталог библиотечных сайтов (2514 наименований) [1].
Выявлено, что из 917 библиотек разных типов уже пятая часть (207 библиотек) активно
обеспечивает виртуальное справочное обслуживание. Почти половина (46% из них) раз-
мещают архивы выполненных справок (95 архивов). Как правило, не имеют архива выпол-
ненных справок на своих сайтах библиотеки РАН и отраслевые библиотеки. После тща-
тельного изучения архивов были отобраны лишь 39 библиотек, использующих в виртуаль-
ном СБО лексикографические информационные ресурсы. Более подробно о проведенном
исследовании данных архивов можно ознакомиться в монографии В.В. Гончаровой [2].

Объем размещенных архивов различный: до десяти тысяч записей и выше в архивах
ВСС крупных библиотек и корпоративных объединений, до 150 выполненных справок в
небольших библиотеках. Ряд библиотек используют в своей справочной и иной работе
социальные сети – ВКонтакте, Facebook, Twitter. Библиотеки осуществляют масштабную
справочную работу для любых возрастных групп пользователей, вне зависимости от региона
проживания. Отдельные ВСС принимают запросы на английском языке.

Проблемой «категория сложности запросов» занимались информационные специали-
сты и библиографы [3, 4]. В основу типологии данного вида запросов были положены поиск
информации и разыскание сведений о документе. Выполнению подобных запросов в спра-
вочно-библиографическом обслуживании посвящен ряд работ [5-7]. Под этим видом за-
просов И.Г. Моргенштерн подразумевал «запрос, на который будет дано несколько отве-
тов» и дал ему синоним «составной» [6, с. 15]. Н.М. Розова и Л.М. Герасимова полагали,
что при сложных запросах «не просматриваются традиционные пути разыскания докумен-
тов / данных» [4, с. 97].

В 1975 г. В.И. Грачевым предлагаются три категории сложности запросов: 1 – се-
мантическое сравнение информации по запросу, 2 – просмотр библиографического описа-
ния, 3 – основные элементы описания (автор и заглавие) при информационном поиске [3, с. 57].

Понятие «сложный запрос аналитического типа» вводится Г.Ф. Гордукаловой. К этой
группе отнесены запросы пользователей, выполнение которых предполагает сравнитель-
ный анализ и синтез сведений по теме запроса из нескольких источников информации. При
определении категории сложности запроса предлагаются три последовательно применен-
ных критерия: наличие этапа содержательной интерпретации запроса с анализом его пред-
метного поля; количество источников информации и предполагаемых для использования
методов анализа информации; необходимость этапа итогового синтезирования данных об
объекте. По степени сложности выполнения запросы делятся на локальные, ассоциатив-
ные и комплексные [8, с. 105-106].

Для выявления доли сложных запросов лексикографической направленности отдель-
ные архивы просматривались de visu. Основной вывод исследования: сложные запросы
содержатся практически во всех анализируемых архивах и составляют их значительную
часть – в среднем каждый четвертый запрос относится к числу сложных.

Основная доля запросов лексикографической направленности (около 30%) отнесена
к начальной категории сложности: для их выполнения требуются 2-3 доступных источника
отраслевой информации и строгий отбор данных. Ко второй (средней) категории сложно-
сти относятся около 7% запросов. Их выполнение требует сравнения данных из текстов
нескольких труднодоступных источников. Запросы высокой категории сложности (3-4%)
предполагают оценочное синтезирование сведений отраслевого и межотраслевого
характера.

Библиотеки через ВСС сейчас обеспечивают масштабный объем «внеплановой»
справочной работы, ежегодно выполняя запросы для 200–300 тысяч внешних пользовате-
лей. ВСС всемерно стремятся работать в режиме «без отказов», но на входе используют
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главное ограничение в разной формулировке: не принимаются к исполнению запросы,
требующие «серьезных научных разысканий». При появлении таких запросов библиогра-
фы в наибольшем числе справок заменяют фактический ответ списком литературы.

Существенно ограничивается поток сложных запросов уже через порядок в анонси-
руемом перечне возможных запросов. В начале списка идут традиционные запросы – о нали-
чии в фондах конкретных изданий, запросы по уточнению библиографических данных о пуб-
ликации. Тематические и фактографические запросы указываются, как правило, в заклю-
чении списка. Они не расшифровываются, оставаясь загадочными профессиональными
терминами для значительного круга пользователей. Именно такой подход формирует
уверенность пользователей в ограниченных возможностях ВСС.

Среди структурных и текстовых особенностей письменных справок ВСС следует
выделить: стремление к современному открытому общению с пользователем – личное и
уважительное обращение к пользователю; ответственность за справку с указанием имени
библиографа-исполнителя; инициативные дополнения текста; осуществленная переадреса-
ция запросов в специализированные справочно-библиографические фонды (СБФ) и др.
Особенно важным является органичное присутствие в справках печатных и электронных
материалов по теме запроса.

Качество выполненных сложных запросов аналитического типа остается невысоким,
поскольку работа ВСС не подкреплена новым штатным расписанием, наличием в библио-
теке профессиональных библиографов-аналитиков и достаточных информационных ресур-
сов, в том числе и лексикографических. Учитывая явную конкуренцию со стороны интер-
нет-сервисов и средств мобильной связи, нельзя ослаблять профессиональную позицию
библиотек в справочной работе.
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Краеведческая деятельность библиотек все больше ориентируется на удаленного
пользователя посредством предоставления информации на официальном сайте [1]. Сайт
рассматривается как платформа для размещения различных информационных продуктов
и услуг, в том числе краеведческих. Специфика отдельных регионов РФ реализуется в
своем краеведческом содержании. Центральные библиотеки (ЦБ) в области библиотеч-
ного краеведения выполняют функции учреждения, осуществляющего библиотечно-библио-
графическое обслуживание; регионального библиографического центра; методического и
координационного центра; научного учреждения; участника общественного краеведческо-
го движения [2]. 

Рассмотрим на примере ЦБ РФ, какие направления библиотечного краеведения полу-
чили наибольшее развитие в электронной среде. По данным информационно-справочного
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