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Реферат. Цель настоящего исследования — выявить и проанализировать услуги на сайтах нацио-
нальных библиотек России. Дано определение понятия «библиотечная (библиотечно-информацион-
ная) услуга», выделена сущность этих услуг. Анализируется, как представлены услуги на официаль-
ных сайтах национальных библиотек: Российской государственной библиотеки (РГБ), Российской 
национальной библиотеки (РНБ) и Президентской библиотеки (ПБ) им. Б.Н. Ельцина. В статье ис-
пользованы следующие методы: анализ текстов сайтов библиотек, сравнение, обобщение, классифи-
кационный анализ. РГБ называет услуги на главной странице сайта и также представляет перечень 
платных услуг. РНБ тоже два раза демонстрирует услуги, но более полный их перечень дан на главной 
странице сайта. ПБ им. Б.Н. Ельцина не представляет на сайте полный перечень услуг, но некоторые 
услуги называет в разделе «Порядок и точки доступа к ресурсам» (на сайте имеется также «Прейс-
курант платных услуг (работ)». Выделены электронные услуги национальных библиотек России.
Характеризуется классификация услуг на сайте каждой национальной библиотеки. Анализ назван-
ных услуг показывает, что они представлены далеко не исчерпывающе (полнее всего в РГБ), что 
услуги называются и классифицируются библиотеками по-разному. Пользователи, обращающи-
еся в разные национальные библиотеки, не всегда могут точно понять, о каких услугах идет речь.
Предлагается разработанная автором классификация библиотечно-информационных услуг. Клас-
сификация основана на двух признаках: объект, который запрашивается пользователем (документ, 
справка и др.), и место предоставления услуги. Данная классификация может быть использована 
как национальными, так и другими библиотеками.
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Н
асколько полезна библиотека читателям 
(пользователям)? Для ответа на этот во-
прос необходимо ознакомиться с ее ус-

лугами. «Библиотечная услуга — конкретный 
положительный результат библиотечного об-
служивания, выражающийся в обеспечении до-
ступа пользователей к ресурсам данной библио-
теки и других информационных систем (через 
межбиблиотечный абонемент, телекоммуни-
кационные каналы) с целью удовлетворения 
и развития их потребностей» [1, с. 186]. Более 
короткое определение библиотечной (библио-
течно-информационной) услуги: «Результат 
библиотечно-информационного обслуживания, 
удовлетворяющий определенную информаци-
онную или социально-культурную потребность 
пользователя» [2, с. 3]. В энциклопедии услуга и 
обслуживание называются библиотечными [1], в 
ГОСТ используются более современные термины 
«библиотечно-информационная услуга» и «биб-
лиотечно-информационное обслуживание», под-
черкивающие, что библиотечное обслуживание 
является разновидностью информационного 
обслуживания [2]. В первом определении об-
ращено внимание на то, что результат библио-
течного обслуживания (библиотечная услуга) 
выражается в обеспечении доступа пользовате-
лей к ресурсам библиотеки и других информа-
ционных систем, во второй формулировке такой 
конкретизации нет, она более общая. Но в том и 
другом утверждении социальная сущность ус-
луг заключается в удовлетворении потребностей 
пользователей в ходе обслуживания. Именно 
это имеется в виду в данном исследовании при 
рассмотрении услуг национальных библиотек, 
способа их репрезентации и классификации. 
Библиотечные услуги можно характеризовать 
и с экономических позиций [3], но этот аспект в 
данной статье не рассматривается.

Цель настоящей статьи — выявить услуги, 
которые презентуют российские национальные 
библиотеки  на своих сайтах, сравнить эти услу-
ги и их классификации и предложить класси-
фикацию, позволяющую дать единый подход к 
представлению услуг на сайтах. Методы исследо-
вания — анализ текстов сайтов библиотек, срав-
нение, обобщение, классификационный анализ. 

Национальными библиотеками РФ со-
гласно закону «О библиотечном деле» [4] яв-
ляются Российская государственная библио-

тека (РГБ), Российская национальная библио-
тека (РНБ), Президентская библиотека (ПБ) 
им. Б.Н. Ельцина.

Для выявления услуг, которые выполня-
ют национальные библиотеки, в июле 2018 г. 
мы обратились к их официальным сайтам.

Раздел «Услуги» РГБ [5] при проведении 
исследования был представлен в рубрике «Чи-
тателям», которая располагалась на главной 
странице сайта [6]. Здесь имеется также пере-
чень платных услуг [7]. Кроме того, на сайте 
РГБ был раздел «Интернет-магазин», где пред-
ставлялись его услуги [8].

Услуги РНБ опубликованы на главной 
странице сайта в рубрике «Услуги Российской 
национальной библиотеки» [9].

РГБ и РНБ являются традиционными биб-
лиотеками и реально обслуживают пользовате-
лей в читальных залах, отличаясь этим от ПБ 
им. Б.Н. Ельцина, которая не предоставляет 
пользователям бумажные издания и документ-
ные услуги (частично справочно-библиографи-
ческие). ПБ им. Б.Н. Ельцина не дает перечня 
услуг, однако на главной странице сайта в ру-
брике «Порядок и точки доступа к ресурсам» 
названы «электронный читальный зал» и «цен-
тры удаленного доступа», а в рубрике «Обра-
зование и наука» указаны некоторые формы 
услуг: экскурсии; выставки; мультимедийные 
уроки; видеолекции; конференции, круглые 
столы; обучающие семинары и др. [9]. Кроме 
того, более глубоко на сайте представлен «Пре-
йскурант платных услуг (работ) ФГБУ “Пре-
зидентская библиотека имени Б.Н. Ельцина”» 
(рубрика «О нас», раздел «Нормативные и общие 
документы»), но он ориентирован, главным об-
разом, на юридических лиц, на организации, 
которые проводят в помещениях библиотеки с 
использованием ее оборудования и специали-
стов мероприятия; организации или физические 
лица, которые ксерокопируют, сканируют, обе-
спыливают документы, создают библиографи-
ческие записи на свои фонды, хотят получить 
редакционно-издательские, полиграфические 
услуги, создать и обработать видеоматериалы. 

Услуги на сайтах указанных библиотек 
классифицируются и называются по-разному.

На сайте РГБ в разделе «Услуги» выделе-
ны их группы, предоставляемые как внутри 
библиотеки, так и вне, в рамках этих делений 

Для цитирования: Дворкина М.Я. Библиотечно-информационные услуги на сайтах национальных 
библиотек России: вопросы классификации и представления // Библиотековедение. 2019. Т. 68, 
№ 1. С. 41—47. DOI: 10.25281/0869-608X-2019-68-1-41-47.
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используются признаки «бесплатно», «плат-
но», «частично платно». Эти признаки, бе-
зусловно, важны, но, к сожалению, отсутству-
ет классификация услуг по объекту (документ, 
справка, мероприятие и др.), который удовлетво-
ряет конкретные потребности пользователей, т. е. 
не выделены документные, справочные, культур-
но-просветительские и другие услуги. Тем не ме-
нее их перечень достаточно полный, они названы 
точно. В ходе исследования были сформулиро-
ваны замечания по раскрытию справочно-биб-
лиографических услуг. Перечень платных ус-
луг РГБ был дифференцирован на две группы: 
«профильные библиотечные услуги по основной 
деятельности» и «дополнительные услуги по ос-
новной деятельности» [7]. 

Услуги РНБ делятся на две группы: 
 • основные услуги — бесплатные, пре-

доставляемые согласно ст. 7, пп. 3, 4 78-ФЗ 
«О библиотечном деле»;

 • дополнительные услуги, многие из ко-
торых платные. 

Основные услуги не называются, а пред-
ставляются описательно. Например, доступ к 
информации, знаниям, культуре посредством 
возможности получения в читальных залах 
документов из фондов РНБ при соблюдении 
«Правил пользования читальными залами Рос-
сийской национальной библиотеки». Допол-
нительные услуги перечисляются полностью. 
Например, изготовление копий документов (да-
лее детализируется вид копий на бумажных 
или других носителях), доставка документов 
из фондов РНБ (далее дана детализация), т. е. 
используются разные принципы представления 
услуг в пределах одного перечня. Вне раздела 
«Все услуги РНБ» в рубрике «Обслуживание» 
перечислены и другие предложения: запись 
читателей, копирование документов, инфор-
мационное обслуживание, межбиблиотечный 
абонемент, международный межбиблиотечный 
абонемент, экскурсии, организация меропри-
ятий.

В ПБ им. Б.Н. Ельцина, судя по мате-
риалам сайта, помимо предоставления доку-
ментов, справок разного вида, возможности 
прослушивать аудиозаписи и просматривать 
видеоматериалы, проводятся мультимедийные 
уроки, уроки по основам информационного 
поиска, электронные выставки, лекции, семи-
нары, конференции, видеоконференции, ин-
тернет-конференции, организуется олимпиада 
«Россия в электронном мире». 

В прейскуранте платных услуг ПБ 
им. Б.Н. Ельцина установлена следующая 
классификация. 

1.  По месту  проведения (большой 
конференц-зал, мультимедийный зал, зал за-
седаний, зал ученого совета, зал совещаний, 
помещения переговорные, выставочный зал). 

2. По виду деятельности: 
 • рекламная деятельность; 
 • сервисное обслуживание (услуги техни-

ческого специалиста, профессионального асси-
стента для конференций, профессионального 
фотографа); 

 • копирование бумажных документов; 
 • оказание информационных и консульта-

ционных услуг в библиотечной сфере деятель-
ности; 

 • перевод документов в цифровую форму 
(сканирование); 

 • обеспыливание и обеззараживание до-
кументов; 

 • сканирование на различных комплек-
сах, постобработка графических образов до-
кумента; 

 • редакционно-издательские услуги; по-
лиграфические услуги; 

 • создание и обработка видеоматериалов; 
 • организация и проведение образователь-

ных мероприятий; 
 • услуги по организации и проведению 

культурно-просветительских мероприятий и 
выставок; 

 • организация и проведение выставочных 
мероприятий по заказу контрагентов в ПБ 
им. Б.Н. Ельцина.

Национальные библиотеки отличаются 
высокой автоматизацией процессов, широко 
используют информационно-коммуникаци-
онные технологии. При анализе особое внима-
ние уделялось электронным услугам. Такой 
термин в перечнях ни одной библиотеки не 
используется, что неудивительно, он пока не 
прижился в российском библиотековедении, 
но зафиксирован в ГОСТ Р 7.0.103—2018 «Биб-
лиотечно-информационное обслуживание», 
где электронная услуга определяется как «ус-
луга, предоставляемая посредством инфор-
мационно-коммуникационных технологий с 
локальных серверов или через сети» [2, с. 3].

В РГБ это доступ к электронным катало-
гам, сетевым электронным ресурсам, электрон-
ной библиотеке, включая электронную библио-
теку диссертаций, доступ в Интернет, в том чис-
ле через бесплатную сеть Wi-Fi, электронный 
заказ на издания из основного книгохранили-
ща, удаленная запись в библиотеку, услуги 
виртуальной справочной службы, составление 
тематических автоматизированных баз данных 
(БД) о документах из фондов библиотеки.
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По материалам сайтов  РНБ и ПБ 
им. Б.Н. Ельцина труднее выделить электронные 
услуги, поскольку они нечетко сформулированы. 

На сайте РНБ удалось выделить «по-
иск в электронных ресурсах, включая биб-
лиографические БД на компакт-дисках, он-
лайновые библиографические и полнотек-
стовые БД (совместно с консультантом)»; 
«самостоятельный доступ к электронным 
ресурсам и компьютерным программным 
приложениям в компьютерном зале», «по-
иск информации в правовых справочно-по-
исковых системах с помощью консультанта 
(«Консультант+», «Гарант», «Кодекс» и др.), 
«работа в сети Интернет с помощью консуль-
танта», «поиск информации (патентной и 
научно-технической литературы) в Интер-
нете», «Интернет-классы», «Спроси биб-
лиографа» (виртуальная справочная служба).

ПБ им. Б.Н. Ельцина рассматривается как 
электронная библиотека, она «функционирует 
как общегосударственное электронное храни-
лище цифровых копий…» [10]. Пользователи 
получают доступ к документам через Интер-
нет. На этом основании большинство ее услуг 
можно считать электронными. На базе техно-
логии трехмерного моделирования имеется 
возможность создавать виртуальные модели 
книг, которые можно просматривать в разных 
ракурсах и степени приближения. 

Анализ названных услуг на сайтах нацио-
нальных библиотек показывает, что они пред-
ставлены далеко не исчерпывающе (полнее 
всего в РГБ), что услуги называются и клас-
сифицируются по-разному. Пользователи, об-
ращающиеся в разные библиотеки, не всегда 
могут точно понять, о каких услугах идет речь 
и, следовательно, какие потребности могут 
быть удовлетворены посредством этих услуг. 

В чем причина разнобоя в репрезентации 
услуг национальными библиотеками? Во-
первых, в неразработанности терминологии 
в области библиотечно-информационого об-
служивания и, соответственно, услуг, а также 
классификации библиотечно-информацион-
ных услуг. Во-вторых, в отсутствии координа-
ции в этой области между библиотеками. 

Некоторые термины, касающиеся библио-
течно-информационого обслуживания, в том 
числе классификации услуг, представлены в 
научных статьях, монографиях и учебниках 
различных исследователей (М.Я. Дворкина 
[11; 12], Ю.П. Мелентьева [13], Ю.Ф. Андре-
ева, О.Ф. Бойкова, В.А. Бородина [14] и др.).

Значимый шаг в направлении разработ-
ки научной терминологии в этой области был 

сделан подготовкой Национального стандар-
та РФ ГОСТ Р 7.0.103—2018 «Библиотечно-
информационное обслуживание» [2]. В нем 
представлены 24 основные формы услуг. Тем, 
кто наполняет контент сайтов библиотек, реко-
мендуем использовать материалы стандарта.

Одновременно предлагаем классифика-
цию библиотечно-информационных услуг (см. 
табл.), которая не нашла отражения в стандар-
те, но, возможно, будет полезна создателям 
перечней услуг для сайтов библиотек.

Классификация проведена по виду предо-
ставляемых услуг. Согласно ГОСТ Р 7.0.103—
2018 «вид библиотечно-информационных ус-
луг: категория библиотечно-информационных 
услуг, выделенная по определенному признаку 
(например, объекту, предоставляемому поль-
зователю)» [2, с. 4].

Библиотечно-информационные услуги 
разделены (см. табл.) на следующие виды по 
признаку запрашиваемого пользователем объ-
екта (документ, справка, мероприятие и т. д.): 
документные, справочные, культурно-про-
светительские и др. (использовалась класси-
фикация учебника 2016 г. [11, с. 126—135]). 
В рамках каждого вида услуг выделены фор-
мы услуг, в которых этот вид реализуется. 
ГОСТ Р 7.0.103—2018 дает следующее опре-
деление понятия «форма библиотечно-инфор-
мационной услуги»: «Внутреннее строение 
услуги, включающее объект, способ и/или 
условия ее предоставления, и дающее осно-
вание для наименования услуги (например, 
выставка, консультация, вечер встречи, вы-
дача документов)» [2, с. 5]. Форма услуги по-
казывает объект, который предоставляется 
пользователю, а также способы и/или усло-
вия его предоставления. Например, выставка 
предполагает демонстрацию (показ) докумен-
тов (или их копий). Документы — объект; 
демонстрация, показ — способ. Форма может 
также отражать место реализации услуги.

По месту предоставления услуг они мо-
гут дифференцироваться на стационарные 
услуги, внестационарные, дистанционные 
(см. табл.).

Подводя итоги исследования репрезента-
ции услуг национальных библиотек на их офи-
циальных сайтах, сделаем следующие выводы:

 • только на сайтах РГБ и РНБ имеются 
перечни предоставляемых пользователям ус-
луг, на сайте ПБ им. Б.Н. Ельцина существует 
лишь прейскурант платных услуг, что обу-
словлено ее особенностями;

 • перечень услуг весьма ограничен (полнее 
всего он в РГБ);
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Вид услуг Формы

П
о 

п
р

и
зн

ак
у 

об
ъ

ек
та

, з
ап

р
аш

и
ва

ем
ог

о 
п

ол
ьз

ов
ат

ел
ем Документные услуги

1. Выдача документов

2. Доставка документов

2.1. Электронная доставка документов

2.2. Доставка документов по межбиблиотечному абонементу

2.3. Доставка документов по международному абонементу

3. Предварительный заказ документов

4. Бронирование документов

5. Продление срока пользования документом

6. Резервирование документа

7. Извещение о задолженности 

8. Выдача репродуцированных копий документов

9. Выгрузка ресурса

10. Другие

Справочные услуги

11. Выдача библиографических справок

12. Выдача фактографических справок

13. Предоставление консультаций

14. Доступ к справочно-поисковому аппарату 

15. Другие

Услуги библиографическо-

го информирования

16. Избирательное распространение информации

17. Дифференцированное обслуживание руководителей

18. Другие

Культурно-просветитель-

ские услуги (библиотечные 

мероприятия)

19. Устный библиографический обзор

20. Выставка

20.1. Виртуальная выставка

21. Читательская конференция

22. Видеопоказ

23. Викторина. Квест

24. Вечер встречи

25. Другие

Обучающие услуги

26. Библиотечные уроки

27. Занятия по повышению информационной грамотности

28. Другие

П
о 

п
р

и
зн

ак
у 

м
ес

та
 

п
р

ед
ос

та
вл

ен
и

я
 у

сл
уг

Стационарные услуги 

(в помещении библиотеки)

29. Услуги подразделения абонемента

30. Услуги читальных залов (общего и специализированных) 

Дистанционные услуги

31. Услуги через сайт библиотеки

32. Услуги через социальную сеть

33. Услуги электронного абонемента

34. Услуги заочного абонемента

35. Другие

Внестационарные услуги

36. Услуги библиотечного пункта

37. Услуги передвижной (мобильной) библиотеки

38. Другие

Таблица
Классификация библиотечно-информационных услуг

 • услуги называются и классифицируют-
ся библиотеками по-разному, что не позволяет 
пользователям получить полное представле-
ние о них.

В целях унификации наименований услуг 
предлагается классификация, в основу которой 
положены признаки: объекта, запрашиваемого 
пользователем, и место предоставления услуг. 
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Abstract. The purpose of this study is to identify and analyse services on the websites of national li-
braries of Russia. The author presents definition of the concept “library (library and information) ser-
vice” and highlights the essence of these services. The article analyses how the services are presented 
on the official websites of national libraries: the Russian State Library (RSL), the National Library of 
Russia (NLR) and the Presidential Library named after B. Yeltsin (PL). The author uses the following 
methods: analysis of texts of library sites, comparison, generalization, classification analysis. RSL 
names the services on the main page of the website and provides the list of fee-based services. NLR 
also demonstrates services twice, but more complete list presents on the main page of the site. PL does 
not provide the full list of services on the website, but lists some services in the section “Access to 
Resources” (also, the site presents “The Price List of fee-based services (works)”. Electronic services 
of national libraries of Russia are allocated. 
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The author characterizes classification of services on the website of each national library. Analysis 
of these services shows that they are not presented comprehensively (most fully in the RSL), and the 
services are called and classified by libraries in different ways. Users accessing different national 
libraries are not always able to understand exactly what services are described there.
The article proposes classification of library and information services developed by the author. The 
classification is based on two attributes: the object that is requested by the user (document, reference, 
etc.), and the place of service. This classification can be used by both national and other libraries.

Key words: library service, library and information service, electronic library service, national library, 
website, Russian State Library, National Library of Russia, Presidential library named after B. Yel-
tsin, classification of library services, classification, library and information services.
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