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Развитие таких сфер социокультурной деятельности, как образование и наука, во многом связывается с повышением уровня их информатизации, которая трактуется многозначно, но в «сжатом виде» представляется как «процесс, обеспечивающий информационные потребности за счет информационных ресурсов». Сопоставление данного определения с традиционной миссией библиотеки, которая во все времена занималась сбором, переработкой, хранением и предоставлением информации, свидетельствует о том, что именно развитие библиотек, имеющих опыт и традиции, укрепленные новыми формами и методами, способно обеспечить желаемую информатизацию, а значит и развитие науки, образования и многих других сфер жизнедеятельности общества. 

Известно, что наиболее массовыми преградами доступа пользователей к информации являются организационно-технологические, выражающиеся в невыполнении запросов пользователей, что связано как с объективными проблемами поиска информации (сохраняющимися даже при использовании новых информационных технологий), так и низкой квалификацией персонала. К организационно-технологическим барьерам можно отнести и временной барьер доступности, когда из-за длительности или нерегулярности выполнения услуги пользователь вынужден отказываться от нее. 

В настоящее время существует несколько видов информационных услуг и множество их форм. Чем больше разных видов и форм услуг предоставляется, тем шире доступ к информации, но и больше преград к ее получению. В этой связи необходимо отметить, что информационная служба создает два вида продукта: материальный – издания библиографического, методического, научного характера, базы данных, фонд, каталоги, экспозиции и т.п.; и нематериальный – информационную услугу. Первый вид продукта создается в процессе сбора, аналитико-синтетической переработки информации, второй – только в процессе коммуникативно-информационного обслуживания. 

Первый вид продукта обладает потенциальной способностью удовлетворять потребности пользователей при наличии двух условий: если у конкретных пользователей возникнет в них потребность и, если к этим продуктам будет обеспечен доступ в форме информационной услуги. Важнейшей особенностью информационной услуги является способность обеспечить доступ пользователей к документам, информации, знаниями и тем самым удовлетворить их информационные потребности. 

Одной из особенностей информационного обслуживания как коммуникации, является то, что роли субъектов в ходе этой деятельности меняются: при предъявлении пользователем запроса информационному работнику пользователь является коммуникантом, отправителем, а информационный работник – адресатом, приемником; при выполнении запроса и передаче информационным работником документа или информации пользователю первый становится коммуникантом, отправителем, второй – адресатом, приемником. 

Пользователь информационной системы – это «лицо (группа лиц, организация), пользующееся услугами информационной системы для получения информации или решения других задач». В ходе получения услуг между пользователем и информационной службой (информационным работником) осуществляется коммуникация. Существуют разные каналы, средства и формы коммуникации между пользователем и информационной системой. Коммуникация пользователей и информационной службы осуществляется в устной и письменной формах, непосредственно при посещении библиотеки и через каналы связи с использованием технических средств. На этом основании можно выделить очных и заочных пользователей. 

В связи с внедрением новых информационных технологий говорят и об удаленном, виртуальном пользователе. Это, в сущности, заочный пользователь, о котором, однако, информационный работник, в отличие от других абонентов заочного и межбиблиотечного абонементов, может не знать ничего, кроме кода, зафиксированного на сервере службы. В то же время сам виртуальный пользователь знает об информационной службе все, что представлено о ней в сети Internet. 

Информационно-коммуникационную деятельность, как уже отмечалось, мотивируют информационные потребности и интересы пользователя. В этой деятельности можно выделить три фазы: предкоммуникационную, коммуникационную и посткоммуникационную. 

Предкоммуникационная фаза осуществляется до обращения в информационную службу, когда пользователь, осознающий свои информационные потребности, цели, под влиянием своих ценностных ориентации, сложившихся стереотипов, моды на информацию, своей информационной культуры (т.е. культуры выбора информации, включающей умение пользоваться базами данных, фондами и каталогами, осуществлять информационный поиск; культуры работы с информацией, использования информации) продумывает каналы удовлетворения информационной потребности (домашняя библиотека, собственная база данных, общественная библиотека, архив, книжный магазин и т.д.). 

Коммуникационная фаза осуществляется при контакте пользователя с информационной службой. Этот контакт может быть заочным (в том числе через Internet) и очным. Деятельность пользователя в информационной службе выражается в том, что он предъявляет свой информационный запрос, выражающий его информационные потребности и интересы, ищет нужную информацию, обращаясь к базам данных, фондам, за консультациями к работникам службы, участвует в ее мероприятиях. 

Третья фаза – посткоммуникационная, осуществляемая как внутри, так и вне информационной службы, связана с восприятием, пониманием и использованием информации, полученной в информационной службе, преобразованием этой информации в знание. В сущности, ради знания и обращаются в информационную службу. 

Непосредственный диалог между информационным работником и пользователем содействует ориентированию последнего в информационной среде, уточнению его запроса, обмену мнениями о каком-то событии, явлении. Такой диалог осуществляется в формах консультации, рекомендации при выдаче пользователям документов и справок, информационного обзора, презентации и т.п. 

В информационной службе возможен непосредственный диалог не только между информационным работником и пользователем, но и между самими информационными работниками, и между пользователями. С точки зрения пользователя, на которого направлена информационная система, диалог между информационными работниками, если он дружественен, может иметь положительное значение, т.к. свидетельствует о хорошем микроклимате в информационной службе. 

В информационном обслуживании, как системе коммуникации, запрос выполняет функцию объекта, опосредующего взаимодействие пользователя и информационного работника, и представляет собою сообщение. В информационном обслуживании, как деятельности, запрос выступает предметом деятельности. С точки зрения формальной логики информационный запрос – вопрос пользователя к системе информационного обслуживания. 

Чтобы начать поиск, запрос чаще всего фиксируется и составляется поисковый образ запроса, т.е. текст, выражающий смысловое содержание информационного запроса на информационно-поисковом языке, который может воспринимать система обслуживания. При обращении к автоматизированной информационно-поисковой системе, пользователь сам формулирует запрос при помощи меню, подсказок, заложенных в программном обеспечении системы, и осуществляет навигацию. В сущности, поиск – нахождение неизвестного по известному.

В технологическом процессе обслуживания важно выявить это известное в запросе, поэтому большое значение имеет процедура уточнения запроса, содействующая навигации в информационном пространстве, сужающая поле поиска. Уточнять библиографические данные в запросе приходится из-за множества ошибок, допускаемых пользователями, таких как: искажение фамилии автора, сокращенное и неточное название книги, неверное указание года издания, издательства, рассмотрение авторской работы как коллективной и наоборот, неточный перевод на русский язык названия зарубежного издания и др. 

Чтобы уточнить запрос, информационный работник обычно проводит так называемое справочное интервью, являющееся по существу навигацией, и выявляющее некоторые детали запроса, помогающее, подсказывающее пользователю, как сформулировать запрос. В этом интервью информационный работник может попросить рассказать пользователя о проблеме, над которой он в настоящее время работает; о других названиях предмета его потребностей; о том, что бы он хотел узнать об этом предмете; что ему уже известно; что он рассчитывает получить в результате поиска; как ему могут пригодиться результаты поиска; что более всего помогало ему при изучении этой темы до сих пор; что особенно озадачило при ее изучении; какой аспект темы имеет для него наибольшее значение и др. 

Тематический поиск может облегчить знание вышестоящего (родового) по отношению к искомому понятия (для этого используются иерархические классификационные системы, тезаурусы), ассоциативных связей. По принципу – от вышестоящего к нижестоящему понятию строятся меню в автоматизированных информационно-поисковых системах, ассоциации используются в гипертекстах. 

Проблемы читателя библиотеки, которые начинаются при входе в здание и продолжаются в процессе поиска нужной информации, стары, как мир, и относятся, пожалуй, еще к временам Александрийской библиотеки. Одной из таких проблем является состояние неуверенности, растерянности, некоего психологического дискомфорта при общении с библиотекарем, книгой, компьютером во время поиска нужной информации. И именно информационный работник определяет коммуникационный климат в информационной службе, ведь именно он встречает пользователя; от его квалификации, поведения, понимания целей службы (ориентация на пользователя) зависит результат обслуживания. 

Процесс же внедрения инноваций только подтверждает истину: чем совершеннее организован традиционный технологический цикл, тем успешнее он поддается модернизации, чем опытнее специалист, тем быстрее он адаптируется и проявляет больше творческой инициативы. Оценка результата инновации нагляднее при сравнении с традицией, которая потому и стала таковой, что показала свою надежность, эффективность, обоснованность. Говоря о библиотечных инновациях, как правило, имеются в виду формы и методы. За все годы развития в библиотеках не возникло новых технологий, реализующих ее основные задачи, но появилось много форм и методов, рационализирующих эти технологии. Таким образом, традиционные библиотечные технологии (которые, кстати, с успехом используются везде, где имеют место большие массивы информации) – это реализация ее основных задач, а инновации – это рационализация технологий. Совершенствуя традиционные технологии, инновации подтверждают тем самым их целесообразность и жизнестойкость вопреки разговорам об утрате библиотекой своего места в современном обществе. 

Что же касается неизбежного вопроса о «мнимых и подлинных инновациях», то разрешать его помогает критерий повышения качества или появления новых, востребованных читателями, информационно-библиотечных услуг и продуктов. Появление электронного каталога, безусловно, усовершенствовало предоставление и поиск информации, а вот такое нововведение, как отказ от карточных каталогов, – вряд ли. 

