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 前 言 

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。 

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别这些专利的责任。 

本文件由中华人民共和国文化和旅游部提出。 

本文件由全国图书馆标准化技术委员会(SAC/TC 389)归口。 

本文件起草单位：首都图书馆、东莞图书馆、中山大学、中国老龄协会、辽宁省图书馆。 

本文件主要起草人：贾蔷、薛蕾、于妍、王宁、莫启仪、杨晓伟、肖鹏、蔡沅欣、肖才伟、孔伟、

李志宏、祁莹、杜希林、王方园。 
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 引 言 

保障老年人合法的基本文化权益是公共图书馆应当承担的社会责任。《中华人民共和国公共图书馆

法》第三十四条规定，政府设立的公共图书馆应当考虑老年人、残疾人等群体的特点，积极创造条件，

提供适合其需要的文献信息、无障碍设施设备和服务等；《中华人民共和国老年人权益保障法》第五十

九条规定，公共图书馆应当对老年人免费或者优惠开放。 

为积极应对人口老龄化，关注公共文化适老化服务发展趋势，指导公共图书馆开展面向老年人群体

的专业服务，改善图书馆老年人服务的资源和条件、提高图书馆老年人服务的效能和质量，切实保障老

年人群体的图书馆权益，制定本指南。 
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公共图书馆老年人服务指南 

1 范围 

本文件规定了公共图书馆对 60 周岁（含）以上公民的服务资源、服务形式与要求、服务宣传、服

务评价等内容。 

本文件适用于县级及以上公共图书馆的老年人服务。乡镇（街道）、村（社区）图书馆（图书室）、

社会力量举办的各类公共图书馆基层服务点、其他为老年人提供图书馆相关服务的机构可参照执行。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。 

GB/T 28220  公共图书馆服务规范 

GB/T 36719  图书馆视障人士服务规范 

GB/T 50763  无障碍设计规范 

JGJ 38  图书馆建筑设计规范 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

服务资源  service resources 

公共图书馆在开展老年人服务过程中可使用的物力、财力、人力等各种物质要素。 
注： 服务资源主要包含文献资源、硬件资源、人力资源等。 

[来源：GB/T 28220—2023，定义 3.3，有修改] 

3.2  

阅读辅助工具  reading aids 

改善或提高阅读能力的设备、软件。 

4 总则 

4.1 公共图书馆老年人服务要弘扬中华民族孝亲敬老传统美德，实施积极应对人口老龄化国家战略，

以推动民生改善、促进社会和谐为目标，满足老年人多层次、多样化文化需求。 

4.2 公共图书馆老年人服务遵循均等服务原则，推动服务资源、服务形式和服务体系等方面的均等化，

为老年人提供就近、便捷、可选择、温馨、主动的服务，保障老年人平等获取公共图书馆服务的权益。 

4.3 公共图书馆考虑老年人的行为能力特点，在服务环境、空间布局和设施建设中体现适老化。 

4.4 公共图书馆老年人服务除执行本标准的有关规定外，还宜符合 GB/T 28220等相关国家标准和政策

文件要求。 

5 服务资源 

5.1 文献资源 
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5.1.1 馆藏资源建设过程中，宜采集符合老年人身心特点、文化需求和信息获取方式的文献资源。 

5.1.2 文献资源建设宜体现老年人的资源利用需求，包括图书、报刊、视听文献、电子文献等。注重

各种文献类型的入藏，宜采集大字读物、有声读物及无障碍影视作品等。 

5.1.3 数字资源建设宜兼顾老年人文化信息需求，有条件的图书馆可整合数字资源为老年人提供针对

性服务。 

5.1.4  

5.2 硬件资源 

5.2.1 基本要求 

公共图书馆可设置老年人专用设备设施、专门坐席或服务区域。遵照 JGJ 38 关于图书馆建筑设计

的有关要求，为老年人服务的设备设施宜邻近服务台。公共图书馆宜根据老年人需求，设置无障碍通道

和无障碍设施。 

5.2.2 功能布局 

公共图书馆的功能布局结合老年人使用需求和行为特点着重考虑以下要求： 

a) 遵循合理、便利原则，重视老年人安全； 

b) 无障碍环境建设遵照 GB/T 36719和 GB/T 50763 的相关要求执行。 

5.2.3 服务设备设施 

公共图书馆可向老年人提供以下设施设备： 

a) 配备便于老年人使用的计算机、音视频播放设备、阅读辅助工具等，帮助老年人利用多种方

式获取信息； 

b) 制作兼顾老年人需求的设备使用指南，用图形或音视频软件等帮助老年人使用计算机等设备； 

c) 提供老年人所需的辅助器具，如拐杖、轮椅等。 

5.3 人力资源 

5.3.1 人员要求 

工作人员符合 GB/T 28220 的相关要求，尊重老年人，了解老年人需求，掌握为老年人服务的专业

知识及相关设备操作技能，具备为老年人服务的能力。 

5.3.2 教育培训 

对工作人员开展老年人服务相关教育培训，内容包括但不限于老年人服务基本知识、服务技能、老

年人心理知识和沟通技巧、应急急救知识、阅览设备使用技能等。 

5.3.3 志愿者 

按照 GB/T 28220 要求建立志愿服务队伍，积极招募为老年人服务的专业志愿者，通过专业培训、

规范管理，为老年人搭建在利用图书馆资源、参与图书馆活动等方面提供帮助的志愿者队伍。 

6 服务形式与要求 

6.1 基本服务 
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公共图书馆向老年人提供以下基本服务： 

a) 优先、优待服务，在各项服务制度和服务措施中体现面向老年人的优先、优待原则，保障老

年人服务的顺利开展； 

b) 馆藏资源揭示服务，提供馆藏资源中有声读物、大字读物、无障碍影视作品等文献的目录与

索引，方便老年人查询； 

c) 馆藏推介服务，通过网站、宣传资料、主题专架、专题展览等形式，推介面向老年人的馆藏

资源； 

d) 一般性咨询服务，通过现场、电话、信件、传真、电子邮件、网上实时等咨询服务方式，向

老年人提供图书馆服务的介绍与指引； 

e) 阅读指导服务，通过资源推荐、书刊宣传、读者活动等形式，对老年人阅读进行辅导指导，

提高老年人的信息获取能力及信息素养； 

f) 应急保障服务，做好突发事件应急响应状态下对老年人的应急救援和保障服务。 

6.2 技术适老服务 

公共图书馆根据本馆情况，可向老年人提供技术适老服务，包括但不限于以下内容： 

a) 考虑老年人的使用习惯，保留人工服务和电话专线等传统服务方式，并在使用图书馆资源与

设备等方面提供必要的信息引导、人工帮助等服务； 

b) 在数字服务中注重老年人需求，将数字平台的适老化改造纳入公共图书馆日常更新维护中，

提高易用性和安全性，利用智能技术手段丰富和完善老年人服务渠道，提升老年人的服务体

验； 

c) 开展老年人智能技术培训，提升老年人运用智能技术的能力和水平，引导老年人了解新事物、

体验新科技，帮助老年人融入信息社会，共享数字生活。 

6.3 拓展服务 

公共图书馆根据本馆情况，可向老年人提供拓展服务，包括但不限于以下内容： 

a) 为无法到馆的老年人提供邮递、送书上门等服务； 

b) 通过流动站、流动车等形式推动图书馆服务向社区、乡镇、养老机构、老年大学（学校）、

老年活动中心等延伸，定期开展巡回流动服务； 

c) 利用信息技术和移动终端面向老年人开展信息推送服务； 

d) 将老年人教育培训纳入图书馆社会教育体系； 

e) 重视老年读者的作用，引导老年人参与读者服务，增强老年人社会参与感； 

f) 有条件的公共图书馆，可探索跨行业、跨领域、跨机构合作共享服务，通过资源共享、文献

传递、文化活动等形式，为老年人提供多样化服务。 

7 服务宣传 

7.1 发展读者 

鼓励公共图书馆积极通过媒体、网站、手机、宣传资料及宣传栏等方式开展老年人服务宣传，吸引

更多老年人利用图书馆。 

7.2 服务告示 

公共图书馆各类基本服务信息宜以大字形式在馆内公告，发布在各媒体平台的公告应兼顾老年人使

用需求，其他服务政策及各类服务信息等应通过各种途径方便老年人获取。 

7.3 导引标识 
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公共图书馆宜设置醒目的标识，入口标明区域空间划分，空间标识易于老年人识别，文献排架标识

方式易于老年人使用。 

7.4 宣传推广 

公共图书馆可结合阅读推广和教育培训活动，与社区、乡镇、养老机构、老年大学（学校）、老年

活动中心和其他相关机构联合开展服务宣传活动，吸引老年人参与和互动。 

8 服务评价 

8.1 服务指标 

有条件的公共图书馆依据本馆情况可统计针对老年人的服务数据，包括：接受服务人次、文献资源

使用人次、文献资源使用册次、活动场次及参与人次、面向老年人的专门资源种类和数量、设备种类和

数量、专属服务区域面积等。 

8.2 读者满意度调查 

有条件的公共图书馆在开展满意度调查的基础上，宜每年进行一次面向老年人的需求和满意度调查。

满意度调查首选访谈方式，兼顾经常使用公共图书馆服务的用户群体和不经常使用公共图书馆服务的潜

在用户群体，分析回收访谈内容，整改薄弱环节。系统整理调查数据，建档保存。 

8.3 服务监督 

公共图书馆通过设立意见箱（簿）、公开监督电话、开设网络投诉通道、接待日制度、组建社会监

督队伍等方式，对老年人服务进行监督性评价。可按照 GB/T 28220 对服务监督的相关要求，跟踪分析

老年人对图书馆服务的意见反馈及处理情况。 
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