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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专利的责任。

本文件由佛山市文化广电旅游体育局提出并归口。

本文件起草单位：

本文件主要起草人：
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老年人服务指南

1 范围

本文件提供了佛山市联合图书馆老年人服务的总则、服务内容、服务保障、评价与改进的建议。

本文件适用于区级以上佛山市联合图书馆的老年人服务。

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 31015 公共信息导向系统 基于无障碍需求的设计与设置原则

GB 50763 无障碍设计规范

3 术语和定义

本文件没有需要界定的术语和定义。

4 总则

4.1 要弘扬敬老爱老的传统美德，结合佛山优秀广府文化的特点，根据不同年龄段、不同类型的老年

人身心发展，提供个性化服务。

4.2 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，可为老年人提供粤语

沟通交流服务。

4.3 在服务环境、空间布局和设施建设中体现适老化。

4.4 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 服务内容

5.1 基础服务

提供包括但不限于以下服务：

a) 提供馆藏文献资源揭示和借阅服务，包括提供有声读物、大字图书、无障碍影视作品等文献的

目录与索引，方便老年人查询和借阅；

b) 提供老年人参考咨询服务，通过现场、电话、信件、电子邮件、网上实时咨询等咨询服务方式，

向老年人提供图书馆服务的介绍与指引；
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c) 提供馆内自动化技术的使用指导和替代服务，在老年人使用自动化技术中，提供必要的指导服

务，并根据老年人的生活习惯，宜对自动化技术进行替代，保留人工预约、人工登记等传统

服务方式；

d) 提供符合老年人生理、心理特点的阅读推广活动，通过举办适合老年人的展览、培训、讲座等

活动，为老年人提供阅读引导和传统文化熏陶等服务；

e) 应急保障服务，做好老年人突发事件相应状态下对老年人的应急救援和保障服务。

5.2 拓展服务

宜提供包括但不限于以下服务:

a) 为老年人开展自主使用公共图书馆的各类设备、软件、数字资源等方面的培训服务；

b) 为无法到馆的老年人提供邮寄、送书上门等外借服务；

c) 协助民政局、老年大学、社区等部门开展养生、书法、防诈等教育培训服务；

d) 通过微信公众号、网站、视频平台等渠道，向老年人推介符合身心特点的文献资源推介服务；

e) 根据实际情况设置老年人特色场馆，为老年人提供活动区；

f) 引导老年人参与读者志愿服务，增强老年人的社会参与感；

g) 建立老年人服务档案，记录老年人的基本情况、阅读倾向、阅读收获和需求信息，并以此为依

据采购相应文献资源和开展相关阅读推广活动。

6 服务保障

6.1 环境资源

配备老年人服务环境条件，提供包括但不限于以下内容：

a) 应急设备，包括急救药箱及其他救助设备，并确保工作人员能够正确使用；

b) 阅览类辅具，如：老花镜、放大镜等；

c) 可供租用或借用的设备，如轮椅、拐杖等；

d) 按照 GB 50763 规定配备的无障碍设施；

e) 按照 GB/T 31015 规定设置的无障碍导引标识。

6.2 文献资源

6.2.1 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。

6.2.2 文献资源采集符合 GB/T 28220 中 5.3.1 的馆藏文献信息的要求，宜配备大字读物、有声读物、

无障碍影视作品以及符合老年人需求的佛山本地民俗风情等文化作品资源。

6.2.3 文献典藏总量宜结合本地区经济条件、老年人需求及图书馆采购能力。

6.2.4 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个性

服务。

6.3 人力资源

6.3.1 人员要求

工作人员要求包括但不限于以下：

a) 具备良好的职业道德和职业素养，理解并尊重老年人，具备为老年人服务的相关专业知识；
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b) 以积极视角看待老年人。

6.3.2 人员培训

接受专业知识培训，包括但不限于以下内容：

a) 老年人心理知识和沟通技巧；

b) 应急急救知识。

6.3.3 志愿者

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，为老年人服务培养在利用图书馆

资源、参与图书馆活动等方面提供帮助的志愿者。

6.4 安全保障

图书馆履行救助、保护职责，识别以下可能发生的风险：

a) 环境风险，图书馆设施老化，维护不当及紧急疏散通道、消防设施不完善可能带来的

安全风险；

b) 跌倒风险，老年人平衡能力下降，地面湿滑、设施摆放不当等环境因素可能增加的跌

倒风险；

c) 健康风险，老年人突发疾病及老年人焦虑、孤独等产生的紧急救助等身心健康风险。

6.5 社会参与

公共图书馆可引入包括但不限于以下社会力量参与老年人服务：

a) 社工机构；

b) 社会团体；

c) 老年大学；

d) 老年人志愿服务团队。

7 评价与改进

7.1 评价

7.1.1 社会评价：通过设立意见簿、公开监督电话、开通服务热线等方式，对开展的老年人文献借阅、

教育培训等服务情况开展评价。

7.1.2 内部评价：可根据实际情况统计老年人的服务数据如服务人次、流通资源数量、活动参与人次

等，建立老年人服务指标体系，并做出评价。

7.1.3 服务对象评价：可通过问卷调查、采访等形式对直接服务的老年人获取评价。

7.2 改进

根据 7.1 的服务指标和评价结果，跟踪分析图书馆老年人服务意见和反馈处理情况，并对进行问题

分析与服务改进，不断提高服务质量和老年读者满意度。
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