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前言
　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 经过两个多月的征稿和评审，由宝山区和

嘉定区文化广播影视管理局、庙行镇人民政府

主办的庙行杯“新形势下公共图书馆读者需求

与服务”研讨会的论文集结集出版了。本次征

文于 ２０１０ 年 ７ 月初开始，至 ８ 月 １５ 日截稿，共

收到论文 ８８ 篇，经过专家认真评审，共遴选出

４７ 篇文章编入论文集中。

这本论文集是继 ２００９ 年《上海市公共图书

馆读者服务研讨会论文集》后的又一本集子，是

聚集上海市公共图书馆人心血和智慧的结晶，

是图书馆人奋力克服工作瓶颈、努力提高服务

水平、全心全意为读者服务的理论成果和经验

总结。

在 ２０１０ 年中国上海世博会的顺利举办过

程中，各行各业都为之积极行动起来，图书馆人

也在积极把握这个契机，精益求精、止于至善，

为精彩世博添光彩。

公共图书馆之道在于有效服务，在这 ８８ 篇

来稿中，都贯穿着如何有效服务读者、如何服务

好社会的主题思想，其中不乏精彩的篇章值得

回味：有些论文谈到了如何运用最新技术为图

书馆事业发展开创新局面；有些论文针对不同

的群体围绕着图书馆读者服务工作的开展做了

深入的探讨；有些论文结合新馆建设契机阐述

了与之密切相关的建设理念、服务方式和管理
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模式等内容……大家经过系统思考，提炼出许多观点新、事实清、很实

用、可操作的思路和对策，对后世博公共图书馆事业的持续发展具有较

强的指导意义和参考价值。

在本次论文征集、评审过程中，除了论文作者精心构思、认真写作

之外，上海市文化广播影视管理局、上海市公共图书馆行业协会、上海

市图书馆学会等单位的领导和专家也给予了极大的支持与指导，提出

了很多的真知灼见，对此，向他们表示诚挚的谢意。同时，对所有应征

投稿的公共图书馆同仁们也表示由衷的感谢。

在征集到的 ８８ 篇论文中，新思想、新方法、新技术随处可见，编者

努力跟进，由于水平有限，因而本论文集若有不当之处，敬请专家、作者

和读者批评、指正。
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公共图书馆老年读者服务工作初探

公共图书馆老年读者服务工作初探

曹　翔　陈华萍（嘉定区图书馆）

［文　 摘］　 目前上海人口老龄化程度已经达到发达国家的平均

水平。公共图书馆作为公益性的社会文化机构，如何最大限度地满足

老年人的文化需求，使其能“老有所学、老有所为、老有所乐”，这是当

前公共图书馆面临的一项十分迫切的重要任务。

［关键词］　 公共图书馆　 读者服务

人口老龄化是指老年人口在总人口中的相对比例上升，按国际通

行标准，６０ 岁以上的老年人口在总人口中的比例超过 １０％，或 ６５ 岁以

上的老年人口在总人口中的比例超过 ７％，即可看作是达到了人口老

龄化。

目前上海人口老龄化程度已经达到发达国家的平均水平。我国老

龄人口占总人口的比率为 ７％ 左右，而上海老龄人口比率已达

１９． ５８％，即 ５ 个上海人中就有 １ 个老人，而比率仍呈上升趋势，引起社

会各界广泛关注。公共图书馆作为公益性的社会文化机构，应充分认

识到人口老龄化问题的严峻性，自觉树立老龄意识，积极应对人口老龄

化的挑战，如何最大限度地满足老年人的文化需求，使其能“老有所

学、老有所为、老有所乐”。这是公共图书馆的重要责任，也是当前公

共图书馆面临的一项十分迫切的重要任务。
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一、老年读者的类型特点与需求

１ 老年读者增长的原因

现在老年人的文化素质普遍较高，与 １０ 年前相比较，文化程度有

了大幅度的提高，这是老年读者增加的重要因素。随着社会不断进步，

经济建设发展，老年人生活日趋丰富，有文化和阅读需求的老年人日益

增多，构成了新的读者群体。到图书馆读书、看报、查资料，成为越来越

多老年人生活的组成部分。图书馆有优雅恬静的阅读环境，不仅可以

让老年人增长见闻，增加情趣，还可以开阔心胸，激发朝气，图书馆越来

越成为老年人的精神家园。

２ 公共图书馆老年读者的类型

（１）消遣休闲型　 这类老年读者到图书馆看书学习，没有刻意的

追求，更没有负担和压力，不为求职升迁，完全是一种平和、恬静和随遇

而安的心态。老年读者有自己欣赏喜爱的固定阅读内容，但并不拘泥

于此，信手拈来的一份报纸杂志或一本图书，加上报纸杂志丰富多彩，

上至天文下至地理、国内国外大小事情，不出馆门就能知晓。因此，吸

引了很多老年人到图书馆来寻找适合自己口味的报刊，同样也能引起

阅读兴趣。今天读名著、明天看传记、书法绘画、养生保健，随心所欲，

阅读范围十分广泛，读书目的十分分散。对这类老年读者而言，结果并

不重要，看重的是享受阅读过程中的快乐和喜悦。还可以陶冶情操，获

得美的享受。

（２）学习研究型　 这类读者多为即将走下工作岗位的老年人，有

的曾担任党政职务，有的是某个领域造诣很深的专家学者，有的是具有

丰富经验的管理专家和实干家。他们有的还在继续为党、为社会发挥

余热，做出力所能及的新贡献是他们的真诚愿望。这类老年读者读书
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的范围和目的十分明确，为了更新观念、更新知识、与时俱进、开拓新领

域而到图书馆来“淘宝”和“充电”。这是一种较高层次的阅读类型。

他们经常走进电子阅览室熟悉键盘，学习如何利用计算机检索和网络

查询。他们拥有勤奋敬业的精神，广博的知识经验，精湛的专业技能，

好学不懈的干劲，是“活到老、学到老”的代表人物。如我馆有位老读

者（秦老师），是高级工程师和资深的学者，几乎每星期都带着未完成

的手稿到图书馆来查询资料、答疑解惑，同时也为他的创作寻找新的素

材。秦老不仅每年都有论文发表，还出版了几本著作，取得了很大的学

术成果。

（３）实际应用型　 这类老年读者到公共图书馆阅读书刊，是为了

解决工作或生活中的具体疑难问题，有针对性地吸取和利用现有的科

学技术知识。例如一些老年读者是盆景、家电等的爱好者，他们在栽培

花草、维修家电等的过程中遇到问题就到图书馆来查找有关资料，寻求

解决方法。有些老年读者因为生活中遇到婚姻变故、财产分配、劳动纠

纷等问题，为了确保自己的切身利益不受侵害，到图书馆寻找各种相关

法律书籍，了解法律知识，用法律的武器很好地维护了自己的权益。

３ 老年读者阅读的特点

老年人因时间较为充裕，常常数十年如一日到馆阅览，形成了一支

稳定的老年读者队伍，如无特殊情况就相当固定。由于退休老人是时

间的富翁，所以对书刊资料喜欢“细嚼慢咽”，还有的随身携带笔记本，

摘录自己感兴趣的内容。这样，他们比一般读者来馆阅读的时间要长，

有着良好的阅读习惯。他们大多珍爱书籍，读书看报轻拿轻放，勾画、

损坏、撕书及偷书现象很少在老年读者身上发生。而且有的老年读者

常以志愿者身份协助工作人员管理。读者性别上据观察统计，来我馆

借阅的老年读者男性多于女性，一般女性多为查找资料和外借，在馆阅
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览的老年读者几乎都是男性。原因主要是女性退休后家务较多，有些

现代女性退休后更喜欢娱乐健身，较少时间到图书馆读书报杂志等。

二、老年读者服务举措

１ 老年读者享有“特权”

法拉格说：“老年受尊敬，是出现在人类社会的第一种特权。”老年

读者中不乏老党员和老干部。他们为党和人民事业奋斗了一辈子，奉

献了一辈子，劳累了一辈子。现在，他们大多数已进入高年龄期和高发

病期。如何让这些老年人更多地分享发展的成果，安度晚年，也是公共

图书馆的一项重要工作。让老年读者在公共图书馆享有“特权”，是指

针对老年读者的特殊情况，让老年读者在公共图书馆得到多一些的关

照和帮助。公共图书馆的工作人员首先要发扬尊老敬老、爱老助老的

美德，如接待老年读者时，工作人员要多一些热情和耐心，在借阅中给

予老年读者一些优惠和照顾，在办理借阅手续时，让老年读者优先，让

老年读者少些等待。用心采购适合老年读者需求的信息资源。在不影

响公共图书馆正常信息资源建设的前提下，应该有意识多采购符合老

年读者阅读习惯和兴趣爱好的信息资源。为老年读者在温馨的学习环

境中提供丰富的精神大餐，满足老年读者的文化需求，实现“老有所

学”。

２ 设立老年读者阅览专室，为老年读者创造舒适的环境

（１）设立老年阅览室。公共图书馆可根据老年人的心理、生理特

点，在书刊种类、环境设施和服务方式等方面开展有针对性地专门服

务，这样不但满足了老年读者阅读的需求，也为老年读者提供了一个相

互沟通、相互交流的场所。公共图书馆在发掘老年读者潜力的同时，也

４
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增强了自身的影响和地位。对于有条件的公共图书馆，应设立专门的

老年读者阅览室，用于集中放置老年读者感兴趣的文献资料，以保证老

年读者能随时阅读。

（２）创造温馨阅读环境。做好老年读者的服务工作，体现以人为

本，要具体落实到行动上。在物质条件方面，应为老年读者提供方便，

如老年读者到馆先致一句问候语；送上一杯开水；提供纸和笔、老花镜、

放大镜，老年常见病急救药、饮用、雨伞等。还可以从老年人的特点、爱

好出发，为老年读者设立专架。照顾到老年读者视力较弱，书架上的分

类标志要特殊放大，或设置专门书签，方便老年读者的查找。还可以添

置老年人坐的软椅子，让他们感觉像在家一样舒适温馨。在服务方式

上，要根据老年读者的类型、阅读特点，区别对待。对娱乐休闲型的老

年读者，要尽量提供方便，从心底欢迎他们的到来；对学习研究型的老

年读者要热情鼓励，千方百计查找并提供他们所需的资料；对实际应用

型的老年读者态度要耐心、解答要详尽，使他们满意而归。

（３）关注老年读者，吸引老年读者参加图书馆活动

图书馆除了搞好各项图书借阅服务外，还应充分利用自身的优越

条件及设施，为老年读者提供教育性、艺术性、资料性的服务。策划举

办各种讲座，如老年书法、绘画、花卉养植、老年健康知识等；举办各种

座谈会如怎样过好晚年幸福生活座谈会等以及开展各项吸引老年人的

主题活动，如丰富老年人的精神文化生活。促进老年读者的互相交流、

互相学习，为老年读者扩大活动空间。老年读者通过各类讲座主题活

动、座谈会，形成良好的读书氛围和学习活动环境，使老年读者晚年生活

充实、愉快。同时，也增强了老年人的自信心，调动了老年人学习的兴趣。

３ 公共图书馆为老年读者服务工作的责任

面临老龄社会的到来，图书馆承担人口老龄化带来的社会责任已

５
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日益凸显，热情关心、理解和尊重老年人，为老年人提供更多更好的服

务方式，充分满足老年人对文化消费的需求，已成为图书馆的重要职

责。老年读者服务已成为当前公共图书馆读者服务工作中需要重点策

划布局的课题。图书馆应在广泛实践的基础上，不断探索、创新，把老

年读者的阅读需求与各项活动做深、做细、做好。这就不仅要求图书馆

工作人员具有强烈的为老年读者服务的意识及责任心，同时还要求图

书馆工作人员具有扎实的图书馆业务基本功及服务技能，通过不断学

习、实践、创新，努力探索并掌握老年读者服务工作规律，讲究服务艺

术，优化服务方式，注重服务效果，提升服务质量，让图书馆真正成为老

年人的精神家园，使图书馆老年读者服务工作达到一种更佳境界。

６
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提升服务水平　 完善服务体系
———浦东新区图书馆服务质量调查报告

陈克杰　李顺华　双伟巍（浦东新区图书馆）

［文　 摘］　 服务是贯穿图书馆发展的主线。我们撰写浦东新区

图书馆服务质量调查报告，旨在追求一种超凡的服务效果和完美的服

务境界，从而建立起公共图书馆和谐服务文化，提升服务水平，完善服

务体系，以吸引更多的读者走进知识的大门。

［关键词］　 服务质量　 馆藏图书　 工作绩效　 导读

浦东新区图书馆建馆时间短（２００１ 年 ４ 月 ２１ 日建馆），馆藏图书

以近几年出版的为主，文化历史沉淀较浅；同时又地处城市边缘，交通

也不是很便利，步行 １５ 至 ２０ 分钟之内并无居民区。国内外很多专家

都认为，在此客观条件下能办好图书馆将非常不易。但浦东新区图书

馆自开馆起，到馆读者人数和外借册次以双位数的增长率逐年增加，至

２００９ 年末实际持借书证人数为 ６２ ００１ 人。２００９ 年度外借图书为

１ １３３ ８５６册，借阅人次为 １ ３９９ ７３１ 人。为了贯彻落实科学发展观，吸

引更多的读者走进知识的大门，我们认为进行图书馆服务质量调查并

加以完善是十分必要的。

本次服务质量调查问卷是根据美国市场营销学家帕拉休曼

（Ａ． Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ）、赞瑟姆 （Ｖａｌａｒｉｅ Ａ． Ｚｅｉｔｈａｍａｌ）和 贝 利 （Ｌｅｏｎａｒｄ

７
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Ｌ． Ｂｅｒｒｙ）提出的服务质量及其测评的理论体系，结合浦东新区图书馆

服务的实际情况而制定。调查问卷共计发放 ３０７ 份，实际回收有效问

卷 ３００ 份，问卷内容主要涉及藏书质量、服务态度、举止仪表、业务水

平、诚信守纪、反应能力、工作绩效等方面。本次调查内容具体化，可操

作性强。在调查时间上选取了到馆读者最密集的时段（星期六），调查

对象具有广泛性。我们力求调查方法科学，数据汇总准确，调查报告所

显示的大量数据及其所反映的现状，想必是公共图书馆保持可持续发

展所不可忽视的。

一、服务质量公众满意度现状

１ 服务质量的要素、特征和陈述项

读者对服务质量的满意可以定义为：将对接受服务的感知与服务

的期望相比较，当期望与感知一致时，质量是满意或比较满意的；当对

服务的感知没有达到期望时，服务注定是不可接受的。为了让调查真

实有效，我们根据服务质量的特征，设计了 ２０ 个调查问卷项，见表 １。

表 １

内　 容 服务质量调查问卷项 提问序号

藏书质量
藏书质量是否具有吸引力 １

您是否经常能借到所需的图书 ２

举止仪表 工作人员言行举止是否得体 ３

办事告示 读者须知、查询指南、告示等书面材料是否易于理解 ４

环境设施
设施的外观是否具有现代化 ５

服务项目是否具有人性化 ６

便民措施 便民服务措施是否完善 ７

８
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续　 表

内　 容 服务质量调查问卷项 提问序号

反应能力
出现问题时，工作人员是否有诚心表示要解决问题 ８

出现问题时，管理者是否能快速响应 ９

工作绩效
工作人员是否为读者提供及时服务 １０

工作人员办理业务时是否快捷干练 １１

诚信守纪
办理借阅卡中读者对个人信息登记是否感到安全 １２

对借阅记录是否感到可靠 １３

业务水平

工作人员提供的咨询回答是否适宜并且是最新的 １４

工作人员是否具备回答读者问题的知识 １５

工作人员是否理解读者的需求 １６

服务态度

工作人员是否始终保持对读者的礼节 １７

工作人员是否做到有问必答，百问不厌 １８

当读者提问时工作人员是否装作很忙碌或是态度

粗鲁
１９

开馆时间 开馆时间是否对大多数用户都方便 ２０

　 　 ２ 总体满意度

本次调查问卷共有 ２０ 项，我们用 Ａ 表示“是”、Ｂ 表示“多数

是”、Ｃ 表示“很少是”、Ｄ 表示“不是”来区分满意度。选择 Ａ 和 Ｂ

的为满意和比较满意，选择 Ｃ 和 Ｄ 的为不满意和非常不满意。第

１９ 项因提问方式不同，选 Ｄ 和 Ｃ 为满意和比较满意，选 Ｂ 和 Ａ 为

不满意和非常不满意。汇总结果：浦东新区图书馆总体满意度为

９２ ． ０５％，其 中 选 择 满 意 的 为 ５０ ． ５３％，选 择 比 较 满 意 的 为

４１ ． ５２％，选择不满意的为 ４ ． ８５％，选择非常不满意的为 ０ ． ６２％，

另有 ２ ． ４８％未做选择。见表 ２：

９
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表 ２

提问

序号

选择 Ａ
（百分比）

选择 Ｂ
（百分比）

选择 Ｃ
（百分比）

选择 Ｄ
（百分比）

１ １１０（３６． ６７％） １５９（５３． ００％） ２６（８． ６７％） 　 ４（１． ３３％）

２ ９３（３１． ００％） １５３（５１． ００％） ４３（１４． ３３％） ８（２． ６７％）

３ ２０１（６７． ００％） ９４（３１． ３３％） ４（１． ３３％） ０（０． ００％）

４ １８９（６３． ００％） １００（３３． ３３％） １０（３． ３３％） ０（０． ００％）

５ １４３（４７． ６７％） １１８（３９． ３３％） ３２（１０． ６７％） ６（２． ００％）

６ １４２（４７． ３３％） １４０（４６． ６７％） １８（６． ００％） ０（０． ００％）

７ １３３（４４． ３３％） １４２（４７． ３３％） ２０（６． ６７％） ２（０． ６７％）

８ １８１（６０． ３３％） １０７（３５． ６７％） ９（３． ００％） ０（０． ００％）

９ １５３（５１． ００％） １３１（４３． ６７％） １３（４． ３３％） ０（０． ００％）

１０ １６９（５６． ３３％） １１８（３９． ３３％） １０（３． ３３％） １（０． ３３％）

１１ １６６（５５． ３３％） １１４（３８． ００％） ７（２． ３３％） ０（０． ００％）

１２ １６５（５５． ００％） ９９（３３． ００％） １２（４． ００％） ７（２． ３３％）

１３ ２００（６６． ６７％） ７５（２５． ００％） ６（２． ００％） １（０． ３３％）

１４ １３５（４５． ００％） １４３（４７． ６７％） ７（２． ３３％） ０（０． ００％）

１５ １１４（３８． ００％） １５０（５０． ００％） １９（６． ３３％） １（０． ３３％）

１６ １１６（３８． ６７％） １５８（５２． ６７％） １１（３． ６７％） ２（０． ６７％）

１７ １６７（５５． ６７％） １１０（３６． ６７％） １０（３． ３３％） ０（０． ００％）

１８ １４７（４９． ００％） １３５（４５． ００％） １７（５． ６７％） ０（０． ００％）

１９ １（０． ３３％） ６（２． ００％） １３３（４４． ３３％） １４８（４９． ３３％）

２０ １６０（５３． ３３％） １１２（３７． ３３％） １１（３． ６７％） ４（１． ３３％）

　 　 ３ 类别满意度

在藏书质量、举止仪表、办事告示、环境设施、便民措施、反应能力、

服务态度、工作绩效、诚信守纪、业务水平、开放时间这 １１ 项类别中，满

意度见表 ３：

０１
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