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加拿大多伦多公共图书馆残障用户服务研究∗

张　 靖　 李　 晗　 林宋珠　 吴燕芳　 苏靖雯

摘　 要　 加拿大多伦多公共图书馆在残障用户服务方面颇有建树。 笔者在实地调查的基础上，综合网络调查、文献调查

和访谈调查等方式，对其服务政策、服务资源、服务形式、服务管理加以梳理和分析，采用以 ＩＦＬＡ 第 ８９ 号专业报告为框

架构建的公共图书馆残障用户服务调查评估指标体系对其作简单的定性评价。 结合课题组对广东省公共图书馆残障用

户服务调查所反映的国内图书馆残障用户服务的情况，指出多伦多公共图书馆残障用户服务中可为国内业界带来启示

或引为借鉴的几个方面：注重残障用户服务管理，注重残障用户服务的基础资源建设，注重残障用户服务细节。 表 ４。 参

考文献 ２４。
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作为北美地区最大的公共图书馆系统，加拿

大多伦多公共图书馆（Ｔｏｒｏｎｔｏ Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ，ＴＰＬ）
的历史可以追溯到 １８１０ 年创建的约克市镇的会员

图书馆———多伦多图书馆（Ｔｏｒｏｎｔｏ Ｌｉｂｒａｒｙ）、１８３０
年创建的约克机械学院（Ｙｏｒｋ Ｍｅｃｈａｎｉｃｓ􀆳 Ｉｎｓｔｉｔｕｔｅ）

图书馆和 １８３４ 创建的士嘉堡市镇的会员图书馆。
１８８２ 年，经由 Ａｌｄｅｒｍａｎ Ｊｏｈｎ Ｈａｌｌａｍ 领导的致力于

在多伦多市建立免费公共图书馆运动的推动，安大

略省于加拿大国内率先通过了《免费图书馆法案》
（Ｆｒｅｅ Ｌｉｂｒａｒｉｅｓ Ａｃｔ）。 次年，多伦多市和基辅市率
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２０１３年１１月　 Ｎｏｖｅｍｂｅｒ，２０１３

先建立免费的公共图书馆。 １８８４ 年，ＴＰＬ 在多伦多

机械学院的大楼内正式向公众开放。 此后，分馆不

断增加，ＴＰＬ 成为北美地区最大的公共图书馆系

统［１］ 。 目前，ＴＰＬ 拥有 ９８ 家分馆，覆盖了大多伦多

整个区域，年均近两千万用户、外借 ３􀆰 ２ 千万件馆

藏，是全球使用率最高的城市图书馆系统［２］ 。
早在１９０６ 年，加拿大免费盲人图书馆（Ｃａｎａｄｉ⁃

ａｎ Ｆｒｅｅ Ｌｉｂｒａｒｙ ｆｏｒ ｔｈｅ Ｂｌｉｎｄ）便在多伦多市建成［３］ 。
关注残障用户是加拿大公共图书馆的职业传统。
ＴＰＬ 在其主馆———多伦多参考咨询图书馆（Ｔｏｒｏｎｔｏ
Ｒｅｆｅｒｅｎｃｅ Ｌｉｂｒａｒｙ） 的首层设立了残障用户中心

（Ｃｅｎｔｒｅ ｆｏｒ Ｐｅｏｐｌｅ ｗｉｔｈ Ｄｉｓａｂｉｌｉｔｉｅｓ），为残障用户提

供专门馆员、特殊设备及馆藏资源，以满足这一社

会弱势群体对图书馆的需求，保障其公共信息 ／ 文
化服务权益。

１　 ＴＰＬ残障用户服务政策

ＴＰＬ 残障用户服务政策包括馆内政策和相关

政策法规两部分。

１􀆰 １　 馆内政策

馆内政策即《ＴＰＬ 便利残障用户政策》（Ａｃｃｅｓ⁃
ｓｉｂｉｌｉｔｙ ｆｏｒ Ｐｅｏｐｌｅ ｗｉｔｈ Ｄｉｓａｂｉｌｉｔｉｅｓ）。 该政策于 ２０１０
年生效，其内容涉及 ＴＰＬ 各分馆及各部门的运作、
一般性服务和特殊服务项目的提供等，对如何在政

策制定、馆员与用户交流、馆员及志愿者服务、用户

意见反馈、友好服务环境营造、特殊资源和设备提

供等图书馆各项事务的开展过程中将残障用户的

特殊需求纳入考量加以指导。 其中包括了六条特

别指导方针：①关于陪同服务的需求；②关于导盲

犬等服务动物的需求；③关于服务支持人员的需

求；④关于残障人士专用设备的提供；⑤关于服务

临时中断的通告；⑥图书馆用户便利服务相关政策

的存档及信息公开。 该政策为 ＴＰＬ 确立了“平等

和公平”的服务价值观，要求图书馆的分支机构、工
作人员及各项服务对残障用户保持欢迎和鼓励的

态度，努力为残障用户提供平等而公平的机会和途

径，以方便他们使用图书馆的资源和服务［４］ 。

馆内政策即该图书馆的规章制度，《ＴＰＬ 便利

残障用户政策》的制定，一方面体现了 ＴＰＬ 规章制

度体系的完整性和严密性———在馆藏建设、馆藏组

织、馆藏使用、馆藏保护、用户服务等常规性业务工

作的制度之外，已有更为具体的残障用户服务制

度，另一方面也反映了 ＴＰＬ 及其所代表的加拿大公

共图书馆对于包括残障用户在内的社会弱势群体

的图书馆权利、公共信息 ／ 文化服务权益的专业关

注与人文关怀。

１􀆰 ２　 相关政策法规

除馆内政策外，ＴＰＬ 在提供残障用户服务时，
还特别注意参照其他相关政策法规。

《安大略省残障人士便利法案》 （Ａｃｃｅｓｓｉｂｉｌｉｔｙ
ｆｏｒ Ｏｎｔａｒｉａｎｓ ｗｉｔｈ Ｄｉｓａｂｉｌｉｔｉｅｓ Ａｃｔ）于２００５ 年通过，用
以保证安大略省所有公民在商品、服务、设施、居住

场所、城市建筑物以及就业等社会活动各方面能够

享有平等的机会；希望通过发展、履行和实施法案

及特定领域（如客户服务、交通、建筑环境、就业、通
讯及资讯科技等）的相关条例，至 ２０２５ 年，使安大

略省成为一个更 加 友 好 便 利、 畅 通 无 阻 的

地方［５ －６］ 。
《安大略省条例４２９／ ０７ 号：客户服务便利标准》

（Ａｃｃｅｓｓｉｂｉｌｉｔｙ Ｓｔａｎｄａｒｄｓ ｆｏｒ Ｃｕｓｔｏｍｅｒ Ｓｅｒｖｉｃｅ， Ｏｎｔａｒｉｏ
Ｒｅｇｕｌａｔｉｏｎ ４２９／ ０７）于２００７ 年通过，是在《安大略省残

障人士便利法案》下专门针对客户服务领域制定的

标准，适用于所有指定的公共部门以及所有为公众

或第三方提供商品或服务且至少有一名雇员的个人

或组织。 主要包括五个方面的规定：①关于服务政

策、实践和程序的确立；②关于服务动物及陪同人员

的使用；③关于服务临时中断的通告；④关于服务人

员的培训；⑤关于商品或服务提供者的意见反馈程

序。 公共图书馆属于该标准的适用范围［７］ 。
《关于残障及帮助责任的政策指南》 （Ｐｏｌｉｃｙ

ａｎｄ Ｇｕｉｄｅｌｉｎｅｓ ｏｎ Ｄｉｓａｂｉｌｉｔｙ ａｎｄ ｔｈｅ Ｄｕｔｙ ｔｏ Ａｃｃｏｍ⁃
ｍｏｄａｔｅ）于 ２０００ 年修订通过，其前身是 １９８９ 年安大

略人权委员会颁布的《关于残障人士获得帮助的要

求之指南》 （Ｇｕｉｄｅｌｉｎｅｓ ｏｎ Ａｓｓｅｓｓｉｎｇ Ａｃｃｏｍｍｏｄａｔｉｏｎ
Ｒｅｑｕｉｒｅｍｅｎｔｓ ｆｏｒ Ｐｅｒｓｏｎｓ ｗｉｔｈ Ｄｉｓａｂｉｌｉｔｉｅｓ）。 主要包

０８７
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括五个方面的内容：①残障的定义及类型，以及如

何从社会的角度看待残障问题；②如何判断歧视的

出现；③帮助责任的一般原则、法律规定及相关方

法等；④关于“过度重负” （ｕｎｄｕｅ ｈａｒｄｓｈｉｐ）① 的规

定，包括不属于过度重负的情况、举证责任规定、可
定义为过度重负的因素以及如何将过度重负最小

化的建议；⑤对帮助的责任给以规划和实施［８］ 。

　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

①　 指为给残障人士提供工作便利条件而使雇主处于非常困难或过度花费的境地。

《网站内容便利性指南 ２􀆰 ０》（Ｗｅｂ Ｃｏｎｔｅｎｔ Ａｃ⁃
ｃｅｓｓｉｂｉｌｉｔｙ Ｇｕｉｄｅｌｉｎｅｓ ２􀆰 ０， ＷＣＡＧ ２􀆰 ０）于 ２００８ 年由

万维网联盟（Ｗｏｒｌｄ Ｗｉｄｅ Ｗｅｂ Ｃｏｎｓｏｒｔｉｕｍ）发布，取
代 １９９９ 年的 ＷＣＡＧ １􀆰 ０，为建设视力残障、听力残

障、肢体残障及智力残障的人士可读取、可理解的

网络站点提供规范性指导。 《安大略省残障人士便

利法案》中明确要求社会各机构组织在进行网站建

设时必须遵守该指南的指导建议，保证残障用户访

问网站的便利性［９ －１０］ 。
馆内政策、图书馆规章制度主要用于规范图

书馆自身行为，其内容与要求应与图书馆所属地区

的各项法规政策不相违背。 ＴＰＬ 在制定馆内政策

时，便充分参照《安大略省残障人士便利法案》、
《安大略省条例 ４２９ ／ ０７ 号：客户服务便利标准》等
相关政策法规，既确保了《ＴＰＬ 便利残障用户政策》
的合法性，也使得这一馆内政策所关涉的社会弱势

群体的图书馆权利、公共信息 ／ 文化服务权益更具

有保障力。

２　 ＴＰＬ残障用户服务资源

在上述相关政策的规范和指导下，ＴＰＬ 致力于

为残障用户平等公平地提供图书馆资源和服务。
为达到这一目标，ＴＰＬ 在服务资源方面投入巨大。
以下从建筑设施、特殊馆藏、辅助设备和专门馆员

四个方面进行介绍。

２􀆰 １　 建筑设施

ＴＰＬ 拥有 ９８ 家分馆，笔者未能逐一走访，此处

以其主馆多伦多参考咨询图书馆（以下简称主馆）
为例，观察 ＴＰＬ 的残障用户建筑设施服务资源。

主馆位于多伦多市北部央街（Ｙｏｎｇｅ）７８９ 号。
与 ＴＰＬ 其他分馆一样，主馆不提供停车服务，没有

建设专门的停车场；但其附近有公共停车点，停车

点有充足的、标记了国际通用标识的残障停车位，
停车位靠近图书馆入口，且沿途设置了清晰易读的

路标。 其入口通道畅通无阻且光线良好，入口地面

平整且防滑，大门设有自动开门装置、坡道及电话；
自动开门装置的高度适合乘坐轮椅的人士；入口大

门和门前空间均足够宽敞，能够允许轮椅进入和回

转；安检门禁适合轮椅 ／ 助行器或其他移动辅助工

具通过。
入门后，有清晰的通往电梯的指示图，电梯内

光线良好，设有使用盲人点字法和合成语音的按钮

及标识，电梯按钮的高度适合乘坐轮椅的人士

使用。
在馆内，整个物理空间设有清晰易读的指示图

标识、乘坐轮椅的人士能够取阅书刊的书架、可调

节高度的阅览桌和计算机桌、扶手坚固的椅子，且
书架之间的走道对于乘坐轮椅的用户畅通无阻。
图书馆每一楼层都设置了残障人士专用卫生间，指
向残障人士专用卫生间的指示图清晰明了，卫生间

门足够宽敞能够允许轮椅进入，卫生间内部空间足

够宽敞能够允许轮椅回转且允许使用时将轮椅摆

放一侧，卫生间把手及冲水装置、报警装置、洗手盆

和镜子的高度均能够方便乘坐轮椅的人士使用。
可见，主馆在馆外、入馆和馆内各处的建筑设

施设置上均较为充分地考虑了残障用户的特殊需

求，为残障用户提供了一个无障碍的图书馆建筑设

施环境。

２􀆰 ２　 特殊馆藏

特殊馆藏是图书馆针对不同类型残障用户的

特点所建设的能够满足其信息需求的不同载体形

态的馆藏。 据调查，ＴＰＬ 现有的特殊馆藏主要包括
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有声读物① （ ａｕｄｉｏ ｂｏｏｋｓ）、口述影像（ ｄｅｓｃｒｉｐｔｉｖｅ
ｖｉｄｅｏ）、大字本（ｌａｒｇｅ ｐｒｉｎｔ ／ ｌａｒｇｅ ｔｙｐｅ）、盲文出版物

（ｂｒａｉｌｌｅ ｂｏｏｋｓ，也称为布莱叶盲文点字书）、带隐藏

式字幕的音像资料（ｃｌｏｓｅｄ ａｎｄ ｃａｐｔｉｏｎｅｄ ｖｉｄｅｏｓ ａｎｄ
ＤＶＤｓ）五类［１１］ 。 其中，有声读物这一大类中，除了

ＭＰ３、ＣＤ 等格式的有声书外，还包括专供视障人士

使用的、附有详细章节段落提示的书刊录音唱片

（ｔａｌｋｉｎｇ ｂｏｏｋｓ）以及网络有声读物（ｅＡｕｄｉｏｂｏｏｋｓ）。
表 １ 对 ＴＰＬ 各类特殊馆藏的数量、语种、主题、各分

馆分布情况进行了统计。

　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

①　 相关术语的中文译名主要参考“中国视障文化资讯服务中心”网站（ｈｔｔｐ： ／ ／ ｗｗｗ􀆰 ｂｌｃ􀆰 ｏｒｇ􀆰 ｃｎ：４２３７ ／ ｈｏｍｅ ／ ｍｗ ／

ｍｗｅｎ ／ ｉｎｄｅｘ􀆰 ｈｔｍｌ），下同。

②　 指 ２０００ 年后出版发行的馆藏。

③　 北约克中心图书馆（Ｎｏｒｔｈ Ｙｏｒｋ Ｃｅｎｔｒａｌ Ｌｉｂｒａｒｙ），ＴＰＬ 分馆之一。

表 １　 ＴＰＬ残障用户特殊馆藏基本情况

馆藏情况 有声读物［１２］ 口述影像［１３］ 大字本［１４］ 盲文出版物［１５］
带隐藏式字幕

的音像资料［１６］

馆藏数量（种） ３１􀆯 ９５３ ３５９ １９􀆯 ６３６ １７１ ９􀆯 ９２３

新近馆藏数量②（种） ２５􀆯 ６８０ ２４４ １０􀆯 ９３１ １６ ９􀆯 ０３５

新近馆藏占馆藏总量百分比 约８０ 约６８ 约５６ 约９ 约９１

流通馆藏数量（种） ２９􀆯 ３６２ ３５２ １９􀆯 ２３１ １４６ 套 ９􀆯 ５０８

流通馆藏占馆藏总量百分比 约９２ 约９８ 约９８ 约８５ 约９６

青少年儿童专藏数量（种） ４􀆯 ３６３ １９ １６０ １３９ １􀆯 ９２４

青少年儿童专藏占馆藏总量百分比 约１４ 约 ５ 约 ０􀆰 ８ 约８１ 约１９

存放分布（册）

主馆 １３􀆯 ９７６ ２８１ ５１２ ２２ ３􀆯 ４５９

ＮＹＣＬ③ １５􀆯 ６４４ １３４ ５􀆯 ０９７ ３９ ６􀆯 ０１５

其他分馆 平均１１􀆯 ０００ ４０—６０ １０—３􀆯 ０００ １０—９７ １０００—２０００

备注

包括网络有声读物

１０􀆯 ３３１，各分馆均可

提供使用

Ｌｉｌｌｉａｎ Ｈ􀆰

Ｓｍｉｔｈ 分馆藏

９７

语种分布（册）

英语 ２８􀆯 ２３０ ３５５ １９􀆯 ４２７ １６３ ９􀆯 ２９８

法语 ７８０ １ １７５ ７ ４５７

汉语 ４３１ １６

西班牙语 ３２９ ２７

其他 ２２５ １ １４

　 　 由上表可以看出，ＴＰＬ 在特殊馆藏的建设上具

有以下特点。
第一，新近出版的馆藏数量较多，馆藏更新速

度较快。 除盲文出版物外，其他类别特殊馆藏的新

近数量均占到总量的一半以上，其中有声读物和带

隐藏式字幕的音像资料更是占到总量的八成以上。

说明 ＴＰＬ 在特殊馆藏的建设上具有持续性和稳定

性，这是保障图书馆残障用户服务品质的基础

所在。
第二，注重对新入馆馆藏的报道。 ＴＰＬ 会及时

向用户推荐最新馆藏，其网站设有专栏，对最新馆

藏的内容主题、版本以及各分馆收藏情况等进行详

０８９



Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｌｉｂｒａｒｙ Ｓｃｉｅｎｃｅ ｉｎ Ｃｈｉｎａ

总第三九卷　 第二〇八期　 Ｖｏｌ􀆰 ３９􀆰 Ｎｏ􀆰 ２０８

细介绍。
第三，流通馆藏数量充裕。 ＴＰＬ 九成以上的特

殊馆藏均为流通馆藏，而特殊馆藏的馆外流通对于

残障用户具有特别重要的意义。 如果说无障碍的

图书馆建筑设施环境帮助残障用户克服身体障碍，
那么包括特殊馆藏馆外流通等在内的其他无障碍

考量则更能帮助残障用户克服心理障碍，从而培养

他们对图书馆的信任和依赖情感。
第四，关注残障青少年儿童用户、残障小语种

用户等双重弱势群体。

２􀆰 ３　 辅助设备

为了确保残障用户能够便利地使用图书馆资

源及服务，图书馆需为他们准备用于克服行动障

碍、资源使用障碍和心理障碍的辅助设备。 据调

查，ＴＰＬ 主要针对肢体残障、视力残障和听力残障

用户群体提供了 １６ 种常用的辅助设备［１７］ 。 表 ２
对 ＴＰＬ 的残障用户辅助设备的辅助性能及各馆配

置情况进行了汇总。 由表 ２ 可以看出，ＴＰＬ 在辅助

设备的提供上具有以下特点。
第一，设备配置以主馆和分馆北约克中心图

书馆（Ｎｏｒｔｈ Ｙｏｒｋ Ｃｅｎｔｒａｌ Ｌｉｂｒａｒｙ，以下简称北约克

馆）为主。 这两个图书馆在 ＴＰＬ 公共图书馆系统

中是残障用户服务的主要承担馆，因此在特殊馆藏

和辅助设备方面，均以数量充裕、类别齐全、能够全

面有效支持 ＴＰＬ 残障用户的服务为原则进行建设。
其他分馆则根据服务区域的实际服务需求、结合

ＴＰＬ 总体资源情况进行残障用户辅助设备的合理

配置。
第二，配置有相应辅助设备的各分馆，通常在

馆内各个功能区域均有辅助设备的提供，以使残障

用户可以在艺术展览区、计算机学习中心、会议室、
自助借还处、青少年服务区等馆内所有区域无障碍

地使用信息资源和服务。
第三，对于诸如磁带播放器、ＤＡＩＳＹ 播放器等

价格低廉且残障用户日常生活中普及度较高或较

易获得的辅助设备，ＴＰＬ 较少提供或不予提供；对
于诸如闭路电视放大仪、装有屏幕放大软件的计算

机等价格昂贵、残障用户个体难以采购或不易获得

的辅助设备，ＴＰＬ 重点提供。 由此，图书馆资源得

以高效分配和利用。

２􀆰 ４　 专门馆员

在人力资源方面，ＴＰＬ 主要分三种情况支持残

障用户服务。 首先，所有馆员均需参加专业培训，
掌握与残障用户沟通、为残障用户使用图书馆资源

和服务提供帮助的基本技巧。 其次，由接受过专门

训练、具有相应资格的馆员负责残障用户专门服务

项目。 再次，在主馆的残障用户服务中心，由专门

馆员负责向残障用户提供专门服务。
专门馆员的主要职责包括：策划残障用户专门

服务项目并在公共服务助理的协助下实施各项目；
负责面向残障用户及其亲友、护理人员的馆藏建

设。 专门馆员必须拥有图书馆学或信息管理专业

硕士学位，且具备为残障用户服务的知识与技能。
除专门馆员外，ＴＰＬ 还设置了公共服务助理岗位，
以协助专门馆员实施残障用户专门服务项目。 公

共服务助理需至少拥有高中文凭，且具备为残障用

户服务的知识与技能。

３　 ＴＰＬ残障用户服务形式

除日常服务外，ＴＰＬ 还为残障用户提供了移动

图书馆、手语翻译、罚款豁免、听障用户专用电话等

专门服务项目［１８］ 。

３􀆰 １　 移动图书馆服务

为了使行动不便的残障用户能够使用图书馆，
ＴＰＬ 开展了“图书馆至家服务”（ｈｏｍｅ ｌｉｂｒａｒｙ ｓｅｒｖ⁃
ｉｃｅ）、“图书馆至医院服务” （ｈｏｓｐｉｔａｌ ｓｅｒｖｉｃｅ）、“图
书馆至敬老院服务”（ｓｅｎｉｏｒｓ ｈｏｍｅ ｓｅｒｖｉｃｅ）以及“流
动书车服务”，为不同情况的行动不便用户提供移

动图书馆服务。 表 ３ 对 ＴＰＬ 移动图书馆服务的服

务人群、申请方式、服务流程及内容进行了汇总。

３􀆰 ２　 其他专门服务项目

在获取图书馆资源或服务时需要该项帮助的

残障用户可向 ＴＰＬ 申请该项服务。 用户可采用直

０９０
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表 ２　 ＴＰＬ残障用户辅助设备基本情况

适用群体 设备名称 功能
配置该项设备的分馆数量

（占分馆总数量的比率）

肢体

残障

用户

书籍支撑架（ｂｏｏｋｓ ｓｔａｎｄｓ） 帮助手臂活动困难的用户阅读时支撑书籍 ６（６％）

翻书器（ｐａｇｅ ｔｕｒｎｅｒ） 帮助双手活动不便的读者阅读时翻页 １２（１２％）

用轮椅者专用设备（ｗｈｅｅｌｃｈａｉｒ ａｃ⁃

ｃｅｓｓｉｂｌｅ ｆｕｒｎｉｔｕｒｅ）

保证书桌等设施下方有足够的空间，使轮

椅使用者能够自如停靠；主要包括可调节

高度的书桌等

２４（２４􀆰 ５％）

馆内轮椅（ｗｈｅｅｌｃｈａｉｒ ｆｏｒ ｉｎ⁃ｌｉｂｒａｒｙ

ｕｓｅ）

图书馆一般不直接提供轮椅，而通过配备

无障碍通道、专用书桌等为轮椅用户在馆

内活动提供方便；有些分馆可能没有配备

相应的专用设备，但允许用户使用轮椅在

馆内活动

９５（９６􀆰 ９％）

视力

残障

用户

盲文打印机（Ｂｒａｉｌｌｅ ｐｒｉｎｔｅｒ） 以盲文形式呈现打印内容 ２（２％）

盲文打字机（Ｂｒａｉｌｌｅ ｗｒｉｔｅｒ） 以盲文形式输出打字内容 ２（２％）

磁带播放器（ｃａｓｓｅｔｔｅ ｐｌａｙｅｒｓ） 用于收听磁带式有声读物 ３（３％）

闭路电视放大仪（ＣＣＴＶ⁃ｐｒｉｎｔ ｍａｇｎｉ⁃

ｆｉｅｒ）

放大印刷品内容，并在电子屏幕上显示，最

高放大倍数为５０；方便近 ／ 弱视用户阅读
８（８％）

配有库兹韦尔１０００ 及扫描仪的计算

机（ｃｏｍｐｕｔｅｒ ｗｉｔｈ Ｋｕｒｚｗｅｉｌ １０００ ｓｏｆｔ⁃

ｗａｒｅ ａｎｄ ｓｃａｎｎｅｒ）

通过扫描仪对印刷资料进行收集，存储到

计算机设备中，由库兹韦尔 １０００ 软件进

行人声朗读

１（１％）

装有屏幕阅读软件 ＪＡＷＳ 的计算机

（ｃｏｍｐｕｔｅｒ ｗｉｔｈ ｓｃｒｅｅｎ ｒｅａｄｅｒ ＪＡＷＳ）

装有屏幕阅读软件的计算机能够人声朗

读文档和网页内容；该软件通过键盘操作
３（３％）

装有屏幕放大软件的计算机（ｃｏｍｐｕｔ⁃

ｅｒ ｗｉｔｈ ｓｃｒｅｅｎ ｍａｇｎｉｆｉｃａｔｉｏｎ ｓｏｆｔｗａｒｅ）
该软件能放大计算机显示屏上的内容 ８７（８８􀆰 ８％）

放大 镜 （ ｍａｇｎｉｆｉｅｒｓ， ｈａｎｄ ｈｅｌｄ ｏｒ

ｓｔａｎｄ）
各种型号的放大镜 ５５（５６％）

ＤＡＩＳＹ 播放器（ｄｉｇｉｔａｌ ａｃｃｅｓｓｉｂｌｅ ｉｎ⁃

ｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｓｙｓｔｅｍ ｐｌａｙｅｒｓ）
播放 ＤＡＩＳＹ 有声书及其他格式的有声书 不提供

听力

残障

用户

收音助听器（ＦＭ ｌｉｓｔｅｎｉｎｇ ｓｙｓｔｅｍ）
通过 ＦＭ 频率播放麦克风收录到的声音；

需要用户自带耳机设备
１（１％）

ＴＴＹ 电话机（ＴＴＹ ｔｅｌｅｐｈｏｎｅ） 帮助用户通过打字的方式与他人交流 ２（２％）

装有字幕解读器的电视机（ＴＶ ｗｉｔｈ

ｃｌｏｓｅｄ ｃａｐｔｉｏｎ ｄｅｃｏｄｅｒ）

字幕解读器用于在无自动字幕显示的电

视机屏幕上同步显示音像资料的字幕
１（１％）

０９１



Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｌｉｂｒａｒｙ Ｓｃｉｅｎｃｅ ｉｎ Ｃｈｉｎａ

总第三九卷　 第二〇八期　 Ｖｏｌ􀆰 ３９􀆰 Ｎｏ􀆰 ２０８

表 ３　 ＴＰＬ移动图书馆服务情况

图书馆至家服务 图书馆至医院服务 图书馆至敬老院服务 流动书车服务

服
务
人
群

因年龄、疾病或身体残障等原

因行动受限在家超过三个月者

活动范围被长时间限制

在医院的病人及其家

属、医院员工

因年龄、疾病或身体残

障等原因行动受限在敬

老院者

多伦多居民

服
务
内
容

馆藏借还 与医院合作建立阅览室 馆藏借还 图书借还，馆员服务

服
务
申
请

网站或电话申请 在医院内自由阅览 网站或电话申请 无需申请

服
务
流
程

用户申请借阅馆藏———用户所

属地区分馆馆员代为从馆藏所

在馆借出并打包———馆员通过

邮寄或亲友代取方式将打包馆

藏提供给用户———用户使用馆

藏———归还馆藏

①ＴＰＬ 负责在合作医院

设置专门阅览室放置馆

藏———病人及其家属、

医院员工自由利用

②流动书车服务

同图书馆至家服务

流动书车根据需求情况将

各类馆藏资源送至多伦多

的各个街区和站点———多

伦多居民在流动书车内接

受馆藏借阅、馆员咨询等

服务

接到访分馆或电话两种方式申请，但需注意申请时

间应尽早，因为图书馆需要有一定的时间为该项服

务作准备。 通过申请的用户在约定时间到馆后，图
书馆将为其安排专业人员在用户利用图书馆各类

服务项目或馆藏资源时提供现场手语翻译服务。
此外，虽然馆内大部分导引信息均已注有相应的国

际通用标识，但若用户有特别需求，各分馆也可安

排专业人员为其提供手语翻译服务。
残障用户因超期归还馆藏原因出现需要缴纳

费用的情况时，可通过罚款豁免服务申请免除缴纳

罚款。 用户填写申请表单，说明自身情况，并提供

权威机构或医生的证明，即可享受这一服务。
主馆和北约克馆还提供听障用户专用电话服

务。 听障用户可以通过电话接受参考咨询服务和

预约服务。

４　 ＴＰＬ残障用户服务管理

ＴＰＬ 在残障用户服务管理方面，除制定相关政

策并付诸实施外，其特色之处还包括将主馆和北约

克馆定位为残障用户服务主要承担馆，在主馆首层

设立了残障用户中心，进行形式多样的服务宣传，
开展广泛的社会合作等。

４􀆰 １　 指定残障用户服务主要承担馆

ＴＰＬ 是一个拥有 ９８ 家分馆的公共图书馆系

统，其主馆和北约克馆是主要的残障用户服务承担

馆。 这两家分馆同时也是多伦多地区和北约克地

区的两个地区性中心图书馆。 ＴＰＬ 为这两家分馆

提供了更多的支持，使这两个馆拥有更充分的建筑

设施、特殊馆藏、辅助设备以及专门馆员等残障用

户服务资源。 主馆和北约克馆也以其地区性中心

图书馆的辐射和支持功能，为两个地区乃至整个大

多伦多地区的图书馆残障用户服务提供保障。
主馆的首层还设立了残障用户中心（Ｃｅｎｔｒｅ

ｆｏｒ Ｐｅｏｐｌｅ ｗｉｔｈ Ｄｉｓａｂｉｌｉｔｉｅｓ），通过专业馆员、专门服

务项目、特殊馆藏和辅助设备为残障用户提供高品

质的专业服务。 这种设立专门服务中心的方式，体
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现了 ＴＰＬ 对残障用户的尊重与关注。

４􀆰 ２　 服务宣传

ＴＰＬ 主要采用馆刊、博客、官方网站、社交网站

等途径宣传图书馆，其中包括对 ＴＰＬ 残障用户服务

的宣传。
ＴＰＬ 馆刊Ｗｈａｔ􀆳ｓ Ｏｎ 为季刊，每一期都设有“残

障用户便利服务”版块，通过分馆介绍、移动图书馆

服务宣传、特殊馆藏推介以及听障用户专用电话参

考咨询服务说明向现实的或潜在的图书馆残障用

户推广其便利残障用户的服务［１９］ 。
２０１１ 年 ４ 月，ＴＰＬ 在其网站上开通了残障用户

便利服务博客（Ａｃｃｅｓｓｉｂｉｌｉｔｙ Ｓｅｒｖｉｃｅｓ Ｂｌｏｇ）。 图书

馆通过这一平台向公众发布 ＴＰＬ 残障用户便利服

务相关的最新信息以及服务推广，与此同时，残障

用户通过这一平台向图书馆反馈意见和建议［２０］ 。
作为 ＴＰＬ 提供信息资源及服务的重要途径之

一，ＴＰＬ 在其官网设计上也充分考虑了残障用户使

用的便利性。 依照《ＷＣＡＧ ２􀆰 ０》以及《安大略省残

障人士便利法案》的相关规定，ＴＰＬ 官网遵循便利

原则，以保障残障用户对于官网的便利使用。 具体

包括以下几点。 第一，在网页结构上，利用语义结

构的原理，突出标题、列表、链接栏等内容，以便在

用户浏览网页时起到明显的导航作用；尽量减少表

格的使用；每一个网页都设有“跳过导航”的选项，
方便用户浏览网页时突出该网页的文本内容。 第

二，在文本内容及可读性上，网站的所有文本内容

都是以机器可读格式录入的，用户可根据自身需求

对网页内容进行缩放、改变格式以及复制等操作；
网站采用了高于《ＷＣＡＧ ２􀆰 ０》规定标准的对比度，
以更好地区分文本与网页背景；网站所有的非装饰

性图片都带有填入式的属性键，保证图片能够与各

类型的屏幕阅读器兼容；同时在文本内容上，ＴＰＬ
尽量采用平实易懂的表达方式，方便有阅读障碍或

认知困难的用户理解。 第三，在技术支持上，ＴＰＬ
官网尽量确保用户的每一项操作都可以通过键盘

完成，如果某些操作确实难以通过键盘实现，ＴＰＬ
也会尽量提供替代方案［２１］ 。

４􀆰 ３　 社会合作

ＴＰＬ 图书馆之友（Ｆｒｉｅｎｄｓ ｏｆ Ｔｏｒｏｎｔｏ Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉ⁃
ｂｒａｒｙ）以及凯瑟琳及马克斯韦尔·米恩基金会

（Ｃａｔｈｅｒｉｎｅ ａｎｄ Ｍａｘｗｅｌｌ Ｍｅｉｇｈｅｎ Ｆｏｕｎｄａｔｉｏｎ）是 ＴＰＬ
重要的社会合作对象。 二者均对 ＴＰＬ 的残障用户

服务有所支持。 此外，在残障用户服务方面，ＴＰＬ
还与加拿大全国盲人协会（Ｃａｎａｄｉａｎ Ｎａｔｉｏｎａｌ Ｉｎｓｔｉ⁃
ｔｕｔｅ ｆｏｒ ｔｈｅ Ｂｌｉｎｄ，ＣＮＩＢ）以及多伦多地区多家医院

进行合作。
４􀆰 ３􀆰 １　 ＴＰＬ 图书馆之友的“图书的归宿” （ｂｏｏｋ
ｅｎｄｓ）义卖活动与残障用户服务资助［２２］

ＴＰＬ 图书馆之友是通过募集资金及组织志愿

活动以支持 ＴＰＬ 购买资源、开展各项服务项目的志

愿者组织。 每年捐赠 １５ 加元，且参与一定的志愿

活动，所有公民都可以申请成为该组织的志愿者。
ＴＰＬ 图书馆之友设有“图书的归宿” （ ｂｏｏｋ

ｅｎｄｓ）项目。 该项目通过定期举行义卖活动获得收

入，以专门资助 ＴＰＬ 的残障用户服务。 图书馆之友

的志愿者将 ＴＰＬ 各分馆捐赠或剔除的图书、ＣＤ 等

馆藏进行集中，定期在各地区分馆举行义卖，居民

可以在临近的分馆以十分优惠的价格买到各类图

书资料，而活动收益又可用于 ＴＰＬ 的残障用户

服务。
４􀆰 ３􀆰 ２　 凯瑟琳及马克斯韦尔·米恩基金会与移动

图书馆服务资助

凯瑟琳及马克斯韦尔·米恩基金会是多伦多

的一家私人福利慈善机构，主要向教育、健康、社会

福利、社区服务等社会机构或活动项目提供资助。
该基金会是 ＴＰＬ 基金会的重要合作伙伴之一。
１９９７ 年双方建立了资助关系，ＴＰＬ 为残障用户开展

的移动图书馆服务是其主要资助项目。 移动图书

馆服务项目中的图书馆至家服务和流动书车服务

所需的特殊馆藏以及人员、设备等花销都得到了该

资金的大力支持。
４􀆰 ３􀆰 ３　 多伦多地区多家医院与图书馆至医院服务

ＴＰＬ 与加拿大儿童医院、河谷医院、多伦多康

复医院、新宁医院等多家医院合作，使活动范围被

长时间限制在医院的病人及其家属、医院员工能够
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获得图书馆的资源和服务。
４􀆰 ３􀆰 ４　 与加拿大全国盲人协会合作［２３］

１９１８ 年，为了照顾在第一次世界大战中致盲

或视力受损士兵的需要，加拿大全国盲人协会

（ＣＮＩＢ）成立。 ＣＮＩＢ 目前已成为保障加拿大盲人

或视力残障人士享有学习知识、技巧、参与社会生

活权利的全国性慈善机构及志愿者组织，其提供的

服务帮助从最初的收留救济、就业帮助扩展到公众

教育、康复训练、健康咨询、图书馆服务等。
ＴＰＬ、ＣＮＩＢ 及其他社会机构合作建成的 ＣＮＩＢ

图书馆已发展成为加拿大最大的盲人图书馆。 该

图书馆拥有超过８ 万册的馆藏。 作为ＣＮＩＢ 的重要

合作伙伴，ＴＰＬ 与 ＣＮＩＢ 在馆际互借、馆员培训等项

目上开展了合作共享。

５　 ＴＰＬ残障用户服务评价、经验与启示

５􀆰 １　 服务评价

２００５ 年，国际图联（ＩＦＬＡ）出版了第 ８９ 号专业

报告《残障人士使用图书馆一览表》 （Ｃｈｅｃｋｌｉｓｔ ｏｆ
Ａｃｃｅｓｓ ｔｏ Ｌｉｂｒａｒｉｅｓ ｆｏｒ Ｐｅｒｓｏｎｓ ｗｉｔｈ Ｄｉｓａｂｉｌｉｔｉｅｓ，以下简

称《ＩＦＬＡ８９ 号报告》）［２４］ ，为各类型图书馆提供了

一种实践工具，从图书馆建筑、馆藏资料、服务与沟

通等方面评估图书馆对于残障人士的易用性水平，
并给出提高易用性的建议。 笔者以这一文献为基

础，结合其他相关文献，构建了如表 ４ 所示的公共

图书馆残障用户服务调查评估指标体系，以用于简

单定性评价 ＴＰＬ 的残障用户服务。

表 ４　 ＴＰＬ残障用户服务评价

公共图书馆残障用户服务调查评估指标体系

代码 一级指标 二级指标 三级指标

ＴＰＬ 残障用户

服务评价

１􀆰 设施

１􀆰 １ 馆外

１􀆰 １􀆰 １ 设有自动开门装置、坡道及电话的易进入大门 符合

１􀆰 １􀆰 ２ 充足的、标记了国际通用标识的残障停车位 符合

１􀆰 １􀆰 ３ 停车位靠近图书馆入口 符合

１􀆰 １􀆰 ４ 清晰易读的路标 符合

１􀆰 １􀆰 ５ 畅通无阻的、光线良好的入口通道 符合

１􀆰 １􀆰 ６ 平整且防滑的入口地面 符合

１􀆰 １􀆰 ７ 阶梯旁设有防滑的、坡面平缓且带有扶手的坡道 不明

１􀆰 １􀆰 ８ 坡道两边均设有扶手 不明

１􀆰 １􀆰 ９ 听觉障碍用户能够使用的门禁电话 不符

１􀆰 ２ 入馆

１􀆰 ２􀆰 １ 能够允许轮椅回转的足够宽敞的门前空间 符合

１􀆰 ２􀆰 ２ 能够允许轮椅进入的足够宽敞的入口大门 符合

１􀆰 ２􀆰 ３ 乘坐轮椅的人士能够触碰的自动开门装置 符合

１􀆰 ２􀆰 ４ 无门阶（方便轮椅出入） 符合

１􀆰 ２􀆰 ５ 玻璃门上贴有提醒视障人士注意的标志 不明

１􀆰 ２􀆰 ６ 轮椅 ／ 助行器或其他移动辅助工具能够通过的安检门禁 符合
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续表

公共图书馆残障用户服务调查评估指标体系

代码 一级指标 二级指标 三级指标

ＴＰＬ 残障用户

服务评价

１􀆰 ２􀆰 ７ 标识了对比色的楼梯和台阶 不明

１􀆰 ２􀆰 ８ 通往电梯的指示图 符合

１􀆰 ２􀆰 ９
电梯内光线良好，设有盲人使用的点字法及合成语音

的按钮及标识
符合

１􀆰 ２􀆰 １０ 乘坐轮椅的人士能够触碰的电梯按钮 符合

１􀆰 ３ 馆内

（物理空间应：）

１􀆰 ３􀆰 １ 设有清晰易读的指示图标识 符合

１􀆰 ３􀆰 ２ 设有乘坐轮椅的人士能够取阅书刊的书架 符合

１􀆰 ３􀆰 ３ 各处均设有可调节高度的阅览桌和计算机桌 符合

１􀆰 ３􀆰 ４ 设有扶手坚固的椅子 符合

１􀆰 ３􀆰 ５ 书架之间的走道畅通无阻 符合

１􀆰 ３􀆰 ６ 设有视听两用的火警装置 不明

１􀆰 ３􀆰 ７ 有受过训练的、能在紧急情况下帮助用户的员工 符合

（至少设有一个供残障人士使用的卫生间：）

１􀆰 ３􀆰 ８ 设有指向残障人士专用卫生间的清晰的指示图 符合

１􀆰 ３􀆰 ９
能够允许轮椅进入的够宽的卫生间门，能够允许轮椅

回转的足够宽敞的空间
符合

１􀆰 ３􀆰 １０ 能够允许轮椅摆放一侧的足够宽敞的卫生间内部空间 符合

１􀆰 ３􀆰 １１ 乘坐轮椅的人士能够使用的卫生间把手及冲水装置 符合

１􀆰 ３􀆰 １２ 乘坐轮椅的人士能够碰触的卫生间报警装置 不明

１􀆰 ３􀆰 １３ 洗手盆和镜子的高度适宜 符合

（流通台应：）

１􀆰 ３􀆰 １４ 是可调节的 不明

１􀆰 ３􀆰 １５ 为听觉障碍用户设置感应闭路系统 不明

１􀆰 ３􀆰 １６ 为年长用户及残障用户设置适用的座椅 符合

１􀆰 ３􀆰 １７ 设有可使用的自助服务流通设备 不明

（咨询 ／ 信息台应：）

１􀆰 ３􀆰 １８ 是可调节的 不明

１􀆰 ３􀆰 １９ 在等待区域设置有组织的排队系统 符合

１􀆰 ３􀆰 ２０ 为年长用户及残障用户设置适用的座椅 符合

１􀆰 ３􀆰 ２１ 为听觉障碍用户设置感应闭路系统 不明
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　 　 续表

公共图书馆残障用户服务调查评估指标体系

代码 一级指标 二级指标 三级指标

ＴＰＬ 残障用户

服务评价

（儿童部门应：）

１􀆰 ３􀆰 ２２ 设有指向儿童部门的清晰的指示图 符合

１􀆰 ３􀆰 ２３ 设有导向儿童部门的触觉黄线 不明

１􀆰 ３􀆰 ２４ 书架之间的走道畅通无阻 符合

１􀆰 ３􀆰 ２５ 拥有可使用的有声读物及其他特殊媒体 符合

１􀆰 ３􀆰 ２６ 拥有残障儿童能够使用的电脑 不明

１􀆰 ３􀆰 ２７
设有乘坐轮椅的人士能够取阅书刊的书架和图画书

装具
符合

（阅读障碍、听觉障碍及其他残障用户相关部门应：）

１􀆰 ３􀆰 ２８
图书馆员工了解各种不同残障并知道如何为不同残

障用户提供服务
符合

１􀆰 ３􀆰 ２９
位于图书馆中心区，提供有声读物及其他适用于阅读

障碍用户的资料
符合

１􀆰 ３􀆰 ３０ 设有导向这一特殊部门的触觉黄线 不明

１􀆰 ３􀆰 ３１ 设有清晰的标识 符合

１􀆰 ３􀆰 ３２
设有磁带录音机、光盘播放器、ＤＡＩＳＹ 播放器及其他

设备以配合视听馆藏的使用
符合

１􀆰 ３􀆰 ３３
设有放大镜、照明放大镜、电子阅读器或闭路电话等

设备
符合

１􀆰 ３􀆰 ３４
在计算机上配备为阅读障碍和认知障碍用户设计的

屏幕适配器及软件
符合

２􀆰 馆藏

２􀆰 １ 特殊媒体

２􀆰 １􀆰 １ 有声图书、有声报纸和有声期刊 符合

２􀆰 １􀆰 ２ 大字读本 符合

２􀆰 １􀆰 ３ 简易读本 符合

２􀆰 １􀆰 ４ 点字读本 符合

２􀆰 １􀆰 ５ 带有字幕和 ／ 或手语的视频 ／ 光盘读本 符合

２􀆰 １􀆰 ６ 电子读本 符合

２􀆰 １􀆰 ７ 触觉图画读本 符合

２􀆰 ２ 计算机

２􀆰 ２􀆰 １ 公用计算机应是可以使用的 符合
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续表

公共图书馆残障用户服务调查评估指标体系

代码 一级指标 二级指标 三级指标

ＴＰＬ 残障用户

服务评价

２􀆰 ２􀆰 ２ 提供关于计算机和适应装置的快速可靠的技术支持 符合

２􀆰 ２􀆰 ３ 员工受过训练，能够提供现场支持 符合

２􀆰 ２􀆰 ４ 指定适用于乘坐轮椅用户的计算机工作站 符合

２􀆰 ２􀆰 ５ 设有适合动作缺陷用户使用的键盘或键盘膜 符合

２􀆰 ２􀆰 ６
指定配备了屏幕阅读程序、放大装置、合成语音装置

的计算机
符合

２􀆰 ２􀆰 ７
指定配备了适用于诵读困难用户的拼字法和其他指

导软件的计算机
符合

３􀆰 服务

３􀆰 １ 受训员工

３􀆰 １􀆰 １ 图书馆的易用性应被清楚界定为管理职责 符合

３􀆰 １􀆰 ２
指定一名员工作为与残障群体及支持机构联络的

专员
不明

３􀆰 １􀆰 ３
所有员工了解各种不同残障并知道如何最好地为不

同残障用户提供帮助
符合

３􀆰 １􀆰 ４
员工应与残障用户直接沟通而不是通过看护者间接

沟通
符合

３􀆰 １􀆰 ５ 员工应接受相应的培训 符合

３􀆰 ２ 特殊服务

３􀆰 ２􀆰 １ 为不能到馆的用户提供上门服务 符合

３􀆰 ２􀆰 ２ 为居住在看护机构的用户提供延伸服务 符合

３􀆰 ２􀆰 ３
为阅读障碍用户提供朗读服务或为他们将文本扫描

存入配备了屏幕阅读器的计算机中
符合

３􀆰 ２􀆰 ４ 为阅读障碍用户提供定期的咨询服务 符合

３􀆰 ２􀆰 ５ 设有视觉障碍、阅读障碍用户能够使用的网站 符合

３􀆰 ３ 服务导引

３􀆰 ３􀆰 １ 为有特殊需求的个人和群体提供图书馆导引 符合

３􀆰 ３􀆰 ２ 为不同残障群体提供不同格式的导引信息 符合

０９７



Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｌｉｂｒａｒｙ Ｓｃｉｅｎｃｅ ｉｎ Ｃｈｉｎａ

总第三九卷　 第二〇八期　 Ｖｏｌ􀆰 ３９􀆰 Ｎｏ􀆰 ２０８

如上表所示，该指标体系主要从图书馆无障

碍设施、特殊馆藏以及特殊服务三个方面对图书馆

的残障用户服务情况进行评估。 在所有被评估的

７９ 个指标中，ＴＰＬ 总共有６３ 项指标达标，１５ 项指标

因调查限制情况不明，１ 项指标未达标①。 在整体

指标中，达标率为 ８０％ ；而在笔者能够获得信息进

行评估的 ６４ 个指标中，达标率为 ９８％ 。 足以说明

ＴＰＬ 的残障用户服务品质相当出色。
５􀆰 ２　 经验与启示

２０１２ 年 ８ 月，笔者采用同样的指标体系设计

了调查问卷，对广东省 １７ 家市级以上公共图书

馆②进行了残障用户服务调查。 调查显示，即使是

目前国内公共图书馆事业较为发达的广东省，其公

共图书馆在残障用户服务方面仍有较大改善空间。
具体体现在：对细节性指标注重不够；在馆内的残

障用户无障碍设施设置上考虑较馆外细致；在保障

残障用户能够不受限制地进入并在馆内活动的基

础之上，还应考虑如何保障残障用户在馆内舒适地

接受所需服务；特殊媒体资料的收藏与否及收藏种

类情况均不理想；生理残障用户的计算机服务需

求、网站服务需求未受重视；在无障碍设施、特殊馆

藏的基础之上还应为生理残障用户提供更为全面

专业的特殊服务③。
ＴＰＬ 残障用户服务的诸多经验，可为国内业界

带来启示。
第一，注重残障用户服务管理。 如制定残障用

户服务馆内政策；指定残障用户服务主要承担馆，
通过资源共享以有限的资源最大限度实现全面而

高质的服务；指定专门馆员负责残障用户专门服务

项目；通过广泛的社会合作争取更多的资源。
第二，注重残障用户服务的基础资源建设。 如

馆外—入馆—馆内全方位无障碍的图书馆建筑设

施环境设计；持续而稳定的特殊馆藏建设。
第三，注重残障用户服务细节。 如采用多种途

径宣传服务；保证充裕的流通馆藏数量；关注残障

青少年儿童用户、残障小语种用户等双重弱势群

体；提供多种类型的残障用户专门服务项目。
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①

②

③

ＴＰＬ 分馆众多，各分馆在残障用户服务水平以及服务重点上存在差异。 表 ４ 中的评价列主要根据主馆和北约

克馆的情况得出。
佛山市图书馆、珠海市图书馆、东莞图书馆、惠州慈云图书馆、肇庆市图书馆、省立中山图书馆、广州少年儿童图

书馆、广州图书馆、深圳图书馆、汕头图书馆、潮州市图书馆、梅州剑英图书馆、河源市图书馆、湛江市图书馆、茂名图书馆、
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详见张靖等《广东省公共图书馆残障用户服务调查》，图书馆建设。



张　 靖　 李　 晗　 林宋珠　 吴燕芳　 苏靖雯： 加拿大多伦多公共图书馆残障用户服务研究
Ｚｈａｎｇ Ｊｉｎｇ ｅｔ ａｌ． ： Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ Ｓｅｒｖｉｃｅｓ ｆｏｒ Ｐｅｒｓｏｎｓ ｗｉｔｈ Ｄｉｓａｂｉｌｉｔｉｅｓ ｉｎ Ｃａｎａｄａ： Ｔｈｅ Ｃａｓｅ ｏｆ Ｔｏｒｏｎｔｏ Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ

２０１３年１１月　 Ｎｏｖｅｍｂｅｒ，２０１３

ｗｗｗ􀆰 ｏｃｒｆａ􀆰 ｃｏｍ／ ａｃｃｅｓｓｉｂｉｌｉｔｙ ／ ｔｅｘｔ ／ ｔｅｘｔ􀆰 ｈｔｍｌ􀆰 （Ｏｎｔａｒｉｏ Ｃｈｉｎｅｓｅ Ｒｅｓｔａｕｒａｎｔ ＆ Ｆｏｏｄ Ｓｅｒｖｉｃｅｓ Ａｓｓｏｃｉａｔｉｏｎ Ａｃｔ ｏｆ􀆰 ａｃｃｅｓｓｉｂｉｌｉｔｙ

ｆｏｒ Ｏｎｔａｒｉａｎｓ ｗｉｔｈ ｄｉｓａｂｉｌｉｔｉｅｓ［ＥＢ／ ＯＬ］． ［２０１３ －１ －５］􀆰 ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ􀆰 ｏｃｒｆａ􀆰 ｃｏｍ／ ａｃｃｅｓｓｉｂｉｌｉｔｙ ／ ｔｅｘｔ ／ ｔｅｘｔ􀆰 ｈｔｍｌ． ）

［ ７ ］　 ｅ⁃Ｌａｗｓ （Ｓｅｒｖｉｃｅ Ｏｎｔａｒｉｏ）􀆰 Ｏｎｔａｒｉｏ ｒｅｇｕｌａｔｉｏｎ ４２９ ／ ０７［ＥＢ ／ ＯＬ］􀆰 ［２０１３ －１ －５］􀆰 ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ􀆰 ｅ⁃ｌａｗｓ􀆰 ｇｏｖ􀆰 ｏｎ􀆰 ｃａ ／ ｈｔｍｌ ／

ｓｏｕｒｃｅ ／ ｒｅｇｓ ／ ｅｎｇｌｉｓｈ ／ ２００７ ／ ｅｌａｗｓ＿ｓｒｃ＿ｒｅｇｓ＿ｒ０７４２９＿ｅ􀆰 ｈｔｍ􀆰

［ ８ ］　 Ｏｎｔａｒｉｏ Ｈｕｍａｎ Ｒｉｇｈｔｓ Ｃｏｍｍｉｓｓｉｏｎ􀆰 Ｐｏｌｉｃｙ ａｎｄ ｇｕｉｄｅｌｉｎｅｓ ｏｎ ｄｉｓａｂｉｌｉｔｙ ａｎｄ ｔｈｅ ｄｕｔｙ ｔｏ ａｃｃｏｍｍｏｄａｔｅ［ＥＢ ／ ＯＬ］􀆰 ［２０１３

－１ －５］􀆰 ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ􀆰 ｏｈｒｃ􀆰 ｏｎ􀆰 ｃａ ／ ｓｉｔｅｓ ／ ｄｅｆａｕｌｔ ／ ｆｉｌｅｓ ／ ａｔｔａｃｈｍｅｎｔｓ ／ Ｐｏｌｉｃｙ＿ａｎｄ＿ｇｕｉｄｅｌｉｎｅｓ＿ｏｎ＿ｄｉｓａｂｉｌｉｔｙ＿ａｎｄ＿ｔｈｅ＿ｄｕｔｙ＿

ｔｏ＿ａｃｃｏｍｍｏｄａｔｅ􀆰 ｐｄｆ􀆰

［９］　 Ｗｅｂ ｃｏｎｔｅｎｔ ａｃｃｅｓｓｉｂｉｌｉｔｙ ｇｕｉｄｅｌｉｎｅｓ ２􀆰 ０［ＥＢ ／ ＯＬ］􀆰 ［２０１３ －０２ －０５］􀆰 ｈｔｔｐ：／ ／ ｗ３ｃ􀆰 ａｎｄｔｏｏ􀆰 ｎｅｔ ／ ｗｃａｇ２０ｚｈ􀆰 ｈｔｍ􀆰

［１０］　 图研参考􀆰 网络内容可访问性指南（ＷＣＡＧ）２􀆰 ０［ＥＢ／ ＯＬ］􀆰 ［２０１３ －０２ －０３］􀆰 ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ􀆰 ｎｌｃ􀆰 ｇｏｖ􀆰 ｃｎ ／ ｎｅｗｔｓｇｊ ／ ｇｔｑｋ ／ ｔｙ⁃

ｃｋ ／ ２００８ｎｚｍｌ ／ １０２ ／ ２０１０１２ ／ ｔ２０１０１２０１＿２３３３１􀆰 ｈｔｍ􀆰 （Ｔｕ Ｙａｎ Ｃａｎ Ｋａｏ􀆰 Ｗｅｂ ｃｏｎｔｅｎｔ ａｃｃｅｓｓｉｂｉｌｉｔｙ ｇｕｉｄｅｌｉｎｅｓ ２􀆰 ０［ＥＢ／ ＯＬ］􀆰

［２０１３ －０２ －０３］􀆰 ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ􀆰 ｎｌｃ􀆰 ｇｏｖ􀆰 ｃｎ ／ ｎｅｗｔｓｇｊ ／ ｇｔｑｋ ／ ｔｙｃｋ ／ ２００８ｎｚｍｌ ／ １０２ ／ ２０１０１２ ／ ｔ２０１０１２０１＿２３３３１􀆰 ｈｔｍ． ）

［１１］　 Ｔｏｒｏｎｔｏ Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ􀆰 Ｃｏｌｌｅｃｔｉｏｎｓ ｆｏｒ ｐｅｏｐｌｅ ｗｉｔｈ ｄｉｓａｂｉｌｉｔｉｅｓ［ＥＢ ／ ＯＬ］􀆰 ［２０１３ －０１ － ０６］􀆰 ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ． ｔｏｒｏｎｔｏｐｕｂｌｉ⁃

ｃｌｉｂｒａｒｙ􀆰 ｃａ ／ ａｃｃｅｓｓｉｂｉｌｉｔｙ ／ ｃｏｌｌｅｃｔｉｏｎｓ ／ 􀆰

［１２］　 Ｔｏｒｏｎｔｏ Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ􀆰 Ａｕｄｉｏｂｏｏｋｓ［ＥＢ ／ ＯＬ］􀆰 ［２０１３ －０１ －１２］􀆰 ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ􀆰 ｔｏｒｏｎｔｏｐｕｂｌｉｃｌｉｂｒａｒｙ􀆰 ｃａ ／ ｓｅａｒｃｈ􀆰 ｊｓｐ？Ｎ ＝

３７９２０＆Ｎｔｔ ＝􀆰

［１３］　 Ｔｏｒｏｎｔｏ Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ􀆰 Ｖｉｄｅｏ ｒｅｃｏｒｄｉｎｇｓ ｆｏｒ ｐｅｏｐｌｅ ｗｉｔｈ ｖｉｓｕａｌ ｄｉｓａｂｉｌｉｔｉｅｓ ［ ＥＢ ／ ＯＬ］ 􀆰 ［２０１３ － １ － １２］ 􀆰 ｈｔｔｐ：／ ／

ｗｗｗ􀆰 ｔｏｒｏｎｔｏｐｕｂｌｉｃｌｉｂｒａｒｙ􀆰 ｃａ ／ ｓｅａｒｃｈ􀆰 ｊｓｐ？Ｎ ＝３７９０７＆Ｎｅ ＝３７８６４＆Ｎｓ ＝ ｐ＿ｐｕｂ＿ｄａｔｅ＿ｓｏｒｔ＆Ｎｓｏ ＝ １＆Ｎｔｋ ＝ Ｓｕｂｊｅｃｔ＿Ｓｅａｒｃｈ＿

Ｉｎｔｅｒｆａｃｅ＆Ｎｔｔ ＝ Ｖｉｄｅｏ ＋ ｒｅｃｏｒｄｉｎｇｓ ＋ ｆｏｒ ＋ ｐｅｏｐｌｅ ＋ ｗｉｔｈ ＋ ｖｉｓｕａｌ ＋ ｄｉｓａｂｉｌｉｔｉｅｓ􀆰

［１４］　 Ｔｏｒｏｎｔｏ Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ􀆰 Ｌａｒｇｅ ｐｒｉｎｔ ｂｏｏｋ［ＥＢ ／ ＯＬ］􀆰 ［２０１３ － ０１ － １２］ ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ􀆰 ｔｏｒｏｎｔｏｐｕｂｌｉｃｌｉｂｒａｒｙ􀆰 ｃａ ／ ｓｅａｒｃｈ􀆰 ｊｓｐ？

Ｎ ＝３７８５９＆Ｎｔｔ ＝􀆰

［１５］　 Ｔｏｒｏｎｔｏ Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ􀆰 Ｂｒａｉｌｌｅ ｂｏｏｋ［ＥＢ ／ ＯＬ］􀆰 ［２０１３ －０１ －１２］􀆰 ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ􀆰 ｔｏｒｏｎｔｏｐｕｂｌｉｃｌｉｂｒａｒｙ􀆰 ｃａ ／ ｓｅａｒｃｈ􀆰 ｊｓｐ？Ｎ ＝

３７９５２＆Ｎｓ ＝ ｐ＿ｐｕｂ＿ｄａｔｅ＿ｓｏｒｔ＆Ｎｓｏ ＝１􀆰

［１６］　 Ｔｏｒｏｎｔｏ Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ􀆰 Ｖｉｄｅｏ ｒｅｃｏｒｄｉｎｇｓ ｆｏｒ ｔｈｅ ｈｅａｒｉｎｇ ｉｍｐａｉｒｅｄ［ＥＢ ／ ＯＬ］􀆰 ［２０１３ －０１ －１２］􀆰 ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ􀆰 ｔｏｒｏｎｔｏ⁃

ｐｕｂｌｉｃｌｉｂｒａｒｙ􀆰 ｃａ ／ ｓｅａｒｃｈ􀆰 ｊｓｐ？Ｅｒｐ ＝５０＆Ｎ ＝４２９３４１１２９４＆Ｎｏ ＝８５０＆Ｎｓ ＝ ｐ＿ｐｕｂ＿ｄａｔｅ＿ｓｏｒｔ＆Ｎｓｏ ＝０􀆰

［１７］　 Ｔｏｒｏｎｔｏ Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ􀆰 Ｔｏｒｏｎｔｏ ｒｅｆｅｒｅｎｃｅ ｌｉｂｒａｒｙ［ＥＢ ／ ＯＬ］􀆰 ［２０１３ － ０１ － ０６］􀆰 ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ􀆰 ｔｏｒｏｎｔｏｐｕｂｌｉｃｌｉｂｒａｒｙ􀆰 ｃａ ／

ｂｒａｎｃｈ⁃ｄｅｔａｉｌ􀆰 ｊｓｐ？Ｅｎｔｔ ＝ ＲＤＭＬＩＢ０１８＆Ｒ ＝ ＬＩＢ０１８＆ｅＴ ＝３􀆰

［１８］　 Ｔｏｒｏｎｔｏ Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ􀆰 Ｓｅｒｖｉｃｅｓ ｆｏｒ ｐｅｏｐｌｅ ｗｉｔｈ ｄｉｓａｂｉｌｉｔｉｅｓ［ＥＢ ／ ＯＬ］􀆰 ［２０１３ － ０１ － ０６］􀆰 ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ． ｔｏｒｏｎｔｏｐｕｂｌｉｃｌｉ⁃

ｂｒａｒｙ􀆰 ｃａ ／ ａｃｃｅｓｓｉｂｉｌｉｔｙ ／ ａｃｃｅｓｓｉｂｉｌｉｔｙ⁃ｓｅｒｖｉｃｅｓ ／ 􀆰

［１９］　 Ｔｏｒｏｎｔｏ Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ􀆰 Ｐｒｉｎｔ ｐｕｂｌｉｃａｔｉｏｎｓ［ＥＢ／ ＯＬ］． ［２０１３ －０２ －０７］． ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ􀆰 ｔｏｒｏｎｔｏｐｕｂｌｉｃｌｉｂｒａｒｙ􀆰 ｃａ ／ ｐｒｉｎｔ⁃ｐｕｂｓ ／ ．

［２０］　 Ｔｏｒｏｎｔｏ Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ􀆰 Ａｃｃｅｓｓｉｂｉｌｉｔｙ ｓｅｒｖｉｃｅｓ ｂｌｏｇ［ＥＢ／ ＯＬ］． ［２０１３ － ０１ － ０６］． ｈｔｔｐ：／ ／ ｔｏｒｏｎｔｏｐｕｂｌｉｃｌｉｂｒａｒｙ． ｔｙｐｅｐａｄ􀆰 ｃｏｍ／

ａｃｃｅｓｓｉｂｉｌｉｔｙ⁃ｓｅｒｖｉｃｅｓ ／ 􀆰

［２１］　 Ｔｏｒｏｎｔｏ Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ􀆰 Ｗｅｂｓｉｔｅ ａｃｃｅｓｓｉｂｉｌｉｔｙ［ＥＢ ／ ＯＬ］􀆰 ［２０１３ －０１ － ０６］􀆰 ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ􀆰 ｔｏｒｏｎｔｏｐｕｂｌｉｃｌｉｂｒａｒｙ􀆰 ｃａ ／ ａｃｃｅｓ⁃

ｓｉｂｉｌｉｔｙ ／ ｗｅｂ⁃ａｃｃｅｓｓｉｂｉｌｉｔｙ ／ 􀆰

［２２］　 Ｔｏｒｏｎｔｏ Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ􀆰 Ｆｒｉｅｎｄｓ ｏｆ ｔｈｅ ｌｉｂｒａｒｙ［ＥＢ ／ ＯＬ］􀆰 ［２０１３ － ０１ － ０６］􀆰 ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ􀆰 ｔｏｒｏｎｔｏｐｕｂｌｉｃｌｉｂｒａｒｙ􀆰 ｃａ ／ ｓｕｐ⁃

ｐｏｒｔ⁃ｕｓ ／ ｆｒｉｅｎｄｓ ／ 􀆰

［２３］　 Ｃａｎａｄｉａｎ Ｎａｔｉｏｎａｌ Ｉｎｓｔｉｔｕｔｅ ｆｏｒ ｔｈｅ Ｂｌｉｎｄ􀆰 Ｐａｒｔｎｅｒｓ ｐｒｏｇｒａｍ［ＥＢ ／ ＯＬ］􀆰 ［２０１３ －０２ －０３］􀆰 ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ􀆰 ｃｎｉｂｌｉｂｒａｒｙ􀆰 ｃａ ／ ｉ⁃

ｇｕａｎａ ／ ｗｗｗ􀆰 ｍａｉｎ􀆰 ｃｌｓ？ｓｕｒｌ ＝ ｐａｒｔｎｅｒｓｐｒｏｇｒａｍ􀆰

０９９



Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｌｉｂｒａｒｙ Ｓｃｉｅｎｃｅ ｉｎ Ｃｈｉｎａ

总第三九卷　 第二〇八期　 Ｖｏｌ􀆰 ３９􀆰 Ｎｏ􀆰 ２０８

本刊启事

关于启用新域名和邮箱的通知

《中国图书馆学报》已经启用新的网站域名（ｗｗｗ． ｊｌｉｓ． ｃｎ）和邮箱（ｊｌｉｓ． ｃｎ＠ ｎｌｃ． ｇｏｖ． ｃｎ），欢迎惠存和

使用。ｗｗｗ． ｚｔｘｂ． ｎｅｔ． ｃｎ 域名和 ｔｓｇｘｂ＠ ｎｌｃ． ｇｏｖ． ｃｎ 邮箱将停止使用。由此给您带来的不便敬请谅解！
为达到最佳显示效果，建议使用火狐或 ｇｏｏｇｌｅ 浏览器登录本刊网站。

本刊征订信息

《中国图书馆学报》是首批国家社会科学基金资助的图书情报学领域专业期刊，由文化部主管、中国

图书馆学会和中国国家图书馆共同主办。每年６期，逢单月１５日出版。面向国内外公开发行，全国邮局均可

订阅，中国国际贸易图书总公司负责国外发行。国内代号２ －４０８，国外代号 ＢＭ１８４。
每册单价２６元，全年１５６元。欢迎广大读者订阅。

通过本刊编辑部订阅者，全年整订可享受８． ５折优惠（含邮寄费），单册零购可享受免费邮寄服务。
邮购汇款地址：北京市西城区文津街７号，中国图书馆学报编辑部收。
邮编：１０００３４。
请订阅者在汇款单上注明订阅者姓名、地址、邮编、所购期次、份数。
电话：０１０ －８８５４５２３４
邮箱：ｊｌｉｓ． ｃｎ＠ ｎｌｃ． ｇｏｖ． ｃｎ

《中国图书馆学报》编辑部
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张　 靖　 中山大学资讯管理学院副教授。
通讯地址：广州大学城外环东路 １３２ 号中山大学北学院楼 Ａ、Ｂ 栋资讯管理学院。 邮编：５１０００６。

李　 晗　 林宋珠　 吴燕芳　 苏靖雯　 中山大学资讯管理学院本科生。 通讯地址同上。
（收稿日期：２０１３ －０２ －０７；修回日期：２０１３ －０３ －２９）
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