
附件
陕西省高速公路服务区服务质量评价指标及记分细则
服务区名称：            （上行或下行，划“√”）            路线编号：                           服务区类别： □I类/□II类/□III类 
基础服务得分：                扩展服务加分：              省级日常随机抽查得分：             服务质量总得分：                 
填报时间：                                  填报人：                                  是否已录入信息化系统：  □是/□否  
	编号
	评价分项
	评价指标
	记分细则
	得分

	A
	基础服务
	A.1 公共
卫生间
	(1)所有厕位正常开放，男女配比合理
	满分3分。①无正当理由情况下，未做到所有厕位正常开放，扣3分；②女厕位与男厕位（含站位）配比小于1.5:1，扣2分。
	

	
	
	
	(2)出入口引导标识设置合理、指示清楚
	满分2分。①未设置任何卫生间出入口引导标识，扣2分；②卫生间出入口引导标识设置位置不合理或指示不清晰，扣1分。
	

	
	
	
	(3)科学设置第三卫生间
	满分2分。①未设置第三卫生间，扣2分；②第三卫生间与男或女卫生间为共用出入口或不是独立的封闭空间，扣1分。
	

	
	
	
	(4)便池清洁到位，上下水设施使用正常
	满分3分。①便池存在明显水锈、污渍或积便现象，每存在一处扣1分；②存在上下水设施无法正常使用或存在滴漏、排污不畅等情况，每存在一处扣1分。
	

	
	
	
	(5)室内设施完好，各种附属设施、设备运行状态良好
	满分2分。①卫生间地面、墙体、顶棚、门窗存在明显缺失、破损现象，每存在一处扣0.5分；②水龙头、灯具（含应急光源）、干手设备、换气设备等存在缺失或损坏现象，每存在一处扣0.5分。
	

	
	
	
	(6)环境良好、干净整洁
	满分2分。①卫生间内空气有明显异味，扣2分；②卫生间内缺少换气设施或设施不能正常运转，扣1分；③地面有垃圾、杂物、积水、痰迹或明显污渍等，每存在一处扣0.5分；④棚面、墙面、柱面、门窗、台面、镜面有明显污渍，每存在一处扣0.5分。
	

	
	
	
	(7)垃圾纸篓内杂物清理及时
	满分2分。①垃圾纸篓未统一套袋，扣2分；②纸篓内杂物超过容积的2/3，扣1分。
	

	
	
	
	(8)洗手液、厕纸供应充足，夏季设有灭蝇设备
	满分1分。①洗手液、厕纸供应不足，扣1分；②夏季未设有灭蝇设备或设备无法正常使用，扣0.5分。
	

	
	
	
	(9)设有必要的临时卫生间
	满分1分。重大节假日期间会出现排队时间超过5分钟如厕现象，但未设有临时卫生间，扣1分。
	

	
	
	A.2 公共场区
	(10)标识统一，系统规范
	满分2分。服务区标识系统未做到规范、统一，扣2分。
	

	
	
	
	(11)人车流交通组织合理
	满分2分。各主要建筑物之间人车流交通组织明显不合理，或存在明显安全隐患，每存在一处扣1分。
	

	
	
	
	(12)停车位划区设置，实行车辆分区停放，秩序良好
	满分3分。①停车位未实行划区设置，小型客车、大型客车、大型货车未实行分区停放，或危险化学品车、牲畜运输车等未实行专区停放，扣3分；②危险化学品车或牲畜运输车专用停车位选址明显不合理，扣2分；③重大节假日未安排专人维护停车秩序、加强停车管理，扣1分。
	

	
	
	
	(13)室外场地平整、干净整洁，排水设施完好
	满分2分。①地面存在明显坑槽、沉降等病害，每存在一处扣1分；②地面存在垃圾、杂物等，每存在一处扣0.5分；③场地排水设施存在明显损毁、淤塞等，每存在一处扣0.5分。
	

	
	
	
	(14)交通标志和标线设置完善、规范
	满分2分。①未在服务区入口匝道后半段合适位置按《道路交通标志和标线 第2部分：道路交通标志》（GB 5768.2-2022）要求设置禁止驶入标志，扣1分；②交通标志或标线存在不符合相关技术规范要求情况，每存在一处扣0.5分。
	

	
	
	
	(15)照明设施齐全、运行状态良好
	满分2分。①重要位置缺少照明设施，扣2分；②照明设施存在损坏或运行状态异常情况，每存在一处扣0.5分。
	

	
	
	
	(16)各类悬挂物内容规范、整洁
	满分1分。灯箱、牌匾、指示牌等各类悬挂物存在内容不规范、外观不整洁等情况，每存在一处扣0.5分。
	

	
	
	
	(17)垃圾箱外观整洁，分布合理，清理及时
	满分2分。①垃圾箱外观不整洁或分布不合理，每存在一处扣0.5分；②垃圾箱内的垃圾超过其容积的2/3，，每存在一处扣0.5分。
	

	
	
	
	(18)室内设有简易休息设施，地面及各种服务设施干净整洁
	满分2分。①室内未设有简易休息设施，扣2分；②地面有垃圾或存在积水现象，每存在一处扣0.5分；③地面、墙面、暖气片、垃圾桶等表面有明显污渍，或休息座椅、沙发、茶几、门窗等表面有明显灰尘，每存在一处扣0.5分。
	

	
	
	A.3 人性化
服务
	(19)设有无障碍通道，且设计满足相关要求
	满分3分。①未设无障碍通道，扣3分；②存在如坡道坡度、宽度、高差、扶手等设计不满足相关技术规范要求的情况，扣2分。
	

	
	
	
	(20)无障碍通道设施完好、畅通
	满分2分。无障碍通道设施有损坏，或被空调外机等其他物品阻挡，或由于其他原因导致无法正常通行，扣2分。
	

	
	
	
	(21)无障碍通道出入口指示标志设置完善、明确
	满分2分。①无障碍通道缺少必要的出入口指示标志，扣2分；②无障碍通道出入口指示标志不明显或被遮挡，扣1分。
	

	
	
	
	(22)无障碍停车位位置设置合理，符合就近原则
	满分2分。无障碍停车位位置设置明显不合理，如距离无障碍通道出入口距离过远等，扣2分。
	

	
	
	
	(23)设有母婴室，且环境私密、温馨
	满分2分。①未设有母婴室，扣2分；②母婴室环境未做到私密、温馨，扣1分。
	

	
	
	
	(24)无障碍入厕设施配置齐全、功能正常
	满分2分。①男卫生间未配置无障碍洗手盆、无障碍小便站位和无障碍坐便位，或女卫生间未配置无障碍洗手盆和无障碍坐便位，扣2分；②男或女卫生间无障碍入厕设施未装有安全抓杆，扣2分；③男或女卫生间除无障碍坐便位之外，未配置普通坐便厕位，扣1分；④男或女卫生间的无障碍入厕设施有不同程度的损坏，每存在一处扣0.5分。
	

	
	
	A.4 车辆能源补给
	(25)加油（气）枪数量配置充足，且工作状态正常
	满分2分。①加油（气）枪数量配置不充足，无法能与路段交通流量相适应，扣2分；②存在加油（气）枪工作状态异常情况，扣1分。
	

	
	
	
	(26)明码标价，实行“同城同价”
	满分2分。①未公示油、气的标号和价格，未能做到明码标价，扣2分；②经销的油、气未实行“同城同价”，扣1分。
	

	
	
	
	(27)能提供基本充电服务
	满分3分。①不能提供基本充电服务，扣3分；②提供充电服务的车位数量未达到小型车停车位数量规定比例的，扣2分。
	

	
	
	A.5 超市
（便利店）
	(28)环境良好，商品陈列规范
	满分0.5分。①光线昏暗，或有明显异味、有蚊蝇等，扣0.5分；②地面不整洁，有垃圾、杂物、积水、痰迹、污渍等，每存在一处扣0.2分；③商品陈列不够规范，每存在一处扣0.2分。
	

	
	
	
	(29)明码标价，大众化商品实行“同城同价”
	满分1分。①未做到明码标价，一货一签，扣0.5分；②瓶装水、方便面等大众化商品未实行“同城同价”，扣0.5分。
	

	
	
	
	(30)设有结算口,且满足轮椅正常使用要求
	满分0.5分。未按要求设置结算口，或不能满足轮椅正常使用要求，扣0.5分。
	

	
	
	A.6 餐饮
	(31)用餐环境良好，干净整洁，餐桌、椅等服务设施完好
	满分1分。①光线昏暗，或有明显异味、有蚊蝇等，扣0.5分；②地面不整洁，有垃圾、杂物、积水、痰迹、污渍等，每存在一处扣0.5分；③桌椅、餐具不洁净，或存在较严重破损、残缺，每存在一处扣0.3分。
	

	
	
	
	(32)从业人员定期体检，并公示健康合格证
	满分1分。①食品生产经营从业人员未定期体检或不能提供健康检查合格证，扣1分；②未将健康合格证在餐厅明显位置公示，扣0.5分。
	

	
	
	
	(33)餐具按规定进行消毒处理，食材实行分区储藏；食品成品留样符合规定
	满分1.5分。①餐具未按规定进行消毒处理，扣1.5分；②后厨案板、储藏按生、熟、荤、素未实行分区管理，扣1分；③食品成品未严格实行留样管理（在冷藏条件下存放48小时以上），或未使用清洁消毒后的密闭专用容器盛放并置于专用冰箱内，扣1分。
	

	
	
	
	(34)明码标价，一货一签
	满分1分。未做到明码标价，一货一签，扣1分。
	

	
	
	
	(35)设有无障碍就餐位和结算口，能满足轮椅正常需求
	满分0.5分。未在餐厅内显著位置设有无障碍就餐位和结算口，或不能满足轮椅正常使用要求，扣0.5分。
	

	
	
	A.7 车辆维修
	(36)基础性维修服务全覆盖
	满分1分。不能提供零件更换、维护维修、充气补胎、更换轮胎、更换机油等基础性服务，每缺一项扣0.5分。
	

	
	
	
	(37)明码标价，常用维修配件实行“同城同价”
	满分1分。①未对维修服务工时定额及价格进行公示，或各种销售配件未做到明码标价和一货一签，扣0.5分；②常用维修配件未实行“同城同价”，扣0.5分。
	

	
	
	
	(38)车辆中修以上与车主或被授权人签订维修协议
	满分1分。车辆中修以上服务未与车主或被授权人签订维修协议，或出现投诉纠纷，扣1分。
	

	
	
	A.8 驾乘关爱
	(39)提供24小时全天候服务
	满分2分。卫生间、充电等不能提供24小时全天候服务，扣2分。
	

	
	
	
	(40)提供24小时免费开水
	满分2分。不能提供24小时免费开水饮用服务，扣2分。
	

	
	
	
	(41)提供多种便民服务
	满分2分。①非夜间未设有便民服务台或服务台无人值守，扣1分；②不能为驾乘人员免费提供针线包、维修工具和医药箱等，扣1分；③不能为驾乘人员免费提供雨伞、轮椅、拐杖等借用服务，扣1分；④室内公共场区不能为驾乘人员免费提供wifi网络服务，扣1分。
	

	
	
	A.9 视频监控
	(42)监控设施设备完好，且实行定期巡视检查制度
	满分2分。①监控设施设备运行状态存在异常，或无法提供清晰完整的监控图像，扣2分；②未实行定期巡视检查制度，扣1分。
	

	
	
	
	(43)货车停车场区监控全覆盖、无盲区
	满分2分。货车停车场区监控未做到全覆盖、无盲区，扣2分。
	

	
	
	A.10 监督投诉
	(44)监督（投诉）渠道丰富，监督（投诉）问题整改及时
	满分2分。①未设立监督公示栏，或监督公式栏上未公示服务区、管理单位和上级部门的监督（投诉）方式，扣2分；②服务区、管理单位监督（投诉）电话未做到24小时有人接听，扣2分；③未设置意见征集箱，扣1分；④通过12328交通运输服务监督热线等渠道投诉、举报、反映问题答复、整改不及时，每次扣1分。
	

	
	
	A.11 安全
保障
	(45)加油（气）站危化品经营许可证公开悬挂
	满分2分。①加油（气）站未取得危化品经营许可证，扣2分；②危化品经营许可证未在明显位置公开悬挂，扣1分。
	

	
	
	
	(46)加油（气）站消防安全标志、消防设施、物品配置齐全，设置符合标准
	满分2分。①在必要位置未设有明显的禁火、防辐射标志、安全警示标志，扣2分；②消防铁揪、桶、钩及石棉毯等配置不齐全，扣2分；③未设有安全岛、护栏杆等，或不符合消防标准，扣2分。
	

	
	
	
	(47)主要安全应急预案完善，并定期组织开展应急演练
	满分3分。①未根据服务区安全保障需要，编制较为完善的安全应急预案，扣3分；②未对安全应急预案定期组织演练，或不能提供演练过程的有效证明，扣2分。
	

	B
	扩展服务
	
B.1 住宿
	(48)设置价格公示板，明码标价
	满分1分。在明显位置设置价格公示板，进行明码标价，加1分。
	

	
	
	
	(49)房间内环境良好，设施完好；每日清扫，实行“一客一换一消毒”
	满分1分。①房间内温度较为舒适、无异味、卫生状况良好，加0.3分；②床铺、桌椅和照明设施无损坏，加0.2分；③能做到对房间每天全面清扫一次，加0.2分；④实行“一客一换一消毒”，加0.3分。
	

	
	
	
	(50)独立卫生间，24小时热水供应
	满分1分。房间内设有独立卫生间，且能够提供24小时热水供应服务，加1分。
	

	
	
	B.2 司机之家
	(51)设有部、省验收通过的司机之家，且管理规范
	[bookmark: _GoBack]满分1分。设有部、省验收通过的司机之家，且管理规范，加1分。
	

	
	
	B.3 智慧服务
	(52)安装停车位引导系统，能提供停车区剩余停车位信息
	满分1分。安装有停车位引导系统，且设备使用状态正常，加1分。
	

	
	
	
	(53)设有可变停车位，可根据需要实时增加货车停车位数量
	满分1分。设有可变停车位，且可正常使用，加1分。
	

	
	
	
	(54)提供入厕信息化引导服务，特殊场所具备紧急呼叫功能
	满分1分。①提供入厕信息化引导服务，加0.5分；②第三卫生间、哺乳室等特殊场所具备一键紧急呼叫功能，加0.5分。
	

	
	
	B.4 绿色服务
	(55)积极落实环境保护和节能减排政策
	满分0.5分。①积极配合相关部门落实公路沿线充电基础设施建设政策，且重大节假日期间能满足高峰时段新能源汽车充电需求，加0.3分；②积极推广垃圾分类、减少餐饮浪费及一次性塑料制品使用等，加0.2分。
	

	
	
	
	(56)污水处理规范，排放达标
	满分0.5分。①污水处理设备齐全且能正常运行，加0.3分；②处理后的污水达到国家二级排放标准，加0.2分。
	

	
	
	B.5 服务区+
	(57)践行服务区“一区一特色，区区有亮点”建设工作
	[bookmark: _Hlk109227116]满分2分。结合服务区自身条件，积极推动服务区向交旅融合、客运枢纽、物流集散、乡村振兴、生态观光、休闲购物等复合型、功能型方向发展，加2分。
	

	C
	（58）省级日常随机抽查合格
	满分5分。针对上述基础服务和扩展服务中的所有评价内容，在日常随机抽查中发现有不满足要求的情况，每发现一项扣1分。
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