附件2


高速公路服务区服务质量水平评价类指标评分表

服务区名称：                        服务区管理公司：                        路段单位：                        考评单位：（盖章）
	类别
	序号
	内容
	分值
	评分标准
	得分

	基础分(100分)

	公共
卫生间(10分)
	1
	厕位数量与司乘人员需求相匹配，重大节假日及时设置移动式卫生间。
	1
	厕位数量不足，出现排队情况，且未及时采取其他疏导措施，扣1分。
	

	
	2
	性别、厕所门蹲位或坐位标识完善醒
目；厕所前室设置合理，厕位(小便位)间设置隔板；设置清洁工具间，配备专业清洁工具、分类摆放整齐。
	3
	①标识缺失或不醒目，扣1分；
②厕位无前室，或入口可直通至厕位，或厕位(小便位)间没有隔板，扣1分；
③未设置清洁工具间或未配备专业清洁工具，或分类摆放不整齐，扣1分。
	

	
	3
	厕所干净整洁，无异味、无蚊蝇，便池、蹲位、马桶、洗手台等洁具无破损，厕位隔门(含门锁)无破损。
	3
	①厕所地面有垃圾、杂物、积水、痰迹、污渍，或有明显坑槽和病害，扣1分；
②厕所有异味或蚊蝇，扣1分；
③洁具破损，或厕位隔门(含门锁)破损，扣1分。
	

	
	4
	分室设置厕位间和盥洗室，设置低位洗手池；设置有热水系统可在冬季提供温水洗漱；提供洗手液和干手设施。
	3
	①未分室设置厕位间和盥洗室，或未设置低位洗手池，扣1分；
②未设置冬季温水洗手设施，扣1分；
③未提供洗手液和干手设施，扣1分。
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	类别
	序号
	内容
	分值
	评分标准
	得分

	公共场区
(18分)
	5
	各类功能布局合理，动线规划安全有序；交通标志标线设置规范，室内外导视系统醒目清晰、连续；各类灯具完好，亮度符合需求；灯箱、牌匾、指示牌等悬挂物内容规范、整洁、无破损。
	4
	①布局或动线规划不合理，存在人车交叉现象及其他交通安全隐患，扣1分；
②交通标志标线不规范，或导视系统不醒目、不清晰，扣1分；
③灯具不能正常使用，或亮度不符合使用需求，扣1分
④各类悬挂物内容不规范、不整洁、有破损，扣1分。
	

	
	6
	各公共区域和经营场所环境卫生整洁、地面平整、垃圾清运及时；室内各场所通风良好，温度适宜；绿化区域效果良好，无杂草杂物。
	4
	①地面有垃圾、杂物、积水、痰迹、污渍，或有明显坑槽和病害，每发现—处，扣1分，最多扣2分
②室内各场所通风情况或温度存在明显问题，扣1分；
③绿化区域效果不佳，有杂草杂物，扣1分
	

	
	7
	停车场布局合理，车辆分区分类停放；标志标识标线规范、清晰；专人24小时巡逻值班，记录完整可查；采取视频监控、安保巡查、保险等方式加强对货车燃油货物的安全保障；危化品临时停车位选址合理，做好停放登记和管理。
	5
	①停车场未设置分区或车辆停放混乱，扣1分
②标志标识标线不规范、不清晰，扣1分
③未实行巡逻值班或无记录，扣1分；
④未采取视频监控、安保巡查、保险等方式加强货车燃油货物安全保障，扣1分；
⑤施划危化品临时停车位，但选址不合理，或未做停放登记和管理，扣1分。
	

	
	8
	各区域均配有符合消防标准的消防器材，位置合理，完好可用；疏散通道标识清晰连续，有应急照明系统，无占用和阻塞情况；加油、加气、加氢站设置明显的禁火、禁烟等安全警示标志，无存放易燃易爆等危险品现象；加油、加气、加氢站设置防火防爆隔离设施，安全间距符合相关标准及法规。
	5
	①消防器材缺失、不可用、位置不合理或不符合消防标准，扣1分；
②疏散通道标识不清晰，或无应急照明系统，或通道出现占用和阻塞情况，扣1分；
③未设置明显的禁火、禁烟等安全警示标志，扣1分；
④发现存放易燃易爆等危险品现象，扣1分
⑤加油、加气、加氢站未设置防火防爆隔离设施，或安全间距不符合相关标准或法规，扣1分。
	








	类别
	序号
	内容
	分值
	评分标准
	得分

	餐饮服务
(8分)
	9
	餐位与司乘人员需求相匹配；中餐、快餐和小吃等各类菜品数量不低于20种以上。
	3
	①日常餐位数量不足，经常出现排队情况，扣2分；
②菜品数量低于20种，扣1分。
	

	
	10
	食材进货渠道符合餐饮行业相关法规，实行索证和台账管理制度；餐具按规定消毒，后厨案板、储藏按生、熟、荤、素分区管理；各种食品、调料、配料质量合格，无发霉、污染、变质、过期等现象，产品外包装符合相关规定；食品留样符合相关规范。
	4
	①食材进货渠道不符合餐饮行业相关法规，或未实行索证和台账管理制度，扣1分；
②餐具未按规定消毒，或后厨案板、储藏未分区管理，扣1分；
③各种食品、调料、配料存在质量不合格，发霉、污染、变质、过期等现象，产品外包装不符合相关规定，扣1分；
④食品留样不符合相关规范，扣1分。
	

	
	11
	餐厅环境卫生，用餐桌椅完好。
	1
	餐厅地面有污渍、垃圾，或桌面食物残渣未及时清理，或用餐桌椅破损，扣1分。
	

	零售服务
(6分)
	12
	商店、超市提供的商品种类丰富；便利店、特产店、果品店、图书音像等各
类零售商品分类分区陈列、整齐美观。
	3
	①商品数量不足800种的，该项扣分=2—商品种数/400，最多扣2分；
②未分类分区陈列或不整齐不美观的，扣1分。
	

	
	13
	大众商品实行“同城同价”，种类在30种以上；各类零售商品标示齐全有效，符合规范。
	3
	①大众商品未实行“同城同价”，扣1分；
②同城同价商品种类不足30种的，扣1分；
③商品标示的生产厂名、地址、商标、生产许可证编码、生产日期、有效期等信息不齐全、不规范，扣1分。
	






	类别
	序号
	内容
	分值
	评分标准
	得分

	汽车服务
(15分)
	14
	停车位数量与车流量相匹配。
	1
	停车位数量不足，导致出现车辆不能按位停放或拥堵的，扣1分。
	

	
	15
	充电设施完好可用；充电停车位(充电枪)占小型客车停车位总数20%(含)
以上；充电桩数量和状态与“随手查”小程序—致；应用单枪功率240kW及以
上大功率充电设施；充电停车场引导标识及充电指引清晰醒目；初评前的—年内未进入部充电特别繁忙服务区研判清单。
	10
	①充电设施不能正常使用，扣10分，本项其他内容不再扣分；
②充电停车位(充电枪)占小型客车停车位总数20%以下，此项扣分=3×(1—实际充电停车位/小型客车停车位总数×5)，最多扣3分；
③充电桩数量和状态与“随手查”小程序不—致的，扣3分；
④未应用单枪功率240kW及以上大功率充电设施，扣1分；
⑤充电停车场引导标识或充电指引不清晰醒目，扣1分；
⑥初评前的—年内进入部充电特别繁忙服务区研判清单，扣2分。
	

	
	16
	加油设备完好可用，油品型号齐全(柴油、92、95)，符合国家质量标准。
	2
	加油设备不能正常使用或油品型号不齐全，或不能提供质检合格报告，扣2分。
	

	
	17
	车辆维修站业务完善，流程规范，收费标准清晰。
	2
	不能提供包括零件更换、充气补胎、更换轮胎等简易维修服务，或未公示收费标准，扣2分。
	

	人性化
服务
(13分)
	18
	
咨询台或综合服务台配备服务人员，提供交通医疗急救箱[1、失物招领、轮椅借用等服务。
	2
	①未设置咨询台或综合服务台，服务人员脱岗或暂时离开岗位时未在现场公示服务电话，或未能接听服务电话的，扣1分；
②未提供交通医疗急救箱、失物招领、轮椅借用等服务的，扣1分。
	

	
	19
	母婴室24小时免费开放，干净整洁、无异味，配置完善的器具用品，设施设备完好可用，满足私密性和便利性要求。
	2
	配备的婴儿护理台、座椅等设备存在故障，或环境不整洁、有异味，或不满足私密性和便利性要求，各扣1分，最多扣2分。
	






	类别
	序号
	内容
	分值
	评分标准
	得分

	人性化
服务
(13分)
	20
	设置无障碍停车位，设置比例不低于小客车车位数量的2%。
	1
	①未设置无障碍停车位，或无障碍停车位与小客车停车位比值低于1%，扣1分；
②无障碍停车位与小客车停车位比值在1%(含)至2%(不含)，扣0.5分。
	

	
	21
	设置司机之家，配备开水机、洗衣机、微波炉、座(躺)椅、淋浴热水器等基本设施，指引标识清晰，环境整洁；免费饮用开水设施完好可用，水温提示清晰准确，并做好安全防护提示，对水温、水质、设备等进行定期检测。
	8
	①免费饮用开水设施故障，或水温提示不清晰准确，或未设置安全防护提示，或未对水温、水质、设备等进行定期检测，各扣1分，最多扣2分；
②未配备洗衣机、微波炉、座(躺)椅、淋浴热水器等基本设施，缺少1项扣1分，最多扣4分；
③指引标识不清晰，环境脏乱，扣2分。
	

	信息化
建设
(8分)
	22
	建立服务区管理系统，实现视频监控、车辆监测、能源补给、信息发布和评价功能，并与省级系统联网对接。
	5
	①未建立服务区管理系统，扣5分；
②建立服务区管理系统，未包括视频监控功能模块、车辆监测功能模块、能源补给功能模块、信息发布和评价功能模块中任何—项，每缺—项扣1分；
③服务区管理系统未与省级系统联网对接，扣1分。
	

	
	23
	视频监控、公共广播实现全覆盖，设备设施完好，系统运行稳定；视频监控图像清晰完整，接入部级平台。
	3
	①视频监控、公共广播不能实现全覆盖，扣1分；
②视频监控设施在线率不足95%，此项扣分=1—在线率/95%，最多扣1分；
③视频监控图像不够清晰完整，或未接人部级平台，扣1分；
④大车停车区视频监控未覆盖，扣1分；
⑤充电停车位视频监控未覆盖，扣1分。
	








	类别
	序号
	内容
	分值
	评分标准
	得分

	绿色低碳
(6分)
	24
	采用光伏技术发电，且供应量占总能源消耗量比重20%(含)以上。
	3
	①未应用光伏技术发电，扣2分；
②光伏技术发电供应量占总能源消耗量比重20%以下，此项扣分=1-光伏发电供应占比/20%，最多扣1分。
	

	
	25
	污水纳入城镇管网或设置污水处理系统，实现达标排放；应用节水器具、建设中水回用设施或其他节水装置。
	2
	①污水未纳入城镇管网、未设置污水处理系统或排放不达标，扣1分；
②未应用节水器具、建设中水回用设施或其他节水装置，扣1分。
	

	
	26
	设有分类垃圾箱，标识清晰，分布均匀合理；实现垃圾分类收集。
	1
	垃圾箱未进行分类或标识不清晰，分布不均匀、不合理，不能实现垃圾分类收集，扣1分。
	

	基础管理
(13分)
	27
	停车场、公共卫生间、加油(气)站、充电站、开水间等设施24小时开放；提供24小时零售及咨询服务。
	3
	①停车场、公共卫生间、加油(气)站、充电站及开水间等设施不能实现24小时开放，扣2分；
②不能提供24小时零售及咨询服务，扣1分。
	

	
	28
	管理人员着装统—、佩戴工牌；经营服务人员服务温馨、用语文明；保安、保洁人员仪表整洁、响应及时，巡查及卫生记录完整。
	2
	
管理人员着装不统—或未佩戴工牌，经营服务人员服务不温馨、用语不文明，保安、保洁人员仪表不整洁、响应不及时，巡查及卫生记录不完整，各扣1分，最多扣2分。
	

	
	29
	经营场所证照齐全且公开悬挂；商品和经营服务项目(含能源补给项目)明码标价；食品生产经营从业人员定期体检并在明显位置公示健康合格证。
	3
	①经营场所证照不齐全或未公开悬挂，扣1分；
②未实现商品和经营服务项目(含能源补给项目)明码标价，扣1分；
③食品生产经营从业人员未定期体检或未在明显位置公示健康合格证，扣1分。
	




	类别

	序号
	内容
	分值
	评分标准
	得分

	基础管理
(13分)
	30
	制定突发事件应急预案和演练制度；制定重大节假日服务及疏堵保畅制度或方案；制定机电、消防等设施设备运行、巡检与维护制度或方案；以上制度或方案应有效落实并有可查记录。
	3
	①未制定突发事件应急预案和演练制度，或不能提供落实记录，扣1分；
②未制定重大节假日服务及疏堵保畅制度或方案，或不能提供落实记录，扣1分；
③未制定机电、消防等设施设备运行、巡检与维护制度或方案，或不能提供落实记录，扣1分。
	

	
	31
	及时更新公路服务区信息统计报送网站，数据准确、及时全面。
	2
	①每月未定期更新数据的，扣2分，本项其他内容不再扣分；
②每发现1处数据错误项，扣0.5分，最多扣2分。
	

	社会影响
(3分)
	32
	建立顾客投诉及意见反馈管理制度；设置监督公示栏，提供监督投诉电话，且24小时畅通；有效投诉解决率达到
100%。
	3
	①未建立顾客投诉及意见反馈管理制度，扣1分；
②未设置监督公示栏、未设置监督投诉电话，或电话无法打通，扣1分；
③有效投诉解决率未达到100%，扣1分。
	

	附加分(5分)

	加分项
(5分)
	33
	建设开放式服务区；建设近零碳服务区；建设“节水驿站”试点服务区；建设无人机起降坪等基础设施。
	5
	①建设开放式服务区，并建有收费通道，加2分；
②建设近零碳服务区，光伏技术发电供应量占比达80%，加2分；
③建设“节水驿站”试点服务区，加2分；
④建设无人机起降坪等基础设施，加1分；
⑤建设省级公路服务区管理系统，并具备与部级公路服务区管理系统数据对接条件的，加1分；
⑥建设加氢站或重卡换电站的，加1分。
加分项最多加5分。
	


注：[1]交通医疗急救箱配置应符合《交通医疗急救箱配置标准指导目录(试行)》(交办人教〔2021388号)要求。
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