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[bookmark: _Toc115097399][bookmark: _Toc18319]一、任务来源
按照广东省市场监督管理局通告(粤市监标准〔2020〕463号)，本标准于2020年8月纳入广东省地方标准制修订计划项目。本标准是为了统一全省高速公路服务区（停车区）服务规范，确保全省高速公路服务区（停车区）服务质量而制定。
运营管理是高速公路全寿命周期中非常重要的环节之一。随着我省高速公路基础设施的不断完善以及人们物质生活水平的不断提升，广大出行者对高速公路服务质量与出行体验也提出了更高的要求。但目前我省尚未出台完备的高速公路服务区（停车区）服务规范，对高速公路的运营管理工作缺乏统一有效的指导，这与我省高速公路规模化运营管理的需要难以适应。因此，省交通运输厅以《广东省交通运输厅关于委托开展高速公路营运服务管理规范标准研究工作的通知》（粤交费函﹝2018﹞1130号）委托省交通运输规划研究中心开展相关工作，并于2019年以《广东省交通运输厅关于印发广东省高速公路服务区（停车区）服务规范（试行）的通知》（粤交费〔2019〕501号）下发各高速公路经营管理单位试行，这为本标准制定打下了坚实基础。
[bookmark: _Toc115097400][bookmark: _Toc19036]二、编制的目的及意义
高速公路以其快速、安全、高效、便捷等优点，已成为我国交通运输体系中的重要组成部分。广东省是高速公路大省，截至2022年底，全省高速公路通车里程已达11200公里，连续9年位居全国首位。高速公路在支撑我省经济社会快速发展的过程中发挥着不可替代的作用。
高速公路服务区作为高速公路上唯一可供车辆停靠和司乘人员驻足休息的场所，也是高速公路对外服务的重要“窗口”，其服务质量好坏和管理水平高低直接影响广大司乘人员的出行体验和感受，同时也影响着我省高速公路的整体形象。而且，在高速公路遭遇自然灾害、恶劣天气、车辆损坏、人员受困等突发事件或公共危机时，高速公路服务区发挥着安置、疏散、救助等不可替代的作用。
因此，制定符合我省特色和实际的高速公路服务区服务管理规范，推动我省高速公路服务区的服务管理工作向标准化和科学化方向发展，是当前迫切需要开展的一项工作，也是全省交通运输行业推进供给侧结构性改革和创新行业管理方式的重要抓手。通过明确管理要求和服务标准，促进我省高速公路服务区服务品质和管理水平的提高，努力为广大出行者创造安全、舒适、便捷、有序的出行和休憩环境。
[bookmark: _Toc12475][bookmark: _Toc115097401]三、遵循原则和制定依据
[bookmark: _Toc115097402][bookmark: _Toc19449]1.遵循原则
本标准严格按照GB/T1.1-2020的要求进行编写，遵循“相关性、一致性、准确性、透明性、真实性”的基本原则。
[bookmark: _Toc32541][bookmark: _Toc115097403]2.编制依据
《广东省高速公路服务区（停车区）服务规范》在内容上主要参考以下文件：
GB 8978  污水综合排放标准
GB 5768  道路交通标志和标线
GB/T 17217  城市公共厕所卫生标准
GB/T 16868  商品经营服务质量管理规范
GB 50156  汽车加油加气加氢站技术标准
GB/T 29781  电动汽车充电站通用要求
GB 50966  电动汽车充电站设计规范
GB 15630  消防安全标志设置要求
GB/T 27306 食品安全管理体系 餐饮业要求
GB 9663  旅店业卫生标准
GB/T 19095  城市生活垃圾分类标志
GB/T 17242  投诉处理指南
JTG-D80  高速公路交通工程及沿线设施设计通用规范
CJJ 14 城市公共厕所设计标准
JT/T 816   机动车维修服务规范
LB/T 003  星级饭店客房用品质量与配备要求
[bookmark: _Toc18247][bookmark: _Toc115097404]四、标准编制过程
[bookmark: _Toc115097405][bookmark: _Toc14714]1.计划与安排
	序号
	审查阶段
	计划时间
	工作内容

	1
	大纲及初稿阶段
	2022年10月10－30日
	（1）呈报标委会分会审核大纲及初稿；
（2）召开大纲及初稿审查会；
（3）根据专家意见修改完善标准初稿。

	2
	初稿征求意见阶段
	2023年4月10日－5月10日
	（1）初稿征求意见，单位不少于5家，时间2周；
（2）根据征求意见反馈情况修改完善，形成标准送审稿，并报标委会分会。

	3
	送审稿征求意见阶段
	8月18日－10月15日
	（1）省交通运输厅会同标委会分会审核报送的标准送审稿文件；
（2）送审稿由省交通运输厅向社会全行业征求意见，时间1个月；
（3）根据征求反馈意见，修改完善标准文本，形成标准送审稿，并报标委会分会。

	4
	送审稿审查阶段
	10月16日－10月31日
	（1）标委会分审核报送的标准送审稿文件；
（2）标委会分会组织召开送审稿审查会；
（3）根据送审稿审查会专家和代表意见，对送审稿进行修改完善，形成标准总校稿。

	5
	总校阶段
	11月1日－11月15日
	（1）召开标准总校稿总校会；
（2）根据总校会讨论意见，修改完善总校稿，形成报批稿，并将报批文件报标委会分会。

	6
	报批阶段
	11月16日－11月30日
	（1） 标委会分会、标委会（秘书处）、管委会（办公室）对标准报批文件进行审核，审核通过后，报省市场监督管理局；
（2） 省市场监督管理局对管委会（办公室）报送的报批文件进行审核。



[bookmark: _Toc29822][bookmark: _Toc115097406]2.标准文稿的编制情况
2018年4月26日省交通运输厅以《广东省交通运输厅关于委托开展高速公路营运服务管理规范标准研究工作的通知》（粤交费函﹝2018﹞1130号）委托省交通运输规划研究中心开展课题研究工作。受到委托后，广东省交通运输规划研究中心、广州北环智能交通科技有限公司成立课题组开展课题研究工作。
2018年6月，省交通运输厅收费管理处的领导带领课题组前往四川省，考察学习了四川高速公路服务区情况，并同四川省高速公路管理局的工作人员进行了座谈，交流服务区的管理经验。
2018年7月—8月，省交通运输规划研究中心组织了标准编制研讨会，对标准如何编制进行了研究讨论，经过多次补充、删减与调整，完成标准初稿。
2018年11月，课题组就初稿向各业主单位及省高速公路营运管理协会征求意见，根据反馈的意见对标准初稿进行了修改完善。
2019年3月，召开专家评审会议，听取并吸纳了有关专家的意见建议。
2019年4月，课题组在省交通集团召开座谈会，对本标准进行了集中讨论修改，形成本标准的文稿。
2019年5月，省交通运输厅印发《广东省高速公路服务区（停车区）服务规范（试行）》（粤交费〔2019〕501号），本标准开始试行。目前，根据试行中各方提出的意见建议，对标准文稿进行了进一步的修改完善，形成本标准的草案初稿。
2022年10月11日，编制单位在广州召开《广东省高速公路服务区（停车区）服务规范》大纲及初稿审查会。特邀专家和参会人员对大纲及初稿进行了充分探讨，并提出了相应的修改完善意见。编制单位就专家和参会人员的意见，对初稿进行修改，形成了标准征求意见稿。
2023年4月10日，广东省交通运输规划研究中心印发关于征求《广东省高速公路服务区（停车区）服务规范》(征求意见稿)意见的函（粤交规研函〔2023〕28号），向省交通集团有限公司、广州交通投资集团有限公司、东莞市交通投资集团有限公司、广东通驿高速公路服务区有限公司、广东省交通运输标准化技术委员会公路运养分会五家单位征求意见，共收集反馈意见69条，标准编制人员根据征求意见反复进行讨论并对标准进行修改完善，形成了《广东省高速公路服务区（停车区）服务规范》送审稿。
[bookmark: _Toc31113]3.标准文本征求意见情况
2023年4月10日，广东省交通运输规划研究中心向省交通集团有限公司、广州交通投资集团有限公司、东莞市交通投资集团有限公司、广东通驿高速公路服务区有限公司、广东省交通运输标准化技术委员会公路运养分会，共5家单位征求意见，根据征求意见对《广东省高速公路服务区（停车区）服务规范》进行了修改，主要修改内容如下：
（1） 修改了高速公路服务区、安保人员、保洁人员的配置，结合服务区实际情况，合理配置服务人员（条文4.1.6）。
（2） 细化了高速公路路段营运单位应与服务区经营（物业）单位或经营项目企业对高速公路服务区的安全生产管理职责（条文4.6.1）。
（3） 新增“加油站视频图像信息存留时间不应小于90天”的内容（条文4.6.7）。
（4） 对规范部分用词进行了修改完善，如原文出现的“残疾人专用道”统一修改为“无障碍专用道”，“残疾人车位”统一修改为“无障碍车位”。
（5） 明确经营（物业）单位在高峰时期设施难以满足污水处理要求时，应负责通过污水运输设备及时将污水转运出服务区，并妥善处理（条文4.7.3）。
（6） 新增高速公路路段运营单位应落实对服务区的监督管理职责，制定监督管理制度（条文4.8.1）。
（7） 细化了“牲畜运输车停放区”的位置布局及清洁要求（条文5.2.6）。
（8） 对于长时间占用停车位的处理规定，新增“车辆损坏严重、超限运输车辆调度、恶劣天气封路和司乘人员突发状况等特殊情况的除外”（条文5.2.7）。
（9） 对公共卫生间服务中的第三卫生间、坐便器、卫生间防滑措施、盥洗设施的配置做了更细致规定（条文5.4）。
（10） 修改了投诉受理服务电话，对投诉反馈率、投诉事件办理要求做了相应说明（条文6.1）。
（11） 对规范的部分表述进行了修改，避免过于口语化。
根据对征求意见的回复，形成了《广东省高速公路服务区（停车区）服务规范》（征求意见稿）反馈意见表。
[bookmark: _Toc115097407][bookmark: _Toc18261]五、标准的主要内容说明
[bookmark: _Toc2455][bookmark: _Toc115097408]1.适用范围（对应规范第1章）
1.本标准适用于广东省高速公路服务区、停车区管理、经营和服务工作。全省境内以加油站独立命名的高速公路附属服务场所纳入停车区管理。
（说明：我省境内高速公路存在以加油站独立命名的供车辆加油、司乘人员如厕的服务场所，本规范中一并纳入到停车区管理范围。）
[bookmark: _Toc14477][bookmark: _Toc115097409]2.管理要求（对应规范第4章）
4.1.6服务区经营（物业）单位应在所管理服务区（停车区）每日至少保持1名值班经理（或负责人）；在停车场、公共区域至少保持1名保安人员指挥车辆按序停放和进行巡查；公共卫生间8-22时要保持至少1名保洁人员，其它时段根据实际需要配置人员。在节假日等车流量较大时段，应增加人员配置；在停车场出入口应保持至少各1名保安人员指挥车辆按序停放；公共区域至少保持1名保安人员进行巡查；公共卫生间至少1名保洁人员，并实行“三班倒”制度。
（说明：适当配置管理人员以及工作人员是落实高速公路服务区各项规章制度和维持服务区正常运营秩序的必要条件；根据我省高速公路服务区运营的实际情况，对值班经理、保安人员、保洁人员的数量配置做了相应的规定。）
4.6.7服务区出入口、停车场、公共广场、加油站、餐厅、购物场所、车辆维修场所、旅店大堂等重点区域应采用视频监控，资料留存时间应不少于30天，加油站的视频图像信息留存时间不应少于90天。
（说明：《高速公路监控技术要求》（2012 年第 3 号公告）监控设备配置：应能存储各下级机构上传的视频图像，保存至少30天。根据公安部发布的《石油石化系统治安反恐防范要求第3部分：成品油和天然气销售企业》（GA 1551.3-2019 ）第4.1条、第11.3条的规定要求和广东省人民政府发布的《广东省安全技术防范规范管理实施办法》第二十条的要求，加油站为治安反恐防范的重点目标，视频监控存储时间不应少于90天。）
4.7.2垃圾应按照“三有”原则（有设施、有标识、有指引）分类存放，及时清运。业务范围内产生的废弃物排放应符合国家法律、法规及技术规范的相关规定。
（说明：我省高速公路服务区已要求按照“有防范设施、有详细标志、有明确指引”的三有原则实施分类存放；具体分类标准参照《城市生活垃圾分类标志》（GB/T 19095）执行。）
[bookmark: _Toc115097410][bookmark: _Toc8294]3.服务要求（对应规范第5章）
5.1.6服务区（停车区）应顺应信息化和设施设备智能化发展趋势，通过信息化建设，提升服务和管理水平。
（说明：我省作为经济大省应该大力提倡并实施“科技+管理”的理念，利用科技手段加强服务区管理是的未来的重要趋势。）
5.2.2 有条件及新建的服务区应建设两侧服务区内部过车通道，便于在重大节假日或车流量较大时利用对向服务区缓解拥堵。高速公路路段营运单位合理建设潮汐停车区域和有关的交通安全设施，与服务区经营（物业）单位共同制定潮汐跨区调度车流的方案。
（说明：我省是经济大省，高速公路车流量较大，尤其是重大节假日，人员流动的潮汐现象非常明显，有的服务区车满为患，而对侧服务区车辆却较少。因此，有条件的服务区可建设与对侧服务区的内部过车通道，便于疏导本服务区的饱和车辆。）
5.3.8公共广场上应按GB/T 19095 的有关要求，结合实际设置数量足够的垃圾箱，并对产生的垃圾分类管理；垃圾箱应保持外部干净整洁，箱内的垃圾不应超过容量的2/3。
（说明：《全国高速公路服务区服务质量等级评定计分细则》中评比细则中规定：“垃圾纸筒统一套袋，纸篓内纸不超过2/3”；我省已在高速公路服务区实施垃圾分类，本标准将进一步推广此做法。）
5.4.2公共卫生间便器数量应与日常旅客峰值相匹配。根据实际情况需要，有条件的服务区（停车区）可设置可变式厕所，通过可移动的门板装置，实现男女部分厕位的转化。
（说明：可变式厕所是针对我省部分服务区（停车区）重大节假日女性厕位不足的情况，提出的一种可实现男女厕位转化的方法和理念，将有助于缓解服务区女厕位不足的难题。）
5.4.7公共卫生间应配备成人及儿童盥洗设施、并根据需要设置通风/换气设备等配套设施。水龙头、门窗、冲水装置等应完好可用，无缺失、破损、锈蚀等现象，发生损坏的应做好温馨提示，原则上应于24小时内修复。
（说明：《旅游厕所质量等级的划分与评定'》（GB/T 18973-2016）对 AA 旅游厕所规定：“卫生间出现供水、洁具漏水、堵塞，电气设备故障等小修项目时，应在24h内修复。）
5.4.12公共卫生间应保持通风良好，无异味。可结合实际设置气味浓度感应及报警装置，实时监测卫生间空气质量，浓度超标后应及时采取处理措施。
（说明：我省已有部分服务区采用了此类设施，效果良好。利用智能化手段加强高速公路服务区的管理，是未来我省打造高品质服务区的重要方向。）
5.4.13公共卫生间地面应保持洁净，无垃圾、杂物、积水、痰迹；墙面、门（挡）板、门窗无明显污渍、灰尘；便池无水锈、污渍、积便现象；各类设施设备保持干净整洁。加强对卫生间的保洁管理，日间清洁应不少于1次/小时，人流量较大时，可适当增加清洁频率；地面、便池等重点区域有污渍、积水时，要及时打扫、清理。
（说明：根据对我省服务区调研过程中发现的卫生间卫生问题，提出卫生间清洁频次指标，以巩固我省高速公路“厕所革命”成果，提升我省高速公路服务区卫生间卫生状况。）
5.5.1服务区应设置便利店，便利店总使用面积宜达到100m²。
（说明：《全国高速公路服务区服务质量等级评定计分细则》中对服务区在便利店方面要求：“便利店使用面积不足100m²，扣5分”。）
5.5.2结合服务区实际情况配置出售地方特色产品的超市（商店）、品牌超市（商店）。
（说明：“服务区+旅游”和服务区功能拓展是未来我省高速公路服务区发展的重要方向。要充分发挥服务区作为展示地方特色窗口的作用，因地制宜，将服务区打造为推动地方经济发展的亮点。）
5.5.3销售熟食品和饮品的摊位必须置于固定铺位内，不得影响公共通道和广场的畅通；公共卫生间门口及附近禁止销售食品和饮品。
（说明：在高速公路服务区日常检查中，由于受场地限制，高速公路服务区的一些商家在公共通道、广场，甚至在公共卫生间门口销售食品和饮品，这严重威胁着消费者的身体健康。因此，有必要限定销售食品和饮品的场所，保持服务区饮食清洁卫生。）
5.6.3服务区（停车区）应当按照广东省相关规划设置充电桩。
（说明：根据《广东省电动汽车充电基础设施规划（2016-2020）》（粤发改能电﹝2016﹞632号）和《广东省高速公路充电基础设施规划建设方案（2018-2020年）》（粤交规﹝2018﹞355号）等文件的要求，落实高速公路服务区充电桩的设置。）
5.9.4服务区可根据旅游发展和功能拓展的需求，提供多样化、品牌化的住宿服务。
（说明：“服务区+旅游”和服务区功能拓展是未来我省高速公路服务区发展的重要方向。向驾乘人员提供多样化、品牌化的住宿服务是重点要求。2022年12月1日生效施行的《广东省高速公路运营管理办法》第三十二条第三款也规定：鼓励高速公路服务区结合旅游休闲、 农副产品推广、物流客运等拓展丰富服务内容。）
[bookmark: _Toc18652][bookmark: _Toc115097411]4.投诉与处理（对应规范第6章）
6.1.1 服务区（停车区）应在公共场区、卫生间、购物场所、餐厅、加油（充电）等场所的显著位置公示服务区经营（物业）单位、高速公路路段营运单位和 96533 等监督电话，接受社会各方的监督。
6.2.2 服务区经营（物业）单位和经营项目企业应迅速调查核实投诉人所反映情况，按投诉内容进行分级管理。一般情况下在接到投诉事件之日起计算，应于7个工作日内办结。
（说明：本部分包括投诉受理和投诉处理两部分内容，明确了投诉受理和投诉处理所应达到的要求。）
[bookmark: _Toc115097412][bookmark: _Toc13539]5.评价与改进（对应规范第7章）
7.1.1 高速公路路段营运单位与服务区经营（物业）单位应当严格按照省政府和省交通运输主管部门的有关要求，积极参与我省高速公路服务区服务质量评价工作。
（说明：为了督促高速公路路段营运单位和服务区经营（物业）单位保持、提高服务区服务质量，有必要通过服务评价等措施手段来加以检查督促；《广东省高速公路运营管理办法》第六条也规定，省人民政府交通运输主管部门应当制定全省统一的高速公路服务规范，定期组织对全省高速公路运营服务质量进行评价，评价结果向社会公开。）
7.2.1 责任单位应在限期内整改、评价各方所反馈的问题。
（说明：本部分包括服务评价和服务改进两部分内容，提出了开展高速公路服务区服务质量评价工作的有关要求以及针对评价发现的问题改进服务质量的有关要求。）
[bookmark: _Toc28744]六、采用国际标准和国外先进标准的情况，与国际、国内同类标准水平的对比情况
本标准在制定过程中查到了与之同类的国内标准，没有同类的国际标准。本标准根据交通运输部等国家有关部委的有关要求和相关标准规范制定，并结合广东省的实际情况，体现了具有广东特色高速公路运营管理规范，对提升高速公路服务区服务质量成效显著，总体技术水平属于国内同行业领先水平。
[bookmark: _Toc28834]七、与有关的现行法律、法规和强制性国家标准的关系
本标准与相关法律、法规、规章及相关标准协调一致，没有冲突。 
[bookmark: _Toc1319]八、重大分歧意见的处理经过和依据 
无。 
[bookmark: _Toc16206]九、标准作为强制性标准或推荐性标准的建议
建议地方标准《广东省高速公路服务区（停车区）服务规范》作为推荐性标准颁布实施。 
[bookmark: _Toc16485]十、贯彻标准的要求和措施建议 
建议本标准在批准发布3个月后实施。本标准发布后，应向高速公路营运单位进行宣传、贯彻，并向所有从事高速公路运营管理的相关人员推荐执行本标准。
[bookmark: _Toc10853]十一、废止现行有关标准的建议 
无 
[bookmark: _Toc28870]十二、其他应予说明的事项 
无。 
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