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湘交养管规〔2022〕19号

湖南省交通运输厅

关于印发《湖南省高速公路服务区服务质量

等级评定办法（试行）》的通知

各市州交通运输局，厅直相关单位，各高速公路经营管理单位，各高速公路服务区经营单位，厅机关相关处室：

    现将《湖南省高速公路服务区服务质量等级评定办法（试行）》印发给你们，请结合工作实际，认真贯彻执行。

湖南省交通运输厅    

2022年10月17日

湖南省高速公路服务区服务质量等级

评定办法（试行）

第一章 总则

第一条 为进一步健全完善全省高速公路服务区监督考核机制，促进服务质量和服务水平全面提升，依据交通运输部有关规定，结合本省实际，制定本办法。

第二条 本办法适用于正常开通运营超过一年以上的高速公路服务区（以下简称“服务区”）。服务区因升级改造、大规模维修等客观原因在评定期内暂停运营服务的，不参加服务质量等级评定。

第三条 服务区服务质量等级评定设置五星、四星、合格、不合格四个等级。

第四条 服务区服务质量等级评定坚持“统一标准、分级评定、服务导向、公平公正”原则。合格服务区按照服务标准评定，无名额限制。五星、四星级服务区评定名额分别不超过参评服务区的10%、20%。

第五条 省交通运输厅主管全省服务区服务质量等级评定工作。省公路事务中心具体承担服务区服务质量等级评定事务性工作。市州交通运输局及其综合执法部门负责参与辖区内服务区的执法检查与评价工作。高速公路路段运营管理单位和服务区经营单位负责所属服务区服务质量等级评定的申报工作。
第二章 评定标准与方法

第六条 评定内容包括环境卫生、经营管理、服务水平、硬件设施、形象特色、疫情防控、群众满意度等项目。具体评定指标、质量标准、赋予权重、评分细则以每年印发的服务区暗访考评细则为准，省交通运输厅可根据每年实际情况适当调整评价细则。

第七条 服务区服务质量等级评定实行计分制，总分1000分，由省暗访督查评价（含满意度调查）和市州检查评价折合计算得分，其中：省级检测评价占70%，采取暗访评价和日常检查相结合的方式进行，其中暗访评价占40%，日常检查评价占30%；市州检查评价占30%。

第八条 暗访评价得分为评定期内暗访评价分值的算术平均值。日常检查评价包括省厅、省公路事务中心的日常督查和提质改造专项督查等工作评价。市州检查评价的评定标准以省厅每年印发的服务区暗访考评细则为准。

第九条 五星级服务区服务质量等级评定得分不得低于950分，四星级服务区不得低于900分，合格服务区不得低于800分，低于800分的评定为不合格服务区。对达到等级评定标准的服务区将根据得分情况依次排名，最终根据第四条约定的限额比例进行等级评定。服务区因维修、改造等原因临时取消车辆维修、餐饮等单项服务的，按照单项权重平均分计入评价得分。五星级服务区评定需省交通运输厅组织现场核查，缺少重要单项功能的服务区不得评定为五星等级。
第十条 服务区有下列情形之一的，直接评定为不合格：

（一）发生较大及以上安全生产责任事故的；

（二）发生经卫生健康部门鉴定并确认的集体食物中毒事件的；

（三）服务区发生严重治安或刑事案件的；

（四）因疫情防控不力，造成疫情扩散的；

（五）发生乱收费、乱罚款等违法行为,受到省级及以上相关行业管理部门通报批评，或在评定期内被有关行业行政执法机构处罚三次以上的；

（六）销售假冒伪劣和不合格商品，被省级及以上新闻媒体曝光，造成重大社会负面影响的；

（七）司乘人员投诉量大（同一服务区在评定期内有效投诉超过三次），且长期得不到解决的；

（八）存在其它重大负面情形。

第三章 组织实施

第十一条 服务区服务质量等级评定每年开展一次，省交通运输厅在启动服务区服务质量等级评定工作之前将印发具体工作方案。评定期为上一年度6月至本年度评定工作结束。

第十二条 服务区服务质量等级评定初步结果在省交通运输厅官网公示，接受社会监督，公示期为5个工作日。
第十三条 公示期内，各高速公路路段运营管理单位、服务区经营单位对服务区等级评定初步结果提出异议并申诉的，省交通运输厅视情组织复核。公示期内无异议或有异议经核查与事实不符的则可入选，有异议经核查不符合评定条件的，取消入选资格。
第十四条 服务区服务质量等级评定结果确定后，省交通运输厅以正式文件公布评定结果，并制定发放证书，开展授牌、挂牌等相关工作。

高速公路服务区的星级标识和证书式样由省交通运输厅统一制作核发。

第十五条 省服务区服务质量等级评定结果作为全国服务区服务质量等级评定的申报依据，由各高速公路路段运营管理单位、服务区经营单位申报，省公路事务中心初审，省交通运输厅结合服务区形象特色，包括功能配置、地方特色、硬件设施等情况向交通运输部推荐。

第十六条 高速公路运营管理单位和服务区经营单位要依法依政策建立激励制度，对被评定为全国星级服务区、全省星级服务区做出突出贡献的相关单位和人员给予一定奖励。具体奖励政策、方式由相关单位自行制定。

第十七条 服务区服务质量等级评定结果有效期一年，实行动态管理。在有效期内出现本办法第十条所列情形，整改落实不到位的，予以摘牌，并在2年内不进行等级评定。评定结果为不合格的，由市州交通运输局责令整改，限期整改不到位的，要联合有关职能部门依法依规进行处罚，且不得参加下一年度等级评定。

第四章 附则

第十八条 高速公路停车区服务质量等级评定设置五星、四星、合格、不合格四个等级，各等级名额不限。其评定标准和组织实施参照本办法高速公路服务区的相关规定执行。其中五星级停车区服务质量等级评定得分不得低于900分；四星级停车区不得低于850分；合格停车区不得低于800分；低于800分的评定为不合格停车区。

第十九条 本办法自印发之日起试行，试行期两年。

湖南省交通运输厅办公室                2022年10月26日印制
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