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编制说明
一、任务来源
根据《关于下达2017年第二批安徽省地方标准制修订计划的函》（皖质函〔2017〕321号），由安徽省驿达高速公路服务区经营管理有限公司申请的地方标准《高速公路服务区服务质量等级评定》正式立项。
二、目的和意义
2014年，交通运输部印发了《关于进一步提升高速公路服务区服务质量的意见》中提出“建立健全全国统一的服务质量等级评价体系，加强服务达标和等级评定，完善外部监督机制，鼓励社会公众参与评定工作，共同促进服务水平不断提升”，可见高速公路服务区服务质量工作受到了国家的高度重视。而服务区服务质量的高低又体现在基础设施、功能业态、运营质量、顾客满意度等诸多方面，同时，随着社会经济的快速发展，社会公众对提升服务区服务质量的期盼更加迫切，对解决部分服务区在重大节假日期间车辆进出难、加油难、如厕难、卫生差等问题的愿望更加强烈，建立我省统一的服务区服务质量评价体系将有利于引导我省服务区健康发展，有利于提升我省服务区整体的服务质量。
目前，我省尚没有制定相应的地方标准，各运营管理单位经营的服务区服务质量存有差异。为正确引导服务区服务质量的提升，满足驾乘人员的多样化需求，全面提升我省高速公路服务区“窗口”形象，统一服务区服务质量评价标准迫在眉睫。《高速公路服务区服务质量等级评定》的制定将进一步完善我省高速公路服务区服务领域标准，为我省高速公路服务区服务质量的提升提供指引，对推进我省高速公路服务区健康、规范发展具有重要意义。
三、标准编制的原则及主要依据
1、标准编制的原则
高速公路服务区服务质量涉及的方面较多，既有硬件设施，又有软件服务，还有第三方满意度，本标准的编制遵循以下原则：
（1）规范性原则。按照GB/T1.1-2009《标准化工作导则 第1部分：标准的结构和编写》的要求进行编写，保证标准形式和内容的规范性。
（2）实践性原则。自1991年4月我省首条高速公路合宁高速建成通车，至今已有27年，在服务区服务质量管理和提升方面积累了丰富的实践经验，本标准在总结经验的基础上进行编制。
（3）前瞻性原则。考虑到驾乘人员的需求和服务区的发展，本标准部分内容具有适当的超前性，以便更好的发挥引导性作用。
（4）全面性原则。本标准的编制力求覆盖服务区基础设施、软件文化、第三方满意度等各个维度，突出重点，层次清晰。
2、标准编制的依据
（1）本标准按照GB/T1.1-2009《标准化工作导则 第1部分：标准的结构和编写》的要求和规定，确定标准的结构要素和格式。
（2）本标准主要依据了下列国家政策法规：
《中华人民共和国标准化法》
《关于进一步提升高速公路服务区服务质量的意见》（交公路发〔2014〕198号）
《安徽省标准化体系建设发展规划》（2016—2020年）
（3）本标准主要参照了下列标准：
GB 50140-2005  建筑灭火器配置设计规范
GB 50763-2012  无障碍设计规范
GB 14554    恶臭污染物排放标准
GB 5768-2009   道路交通标志和标线
GB 5749-2006   生活饮用水卫生标准
GB/T 18920  城市污水再生利用城市杂用水水质
GB/T 17217  城市公共厕所卫生标准
GB/T 10001.1 2012  公共信息图形符号 第1部分：通用符号
《关于商品和服务实行明码标价的规定》
《食品生产许可管理办法》
四、主要编制过程
2017年2月，筹建标准起草工作组，并对标准任务进行分析，明确任务要求，安排工作进度。
201年3月，收集相关文献资料、政策文件、相关标准，开始起草标准草案。
2017年7月，《高速公路服务区服务质量等级评定》地方标准正式立项。
2017年12月，在前期工作的基础上，按照标准化、系列化、通用化要求，依据GB/T1.1-2009《标准化工作导则 第1部分：标准的结构和编写规则》等标准编制要求，完成《高速公路服务区服务质量等级评定》工作组讨论稿。
2017年3月，组织有关单位和专家分别召开标准讨论会，对标准整体框架、语言表达等内容进行修改和完善，使标准的层次更加清晰、语言更加精炼，并形成了《高速公路服务区服务质量等级评定》标准草案修改稿。
2017年4月，经过标准起草组的进一步修改和完善，形成标准征求意见稿。
五、主要技术内容及说明
1、标准的主题内容
本标准规定了安徽省高速公路服务区等级划分的依据、条件及评定的基本要求。
本标准适用于安徽省已开通运营的高速公路服务区，包括高速公路停车区。
2、标准的主体内容说明
（1）术语和定义
主要参照了GB/T 19000-2008《质量管理体系 基础和术语》、GB/T 15624-2011《服务标准化工作指南》、《安徽省高速公路服务区管理暂行办法》等的相关规定。
（2）等级的划分与标志
对高速公路服务区服务质量进行了层级划分，明确了负责相关标志、标牌管理和制定的主管部门。
（3）总则
对服务区的建设，服务质量评定的程序、标准、范围，以及评定的时间提出了基本要求。
（4）各等级划分的条件
对服务区服务质量的评定做出了具体要求，规定了各等级服务区首先要符合相关的“必备条件”后，方可继续开展后期的评分程序。
六、标准属性的建议
建议作为推荐性地方标准。
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