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高速公路服务区功能布局优化与服务质量提升

●徐海林

　　

[摘要]随着高速公路网络的不断扩张,服务区作为高速公路的重要配套设施,其功能布局与服务质量愈发受

到关注.本文深入剖析了当前高速公路服务区存在的诸多问题,如功能分区不合理、设施陈旧等,通过对服

务区使用者需求的细致调研与分析,提出了基于人性化、智能化、绿色化理念的功能布局优化策略,涵盖商业

服务、休息设施、加油充电设施等多个方面.同时,探讨了提升服务质量的关键举措,包括加强人员培训、完

善服务流程、构建数字化服务平台等.结合实际案例分析,论证了优化功能布局与提升服务质量对于增强服

务区竞争力、满足司乘人员多样化需求以及促进高速公路整体运营效益提升的重要意义,为高速公路服务区

的可持续发展提供了全面的理论依据与实践参考.
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高
速公路作为现代交通体系的关键组成部分，在促进

区域经济交流、推动城市化进程等方面发挥着不可

替代的作用。 而服务区作为高速公路上为司乘人员提供休

息、餐饮、加油、维修等多种服务的场所，其功能布局与服

务质量直接影响着司乘人员的旅途体验以及高速公路的整体

运营效率。 近年来，随着人们出行需求的日益多样化和品

质化，传统高速公路服务区的功能布局与服务模式已逐渐难

以满足时代要求，对其进行优化升级迫在眉睫。

高速公路服务区现状与问题分析

(一)功能分区混乱

许多高速公路服务区在规划建设时未能充分考虑不同功

能区域之间的关联性与协调性，导致功能分区混乱。 例

如，停车场与餐饮、购物区域距离过远，司乘人员在停车后

需长途跋涉才能到达服务设施，给其带来极大不便。 同

时，货车与客车停车区域划分不够清晰，缺乏有效的引导标

识，容易造成车辆停放混乱，影响服务区内的交通秩序与

安全。

(二)设施设备陈旧

部分服务区的基础设施建设年代久远，设施设备老化严

重。 如卫生间设施损坏、排水不畅，休息区座椅破旧、舒

适度差，餐饮设施简陋、卫生条件难以保障等。 这些问题

不仅降低了司乘人员的使用体验，还可能引发安全隐患，影

响服务区的形象与声誉。

(三)服务同质化严重

目前，大多数高速公路服务区提供的服务项目较为单一

且同质化现象严重，主要集中在餐饮、便利店、加油等传统

服务领域。 缺乏特色化、个性化的服务内容，难以满足不

同司乘人员的多样化需求。 例如在餐饮方面，各服务区菜

品相似，缺乏地方特色美食；在购物方面，商品种类有限，

缺乏具有地域文化特色的纪念品或高端商品。

(四)缺乏智能化服务

随着信息技术的发展，智能化服务已成为现代服务业的

重要发展趋势。 然而，当前许多高速公路服务区在智能化

建设方面相对滞后，如缺乏智能停车引导系统、实时路况信

息发布系统等智能化服务设施。 这使得司乘人员在服务区

内难以享受到便捷、高效的智能化服务，无法满足其对现代

科技生活的需求。

高速公路服务区使用者需求分析

(一)休息需求

长途驾驶容易导致驾驶员疲劳，因此司乘人员在服务区

内对舒适、安静的休息环境有着强烈需求。 这包括提供干

净整洁、设施完备的卫生间，宽敞舒适、配备有充电插座和

免费无线网络的休息区，以及多样化的住宿选择，如快捷酒

店、胶囊旅馆等，以满足不同层次司乘人员的休息需求。

(二)餐饮需求

司乘人员在服务区就餐时，不仅关注食品的种类和口

味，还注重食品的卫生安全与价格合理性。 除了提供常见

的快餐食品外，还应增加地方特色美食、健康素食、儿童餐
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等多样化的餐饮选择，以满足不同年龄、地域和饮食习惯的

司乘人员需求。 同时，应加强餐饮服务的标准化管理，确

保食品质量与卫生安全。

(三)购物需求

服务区的购物需求主要包括日常用品的补充、特色纪念

品的购买以及休闲食品的选购等。 为满足这些需求，服务

区应优化便利店的商品布局，增加商品种类，引入具有地方

特色的文化产品、手工艺品等商品，提高商品的品质与档

次。 同时，可设置特色商品展销区，集中展示和销售当地

的特色产品，促进地方经济发展。

(四)加油充电需求

随着新能源汽车的逐渐普及，服务区内的加油充电设施

需求日益增长。 除了传统的汽油、柴油加油服务外，应加

快充电桩的建设布局，提供快速充电、换电等多种充电服务

模式，以满足新能源汽车司乘人员的续航需求。 同时，应

加强加油充电设施的维护管理，确保其安全、稳定运行。

(五)娱乐休闲需求

为缓解司乘人员在旅途中的疲劳与枯燥，服务区应提供

丰富多样的娱乐休闲设施与服务。 例如，设置儿童游乐

区、健身活动区、影视播放区等，满足不同年龄段司乘人员

的娱乐需求。 此外，可举办一些文化活动、主题展览等，

丰富服务区的文化内涵，提升司乘人员的文化体验。

高速公路服务区功能布局优化策略

(一)人性化的功能布局设计

１．优化商业服务布局

将餐饮、购物、娱乐等商业服务设施集中布局在服务区

的核心区域，形成商业服务综合体。 按照司乘人员的消费

习惯与行为路径，合理安排各商业店铺的位置，如将餐饮区

设置在靠近休息区的位置，方便司乘人员就餐后休息；将便

利店设置在出入口附近，便于司乘人员快速购买日常用品。

同时，注重商业服务设施的内部空间设计，营造舒适、宜人

的消费环境。

２．完善休息设施布局

在服务区内设置多个休息区，分布在不同位置，以满足

司乘人员的不同需求。 休息区应配备舒适的座椅、茶几、

充电插座、免费无线网络等设施，并注重室内外环境的营

造，如种植绿植、设置景观小品等，为司乘人员提供一个放

松身心的舒适空间。 此外，可在休息区附近设置母婴室、

无障碍卫生间等特殊设施，体现对特殊群体的关爱。

(二)智能化的功能布局升级

１．智能服务设施

在服务区内设置智能服务终端，集成多种服务功能，如

信息查询、旅游咨询、投诉建议、票务预订等。 司乘人员

可通过智能服务终端自助查询服务区内的各类服务信息，办

理相关业务，减少排队等候时间。 此外，在餐饮区、购物

区等场所推广应用移动支付、电子点餐、电子发票等智能化

服务手段，提升服务效率与消费体验。

２．智能能源管理系统

针对服务区内的能源消耗问题，建立智能能源管理系

统。 通过安装智能电表、水表、气表等设备，实时监测服

务区内的能源使用情况，并利用数据分析技术进行能源消耗

分析与预测。 在此基础上，制定合理的能源管理策略，如

优化照明系统、空调系统的运行控制等，实现服务区的节能

减排目标。

３．绿色化的功能布局融合

(１)绿色建筑设计：在服务区的建筑设计过程中，遵循

绿色建筑理念，采用节能、环保的建筑材料与技术。 例

如，利用太阳能光伏发电技术为服务区提供部分电力供应；

采用自然通风与采光设计，减少对人工照明与空调系统的依

赖；设置雨水收集系统，用于绿化灌溉、道路冲洗等，提高

水资源的利用效率。

(２)绿色景观规划：结合服务区的地理位置与周边环

境，进行绿色景观规划。 在服务区内种植大量的乔木、灌

木、花草等植物，形成多层次、多样化的绿色景观体系。

绿色景观不仅能够美化服务区环境，改善空气质量，还能为

司乘人员提供一个亲近自然的休闲空间。 同时，可在景观

设计中融入生态教育元素，如设置生态科普展示区、环保宣

传标识等，提高司乘人员的环保意识。

高速公路服务区服务质量提升举措

(一)加强人员培训

１．服务意识培训

提高服务区工作人员的服务意识是提升服务质量的基

础。 通过开展服务意识培训课程，让工作人员深刻认识到

服务质量对于服务区形象与声誉的重要性，树立“顾客至

上”的服务理念，增强主动服务意识和热情服务态度。

２．专业技能培训

根据不同岗位的工作需求，对服务区工作人员进行专业

技能培训。 例如，对餐饮服务人员进行烹饪技能、食品安

全与卫生知识培训，对加油服务人员进行加油操作规程、安

全消防知识培训，对客房服务人员进行客房整理、客户接待

礼仪培训等。 通过专业技能培训，提高工作人员的业务水

平与服务能力，为司乘人员提供更加专业、优质的服务。

(二)完善服务流程

１．标准化服务流程制定

制定详细、规范的标准化服务流程，涵盖服务区内的各

个服务环节，如停车引导、餐饮服务、购物服务、加油服
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务、休息住宿服务等。 明确每个服务环节的操作步骤、服

务规范、质量标准与时间要求，使工作人员在服务过程中有

章可循，确保服务质量的稳定性与一致性。

２．服务流程优化

建立服务流程评估与优化机制，定期收集司乘人员的反

馈意见与建议，分析服务流程中存在的问题与不足，如服务

环节烦琐、等待时间过长、信息传递不畅等。 针对这些问

题，及时采取改进措施，简化服务流程，提高服务效率，提

升司乘人员的满意度。

(三)构建数字化服务平台

１．服务区官方网站与手机应用程序建设

开发服务区官方网站与手机应用程序，为司乘人员提供

一站式的服务信息查询与业务办理平台。 通过官方网站与

手机应用程序，司乘人员可以查询服务区的位置、设施布

局、服务项目、实时路况、天气信息等内容，还可以进行线

上餐饮预订、住宿预订、购物下单、停车缴费、投诉建议等

操作。 同时，利用手机应用程序的定位功能，为司乘人员

提供个性化的服务推荐与导航服务。

２．大数据分析与应用

利用大数据分析技术，对服务区官方网站与手机应用程

序收集到的用户数据进行深入分析，挖掘司乘人员的行为习

惯、消费偏好、需求变化等信息。 根据大数据分析结果，

优化服务区的服务内容与功能布局，开展精准营销活动，提

高服务区的运营管理水平与服务质量。 例如，根据司乘人

员的消费记录，为其推荐个性化的餐饮套餐、购物商品；根

据用户的行程安排，提前为其规划服务区停靠计划等。

案例分析

以江苏阳澄湖服务区为例，该服务区在功能布局优化与

服务质量提升方面进行了成功实践。 在功能布局方面，阳

澄湖服务区采用了“梦里水乡、诗画江南”的设计理念，将

江南水乡的特色建筑与园林景观融入服务区的整体布局之

中。 服务区内合理划分了停车区域，设置了专门的旅游大

巴停车区、新能源汽车充电区等，并通过智能停车引导系统

实现了车辆的快速停放。 商业服务区域布局紧凑，集中了

众多知名品牌的餐饮店铺、特色小吃摊点以及文化创意产品

展销区，满足了司乘人员的多样化消费需求。 休息区环境

优美，配备了免费无线网络、充电插座等设施，并设置了多

个主题景观小品，供司乘人员欣赏与拍照留念。

在服务质量提升方面，阳澄湖服务区加强了人员培训，

所有工作人员均经过严格的服务意识与专业技能培训，服务

态度热情、专业。 服务流程规范、高效，从停车引导到餐

饮服务、购物消费再到休息住宿，每个环节都有明确的操作

标准与服务规范，为司乘人员提供了便捷、优质的服务体

验。 同时，阳澄湖服务区构建了数字化服务平台，开发了

官方手机应用程序，司乘人员可以通过手机应用程序查询服

务区的详细信息、进行线上预订与缴费，并享受个性化的服

务推荐。 通过这些举措，阳澄湖服务区成功打造了一个集

休息、餐饮、购物、娱乐、旅游于一体的现代化高速公路服

务区，吸引了大量司乘人员前来停靠体验，不仅提升了经济

效益与社会效益，也为其他高速公路服务区的发展提供了有

益的借鉴。

结束语

高速公路服务区功能布局优化与服务质量提升是适应现

代交通发展需求、满足司乘人员多样化需求的必然趋势。

通过深入分析服务区现状与问题，精准把握司乘人员需求，

制定并实施人性化、智能化、绿色化的功能布局优化策略以

及加强人员培训、完善服务流程、构建数字化服务平台等服

务质量提升举措，能够有效改善服务区的运营管理水平，提

升服务质量与竞争力。 在未来的发展中，高速公路服务区

应不断关注行业发展动态与技术创新趋势，持续探索功能布

局优化与服务质量提升的新方法、新路径，为广大司乘人员

提供更加优质、便捷、舒适的服务，推动高速公路服务区的

可持续发展，进而促进整个高速公路行业的健康、有序

发展。
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