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    英国是世界经济强国之一，也是发展旅游业最早的国家。1840年，托马斯·库克首次组织的火车专列

旅游活动，标志着旅游业首先在英国诞生。英国是当今世界上旅游业最发达的国家之一，740多亿英镑的旅

游业年产值，占世界旅游收入的5%左右。成功的政府改革和发达经济背景支撑下的旅游产业，不论在开

发、管理与服务，还是理论研究与实践方面，都走在世界的前列，值得我们借鉴学习。笔者得益于在英国

学习的4个月良机，考察了城市、乡村和海滨等不同类型的16个大的旅游目的地；详细研究了英国旅游研究

的系列成果及网上发布的大量旅游信息；拜访了20多家旅游信息中心和部分大学的专业研究人员，结合本

人16年的旅游工作和管理经验，对比研究了中英旅游业管理与服务战略，认为有许多方面值得我们学习。

本文重点截取英国旅游的“协议化服务与量化管理、市场推广与电子旅游、住宿质量与等级规范、可持续

性与绿色旅游”等4个方面，对其发展战略和措施，做法和亮点，予以概略性分析和介绍，以期对我国旅游

业改革与发展具有借鉴价值和推动作用。 

  1、协议化服务与量化管理 

  1997年的布莱尔政府改革后，大力实行私有化政策，74%的公共服务职能转向了执行代理机构。为了确

保旅游代理的服务质量和效率的提高，政府责任单位必须要与代理机构签订包括数量目标、服务质量、效

率目标和财政目标的《公共服务协议》(PSA)。主管旅游产业的文化、媒体与体育部(DCMS)出台的“《200

5—2008公共服务协议》技术文本”，提出了5个目标，其中与旅游业有关的是，PSA目标4——经济目标：

提高旅游业、创造性和休闲产业的生产力；PSA目标5——效率目标：以提高效率控制支出，DCMS和地方部

门在休闲娱乐和文化服务支出的效率结余至少达到2.5%(2005—2008)。这种以委托代理并签订服务协议的

方式进行管理，在我国还是个全新的概念。 

  1.1旅游业的范围界定 

  目标4将旅游业、创造性产业和休闲产业并列为需要提高生产力的部门。但这是不同的产业部门，而后

两者中的一部分也是旅游业的主要组成部分。“旅游业”部门是旅游业管理和统计工作的依据，英国《协

议》界定的旅游业包括： 

  ●旅馆和其他的游客住所 

  ●餐馆、咖啡店及其他 

  ●酒吧、公共剧场和夜总会 

  ●旅行社/旅游代理商 

  ●展览会和游乐园活动 

  ●博物馆和保存历史古迹、建筑物 

  ●体育活动 

  所界定的13类创造性产业部门和5类休闲产业部门中，有部分部门在一定程度上也属于旅游业的范畴，

将按一定比例的贡献率纳入到旅游业的统计之中。可见，英国的旅游产业范畴比我国的要更宽更广，按消

费额在不同产业中的比例进行的分类统计也更科学。这对我国的旅游产业范围界定和统计工作有重要的借

鉴价值。 

  1.2量化的目标管理 

  经济目标是提高生产力。“提高”指在整体上而言，增长率比服务部门要高。“生产力”以英国国家

统计办公室在年度商务调查(ABI)——抽样调查得到的数据，按专业化程序计算的多年平均值来度量。 

  量度时使用的比率为：总的增加值/员工人数。 
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  其中，“总的增加值”是扣除固定资本花费前生产创造的价值。“员工人数”被界定为在酬薪账册上

的全职和兼职的职员，加上资产所有者的人数。因为收集信息有难度，这将不包括那些时常在创造性产业

中扮演重要角色，而不属于旅游业的自我雇用者。，量化管理中，代理机构需上报的年度数据必须包括：

反映旅游和休闲产业、创造性产业和服务部门的生产力年度变化的百分比的表格；有助于对比的累积平均

值；作为标准格式，以指数形式呈现的数据；以图解式表现趋势变化。其业绩报告集中于年度的指数变

化，基数为100。如以2002年的数据为基础，这将会显示出在旅游业、其他的休闲产业(旅游业和休闲娱乐)

及创造性产业的发展变化，连同其它服务业的经济数据一起，有助于对比分析。 

  我国旅游管理中，还没有生产力的变化分析，反映不出劳动生产率。这一点在研究中尚需加强。 

  2、市场推广与电子旅游 

  2005年6月发布的“未来旅游业之今日展望”是英国文化、媒体与体育部专门成立的“旅游业回顾与实

施工作组”(TRIG)研究出台的旅游发展战略，为旅游产业及支持它的公共和私营部门组织设定了5个主要的

工作领域，而市场推广与电子旅游被列为这些优先项目之首。 

  在英国国家、区域和地方各层次，改进生产力是旅游政策的核心。旅游部门与DCMS共同的战略政策目

标是，旅游营业额由2003年的740亿英镑，增加到2010年的1000亿英镑。这意味着要达到年均增长3.9%。因

此，市场推广与电子旅游成为重中之重。 

  2.1入境游 

  2.1.1网络推广 

  文化部旅游委员会的主要网站“访问英国”现在有38个语言版本，是英国旅游网络的巨无霸和官方代

表。其网络推广的成功经验分为4个方面。一是成为英国在全球推广旅游的载体，在当年获得“世界领先旅

游网站”的世界旅游奖励；搜索引擎的市场推广计划创造了150万个额外的网上访问量，产生了超过1.5亿

英镑的额外收入；为顾客发送了580万个邮件，获得了47%的开放率和20%的点击率(IT行业平均值是8%)。二

是发起了“全球市场分割”。“访问英国”的基础数据中，顾客分割的比率上升了40%，记录的人数一年增

加了100万。三是“访问英国”在海外市场活动中，发起招募从事非旅游活动的合作商。包括在西班牙的品

牌推广；主要英国书籍的零售业务；在线的主题彩票等。四是通过涉及英国品牌和服务的详细指南工具箱

的开发，英国晶牌已完成在所有市场的滚动出现；“访问英国”的海外办事处在公共和工作人员区域重塑

品牌，提供英国品牌展览资料。通过责任入伙伴关系和部门俱乐部，建立了国际市场伙伴。这种网络推广

的成功模式，值得重视、研究和借鉴。 

  2.1.2目标市场和商务活动 

  2004年10月，英国发起了题为“发现”的国际商务旅游活动，吸引了70个顶级海外买家和记者、60个

英国供应商，取得了极大成功。研究表明，最大的172个国际会议中有30个在英国举办，占17.4%，其潜在

参会代表的花费，价值约5600万英镑。 

  “访问英国”聚焦于新的发展中的市场。其中，真理瞬间(Moments of Truth)研究美国市场满意和忠

诚的动因；肋骨项目(Project Costa)在评估西班牙的移民英国市场机会；购物帮助旅游业界更好地了解游

客的体验；已开展的更宽泛的中心活动项目，涉及短暂停留、主要停留地、青年旅游、同性恋者和豪华旅

游者。2004年度目标活动拥有可靠的服务记录：“访问英国”发起的对所有中心协调的活动的投资中，城

市短暂停留活动的回报最为有效；孤独之星(Lonely Planet)举办的青年活动，在产业中的回报占绝对优

势；2005年2月的《如 
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