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摘要：

英国在旅游发展战略和实施措施上．—直是引导世界旅游潮流的前瞻性国家之一．首都伦敦更是

历史悠久．规划理念先进。本文重点解析了伦敦旅游业行动计划(2009～2013)，希望对中国城市

旅游规划的编制有所裨益．
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Abstract：Ul(‘0111e of也e leading countries for wodd tourism on itsstrategy and performance,has

also led the orientation oftourism research in the world．London has along history and advanced

planning theory and philosophy．This article parses the London Tourism Action Plan(200％2013)，

whichcan be helpful tO Chinese tourism reform and development．
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为了坚持发展旅游业．挖掘旅

游业最大潜力．伦敦市于2005年

底制定了伦敦旅游业行动十年计划

(2006—2016)．用以指导伦敦在未

来十年的发展，特别是为即将来临的

201 2年奥运会．残奥会做好准备．

同时伦敦发展局及其他一些相

关机构明确提出了伦敦旅游业的愿景

并确立了发展旅游业的关键主题。

愿景：到2016年．伦敦将成为

全球领先的旅游城市和一个不断发展

的目的地．将为游客提供高品质的游

历过程，制造不问断的惊喜．让游客

在丰富的历史文化环境中，体验到充

满活力．现代化和多元化的伦敦。在

伦敦旅游．将有助于城市经济的发展

提高伦敦人民的生活质量．

关键主题：全球化；高品质；可

持续和包容性；全方位专业化：产业

支持与合作．

’十年计划。分为三部分：在

2006～2009年旅游业行动计划中．伦

敦政府建立了一个旅游基金．为2012

年的伦敦奥运会和残奥会提供资金保
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障。作为本文核心的2009—2013年

的行动计划将侧重于提供必要的旅游

产品，确保奥运会和残奥会的顺利举

行，并为留存的奥运设施奠定。后奥

运旅游”的基础．2013～2016年的行

动计划将确保’后奥运旅游”的利益

获取。这三项行动计划是伦敦发展局

为实现伦敦旅游愿景的行动纲领。下

文将对2009—2013年计划作详细分

析解读。

1背景意义

1．1旅游对伦敦经济的促进作用

旅游是伦敦经济的主要增长点．

2008年．伦敦吸引了约1500万外国

游客和1100万国内游客。此外，伦敦

发展局根据荚国人口的综合调查估计，

只要经济状况允许，有大约20亿英镑

的当日游产品是购物．展览．演出和

人文旅游{这里的当日游指的是至少

三个小时的持续旅游)．旅游为伦敦

提供了25万个就业机会，带来了220

亿英镑的游客总开支．据伦敦发展局

估计．这其中80亿英镑来自于海外游

客，一半以上来自于当日游消费。虽

然大多数的旅游活动都是发生在内伦

敦。但是对于大伦敦而言，仍然具有

非常重要的影响。大伦敦的其他行政

区仍可获得超过30％的游客消费。

伦敦游客的休闲游经济从2002

年到2007年实现持续增长．2002到

2007年，总游客数和总消费量稳步

增长．国内游客数量却出现下滑趋势。

2008年．海外游客从2007年的1500

万人下降到2008年的1400万人．与此

同时，国内游客数量从2007年的1000

万人增长到2008年的1100万人。总

体而言，2008年的国内游客无论是数

量上还是消费上都比2007年略有上升．

但自2008年底的全球经济危机开

始，到英国的海外游客数量持续下降。

根据联合国国际旅游组织(UNWTO)

报告显示，尽管旅游行业刚刚开始时

抵制了经济不景气现象，但现在整体

走势疲软。2009年1到2月，全球国

际旅游人数下降了8％，北欧．南欧和

地中海地区，东北亚．南亚和中东地

区受影响最大．

伦敦的旅游经济对帮助伦敦从全

球经济危机中复苏具有关键作甩有

针对性的营销活动可提供如刺激商业、

增加就业率等快速的经济回报．

1．2伦敦对英国其他地区旅游经济的重

要性

伦敦对于英国旅游经济的健康发

展起着至关重要的作用．作为英国最

重要的门户，访英游客约75％都从伦

敦机场进出．47％的国际游客都会选

择伦敦作为他们的目的地之一．

2008年．游客在英国总开销中有

超过一半是在伦敦消费．英国收费的

十大旅游地超过一半也在伦敦．游客

在伦敦的体验极大地影响了他们对整

个英国的感受．因此，伦敦为游客提

供高品质的旅游体验才显得如此重要。

通过控制游客的旅游消费．可使伦敦

所有团体都能从旅游业中受益，并通

过伦敦的。门户。作用，使全英都能从

伦敦富有生机的旅游产品中受益。

1．3 2012年对伦敦和英国旅游经济的重

要性

2012年是一个很好的机遇，让

伦敦和整个英国可以很好地展示自己

巩固伦敦在旅游市场中的传统地位并

创造新兴市场。

预计2012年奥运会为伦敦带来

的新增旅游产品类型，包括：奥运相

关旅游产品(奥运期间运动员、官员．

赞助商．观察家，媒体进行的旅游活

动)i奥运滋生旅游产品(在伦敦进行

额外的旅行计划．商业活动)．

奥运期间．伦敦的规模和性质可

尽量减少奥运会游客向其他城市流动．

并吸引非奥运会相关游客。

最近四个奥运会主办城市的经验

表明，无论是长期的人均消费(亚特

兰大提升22％，首尔提升65％)．还

是奥运期间新增游客的消费．或是

奥运会举办～年后所吸引的会展数量．

奥运会主办城市的旅游业都会有所提

升．2000年9月悉尼奥运会比1999

年增加了15％的游客。观光游客数量

比1999年上升11％．2004年雅典奥

运会为2005年雅典新增了10％的游

客，到2009年每年增加500万游客．

牛津经济学家预测，2012年伦敦奥运

会和残奥会将为英国带来21亿英镑的

额外收入．其中大概15亿英镑将集中

在伦敦．

2领导组织

伦敦一些部门和组织参与到。伦

敦旅游业行动计划(2009～2013)。

下面将所涉部门及职务在行动计划中

所起到的作用作简单介绍：

●伦敦市长

根据大伦敦政府法案(1999)．伦

敦市长的法定职责之一是促进旅游增

长，而市长将这个责任移交给了伦敦

发展局．

●大伦敦政府

大伦敦政府负责旅游行动规划的

安排实施．

●伦敦发展局

大伦敦政府下属机构之～，负责

就业和技能培训．中央政府直接拨款

的9个地区发展局中，伦敦发展局是
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其中之一．伦敦发展局受市长委托总

体负责伦敦的旅游推介和开发．也负

责伦敦旅游的视觉标识系统规划和旅

游业行动计划编制，编制结果由大伦

敦政府评估。

●伦敦发展委员会

委员会建立于2009年6月．由

代表伦敦的推广机构和商业团体组成。

着力于在201 2年奥运会和残奥会临近

时．通过新的方法，促使首都成为商

业和旅游目的地。

●伦敦旅游局

伦敦旅游局也是由大伦敦政府拨

款，同时也接受私人机构资助，是伦

敦旅游营销的官方机构．负责伦敦旅

游业行动计划的营销和推介部分。它

的职责是为促使伦敦成为能够吸引海

外游客．国内游客和本地人的娱乐．

商务游目的地。

●伦敦议会

伦敦议会是一个跨党派组织，由

当地政府成员建立．资助。通过资助

伦敦旅游局．伦敦议会对城市旅游目

的地管理起到非常重要的作用，而且，

还为201 2年奥运会提供高水平的志愿

者组织。

●伦敦市政府机构

伦敦有33个政府机构，旅游作为

非法定服务．一直以来都有别于其他

政府机构的法定职责。可是．一些政

府机构对旅游业都有人员和财政预算，

以至于很多人都认为旅游是政府的衍

生部门。并且政府机构都制定了相应

的战略规划．以充分利用奥运会和残

奥会所带来的机遇。

●文体传媒部

文体传媒部是中央政府部门之一，

它发起了201 2年奥运会并部分资助英

∞现代城市研究2010．6

国旅游部的工作。同时，英国奥委会

也是文体传媒部的分支之一．负责协

调．督促政府及时完成申奥时的承诺。

●英国旅游部

英国旅游部由文体传媒部资助，

其职责是向全球推介英国旅游，创建

英国旅游的核心价值。

●伦敦奥组委

伦敦奥组委是私人公司，主要负

责2012年奥运会、残奥会的组织，内

容包括提供服务．赛事组织和门票售卖。

3优先战略

本计划致力于使2012年伦敦奥

运会所带来的机会资本化．确保游客

2012年访伦敦期间获得优质体验，并

为。后奥运旅游”铺垫道路。

本计划(2009～2013年)的优先

发展战略是：

通过有计划的市场营销活动在

伦敦旅游企业体系中谋求就业岗位；

使游客获得世界一流的游玩体验：利

用201 2年奥运会和残奥会的宣传攻势

保持伦敦作为传统国际娱乐，商务游

目的地的领先地位；利用2012年奥运

会和残奥会的宣传攻势．推出伦敦的

文体、商务旅游产品．

其中，根据大伦敦政府的。全球

竞争力行动”预算，2009～2010年的

旅游业行动计划预算结果如表1(不包

括政府工作人员薪资)：

表1 2009 201 O年旅游业行业计划预算

主题 2009～2010

预算(英镑)

全球化

休闲与商务市场营销1 6069000

盛事计划 2950000

高品质 959000

可持续和包容性 360000

全方位专业化 300000

产业支持与合作 31 000

总数 20669000

资料来源：(09-1 3伦敦旅游业行动计

划>

4规划框架

4．1全球化

伦敦旅游全球化愿景：伦敦作为

国际性大都市．将成为游客的首要选

择。伦敦将进行具针对性．创新性和

动态竞争力的城市营销，成为不断发

展的活力之都，欢迎世界各地游客的

到来。

全球化的愿景将通过以下几个方

面实现：

on场发展

目标：通过贯彻市场营销和公关

战略，保持伦敦世界领先的旅游目的

地地位(表2)。

●规划定位

目标：利用奥运契机，通过有计

划的宣传活动，向相关市场推介伦敦

为活力多变的世界级旅游目的地(表3)。

·品牌营销

目标：利用2012年奥运会和残奥

会将伦敦定位和推广为世界领先的旅

游品牌(表4)。

of3户地位

目标：尽力扩大伦敦作为英国门

户的作用{表5)。

●全球之都

目标：利用2012年奥运会和残奥

会．使伦敦成为全球体育，文化和商

业的盛事之都(表6)。

4．2高品质

伦敦旅游高品质愿景：从游历前

到离开后．伦敦将提供高质量的游客

体验。以确保赴伦敦游客全方位的满

足感．
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表2市场发展所需完成任务及关键行动

皇垦塞要鱼垫塑宣塑堡鱼：坠堡适堂查丝堡堡堡星垄篓
继续平衡商务．休闲活动的资源分配

1～4

1～4

关键行动 合作伙伴

堡垡吏塑萱塑墨型：坠亟堡堡垂的吏堑重塑堕堇：堕塞丝塾丝叠 一 盔堡墼堕宣
利用201 2年奥运会增加印度，中国和巴西等新兴市场的份额 英国旅游部

充分发挥针对市场的各部门的工作潜力 1～4

除宣传伦敦本地外．也将着力于宣传全英其他旅游地及旅游产品 1～4

利用公共关系的力量．营销伦敦 1—4

利,用201 2年奥运会．继续推进。价值伦敦．绿色伦敦和独特伦敦”

的主题

当地营销工会

英国旅游部

制定针对201 2年奥运会的媒体关系计划 当地营销工会

伦敦市政府机构

资料来源：(09-1 3伦敦旅游业行动计划)

表4品牌营销所需完威任务及关键行动

完成任务 完成年限

垄丛查堕鲎萱熊煎塾查!室箜丝塾堕鲎星竖笪蔓!垒笪笪
鼓励旅游业利用伦敦品牌资产模式

1—4

1—4

与伦敦驻中国、印度办事处密切合作，最大效能地发挥出伦敦品牌 1—4

优势，成为当地旅游市场的领先品牌

探索潜在的能与消费者产生共鸣的品牌新形象 1—3

资料来源：(09-1 3伦敦旅游业行动计划)

表5达到门户地位目标所需完成任务及关键行动

与英国旅游部合作开发和发布在线数据库．向全国和世界游客推

介伦敦旅游产品

英国旅游部

地方旅游协会

资料来源：(09-1 3伦敦旅游业行动计划)

2010 6现代城市研究91

万方数据



旅游
TOURISM

鸵现代城市研究2010．6

表6达到全球之都目标所需完成任务及关键行动

完成任务 完成年限

全力支持伦敦作为盛事之都，确保各项职能运作正常

制定201 2年。后奥运”时期的商务旅游计划

支持伦敦作为各类国际会议举办地并继续探索筹资渠道

促使伦敦在奥运前和奥运期间成为全球传媒中心

1—4

1—3

1～4

2——4

关键行动 合作伙伴

促使伦敦成为奥委会及其他全球性体育组织的年会举办地 体育部

旅游部

地方发展局

制定一个奥林匹克公园主要活动计划 奥园公司

体育部

大伦敦发展局

堕室堕墨堕塑笪垫，堂坌笪塑墨垄堡墨：羞塑笪堕墨夔鲨笪墅堕
与业主商讨如何在奥运前和奥运中将闲置土地用于文化活动或停

车场，以发挥其最大效能

待定

大伦敦政府

伦敦市政府机构

奥组委

与利益相关者协调．利用新手段从访客门户和主要景点获取相关 1—4

信息，建立一个高质量的访客信息系统

资料来源：(09—1 3伦敦旅游业行动计划>

高品质的愿景将通过以下几个方面 游业发展提供持久的顾客信息(表7)．

实现：

●访客信息

目标：建立一个高质量的目的地信

息网络．为2012年奥运会及之后的旅

●伦敦的欢迎意识

目标：在2012年奥运会前后．传

递伦敦欢迎四海朋友的意识，使游客

获得愉悦并持久的旅游认知(表8)。
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表8达到欢迎意识目标所需完成任务及关键行动

完成任务 完成年限

配合迎奥运的。伦敦欢迎您。行动，拟定无缝的主办城市欢迎计划 1—3

与利益相关者密切配合，在相关门户和游客接触的高频地段提供优 1—4

质体验

在国内外游客进入伦敦的门户上．张贴。伦敦欢迎您”标识 英国旅游部

伦敦交通局

伦敦旅游局

奥运期间，在5个主办区兴起。社区服务队“组织计划 伦敦市政府机构

资料来源：(09—1 3伦敦旅游业行动计划>

表9达到游客住宿质量目标所需完成任务及关键行动

完成任务 完成年限

促使伦敦提供合乎标准的住宿条件

促进住宿标准达到最低要求

监测顾客投诉，促使投诉获得有效解决

1—4

2～4

1～4

关键行动 合作伙伴

树立伦敦优质住宿的形象 伦敦旅游局

201 O年4月前．伦敦旅游局消除网站和出版物上非旅游局评估的住宿点伦敦旅游局

在国家质量计划中增加商务旅游参与量 英国旅游部

资料来源：(09-1 3伦敦旅游业行动计划>

表10达到游客体验质量目标所需完成任务及关键行动

完成任务 完成年限

继续通过伦敦游客普查来获得游客对伦敦的感知和满意度 1—4

关键行动 合作伙伴

提供2009年蛋J201 3if-的伦敦游客普查表 待定

资料来源：(09-1 3伦敦旅游业行动计划>

表1 1达到可持续目标所需完成的任务及关键行动

完成任务 完成年限

向旅游企业提供促使他们改善企业环境性能的参考建议 1～4

关键行动 合作伙伴

支持伦敦住宿业的绿色旅游行动 伦敦旅游局

英国旅馆联盟等

资料来源：(09-1 3伦敦旅游业行动计划>

●游客住宿质量

目标：改进住宿质量，以提高游

客回游率(表9)。

●衡量游客体验质量

目标：研究监测游客的体验质量

(表10)。

4．3可持续和包容性

伦敦旅游可持续与包容性愿景：

伦敦将从经济．物质，社会和文化等

各方面成为一个可持续和包容性的城

市。

可持续和包容性的愿景将通过以

下几个方面实现：

●可持续
‘

目标：促使伦敦旅游所带来的经

济．环境的可持续发展(表”)．

●包容性

目标：在奥运前和奥运期间，提

高伦敦的包容性并获取游客体验信息

(表12)．

●交通和游客体验

目标：高品质的公共交通是确保

伦敦奥运及后奥运时期游客体验的重

要因素(表13)．

4．4全方位专业化

伦敦旅游全方位和专业化愿景：

伦敦将确保旅游这一行业能够为从业

者提供多样化和有趣的职业生涯，并

获得更多的上升机会和技能培训．来

伦敦的访客将从旅游企业那里获得一

流的体验．

全方位专业化的愿景将通过以下

几个方面实现：

●就业机会

目标：为伦敦市民提供持续的就

业机会和技能提升途径．同时．专业

技能的提升也可促进游客服务水准的

提高(表14)。

●劳动力开发

2010．6现代城市研究∞
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蠢!!姿型鱼查丝旦拯丛量塞丛笪堡釜丞羞壁亟动
塞璧堡墨 一

墨璧至垦
督促旅游企业提供更能满足特殊游客需求的产品 1～4

促使伦敦人在物质．经济．社会等各方面与游客的有效 1—4

沟通．展现热情好客一面

关键行动 合作伙伴

将服务残疾人的训练纳入服务顾客标准体系中 服务顾客协会

文体传媒部

在WWW visitlondon com网站上发布通过审计的新增宾馆 伦敦旅游局

壅塑塞焦塑墨皇堡箜堕闽堡塑的塞堕塞型
通过讲习班和年度会议公布旅游市场还有一些什么样的机会

文体传媒部

伦敦旅游局

大伦敦政府

针对残疾游客展开更深层次的调研，确认他们的需求 文体传媒部

大伦敦政府

出版伦敦指南．以提供景点和基础设施的信息 待定

资料来源： {09—1 3伦敦旅游业行动计划)

完成任务 完成年限

同合作者一起，确保访客问题被纳入发展计划中 1～4

支持渡河协议的关键行动．包括泰晤士码头计划和河流 伦敦河流服务协会

服务计划的执行

对在伦敦停车的凭单制展开可行性研究，以提高游 伦敦教练论坛

客．居民．客运者的感知

资料来源．(09-1 3伦敦旅游业行动计划>

完成任务 完成年限

与旅游相关部门的雇主协作．为伦敦失业者展开就业培训． 伦敦雇主协会

展示旅游业拉动的零售物流等行业的增长率

资料来源：(09-1 3伦敦旅游业行动计划>

舛现代城市研究2010．6

目标：确保旅游从业雇员有机会

提升技能，以此保证2012年奥运会赛

前和赛事举办时期，游客能获得世界

一流的服务(表15)。

4．5产业支持与合作

伦敦旅游产业支持与合作愿景：

伦敦将为各行业提供创新、灵活和全

面的网络支持．在这个网络平台上可以

分享大家的知识，交流经验，提供多

元化产品．使旅游业发展繁荣兴盛。

产业支持与合作的愿景将通过以

下几个方面实现：

●情报系统

目标：给旅游从业者和利益相关

者提供及时准确的情报(表16)。

●沟通

目标：持续改进旅游业的沟通模

式(表17)。

●协调和支持

目标：促进旅游业内部的协调

确保提高游客在伦敦游玩的整体感知

(表侣)。

●酒店发展

目标：促进伦敦住宿业发展的结

构化改进(表Tg)。

5成效检验

本计划时间跨度为2009—2013

年，具体行动将每年更新．在征得大

伦敦政府同意的情况下．伦敦发展

局将采用以下指标，衡量该计划是否

成功。实际的目标也将每年更新．并

且在大伦敦政府的网站上可获得(表

20)．

6小结

6．1计划的层次和步骤清晰

伦敦旅游业行动计划

(2006—2016)由三个部分有机组合
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完成任务 完成年限

与顾客服务组一起协助核心培训机构及对残疾人士提供服务行业技能委员会

的培训机构的工作 文体传媒部

对旅游及酒店业提供跨文化技能培训 区域语言网

为伦敦雇主提供。高级雇工与良好雇主指南。 待定

资料来源(09--1 3伦敦旅游业行动计划)

塞壁堡墨
提供局部区域旅游影响分析(LATI)

完成年限
1—4

改进方法去衡量旅游营销活动的经济影响．建立旅游业 英国旅游情报组织

对伦敦经济影响的计算模型

资料来源：(09-13伦敦旅游业行动计划)

塞!：垫型塑道旦堑逝曼塞璧笪堡量丞羞堡堑塾
完成任务 完成年限

在大伦敦政府，伦敦发展局．伦敦交通局．伦敦旅游局， 1—4

旅游商家、商业网点之间提供强有力的领导和沟通体系

在当地旅游商业和奥运会．残奥会之间建立有效沟通桥梁 1—4

关键行动 合作伙伴

制定年度进步报告．举办自治市工作人员研讨会 伦敦旅游局

伦敦议会

与奥运会．残奥会相关的采购合同都建议在www Compe! 奥组委

efor．com网站进行(招投标网站) 大伦敦政府

资料来源：(09-1 3伦敦旅游业行动计划)

塞!!姿型垃塑塑塞缝旦堑堑墨塞盛笪堡墨盈羞堡鱼动
塞璧堡墨 塞璧至垦
同当地政府．旅游商户或其他合作者协作．突,q4,201 2年 1—4

奥运会对伦敦的重要性．提高旅游行业的社区参与性

同当地政府．旅游组织协同，确保旅游在伦敦经济发 1—4

展过程中发挥作用

关键行动 合作伙伴

皇圭塑皇篁鱼堡：塑堡墨鎏塑囹鲞查笪堡堕堕墨
做好街道营销，改善街道景观，进一步把街道发展成

旅游吸引物

伦敦市政府机构主办单位

伦敦市政府机构市中心

管理协会

商业促进局

促进本地旅游业参与网络计划 伦敦议会

伦敦市政府机构

以规划和宣传为目的．把各项活动信息放上网络 伦敦旅游局

资料来源：(09-1 3伦敦旅游业行动计划>

而成，而本轮计划(2009—2013)在

其中具有承上启下的重要作用。而且，

由于2012年伦敦奥运会与残奥会也是

在本计划时间范围内举行．在制定该

计划时．大伦敦政府更加谨慎，既对

上轮计划(2006～2009)中未完成目

标进行补充，又对下轮规划奠定基础．

本轮规划的编制体系完整，针对

2010年希望达到的愿景分别制定了三

个步骤，细化任务．确保计划随着时

间推移而根据现实情况做出调整．改善。

6．2计划的目标与行动明确

本轮计划仍然以。十年计划。

(2006—2016)所设定的愿景为发展目

标，以确保计划的完整性．

在计划的编制体系中，非常强调

目标与行动的整合。为了实现5个愿景，

本轮计划根据不同愿景分别制定了

不同的行动。如为了达到全球化目标，

所有的规划策略与具体行动都围绕着

它，通过市场发展．规划定位．品牌

营销．门户地位、全球之都几个方面

实现，减少了计划的盲目性，提高了目

标与行动的一致性和效率。

6．3计划的统筹与协作合理

本轮计划的管理实体是伦敦市内

各利益主体的代表，可以是地方政府

组织，如：伦敦发展局．伦敦旅游局．

伦敦议会等；也可以是相关组织．如：

伦敦自行车协会等；甚至可以是国家

政府．如：英国旅游部．英国发展部．

奥组委等。并且管理计划必须通过本

地人的积极参与才能实施。因此．协

同合作伙伴关系网络的建立．获得区

域内公众支持与合作伙伴的承诺是计

划的一项重要内容。也就是说．管理

计划必须面向。管理。．将工作重点放

在相关利益主体合作与协调机制的建

立之上．只有～个能够统筹各方利益

2010．6现代城市研究骄
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TOURISM

表1 9达到酒店发展目标所需完成的任务及关键行动

主办关于住宿业的研讨会．产生最佳的住宿业实践指南 伦敦市政府机构

大伦敦政府

资料来源：(09-1 3伦敦旅游业行动计划>

表20伦敦旅游业行动计划衡量指标及方法12009--201 3年)

资料来源：(09-1 3伦敦旅游业行动计划>

主体．实现协调与合作的计划才具有

可操作性。

英国先进的旅游业计划思想以

及完善的管理计划的编制体系值得我

们借鉴．本文从背景意义．领导组织

优先战略和规划框架进行了详细介绍

希望对我国旅游业计划编制过程有所

裨益．
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