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Введение 

 

Актуальность темы обуславливается тем обстоятельством, что на 

современном этапе развития гостиничного бизнеса данная сфера относится к 

одной из наиболее развивающихся отраслей и направлений экономики. 

Вместе с тем, в нашей стране сфера гостиничных услуг находится в стадии 

развития, только пытающаяся достичь мировых стандартов в гостиничном 

обслуживании. 

В последние годы активно ведутся работы по формированию 

положительного имиджа Москвы, как основного туристского, культурного и 

делового центра. Высокую долю в спросе на гостиничные услуги составляют 

постоянные клиенты гостиницы.  

Действенным методом по удержанию клиентов является программа 

лояльности, которую отдел маркетинга гостиниц внедряет в структуру отеля. 

Грамотно продуманная программа лояльности является залогом успешного 

функционирования любой гостиницы. Но недостаточно иметь хорошую 

программу поощрения клиентов. Чтобы гость стал постоянным постояльцем 

надо лояльно относиться к нему самому, а это является главной проблемой 

большинства отелей. В данной работе приведены предложения для 

улучшения технологии работы с постоянными гостями отеля в данном 

направлении. 

Целью бакалаврской работы является анализ технологии обслуживания 

постоянных гостей гостиницы на примере гостиницы «Марко Поло Пресня». 

В ходе выполнения работы поставлены следующие задачи: 

– рассмотреть программу лояльности; 
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