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Актуальность исследования. Актуальность темы исследования курсовой работы, посвященной роли эмоционального интеллекта в сфере сервиса, нельзя переоценить, учитывая динамичные изменения, происходящие в современных социально-экономических условиях. В условиях жестокой конкурентной борьбы за клиента, компании вынуждены искать новые подходы и решения, способные обеспечить не только лояльность потребителей, но и стабильный рост бизнеса.
Эмоциональный интеллект, как способность распознать, понять и эффективно использовать собственные эмоции и эмоции других людей, становится ключевым фактором, влияющим на успешность взаимодействия между сервисным персоналом и клиентами. 
Таким образом, актуальность темы работы заключается в необходимости разработки методик и рекомендаций по внедрению аспектов эмоционального интеллекта в систему подготовки и оценки сервисного персонала. Это позволит не только улучшить качество обслуживания, но и повысить общую психологическую атмосферу в коллективе. 
Цель исследования: теоретически обосновать и разработать рекомендации по развитию эмоционального интеллекта у сотрудников гостиничного комплекса «Турист» для повышения лояльности клиентов.
Исходя из цели, были поставлены следующие задачи:
· раскрыть сущность и роль эмоционального интеллекта в контексте сервисной деятельности; 
· определить влияние эмоционального интеллекта персонала на показатели клиентской лояльности в индустрии гостеприимства; 
·  проанализировать текущий уровень эмоционального интеллекта сотрудников гостиничного комплекса «Турист»;
· разработать рекомендации по развитию эмоционального интеллекта у персонала для повышения лояльности гостей.
Результаты проведенного исследования позволили детально раскрыть сущность и роль эмоционального интеллекта в контексте сервисной деятельности:
[bookmark: _GoBack]1. Эмоциональный интеллект определяется как способность распознавать, понимать и управлять собственными эмоциями, а также эмоциями других людей. Эта компетенция оказывает значительное влияние на качество взаимодействия с клиентами, что особенно актуально в сфере гостеприимства, где успех бизнеса напрямую зависит от удовлетворенности гостей.
2. Определение влияния эмоционального интеллекта персонала на показатели клиентской лояльности в индустрии гостеприимства. Исследуя данную взаимосвязь, можно утверждать, что высокоразвитыми навыками эмоционального интеллекта обладают сотрудники, которые умеют лучше понимать и удовлетворять потребности и ожидания гостей. Это, в свою очередь, способствует формированию положительного опыта обслуживания и, как результат, повышению уровня лояльности клиентов.	
3. Анализ текущего уровня эмоционального интеллекта сотрудников гостиничного комплекса «Турист» позволил выявить сильные и слабые стороны в этой области. 	Результаты анализа свидетельствуют о необходимости дополнительной подготовки молодых сотрудников, а также о существующих возможностях для улучшения взаимодействия в команде.
4. Основное внимание уделялось внедрению тренингов и программ, направленных на развитие навыков саморегуляции, эмпатии и активного слушания. Также важно разработать систему постоянной оценки эмоционального интеллекта сотрудников и обратной связи от клиентов, что позволит постоянно отслеживать прогресс и вносить корректировки в обучающие программы. Реализация этих рекомендаций может способствовать значительному повышению качества обслуживания и, как следствие, уровня клиентской лояльности в гостиничном комплексе «Турист».
Таким образом можно сделать следующие выводы:
Эмоциональный интеллект является критически важным компонентом успешного взаимодействия с клиентами в сфере гостеприимства. Сотрудники, обладающие высокими навыками эмоционального интеллекта, способны лучше понимать эмоции клиентов, что способствует созданию положительного имиджа компании и повышению уровня удовлетворенности
Таким образом, можно заключить, что развитие эмоционального интеллекта сотрудников является необходимым условием для повышения конкурентоспособности гостиничного комплекса «Турист» и улучшения качества обслуживания. Инвестиции в обучение и развитие персонала в этом направлении будут способствовать установлению устойчивых и доверительных отношений с клиентами, что само по себе является залогом долгосрочного успеха в индустрии гостеприимства.
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