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1. Назначение карты процесса

Цель карты процесса – карта процесса обеспечивает управление процессом «Маркетинг и прогнозирование рынка» с учетом требований, установленных СТ РК ИСО 9001-2016. 
Цель процесса – создание и реализация стратегий для эффективного привлечения и удержания клиентов в гостинице, а также прогнозирование будущего спроса для оптимизации цен, услуг и улучшения финансовых результатов.
2. Область применения

Карта процесса охватывает деятельность по Маркетингу и прогнозированию рынка. 
Данным документом руководствуются соответствующие должностные лица, участвующие в процессе.
3. Термины и определения, сокращения

3.1 Термины и определения:
Система менеджмента качества – система менеджмента для руководства и управления организацией применительно к качеству. 

Процесс – совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих видов деятельности, преобразующая входы и выходы. 

Требование – потребность или ожидание, которое установлено, обычно предполагается или является обязательным. 

Документ – информация и соответствующий носитель.

Запись – документ, излагающий полученные результаты или предоставляющий свидетельства осуществленной деятельности.

Корректирующее действие – действие, предпринятое для устранения причины обнаруженного несоответствия или другой нежелательной ситуации. 

Компетентность – продемонстрированная способность применять знания и навыки. 

3.2 Сокращения:

СМК –  система менеджмента качества.

ВП –  владелец процесса.
КП –  карта процесса.

ДИ –  должностная инструкция.
4. Ответственность

Ответственность за разработку, проверку содержания, организацию согласования и утверждения данного документа, ввод в действие, внесение изменений, а также функционирование и соблюдение требований процесса, обеспечение результативности процесса, проведение корректирующих и предупреждающих действий несет владелец процесса – Менеджер по маркетингу.

5. Описание процесса

5.1 Входы процесса

	№ П/п
	Наименование входа
	Требования к входу
	Поставщик (подразделение или процесс)

	1. 
	Исторические данные о бронированиях, загрузке номеров, сезонности
	Актуальность, полнота, точность
	Отдел продаж

	2. 
	Рыночные исследования и данные о конкурентах.
	Достоверность, актуальность
	Внешние маркетинговые агентства


5.2 Выходы процесса:
	№ П/п
	Наименование выхода
	Требования к выходу
	Потребитель (подразделение или процесс)

	1. 
	План рекламных кампаний.
	План должен быть реалистичным, с четкими сроками и метками для мониторинга эффективности.
	Отдел маркетинга, PR-отдел, отдел продаж

	2. 
	Разработанная маркетинговая стратегия
	Стратегия должна быть основана на анализе рынка, конкуренции, потребностей целевых сегментов.
	Отдел маркетинга, руководство, отдел продаж


5.4 Ресурсы процесса:
	№ П/п
	Наименование ресурса
	Требования  к ресурсам 
	Поставщик (подразделение или процесс)  

	1. 
	Персонал
	Соответствующая квалификация.
	Процесс «Управление персоналом»

	2. 
	Информационные ресурсы
	Полнота, актуальность, доступность
	Процесс «Управление информационными ресурсами»

	3. 
	Инфраструктура
	Современные офисы с хорошими условиями для работы команды маркетинга, аналитиков, PR-отдела и других ключевых специалистов.
	Процесс «Управление инфраструктурой»


5.6 Блок-схема 
	Блок-схема
	Описание этапа
	Ответственный
	Исполнитель
	Регламентирующий документ
	Записи 
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	1. Анализ рынка и исследование конкурентной среды
	Менеджер по маркетингу
	Команда маркетинга, аналитики рынка

	Положение
	 Отчет

	
	2. Сегментация рынка и целевая аудитория
	Менеджер по маркетингу
	Отдел маркетинга, менеджеры по продажам
	Положение
	 Отчет

	
	2.1 Данных достаточно?
	Менеджер по маркетингу
	Менеджер по маркетингу
	Менеджер по маркетингу
	Анализ

	
	3. Разработка маркетинговой стратегии
	Менеджер по маркетингу
	Отдел маркетинга, менеджеры по продажам
	Положение
	Стратегия

	
	4. Прогнозирование спроса
	Менеджер по маркетингу
	Аналитики, отдел продаж, финансовые эксперты
	Положение
	 Отчет

	
	5. Определение ценовой политики
	Менеджер по маркетингу
	Финансовый отдел, отдел маркетинга, менеджеры отеля
	Положение
	Ценовая политика

	
	6. Реализация маркетинговых кампаний и акций
	Менеджер по маркетингу
	Маркетинговый отдел, PR-отдел, отдел продаж
	Положение
	 Отчет

	
	7. Оценка и корректировка стратегии
	Управляющий отеля
	Руководство отеля, аналитический отдел, отдел маркетинга
	Положение
	Стратегия


5.7 Перечень основных управляющих воздействий:
· Выполнение корректирующих и предупреждающих действий по итогам внутреннего и внешнего аудитов, результатов анализа со стороны администрации колледжа.
· Внесение изменений в карту процесса в связи с распоряжениями вышестоящих органов либо изменениями законодательства.

5.8 Улучшение процесса:

· Анализ и корректировка этапов процесса с учетом требований потребителей и заинтересованных сторон.

· Доведение значимости настоящего процесса до всех его участников.

· Моральное и материальное стимулирование участников процесса.
5.9 Критерии результативности процесса:

	Критерии
	Методы измерения
	Целевой результат

	Заполняемость отеля
	Процент занятых номеров относительно общего числа доступных номеров за определенный период (неделя, месяц, год).
	Заполняемость должна быть выше 70-80% в высокий сезон и 50-60% в низкий сезон.

	Эффективность маркетинговых кампаний
	Общие расходы на маркетинг и рекламу, деленные на количество новых клиентов или бронирований, привлеченных этими усилиями.
	Снижение стоимости привлечения клиента на 10-15% по сравнению с предыдущим периодом

	Уровень воздействия рекламных кампаний
	Оценка реакции аудитории на рекламные кампании через показатели кликов, откликов, вовлеченности и конверсии
	Повышение отклика на рекламные активности и увеличение числа бронирований.


6. Рассылка

Рассылка копий настоящего документа осуществляется в соответствии с листом рассылки:
Лист рассылки

	Должностные лица или подразделения
	Количество копий

	Менеджер по маркетингу
	1 (копия)


Лист регистрации изменений       

	№
	№ раздела, подраздела, пункта стандарта, к которому относится изменение


	Номер

листа
	Дата

введения

изменения
	Основание (№ приказа, дата)
	Дата внесения изменения
	Подпись лица, внесшего изменения

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Лист ознакомления  

	№ п/п
	Ф. И.О.
	Должность
	 Дата
	Подпись
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