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Рынок готовой еды, представленный продукцией предприятий общественного питания, в 

последнее время значительно набирает обороты. По данным РБК, в 2023 г. рынок вырос на 25,4 

%, его объем составил 3,8 триллиона рублей, а к 2030 г., по прогнозам аналитиков, объем рынка 

превысит 10 триллионов рублей. Следует отметить, что треть всей продукции, рассматриваемой 

в категории «готовая еда», представлена готовой продукцией, доставляемой из ресторанов и кафе 

по заказам потребителя [1]. 

Значительный рост популярности услуги предприятий общественного питания по доставке 

еды по заказам потребителей был отмечен в период пандемии и сохранил свою тенденцию в даль-

нейшем. Первоначально главную роль в сегменте доставки занимали агрегаторы, однако уже к 

концу 2020 г. доля предприятий общественного питания, оказывающих услугу доставки готовой 

еды собственными силами, возросла до 74,4 % [1]. Что объясняется рядом возникающих проблем: 

во-первых, привлечение агрегаторов к услуге доставки ограничивает вариативность в способах 
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оплаты потребителем заказов, во-вторых, увеличивает длительность периода доставки, в-третьих, 

отмечается отсутствие у курьеров заинтересованности в качественной доставке [2, с. 355]. 

Однако доставка готовой еды силами предприятий общественного питания, особенно пред-

приятиями микро- и малого сегмента бизнеса осуществлялась в условиях полного отсутствия ав-

томатизации и, как правило, являлась дополнением к должностным обязанностям администрато-

ров или официантов, такая ситуация создала предпосылки к необходимости стандартизации дея-

тельности по доставке. 

Разработка требований к услуге доставки готовой еды потребителю является актуальной и 

востребованной, так как реализуемая на территории Российской Федерации пищевая продукция, 

включая продукцию общественного питания, должна соответствовать требованиям, установлен-

ным законодательными и нормативными документами к обороту пищевой продукции.  

В целях обеспечения потребителей качественной и безопасной готовой едой, доставляемой 

им предприятиями общественного питания, в 2024 г. был впервые введен в действие ГОСТ Р 

71162-2023 «Услуги общественного питания. Доставка продукции общественного питания по за-

казам потребителей. Общие требования», который восполнил пробел в нормативных требованиях 

к услуге доставке готовой еды, которые до его разработки полностью отсутствовали [3; 4, с. 456].  

Изучение практического опыта рестораторов по доставке готовой еды показывает единство 

подхода к организации данной услуги на основе разработки сайта доставки, который, как правило, 

представляет меню, предлагаемое на доставку, описание возможных способов оплаты, времени 

доставки, различные акции и бонусы для потребителя. Однако такая организация работы по до-

ставке является лишь видимой потребителю частью, направленной на удовлетворение его потреб-

ностей, в реальности организация доставки готовой еды является достаточно сложным для пред-

приятия процессом, который должен обеспечить потребителя не только качественной, но и без-

опасной пищевой продукцией.  

Анализ ГОСТ Р 71162-2023 показал, что новый стандарт устанавливает общие требования 

к услуге доставки продукции общественного питания, включая требования к безопасности до-

ставляемой готовой еды, соответствие которым должно обеспечиваться предприятием. Без сомне-

ния, требования, изложенные в ГОСТ Р 71162-2023, являются основой для разработки, внедрения 

и управления процессом доставки готовой еды на предприятиях общественного питания. В свою 

очередь управление процессами подразумевает проведение мониторинга и измерений показате-

лей процесса, последующий их анализ и оценку, для проведения которой необходимо иметь оце-

ночную базу, обеспечивающую проведение мониторинга и всех вышеперечисленных действий. 

Разработка оценочной базы процесса «Доставка продукции общественного питания по за-

казам потребителей» является необходимым элементом для оценки результативности работы про-

цесса, оценки его соответствия требованиям пищевого законодательства Российской Федерации, 

а также обеспечения защиты потребителей от некачественной и опасной продукции [5, с. 10; 6, с. 

106].   

В соответствии с вышесказанным, целью данной работы является разработка оценочной 

базы для оценки результативности процесса «Доставка продукции общественного питания по за-

казам потребителей» для предприятия общественного питания и формирование математического 

аппарата по ее расчету. 

Для достижения поставленной цели были решены следующие задачи: 

- проведен анализ требований ГОСТ Р 71162-2023 на возможность их использования в оце-

ночной базе; 

- сформулированы элементы оценочной базы процесса «Доставка продукции обществен-

ного питания по заказам потребителей»; 

- сформулированы показатели результативности процесса «Доставка продукции обществен-

ного питания по заказам потребителей»; 
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- сформирован математический аппарат для оценки результативности процесса «Доставка 

продукции общественного питания по заказам потребителей». 

 

В соответствии с первой задачей проводимого исследования, проведенный анализ требова-

ний ГОСТ Р 71162-2023 показал высокую степень проработанности требований к объекту стан-

дартизации (доставка готовой еды), последовательное выполнение которых позволяет разрабо-

тать, внедрить и реализовать процесс доставки продукции общественного питания по заказам по-

требителей. Также проведенный анализ требований ГОСТ Р 71162-2023 (п. 6 «Общие требова-

ния») позволил выделить элементы для формирования оценочной базы процесса «Доставка про-

дукции общественного питания по заказам потребителей» [7, с. 10]. Результаты проделанной ра-

боты представлены в табл. 1. 

Таблица 1  

Анализ требований ГОСТ Р 71162-2023 на возможность их использования в оценочной 

базе процесса «Доставка продукции общественного питания по заказам потребителей» 

Table 1 

Analysis of the requirements of GOST R 71162-2023 for the possibility of their use in the as-

sessment base of the process "Delivery of catering products according to consumer orders" 

 

№ 

п/п 

Название подпункта в 

пункте 6 «Общие  

требования» 

Возможность / невозможность использования в оце-

ночной базе 

6.2.1 Требования к ассортименту 

доставляемой продукции 

общественного питания 

Невозможно. Предприятие самостоятельно определяет 

ассортимент блюд для доставки 

6.2.2 Информационное обеспече-

ние услуг доставки продук-

ции общественного питания 

по заказам потребителей 

Возможно, так как существует возможность оценить 

обеспеченность потребителя информацией о способе, 

стоимости и территории доставки заказов и др. 

6.3 Организация доставки про-

дукции общественного пита-

ния по заказам потребителей 

Невозможно во избежание дублирования. Так как тре-

бования данного пункта содержат перечень этапов до-

ставки, требования к которым подробно рассмотрены в 

других подпунктах п. 6 «Общие требования»  

6.4 Способы оплаты заказа по-

требителем 

Невозможно. Предприятие самостоятельно выбирает 

форму оплаты доставки (предварительную или по факту 

оказания) 

6.5 Передача заказа Возможно, так как существует возможность оценить пе-

редачу заказа потребителю в установленные сроки, за 

исключением объективных непредвиденных ситуаций 

6.6 Упаковка и маркировка про-

дукции общественного пи-

тания, подлежащей доставке 

Возможно, так как оценивается маркировка и упаковка 

доставляемых блюд на соответствие требованиям ТР ТС 

022/2011 «Пищевая продукция в части ее маркировки» 

и ТР ТС 005/2011 «О безопасности упаковки» 

6.7 Условия доставки продук-

ции общественного питания 

Возможно, так как оцениваются  условия, обеспечиваю-

щие сохранение соответствия блюд требованиям каче-

ства и безопасности, исключая их загрязнение и порчу 

 

На основании табл. 1 было составлено дерево целей процесса «Доставка продукции об-

щественного питания по заказам потребителей», основной которого является генеральная цель 
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рассматриваемого процесса, которую необходимо достичь в рамках его реализации, и ее по-

следующую декомпозицию на подцели нижнего уровня, что обеспечивает определение более 

простых подцелей и впоследствии номенклатуры простых задач, необходимых для ее достижения 

[8, с. 208]. Дерево целей процесса «Доставка продукции общественного питания по заказам 

потребителей» представлено на рисунке.  

 

 
* – набор показателей варьируется в зависимости от используемых при доставке видов упаковки 

 

Дерево целей процесса «Доставка продукции общественного питания по заказам потребителей».  

Составлено авторами 

Tree of objectives of the process "Delivery of catering products according to customer orders". Complied by 

the authors 
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На основании простых задач, составляющих фундамент дерева целей (рисунок), были 

сформулированы показатели результативности процесса «Доставка продукции обществен-

ного питания по заказам потребителей» [6, с. 106; 7, с. 10]. Сформированные показатели ре-

зультативности, данные для их расчета и ссылки на рекомендуемые формулы представлены в 

табл. 2.  

 

Таблица 2 

Показатели результативности процесса «Доставка продукции общественного питания 

по заказам потребителей», сформированные на основе простых задач, составляющих 

фундамент дерева целей 

Table 2 

Performance indicators of the process "Delivery of catering products according to consumer 

orders" formed on the basis of simple tasks that form the foundation of the goal tree 

 

Наименование показателей  

результативности 

Данные для расчета 

Степень обеспеченности  потребителя инфор-

мацией по способу доставки (формула 1) для 

простых задач 1–8, см. рисунок 

a = 100 – наличие в информационной си-

стеме требуемой информации; a = 0 – в 

случае отсутствия информации 

Степень соответствия доставки установленным 

срокам (формула 2) для простой задачи 9, см. 

рисунок 

а – всего оформлено доставок; b – количе-

ство доставок, осуществленных в не-уста-

новленный срок 

Доля потребительских упаковок с маркировкой 

(формула 1) для простых задач 10–20, см. рису-

нок 

a = 100 – наличие требуемой маркировки 

на каждой потребительской упаковке;  

a = 0 – в случае отсутствия маркировки 

Степень соответствия требованиям используемой 

на доставке упаковки (формула 1) для простых за-

дач 21–24, см. рисунок 

a = 100 – в случае полного соответствия; a 

= 0 – в случае выявления несоответствия 

упаковки установленным требованиям  

Степень соответствия требованиям используе-

мой на доставке многооборотной упаковки 

(формула 1) для простых задач 25–29, см. рису-

нок 

a = 100 – в случае полного соответствия; a 

= 0 – в случае выявления несоответствия 

многооборотной упаковки установлен-

ным требованиям 

Доля доставок, осуществленных с предоставле-

нием возможности проверки продукции (фор-

мула 2) для простой задачи 30, см. рисунок 

а – всего доставок; b – количество жалоб 

на отказ в предоставлении возможности 

проверки продукции 

Степень обеспеченности доставщиков меди-

цинской книжкой установленного образца 

(формула 2) для простой задачи 31, см. рисунок 

а – всего доставщиков; b – количество до-

ставщиков, не имеющих медицинской 

книжки установленного образца 

 

Для расчета показателей результативности было предложено использовать следующие 

формулы (1 и 2). Применение которых должно быть определено по каждому конкретно взя-

тому показателю результативности [5, с. 10; 7, с. 10]. 

 

                                                    𝑅 =
𝑎

100
× 100 % ,                                                                (1)                       

 

где a – результат, который может принимать два значения: 100 – зафиксированы положитель-

ные результаты в каждом оцениваемом случае, 0 – зафиксирован хотя бы один отрицательный 

результат.  
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Данная формула рекомендуется к использованию для оценки соответствия показателей 

результативности процесса «Доставка продукции общественного питания по заказам потре-

бителей», обязательные требования к которым регламентированы пищевым законодатель-

ством Российской Федерации и техническими регламентами ЕАЭС. 

 

                         𝑅 =
𝑎−𝑏

𝑎
× 100 % ,                                                                  (2) 

 

где a – планируемый результат; b – отклонение от планируемого результата. 

 

Формула (2) рекомендуется к использованию для оценки соответствия показателей ре-

зультативности процесса «Доставка продукции общественного питания по заказам потребите-

лей», требования к которым установлены внутренними стандартами обслуживания предприя-

тия общественного питания. 

Для объединения частных показателей результативности в комплексный показатель ре-

зультативности процесса «Доставка продукции общественного питания по заказам потребите-

лей» было решено использовать формулу (3), основанную на принципах геометрической про-

грессии [9, с. 494; 10]. 

 

                                 n

n

i

iДОСТАВКА RR 
=

=
1

 ,                                                                        (3)                                 

 

где 𝑅𝑖 – частный показатель результативности процесса; n – количество частных показателей 

результативности. 

Решение о применении вышеуказанной формулы принималось исходя из необходимости 

уйти от субъективности экспертной оценки при использовании формулы, основанной на ариф-

метической прогрессии, так как ее использование предусматривает расчет коэффициентов весо-

мости частных показателей результативности.  

Для интерпретации результатов предложенного подхода к оценке результативности про-

цесса «Доставка продукции общественного питания по заказам потребителей» авторами даны 

следующие рекомендации: 

 - в случае получения нулевого значения частного показателя результативности, он выво-

дится из проведения комплексной оценки; 

 - для простой задачи, получившей нулевую результативность, должны быть применены 

корректирующие действия с целью минимизировать последствия от выявленного несоответ-

ствия. Информация о выявленном несоответствии передается в соответствующее структурное 

подразделение с целью осуществления предупредительных мероприятий по недопущению по-

вторного возникновения несоответствия; 

 - комплексная оценка результативности процесса «Доставка продукции общественного 

питания по заказам потребителей» должна характеризоваться двумя показателями: величина ре-

зультативности процесса и количество показателей, использованных в оценке. Например, рас-

считанная результативность процесса составила 79 %, при этом учтено значения 29 частных 

показателей результативности из 31 составляющих оценочную базу процесса (см. рисунок); 

 - последующая оценка результативности процесса «Доставка продукции общественного 

питания по заказам потребителей» в соответствии с установленной на предприятии периодично-

стью позволит оценить эффективность осуществленных предупредительных мероприятий, потре-

бовавших их выполнение при проведении предыдущей оценки, о чем будет свидетельствовать 

учет всех частотных показателей результативности, предусмотренных оценочной базой. 
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Предложенный подход к формированию оценочной базы оказания услуги предприятия 

общественного питания, связанной с доставкой готовой еды потребителю на основе процесс-

ного подхода и требований ГОСТ Р 71162-2023 «Доставка продукции общественного питания 

по заказам потребителей», позволяет планировать, управлять и оценивать данную деятельность 

с большой степенью детализации, уровень которой может быть выбран предприятием, оказы-

ваемым данную услугу самостоятельно, с учетом своих индивидуальных особенностей, его 

сильных и слабых сторон.  

Предложенный математический аппарат количественной оценки результатов оказания 

услуги предприятием общественного питания по доставке готовой еды потребителю преду-

сматривает ранжирование оцениваемых результатов в зависимости от того, объектом регули-

рования каких законодательных или нормативных Российской Федерации он является.  

Формирование подобной оценочной базы и систематическая количественная оценка ока-

зываемой услуги по доставке готовой еды потребителю позволит предприятию вести свою хо-

зяйственную деятельность в соответствии с требованиями пищевого законодательства Рос-

сийской Федерации, избежать совершения административных правонарушений, а также защи-

тить своего потребителя от использования пищевой продукции, несоответствующей требова-

ниям качества и безопасности.  
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