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Р Ъ К О В О Д С Т В О  О Т  H A P P Y C H E F

Пълното ръководство за
резервации и управление на масите

Колко куверта изгубихте миналия месец? Не неявилите се —

тях ги помните, заедно с номерата на масите. Другите: човекът,

който попадна на гласовата Ви поща в три следобед и резервира

другаде. Двойката, която потърси бутон за резервация в 23 ч. и се

отказа. Четиримата гости без резервация, които върнахте

минути преди шеста маса така или иначе да остане празна. Тези

загуби не се появяват в нито един отчет. Просто си тръгват,

безшумно.

Пълната зала не е късмет и не е чар — тя е резултат от система

с шест движещи се части, а повечето ресторанти работят с

две. Това ръководство изгражда останалите четири: как

резервациите пристигат, докато спите, как ги защитавате от

неявявания, без да плашите гостите, как празният стол се

запълва сам от списъка с чакащи и кои числа Ви показват още днес

заетостта за следващия месец. Всяка глава завършва с едно

нещо, което можете да направите още тази вечер, след сервиза.

Първото отнема десет минути и не струва нищо.

TV Thibault Van de Sompele Основател на HappyChef
създадено със и за собственици на ресторанти
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Н А К РА Т К О

Накратко

01 Приемайте резервации онлайн 24/7 над 60% от резервациите се
правят, когато никой не вдига телефона Ви, най-често между
20:00 и 23:00.

02 Неявяванията са проблем на триенето потвърждение с едно
докосване и избирателни депозити ги намаляват с до 80%.

03 Дигиталният чакащ списък превръща отказите в заети места
следващият гост получава съобщение за под минута,
автоматично.

04 Разпределете пика със стъпаловидни часове (интервали от 15
минути), за да изпраща кухнята ястия, вместо да гаси пожари.

05 Преглеждайте три числа всяка седмица заетост на сервиз,
процент неявявания и приход на налично място на час.
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1
О С Н О В А

Изградете основа за резервации, която
работи, докато спите

О С Н О В А FIG. 01

Кога наистина пристигат резервациите

60%
+

повечето от вечерните обложки кацат между 20:00 и 23:00 часа — заснемете ги,
докато спите

Прегледайте списъка с резервации от миналата седмица и отбележете как е
дошла всяка от тях. Ако повечето са по телефона, Вие плащате на служител да
бъде машина за резервации точно в часовете, когато Ви е нужен в залата — и сте
затворени за нов бизнес от момента, в който заключите вратата. Повечето
гости решават къде да вечерят след края на Вашия сервиз: на дивана, в 22:30, с
чаша вино и два отворени раздела в браузъра.

КЛЮЧОВО ПРОЗРЕНИЕ

Модерната основа за резервации означава онлайн механизъм,

отворен 24/7, свързан с план на масите в реално време, с

реалистични часови интервали и автоматични потвърждения. Тя

улавя над 60% от гостите, които решават след затваряне, и

премахва двойните резервации още преди да се случат.

20:00 връх12:00 18:00 23:00
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Трите настройки, които решават всичко
Преди да оптимизирате каквото и да било друго, настройте правилно тези три
неща в системата за резервации, която изберете:

Часови интервали: предлагайте пристигания на всеки 15 минути, а не на
кръгъл час. Дванадесет маси, пристигащи точно в 19:00, са засада за кухнята Ви;
същите дванадесет, разпределени между 18:45 и 19:45, са сервиз.

План на масите в реално време: капацитетът трябва да идва от реалния Ви 
план на залата — кои маси се събират, кои побират двама удобно и четирима
трудно — така системата никога не продава място, което нямате.

Буфери и време за оборот: маса с дегустационно меню се нуждае от 2,5–3 часа;
à la carte — от 1,75–2. Задайте го според размера на масата, а не като едно общо
число.

Изберете модела на настаняване съзнателно

ТРИ МОДЕЛА НА НАСТАНЯВАНЕ В СРАВНЕНИЕ

Модел Как работи Подходящ за Внимавайте за

Свободен
поток

Гостите резервират
по всяко време, масите
се освобождават
естествено

Бистро, à la carte,
много гости без
резервация

Непредвидимо
натоварване на
кухнята в пика

Фиксирани
сядания

Две или три смени на
вечер (напр. 18:30 / 21:00)

Дегустационни
менюта, малки
кухни

Изглежда сковано
при лоша
комуникация

Хибриден Стъпаловидни
интервали с лимит на
куверти за интервал

Повечето зали във
фин дайнинг

Изисква система,
която ограничава
кувертите на 15 мин

Фин дайнинг ресторантите обикновено стигат до хибридния модел:
елегантността на свободния избор за госта и предвидимостта на смените за
бригадата.

• 

• 

• 

◉ Н А П РА В Е Т Е  Т О В А  О Щ Е  ТА З И  В Е Ч Е Р

Извадете списъка с пристигания от миналата събота. Пребройте
колко компании са пристигнали в едни и същи 15 минути. Ако са повече,
отколкото кухнята Ви може да изпрати като предястия, променете
мрежата от интервали преди уикенда.
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ТАЙНАТА НА ГЛ АВНИЯ ГОТВАЧ

Защо топ ресторантите никога не показват първо час
20:00

Модулите за резервации, които показват 17:45 или 21:15 като видима
първа опция, запълват крайните интервали, които иначе биха останали
празни, докато 19:30–20:30 се пълни от само себе си. Гостът пак избира
свободно — Вие просто сте променили какво вижда първо.
Ресторантите, които пренареждат показваните часове, отчитат по-
плавни криви в кухнята до две седмици, без никакви отстъпки и без
никакво недоволство.

В  Д Ъ Л Б О Ч И Н А

Онлайн системата за резервации днес е незаменима за всеки модерен
ресторант.

Тя оптимизира операцията ви, подобрява изживяването на гостите и ви помага
да реализирате повече приходи. Но как точно работи такава система и какви са
предимствата и недостатъците? В това подробно ръководство обясняваме
всичко, което трябва да знаете, за да направите правилния избор за вашето
заведение.

Времената на ръкописната резервационна книга отминаха. Все повече гости
очакват да могат да резервират онлайн по всяко време на деня. Затова добрата 
система за резервации вече не е лукс, а базова необходимост, която определя
дали ще останете конкурентоспособни на днешния пазар.

Какво представлява онлайн системата за резервации?

Онлайн системата за резервации за ресторантьорството е дигитален
инструмент, чрез който гостите могат да резервират маса 24/7 през уебсайта
ви, социалните мрежи или Google. Но тя прави много повече от това просто да
приема резервации. Това е цялостно решение, което подпомага и оптимизира
различни аспекти на работата на ресторанта ви:

Управлява автоматично наличния ви капацитет въз основа на плана на масите

Изпраща потвърждения и напомняния по имейл, SMS или WhatsApp

Води клиентски данни и предпочитания в профили на гостите

Оптимизира разпределението на масите за максимална заетост

Дава поглед чрез анализи и отчети

Интегрира се с други системи (POS, уебсайт, Google)

Поддържа няколко локации от едно табло

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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Модерната система за резервации всъщност функционира като дигитален
домакин, който никога не спи. Тя отговаря на въпроси за наличността, приема
резервации и гарантира, че всеки гост получава правилната информация, без Вие
или персоналът Ви да трябва да отделяте време за това.

Как работи онлайн системата за резервации?

Процесът на резервиране от гледна точка на госта е проектиран да бъде прост
и интуитивен:

Избор: Гостът избира дата, час и брой хора чрез удобен интерфейс

Наличност: Системата показва свободните слотове въз основа на плана на
масите ви и зададените правила

Данни: Гостът попълва данни за контакт (име, имейл, телефон) и евентуално
специални желания

Потвърждение: Автоматичен имейл за потвърждение се изпраща веднага с
всички детайли

Напомняне: 24-48 часа преди посещението гостът получава напомняне с
възможност да потвърди или анулира

Зад кулисите се случва много повече, отколкото гостът вижда:

Системата автоматично разпределя оптималната маса въз основа на
големината на групата и наличността

Данните на гостите се запазват за бъдещи посещения и персонализирано
обслужване

Резервацията се появява веднага в таблото ви и евентуално във вашата POS
система

При отказ чакащият списък се активира автоматично

Алергиите и диетичните желания се комуникират автоматично към кухнята

Системата отчита буфери между резервациите за почистване и подготовка

Интеграция със съществуващия ви работен процес

Добрата система за резервации се вписва безпроблемно в съществуващия ви
начин на работа. Тя може да бъде свързана с вашия уебсайт, вашия бизнес профил
в Google и каналите ви в социалните мрежи. Така гостите могат да резервират
през канала, който предпочитат, докато всички резервации постъпват на едно
централно място.

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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Ч Е СТО  З А Д А В А Н И  ВЪ П Р О С И

Какви са основните предимства на онлайн системата за резервации за един
ресторант?

Наличност 24/7 за гостите, автоматични потвърждения и напомняния (по-малко
неявявания), централен преглед на всички резервации и профили на гостите за
по-добро обслужване.

Колко струва онлайн системата за резервации за един ресторант?

От безплатни базови опции до €30–€80 на месец за професионални системи.
Някои системи таксуват за резервация (€1–€3 комисиона). Система, която
генерира 10 допълнителни места на месец, се изплаща сама.

Трябва ли да премина от телефонни резервации към онлайн система?

Не е нужно да избирате: комбинирайте и двете. Онлайн резервирането работи
24/7, без да е нужно Вие да сте на разположение. Телефонът остава ценен за по-
големи групи и специални заявки.
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2
З А Щ И Т А

Направете неявяванията изключение, а
не цена на бизнеса

З А Щ И ТА FIG. 02

Това, което отрязва най-много неявяванията

Без напомняне 20% неявяване

Напомняне 12% неявяване

Напомняне +
потвърждение с едно

докосване
6% неявяване

Плюс малък депозит 4% неявяване

−80% напомняне, потвърждение с едно докосване и депозит отнема неявяване от
20% до 4%

Неявяването във фин дайнинг ресторант не е дребно неудобство; то е
подготвен mise en place, блокирана маса, заради която сте отказали на други
гости, и €150–300 приход, който се изпарява в тишина. Браншовите проучвания
посочват среден процент неявявания между 5% и 20% от резервациите. При 40

КЛЮЧОВО ПРОЗРЕНИЕ

Неявяванията спадат драстично, когато премахнете триенето

и добавите лек ангажимент: автоматично напомняне 24 часа

предварително с потвърждение или отказ с едно докосване,

депозити само за големи групи и пикови дати и история на госта,

която отбелязва системните нарушители. Заедно тези мерки

намаляват неявяванията с до 80%.
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куверта на вечер и средна сметка от €95 дори долната граница са десетки
хиляди годишно.

Инстинктът е да се ядосвате на гостите. Решението е да станете по-добри в
системите — повечето неявявания не са злонамереност, а забравени планове
плюс неудобен отказ. Никой не иска да звъни на ресторант в 16:00, за да се
извинява; дайте му бутон за отказ с едно докосване и той ще го натисне, а Вие
ще получите масата обратно навреме, за да я продадете отново.

Стълбицата на ескалация

КОНТРАМЕРКИ В РЕДА, В КОЙТО ДА ГИ ВЪВЕДЕТЕ

Мярка Усилие Типичен ефект

Незабавно потвърждение на
резервацията (имейл +
WhatsApp)

Никакво —
автоматично

Създава очакването, че тази
маса е реална

Напомняне 24 ч
предварително с бутони за
потвърждение/отказ

Никакво —
автоматично

Най-силният единичен фактор; 
WhatsApp съобщенията
достигат 95%+ отваряемост

Гаранция с карта или
депозит за рискови дати

Малко Големи компании и празници:
неявяванията почти изчезват

Маркиране на системните
нарушители в профилите на
гостите

Малко Повторните нарушители
резервират само с депозит

Пълният наръчник — включително точните формулировки на съобщенията — е в
7 доказани стратегии срещу неявяванията, а правната и психологическата
страна на таксуването на гости е разгледана в депозити и политики за отказ.

Къде депозитите помагат — и къде вредят
Депозит за всяка маса за двама потиска резервациите; гостите във фин дайнинг
го четат като недоверие. Запазете депозитите за там, където болката се
концентрира: групи от шест или повече, вечери само с дегустационно меню,
Свети Валентин, Нова година. Там гостите ги очакват — театралните билети
работят по същия начин.
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ТАЙНАТА НА ГЛ АВНИЯ ГОТВАЧ

Бутонът за отказ, който печели пари

Контраинтуитивно, но неизменно вярно: като направите отказа по-
лесен, увеличавате прихода. Гост, който се откаже в 14:00, Ви дава шест
часа да продадете масата отново — неявяването не Ви дава нищо.
Ресторантите с най-малко празни маси поставят голям бутон за отказ
без чувство за вина във всяко напомняне и оставят чакащия списък да
препродава автоматично.

В  Д Ъ Л Б О Ч И Н А

Неявяванията са едно от най-големите разочарования за собствениците на
ресторанти.

Средно 15-20% от резервиралите гости не се явяват, без да отменят. Това
струва на ресторантьорския бранш милиони евро годишно под формата на
пропуснати приходи и пропилени ресурси. В това подробно ръководство ще
откриете ефективни стратегии за справяне с този проблем и защита на
приходите си.

Добрата новина е, че неявяванията не са неизбежни. С правилния подход можете
драстично да намалите процента им, понякога с 50% или повече. Ключът е в
комбинацията от технология, комуникация и умни процеси.

Колко точно струва едно неявяване?

Реалните разходи от едно неявяване далеч надхвърлят само пропуснатите
приходи. За да разберете спешността, трябва да отчетем всички аспекти:

Преки разходи

Пропуснати приходи: Маса за 4 души в събота вечер лесно генерира над €200
приходи, включително напитки и десерти

Хранителни отпадъци: Продукти, които сте закупили, приготвили или
запазили специално за очаквания брой гости

◉ Н А П РА В Е Т Е  Т О В А  О Щ Е  ТА З И  В Е Ч Е Р

Запишете реалния брой неявявания от последните 14 дни и го
умножете по средната си сметка. Това число е Вашата бизнес
обосновка. Ако надхвърля прихода от една добра маса, включете 24-
часовите напомняния още тази седмица.

• 

• 
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Разходи за персонал: Заплати за служители, които сте включили в графика за
тези гости — готвачи, сервитьори, миячи

Енергия и наличности: Газ, електричество и други разходи, които правите, за
да сте подготвени

Косвени разходи

Отказани резервации: Потенциални гости, които сте били принудени да
разочаровате, защото сте били „пълни“ — докато масата в крайна сметка е
останала празна

Накърнена репутация: Празният ресторант изглежда по-малко
привлекателен за минувачите и може да понижи атмосферата

Мотивация: Разочарование в екипа ви, който се е подготвил за натоварена
вечер

Планиране: Нарушена mise-en-place и планиране на персонала

Алтернативни разходи: Времето и енергията, които влагате в проследяване
на неявяванията, биха могли да бъдат използвани по-добре

Сборете всичко и едно-единствено неявяване може да ви струва €300-500 реални
разходи. Нека го направим конкретно с пример за изчисление:

Пример: Ресторант с 50 места и среден процент на неявяване 15%. В обикновена
събота вечер това са 7-8 празни места. При средна консумация от €50 на човек,
това са €350-400 пропуснати приходи за вечер, тоест €1 400-1 600 на уикенд,
тоест €6 000-7 000 на месец само през уикендите.

Използвайте данни и анализи, за да изчислите точния си процент на неявяване и
въздействието му върху приходите ви. Само чрез измерване можете да се
подобрявате.

Защо гостите не се явяват?

За да се справите ефективно с неявяванията, първо трябва да разберете защо
се случват. Причините са разнообразни и всяка изисква различен подход:

Забравяне: Най-честата причина — гостите просто са забравили, особено при
резервации, направени дълго предварително

Двойни резервации: Гостите резервират в няколко ресторанта и избират по-
късно къде ще отидат, без да отменят останалите

Променени планове: Случва се нещо (болест, работа, семейни обстоятелства),
но отказването изглежда неудобно или се отлага

Прекалено лесно резервиране: Онлайн резервирането без последствия също
улеснява неявяванията — няма лична комуникация

Липса на лична връзка: При непознати ресторанти ангажиментът се усеща
по-слабо, отколкото в любимото ви заведение

Неясни правила за отказ: Гостите не знаят как или кога могат да отменят,
затова просто не го правят

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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Време и обстоятелства: Лошо време, проблеми с трафика или спонтанни
алтернативи могат да доведат до неявявания в последния момент

Като разберете причините, можете да предприемете целенасочени мерки.
Забравянето решавате с напомняния, двойните резервации — с депозити, а
липсата на личен контакт — с по-добра комуникация.

Ч Е СТО  З А Д А В А Н И  ВЪ П Р О С И

Какъв е реалистичният процент на неявяване за един ресторант?

Средно 5–15% от резервациите не се явяват. С целенасочени мерки (напомняния,
депозит) намалявате това до 2–5%. Всеки процентен пункт намаление
представлява пряка печалба от приходи.

Как работи най-добре автоматичното напомняне за намаляване на
неявяванията?

Изпратете първо напомняне 48 часа преди резервацията и второ 2–4 часа в
самия ден. WhatsApp напомнянията имат процент на отваряне над 90%.
Добавете връзка за отказ, за да могат гостите лесно да анулират.

Как да използвам чакащ списък, за да компенсирам загубите от неявявания?

Активният чакащ списък бързо запълва освободените маси. Автоматичните
известия през WhatsApp при освобождаване на маса са най-ефективни. Задайте
време за реакция (напр. 30 минути), за да можете бързо да преминете към
следващия.

• 
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3
В Ъ З С Т А Н О В Я В А Н Е

Превърнете всеки отказ в нечия
щастлива вечер

В Ъ З С ТА Н О В Я В А Н Е FIG. 03

Списъкът за чакане превръща анулиранията в корици

Без списък с чакащи около 4 загубени маси

С цифров списък за
чакане около 3 възстановени

€900 попълването на няколко отменени маси всяка седмица добавя до приблизително
€45 000 на година

Втора глава направи отказа лесен — което означава, че ще получавате повече
откази, и то по-рано. Чудесно. Сега изградете машината, която ги улавя.
Математиката е проста: напълно резервиран петък с 10% откази в същия ден
губи четири маси приход. Спасете три от тях и сте добавили около €900 на
седмица при фин дайнинг сметки — €45 000 на година, от маси, които вече сте
продали веднъж.

Защо чакащите списъци от ерата на телефона се провалят
Хартиеният списък означава, че някой трябва да забележи отказа, да намери
списъка, да звъни на гостите един по един, да попадне два пъти на гласова поща и

КЛЮЧОВО ПРОЗРЕНИЕ

Дигиталният чакащ списък автоматично изпраща съобщение на

следващия подходящ гост в момента, в който маса се освободи, и

спасява повечето откази в същия ден за минути. Без него

отказът в 17:30 обикновено се превръща в празна маса; с него — в

очарован гост, който е влязъл въпреки всичко.
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да се откаже на третия гост. Масата остава празна не защото търсенето е
изчезнало, а защото процесът по възстановяване струва повече, отколкото
екипът Ви може да отдели по средата на сервиза. Дигиталният чакащ списък
обръща това: самият отказ задейства съобщение до всяка подходяща компания
— точният размер на групата, точният времеви прозорец — и първият, който
потвърди, получава масата. Без нито минута труд на персонала. (Точно това
автоматизира модулът за чакащи списъци на HappyChef.)

Превърнете чакащия списък в усилвател на желанието
За търсените зали чакащият списък е и маркетинг. „Напълно резервирано —
запишете се в чакащия списък“ превръща недостига в уловен контакт вместо в
изгубен гост: този, който се записва за тази вечер, е най-лесният човек на света
за убеждаване за четвъртък. Три правила:

Винаги предлагайте чакащия списък в момента на разочарованието, направо в
модула за резервации.

Питайте за размер на групата и гъвкавост („само тази вечер“ срещу „всеки ден
тази седмица“).

Когато се освободи място, дайте кратък прозорец за потвърждение (10–15
минути), след което преминете към следващия гост.

Съчетайте това с умно управление на пиковите часове, така че спасените маси
да попадат там, където кухнята може да ги поеме.

В  Д Ъ Л Б О Ч И Н А

Пълният ресторант е прекрасен, но и пропусната възможност, ако нямате
чакащ списък.

Отказите и неявяванията са неизбежни в ресторантьорството – но с умна
система за чакащи списъци поемате този пропуснат оборот и гарантирате, че
нито една маса не остава излишно празна. В това подробно ръководство ще
научите всичко за ефективното използване на чакащи списъци, за да
максимизирате заетостта си.

Концепцията е проста, но мощна: вместо да отпращате гости, когато сте
пълни, им предлагате възможността да попаднат в списък. Веднага щом се

• 

• 

• 

◉ Н А П РА В Е Т Е  Т О В А  О Щ Е  ТА З И  В Е Ч Е Р

Пребройте отказите от миналия месец в рамките на 24 часа преди
сервиза. Умножете по средната си сметка и по 0,7 — това е
годишният приход, който един чакащ списък реалистично би спасил.
Занесете това число на следващата среща на екипа.
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освободи място, те биват автоматично известени. Резултатът? Повече
доволни гости и по-малко пропуснат оборот.

Какво е чакащ списък?

Един чакащ списък е цифров списък на гости, които искат да резервират, когато
ресторантът ви е пълен. Веднага щом има отказ или неявяване, чакащите гости
биват известени автоматично или ръчно, за да заемат освободеното място.

За разлика от традиционната резервационна книга с разпръснати листчета или
тетрадка до телефона, модерният цифров чакащ списък работи в реално време
и до голяма степен автоматизирано. Това означава, че в рамките на минути след
отказ вече можете да имате заместващ гост, без вие или персоналът ви да се
налага активно да се намесвате.

Системата следи вместо вас кой е в списъка, кога се е записал, за кой времеви
слот проявява интерес и колко е гъвкав. При освободено място подходящите
гости биват известени автоматично в правилния ред.

Защо чакащите списъци са от съществено значение?

1. Максимизирайте заетостта и оборота си

Всяка празна маса е пропуснат оборот – оборот, който бихте могли да
спечелите, ако имахте чакащ списък. С чакащ списък запълвате тези пропуски и
запазвате потенциала си за оборот.

Нека направим това конкретно с пример за изчисление: ако имате средно 3
отказа седмично и всяка маса генерира оборот от 150 €, говорим за 23 000 €
годишно потенциално възстановим оборот. И това е само като се вземат
предвид отказите – добавете към тях неявяванията и сумата може да е още
много по-висока.

За натоварен ресторант със заетост над 90% ефективната система за чакащи
списъци може да направи разликата между печеливш месец и загуба.
Комбинирайте това със стратегии за повишаване на оборота на масите за
максимално използване на капацитета.

2. Подобрете изживяването на гостите

Гостите, които получават съобщение „пълно е“, но все пак могат да попаднат в
чакащ списък, се чувстват чути. Получават шанс все пак да дойдат да се хранят,
вместо разочаровани да се отправят към конкурент. Това допринася за добро 
обслужване на клиенти и подсилва изживяването на гостите.

Освен това създавате положително първо впечатление. Гостът си мисли: „Този
ресторант е популярен, но все пак се сещат за мен, като ме поставят в чакащия
списък.“ Това е много по-добро изживяване от простото „Съжаляваме, пълни сме.“
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Ч Е СТО  З А Д А В А Н И  ВЪ П Р О С И

Как да създам ефективен чакащ списък в моя ресторант?

Използвайте системата си за резервации, за да поддържате цифров чакащ
списък. При записване попитайте: име, брой гости, телефонен номер и
гъвкавост. Автоматичните известия през WhatsApp при освободени маси
повишават шанса за бързо запълване.

Кое е по-добро за поемане на неявявания – чакащ списък или овърбукинг?

Чакащият списък е по-безопасен от овърбукинга: можете да настанявате гости
само когато наистина има място. Овърбукингът е по-рисков, но може да бъде
ефективен с добри данни. Комбинирайте двата подхода за оптимална сигурност.

Мога ли да използвам чакащия списък като маркетингов инструмент?

Да. Дългият чакащ списък сигнализира популярност, която можете да
комуникирате чрез социалните мрежи („напълно резервирано до X дата“). Това
създава усещане за ексклузивност и спешност у гостите да резервират по-рано.

ПЪЛНОТО РЪКОВОДСТВО ЗА РЕ ЗЕРВАЦИИ И УПРАВЛЕНИЕ НА МАСИТЕ 19



4
Т Е М П О

Разпределете пика, така че кухнята да
изпраща ястия, а не да изпада в паника

Т Е М П О FIG. 04

Ускорете пристигащите, така че кухнята да остане
спокойна

12–
16

капачки пристигат при 12–16 корици на 15-минутен интервал, за да поддържат
покритието стабилно

Повечето кухни не се чупят заради това колко куверта правят; чупят се заради
това кога пристигат тези куверти. Шестдесет куверта, разпределени в три
часа, са спокойна и печеливша вечер. Същите шестдесет, пристигнали на две
вълни, са викове, повторно приготвени ястия и десерти за сметка на
заведението. Разликата се решава дни по-рано — в мрежата Ви от резервации.

КЛЮЧОВО ПРОЗРЕНИЕ

Разпределянето на пика означава лимит на пристиганията за

всеки 15-минутен интервал, отделяне на големите маси от най-

натоварения час и време за оборот според размера на масата.

Целта е равна крива в кухнята: толкова предястия в 19:15, колкото

и в 20:30, така че качеството никога да не пада при пълна зала.

капачка на всеки 15 минути19:00 21:00
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Методът на равната крива
Ограничете кувертите на интервал. Знайте реалния капацитет на кухнята
си (повечето фин дайнинг кухни: 12–16 предястия на 15 минути) и оставете
системата да откаже седемнадесетото.

Подредете големите маси. По една голяма маса на 30-минутен прозорец;
компания от осем, поръчваща наведнъж, удря подаването като три маси
едновременно. Груповите резервации заслужават собствени правила.

Защитете втората смяна. Ако масата от 18:30 трябва да освободи до 21:00,
потвърждението трябва да го казва — топло — още при резервацията, а не на
вратата.

Увеличаването на оборота на масите не е припиране на гостите; то е тихото
майсторство на менюта, които се изпълняват чисто, сметки, които идват
веднага щом бъдат поискани, и време за оборот, което отговаря на реалността.
Петнадесет минути, спестени на оборот при двадесет маси, са пет
допълнителни куверта на вечер без нито един нов стол.

Тестът на 19:02
Застанете до подаването в 19:02 в събота. Ако принтерът пищи, а шефът мълчи,
темпото Ви работи. Ако принтерът мълчи, а шефът крещи, проблемът е
мрежата Ви от резервации — не бригадата. Подробните тактики са в 
управление на пиковите часове.

• 

• 

• 

◉ Н А П РА В Е Т Е  Т О В А  О Щ Е  ТА З И  В Е Ч Е Р

Разпечатайте утрешните резервации, подредени по час на
пристигане. Маркирайте всеки 15-минутен прозорец с повече куверти
от капацитета на кухнята. Всеки маркер е бъдещо извинение —
преместете каквото можете, ограничете каквото не можете.
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ТАЙНАТА НА ГЛ АВНИЯ ГОТВАЧ

Защо най-добрите салонни управители нарочно

предрезервират една маса

Авиокомпаниите продават повече билети, защото познават
статистиката си за неявявания; шепа ресторанти тихо правят
същото. Ако процентът Ви на неявявания в петък е стабилен на 8% от
една година, една стратегическа маса в 19:30 над номиналния капацитет
е статистически по-безопасна, отколкото изглежда — а в редките
вечери, когато всички дойдат, чаша шампанско на бара за 20 минути
чакане струва по-малко от празна маса през седмица. Правете го само с
година данни и щедър план Б.

В  Д Ъ Л Б О Ч И Н А

Груповите резервации и частните събития са за много ресторанти важен
източник на приходи, който често бива подценяван.

Корпоративна вечеря за 30 души, рожден ден в частната зала, нетуъркинг след
работно време: този тип събития носят не само директни приходи, но и нови
гости, които се връщат за редовни посещения. В тази обширна статия ще
научите как да превърнете управлението на събития в успешна и печеливша
част от вашия ресторантски бизнес.

Защо да се фокусирате върху събитията?

Събитията предлагат уникални предимства за вашия ресторант, които
редовните резервации не предлагат. Това е стратегически избор, който
стабилизира приходите ви и създава нови възможности:

Гарантирани приходи: Груповите резервации означават сигурност, особено с
депозит. Знаете седмици предварително, че ще постъпи определена сума.

По-високи средни разходи: Събитията често имат по-висок бюджет на човек.
При корпоративно събитие или тържество хората са склонни да харчат
повече, отколкото при обикновена вечеря.

По-спокойно планиране: Знаете точно колко гости ще дойдат и какво ще
ядат. Това прави доставките, подготовката и планирането на персонала
много по-ефективни.

Реклама от уста на уста: Успешното събитие води до препоръки. Всички
присъстващи са потенциални нови гости.

Изграждане на взаимоотношения: Фирмите често стават редовни клиенти.
Успешно коледно тържество тази година често означава резервация догодина.

Запълване на спокойните моменти: Събитията могат да се планират в
обикновено спокойни дни или часове.

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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Статистиките показват, че ресторантите, които активно инвестират в
маркетинг на събития, могат да генерират до 25% повече приходи от
ресторантите, които разчитат единствено на случайни посетители и редовни
резервации.

Видове събития за ресторанти
За да структурирате вашата оферта за събития, е полезно да познавате
различните категории и за всяка категория да разработите подходящо
предложение.

Корпоративни събития

Корпоративните клиенти често са най-ценните гости за събития: те имат
бюджет, резервират редовно и ценят професионализма. Най-важните
корпоративни събития са:

Фирмени вечери: Тиймбилдинги, коледни и новогодишни тържества, вечери за
отбелязване на успех след големи проекти

Нетуъркинг събития: Неформални срещи със закуски и напитки, често за 20-50
души

Срещи с обяд: Работна среща, комбинирана с хранене, популярна сред
местните фирми

Представяне на продукти: Ексклузивно представяне на нови продукти в
уникална обстановка

Срещи с партньори: Посрещане на клиенти или партньори със стил, често с
ексклузивно меню

Подбор на персонал: Обеди за оценка или въвеждащи вечери за нови служители

Частни събития и частно хранене

Частните събития варират силно по мащаб и бюджет, но ги обединява това, че
са емоционално натоварени. Организаторът иска всичко да е перфектно.
Прочетете също как да изградите професионално концепция за частно хранене
като премиум услуга:

Рождени дни: От интимни вечери до големи тържества, със специални
желания за торта и декорация

Сватбени тържества: Приеми, вечери или цели чествания - растящ пазар за
ресторантите

Юбилеи: Сватбени юбилеи, фирмени юбилеи, често за по-възрастни гости със
специфични желания

Първи причастия и кръщенета: Семейни събирания с няколко поколения

Прощални вечери: Пенсиониране, преместване, нова работа - често
емоционални събития

Помени: Деликатна категория, която изисква такт и дискретност

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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Ч Е СТО  З А Д А В А Н И  ВЪ П Р О С И

Как да приемам групови резервации ефективно, без допълнителна
администрация?

Използвайте онлайн формуляр за заявки, специално създаден за групи, с цялата
необходима информация: дата, час, брой хора, желания за меню, бюджет. Свържете
го с шаблонна оферта, която бързо персонализирате.

Как да се защитя като ресторант при отказ на голяма група?

Винаги изисквайте депозит (20–30% от очакваната обща сметка). Задайте ясна
политика за отказ със срокове: 100% връщане при отказ >30 дни, 50% при 15–30 дни,
0% при <15 дни.

Как да рекламирам активно ресторанта си за корпоративни събития?

Създайте отделна страница за събития на вашия уебсайт, свържете се
директно с местни фирми и HR мениджъри чрез LinkedIn и се регистрирайте в
платформи за събития.
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5
Т Ъ Р С Е Н Е

Запълнете тихите часове, без да
обезценявате марката си

Т Ъ Р С Е Н Е FIG. 05

Запълнете тихи нощи без отстъпки

Отстъпка 1 × стойността

Частни вечери и
събития около 3 пъти стойността

3× събития и частни вечери печелят приблизително 3 пъти повече от намалението на
стаята

Съботата се решава сама. Печалбата на годината Ви се решава във вторник и
сряда — сервизи, в които фиксираните разходи вървят на пълна цена, а залата
работи наполовина. Капанът на фин дайнинга е да отговорите с отстъпки,
които запълват местата веднъж и тихо учат пазара Ви, че Вашият вторник
струва по-малко. Структурата побеждава отстъпките всеки път.

КЛЮЧОВО ПРОЗРЕНИЕ

Тихите сервизи се запълват чрез структура, а не чрез отстъпки:

частно хранене и продукти тип „маса на шефа“, групови и

събитийни формати, работно време, настроено по реалното

търсене, и пренасочено търсене от пълните вечери към

празните. Ценовата цялост остава непокътната; залата печели

във вторник това, което заслужава в събота.
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Четири структурни решения
Частното хранене като продукт. Маса на шефа, салон с вино по двойки,
кухненски плот с шест места: частното хранене продава ексклузивност,
която предпочита тихите вечери — на премиум цена, а не с отстъпка.

Събития с фиксиран формат. Вечери с винопроизводител, менюта около една
съставка, гост-готвачи. Събитийните резервации са предплатени, планирани
и по дизайн без неявявания.

Работно време, което следва данните. Ако обядът в понеделник губи пари
всяка седмица, затворете го и добавете часовете там, където търсенето
реално живее. По-малко, но по-пълни сервизи бият повече, но по-празни.

Пренасочете излишното търсене. Всяка „напълно резервирана“ събота
създава разочаровани гости; процесът Ви на резервация трябва да им
предложи четвъртък в момента на отказа. Това е безплатен трансфер на
търсене.

Маркетингът след това може да усили онова, което структурата е създала —
тази машина (Google профил, имейл, WhatsApp кампании) има собствено
ръководство: пълното ръководство за ресторантски маркетинг.

В  Д Ъ Л Б О Ч И Н А

Ресторантьорският пазар се поляризира. От една страна: концепции с висок
обем и нисък марж, които се конкурират на база цена и удобство. От друга
страна: премиум изживявания, за които гостите са готови да платят
значително повече. Средният слой — обикновеният гастрономичен ресторант
без особена концепция — е под най-голям натиск.

Частното хранене е един от най-ефективните начини да позиционирате
ресторанта си в премиум сегмента. Не става дума за добавяне на стая със
завеска — а за създаване на самостоятелна категория: ексклузивна, запомняща се,
безценна само с пари.

Тази статия ви дава пълната рамка: от изчисляването на ROI до интериора, от
корпоративния пазар до chef's table. Включително спецификите за 2026 г.

• 

• 

• 

• 

◉ Н А П РА В Е Т Е  Т О В А  О Щ Е  ТА З И  В Е Ч Е Р

Отворете календара за следващия месец и изберете най-тихия
повтарящ се сервиз. Скицирайте един структуриран продукт за него
— меню от четири блюда на плота, шест места, една смяна. Сложете
цена над средната си сметка, не под нея.
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Какво е частно хранене и защо сега?

Частното хранене е ексклузивното използване на помещение или маса от частна
група — с обслужване, меню и изживяване по поръчка. То може да бъде от отделно
помещение за 12 души до chef's table за 4-ма гости точно до кухнята.

Защо това е моментът? Три тенденции се сближават:

Икономика на изживяванията: Гостите харчат повече за уникални спомени,
отколкото за материални блага. Един chef's table за рождения им ден е по-ценен
от подарък.

Корпоративно възраждане: След години видеоконференции компаниите
отново инвестират в отношения лице в лице. Бизнес вечерите се завръщат
— но сега очакват повече от обикновена зала.

Социалните мрежи като двигател: Ексклузивното изживяване при частно
хранене се споделя. Всяка Instagram публикация за вашия chef's table е безплатен
маркетинг за ресторанта ви.

Оборот на място на вечер — 3 сценария

Обикновена зала
€65/чов.

Частно хранене
€110/чов.

Chef's table
€200/чов.

Chef's table генерира 3× повече оборот на място от редовната зала

ROI на частното хранене
Изчисляването на ROI за частно хранене е фундаментално различно от това за
редовна заетост. Основното правило: минималната цена за помещение за
частно хранене е равна на това, което това помещение генерира при
обикновено използване.

Пример: Имате помещение за 20 души. В делнична вечер това помещение при
нормалната ви настройка би генерирало оборот от 20 × 65 € = 1300 €. Това е
минималната ви цена за частно хранене. Искате 1500–2000 € за вечерта,
включително меню по поръчка. Маржът е значително по-висок, защото имате по-
малко смени на масите, по-малко променливи разходи за персонал и можете да
предложите меню по поръчка на премиум цена.

Chef's table: Това е най-доходоносният вариант. 4-6 гости на маса точно до или в
кухнята, с пряко взаимодействие с готвача.

Цена: 150–250 €/човек (без вино)

Съчетаване с вина: 75–100 € допълнително

За 6 гости: 900–2100 € общ оборот от 6 места

Същите места в редовната зала: 6 × 65 € = 390 €

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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ROI на chef's table: 2,3 до 5,4× нормалната заетост

Ч Е СТО  З А Д А В А Н И  ВЪ П Р О С И

Как да изградя предложение за частно хранене в моя ресторант?

Определете подходящо помещение, задайте минимален оборот (напр. 500 € за
залата), създайте специфични менюта формули и го популяризирайте чрез вашия
уебсайт, социалните мрежи и бизнес мрежите. Частното хранене генерира по-
високи маржове от редовното обслужване.

Как да ценообразувам правилно частното хранене?

Определете минимална сума на поръчка, която покрива разходите ви плюс марж
на печалба. Комуникирайте прозрачно: гостите за частно хранене разполагат с
по-висок бюджет и оценяват ясни оферти с всичко включено.

Какъв договор или споразумение да съставя за частно хранене?

Запишете минимум: дата, час, брой гости, избрано меню, обща цена или
минимален оборот, депозит и условия за отказ. Изпратете това писмено по
имейл за потвърждение.

• 
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6
И З М Е Р В А Н Е

Четете числата на резервациите си,
както салонният управител чете
залата

И З М Е Р В А Н Е FIG. 06

Три числа, които разказват цялата история

Заетост на услуга 85% или повече

Процент неявяване под 3%

Приход на седалка-час тенденция нагоре

3 заетост, процент на неявяване и приходи на седящ час - проследявайте тези три
всяка седмица

Вие вече четете залата инстинктивно: масата, която се заседява, двойката,
която иска да бъде оставена на мира. Данните Ви за резервации заслужават
същия инстинкт, трениран всяка седмица. Не табло с четиридесет показателя
— три числа на една страница, всеки понеделник сутрин, петнадесет минути.

КАРТА НА РЕЗЕРВАЦИОННИТЕ ПОКАЗАТЕЛИ ЗА ПОНЕДЕЛНИК СУТРИН

КЛЮЧОВО ПРОЗРЕНИЕ

Три числа разказват цялата история на резервациите: заетост

на сервиз (продадени срещу налични места), процент неявявания

и късни откази и приход на налично място на час (RevPASH).

Преглеждани седмично, те показват точно къде системата тече

— преди течът да се превърне в навик.
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Показател Как се изчислява
Здравословен
сигнал

Ако се влоши

Заетост на
сервиз

Куверти ÷
налични места,
на сервиз

85%+ през
уикенда, 60%+
през седмицата

Глава 5: структурирайте
тихите сервизи

Неявявания +
късни откази

(Неявявания +
откази <4 ч) ÷
резервации

Под 3% Глава 2: затегнете
напомнянията,
разширете депозитите

RevPASH Приход ÷ (места
× работни
часове)

Расте месец след
месец

Глави 4–5: темпо и
оформяне на търсенето

RevPASH е най-честният от трите, защото наказва както празните места,
така и бавния оборот. Два ресторанта с еднакъв приход могат да крият
противоположни проблеми: единият е пълен, но бавен, другият — бърз, но
наполовина празен. RevPASH разкрива кой от двата сте Вие.

Затворете цикъла
Всяко число Ви връща обратно в системата: проблемите със заетостта са
проблеми на търсенето (глава 5), проблемите с неявяванията са проблеми на
триенето (глава 2), проблемите с RevPASH са проблеми на темпото (глава 4).
Точно това прави всичко това система, а не списък със съвети — всеки симптом
има собственик. Финансовият слой отдолу — маржове, паричен поток, праг на
рентабилност — е отделна дисциплина: пълното ръководство за ресторантски
финанси.

В  Д Ъ Л Б О Ч И Н А

Заетостта е KPI, който почти всеки собственик на ресторант следи. И
въпреки това тя е едно от най-подвеждащите числа в ресторантьорството.
Пълната зала не гарантира добър оборот — а наполовина празната зала може да

◉ Н А П РА В Е Т Е  Т О В А  О Щ Е  ТА З И  В Е Ч Е Р

Изчислете веднъж на ръка RevPASH за миналата седмица: общият
приход от храна и напитки, разделен на (места × работни часове).
Напишете го на бялата дъска в кухнята. Следващия понеделник
напишете новото число под него. Линията на тенденцията, която
току-що започнахте, е навикът.
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бъде изненадващо печеливша. KPI, който разкрива тази разлика, се нарича
RevPASH: Revenue Per Available Seat Hour (приход на наличен стол на час).

RevPASH беше популяризиран през 90-те години от изследователката в
ресторантьорството Шерил Каймс от университета Корнел, отчасти
вдъхновен от концепцията RevPAR от хотелския сектор. Днес за много водещи
ресторантски групи по света той се превърна в централния измервател за
управление. В тази статия ще научите основите, ще усвоите формулата и ще
откриете пет конкретни лоста, с които да повишите своя RevPASH — със
специално внимание към българския гастрономически контекст.

Заетостта е KPI, който почти всеки собственик на ресторант следи. Но знаете
ли, че пълната зала не е гаранция за добър оборот? Запознайте се с RevPASH:
Revenue Per Available Seat Hour. Той измерва колко евро средно носи всеки стол във
вашия ресторант на час, в който сте отворени. Формулата е проста: разделете
общия си оборот на броя столове, умножен по часовете, в които ресторантът
Ви е отворен. Пълна зала с гости, които остават дълго и харчат малко, може
изненадващо да носи по-малко от наполовина пълна зала с бърз оборот.
Повишавате своя RevPASH чрез умно разпределение на масите, детайлни анализи
по части на деня и активен инженеринг на менюто за по-високи сметки. Искате
ли да подобрите своя RevPASH и да направите ресторанта си по-печеливш?
Открийте как анализите на HappyChef Ви помагат да максимизирате всеки стол.

Какво е RevPASH?

RevPASH означава Revenue Per Available Seat Hour, в свободен превод: оборотът на
наличен стол на час. Това е показател, който отразява колко евро средно носи
всеки стол във вашия ресторант на час, в който сте отворени.

Основната формула е проста:

Съществува и алтернативно изчисление, което е интуитивно разбираемо:

Тази втора формула веднага изяснява кои два лоста определят RevPASH: колко
столове са заети и колко гостите харчат средно. Можете да повишите своя
RevPASH, като увеличите заетостта, като увеличите средната сметка или —
най-мощният сценарий — като подобрите едновременно и двете.

Конкретен пример за изчисление

Да приемем: ресторантът Ви има 40 столове. В петък вечер сте отворени от
18:00 до 23:00 — това са 5 часа. Общият оборот за тази вечер е €2.400.

RevPASH = €2.400 ÷ (40 × 5) = €2.400 ÷ 200 = €12 на стол-час

С алтернативната формула: да приемем, че средно сте заели 28 от 40-те стола
(заетост 70%) и средната сметка на гост е €60.

RevPASH = 0,70 × €60 = €42?

Чакайте — това не съвпада с първото изчисление. Защо? Защото
алтернативната формула отчита продължителността на престоя. Ако
гостите остават средно 2,5 часа, трябва да изчислите сметката на час: €60 ÷ 2,5
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часа = €24 на стол-час. Тогава: RevPASH = 0,70 × €24 = €16,80. По-близо до
реалността, но все пак леко различно, защото заетостта се променя през
вечерта.

Това веднага показва ключов момент: продължителността на престоя на маса е
критична променлива, която само заетостта никога не улавя.

Ч Е СТО  З А Д А В А Н И  ВЪ П Р О С И

Какво е RevPASH и как да го изчисля за моя ресторант?

RevPASH означава Revenue Per Available Seat Hour (приход на наличен стол на час).
Изчислете го, като разделите оборота си за даден период на броя налични стол-
часове (брой столове × работни часове). Така измервате колко ефективно
използвате капацитета си.

Как да повиша RevPASH в моя ресторант?

Като повишите средната сметка чрез надграждаща продажба (upselling),
оптимизирате скоростта на оборота на масите или активирате по-
спокойните времеви интервали чрез целеви промоции.

Кои други KPI са от съществено значение наред с RevPASH за собственика на
ресторант?

Процентът на разходите за храна, процентът на разходите за персонал,
средната сметка на куверт, степента на заетост и процентът на неявявания
заедно дават пълна картина на финансовото здраве на заведението Ви.
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Е - К Н И ГА

Колко систематизирани са Вашите
резервации?

Гостите могат да резервират онлайн 24/7, от всяко устройство

Часовете са стъпаловидни (15 мин) с лимит на куверти за интервал

Всяка резервация получава автоматично потвърждение

Напомняне с потвърждение/отказ с едно докосване се изпраща 24 ч
предварително

Депозити или гаранции с карта защитават групите и пиковите дати

Дигитален чакащ списък автоматично запълва отказите
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ГО Т О В И  З А  Н А Ч А Л О

Готови ли сте да спрете да
разчитате на късмет?
HappyChef автоматизира всичко от това ръководство —

резервации 24/7, WhatsApp напомняния, депозити, чакащи

списъци и седмичните числа — така системата работи,

докато Вие готвите.

Заявете демо

Безплатно, 30 минути, без ангажименти

https://happychef.fillout.com/t/6NnR2Jc6kgus
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