INTERNATIONAL SCIENTIFIC-PRACTICAL SYMPOSIUM
Development of sustainable tourism: actualities and opportunities
September 27th, 2022

CZU: 005.591.43:640.4(478) DOI: https://doi.org/10.5281/zenodo.7609022

OPORTUNITATEA VALORIFICARII AFACERILOR DE FRANCIZING IN
INDUSTRIA OSPITALITAIII REPUBLICII MOLDOVA

TABARCEA Ala, Dr., Conferentiar universitar
Universitatea de Stat din Moldova

TURCANU Olesea, asistent universitar
Universitatea de Stat din Moldova

Abstract

THE OPPORTUNITY OF LEVERAGING FRANCHISING BUSINESS IN THE HOSPITALITY INDUSTRY OF
THE REPUBLIC OF MOLDOVA

The benefits of operating a franchise system in the Republic of Moldova include cheap labour and low advertising
costs. At the same time, there is a low level of purchasing power, as well as low quality of services on the market, since a
large part of the goods and services offered by companies representing foreign firms and aimed at middle- and high-income
customers, depend to a large extent on the economic situation of the country and the increase in purchasing power of the
population.
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Introducere

Cu o evolutie spectaculoasa in secolul XX, franchisingul reprezinta acea modalitate de desfagurare
a unei activitati economice, constituind paradigma parteneriatului de succes, bazandu-se pe o relatie
simbiotica intre francizor (franchisor - proprietarul afacerii de succes) si francizer (franchiser -
beneficiarul afacerii) prin care primul isi extinde cota de piatd vanzand un sistem verificat, profitabil,
unui investitor (franchiserul).

Franchizingul inseamna extinderea teritoriald a unei afaceri prin vanzarea retetei de succes. in
general, orice afaceri se pot franciza, cu exceptia celor cu caracter ilicit sau de monopol de stat. De
obicei, francizarca se realizeaza pornind de la o unitate-pilot, care prin functionarea anterioara a
demonstrat viabilitatea acestei retete. Practic, prin unitatea-pilot, francizorul a testat si perfectionat ideea
sa de succes, a avut timp sa gaseasca solutii pentru problemele ivite.

Rezultate si discutii

Analiza cadrului legal al Republicii Moldova cu privire la franchising, denotd existenta unor
oportunitati si amenintari care contribuie sau creeazd impedimente in dezvoltarea franchisingului ca
tehnica de afaceri:

Oportunitati - Existenta cadrului legal necesar, care este suficient pentru implementarea,
valorificarea si realizarea franchisingului ca afacere in economia nationald; Franchiserii si franchisee-ii
beneficiazd de garantii si drepturi in cazul investitiilor strdine; Reprezentantii micului business
beneficiaza de subventii si credite preferentiale in cazul procurdrii tehnologiilor avansate, tehnicii
moderne §i materiei prime; Existenta actelor normative care permit protejarea suficientd a intereselor
patrimoniale ale partilor, precum §i garantarea aplicdrii solutiilor necesare pentru reprimarea abuzurilor
posibile din partea uneia sau alteia dintre partile afacerii.

Ameningari - ,,Concurenta” actelor normative ale cadrului legal existent, exprimatd prin
multitudinea lor si aptitudinea lor de reglare in particular a anumitor raporturi caracteristice
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franchisingului; mplementarea slaba a legilor in practica; Instabilitatea legislatiei ca rezultat al
instabilitatii social-politice; Posibilitatea redusa a implementarii franchisingului in sfera monopolului
proprietatii de stat; Imposibilitatea de autodeterminare proprie si lipsa autonomiei franchisee-lor;
Dificultatea contramandarii relatiilor contractuale dintre parti; Impedimentele in cazul importului
bunurilor de capital, care se exprima prin impozitare excesiva si achitarea taxelor vamale speciale.
concomitent si prevederile legislative in vigoare, vom spune ca contractul de Franchising este de mai
multe forme, si anume: franchisingul de productie (Processing Franchising); franchisingul de distributie
(Trade Name Franchising); franchisingul de servicii (Service Franchising); franchisingul complex
(Business Format Franchising).

Franchisingul de productie este un sistem de raporturi contractuale in care franchiseeul are dreptul
de a fabrica si comercializa produsul final sub numele i cu marca comerciala a franchiserului. Acest tip
de franchising presupune transferuri de know-how, asistenta tehnica, precum si livrare de materie prima,
fiind raspandit pe larg in sfera alimentatiei publice [3].

Franchisingul de distributie este un sistem de raporturi contractuale in care franchiseeul are
dreptul exclusiv de a comercializa pe un anumit teritoriu, Tntr-un anumit mod si pentru o anumita
perioada produsul final cu numele si marca comerciald a franchiserului. Acest tip de franchising
presupune faptul cd franchiseeul indeplineste o parte din functiile furnizorului (franchiserului),
specializdndu-se exclusiv in produsul final al acestuia. Aceasta forma de distributie este caracteristica
dealerilor specializati in comercializarea autoturismelor, produselor petroliere, productiei cosmetice etc.

Franchisingul de servicii presupune sistemul de raporturi contractuale in care franchiseeul are
dreptul sa presteze consumatorilor servicii cu numele si marca comerciala a franchiserului. Acest tip de
franchising este caracteristic, mai cu seama, sferei de deservire a mijloacelor de transport.

Franchisingul complex reprezinta raporturi contractuale care presupun asigurarea complexa din
partea franchiserului a activitafii de antreprenoriat a franchiseeului. Acest tip de franchising presupune
acordarea franchiseeului dreptul de a se folosi de numele sau marca ce-i apartine franchiserului,
transferul de tehnologii, asigurarea dupa caz cu materie prima, furnituri, utilaje, elaborarea de catre
franchiser exclusiv pentru franchisee a strategiei de marketing si a tehnologiei businessului etc.

Franchisingul este de doua forme. Potrivit art. 6, alin. 1 al Legii nr. 1335-XIII din 01.10.1997,
franchisingul poate fi corporativ sau comercial. Franchisingul corporativ prevede participarea partii
denumite franchisee la intregul ciclu de productie al franchiserului si se caracterizeaza prin: a) contacte
permanente intre franchiser si franchisee; b) schimb permanent de informatii; ¢) reglementare detaliata a
activitatii si grad Tnalt de resppnsabilitate a partii denumite franchisee.

Franchisingul comercial prevede comercializarea de productie finita (marfuri) sau prestarea de
servicii de catre franchisee si se caracterizeaza prin: a) specializarea ingustd a parfii denumite
franchisee in comercializarea unui anumit tip de produse (marfuri) sau in prestarea unui anumit tip de
servicii; b) plata redeventei catre franchiser din volumul total de vanzari; c¢) riscul partii denumite
franchisee legat de comercializarea de produse (marfuri) sau de prestarea de servicii; d) gradul scazut de
reglementare a obligatiilor partii denumite franchisee.

Totusi, constatdm cd in Republica Moldova sistemul franciza se dezvolta activ prin intermediul
altor forme cum ar fi acordurile de dealer si prin intermediul reprezentantelor oficiale ale unor companii
straine, de aceea nemijolcit numarul de contracte este foarte mic.

La momentul actual, turismul, fiind una din industriile care se implica activ in dezvoltarea
economiei mondiale ca industrie a serviciilor, este dependent de inzestrarea naturii si de mostenirea
culturald a fiecarei societati. Turismul vinde aceste resurse ca parte a produsului sau si, in acelati timp,
imparte anumite resurse cu alfi utilizatori, inclusiv populatia locala.

Actualmente, serviciile turistice constituie una dintre principalele categorii de export pentru tarile
in curs de dezvoltare, totalizand 30% din exporturile globale de servicii. Tn anul 2017, industria
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turismului a contribuit cu 10,4% la Produsul Intern Brut Global, generand 292 milioane de locuri de
munca (1 din 10 locuri de munca, la nivel mondial).

Industria ospitalitatii cuprinde industria serviciilor de cazare si industria serviciilor de alimentatie,
care sunt consumate in afara locuintei individuale sau familiale. in literatura de specialitate americana,
,hospitality industry’’ desemneaza totalitatea activitatilor ce furnizeazd servicii de cazare si/sau
alimentatie, plus servicii institutionalizate de asigurare a alimentatiei. Serviciile institutionalizate
reprezintd acele servicii care nu se presteaza publicului calator. Asadar, *hospitality industry’’ este
reprezentatd de industria turismului, activitatile de sprijin si cele de organizare de conferinge.

Industria ospitalitatii este o activitate economica care se dezvolta rapid in multe tari ale lumii, in
principal datoritd multiplicarii exponentiale a calatoriilor de afaceri. Cresterea rapida a acestei industrii
poate fi atribuita si altor factori, precum: extinderea internationalizarii afacerilor, cresterea prosperitatii
economice, Tmbunatatirea si diversificarea serviciilor de transport.

Pornind de la sensul originar al notiunii de ospitalitate - actiunea de a primi si a gazdui pe cineva -
Stanciulescu G. afirma cd industria ospitalitatii cuprinde ansamblul activitatilor cu caracter economic
(productie de bunuri si servicii) destinate satisfacerii nevoilor turistilor in locurile de petrecere a
vacantei.

Chiar daca turismul se bazeaza pe prestarea unor servicii de ospitalitate, totusi, industria
ospitalitatii nu se suprapune cu cea turistica, intre cele doua existand insa o retea de legaturi, intre cateva
componente mai importante, care transforma sectorul ocupat de cele doua intr-unui dintre cel mai mare
sector al economiei.

Industria ospitalitati nu Tnseamna numai serviciile oferite de hoteluri si resturante, asa cum ne-am
imaginat la prima vedere. Intr-o definitie data de catre Organizatia Mondiala a Turismului (OMT), prin
termenul de industrie a ospitalitatii sunt definite ,,totalitatea organizatiilor, firmelor si institutiilor care
ofera ca prim serviciu cazare si alimentatie, atat pentru turisti, cat si pentru populatia din comunitatea
locald’’.

Daca asupra ideii de ospitalitate nu exista nici un fel de rezerva in ce priveste relatia cu turismul,
atributul de ,,industrie’’ a generat controverse. Asociat inifial activitatii hoteliere si utilizat in sintagma
»industrie hoteliera’’, atributul de industrie este justificat de amploarea si confinutul acestei componente.
Este vorba mai ales de [6]:

e caracteristicile investitiilor care, prin marime si modul lor de recuperare, sunt similare
celor din industiille consacrate si de faptul ca
e productia acestor servicii este una intensiva in munca.

Ulterior, caracterul industrial a fost recunoscut si altor componente ale activitatii turistice. Ca
urmare, formula de industrie a ospitalitatii este tot mai frecvent intalnita, considerandu-se ca ea raspunde
cel mai bine specificului domeniului si atitudinii producatorilor de vacante.

Cu toate acestea, n literatura de specialitate mai persista rezerve cu privire la folosirea acestor
termeni, mai ales In legaturd cu aria de cuprindere a industriei ospitalitdtii. Unii autori limiteaza
continutul acesteia la serviciile de cazare si alimentatie, poate si pentru faptul ca, cel mai adesea, aceste
doua prestatii sunt oferite in aceleasi incinte (spatii) si functioneaza asemanator unor unitafi industriale.
Alti autori considera potrivitd o abordare mai larga, cu includerea serviciilor de agrement si a celor de
comercializare a produselor. Se poate aprecia ca acest al doilea punct de vedere se apropie de
acceptiunea moderna a turismului, In spiritul cdreia ocuparea placutd, agreabila a timpului liber din
timpul vacantei este cel putin tot atat de importanta ca si asigurarea conditiilor de deplasare, gadzduire si
hrand. Nu lipsesc nici abordérile mult mai largi, care includ in sfera industriei ospitalitatii si alte
activitati, precum trasporturile, sandtatea sau educatia.
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Tabelul 1. Top 10 companii mondiale de turism

Rang | Compania Tara Vanzari Profit Active Valoarea
mid. $ mid. $ mid. $ de piatd mld. $

1(181) | McDonald's SUA 24,1 4,9 32,0 80,1

2(277) | Carnival Panama/U K 14,5 2,0 37,5 33,2

3(383) | Deutsche Germania 36,2 1,5 40,3 9,5
Lufthansa

4(470) | Delta Air Lines SUA 31,8 0,593 43,2 9,4

5(493) | Compass Group Marea 10,9 1,1 6,9 27,3

Britanie

6(609) | Yum Brands SUA 11,3 1,2 8,3 24,6

7(666) | Starbucks SUA 10,9 1,1 6,9 27,3

8(772) | Royal Carribean Liberia 6,8 0,547 19,7 9,4

9(793) | Marriott SUA 11,7 0,45 9,0 14,0
Intenational

10(913) | International Marea 19,7 0,133 24,2 6,9
Airlines Britanie

Sursa: Elaborat de autoarea tezei in baza informatiilor din topul Forbes Global 2017
(https://www.forbes.com/sites/corinnejurney/2017/05/24/the-worlds-largest-public-companies-
2017/#6a279cf4508d)

Revista Forbes realizeaza in fiecare an o lista cu marile companii publice (listate la bursd) din
lume. Lista se numeste Forbes Global 2000 si este publicata incepand cu anul 2003, atunci cand a
inlocuit un studiu asemanator, Forbes 500. Pozitia in topul Forbes a unei companii este datd de un
coeficient calculat pe baza a 4 indicatori, in pondere egala: vanzarile companiei, profiturile inregistrate,
activele, valoarea de piata.

In anul 2017, pe prima pozitie se afli JPMorgan Chase, companie din domeniul bancar din SUA,
cu o crestere spectaculoasa, lucru care demonstreazd dinamismul afacerilor la nivel mondial.
Conglomeratul American General Electric a cazut pe pozitia a treia dupa doar un an in care a se afla pe
locul al doilea, rezultat al scaderilor inregistrate de companie in vanzari, profituri si active. Locul doi
este ocupat de compania HSBC Holdings, din domeniul bancar, Marea Britanie, care a urcat 6 locuri in
anul 2017,

Corporatiile din turism ocupa un loc imporant in economie globala. Rezultatele topului Forbes din
anul 2017 arata ca in categoria Hotels & Restaurants & Leisure apar numeroase companii. Dupa acelasi
coeficient calculat dupa cei 4 indicatori, pe primele pozitii se regasesc McDonald's, Carnival si
Deutsche Lufthansa.

Industria hoteliera, componentd a industriei ospitalitatii, reflecta pe deplin particularitatile
intregului sector: este eterogend, afectatd de sezonalitate, utilizeazd un volum ridicat de muncd cu
calificare medie, iar ca o trasaturd distincta n grupul serviciilor de sejur, este intensiva 1n capital.

Industria activitatilor hoteliere, considerata in cele mai multe tari ca o activitate distincta
economiei, are ca domeniu de referintd totalitatea proceselor desfasurate in unitatile de cazare in
legitura cu primirea, sejurul si plecarea cilatorului. In acest context literature de specialitate afirma ca
principalele caracteristici ale industriei hoteliere sunt: Adaptabilitatea la nevoile turismului - reprezinta
una din caracteristicile importante ale industriei hoteliere; Serviciul de cazare este rezultatul combinarii
unor prestatii de baza si a unora auxiliare la realizarea carora participd unitatea hoteliera si personalul
acesteia, precum si alte verigi din interiorul sau din afara industriei turistice; sezonalitatea in domeniul
hotelariei - este rezultatul concentrarii cererii in anumite perioade ale anului sau sdptamanii, in functie
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de specificul sau (pentru turismul de litoral, de drumetie, de schi etc.) si se manifestd prin variatia
corespunzatoare a productiei si, respectiv, a ofertei de servicii.; imposibilitatea stocdrii si pastrarii
serviciilor turistice de cazare, ca si dependenta lor de structurile materiale si de personal - impun
preocupdri deosebite in directia cunoasterii si anticiparii evolutiei cererii si mai multa elasticitate in
organizarea activitatii.
Tabelul 2. Top 10 francize hoteliere la nivel mondial, dupa volumul vanzarilor, 2017

. . Vanz [{niti i fra,lfd,z ate Total Procent
2017 | 2016 Franciza Companie mil. $ t ::.5 strainatate Unititi francize
10 10 | Marriott Marriott International | 7.600 353 192 545 41%
Hotels
R&S
13 11 Hilton Hotels Hilton Worldwide 6.600 257 275 532 44%
& resorts
18 15 | Holiday Inn IHG 4.760 884 435 1.319 100%
Hotels &
Resorts
20 16 | Sheraton Starwoods hotels & 4.500 195 199 394 51%
resorts worldwide Inc.
24 25 | Hampton Inn & | Hilton Hotel 4.200 1698 46 1.744 98%
Suites Corporation
27 24 | Holiday Inn IHG 3.800 1846 223 2.069 100%
Express
30 30 | Courtyard Marriott 3.300 768 90 858 62%
International
Inc.
39 33 | Radisson Hotels | Carlson 2.490 131 298 429 94%
Hotels
Worldwide
40 37 | Crowne Plaza IHG 2.400 202 164 366 100%
Hotels &
Resorts
42 31 | Comfortinn & Choice Hotel 2.350 2055 548 2.603 100%
comfort suites International

Sursa: intocmit de autor prin prelucrarea informatiilor din Franchise Times: Top 2017, 2018, p.33

In baza celor mentionate mai sus, vom prelungi cu idea in conformitate cu care o activitate de
prestatii hoteliere nu se aseamana in multe privinte cu o alta aparent similara si nu serveste intotdeauna
aceeagsi piatd. Unele tipuri de unitati hoteliere ofera un produs “complet”, format din servicii de cazare si
alimentatie, pe catd vreme alte tipuri de unitati hoteliere nu ofera decat servicii de cazare asociate cu un
set mai bogat sau mai limitat de servicii complementare.

Sistemul de franciza a permis un grad important de reinnoire a capacitatilor hoteliere in special in
sectorul hotelurilor de doud stele si chiar de o stea, datoritd dublului avantaj pe care il prezinta atat
pentru francizor, cat si pentru francizat. Principalele avantaje sunt: pastrarea independentei hotelului,
includerea in sistemul centralizat de rezervari, participarea comuna la targurile internationale, cataloage
de prezentare, strategii de marketing comune, furnizori comuni (si deci costuri mai mici pentru hoteluri)
etc.

In acelasi top realizat de Franchise Times, la nivelul anului 2017, pozitii sunt detinute de Marriott
Hotels Resorts & Suites al Marriott International si Hilton al Hilton Worldwide, fiind pe pozitiile 10 si
13 in topul general al francizelor, in ciuda faptului ca brandurile sunt operate in acest sistem in proportie
de 41%, respective 44%.
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Tabelul 3. Top 10 lanturi hoteliere, dupa numarul unitatilor francizate, 2017

Pozitie | General Franciza Companie Unitati
1 38 Comfort inn & comfort suites Choice Hotel International 2.603
2 44 Holiday Inn Express, IHG 2.069
3 49 Days Inn Wyndham 1.858
4 51 Hampton Inn & Suites Hilton Hotel Corporation 1.744
5 64 Quality Inn & Quality suites Choice Hotel International 1.354
6 65 Holiday Inn Hotels & Resorts IHG 1.319
7 74 Motel 6 Accor 998
8 80 Ramada Wyndham 910
9 83 Courtyard Marriott 858
10 86 Econo Lodge Choice Hotel International 846

Sursa: Franchise Times: Top 2017, 2018, p.20

Ca numar total de unitati detinute, franciza Comfort Inn & comfort suites detinutd de grupul
Choice Hotel International se afld pe primul loc la numérul de unitati in franciza, urmatd de doua dintre
francizele primelor companii hoteliere din lume: Holiday Inn Express al IHG si Days Inn, brand al
Wyndham. Accor intra in top cu lantul Motel 6, iar grupul Marriott cu lanful Courtyard. Lantul Econo
Lodge detinut de grupul Choice Hotel International inchide topul, acest grup detinand trei lanuri in
acest clasament. De remarcat ca primele 10 lanturi hoteliere din lume, ca numar de unitati, nu se afla in
topul primelor 20 lanturi din industria turisticd, dar domina topul incepand cu pozitia 38, in ciuda
faptului ca nivelul investitiilor intr-o franciza hoteliera este ridicat.

Compania MKG Hospitality realizeaza in ultimii ani studii de marketing pe piata mondiala a
marilor lanturi de hoteluri. in ceea ce priveste brandurile hoteliere, clasamentul ramane de necontestat.
Prima pozitie este ocupata de brandul Best western, cu peste 300.000 de camere in intreaga lume. Locul
doi este ocupat de brandul Holiday Inn cu 230.117 camere.

Tabelul 4. Top 10 lanturi hoteliere, in functie de numarul de camere, 2017

Anul Lant Grup Hoteluri Evolutie, Camere Evolutie
2017 | 2016 2017 | 2016 | % 2017 2016 %
1 1 Best Western Best Western 4015 | 4048 -33 307.155 | 308.477 -0,4
2 2 Holiday Inn IHG 1247 | 1319 -72 230.117 | 240.568 -4,3
3 4 Marriott Marriott 554 | 545 9 204.019 | 198.755 2,6

Hotels International
Resorts
4 3 Comfort Inns & | Choice » 2621 | 2603 18 202.132 | 201.165 0,5
Comfort suites
5 5 Hilton Hotels Hilton 547 | 535 12 192.866 | 192.726 0,1
6 6 Express by | IHG 2075 | 2069 6 191.228 | 188.007 1,7
Holiday Inn
7 7 Hampton Inn Hilton 1817 | 1740 77 178.353 | 171.253 4,1
8 8 Days Inn of Wyndham 1859 | 1858 1 148.155 | 149.633 -1,0
America, Hotel
Inc. Group
9 9 Sheraton Hotels & Starwood 401 | 392 9 141.500 | 139.411 1,5
Resorts
10 10 Super & Motels Wyndham 2156 | 2137 19 134.827 | 132.876 1,5
Hotel
Group

Sursa: MKG HospitalityDatabase, March 2017 (https://hospitality-on.com/en/2017-worldwide-hospitality-report)

Pozitiile la varf nu s-au schimbat, singura modificare in top 10 a fost rocada dintre Marriott Hotels

Resorts al grupului Marriott International si Comfort Inns & Comfort suites a grupului Choice, datorata

deschiderii a 9 noi unitati de catre primii, determinand astfel o crestere a numarului de camere. Scaderi
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in ceea ce priveste numarul de camere au inregistrat si liderul Best Western si Holiday Inn al IHG, cu
0,4, respectiv 4,3% din capacitatea totala de cazare, precum si Days Inn of America, Inc. al Wyndham
Hotel Group.

In continuarea topului, de la pozitia 11 pana la 20 se afla branduri cu renume ca Couryard detinut
de Marriott International, Quality inns, hotels, suites & resorts al grupului Choice, Ramada Worldwide
al Wyndham Hotel Group, Ibis, Motel 6 si Mercure ale Accor, Crowne Plaza Hotels& Resorts al
Intercontinental Hotels Group, Hyatt Hotels apartinand Global Hyatt, Radisson Hotels Worldwide al
Carlson Hospitality si Jin Jang din grupul Jin Jang.

Dintre acestea, doar Ramada Worldwide a avut o scadere de 16 hoteluri, reprezentand 0,9% din
numarul total de camere al lantului, Insd s-a mentinut pe pozitia 13. Celelalte doud lanturi ale Acorr,
Motel 6 si Ibis, au avut cresteri de 4, respective 9,5% a numarului de camere. O crestere semnificativa a
avut-o lantul Ibis al grupului Accor cu 39 de hoteluri si 5,4% crestere a numarului de camere.

Concluzii

In concluzie vom mentiona ci principalele caracteristici ale ,,franchisingului format de afaceri”
acceptate de majoritatea asociatiilor de franchising din diferite tari sunt:

1. Existenta unui contract (licentd) de transmitere a dreptului de utilizare a numelui, marcii
comerciale, a emblemei franchiserului pe o perioada de timp stabilitd si pentru un teritoriu stabilit.

2. Obiectul franchisingului este, de obicei, o activitate (in mod obisnuit, un serviciu) care a fost
deja testatd ca formula de operare si functioneaza eficient.

3. Beneficiile pentru operare a sistemului de franchising in RM includ: forta de munca ieftina si
costurile scazute pentru publicitate. Totodata, existad si un nivel scazut al puterii de cumpdrare, precum §i
calitatea joasd a serviciilor pe piatd, deoarece o bund parte a bunurilor si serviciilor oferite de
intreprinderile ce reprezinta companii strdine si destinate clientilor cu venituri medii si mari, volumul de
vanzari al acestora depind in mare parte de situagia economica din tara si cresterea puterii de cumparare
a populatiei.

4. Reiesind din necesitatile actuale si oportunitatile identificate, se propun urmatoarele directii de
sprijinire a dezvoltarii franchisingului in Republica Moldova: stimularea cererii de franchiza pe piata,
consolidarea si crearea cadrului legal si institutional specific franchisingului si nu in ultimul rand
dezvoltarea spatiului informational al franchisingului.
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