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Resumo 

Objetivo: analisar a relação associativa entre o desempenho das redes de franquias e o 

nível de satisfação dos franqueados, sob a hipótese de que o nível de satisfação dos 

franqueados apresenta uma associação positiva com o desempenho da rede. 

Metodologia/abordagem: pesquisa descritiva e documental, com abordagem 

quantitativa, em 106 redes de franquias brasileiras, pertencentes a 12 setores distintos, 

que compreendem um total de 20.261 unidades franqueadas. Os dados, referentes ao 

exercício de 2019, foram compilados dos anuários editados e auditados pela Associação 

Brasileira de Franchising e pelo Serasa Experian (PEGN). As variáveis categóricas 

utilizadas na pesquisa foram: (i) desempenho da rede, (ii) satisfação dos franqueados, 

(iii) idade de rede, (iv) tamanho da rede e (v) taxa de franquia. Principais resultados: a 

hipótese de que a satisfação do franqueado está associada positivamente com o 

desempenho da rede foi confirmada pelas estatísticas descritivas levantadas e pela 

aplicação da técnica exploratória da análise de correspondência (ANACOR). 

Contribuições teóricas/metodológicas: os resultados encontrados contribuem para a 

robustez das pesquisas científicas sobre franchising, especificamente no campo de estudo 

sobre a relação entre franqueador e franqueado. Relevância/originalidade: este estudo 

valida empiricamente uma associação proposta na literatura, envolvendo satisfação e 

desempenho, no contexto de franquias. Contribuições sociais/para a gestão: 

contribuição gerencial, ao reforçar a importância de os franqueadores fornecerem 

suporte aos seus franqueados. 

Palavras-chave:  Satisfação do franqueado. Redes de franquias. Relação franqueador e 

franqueado. Análise de Correspondência. 

Abstract 

Objective: to analyze the associative relationship between the performance of franchise 

networks and the level of satisfaction of franchisees, under the hypothesis that the level 

of satisfaction of franchisees has a positive association with the performance of the 

network. Methodology/approach: operationally, descriptive and documentary research 

with a quantitative approach was carried out in 106 Brazilian franchise networks from 

12 different sectors comprising 20,261 franchised units. The data, referring to the fiscal 

year 2019, were compiled from yearbooks edited and audited by the Brazilian 

Franchising Association and Serasa Experian (PEGN). The categorical variables used in 

the research were: (i) network performance, (ii) franchisee satisfaction, (iii) network age, 

(iv) network size, and (v) franchise rate. Main results: through descriptive statistics and 

application of the exploratory technique of Correspondence Analysis, the study results 

confirm that the franchisee's satisfaction has a positive association with the network 

performance. Theoretical/ methodological contributions: these results contribute to 

the robustness of scientific research on franchising, specifically in the field of study on the 

relationship between franchisor and franchisee. Relevance/originality: this study 

empirically validates an association proposed in the literature involving satisfaction and 

performance in the context of franchises. Social/management contributions: this study 

also offers managerial input by reinforcing the importance of franchisors supporting their 

franchisees. 

Keywords:  Franchisee satisfaction. Franchise networks. Franchisor and franchisee 

relationship. Correspondence Analysis. 
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INTRODUÇÃO 

No cenário hipercompetitivo e aberto ao desenvolvimento 

de estratégias cooperativas, o modelo de franchising é 

caracterizado pelo relacionamento comercial entre duas 

empresas independentes, contratualmente estabelecido por meio 

de uma licença cedida pelo franqueador ao franqueado (Wu, 

2015). 

Na última década, esse modelo tem sido recorrentemente 

utilizado como opção de expansão de negócios, a partir do capital 

de terceiros, e com fins de fortalecimento e notoriedade da marca 

(Redecker, 2020). As franquias, com isso, vêm ganhando impulso 

em escala mundial (Boulay et al., 2020), com questões relativas: 

(a) às razões pelas quais as empresas líderes se organizam em 

redes de franquias e envolvem os franqueados; (b) à eficiência da 

franquia; (c) à relação entre franqueador e franqueado; dentre 

outras (Baena, 2018). 

Um dos drivers competitivos, reconhecidos por empresas 

que buscam se integrar a um modelo de negócios típico de uma 

rede de franquias, é o suporte oferecido pelo franqueador, tendo 

em vista que ele, em alguma medida, segundo estudos, conduz ao 

sucesso o empreendimento, que impacta diretamente os níveis de 

satisfação dos franqueados (Ortega et al., 2016). Assim, o suporte 

contínuo é essencial ao êxito da franquia (Roh & Yoon, 2009), seja 

na perspectiva da rede como um todo, seja das unidades 

individuais (Pazetto & Beuren, 2018; Provan & Kenis, 2008). 

Conforme Kalargyrou et al. (2017), a satisfação pode ser 

entendida como o contentamento do franqueado, ou seja, um 

estado positivo e afetivo, resultante das expectativas não 

econômicas e econômicas atendidas na relação com o 

franqueador. É essa a definição conceitual adotada neste estudo, 

sendo a satisfação avaliada, operacionalmente, a partir da 

percepção dos franqueados acerca do suporte oferecido pelos 

franqueadores, com base em um índice composto pelos seguintes 

indicadores: qualidade do treinamento, qualidade da consultoria 

de campo e qualidade do manual de operações.  

Entender a satisfação dos franqueados é algo que pode 

revelar referências úteis aos franqueadores e apontar o sucesso 

do relacionamento na rede (Ramírez-Hurtado, 2017). Além disso, 

pesquisas atestam a relação entre a satisfação dos franqueados, a 

permanência no mercado, e o desempenho financeiro (Nijmeijer 

et al., 2013). Embora o franchising seja um dos modelos de 

negócio mais desenvolvidos no mundo (Varotto & Aureliano-

Silva, 2017), “a literatura que explica a estratégia e o desempenho 

de franquias é escassa” (Wu, 2015, p. 1581), inclusive no que tange 

à satisfação dos franqueados e à análise do desempenho (Pazetto 

& Beuren, 2018). Então, mesmo que haja uma relação teórica 

entre a satisfação dos franqueados e o desempenho da rede de 

franquias, ainda faltam indícios empíricos que comprovem a 

natureza dessa relação, confirmando se ela é, de fato, positiva 

(Kalargyrou et al., 2017; de Faria Olivo et al., 2020). 

A partir da perspectiva do desempenho como um 

indicador de eficácia (Richard et al., 2009), em suas dimensões 

financeira e mercadológica, e diante da possibilidade de 

contribuir com a literatura sobre franchising, principalmente sob 

o ponto de vista estratégica, a problemática que motivou esta 

pesquisa pode ser representada pelo seguinte questionamento: 

como a satisfação dos franqueados se associa ao desempenho das 

redes de franquia? Para o responder, este estudo se dedica a 

analisar a relação associativa entre o desempenho das redes de 

franquias e o nível de satisfação dos franqueados, no Brasil. 

Como a pesquisa sobre franchising deve se tornar 

teoricamente robusta (Wu, 2015), este estudo também pretende 

contribuir para a gestão estratégica, que envolve 

empreendedores e franquias. Desse modo, ao determinar que o 

suporte oferecido pelos franqueadores pode se reverter na 

satisfação dos franqueados, é possível estabelecer um paralelo e 

analisar a sua importância para o desempenho das redes de 

franquia, com a finalidade de verificar se esse efeito impulsiona os 

franqueadores a capacitar e a oferecer suportes cada vez mais 

consistentes, visto que, se um ganha, todos ganham (Jang & Park, 

2019). 

A RELAÇÃO FRANQUEADOR x FRANQUEADO 

Um dos principais fatores atribuídos ao desempenho satisfatório 

das franquias diz respeito ao relacionamento entre franqueador e 

franqueado, uma vez que o êxito dos negócios, em longo prazo, e 

o contínuo crescimento dependem dessa relação, que deve ser 

produtiva e benéfica para ambos (Costa et al., 2011). Assim, “a 

cooperação entre o franqueador e o franqueado é essencial para o 

sistema de franquia crescer e prosperar como uma rede” 

(Jambulingam & Nevin, 1999, p. 365). 

Com base nas motivações do franqueador, as franquias 

têm se mostrado uma escolha estratégica vantajosa, em virtude de 

propiciar: (a) o crescimento da marca, (b) a diminuição de riscos, 

e (c) a expansão em escala (Sousa et al., 2014). O apelo desses 

benefícios é semelhante para os franqueados – em geral, 

pequenos e médios empreendedores – sendo fatores que ampliam 

a atratividade desse modelo de negócio: (a) utilização de uma 

marca já consolidada, (b) menor investimento, e (c) um conceito 

mercadológico testado e aprovado (Schreiber & Szyszko, 2014). 

Dito isso, ao se adquirir uma franquia, há um envolvimento 

mais complexo do que uma mera transação financeira entre 

comprador (franqueado) e vendedor (franqueador), haja vista 

esse vínculo ser mais próximo e acentuado (Sousa et al., 2014), 

porque deveres e responsabilidades de cada parte são 

previamente acordados (Costa et al., 2011). Dessa maneira, três 

componentes centrais atuam como antecedentes e consequentes 

da relação entre as partes: satisfação, confiança e compromisso 

(Jang & Park, 2019). 

Objetivos relacionados ao desempenho e aos papéis 

assumidos na relação entre franqueador e franqueado são 

estabelecidos (Spriggs & Nevin, 1995); apesar disso, a maior parte 

dos riscos quem corre é a franqueadora, em função da imagem da 

marca, da necessidade de pesquisa e desenvolvimento de novos 

produtos/serviços, do suporte financeiro, entre outros (Souza & 

Lourenzani, 2011). A atuação e as decisões tomadas pelo 

franqueado, todavia, também impactam o desempenho do 

empreendimento. Portanto, no negócio de franquias, há 

dependência mútua entre as partes envolvidas (Quinn, 1998; 

Souza & Lourenzani, 2011). 

Quanto a esse aspecto, vale destacar os diferentes níveis 

de suporte concedido pelo franqueador ao franqueado (Melo et 

al., 2022). Para Guedes e Trigo (2009), esse suporte é um dos 

fatores responsáveis pela expansão do franchising no Brasil, pois 

o desempenho de franqueados que atuam em rede supera o dos 
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empreendedores desvinculados. Sendo assim, parte da vantagem 

competitiva alcançada é devida ao próprio suporte oferecido. 

Além disso, o suporte, oferecido pelos franqueadores para 

atrair e cooptar franqueados, ampliando cada vez mais suas redes, 

deve ser também analisado no “outro lado da moeda”, ou seja, se 

há satisfação percebida nos franqueados com o suporte recebido. 

Segundo Plá (2001), há cinco modalidades/gerações de 

interações, com base no suporte oferecido: (1) franqueador 

concede o direito de marca ao franqueado, sem fornecer muito 

apoio e suporte; (2) franqueador oferta um pouco mais de suporte 

e serviços prestados, sendo a maioria dos valores de royalties 

acoplados ao que é vendido, e os franqueados precisam comprar 

os produtos da franqueadora; (3) franqueador oferece a toda a 

sua rede mais serviços, suporte, treinamento e know-how 

operacional, havendo uma estrutura mais consolidada de apoio 

aos processos necessários aos franqueados, e de 

acompanhamento diários das operações, além de as compras de 

insumos serem realizadas com os próprios fornecedores, o que 

diminui divergências entre as partes (Plá, 2001; Ribeiro et al., 

2011); (4) grande quantidade de serviços oferecidos pelo 

franqueador, e qualidade em cada um deles; os franqueados 

participam ativamente da área estratégica da organização, por 

meio do conselho, que apoia a empresa e auxilia na consolidação 

da marca fraqueada no mercado (Plá, 2001); e (5) garantia ao 

franqueado da recompra da loja, sendo o franqueador 

responsável por levantar pontos essenciais ao sucesso da rede, e 

os franqueados por monitorar seu desempenho, como 

coordenadores e fiscalizadores do processo (Ribeiro et al., 2011). 

Ribeiro et al. (2011), por sua vez, propõem uma sexta 

geração/modalidade: além de consolidar uma forma rentável, por 

meio do sistema de franquias, a franqueadora deve estar disposta 

a rever seus conceitos estratégicos, para contribuir com a 

consolidação de negócios também justos e sustentáveis. 

Estudos recentes sobre a relação franqueador x 

franqueado, na perspectiva do suporte oferecido, têm se 

posicionado entre a quarta e a quinta geração, descrita por Plá 

(2001). Ou seja, o suporte é tido como relevante, e a qualidade da 

interação como sendo um dos principais preditores da 

sustentabilidade da rede. São exemplos dessa vertente, as 

pesquisas de Crosno e Tong (2018), Jang e Park (2019), Jirásek et 

al. (2022), Kremez et al. (2022), Melo et al. (2022), de Faria Olivo 

et al. (2020), Parker et al. (2019) e Su e Tsai (2019). 

Ressalta-se, mais uma vez, que a análise da satisfação, 

neste estudo, está associada ao nível de qualidade percebida do 

suporte ofertado ao franqueado, ou seja, quanto mais robusto o 

ele for, mais satisfeito estará o franqueado. 

Satisfação do franqueado x desempenho  
da rede de franquias 

O desempenho organizacional é um fator essencial à 

sobrevivência e ao sucesso de qualquer modelo de negócio 

(Richard et al., 2009). No caso das franquias, são relevantes 

atitudes e habilidades, tanto do franqueador como do fraqueado. 

Isso se dá porque as conquistas dos negócios individuais 

beneficiam a rede, como um todo; e esta, por sua vez, deve se 

atentar e atender às demandas de suas unidades franqueadas, em 

uma relação de interdependência (Pazetto & Beuren, 2018). 

O relacionamento entre franqueador e franqueado tem 

uma natureza única, visto que eles atuam de forma mútua antes 

mesmo da abertura do empreendimento (Roh & Yoon, 2009). Para 

que haja uma situação de "ganha-ganha”, são necessários 

colaboração e equilíbrio de benefícios entre franqueadores e 

franqueados (Jang & Park, 2019). 

Nesse sentido, levar em consideração a satisfação dos 

franqueados (Su & Tsai, 2017) é algo de extrema importância para 

manter o modelo e o desempenho do negócio, e gerar o sucesso e 

a sustentabilidade da rede (Jang & Park, 2019; Jirásek et al., 2022; 

Ortega et al., 2016). Os franqueados satisfeitos com o seu 

franqueador são mais motivados, envolvidos e dispostos a se 

esforçar para obter o melhor desempenho do seu negócio 

(Nijmeijer et al., 2013); além de “mais cooperativos e mais 

propensos a contribuir para o sucesso do sistema geral de franquia” 

(Roh & Yoon, 2009, p. 87). 

A satisfação tem se mostrado também um dos melhores 

preditores da lealdade (Ribeiro et al., 2011), sem contar que ela 

leva a diversas consequências – desde o estímulo à implantação 

de novas práticas até a decisão de sair da rede (Jirásek et al., 

2022). Ou seja, em uma rede de franquias, a satisfação é ponto-

chave para a permanência na rede e a sobrevivência, em longo 

prazo, dos negócios franqueados (Gauzente, 2003). 

A relação com o franqueador – aqui chamada de “suporte” 

oferecido aos franqueados – é fator preponderante na tomada de 

decisão pela compra de uma franquia (Cho, 2004; Ramírez-

Hurtado, 2017). Nesse aspecto, a satisfação dos franqueados se 

expande conforme a qualidade do suporte direto recebido, ou 

seja, quanto mais alto o nível de qualidade do suporte, maior é a 

satisfação (Nijmeijer et al., 2013). 

Para Jirásek et al. (2022), essa relação é uma das três 

dimensões de desempenho que afetam a satisfação do 

franqueado, de forma geral, em uma rede de franquias; e ela 

medeia, ainda, o efeito das demais dimensões – desempenho 

financeiro e de serviço. 

A qualidade do suporte oferecido pelas franqueadoras 

contribui, portanto, para a satisfação do franqueado, e impacta, de 

forma positiva, os resultados e o desempenho financeiro dos 

negócios (Guedes & Trigo, 2009; Nijmeijer et al., 2013; Roh & 

Yoon, 2009), o que leva, por sua vez, ao sucesso da rede como um 

todo (Pazetto & Beuren, 2018). 

Diante do exposto, como hipótese a ser testada ao longo 

deste estudo, propõe-se que: o nível de satisfação dos 

franqueados apresenta uma associação positiva com o 

desempenho da rede. 

PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

Por meio de uma abordagem quantitativa, e uma pesquisa 

descritiva e documental, neste artigo, está a análise da relação 

associativa entre o desempenho das redes de franquia e o nível de 

satisfação dos franqueados. Trata-se, também, de um estudo 

cross-section, pois os dados observados e utilizados representam 

um único momento no tempo (Zangirolami-Raimundo et al., 

2018) – no caso, informações do ano de 2019. 

Coleta de dados e amostra 

A coleta de dados foi realizada a partir de informações disponíveis 

nos seguintes anuários: (a) “Guia de Franquias”, auditado pelo 
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Serasa Experian e publicado pela revista “Pequenas Empresas e 

Grandes Negócios (PEGN)” – que abarca mais de 1000 franquias, 

e divulga: as tendências do setor; as principais informações 

jurídicas e financeiras para se investir em uma franquia; as dicas 

para atrair, treinar e reter uma equipe qualificada; os segredos de 

sucesso dos multifranqueados; e as marcas avaliadas e 

ranqueadas com base na qualidade e no desempenho da rede, e na 

satisfação do franqueado (Editora Globo, 2020); e (b) “Guia Oficial 

de Franquias”, publicado pela Associação Brasileira de 

Franchising (ABF, 2020) – a entidade é referência nacional no 

segmento de franquias, e responde pelos principais indicadores 

do setor, divulgados no guia, que traz também um cadastro 

completo das marcas de franquias. 

Foram utilizadas as edições de 2019 dos referidos 

anuários, para análise de informações relativas a 106 redes de 

franquias, de 12 setores distintos, que compreendem um total de 

20.261 unidades franqueadas. A seleção das redes foi aleatória, 

com base na disponibilidade de informações (complementares 

nos dois anuários pesquisados). 

Nesse sentido, é importante ressaltar que as bases de 

dados, criadas com informações de fontes secundárias, têm sido 

utilizadas em estudos anteriores sobre franchising (Melo et al., 

2014). Esses dados não são apenas confiáveis e atualizados 

regularmente, mas também abrangentes em sua cobertura do 

mercado de franquias em rápida evolução (Baena, 2018). Uma 

análise descritiva da composição amostral é apresentada nos 

resultados. 

Técnica de análise dos dados 

Para analisar os dados, foram empregadas as técnicas de 

estatística descritiva univariada e bivariada (Fávero & Belfiore, 

2015), sendo os resultados da univariada utilizados como input 

para criar os estratos das categorias que permitiram as demais 

verificações. A fim de apoiar esse processo, recorreu-se ao 

software Stata, versão 14. 

No que concerne ao exame da relação entre a satisfação e 

o desempenho, optou-se pela técnica exploratória de Análise de 

Correspondência Simples (Anacor) – útil quando se quer verificar 

a existência de uma associação significativa entre duas variáveis 

categóricas, e entre as categorias de cada uma delas, além de 

determinar as coordenadas das categorias, para a construção de 

mapas perceptuais (Fávero & Belfiore, 2015). 

Mapa perceptual é a representação visual das percepções 

de objetos por um indivíduo em duas ou mais dimensões. Esse 

mapa, em geral, tem níveis opostos de dimensões nos extremos 

dos eixos x e y (Hair et al., 2009). A Anacor fornece meios para 

examinar as relações entre variáveis, em linha ou colunas, 

individualmente, e em linha e em coluna, em conjunto (Fávero & 

Belfiore, 2015). Logo, no escopo desta pesquisa, o uso desse mapa 

permite estabelecer, em diferentes níveis, a associação entre a 

satisfação dos franqueados e o desempenho das redes de 

franquias. A descrição das variáveis compiladas e analisadas está 

apresentada na Tabela 1. 

Como é possível observar, a variável dependente 

“desempenho da rede” (Richard et al., 2009) é representada pelo 

aumento nos índices de faturamento das unidades e pelo 

crescimento das redes, em número de unidades franqueadas. Já a 

variável independente “satisfação dos franqueados” (Kalargyrou 

et al., 2017), está relacionada aos indicadores de qualidade – do 

treinamento, da consultoria de campo e do manual de operações 

–, e reflete a percepção dos franqueados a respeito do suporte 

dado pelos franqueadores. 

Tabela 1 
Variáveis da pesquisa 

Variáveis Definição conceitual Definição operacional 

Desempenho 
da rede 

“Desempenho é um tipo de indicador de eficácia”, que abrange 
resultados financeiros e desempenho de mercado” (Richard et al., 
2009, p. 722). 

A variável agregada tem como base os índices de crescimento do faturamento e o 
número de lojas de cada rede. 

Satisfação do 
franqueado 

“A satisfação do franqueado é definida como um estado afetivo 
positivo resultante quando as expectativas econômicas e não 
econômicas de todos os aspectos da relação de trabalho com seu 
franqueador foram atendidas” (Kalargyrou et al., 2017, p. 64). 

A variável agregada é composta pelos indicadores: qualidade do treinamento, qualidade 
da consultoria de campo e qualidade do manual de operações – individualmente obtidos 
pela avaliação de percepção dos franqueados, publicada pela Associação Brasileira de 
Franchising, no Guia Oficial de Franquias. 
 

Qualidade do treinamento: índice representativo da avaliação dos franqueados 
quanto à qualidade atribuída aos treinamentos convencionais, oferecidos pelos 
franqueadores para fornecer o conhecimento necessário ao desenvolvimento 
satisfatório do conceito de negócio, das operações e dos serviços relacionados ao 
trabalho rotineiro. 
  
Qualidade das consultorias de campo: índice que representa a avaliação dos 
franqueados quanto às consultorias in loco, realizadas pelos franqueadores para 
transferência de conhecimentos pontuais e feedbacks. 
 

Qualidade do manual de operações: índice representativo da avaliação dos 
franqueados em relação aos manuais elaborados pelos franqueadores, para auxiliar os 
franqueados nos processos realizados em suas rotinas operacionais, estabelecendo 
padrões e regras a serem seguidos. 

Setor de 
atuação 

O ramo de atividade de uma empresa é a especificação do que 
ela faz para gerar valor aos seus clientes. Nesta amostra, eles são 
definidos pelas entidades responsáveis por elaborar os 
anuários. 

Variável nominal, indicativa do setor em que a rede atua. 

Total de 
unidades 

– 
Variável quantitativa discreta – representa o número de lojas da rede de franquias, 
incluindo unidades menores, como quiosques. 

Ano de início 
da franquia 

– 
Variável quantitativa discreta – representa a idade da rede em anos, tendo como 
referência o ano de 2019. 

Taxa de 
franquia 

Valor referente ao investimento inicial do franqueado, sendo 
assegurado o direito de cobrança, quando devidamente 
descriminada na COF (Central do Franqueado, 2020). 

Variável quantitativa contínua – representa o valor pago (única vez) para a abertura da 
franquia. 

Fonte: Elaborada pelos autores (2022). 
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ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 

Análises univariadas 

A amostra analisada é composta por 106 redes de franquias, 

divididas em doze setores de atuação (Tabela 2). Pode-se verificar 

a predominância do setor de “serviços gerais” (19), seguido pelos 

de: “alimentação” (18); “saúde e bem-estar” (17); “treinamento e 

cursos” (11); “cafeteria e confeitaria” (8); “serviços de limpeza e 

de conservação” (8); “ensino de idiomas” (8); e “casa, decoração e 

presentes” (6). Em contrapartida, houve menor incidência de 

observação nos setores: “veículos” (5); “cosméticos, perfumaria e 

farmácia” (3); “vestuário, calçados e acessórios” (2); e “cultura e 

lazer” (1).  

 

Tabela 2 
Observações por setor 

Setor n (f.a.)* n (f.r.)** 

Alimentação 18 16,98% 

Cafeteria e confeitaria 8 7,55% 

Casa, decoração e presentes 6 5,66% 

Cosméticos, perfumaria e farmácia 3 2,83% 

Cultura e lazer 1 0,94% 

Ensino de idiomas 8 7,55% 

Saúde e bem-estar 17 16,04% 

Serviços de limpeza e de conservação 8 7,55% 

Serviços gerais 19 17,92% 

Treinamento e cursos 11 10,38% 

Veículos 5 4,72% 

Vestuário, calçados e acessórios 2 1,89% 

Total 106 100,00% 

Nota: *n(f.a.) = frequência absoluta; **n(f.r.) = frequência relativa. 
Fonte: Elaborada pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2022). 

 

As estatísticas descritivas de cada uma das variáveis 

métricas do banco de dados estão indicadas na Tabela 3. As 

médias das variáveis “desempenho” (6,80) e “satisfação” (6,72) 

são próximas, e seus desvios podem ser considerados 

relativamente baixos (1,34 e 1,10, respectivamente). Por outro 

lado, os desvios-padrão de “idade da rede”, “tamanho da rede” e 

“taxa de franquia” são altos (9,65, 411,26 e 81,15, 

respectivamente), e com significativa variância, o que evidencia a 

heterogeneidade da amostra e a ausência de padronização. Isso 

também pode ser observado quando se trata da “máxima” e da 

“mínima” estatística de cada variável. Por exemplo: idade máxima 

de 65 anos, e mínima de dois; tamanho máximo da rede de 3.720 

unidades, e mínimo de quatro. Já, quanto à taxa de investimento 

da franquia, tem-se de 3 mil a 790 mil reais. Vale destacar que os 

valores encontrados nas medianas foram utilizados como um dos 

critérios para categorizar as variáveis. 

 

Tabela 3 
Estatísticas descritivas das amostras 

Estatísticas 
descritivas 

Variáveis 

Desempenho Satisfação 
Idade  

da rede 
Tamanho  

da rede 
Taxa de 
franquia 

Máximo 9,15 9,40 65,00 3.720,00 790,00 

Média 6,80 6,72 12,72 191,14 56,29 

Mínimo 3,87 3,60 2,00 4,00 3,00 

Desvio-padrão 1,34 1,10 9,65 411,26 81,15 

Variância 1,80 1,20 93,16 16.9135,90 6.585,50 

Mediana 6,95 6,70 10,50 6.585,50 45,00 

Fonte: Elaborada pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2022). 

 

Além de decompor o banco de dados, essas análises 

permitiram criar os estratos das categorias que serviram de input 

para a técnica de estatísticas bivariadas e a Anacor. Desse modo, 

considerando as medidas de posição e de dispersão da amostra, 

foi estabelecido o número de categorias (entre parênteses) para 

cada variável: “desempenho da rede” (4); “satisfação do 

franqueado” (4); “idade da rede” (3); “tamanho da rede” (4); e 

“taxa de franquia” (3), que estão discriminados nas Tabelas 4, 5, 6, 

7 e 8, respectivamente. 

Como observado (Tabela 4), nota-se que a maioria das 

amostras está no estrato médio-alto (27,36%), seguido por: 

médio-baixo (26,42%), baixo (26,42%) e, por último, alto 

(19,81%). Há, portanto, uma distribuição aproximada das 

empresas entre as categorias. 

 

Tabela 4 
Desempenho da rede 

Desempenho da rede Intervalo n (f.a.)* n (f.r.)** 

Baixo 0,0 –   6,0 28 26,42% 

Médio-baixo 6,0 –   7,0 28 26,42% 

Médio-alto 7,0 –   8,0 29 27,36% 

Alto 8,0 – 10,0 21 19,81% 

Total 106 100,00% 

Nota: *n(f.a.) = frequência absoluta; **n(f.r.) = frequência relativa. 
Fonte: Elaborada pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2022). 

 

Quanto à “satisfação dos franqueados” (Tabela 5), a 

maioria das empresas se considerou “pouco satisfeita” (33,96%), 

seguida por “satisfeita” (31,13%); “insatisfeita” (25,47%); e 

“muito satisfeita” (apenas 9,43%). 

 

Tabela 5 
Satisfação do franqueado 

Satisfação do franqueado Intervalo n (f.a.)* n (f.r.)** 

Insatisfeito 0,0 –   6,0 27 25,47% 

Pouco satisfeito 6,0 –   7,0 36 33,96% 

Satisfeito 7,0 –   8,0 33 31,13% 

Muito satisfeito 8,0 – 10,0 10 9,43% 

Total 106 100,00% 
Nota: *n(f.a.) = frequência absoluta; **n(f.r.) = frequência relativa. 
Fonte: Elaborada pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2022). 

 

Já em relação ao “tempo da rede” – variável que mede a 

idade da franquia, contando os anos desde a sua adoção pelo 

sistema de franchising –, observa-se (Tabela 6) a predominância 

de redes com mais de 10 anos (50% da amostra), seguida de 

franquias com 5 a 10 anos (30,19%); e com até 5 anos no sistema 

(19,81%). Logo, as amostras não são de franquias em seus 

primeiros anos de vida. 

 

Tabela 6 

Idade da rede 

Idade da rede (anos) n (f.a)* n (f.r)** 

Até 5  21 19,81% 

De 5 a 10  32 30,19% 

Mais de 10  53 50,00% 

Total 106 100,00% 

Nota: *n(f.a.) = frequência absoluta; **n(f.r.) = frequência relativa. 
Fonte: Elaborada pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2022). 
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Em relação ao “tamanho da rede”, ou seja, a quantidade de 

unidades em cada rede de franquia (Tabela 7), a maioria é 

representada por redes com até 50 franquias (34,91%). 

Considerando conjuntamente o intervalo entre 50 e 200 unidades, 

tem-se um total de 42,45%; e o menor contingente da amostra 

estudada (22,64%) abarca redes maiores, com mais de 200 

unidades. 

 

Tabela 7 

Tamanho da rede 

Tamanho da rede (unidades) n (f.a.)* n (f.r.)** 

Até 50 37 34,91% 

De 50 a 100 22 20,75% 

De 100 a 200 23 21,70% 

Acima de 200 24 22,64% 

Total 106 100,00% 

Nota: *n(f.a.) = frequência absoluta; **n(f.r.) = frequência relativa. 
Fonte: Elaborada pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2022). 

 

A distribuição das empresas por taxa de franquia (Tabela 

8), paga na aquisição do empreendimento, revela a 

predominância (71,7%) das franquias que fizeram baixo 

investimento (até 50 mil reais), seguidas por empresas (23,58%) 

com investimento de 50 a 100 mil reais (considerado médio). A 

minoria (4,72%) é do grupo de alto investimento (acima de 100 

mil reais).  

 

Tabela 8 

Taxa de Franquia 

Taxa de Franquia Intervalo (mil R$) n (f.a.)* n (f.r.)** 

Baixo investimento Até 50  76 71,70% 

Médio investimento De 50 mil a 100  25 23,58% 

Alto investimento Acima de 100  5 4,72% 

Total 106 100,00% 

Nota: *n(f.a.) = frequência absoluta; **n(f.r.) = frequência relativa. 
Fonte: Elaborada pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2022). 

 

Essa análise retrata, de certa forma, um perfil de 

franqueados que podem ser classificados como micro e pequenos 

empreendedores, que dispõem de menor capital para investir. 

Análises bivariadas  

Para as análises bivariadas, as variáveis “desempenho” e 

“satisfação dos franqueados” foram relacionadas às de “idade da 

rede”, “tamanho da rede” e “taxa de franquia” (Tabelas 9, 10 e 11; 

e 12, 13 e 14).  

 

Tabela 9 
Desempenho x Idade 

Desempenho  

da rede 

Idade da rede (anos) 

Até 5  De 5 a 10  Acima de 10  Total 

Baixo 5 11 12 28 

Médio-baixo 13 4 11 28 

Médio-alto 2 9 18 29 

Alto 1 8 12 21 

Total 21 32 53 106 

Fonte: Elaborada pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2022). 

 

Conforme os dados (Tabela 9), quanto mais alto é o 

desempenho da rede (médio-alto e alto), menor é a quantidade de 

redes mais novas, com até 5 anos (2 e 1, respectivamente). E a 

quantidade das redes aumenta ao longo dos intervalos dos anos: 

de 5 a 10 anos (9 e 8); e acima de 10 anos (18 e 12). Por outro lado, 

pode-se observar também empresas com desempenho baixo, em 

redes com mais de 10 anos (12), e de 5 a 10 anos (11). 

Redes com 50 a 100 unidades têm um nível de 

desempenho homogêneo entre as categorias (6, 6, 6 e 4, 

representando, respectivamente, baixo, médio-baixo, médio-alto 

e alto). Em contrapartida, redes com até 50 franquias apresentam 

empresas com níveis baixos e médio-baixos de desempenho, 

totalizando 26 observações. Já, em relação às redes com acima de 

200 unidades, têm quantidades iguais (8) de empresas com baixo 

e alto desempenho. Com base na análise, portanto, não é possível 

verificar se há relação entre desempenho e tamanho da rede 

(Tabela 10). 

 

Tabela 10 

Desempenho x Tamanho da rede 

Desempenho  

da rede 

Tamanho da rede 

Até 50 50 a 100 100 a 200 Acima de 200 Total 

Baixo 10 6 4 8 28 

Médio Baixo 16 6 3 3 28 

Médio Alto 11 6 7 5 29 

Alto 0 4 9 8 21 

Total 37 22 23 24 106 

Fonte: Elaborada pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2022). 

 

Na análise das variáveis “desempenho da rede” e “taxa de 

franquia” (Tabela 11), nota-se que, em desempenhos médio-altos 

e altos das redes, quando os valores das taxas aumentam, há 

menos observações. Isso indica que os melhores desempenhos da 

rede não têm relação com as maiores taxas de franquias. E não é 

possível afirmar que taxas baixas de franquias acarretam menores 

desempenhos, haja vista a distribuição média entre as categorias. 

Nota-se, contudo, leve diminuição das observações, à medida em 

que o desempenho da rede aumenta, havendo baixo (24), médio-

baixo (19), médio-alto (18) e alto (15) investimento na taxa de 

franquia. 

 

Tabela 11 

Desempenho x Taxa de franquia 

Desempenho da rede 
Taxa de franquia 

Baixo Médio Alto Total 

Baixo 24 3 1 28 

Médio Baixo 19 8 1 28 

Médio Alto 18 10 1 29 

Alto 15 4 2 21 

Total 76 25 5 106 

Fonte: Elaborada pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2022). 

 

Ao relacionar a “satisfação do franqueado” e “a idade da 

rede” (Tabela 12), pode-se observar que, em redes com até 5 anos, 

a condição de “insatisfeito” (8 menções) e “pouco satisfeito” (6) 

do franqueado é mais recorrente do que a de “satisfeito” (4) e 

“muito satisfeito” (3). Há também, em redes com mais de 10 anos, 

a predominância de índices mais baixos de satisfação: 

“insatisfeito” (11) e “pouco satisfeito” (18). A categoria “satisfeito” 

corresponde a uma parte significante dos dados, sendo possível 
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verificar que, ao longo dos anos, aumenta a quantidade de redes. 

Apesar disso, com base nas informações, não se verificou uma 

associação entre essas variáveis. 

 

Tabela 12 
Satisfação x Idade 

Satisfação do 
franqueado 

Idade da rede (anos) 

Até 5  De 5 a 10  Acima de 10  Total 

Insatisfeito 8 8 11 27 

Pouco satisfeito 6 12 18 36 

Satisfeito 4 10 19 33 

Muito satisfeito 3 2 5 10 

Total 21 32 53 106 

Fonte: Elaborada pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2022). 

 

De acordo com a análise realizada (Tabela 13), redes com 

até 50 unidades têm mais franqueados “insatisfeitos” (13) e 

“pouco satisfeito” (12). Além disso, na categoria “insatisfeito”, é 

possível notar que, na medida que o tamanho da rede aumenta, a 

insatisfação tende a diminuir. 

 

Tabela 13 

Satisfação x Tamanho da rede 

Satisfação do 
franqueado 

Tamanho da rede 

Até 50 50 a 100 100 a 200 Acima de 200 Total 

Insatisfeito 13 8 3 3 27 

Pouco satisfeito 12 7 4 13 36 

Satisfeito 7 7 13 6 33 

Muito satisfeito 5 0 3 2 10 

Total 37 22 23 24 106 

Fonte: Elaborada pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2022). 

 

Segundo os dados coletados, no que diz respeito à 

“satisfação” e à “taxa de franquia” (Tabela 14), redes com níveis 

mais baixos de satisfação – “insatisfeito” (19) e “pouco satisfeito” 

(32) – estão relacionados à baixa taxa de franquia. Na categoria 

média taxa de franquia (em mil), predomina a condição de 

“satisfeito” (10 redes); e, quanto à alta taxa de franquia, os dados 

não foram suficientes para verificar se há uma relação entre as 

variáveis. 

 

Tabela 14 
Satisfação x Taxa de franquia 

Satisfação do franqueado 
Taxa de franquia 

Baixo Médio Alto Total 

Insatisfeito 19 6 2 27 

Pouco satisfeito 32 4 0 36 

Satisfeito 22 10 1 33 

Muito satisfeito 3 5 2 10 

Total 76 25 5 106 

Fonte: Elaborada pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2022). 

Análise de correspondência (ANACOR) 

De acordo com o roteiro de análise proposto por Fávero e Belfiore 

(2015, p. 246), antes de proceder à análise de correspondência: 

 

recomenda-se inicialmente a realização do teste χ2 para a 

verificação da existência de dependência entre as duas 

variáveis e, consequentemente, para a avaliação da 

adequação de aplicação da Anacor. 

A Anacor utiliza o teste χ2 para analisar a distribuição das 

frequências absolutas, por categoria, e avaliar a significância 

estatística da associação entre duas variáveis (Hair et al., 2009). 

Então, a partir de uma tabela de contingência, calculam-se as 

frequências esperadas e o valor do χ2 para cada célula, 

considerando as diferenças entre as frequências observadas e as 

esperadas (Tabela 15). 

 

Tabela 15 
Tabela de contingência com frequências absolutas observadas e teste 𝑋2 

Desempenho 
da rede 

Satisfação do franqueado 

Insatisfeito 
Pouco  

satisfeito 
Satisfeito 

Muito  
satisfeito 

Total 

Baixo 18 10 0 0 28 

Médio Baixo 7 15 5 1 28 

Médio Alto 2 8 13 6 29 

Alto 0 3 15 3 21 

Total 27 36 33 10 106 

Pearson 𝑋2 (9) = 62,8595 Pr = 0,000 
Fonte: Elaborada pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2022). 

 

Diante do resultado do teste 
𝑋2

, pode-se afirmar que, em 

um nível de significância de 1% e 9 graus de liberdade, existe 

associação estatisticamente significante entre as variáveis 

“desempenho da rede” e “satisfação do franqueado”, pois 
𝑋2

 = 

62,86 e Prob. 
𝑋2

calc < 0,01%, o que torna viável a utilização da 

Anacor. 

 

Tabela 16 
Tabela de frequências e de resíduos padronizados ajustados 
Desempenho 
da rede 

Satisfação do franqueado 
Insatisfeito Pouco satisfeito Satisfeito Muito satisfeito 

Baixo 

18 10 0 0 

7,132 9,509 8,717 2,642 

5,495 0,228 -4,147 -1,991 

Médio Baixo 

7 15 5 1 

7,132 9,509 8,717 2,642 

-0,067 2,554 -1,768 -1,237 

Médio Alto 

2 8 13 6 

7,387 9,849 9,028 2,736 

-2,694 -0,851 1,869 2,433 

Alto 

0 3 15 3 

5,349 7,132 6,538 1,981 

-2,992 -2,126 4,454 0,849 

4 células com frequência esperada < 5 

Pearson 𝑋2 (9) = 62,8595 Pr = 0,000 

Razão de verossimilhança (9) = 72,8013 Pr = 0,000 

Fonte: Elaborada pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2022). 

 

Seguindo as orientações de Fávero e Belfiore (2015), 

examinou-se, então, a associação entre pares de categorias dessas 

variáveis (“desempenho da rede” e “satisfação do franqueado”) 

pela análise de resíduos, a fim de estudar as relações entre todas 

as suas categorias, em uma análise de correspondência simples 

(bivariada), conforme apresentado na Tabela 16. 

A análise indicou dependência entre as categorias: “baixo 

desempenho” e “insatisfeito”; “desempenho médio-baixo” e 

“pouco satisfeito”; e “desempenho médio-alto” e “muito 

satisfeito”. Houve também associação do “desempenho alto” com 

“satisfeito”, uma vez que os resíduos padronizados das células 

correspondentes são, respectivamente, iguais a 5,495, 2,554, 

2,433 e 4,454 (positivos e > 1,96). 
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Com isso, foi possível gerar a representação gráfica dessas 

associações, por meio do mapa perceptual (Figura 1), que 

evidencia algumas associações positivas entre os níveis de 

“desempenho das redes” e de “satisfação dos franqueados”, a 

exemplo das dimensões 1 e 2, que explicam, respectivamente, 

87,6% e 9,0% da inércia principal total. 

 

 
Figura 1 
Análise de correspondência - gráfico de dispersão: desempenho da 
rede x satisfação do franqueado 
Nota: coordenadas em normalização simétrica.  
Fonte: Elaborada pelos autores, com base nos dados da pesquisa (2022). 

 

Analisando o gráfico, é também possível visualizar uma 

forte associação entre as categorias “baixo desempenho” e “baixa 

satisfação”, visto que os franqueados “insatisfeitos” apresentam 

“baixos níveis de desempenho”; e os franqueados “pouco 

satisfeitos” seguem a mesma lógica, apresentando “desempenho 

médio-baixo”. 

Em contrapartida, conforme era esperado, os níveis 

“médio-alto” e “alto” de “desempenho” associam-se, igualmente, a 

níveis elevados de “satisfação dos franqueados”, ficando entre 

“médio-alto” e “alto”. 

Dessa forma, considerando as associações presentes na 

amostra pesquisada, rejeita-se a hipótese nula, de que “satisfação” 

e “desempenho” se associam de forma aleatória, e se confirma a 

hipótese defendida neste estudo – de que há associação 

estatisticamente significante entre essas variáveis; e mais do que 

isso, há associação lógica entre as categorias consideradas 

negativas (“baixo desempenho” e “baixa satisfação”) e positivas 

(“alto desempenho” e “alta satisfação”). 

A hipótese defendida e confirmada neste estudo – de que 

satisfação e desempenho se associam, sob uma lógica positiva, em 

que redes com franqueados mais satisfeitos apresentam melhores 

desempenhos – corrobora as inferências de Guedes e Trigo 

(2009), Jang e Park (2019), Jirásek et al. (2022), Nijmeijer et al. 

(2013), Ortega et al. (2016), Ramírez-Hurtado (2017) e Roh e 

Yoon (2009). 

A satisfação, por conseguinte, é essencial ao sucesso da 

rede (de Faria Olivo et al., 2020; Ortega et al., 2016; Melo et al., 

2022); e ela depende do suporte recebido e da relação 

estabelecida com o franqueador (Ramírez-Hurtado, 2017; Su & 

Tsai, 2017), que é, também, fator importante para a decisão de 

compra (Cho, 2004). 

Além disso, o valor da “taxa de franquia” auxilia a cobrir as 

despesas com treinamento, suporte e implantação da nova 

unidade (Central do Franqueado, 2020). Seguindo essa lógica, 

pode-se entender que franquias com menores taxas de 

investimento tendem a ter franqueados menos satisfeitos, visto 

que sua satisfação está ligada ao suporte ofertado pela rede (Jang 

& Park, 2019; Nijmeijer et al., 2013; Su & Tsai, 2017), que é 

coberto pela taxa de franquia. Com base nos dados levantados, 

observou-se que a satisfação do franqueado em negócios com 

“baixo investimento” é menor, segundo a categorização em 

“insatisfeito” (19 redes) e “pouco satisfeito” (32 redes). 

O desempenho da rede também pode ser relacionado à 

taxa de franquia, pois o valor pago auxilia a cobrir as despesas com 

suporte (Central do Franqueado, 2020). Assim, considera-se que 

o suporte recebido contribui para a satisfação (Roh & Yoon, 2009) 

e sua qualidade afeta positivamente os resultados do franqueado 

(Jang & Park, 2019Nijmeijer et al., 2013; Su & Tsai, 2017). 

Por outro lado, maiores taxas de franquias não levam a 

maiores desempenhos, tendo em vista que, em “desempenhos 

médio-alto” e “alto”, a quantidade de redes diminui à medida em 

que a taxa aumenta. Com “baixa taxa de franquia”, os dados 

apontam 18 e 15 redes; em “média taxa”, 10 e 4; e “alta taxa”, 1 e 

2, respectivamente. 

Outro ponto levantado é a relação entre o “tamanho da 

rede” e a “satisfação do franqueado”, sendo que, quanto mais 

antiga a rede, mais consolidada ela é, e desenvolve melhores 

processos e suporte, elevando os níveis de satisfação. 

Além disso, a quantidade de franqueados “insatisfeitos” 

diminui conforme o “tamanho da rede” aumenta. Assim, redes de 

até 50 unidades têm 13 empresas “insatisfeitas”; de 50 a 100, têm 

8; e de 100 a 200 e acima de 200, são 8 redes cada. 

Por fim, uma das vantagens do franchising para o 

franqueado está no auxílio para manter o negócio nos primeiros 

anos (Carvalho & Viana, 2015). Nos dados, as franquias com mais 

de 5 anos de vida persistem em redes com mais de 50 unidades. 

Como as redes estão continuamente crescendo e se mantendo no 

mercado (Redecker, 2020), o franqueado consegue passar pelos 

primeiros anos de vida da empresa. 

CONSIDERAÇÕES FINAIS 

O objetivo deste estudo foi analisar a associação entre o nível de 

satisfação dos franqueados e o desempenho das redes de 

franquias no Brasil. Para tanto, houve um levantamento teórico 

sobre franchising, com a finalidade de compreender e conhecer o 

sistema; e, posteriormente, informações foram captadas em 

anuários da Associação Brasileira de Franchising e do Serasa 

Experian (PEGN), a fim de compor a amostra. 

Para compreensão dos dados, em busca de resposta ao 

problema de pesquisa, foram realizadas análises: estatísticas 

(frequência relativa e bivariada); e a Anacor, ao fim 

operacionalização. É importante ressaltar que o emprego da 

Anacor não se destinou a encontrar uma relação de causalidade, 

pois a intenção era simplesmente descrever um fenômeno, uma 

vez que a essência deste estudo é apenas descritiva e não 

explicativa. 

Ao explorar os dados por meio das análises realizadas, 

observou-se a associação lógica entre níveis mais baixos de 

desempenho e níveis mais baixos de satisfação (“baixo 

desempenho” e “baixa satisfação”). Ainda, “desempenho médio-

alto” e “alto” também se associam aos níveis “médio-alto” e “alto” 

de satisfação. Isso confirma a hipótese do trabalho: o nível de 
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“satisfação dos franqueados” está relacionado, positivamente, ao 

“desempenho da rede”. 

Com isso, como o franchising tem se impulsionado na 

última década (Boulay et al., 2020), vale reforçar a relevância da 

adequação das franqueadoras para satisfazer seus franqueados. 

Nesse sentido, como as franquias brasileiras são categorizadas 

como sendo de quarta e quinta geração (Lima Júnior et al., 2012) 

e, como tais, detêm sistemas de franquias, oferecendo suporte de 

qualidade ao franqueado. Este, além de estarem presentes nas 

decisões da franqueadora, precisam ter categorizadas essas 

gerações em sua rede, e receber suportes cada vez mais 

aprimorados (Ramírez-Hurtado, 2017). Os que receberam melhor 

suporte perceberam melhor desempenho de sua franquia 

(Guedes & Trigo, 2009), sendo o desempenho organizacional 

determinante para a permanência e o sucesso das redes (Richard 

et al., 2009) que buscam visibilidade no mercado, alcançando 

maiores níveis de desempenho. 

Ademais, emergiram outras relações nas análises dos 

dados, como: franquias com menores investimentos tendem a 

desenvolver menores níveis de satisfação do franqueado; maiores 

taxas de franquias não são necessariamente relacionadas a 

melhores níveis de desempenho; e a insatisfação do franqueado 

diminui conforme aumenta o tamanho da rede. 

Isso posto, este estudo contribui com informações para a 

gestão estratégica, suscitando pesquisas sobre o franchising para 

compreender o paralelo existente entre o desempenho da rede e 

a satisfação do franqueado, como efeito do suporte ofertado. Além 

disso, oferece incentivo ao desenvolvimento e à capacitação dos 

franqueadores para oferecer um suporte mais robusto, que vai 

gerar satisfação aos franqueados e ganho da rede, melhorando o 

desempenho da rede como um todo (Pazetto & Beuren, 2018). 

Uma limitação deste estudo refere-se ao recorte adotado 

para mensuração do construto “satisfação do franqueado”. 

Trabalhar com a satisfação, sob a ótica do suporte recebido, foi 

uma escolha conceitual e metodológica; todavia, destacam-se 

outros trabalhos na literatura que adotaram outras lentes. 

Su e Tsai (2019), por exemplo, também consideram a 

satisfação com base na percepção do suporte recebido; no 

entanto, diferentemente do proposto nesta pesquisa, o suporte, 

para eles, são analisados em cinco dimensões: suporte logístico, 

suporte operacional, gestão de marketing, gestão financeira, e 

sistemas de comunicação. 

Lusch (1976), por sua vez, entende a satisfação a partir da 

observação do relacionamento e dos conflitos entre franqueador 

e franqueado. Já Jang e Park (2019) distinguem além da satisfação 

relacional, a satisfação econômica; e Jirásek et al. (2022) atrelam 

a satisfação ao desempenho percebido, analisando-o em três 

dimensões distintas: financeira, serviço e relacionamento. 

Por fim, como sugestão para pesquisas futuras, estudos 

que consideram outras formas de mensuração de satisfação para 

comparar resultados, como as possibilidades anteriormente 

mencionadas, podem ser relevantes, assim como estudos 

longitudinais, capazes de avaliar possíveis relações de causa e 

efeito, ao longo dos anos. 

Ademais, como a Anacor é uma técnica exploratória, 

sugere-se, igualmente, a incorporação de outras variáveis e o 

aumento das amostras, para aplicar outras técnicas 

confirmatórias e preditivas, ou mesmo técnicas complementares 

à Anacor, como a análise discriminante ou de conglomerados. 

A adoção de metodologias qualitativas para explorar ainda 

mais o relacionamento e a percepção de satisfação entre 

franqueadores e franqueados, é mais uma sugestão, bem como 

mais pesquisas inter-regionais e/ou transculturais relacionadas 

ao franchising, para oferecer insights sobre como as diferenças 

regionais e/ou culturais podem influenciar a percepção dos 

franqueados e sua demanda por suporte. Não obstante, estudos 

que analisam e comparam dados, envolvendo a percepção de 

satisfação dos franqueados e sua opinião, podem trazer à tona 

revelações interessantes, se cruzados com variáveis de 

desempenho. 
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