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CONECTANDO FRANQUIAS E CLIENTES: O PAPEL DA QUALIDADE DA REDE E
DAS REDES SOCIAIS NA CRIACAO DE VALOR

Introducao

As franquias compreendem um modelo de negocios fundamentado em pontos de vendas fisicos.
Mesmo que se tenham franquias emergentes de prestacoes de servicos nao presenciais, ainda
prevalece este modelo de negocios. Com o massivo desenvolvimento das redes sociais, ha desafios
envolvendo o canal de vendas tradicional com os meios digitais na interagao com os consumidores e
sua respectiva criacao de valor ao negdcio. Nesse cenario, a Qualidade da Rede de Franquias
(Suporte ao Franqueado e Forga da Marca) se constituem em elemento-chave para a criagdo de
valor.

Problema de Pesquisa e Objetivo

Este artigo teodrico tem como proposito compreender a relacdo entre os elementos estruturantes do
composto de franquias (suporte ao franqueado e marca da rede) com a criacao de valor aos
consumidores das redes de franquias. Devido a abrangéncia do conceito de criagdo de valor,
restringiu-se as dimensoes (i) experiéncia do cliente, (ii) customizagdo e (iii) valor percebido.
Desenvolve-se um framework com trés proposigoes de pesquisa que estabelecem as relagoes entre o
composto de franquias e as dimensoes mencionadas.

Fundamentacao Teorica

A criacao de valor pode ser compreendida como a razao entre o que o cliente obtém de um produto
ou servigo versus os custos e sacrificios necessarios para a sua obtencao (Smith & Colgate, 2007;
Shaykhzade & Alvandi, 2020).Empresas que criam valor contribuem para o desenvolvimento
economico e social das comunidades em que atuam, gerando empregos e estimulando a inovagao
(Yen, Teng & Tzeng, 2020).Para ter sucesso na criacao de valor, as empresas devem ser centradas
no cliente, flexiveis e dispostas a inovar continuamente e se adaptar as mudancas nas condigoes do
mercado(Foroudi, Yu, Gupta,2019).

Discussao

Investigar a relacao entre a Qualidade das Redes de Franquias (Suporte ao Franqueado e Forca da
Marca) e a criacao de valor em Redes Sociais pode revelar compreensoes significativas sobre a
interacdo entre esses elementos. A andlise das dimensoes de Experiéncia do Cliente, Customizagdo e
Valor Percebido, através da aplicacdo da técnica de Processamento de Linguagem Natural (PLN) na
identificacao dessas dimensoes nas postagens das redes de franquias, pode oferecer uma
perspectiva abrangente e inovadora para entender e aprimorar os mecanismos de criacao de valor
para os consumidores.

Conclusao

Quando a Qualidade da Rede de franquias é alta, proporcionando suporte eficiente ao cliente,
consisténcia na experiéncia, personalizacao, facilidade e conveniéncia, a experiéncia do cliente se
torna notavelmente positiva. Essa experiéncia positiva, por sua vez, leva os clientes a reconhecerem
um valor maior na oferta da franquia, o que pode resultar em maior satisfagao, fidelidade e
recomendacoes positivas. Em suma, a qualidade da rede de franquias desempenha um papel crucial
na criacao de uma experiéncia positiva para o cliente, contribuindo para a percepgao de valor e o
sucesso da rede.
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