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UN MODELO DE LOS ANTECEDENTES Y CONSECUENCIAS DEL
COMPROMISO ORGANIZACIONAL DEL FRANQUICIADO. PROPOSICIONES
PARA UNA INVESTIGACION EMPIRICA

Resumen

El éxito de los sistemas de franquicia se suele explicar en funcién de un conjunto de variables
tales como la satisfaccion del franquiciado, los incentivos otorgados por el franquiciador, el
compromiso organizacional del franquiciado, etc. Desde un punto de vista practico, la
armonia que se produce en las relaciones franquiciador/franquiciado suele verse como uno de
los principales determinantes del éxito de las franquicias y del poder de atraccion de futuros
franquiciados. En este trabajo proponemos que el compromiso relativo del franquiciado, asi
como sus antecedentes (satisfaccidon con el trabajo, conflicto inter-rol, estrés de rol, etc.),
juega un papel fundamental a la hora de mantener y mejorar estas relaciones entre
franquiciador y franquiciado. Ademds, en el modelo propuesto analizaremos los efectos
moderadores del compromiso organizacional sobre las relaciones entre satisfaccion laboral y
la intencién de abandonar la franquicia o el desempefio. En este trabajo discutimos diversos
enfoques tedricos del compromiso del franquiciado, asi como posibles explicaciones del cdmo
y por qué este modelo del compromiso del franquiciado afecta a las relaciones a largo plazo
entre los agentes de la franquicia.

Palabras clave: Compromiso organizacional, satisfacciéon del franquiciado, relaciones

franquiciador/franquiciado.

A MODEL OF ANTECEDENTS AND CONSEQUENCES OF FRANCHISEE’s
ORGANIZATIONAL COMMITMENT. PROPOSITIONS FOR AN EMPIRICAL
TEST.

Abstract
Horizontal arrangements are increasingly deployed in the organizational networks and
especially in the franchising world. The success of franchise systems is usually explained by
referring several variables including franchisee’s satisfaction, incentives, organizational
commitment, etc. From a practical standpoint, harmonious franchisor/franchisee relations
appear to be a major determinant of the future attractiveness and success of franchising. It is
proposed that franchisee’s relative commitment and its antecedents (like job satisfaction,

interrole conflict and role stress, etc.) play an integral role in maintaining this relationship.



Furthermore, the proposed model is used to examine the mediating effects of organizational
commitment on the relationship between job satisfaction and intent to live or job
performance. This paper discusses various theoretical understandings of franchisee’s
commitment and job satisfaction and discusses possible explanations of how and why

franchisee’s commitment model affects the long time relations between franchisor/franchisee.

Key words: organizational commitment, franchisee’s satisfaction, franchisor/franchisee

relations.

INTRODUCCION

El tipo de organizaciéon de la franquicia, donde los franquiciados no son empleados ni
tampoco empresarios autoempleados libremente, ha ganado una popularidad arrolladora y
sigue con un amplio crecimiento en nuestros dias (Lafontaine and Shaw 1999). Tanto el
mundo empresarial como académico parecer estar de acuerdo sobre las ventajas econdmicas
que la franquicia como organizacion ofrece con relacién al crecimiento de la empresa, a la
gestion de las operaciones y como forma de entrada en mercados internacionales (Kaufmann
and Dant 1996). Una revision de la literatura nos muestra que la mayor parte de los trabajos
de investigacion sobre la franquicia como organizacidn (con algunas pocas excepciones) se
han centrado en las consecuencias econémicas de las decisiones de las empresas sobre si
elegir esta forma o no (por ejemplo, bajos costes empresariales de exploracion de mercados,
posibilidades de crecimiento, etc.). La racionalidad subyacente para creer en esta férmula y en
sus ventajas, y que ha sido confirmada en las investigaciones empiricas, se basa en que la
franquicia reduce bastantes de los problemas que se plantean en la relacion “principal-agente”
(Bergen et al. 1992), especialmente aquellos que estin relacionados con los efectos
motivadores de la delegacién de las decisiones, con la seguridad de los derechos de los
franquiciados y con el reparto del beneficio (Marnburg, et alia 2004). No obstante, convertirse
en franquiciado incluye aceptar y firmar un contrato que regulard y afectard a su vida en el
trabajo como franquiciado de muy diversas maneras y por bastantes afios. Esto marca muchas
diferencias si lo comparamos con la libertad que poseen los empresarios individuales o
incluso con la libertad (al menos en principio) que poseen los empleados de abandonar una
empresa si no satisface sus aspiraciones o no encuentra oportunidades de crecimiento

personal. La posiciéon del franquiciado también contrasta con la de los empresarios



individuales que emprenden sus negocios por libre, puesto que el franquiciado depende
constantemente de los productos del franquiciador, de sus estrategias y politicas, y de la buena
voluntad del franquiciador a la hora de renovar el contrato de franquicia.

La investigacion en el drea de la franquicia es tan compleja como la propia decisién de un
individuo de convertirse en franquiciado o no, debido a la naturaleza dual de esta figura. El
franquiciado es en parte un empresario y en parte un empleado, y ello esta motivado porque la
franquicia es un tipo de organizacién hibrida entre la jerarquia y el mercado (en la
terminologia de Williamson 1985), reflejando cualidades de ambas formas esructurales
(Strutton et al. 1995). De una parte, el franquiciado es un empresario que dirige su propio
negocio, pero por otra parte el franquiciador fija una serie de estrictas normas, procedimientos
y directivas que convierten su relacién con el franquiciado en algo mds parecido a la que se
establece entre empleador-empleado, lo cual hace que el franquiciado se enfrente a un mayor
nimero de restricciones en sus relaciones de negocio que otros empresarios (Norton 1998).
Ademés de esto, la naturaleza hibrida entre mercado y jerarquia se vuelve atin mas compleja
cuando el franquiciador elige algunas de las unidades operativas para gestionarlas
directamente por si mismo y el resto las concede en régimen de franquicia (Bradach 1998),
estrategia que se conoce con el nombre de porcentaje de integracion vertical. Pero esto no es
todo, muchas franquicias eligen la forma multiunidad donde los franquiciados tienen el
derecho de operar y gestionar varias unidades operativas a la vez (Michael 1996), y donde el
franquiciado puede establecer sus propias estructuras y jerarquias contratando a empleados y
directores. Esto anterior provoca que algunas de las condiciones que subyacen y presuponen
determinados efectos provocados por la organizacion de mercado no estén presentes dentro de

estas sub-jerarquias (Kaufmann and Dant 1996).

De todas formas, el tipo de franquicia mas usado y extendido (sobre todo en el sector de
hoteles, restaurantes, alquiler de automéviles, comercio al por menor) es el denominado como
formato negocio. Esta es una forma del concepto franquicia en la cual el franquiciado entra en
un concepto de negocio completo o integral, donde las relaciones entre las partes son de total
integracion vertical. Es decir, el franquiciador presta total asistencia al franquiciado en todo lo
referente a productos, marcas, estrategia de mercado, planes de marketing, directrices
operativas y procedimientos, control de calidad, etc. El franquiciado también recibe apoyo de
consultoria, formacidén continua y entrenamiento, etc., quedando obligado a seguir las

directrices marcadas por el franquiciador.



Este tipo de relaciones implica que todos los problemas de caracter psico-socioldgico y
cultural, donde se mueven variables como la satisfaccién, el compromiso, la lealtad (o su
contrapartida, la intencion de abandonar), el conflicto y la ambigiiedad de rol, etc., cobren un

gran interés en la investigacidn en gestion de franquicias.

El objetivo de este paper ha sido analizar teéricamente algunas relaciones importantes que
influencian en la satisfaccién en el trabajo y en el compromiso organizacional del
franquiciado. Desde el punto de vista conceptual, los estudios empiricos realizados para
investigar el fendmeno del compromiso organizacional y sus antecedentes han tenido
importantes consecuencias o implicaciones para las organizaciones en la forma de explicar
sus niveles de turnover o tasa de abandono voluntario (intencién de abandonar, véase por
ejemplo el trabajo de Mobley 1982), el desempeio o rendimiento en el trabajo (Iaffaldano and
Muchinsky 1985) y la mejora de las interrelaciones organizativas (Rain et al. 1991). Por otra
parte, la satisfaccion en el trabajo parece estar relacionada con otro tipo de satisfacciones no
laborales (o fuera del trabajo) del individuo en el dmbito familiar, satisfacciéon en su vida

privada y auto-satisfaccion (Rain et al. 1991, Near et al. 1984).

El compromiso de los empleados alude al apego psicoldgico de los trabajadores con sus
lugares de trabajo (Allen and Meyer 1990, O’Reilly and Chatman 1986). Este compromiso
para con las organizaciones estd positivamente relacionado con ciertos resultados deseables
tales como la satisfaccion laboral (Bateman and Strasser 1984; Mowday, Porter and Steer,
1982), la motivacion (Mowday, Steer and Porter 1979), la puntualidad y permanencia en el
lugar de trabajo (Mathieu and Zajac 1990, Steers and Rhodes 1978) y negativamente asociado
con resultados tales como el absentismo y el turnover (Clegg 1983, Cotton and Tuttle 1986).
En cambio, las relaciones entre el compromiso organizacional y el rendimiento en el trabajo
son mds tenues. Por ejemplo, en el meta-andlisis que efectuaron Mathieu y Zajac (1990)
encontraron que el intervalo de confianza alrededor de la correlacién media entre el
compromiso organizacional y el rendimiento en el trabajo incluye al cero. Asi, Mathieu y
Zajac concluyeron que “el compromiso tiene una influencia directa relativamente pequefia

sobre el rendimiento en el trabajo en la mayoria de los casos” (Mathieu and Zajac 1990: 184).

Desde un punto de vista practico, las relaciones de armonia entre franquiciador y franquiciado
parecen ser el mayor determinante del poder de atraccidn o poder de convocatoria de cara al

futuro, asi como del éxito del franchising. Diversos autores han llegado a proponer que la



satisfaccion laboral relativa del franquiciado juega un rol fundamental en la armonia y el
mantenimiento de estas relaciones (Morrison 1996). Pero en la practica, y pese a los intentos
por establecer leyes que regulen bien la industria de la franquicia y los contratos que se suelen
utilizar, los conflictos entre franquiciador y franquiciado parecen estar mas extendidos de lo
que uno pudiera pensar (Charlwood 1993, Gimson 2005, Toronto and Street 2005). Este
aparente nivel de conflicto ha conducido a incrementar la alienacion de la figura del

franquiciado.

El modelo integrador de compromiso organizacional que presentamos en este trabajo, y que
someteremos a contraste empirico en futuras investigaciones, pretende ayudar a mejorar la
comprension de las relaciones franquiciador-franquiciado, proporcionando una importante
informacién a los franquiciadores a la hora de seleccionar y formar a sus franquiciados.
Ademés, los resultados de esta investigacion pueden ayudar a los franquiciados a conocerse
mejor, guiarles en sus elecciones a la hora de invertir y a desarrollar relaciones de beneficio
mutuo con sus franquiciadores. En suma, estamos convencidos de que el estudio del
compromiso organizacional del franquiciado y de sus mas importantes antecedentes (la
satisfaccion en el trabajo, el conflicto Inter-rol, el stress de rol, la personalidad tipo-A, etc.),

parece necesario y sumamente ttil tanto para las empresas como para los individuos.

COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Mathieu y Zajac (1990) afirmaron que el compromiso organizacional ha sido la variable usada
con mds frecuencia como predictora del comportamiento de abandono. Allen y Meyer (1996)
afirman que numerosos estudios han encontrado tipos de compromiso afectivo, de
permanencia y normativo que han correlacionado negativamente con las intenciones de
turnover o abandono entre una gran variedad de empleados. Investigaciones previas que
utilizaron modelos de ecuaciones estructurales también han encontrado que el compromiso
organizacional afectivo media las relaciones entre satisfaccidn en el trabajo e intencién de

abandonar (Netemeyer et al. 1995, Schaubroeck et al. 1989, Wunder et al. 1982).

Desde que Meyer y Allen (1991) propusieron su modelo de tres componentes del
compromiso, mds 100 estudios han sido publicados utilizando su paradigma
multidimensional, lo que convierten a este modelo en la conceptualizacién predominante o

mads potente hasta la fecha entre los investigadores en este topico. Es mds, aunque existen



diversas escalas para medir los componentes del compromiso organizacional (Jaros et al.
1993, O’Reilly and Chatman, 1986), Meyer y Allen han sido los tnicos investigadores que
han publicado un modelo tedrico que contiene a los antecedentes y consecuencias del modelo

de tres componentes del compromiso. Por ello, ha sido el seleccionado para este estudio.

Para Meyer y Allen (1991), el constructo compromiso incluye elementos de deseo, necesidad
y obligacién, los cuales estin representados por los tres componentes de compromiso
organizacional afectivo, de permanencia y normativo. El compromiso afectivo es concebido
como un proceso actitudinal (actitud mental) por el cual las personas llegan a pensar sobre sus
relaciones con la organizacién en términos de valor y de congruencia de objetivos. El grado
con el que los objetivos y valores de un individuo coinciden o se alinean con los de su
organizacion se supone que influencia directamente el deseo del individuo de permanecer en
la organizacién. De este modo, y en general, los miembros de una organizacién con un fuerte

compromiso afectivo permanecen en ella porque ellos “asi lo quieren”.

El compromiso organizacional de permanencia es descrito como una necesidad de permanecer
en la organizacion basandose en los costes asociados con el hecho de abandonarla (Meyer and
Allen 1991). Estos costes se ponen de manifiesto de dos formas distintas: (a) bajo la forma de
pérdida de los derechos adquiridos por el individuo en una organizacién, donde poseen una
especie de inversién acumulada en forma de planes de pensiones, antigiiedad, habilidades
laborales especializadas que nos son transferibles a otras organizaciones, ayudas familiares,
necesidades de afiliacién que estan satisfechas, y todo aquello que deber4 sacrificar si cambia
de trabajo a otra organizacién; y (b) los individuos pueden sentir la necesidad de permanecer
en su trabajo actual si no tienen otras perspectivas u ofertas de trabajo para otras
organizaciones. Asi, Meyer y Allen (1991) proponen que debido a aquellas cosas que pueden
perder y al hecho de no tener otras opciones o alternativas de trabajo, las personas con un
fuerte compromiso de permanencia se quedan en la organizacién porque ellos “han de

hacerlo asi”.

El compromiso normativo se refiere al deseo de una persona de quedarse en una organizacion
basdndose en un sentido del deber, de lealtad, o por obligaciéon moral (Meyer and Allen
1991). Este tipo de compromiso puede derivar de la cultura del individuo (su escala de
valores) o de su ética personal y laboral, las cuales le hacen sentirse obligados a permanecer

en esa organizaciéon. El compromiso normativo se distingue del afectivo y del de



permanencia, en que aquél no refleja una necesidad del individuo de asociar sus objetivos o
misiéon con los de la organizacidén, y en que no tiene lugar un intercambio explicito de
recompensas extrinsecas en su relacién con la organizacion. Asi, el sentido de la lealtad y del
deber es la base del compromiso normativo de un individuo y la razén fundamental que le

impulsa a permanecer en la organizacion, ellos sienten que “deben hacerlo asi”.

UN MODELO DEL COMPROMISO ORGANIZACIONAL DEL FRANQUICIADO

Una revisiéon de la literatura indica la necesidad de seguir investigando en el tépico del
compromiso organizacional del franquiciado. La investigacion que proponemos en este
trabajo es una exploracién de las variables relacionadas con el compromiso, tanto al nivel de
sus antecedentes como de sus consecuencias o resultados. Este modelo, que queda recogido
en la figura 1, incorpora un nimero de factores y de variables que no han sido analizadas
juntas en investigaciones previas, intentando reducir asi algunas debilidades encontradas en
estudios y modelo previos sobre la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional del
franquiciado. Por otra parte, hemos procurado un modelo que sea lo suficientemente sencillo
para facilitar su operatividad, y relativamente general en orden a incrementar su aplicabilidad
a los diferentes tipos y sistemas de franquicia. En concreto, en el modelo exploramos como
cinco dimensiones (autoeficacia, conflicto inter-rol, ambigiiedad de rol, conflicto de rol, y
satisfaccion laboral) influencian al compromiso organizacional del franquiciado. Finalmente,
el modelo explora también los resultados del compromiso organizacional, instrumentalizando
las relaciones entre el compromiso y tres de sus posibles consecuencias: la intencién de
abandonar la franquicia, el rendimiento en el trabajo del franquiciado y la satisfaccion de los

clientes del franquiciado.

Como puede apreciarse en el modelo que proponemos (véase la figura 1), hemos incluido
también un conjunto de cuatro variables antecedentes de la satisfaccién en el trabajo y que
han sido testadas en anteriores modelos sobre satisfaccion laboral del franquiciado. En
concreto, las dos primeras —caracteristicas del trabajo y bienestar subjetivo- han sido
analizadas empiricamente en el trabajo de Morrison (1996), donde queda contrastada la
influencia de las mismas sobre los niveles de satisfaccion del franquiciado. Las relaciones de
las otras dos variables —ambigiiedad de rol y conflicto de rol- con la satisfaccion laboral han

sido analizadas previamente en el trabajo de Johnston et alia (1990).



Caracteristicas

del trabajo
Bienestar
subjetivo
Satisfaccién
Ambigliedad Satisfaccion de clientes
de rol del ——
franquiciado
en el trabajo
Conflicto
de rol .
Rendimiento
- en el trabajo
Compromiso
organizacional
del
franquiciado
Conflicto .
Inter-rol
Intencién de
abandonar
Autoeficacia

Figura 1. Modelo de antecedentes y consecuencias del compromiso
organizacional del franquiciado




LOS ANTECEDENTES DEL COMPROMISO ORGANIZACIONAL

La satisfaccion en el trabajo y sus variables antecedentes

Las relaciones entre satisfacciéon en el trabajo y compromiso organizacional han sido
examinadas en diversos trabajos. La hipdtesis general, y la que adoptamos en este estudio, es
que una mayor satisfaccion conduce a mayores niveles de compromiso organizacional.
Bluedorn (1982), entre otros muchos investigadores, encontré apoyo para la idea de la
satisfaccidn laboral como un antecedente del compromiso organizacional en su modelo sobre
el turnover y la propension de los empleados a abandonar la organizacién. Otros
investigadores han argumentado que la relacién puede ser la contraria (Bateman and Strasser
1984) o no existente (Curry et al. 1986). No obstante, la preponderancia de la evidencia
conceptual (Reichers 1985) y los numerosisimos estudios empiricos realizados apoyan la idea
de que la satisfaccion es un antecedente del compromiso organizacional (Bartol 1979, Glisson

and Durick 1988, Tett and Meyer 1993, Kacmar et al. 1999, Jeringan et al. 2002).

La satisfaccion laboral se define normalmente como “un estado placentero o estado emocional
positivo como resultado de la evaluacién del trabajo propio o de las experiencias de trabajo”

(Locke 1976: 1300).

Uno de los trabajos pioneros en el estudio de la satisfaccion laboral de los franquiciados es el
de Walter en 1971 (referenciado en Morrison 1996: 28). Walter utilizé una encuesta postal de
319 franquiciados pertenecientes a 5 sistemas de franquicia y encontrd que la mayoria (77 %)
de éstos estaban satisfechos con sus franquicias. Al comparar a los franquiciados satisfechos
con los insatisfechos, el autor encontré que los mds satisfechos tenian las siguientes
caracteristicas: (1) expresaron una actitud favorable hacia los diversos controles de sus
acuerdos o contratos de franquicia y hacia el ratio ingresos/insumos asociado a sus
operaciones; (2) habian trabajado menos horas e ingresado mds dinero de lo que esperaban; y
(3) percibian a la compaiiia franquiciadora a la que estaban afiliados como justa y equitativa
en sus relaciones comerciales y que su unidad operativa o establecimiento tenia éxito. Las
fuentes de insatisfaccion mas comunes que fueron expresadas por los franquiciados fueron los
pobres resultados financieros o ganancias, la falta de apoyo por parte del franquiciador y las

expectativas incumplidas.



Otras fuentes de conflicto de intereses franquiciador-franquiciado (Morrison 1996) vy,
consecuentemente, de insatisfacciones del franquiciado, son: los acuerdos contractuales
injustos o abusivos, la falta o carencia de servicios de apoyo contindo por parte del
franquiciador y los ingresos insuficientes que le reportaba la franquicia. Apoyo, expectativas
y, en general, caracteristicas del ambiente de trabajo de la franquicia, han sido por
consiguiente variables antecedentes que han aparecido sistemdticamente en las diversas
investigaciones e informes realizados sobre la satisfaccion de los franquiciados (Gallup 1992,
Hunt 1977, Knight 1986, Withane 1991). Concretamente, para medir las “caracteristicas del
trabajo de los franquiciados”, hemos seleccionado los tres componentes obtenidos por
Morrison (1996) en su investigacion: (1) las expectativas de apoyo que debe prestar el
franquiciador (promocién, publicidad, formacidn y entrenamiento, apoyo técnico, etc.); (2) las
expectativas del franquiciado sobre las caracteristicas operativas del negocio (ingresos,
proteccion del territorio, royalties a pagar, capacidad de iniciativa propia); y (3) percepcion de
trato justo y limpio por parte del franquiciador (restricciones en las fuentes de
aprovisionamiento y los métodos de operacion o procedimientos, cldusulas contractuales que

regulan el final de la licencia y su renovacion, interpretacion de los acuerdos de la franquicia).

Otro constructo que ha sido relacionado como un antecedente de la satisfaccion laboral del
franquiciado es el bienestar subjetivo del franquiciado. El bienestar subjetivo es un rasgo de
la personalidad que representa todo aquello que conduce a un individuo a evaluar su vida en
términos positivos (Diener 1984). Esta definicion del concepto, que también suele
denominarse como “satisfaccion de vida”, depende de los patrones o estindares que usa el
individuo para definir aquello que constituye la ‘“buena vida”, y existen diversas
investigaciones que apoyan la correlacién positiva existente entre satisfaccion laboral y

satisfaccion de vida o bienestar subjetivo (Tait et al. 1989, Rain et. 1991).

La ambigiiedad de rol y el conflicto de rol

Estas dos variables han sido tratadas conjuntamente en un amplio nimero de investigaciones
englobadas bajo el nombre o etiqueta comun de “estrés de rol”. La hipdtesis mas generalizada
en casi todos estos trabajos es la de que altos niveles de estrés de rol (ambigiiedad y conflicto
de rol) conduce a un bajo nivel de compromiso organizacional (Berman and Perreault 1984,

Morris and Koch 1979, Johnston et al. 1990, Nygaard and Dahlstron 2002).



Numerosos estudios sobre el estrés laboral han usado los clasicos indices de ambigiiedad de
rol y conflicto de rol desarrollados originariamente por Kahn et alia (1964) y posteriormente
mejorados en el trabajo de Rizzo et alia (1970) para explicar los ajustes persona-ambiente
laboral. La ambigiiedad de rol indica las condiciones laborales en las cuales las prioridades,
expectativas y los criterios de evaluacién no estdn claras para el individuo al realizar o
ejecutar su rol. Por consiguiente, la ambigiiedad de rol hace referencia a la falta de claridad y
predictibilidad de los resultados esperados de una conducta, comportamiento o trabajo
realizado. Los estdndares de rendimiento establecidos por la mayoria de los franquiciadores,
unido a unos claros sistemas de operaciones y procedimientos a disposicion de los

franquiciados, son mecanismos que ayudan a reducir la ambigiiedad de los franquiciados.

El conflicto de rol trata de recoger el nivel con que el individuo experimenta demandas y
compromisos incongruentes con su rol. Es por tanto una variable que representa al grado de
incongruencia o incompatibilidad de las expectativas asociadas con el rol. House and Rizzo
(1972), en su andlisis del conflicto de rol, se centré en las incompatibilidades entre un alto
nimero de aspectos entre los que se incluian las normas, los valores, el tiempo, los recursos,
las capacidades individuales, la responsabilidad sobre multiples roles y sobre diversas clases
de inputs o factores organizacionales. Estudios posteriores han reconocido que todos y cada
uno de estos factores pueden influir en el conflicto (Singh et al. 1996). Asi, muchos
franquiciados experimentan un conflicto de rol cuando ordenan o hacen un pedido de ciertas
cantidades de producto que les sugiere el franquiciador y entran en contradiccién o
inconsistencia con las recomendaciones que efectian los proveedores o suministradores

locales para ese pedido.

El conflicto inter-rol

La literatura sobre el comportamiento también se ha ocupado de la compatibilidad entre los
valores del individuo (empleados, directivos, profesionales, etc.) y los roles que demanda la
organizacion, asi como su influencia en la adaptacién de las personas a los ambientes de
trabajo y como antecedente del compromiso organizacional (Aryee et al. 1991, Liou 1995,
Lui et al. 2001). Esto significa que las personas hacen frente a un dilema de compromiso (o
aun conflicto inter-rol) desde el momento en que los roles que le demanda la organizacién son
incompatibles con los propios de los individuos o de su ética profesional (Sorensen and

Sorensen 1974, Tubre and Collins 2000).



El concepto de conflicto inter-rol fue desarrollado originalmente por Gouldner (1958), quien
argumentaba que ciertos tipos de profesionales que trabajan en ambientes burocraticos
desarrollan dos roles: un rol cosmopolita que le demanda o exige un compromiso con sus
valores y habilidades profesionales, y otro rol local que le demanda un compromiso con la
organizacion para la que trabaja. Desde entonces, han sido numerosos los trabajos empiricos
que se han ocupado de este concepto (Covalesky et al. 1998, Brierley and Turley 1995,
Brierley and Cowton 2000, etc.), relaciondndolo con variables como la intenciones de
turnover, la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional. Casi todos estos trabajos se
encuadran dentro de la denominada como Teoria de la Identidad Social, que postula que los
individuos internalizan los valores y preferencias del grupo asi como los roles que éste le
demanda o exige. De esta manera, el individuo expande sus propios valores y roles a todos los

que el grupo o grupos de referencia comparten, asimilando sus fines, éxitos y fracasos.

La auto-eficacia

La autoeficacia es la creencia o la fe de un individuo en su capacidad para canalizar la
motivacion, los recursos cognitivos y los cursos de accion necesarios para ejercer control
sobre acontecimientos que suceden en su vida (Wood and Bandura 1989). Bandura (1977)
ofreci6 otra definicién del concepto de autoeficacia mas simple pero, a la vez, mas operativa a
efectos de investigacion, concibiéndola como el juicio que hace una persona sobre cémo de
bien es capaz de ejecutar cursos de accién que le son requeridos siguiendo un estidndar o
expectativa determinada. Este concepto de autoeficacia ha sido propuesto desde entonces
como uno de los grandes aspectos que influencian en el rendimiento en el trabajo y en el éxito
de las personas al realizar las tareas, dotando a los empleados y directivos de la confianza
necesaria para cumplir con sus roles en la organizacién (Gist and Mitchell 1992). En las
organizaciones bajo la forma de franquicia, es razonable pensar que el franquiciado, por lo
general, es una persona de cierta edad y que ha tenido mds experiencia que otros directivos.
Esto es asi porque para entrar a formar parte de una cadena de franquicia y convertirse en
franquiciado se necesita una cierta experiencia en los negocios y el capital necesario para
invertir que exige el franquiciador. Si una cadena de franquicia tiene éxito en general como
compafiia, la mayoria de sus franquiciados se sentirdn parte de ese éxito, experimentando la

sensacion de éxito a nivel individual.



La autoeficacia de los franquiciados se propone como una variable que influencia o ejerce un
impacto positivo en cémo rendirdn en su trabajo, en como experimentardn el éxito vy,

consecuentemente, en el grado de compromiso organizacional del franquiciado.

LAS CONSECUENCIAS DEL COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Por lo general, se ha estudiado mds el fenomeno de los antecedentes del compromiso
organizacional que de sus consecuencias. Entre los resultados del compromiso organizacional
que han recibido mds atencién en la literatura se encuentran: el turnover o la intencion de
abandonar la organizacion, con una relacién inversa con el compromiso (Reichers 1985,
Hom et al. 1979, Johnston et al.1990, etc.); el rendimiento en el trabajo, con una relacién
directa tanto con el compromiso organizacional como con la satisfaccion (Becker et al. 1996,
Meyer et al. 1989, Mathieu and Zajac 1990, etc.); y la satisfaccion de clientes, con una
relacion también directa entre compromiso organizacional y satisfaccion de clientes (Nygaard

and Dahlstrom 2002, Kumar et al.1992, etc.).

PROPOSICIONES PARA EL ANALISIS EMPIRICO DEL MODELO

En base al analisis y desarrollo tedrico efectuado en los epigrafes previos, formulamos las

siguientes proposiciones:

P1. Las caracteristicas del trabajo que rodean a los franquiciados estan relacionadas directa y
positivamente con la satisfaccion laboral.

P2. El bienestar subjetivo del franquiciado se relaciona directa y positivamente con la
satisfaccion laboral.

P3. El estrés de rol (ambigiiedad y conflicto) se relaciona de manera inversa o negativa tanto
con la satisfaccién como con el compromiso organizacional.

P4. El conflicto inter-rol se relaciona inversamente con el compromiso organizacional y la
satisfaccion laboral de los franquiciados.

P5. La autoeficiencia se relaciona de manera directa y positiva con el compromiso
organizacional

P6. La satisfaccion laboral ejerce una influencia positiva y directa sobre el compromiso

organizacional y sobre la satisfaccion de los clientes.



P7. El compromiso organizacional ejerce una influencia positiva y directa sobre el
rendimiento en el trabajo y la satisfaccion de los clientes, y negativa e inversa sobre la
intencion de abandonar.

P8. El compromiso organizacional modera o modula las relaciones entre satisfaccion y

rendimiento en el trabajo y entre satisfaccion e intencion de abandonar.
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