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Resumen:

Desde la teorfa de recursos-demandas laborales, se evaltian los efectos del lidcrazgo, ajuste persona-organizacion, claridad de rol
¥ agotamicnto sobre la satisfaccion laboral, en tiendas de conveniencia mexicanas. Asimismo, se buscan diferencias signiﬁcativas
asociadas al puesto. La invcstigaci('m es pr(}babilistica, cuantitativa, L‘xplicativa ¥ transversal, como técnica estadistica se usa la
modelacion estructural. Aunquc todas las variables inciden en la satisfaccion laboral, los halla’.{gus evidencian la importancia de la
claridad de rol en este sector. Ademas, se identifica que existe diferencia entre a)'udantcs y cncargados/ lideres de tienda en la relacion
del lidcrazgo y la claridad de rol. Estudios futuros pucdcn indagar en los efectos de estas variables sobre el cinismo organizacional
y la ineficacia, y valorar otros estilos de lidcrazgo.

Ct')digos_]EL: MI10, M12, M54.

Palabras clave: Satisfaccion laboral, lidcrazg(}, tiendas de conveniencia, analisis multigrupo.

Abstract:

The effects of lcadcrship, pcrst}n—organization fit, role clarity and burnout on job satisfaction in Mexican convenience stores are
examined using the rcsourcc—job demands thct}r}'. Also, signiﬁcant differences associated with job positi(ms are sought. The research
15 pmbabilistic, quantitativc, cxplanator_\-', and cross-sectional. In addition, structural modcling is used as a statistical tcchniquc.
Although all variables have an impact on j(}b satisfaction, the ﬁndings show the importancc of role clarit_\-' in this sector. Moreover,
there is a difference between assistants and store managers/ leaders in the rclati(}nship between lcadcrship and role clarity. Future
studies could investigate the effects of these variables on organizatiunal cynicism and inefficacy, as well as assess other Icadcrship
styles.

JEL Codes: M10, M 12, M54.

Keywords: ]Ub satisfaction, Icadcrship, convenience stores, multigroup analysis.

Resumo:

A partir da teoria dos recursos ¢ demandas do trabalho, sio avaliados os efeitos da lideranca, da adcquagéu pessoa-organizacio,
da clareza de papcis ¢ do burnout na satisfacio no trabalho em lojas de conveniéncia mexicanas. Também procura diferencas
signiﬁcarivas relacionadas ao trabalho. A invcstigagéu é pmbabilistica, quantitativa, cxplicativa ¢ transversal, usando a modclagcm
estrutural como técnica estatistica. Embora rodas as varidveis afetem a satisfagé.o no trabalho, os resultados mostram a importﬁ.ncia
da clareza no trabalho nesse setor. Além disso, identificou-se que hd uma diferenca entre os assistentes de loja ¢ 0s gerentes/ diretores
de loja na relagio entre lideranca e clareza no trabalho. Estudos futuros podcriam investigar os efeitos dessas varidveis sobre o
cinismo organizaciona.l ¢ a ineficicia, bem como avaliar outros estilos de lidcranga.

Ct')digos_]EL: MI10, M12, M54.

Palavras-chave: Satisfacio no trabalho, lideranga, loja:; de conveniéncia, andlise multigrupo.
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Introduccion

Los empleados son los principales interesados en la formacion y el desarrollo del capital humano y social
de las organizaciones, ademds en cllos se localizan fuentes clave de conocimiento y apoyo para el desarrollo
y la aplicacion de estrategias diversas (Davidescu et al., 2020). No obstante, cuando las organizaciones son
incapaces de responder a las necesidades laborales de sus colaboradores se generan bajos niveles de satisfaccion
laboral y graves problemas de retencién del talento, estrés ocupacional y rotacion (Chen & Wang, 2019;
Dorta-Afonso et al., 2023).

En el entorno de trabajo existen demandas y recursos laborales. Las demandas requicren que el empleado
realice esfuerzos sostenidos, agotan su energfa, afectan su bienestar y se asocian a costos fisiolégicos y
psicoldgicos; por su parte, los recursos ayudan al colaborador a ser funcional, facilitan su compromiso,
estimulan su crecimiento y reducen las demandas que enfrenta (Cheung et al., 2021; Demerouti et al., 2001;
Vincent-Hoper & Stein, 2019). Entre las perspectivas tedricas que indagan sobre las demandas y los recursos
laborales se encuentra el modelo de demandas y recursos en el trabajo (D-RT), el cual se considera un marco
solido para comprender la interaccién entre dichos elementos (Radic et al., 2020). Ademas, este modelo se
considera adecuado para evaluar el impacto de variables asociadas a las caracteristicas del trabajo (Lesener et
al., 2019).

La satisfaccién laboral se ve afectada por distintas caracteristicas del trabajo; constructos como el ajuste
persona-organizacion, la claridad de rol, ¢l agotamiento y el liderazgo (Allam et al., 2023; Brandmo et al.,
2019; Jankelov4, & Joniakovd, 2021; Julmi et al., 2021) tienen efectos en ella. Incluso, la literatura reciente
llama a indagar en estas relaciones, considerando puestos distintos, ya que se afirma que el andlisis debe
realizarse considerando subgrupos homogéneos (Gross et al., 2021). Por ello, esta investigacion plante6 dos
objetivos: el primero, evaluar el efecto del liderazgo, el ajuste persona-organizacion y la claridad de rol como
recursos, y el agotamiento laboral, como demanda, sobre la satistaccion en el trabajo, en una cadena de tiendas
de conveniencia mexicanas; y el segundo, identificar diferencias entre grupos, considerando el puesto.

Revision de la literatura

La Teoria de las Demandas y los Recursos en el Trabajo (D-RT) es una de las teorfas mas influyentes en el
andlisis del bienestar de los empleados porque busca comprender el (des) equilibrio entre el trabajo y la vida
laboral a través de dos categorias: las demandas y los recursos laborales (Selim & Kee, 2023). La perspectiva
D-RT propone que las demandas laborales sostenidas son una fuente de estrés que conduce al conflicto en el
trabajo y en la vida personal (Chan et al., 2017). Las demandas se componen de aspectos fisicos, psicoldgicos,
sociales u organizacionales que implican un esfuerzo y un costo fisico, cognitivo y/o emocional. Por su parte,
los recursos se conforman del mismo tipo de aspectos, con la diferencia que permiten enfrentar la vida laboral
y personal (Schaufeli & Bakker, 2004). Ademds, los recursos funcionan a través de interrelaciones sociales y
caracteristicas del puesto que conforman activos estructurales y psicolégicos que contribuyen al bienestar y
al desempeno de los colaboradores (Selim & Kee, 2023).

En los altimos afios se han agregado factores predictivos al modelo D-RT (Berger et al,, 2019), entre los que
se encuentra el liderazgo, esta variable incide en las demandas y en los recursos laborales (Dicbig et al., 2017;
Schaufeli, 2015). Entre los distintos estilos de liderazgo se incluye el liderazgo nivel 5, propuesto por Collins
(2001). Dicho estilo requicre no solo un ¢jercicio diligente y prudente del poder (Sloof & von Siemens, 2019),
sino también un enfoque hacia las personas, una combinacién de humildad y una intensa autodeterminacion
profesional (Collins, 2007). Desde la perspectiva del modelo D-RT, los lideres son responsables de asignar
demandas y proporcionar recursos de forma que se garantice la salud, motivacién y rendimiento de los
colaboradores (Schaufeli, 2015). En ¢l estilo de liderazgo nivel 5, los lideres otorgan a sus colabores recursos
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cuando les asignan tareas variadas y los retroalimentan; por otra parte, también pueden reducir las demandas
que enfrentan sus colaboradores, cuando evitan que tengan sobrecargas de trabajo, demandas emocionales y
conflictos trabajo-familia (Dicbig et al., 2017; Schaufeli, 2017).

El ajuste persona-organizacion (APO) representa la compatibilidad entre las normas y los valores
organizacionales y de la persona; entonces, puede decirse que existe ajuste APO cuando una de las partes
brinda ala otra lo que necesita, es decir cuando se comparten caracteristicas fundamentales (Kristof, 1996).
El lider puede apoyarse en actividades de alineacion (como la comunicacién de la vision y la articulacion de
valores) para que los seguidores logren un buen ajuste entre los valores y objetivos de la firma y sus valores
propios (Chi & Pan, 2012). Trabajos previos han encontrado que el estilo de liderazgo y el trato de los
supervisores influyen en el ajuste persona-organizacién (Chen et al., 2016). Una investigacion reciente en el
sector hotelero en la India confirmé una relacién favorable entre dichas variables (Singh et al., 2023). Por
cllo, es posible afirmar que:

HI. El liderazgo nivel 5 influye positivamente en el ajuste persona-organizacion.

Por otro lado, el agotamiento laboral surge por la exposicion a demandas y la carencia de recursos
(Demerouti et al,, 2001). En el contexto comercial, trabajos como el de Kampa et al. (2017) indican que los
trabajadores dedicados a la atencion a clientes enfrentan demandas afectivas durante su jornada de trabajo,
las cuales detonan el agotamiento emocional. En este sentido, el liderazgo juega un rol principal. Cuando las
personas carecen del soporte del lider, su agotamiento se incrementa (Chen et al., 2016). Por el contrario,
los hallazgos de los estudios de Fernet et al. (2015) y de Cai et al. (2023) corroboran que un buen liderazgo
disminuye el agotamiento. Por tanto, es posible suponer que:

H2. El liderazgo nivel 5 disminuye ¢l agotamiento emocional.

La claridad de rol representa el grado en que la organizacién brinda la informacién necesaria sobre cémo
espera que el colaborador realice su trabajo y evidencia si este comprende sus deberes, sus tareas, y los objetivos
que debe lograr (Teas et al., 1979). Trabajos previos indican que el liderazgo influye en la claridad de rol
(Vincent-Hoper et al., 2017; Vullinghs et al., 2020). En un estudio realizado en Holanda sobre el impacto
que tienen dos estilos de liderazgo —pasivo y activo- sobre la claridad de rol, se comprobé que el primero
impacta negativamente y ¢l segundo influye positivamente sobre la claridad de rol (Vullinghs et al., 2020).
Asimismo, en una investigacion en Dinamarca (Nielsen et al., 2008) se encontré que esta variable es afectada
por el liderazgo; en ella se enfatiza la importancia de la percepeion de las tareas y responsabilidades, y por ello
se destaca que el lider debe esforzarse por lograr que exista claridad en dicha percepcién. Finalmente, otro
trabajo realizado en Noruega (Dahl & Olsen, 2013), hallé que la percepcion del rol mejora cuando el lider
involucra a sus colaboradores. Por ello, es posible suponer que:

H3. El liderazgo nivel 5 impacta positivamente en la claridad de rol.

La satistaccion laboral refleja la percepcion individual sobre las tareas en el trabajo, la relacién con
supervisores y companeros, las oportunidades, el entorno y la remuneracién. Las distintas definiciones
apuntan al determinante mds importante del concepto: cémo se sienten las personas con respecto a su trabajo
(Bezdrob & Sunje, 2021). El liderazgo es un antecedente relevante de la satisfaccién (Curado & Santos, 2022),
por c¢jemplo, un estilo de liderazgo que reconoce a los colaboradores y les otorga autonomia y responsabilidad
conduce a la satisfaccion (Asrar-ul-Haq & Anwar, 2018). En estudios llevados a cabo en la tltima década,
en Colombia y Estados Unidos, se identifico que la aplicacién de los principios del estilo de liderazgo nivel
5 conduce a mayor satisfaccion y mejores resultados (Bedoya, 2021; Hengy et al., 2023). Por ello, es posible
suponer que:

H4. El liderazgo nivel 5 impacta positivamente en la satisfaccion laboral.

También, las condiciones de trabajo inciden en el agotamiento laboral (Schaufeli et al., 2009). Cuando
existe desajuste entre las caracteristicas del colaborador y los requerimientos del empleo puede surgir el
agotamiento; en esa condicion, el ajuste persona-organizacion es un factor clave (Khai etal., 2019). Este ajuste
implica una relacién arménica entre las personas y su trabajo (Tran, 2022). Una investigacion en Pakistin
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encontré que el ajuste persona-organizacién disminuye el agotamiento emocional en el trabajo (Rajper &
Ghumro, 2020). Por lo anterior, se propone que:

HS5. El ajuste persona-organizacion influye negativamente en el agotamiento emocional.

Las personas tienen una necesidad innata de adaptarse a su entorno y buscar ambientes que se ajusten
a sus caracteristicas (van Vianen, 2018). Cuando existe un buen ajuste persona-organizacion se facilita el
trabajo y se beneficia el estado laboral de las personas (Chen et al., 2016; Hue et al., 2022). Investigaciones
previas llevadas a cabo en distintos contextos han identificado que el ajuste persona-organizacion incrementa
la satisfaccion de los colaboradores (Chen et al., 2016; Kaur & Kang, 2021; Kristof-Brown et al., 2005;
Wongsuwan & Na-Nan, 2022). Incluso, hallazgos recientes indican que ¢l ajuste persona-organizacion tiene
un rol mediador entre el liderazgo y la satisfaccion laboral (Hue et al., 2022). Luego, se postula que:

H6. El ajuste persona-organizacion influye positivamente sobre la satisfaccion.

La claridad de rol se refiere al grado en que las personas son conscientes de sus roles, comportamientos
esperados, responsabilidades, funciones y tareas dentro de la empresa y de su equipo de trabajo (Vullinghs et
al., 2020). Esta variable tiene el potencial de contrarrestar las demandas del trabajo, pero su carencia puede ser
un estresor y provocar agotamiento (Portoghese et al., 2017). Se ha identificado que cuando no existe claridad
de rol, surgen exigencias adicionales, tensién, dcspcrsonalizacién, agotamiento emocional e insatisfacciéon
laboral (Gilboa et al., 2008). Investigaciones realizadas en Italia, Noruega y Estados Unidos encontraron que
la falta de claridad de rol genera agotamiento emocional (Abraham et al.,, 2022; Lovgren, 2016; Portoghese
ctal,, 2017). La mayoria de las investigaciones sobre esta variable se han realizado en servicios de salud; por
cllo, es necesario indagar en otros sectores como el comercial, dado que aspectos como la alta frecuencia de
interacciones con los clientes pueden acentuar el agotamiento (Grandey & Diamond, 2010). Por ello, para
las tiendas de conveniencia mexicanas esta investigacion busca probar que:

H?7. La claridad de rol influye negativamente en el agotamiento emocional.

Ademis, cuando el empleado tiene claro su rol se incrementa la probabilidad de éxito en las tareas y se
mejora la percepcion del trabajo, el estado psicolégico y la satisfaccion (Abraham et al,, 2022; Keena et al.,
2020). Estudios empiricos realizados en Estados Unidos evidencian a la claridad de rol como un recurso
favorable que incide en la satisfaccion laboral (Abraham etal., 2022; Farewell et al., 2022; Keena et al., 2020).
Lucgo, se postula que:

HS8. La claridad de rol influye positiva y significativamente sobre la satisfaccion laboral.

El agotamiento emocional afecta los resultados laborales (Lee et al.,, 2011). Esta variable evidencia el
consumo de energia y recursos, asociado a las demandas y la sobrecarga de roles (Maslach et al., 1986). Un
trabajo con demandas altas y recursos bajos provoca un estado de agotamiento, que luego genera insatisfaccion
(Park & Kim, 2021; Schaufeli & Taris, 2014). Diversos estudios han comprobado que el agotamiento
disminuye la satisfaccién laboral (Bacriswyl et al., 2016; Chung ct al., 2021; Park & Kim, 2021). Por lo
anterior, se postula que:

HO: El agotamiento influye negativamente sobre la satisfaccion.

Método

Se llevé a cabo una investigacion cuantitativa, no experimental, explicativa y transversal de tiendas minoristas
de conveniencia de una cadena de origen nacional y localizadas en Ciudad Judrez, en el estado de Chihuahua,
en México. El trabajo de campo se realizé en el mes de abril de 2019. Se utiliz6 una muestra probabilistica
aleatoria conformada por empleados de la cadena. Considerando un nivel de confianza estadistica del 95% y
un error del 5%, el tamafo de muestra fue de 308 empleados.

El Departamento de Recursos Humanos de la empresa proporciond un listado de los empleados activos en
las tiendas, el cual fue utilizado para elegir de forma aleatoria a las personas que serfan convocadas a participar.



Judith Cavazos-Arrovo, et al. Satisfaccion laboral en tiendas de conveniencia mexicanas: un...

Posteriormente, se citdé por grupos pequenos a los participantes seleccionados en las instalaciones de la
empresa, se les explico el propésito de la investigacion garantizando el anonimato de sus respuestas. Luego,
se aplicé un instrumento en papel de manera auto-administrada. Finalmente, se conté con 204 encuestas
validas para el andlisis de los resultados, lo que representa el 66,2 % de la muestra establecida. Este tamano de
muestra cumple con los criterios necesarios para realizar ¢l andlisis de Modelos de Ecuaciones Estructurales
con Minimos Cuadrados Parciales (PLS-SEM), al superar 75 observaciones, ya que permite detectar una R*
de 0,25, un nivel de significancia del 1 % y una potencia estadistica del 80 % (Hair et al., 2016).

El instrumento se construy6 con escalas validadas en la literatura, las cuales fueron adaptadas al contexto
de estudio. El liderazgo se midi6 con una escala construida con los atributos del liderazgo nivel 5 identificados
por Reid etal. (2014), la cual incluyé 13 items. La claridad de rol con 4 items adaptados de la escala de Boshoff
y Allen (2000). El agotamiento emocional con 9 items, 8 adaptados de la escala de Maslach y Jackson (1981)
y uno mds de disefio propio. El ajuste persona-organizacion se valoré con 6 items, 4 adaptados de las escalas
de Valentine et al. (2002) y 2 de la escala de Alniagik et al. (2013). Finalmente, la satisfaccién laboral se midi6
con 8 {tems: 6 de la escala de Fournier et al. (2010) y 2 de la escala de Alniacik et al. (2013). Ver Tabla 1.

TABLA 1
Escalas utilizadas
Liderazgo Nivel 5 Satisfaccion

L1. Me inspira a ser mejor." S1. Disfruto mi llam_io."
1.2, S interesa por ¢l bicnestar de su equipo de trabajo.” 52. Comparado con 0fras personas, yo
L3, Es una persona en quicn s puede confiar. disfruto mis mi trabajo."
L4, Asume sus responsabilidades.” 53, Es muy raro que me aburri en mi
L5, Asign tareas v las supervisa® trabajo."”
L6. Me apova en el trabajo.” 54. Dificilmente buscaria otro tipo de
L7. Es humilde y sencillo.” trabajo.”
L8, Es accesible, podemos hablar con él." 55, Casi todos los dias me sicnto
L9, Conoce el fmciomumiento de la tienda v los procesos de la entusiasmado por hacer mi trabajo."

empresa.’* S6. Me siento satisfecho con mi trabajo_"
L10. Busca que, en equipo, se logren las metas de trabajo.* 57. 5i hoy me dieran a elegir, acepluria
L11. Me trata bien.* nuevamente este trbaja, ©
L1Z. Me motiva a tratar bien a las personas.” S8, Si un amigo me pregunta si debe

L13, Confia en su equipo de trabajo.” clegir un trabajo como el mio, le
recomendaria acepiarlo. *

Ajuste persona-organizacion Claridad de rol Agotamiento emocional

APO1. Los valores y cultura de la Agotl. Me estresa manejar dinero.'

cmpresa, s¢ parceen mucho a las CR1.Tengo metas y | Agoi2. Me estresa trabajar directamente

cosas que considero importantes en | objetivos cluros.” con personns.”

Ia vida." Agotd. Me sienio emocionalmente
APO2. Mis valores se parecen mucho a CR2. 8¢ agetado por mi trabajo.*

los de esta empresa.” exactamente loque | Apod. Me siento cansado al final de mi
APOA3, Esta empresa s¢ preocupa por las se esperi de mi." Jjornada de trabajo,*

personas, de forma muy parecida o Agots, Me siento fatigado cuando fengo

como lo hago yo." C!U. 5S¢ cudles son que ir 4 trabajar.”

APO4. Los valores de esta empresa sobre | ™IS Agothi. Trabajar todo el dia es muy
Ia honestidad, se parecen mucho a L ot
los mios." Agot7. Me siento cansado por mi
APOS. Los valores de esta empresa sobre CR4. Tengo claro trabajo.*
I justicia, se parecen mucho a los lo que tengo AgoiB. Me siento frusirado por mi
— autorizado hacer,” trabajo.*
APO6, La personalidad de esta empresa Agoth. Creo que estoy trabajando
refleja mi propia personalidad.* demasiado.*

* Adaptado de la escala de Reid et al. (2014).

b Adaptado de la escala de Fournier et al. (2010
€ Adaptado de la escala de Alniacik et al. (2013
d Adaptado de la escala de Valentine et al. (2002
€ Adaptado de la escala de Boshoff'y Allen (2000

_— e =

Pt}

fftem incluido de acuerdo al contexto estudiado.
& Adaptado de la escala de Maslach y Jackson (1981).
Fuente: elaboracién propia.

Resultados

Caracteristicas demograficas de la muestra

La mayorfade los participantes contaba con una edad entre 20 y 40 anos (66,5 %), 50,5 % son mujeres; 48,7 %
personas solteras; 39,6 % tiene estudios de preparatoriay 146 de ellos (73,7 %) ocupaba el puesto de ayudante

de tienda. Ver Tabla 2.



Edad
Y

Sexo o (aios)
Hombre 495 | <20
Mujer 50,5 | 20-30
Total 100,0 | 31-40
41-50

> 50

Total

Informaci6én demografica

Y

18,0

38,0

28,5
12,0
3,5
100,0
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TABLA 2

Cargo

Ayudante

Encargado

de turno /

responsable

de tienda

Total

Y Estado civil Y

727 Soliero 487
Casado oen

26,3 sl 2

26 unién libre =

1000 @ Separado 6.1
Total 100,0

Escolaridad

Primaria

Secundana

Preparatoria
Carrera
técnica
Licenciatura
Otra

Total

Fuente: elaboracidn propia con base en los resultados del trabajo de campo.

Estadistica inferencial

0120-3592/ 1900-7205

%

30,7

39,6
5.1
15,9

0.5
100,0

Se llevé a cabo un anlisis confirmatorio de variables compuestas, con las recomendaciones de Hair et al.

(2020). En el modelo de medicion reflectivo se revisaron: magnitud y significancia de cargas, fiabilidad de los

indicadores (items), fiabilidad compuesta de constructos, andlisis de varianza extraida, validez discriminante,

validez nomolégica y validez predictiva. Del modelo estructural se valoré: colinealidad del modelo, tamano

y significancia de los paths estructurales, valores R., valores £., valores Q. y PLS predict. El software estadistico

fue Smarc PLS 3.3.

Valoracion del modelo de medicién reflectivo

Se revisé la estimacién y significancia de las cargas de los items. Al respecto, se recomienda un valor minimo

de carga factorial de 0,708 (Hair et al., 2020). El item APOG6 incumplia con lo anterior, por lo cual se eliminé.

Por otra parte, los cinco constructos del modelo exhiben indicadores alfa de Cronbach, Rho_A ¢ indices de

fiabilidad compuesta mayores a 0,70, y valores de varianza media extraida (AVE) mayores a 0,50. Ver Tabla

3. Con cllo se evidencia la validez convergente del modelo.

TABLA 3
Validez convergente del modelo de medicién

Alfa de

Fiabilidad

Carga factorial Crenhach Rba_A S AVE
Variable ftem Valor Valor t
Agml 0715
Agot2 08I
Apotd 0886
Agord 0735
Agotamicnio i 0,935 0951 097 [T
Apots D881
Agoet D836
Aot 0,864
Apord nETI
L1 0842
2 0869
L4 0.837
Ls 0857 =
Liderargo 0941 0943 0951 0,708
i L7 0803
Le 0,765
LI2 0854
L13 0,806
APOIL 0854
Apuste APO2 0,869
persona - APO3 0593 0911 0911 0934 0738
OMEARLTACIOn APOH 0895 46,722
APOS 0,781 17461
CRI 0,780 18194
s b Rlet e 0,839 0,856 0891 0673
il CRy 0868 24268
CR4 DAY LA
51 0540 1828
52 0,783 165 005
Satisfaccion 58 0%22 %i28 0918 aen 0,936 0T
labsoral 56 0886

0792

(Fiv]

* Varianza extraida media.

Fuente: elaboracién propia
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Lavalidez discriminante se determiné con el criterio Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT). Dado que los
constructos del modelo son distintos conceptualmente, el punto de corte mdximo aplicable es 0,85 (Henseler
etal., 2015). Como se muestra en la Tabla 4, ninguno de los ratios HTMT excede dicho punto de corte.

TABLA 4
Validez discriminante
Claridad de Ajuste persona-

4 Liderag,

Agotamiento rol Liderazgo orgartieacifn
Clandad de rol 0,187
Liderazgo 0,225 0,389
AJBIE prRone: 0,331 0,598 0,457
organizacion
Satisfaceion laboral 0,383 0,633 0,543 0,642

Fuente: elaboracion propia.

Se evalud la validez nomolégica, correlacionando los constructos con la variable sexo (Hair et al., 2020).
Todas las asociaciones fucron no significativas, lo que coincide con investigaciones anteriores sobre las
relaciones entre esa variable y el agotamiento (Rubino et al., 2013), la claridad de rol (Pedersen et al., 2016),
el liderazgo (Lee & Park, 2021), el ajuste persona-organizacién (Scong et al.,, 2012) y la satisfaccion laboral
(Hodson, 1989; Mason, 1995). Con ello se comprobé la validez nomoldgica del modelo de medicion. Ver
Tabla 5.

TABLA S
Validez nomoldgica

Aaptamients Claridad de e T— Ajuste pcrsf:‘na- Satisfaccion
rol organizacion laboral
Sexo 0,119 0,096 0,015 0,063 0,072
Significancia 0,101 0,185 0,837 0,382 0,323

Fuente: elaboracién propia.

Ademis, se reviso la validez predictiva del modelo de medicién. Como primer paso, se analizé la invarianza
de los constructos a través del procedimiento MICOM (Hair et al., 2020), el cual evalta las invarianzas
configuracional y composicional y la igualdad de medias y varianzas (Henseler et al., 2015). Con base en el
puesto, se crearon dos grupos: uno de ellos se conformé con los ayudantes de tienda (n=146), y el otro con
los encargados de turno laboral o responsables de tienda (n=52).

Luego, se revisé lo relativo a la invarianza configuracional. En este trabajo de investigacion existi6 similitud
en items, escalas de medicidn, tratamiento de datos, criterios de optimizacion y algoritmos. Con lo anterior, es
posible afirmar que existe invarianza configuracional. Finalmente, la invarianza composicional se determiné
con ¢l paso 2 de MICOM. Los resultados de este paso evidencian correlaciones significativamente iguales a
1 con valores p > 0,05, lo que permite afirmar que existe invarianza parcial de medicién. Ver Tabla 6

.. .
Paso 2 del procedimiento MICOM
. Correlacion de Cuantil " .
e TG ey
permutaciin 5.00% P
.J\gm:micnln 0,999 0,996 0,989 0,815
Clandad de rol 0,997 0,994 0981 0,498
Liderazgo 0,99% 0,998 0,994 0,468
3 v L 0,999 0,998 0.993 0.510
Organizacion
Satisfaccion laboral 0999 0,999 0.995 0,323

Fuente: elaboracién propia.

Para determinar la invarianza de medida completa se utilizé el paso 3 de MICOM. Como se muestra en
la Tabla 7, no existen diferencias entre las medias y las varianzas de los grupos, y los intervalos de confianza
basados en la permutacion incluyen las diferencias originales en los valores promedio y en las varianzas de
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estimacion del modelo original. Asi, se evidencia que no existe diferencia en las medias ni en las varianzas
entre los grupos. En resumen, existe invarianza de medida completa.

L. -~
Paso 3 del procedimiento MICOM
= = = —
infesior  smperior . inferior  saperiar
: Media - ’ . > Varianza - ; e
‘h:;m- i u:% dd:'/- i Viwman~-| - L dd:h u:-. =
meeing de e medias de e
ariginakes intervaln  intervalo original itenalo  intervale
= permatackin T - prermmtaiin e
(puesto’) : de de o (puesta’) ity de de
(puesto’ | i E e puesto confiana | confamn | DOHS
15% L 15% 5
Agolamsent o011 0001 033 | 0293 | 04™ 0,069 0,034 0,409 0519 0769
:.")Ijarid;n.l e T ) agies | oo | e | v 0,093 0539 0805 0145
Lideruzgo 0250 0,005 029 | 0329 | 018 0,010 0,042 0494 0544 0367
Agusie
e 0101 0,011 0330 | 0320 | 0530 0,165 0,069 0504 0541 0615
ofganiFEcion
Satilficolin 0,123 0,012 0322 0,297 0425 005 0,055 0.493 0sT1 0,494
Inboml

* Ayudante de tienda - Encargado turno y lider tienda.
Fuente: elaboracién propia

Modelo estructural

Multicolinealidad. Conlosvalores de inflacion de lavarianza (VIF) se revis6 la posible multicolinealidad entre

los constructos. Cuando los valores VIF son menores a 3,0, es baja la probabilidad de que existan problemas

de multicolinealidad (Hair et al., 2020). En el modelo estructural, ninguno de los VIF supera 3,0.
Tamano y significancia de los coeficientes path. De las nueve hipétesis, sélo dos se rechazaron (Claridad de

rol > agotamiento $=0,000, t=0,027 y Liderazgo -+ agotamiento $=0,109, t=1,463). Ver Tabla 8.

- ., . .
Contrastacion de hipotesis
Muestrn Media de Dresvincian ¥ i »
original  wmestm estindar Fewdimoonr. (Lol Cwmlumiile
i i (STDEy,  (OSTOEVD e hipsitesss
At = 0175 0079 0048 3,620 DOO®  Vliduda
Satisfecidn lsboral
Hudal deol = 0,003 00,000 0107 0,027 097905 Novalidads
Apotamiento
E’Jﬂlm‘d A i 0,308 ik, 308 0068 4528 0= Valulada
Satisfaccion laboral
Ladotmcgn 10 0,113 0,074 1463 0,044ns  Novalidada
Agolamicato
Liderazgn = Claridad
R 0360 0368 0,084 4257 0O0D*  Validada
de ol
Lidenago > Ajwc 0429 0432 0,078 5474 D000 Vlidude
PersonR-urgAN ZACion
v 0244 046 0,058 4,199 DO00%  Validada
Satisfaccion laboral
Ajusie persona-
Organizacion == 0,270 -0277 0089 3040 0002 Valulada
Agotamiento
Ajlaste persons-
Illi::ulltal:il'ln -=> 0271 0,269 0,065 4,159 0, 000* Valulada
Satisfsecidn laboral

** p<0.01, ns.=no signiﬁcativa
Fuente: elaboracion propia.

Cocficientes R”. Estos coeficientes son una medida de prediccién de los constructos endégenos al interior
de la muestra, y por ello no deben inferirse a la poblacién (Hair et al., 2020). De acuerdo con los valores R?,
las relaciones predicen de forma moderada-sustancial a la satisfaccion laboral (0,526) y débilmente al
agotamiento (0,109), a la claridad de rol (0,130) y al ajuste persona-organizacion (0,184). Las predicciones
débiles explican poco las variables endégenas, pero ello conc{)ucc a nuevas brechas de investigacion donde se
incluyan otras variables. Se debe precisar que es poco probable que el liderazgo per se sea capaz de predecir
robustamente estas variables.

Efectos directos. Se verificé el tamano de los efectos directos, donde los criterios de magnitud son los
siguientes: efecto pequeno (f* 0,02 - 0,15), mediano (0,15 - 0,35), o grande (> 0,35) (Hair et al.,, 2020).
El liderazgo tiene efectos medianos sobre el ajuste persona-organizacion (0,226), la claridad de rol (0,150), y
pequenos sobre ¢l agotamiento (0,110) y la satisfaccién (0,090). La claridad de rol no tiene efecto sobre
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el agotamiento (0,000), pero tiene un efecto pequeno sobre la satisfaccion (0,141). El ajuste persona-
organizacion tiene efectos pequenos sobre el agotamiento (0,054) y la satisfaccion (0,090). Finalmente, el
agotamiento tiene un efecto pequeno sobre la satisfaccion (0,058).

Relevancia predictiva del modelo al interior de la muestra. Esta relevancia se determiné con el indicador
Q’. Se afirma que existe precision predictiva del modelo estructural cuando el valor Q* de un constructo
enddgeno es mayor a 0, y su magnitud se valora como pequena (0<0,25), mediana (0,25<0,50), o grande
(>0,50) (Hair et al., 2019). Los valores Q” indican que ¢l modelo predice con una relevancia pequena los
constructos enddgenos, salvo la satisfaccién donde existe una relevancia mediana. Ver Tabla 9.

TABLA 9
Redundancia de constructo validada de forma cruzada

Constructo endogeno SSO SSE Q* (=1-SSE/SS0O)
Agotamiento 1.632,00 1.520,09 0,069
Claridad de rol 816,00 753,837 0,076
Ajuste persona-organizacion 1.020,00 887,485 0,130
Satisfaccion laboral 1.224,00 783,322 0,360

Fuente: elaboracién propia.

Poder predictivo del modelo fuera de la muestra. E1 PLS predict ofrece un medio para evaluar el poder
predictivo de un modelo fuera de la muestra (Shmueli et al,, 2019). Para interpretar los resultados se
recomienda enfocarse en un constructo endégeno clave y una vez identificado, interpretar el indicador Q*
predict. En este modelo se utilizé el constructo satisfaccion laboral, con una k=10 y una r=10. Se utilizé el
estadistico MAE dado que la distribucién del error de prediccién no es muy simétrica. Los valores Q* predict
son positivos [tabla 10]. Luego, se compararon los valores MAE con los LM de cada indicador. De los 8
indicadores, solamente en uno la diferencia es mayor a cero. Luego, es posible afirmar que el modelo tiene
calidad predictiva media fuera de la muestra.

TABLA 10
PLS predict
Indicadores PLS LM PLS-LM
de Satisfaccion Q° predict

Laboral MAE MAE MAE
Satisf3 0,036 0,962 0,985 -0,023
Satisf2 0,087 0,838 0,868 -0,029
Satisf6 0,242 0,773 0,777 -0,004
Satisf4 0,042 1,075 1,102 -0,026
Satisf5 0,142 0,885 0,916 -0,030
Satisf8 0,169 0,849 0,860 -0,011
Satisf] 0,194 0,763 0,749 0,014
Satisf7 0,195 0,829 0,847 -0,018

PLS: Partial Least Square, LM: Linear Regression Model, MAE: Mean absolute error.
Fuente: elaboracién propia.

En la figura I se presenta el modelo contrastado.
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Ajuste persona-
organizacion

Agotamiento
R3=0,109

B=-0,109 [1,463] n.s.

Liderazgo

B=+p
‘244 ;"-1‘_ ’9(); LT

Satisfaccion laboral
R*=0,526

Claridad de rol
R*=0.130

FIGURA 1
Modelo contrastado

“p<0,01,7p<0,001
Fuente: elaboracién propia.

Andlisis Multigrupo (AMG)

Para determinar la existencia de diferencias significativas en el modelo asociadas al puesto, se utilizé el analisis
multigrupo, el cual compara los estimadores generados a través del procedimiento bootstrap de los grupos.
Los resultados mostraron una diferencia significativa en la relacién liderazgo = claridad de rol. En el caso de
los ayudantes de tienda (£a) es de 0,483, p=0,000 y en los encargados y lideres de tienda (Bel) es de 0,073,
p=0,624; es decir, la Bdiferencia es de 0,410 la cual se confirmé a través del método MGA Henseler
(p=0,019) y de la permutacioén (p=0,042). Ver Tabla 11.

TABLA 11
Andlisis multigrupo

Intervalos de confianza

ﬂ Ayudantes de Encargados y Valor p de las
tienda (146) lideres (52) diferencias
Hipodtesis Ayu- Encar- 2,5% 97.5% 25%  97,5% Diferen- MGA  Permu-  Soporte
dantes gados y ciade )] tacion
lideres (p)

Liderazgo ->

S 0483 0,073 0,281 0,672 -0217 0392 0410 0,019*% 0,042*% SyS;
Claridad de rol

*p < 0,05. MGA = Multigroup Analysis.
Fuente: elaboracién propia.

Discusion

En este trabajo de investigacion se plantearon dos objetivos. El primero consistié en evaluar el efecto del
liderazgo, el ajuste persona-organizacion y la claridad de rol, como recursos, y el agotamiento laboral, como
demanda, sobre la satisfaccion en el trabajo, en una cadena de tiendas de conveniencia en Ciudad Judrez,
Chihuahua, México. De las nueve hipétesis planteadas, dos fueron rechazadas. El segundo objetivo buscd
determinar si existen diferencias significativas entre grupos, considerando el puesto laboral. En este caso, se
identificé una diferencia en el modelo de ruta, asociada al puesto, en la relacién entre el liderazgo y la claridad
de rol; el efecto sélo fue significativo en los ayudantes de tienda.

En términos de las brechas de conocimiento planteadas, este trabajo contribuye con evidencia empirica
sobre la incidencia directa ¢ indirecta del liderazgo nivel 5 sobre la satisfaccién laboral. El liderazgo es un
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antecedente relevante de la satisfaccion, especialmente cuando reconoce a los colaboradores y les otorga
autonomia y responsabilidad en sus tareas (Asrar-ul-Haq & Anwar, 2018; Bedoya, 2021; Curado & Santos,
2022; Hengy ctal., 2023). Para que el liderazgo se considere como recurso, es necesario que se caracterice por
un ¢jercicio diligente y prudente del poder, ademas de un enfoque hacia las personas (Sloof & von Siemens,
2019; Collins, 2007). En esta investigacion el liderazgo nivel 5 se manifesté en mayor medida en la humildad,
la sencillez y el interés del lider en el bienestar del equipo laboral; a su vez, la satisfaccion laboral se refleja en
la percepcion del colaborador sobre el distrute de su trabajo y en su disposicion para recomendar a sus amigos
que clijan un trabajo como el suyo.

El liderazgo nivel 5 influye sobre el ajuste persona-organizacion y la claridad de rol. En esta investigacion,
cl ajuste persona-organizacion se refleja fundamentalmente en la similitud de los valores de honestidad y
de preocupacion por las personas; la claridad de rol se manifiesta mayormente en el conocimiento de las
responsabilidades y la delimitacién de autonomia para tomar decisiones. Estos hallazgos son relevantes para
cl sector de tiendas de conveniencia. Por una parte, se confirma que el lider, a través de comportamientos de
alineaciéon —comunicar la vision y articular valores—, fortalece el ajuste entre valores y objetivos de la firma y
los valores de los colaboradores; y, por la otra, mejora la claridad de rol, cuando especifica los roles laborales,
se comunica asertivamente, retroalimenta de forma efectiva y brinda ayuda para comprender lo que se espera
del colaborador (Brandmo et al., 2019; Chi & Pan, 2012; Vullinghs et al., 2020).

Ademis, los resultados indican que el liderazgo nivel 5 no tiene efecto directo en el agotamiento emocional,
pero indirectamente lo hace a través del ajuste persona-organizacion. Este hallazgo indica que el ajuste
persona-organizacion funciona como un recurso clave que permite disminuir el agotamiento como demanda
laboral. El agotamiento se evidencia en mayor grado en el cansancio emocional del colaborador por su trabajo
y la fatiga que experimenta cuando tiene que ir a laborar. Con este hallazgo se enfatiza la necesidad de que
en la gestion de las tiendas de conveniencia se priorice el ajuste entre los colaboradores y la organizacién. Lo
anterior reducird el agotamiento laboral de los empleados (Khai et al., 2019; Rajper & Ghumro, 2020).

Asimismo, los resultados de este estudio indican que el ajuste persona-organizacion, el agotamiento y la
claridad de rol inciden sobre la satisfaccion laboral. Estos hallazgos contribuyen a la literatura de gestién del
talento humano especificamente en el sector de tiendas de conveniencia, en el cual son pocos los estudios
empiricos desarrollados. Entre estas tres variables antecedentes, destaca la importancia predictiva de la
claridad de rol, seguida del ajuste persona-organizacién y finalmente el agotamiento. Puede decirse que, en
cl sector estudiado y desde el enfoque del modelo de Demandas y Recursos en el trabajo, la claridad de rol es
un recurso que incrementa otro: la satisfaccién laboral. De forma similar a lo que sucede en otros sectores,
en las tiendas de conveniencia estudiadas los individuos necesitan adaptarse al entorno, por lo que tratan
de buscar ambientes ad-hoc (van Vianen, 2018). En este sector, las personas que comparten caracteristicas
fundamentales con la organizacién son mds proclives a estar satisfechos en su trabajo. En lo relativo al
agotamiento se evidencia su efecto negativo en la satistaccion del empleado. Desde la perspectiva tedrica que
fundamenta este trabajo, este hallazgo revela que el agotamiento es una demanda que disminuye un recurso
individual y organizacional clave, la satisfaccion laboral.

Contrario a lo esperado, la claridad de rol no influye en el agotamiento emocional. Una posible explicacion
puede estar vinculada con el sector estudiado. En las tiendas de conveniencia las interacciones de los
empleados con los clientes son multiples, breves, con interaccion estandarizada y enfoque a la eficiencia,
lo que disminuye el esfuerzo emocional, comparativamente con otros sectores donde la intensidad de las
interacciones con los clientes acentta el agotamiento (Grandey & Diamond, 2010; Sutton & Rafacli, 1988).

También se valoré la existencia de diferencias significativas en el modelo de ruta, a partir del puesto de los
empleados. Se identificé una diferencia en la relacién entre el liderazgo y la claridad de rol, entre el grupo de
ayudantes de tienda y el grupo de lideres y encargados de tienda. En el primer grupo, el liderazgo mejora la
claridad de rol, pero en el segundo no tiene efecto. Ello puede significar que en el grupo de lideres y encargados
de tienda, sus jefes no cumplen con la funcién de direccion y activacion de los procesos via la claridad de rol
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(Furstenberg et al., 2021). Esto puede deberse a que casi todos los empleados inician su carrera laboral en
la firma como ayudantes de tienda y conocen lo que se requiere en esta posicion y asi, cuando es necesario,
pueden esclarecer a sus subordinados lo que implica su rol dentro de la organizacion. Sin embargo, la situacion
esdistinta en el caso delos jefes del grupo delideres y encargados de tienda, ya que estos no abonan en beneficio
de la claridad de rol.

A semejanza de otros trabajos, esta investigacion tiene limitaciones. Se traté de un disefio no probabilistico
por conveniencia y solo se llevé a cabo en Ciudad Judrez, Chihuahua, México. Ello limita la posibilidad
de generalizar los resultados a otros contextos. En esa vertiente, vale la pena precisar que la frontera norte
mexicana tiene caracteristicas distintivas respecto de otras zonas del pais. En clla existe una fuerte presencia
de empresas manufactureras de exportacion que aportan cerca del 50 % del PIB estatal y el 1,4 % del PIB
nacional (Desarrollo Econémico, 2018).

Conclusiones

Este trabajo evidencia que en el sector de tiendas de conveniencia, localizadas en Ciudad Judrez, Chihuahua,
Meéxico, el liderazgo, el ajuste persona-organizacion y la claridad de rol son recursos que incrementan la
satisfaccion laboral; en cambio, ¢l agotamiento, es una demanda que la disminuye. Desde ¢l modelo de
Demandas y Recursos en el trabajo, los tres primeros son activos valiosos que contribuyen a lograr las
metas establecidas, ya que favorecen la satisfaccion; en el caso del agotamiento, se comprucba que es una
demanda que afecta los resultados de la firma, ya que incide negativamente en los empleados. En lo relativo
a las diferencias asociadas al puesto, es importante destacar que una tarea ineludible del lider es ayudar al
colaborador para que el rol laboral quede claro, sin importar el nivel del puesto que ocupe.

Es recomendable que estudios futuros se extiendan a otros sectores y lugares geogrificos. Ademads, puede
avanzarse en la linea de conocimiento si se indagan los efectos de las variables estudiadas sobre el cinismo
organizacional y la ineficacia, ambas dimensiones del sindrome de Burnout. Finalmente, dada la relevancia
del liderazgo, seria valioso analizar variantes del estilo de liderazgo como el de servicio o el ético.
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