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Los RESULTADOS ALCANZADOS POR LAS EMPRESAS EN LAS RELACIONES EA'LOS CANALES DE DISTRIBUCION

1.- INTRODUCCION

Las relaciones entre las empresas en los canales de distribuci6n constituyen.
fen6menos muy complejos que pueden ser estudiados a partir de distintos enfoques. Un

enfoque de gran utilidad para el investigador es el que distingue tres bloques de

caracteristicas en el analisis de estas relaciones:

1. Los fundamentos y caracteristicas socio-politicas y economicas. Aqui se

incluyen todos aquellos aspectos de la relaci6n que tienen una naturaleza

estructural: la estructura de propiedad, la presencia de acuerdos estrategicos

entre los paticipantes, el balance de poder, la dependencia y el control.

2. Los comportamientos desarrollados por las entidades en la relaci6n.

3. Los resultados alcanzados por las empresas participantes. Se incluyen aqui no

s6lo los resultados econ6micos, sino tambien los sentimientos generados en

cada entidad hacia la relaci6n y la entidad coparticipe en la misma.

Con el presente trabajo pretendemos profundizar en el estudio de los resultados

econ6micos y no-econ6micos que pueden alcanzar las empresas en este tipo de

relaciones. En particular, observaremos las relaciones causales que mantienen las

distintas dimensiones de resultados entre si y las que pueden tener con otras

caracteristicas del canal de distribuci6n y de su entomo. Se trata, sin duda, de un terna

de enorme importancia empresarial dado su efecto directo sobre la rentabilidad de las

entidades implicadas, pero que ha sido insuficientemente atendido en el pasado. Aqui

sera planteado un esquema te6rico que pretende facilitar la comprensi6n de los procesos

y evoluci6n en los canales de distribuci6n.

2.- LA SUPERESTRUCTURA DE LA RELACION:
SENTIMIENTOS Y COMPORTAMIENTOS DE LAS
EMPRESAS EN LOS CANALES DE DISTRIBUCION

En este apartado se estudiaran los comportamientos de las empresas en relaci6n a

las expectativas existentes, la evaluaci6n de dichos comportamientos y de la relaci6n en

general, asi como sentimientos como la satisfacci6n alcanzada 0 el grade de confianza

hacia la empresa compafiera.

En la Figura I se representa un esquema que pretende relacionar todos estos

conceptos. EI punto de partida del analisis es la existencia de distintos objetivos para
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cada uno de los participantes en la relaci6n. Estos objetivos habran de tener un cierto

grade de compatibilidad, de forma que ambas empresas puedan alcanzarlos (al menos a

un nivel minimo) sin perjuicio para la otra, ya que si no es asi, las probabilidades de

conflicto se incrementaran notablemente.

I OBJETIVOS I COMPORTAMIENTO

I - Oportunismo
- Colaboraci6n

I Negociaci6n I - Aportaciones reales
I - Conflicto manifiesto

t t 1-

~

I
COMPROMISO I

ESTABLECIMIENTO
EVALUACI6NDE LADE ROLES

RELACI6N YDEL

f COMPORTAMIENTO
DEL COMPANERO

~
EXPECTATIVAS

I SENTIMIENTOS
PREDOMINANTES

- Confianza
• Satisfacci6n
- Conflicto

percibido/afectivo

FIGURA 1.- COMPORTAMIENTOS Y SENTIMIENTOS EN LAS EMPRESAS
DEL CANAL DE DISTRIBUCION

Fuente: Elaboracion propia

Tras un proceso de negociaci6n se establecera un acuerdo de intercambioentre las

.partes, 10 que llevara a que cada entidad asuma (implicita 0 explicitamente) un rol, que

supone unas responsabilidades (compromiso) y tambien unas expectativas de

desempeiio (FRAZIER, 1983; 70). Al iniciarse las interacciones entre las empresas se

pone de manifiesto el comportamiento de cada una de ellas, dando comienzo

simultaneamente la evaluaci6n del mismo por parte de la compafiera. En esta

evaluaci6n del comportamiento se considerara el nivel de colaboraci6n percibido, el

oportunismo mostrado por la otra empresa y la aportaci6n que esta ha realizado a la

relaci6n y a sus resultados; toda esta evaluaci6n se realizara a partir de las percepciones

de la actividad del compafiero y de las expectativas previas que se tenian sobre la

misma. Tambien se procedera a desarrollar una evaluaci6n de la relaci6n en su conjunto,

incluyendo aspectos como su adaptaci6n a las circunstancias del entorno, sus

mecanismos de gobierno y los resultados alcanzados (eficacia y eficiencia) frente a los

esperados en posibles alternativas.
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EI resultado de estos procesos de evaluaci6n sera la generaci6n de determinados

sentimientos (satisfacci6n y confianza principalmente) hacia el compafiero y la relaci6n,

que se traduciran en un posible cambio en las expectativas futuras sobre la relaci6n y el

desempefio del rol por parte de la otra entidad, 10 que incluso puede modificar el propio

comportamiento de la empresa y su nivel de compromiso asi como determinados

aspectos econ6micos de la relaci6n como el grado de formalizaci6n 0 de centralizaci6n

existente.

Una vez resumido el proceso de generaci6n y desarrollo de los distintos aspectos

de la superestructura de las relaciones en los canales de distribuci6n, nos centraremos a

continuaci6n en las dimensiones concretas relacionadas con algunos de los conceptos

expuestos tales como el compromiso, la evaluaci6n del comportamiento y de la relaci6n,

y los sentimientos generados.

2.1.- EL COMPROMISO

En cuanto a los efectos del compromiso sobre los comportamientos y sentimientos

predominantes en la relaci6n, podemos decir que, en primer lugar, existira un nivel de

compromiso inicial de cada entidad que vendra marcado principalmente por la

dependencia de la empresa hacia la relaci6n para poder alcanzar los objetivos deseados,

pero ese nivel inicial sufrira probablemente variaciones posteriores en funci6n de la

evaluaci6n del comportamiento de la entidad compafiera y los resultados de la relaci6n

en su conjunto. Si las expectativas futuras al respecto no son buenas y se aprecia un

escaso nivel de compromiso por la otra parte --quiza debido a malos comportamientos

pasados- 10 mas probable es que el nivel de compromiso se reduzca. En cambio, si los

resultados han sido positivos, el compromiso puede verse incrementado, pudiendo

modificarse asimismo los roles que asume la empresa en la relaci6n1.

2.2.- LA EVALUACION DEL COMPORTAMIENTO

Cada entidad valorara el comportamiento de la empresa compafiera y los

resultados (entendiendo la palabra "resultados" en su sentido mas amplio) de la relaci6n

en funci6n de las expectativas que se habia planteado para ella y de las expectativas que

suponen al respecto otras relaciones altemativas.

IConsultar ANDERSON Y WEITZ (1992) Y KUMAR, SCHEER Y STEENKAMP (1995 b) para una
mayor profundizacion en los distintos factores que afectan al nivel de compromiso de las entidades en una
relacion.
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En la evaluacion del comportamiento del compahero se consideraran aspectos

como:

1.- La conducta oportunista. Consiste en tener como guia de conducta el propio

interes, tratando de aprovechar cualquier oportunidad (por ejemplo la imposibilidad de

que la otra parte llegue a enterarse de determinada conducta) para aumentar los

beneficios incluso a costa de la entidad compafiera. Si este tipo de conducta es

detectado, los sentimientos de satisfaccion y confianza se venin negativamente

afectados, haciendose ademas mas probable la presencia futura de conflicto. Como

circunstancias que favorecen el oportunismo se pueden destacar: la existencia de una

estructura burocratica y el uso de fuentes de poder coercitivas (JOHN, 1984; 280-281).

2.- La colaboracion. Con el concepto de colaboraci6n nos referimos a la actitud

percibida de atender a los requerimientos de una entidad por parte de su compafiera. Si

una entidad percibe que la otra parte muestra unos altos niveles de colaboracion,

sentimientos como el nivel de satisfaccion y la confianza aumentaran

considerablemente. El grado de colaboraci6n de una entidad con otra estara influenciado

por el nivel de dependencia que aquella tiene respecto a la relaci6n y por el grado de

colaboraci6n a su vez demostrado por la entidad compafiera.

3.- La aportacion del compahero a la relacion. Cuanto mayor sea la importancia

percibida de esta aportacion siempre en relacion a las expectativas y a las altemativas

posibles mejor valoraci6n existira del comportamiento del compafiero, con 10 que se

alcanzaran superiores niveles en sentimientos tales como la satisfacci6n y la confianza.

Entre las aportaciones se incluiran tanto los recursos tangibles como los intangibles y su

participacion en la obtenci6n de beneficios, asi como aspectos tales como su capacidad

de adaptacion a la relacion e inversiones en la mejora de la misma.

A la hora de valorar a la relacion en su conjunto, se consideraran aspectos tales

como los beneficios y rentabilidad obtenidos gracias a su existencia y el grado de

adaptacion a las circunstancias del entomo, pero tambien otras caracteristicas como el

desarrollo de las llamadas normas relacionales, entre las que podemos destacar

(KAUFMANN y DANT, 1992; 173-175): (1) el enfoque relacional, esto es, el grado en

que la relaci6n de intercambio es percibida como relativamente mas importante para las

partes que las transacciones individuales; (2) la solidaridad, se estudia aqui el proceso

por el cualla relacion es creada 0 mantenida considerandose dos posibilidades extremas:

la negociaci6n y requerimientos legales por un lado, y procesos intemos como la

confianza por otro, siendo estos ultimos mas frecuentes en las relaciones mas complejas
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y alejadas de la relaci6n pura del mercado; (3) la mutualidad, en el caso de intercambio

relacional (relaciones a largo plazo basadas en la confianza) cada una de las partes no

esperara obtener rentabilidad de cada transacci6n concreta, sino que puede realizar un

sacrificio en el momento actual en espera de una. compensaci6n en transacciones

futuras; (4) la flexibilidad, se considera aqui el tipo de respuesta ante cambios en el

entorno: 0 bien se responde mediante cambios en la misma relacion, 0 bien, se rompe la

relaci6n para buscar otra mas apropiada; (5) la integridad del rol, para asegurar la

necesaria certidumbre sobre la relacion, los roles asumidos por las partes deben

mantenerse relativamente estables; (6) la restriccion, refleja el grade en que las partes

restringen voluntariamente su uso de poder legitime en beneficio de otras estrategias de

influencia como las recomendaciones 0 la comunicaci6n; y, (7) la resolucion de

conflictos, que puede lIevarse a cabo de forma externa (arbitraje 0 tribunales de justicia),

o bien, de manera mas informal e interna, como' suele ocurrir en el intercambio

relacional, 10 cual suele redundar en una mayor calidad de la relaci6n.

Estas siete dimensiones sirven para medir el grade de "relacionalismo" que ha

alcanzado la relacion, aspecto que sera tambien tenido en cuenta (ya sea de forma

consciente 0 inconsciente) junto con los resultados econ6micos obtenidos para evaluar

el conjunto de la relaci6n. La existencia de normas relacionales es asimismo importante

en otro sentido, ya que implica una reducci6n en el riesgo que supone la realizaci6n de

inversiones especificas, con 10 que sera mas factible la ejecuci6n de las inversiones

necesarias para un incremento en la rentabilidad y eficiencia de la relaci6n (HEIDE y

JOHN, 1992; 35-36).

Toda esta evaluacion, tanto del compafiero como de la relacion, se hara en funci6n

de las expectativas previas y de las alternativas existentes.

2.3.- LOS SENTIMIENTOS HACIA LA ENTIDAD COPARTICIPE Y HACIA

LARELACION

La evaluaci6n que la empresa ha realizado de los distintos aspectos de la relaci6n

se traducira en unos determinados sentimientos hacia la misma y hacia la entidad

compafiera. Entre ellos podemos destacar el grade de conjianza y el nivel de

satisfaccion alcanzado, estando el primero referido fundamentalmente al cornpafiero y el

segundo ala relaci6n en su conjunto.
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2.3.1.- La confianza

La confianza dentro del ambito de los canales de distribuci6n puede ser definida

como "la creencia por parte de una empresa en que otra- compaiiia ejecutara

actuaciones que resulten en resultados positivos para la empresa, asi como en que no

realizara acciones inesperadas que pudieran resultar negativas para la entidad"

(ANDERSON y NARUS, 1990; 45). La confianza incluye dos elementos esenciales:

Uno de ellos es la confianza en la honestidad del compafiero, esto es, la creencia en que

cumplira con sus compromisos y es sincero; el otro elemento es la confianza en la

benevolencia del compafiero, en su interes en el bienestar de ambas entidades,

aceptando modificaciones a corto plazo (que serian compensadas posteriormente) y sin

llevar a cabo actuaciones inesperadas en contra de los intereses de la firma (KUMAR,

SCHEERy STEENKAMP, 1995; 58).

En cualquier relaci6n debera existir un nivel minimo de confianza, pero esta sera

especialmente importante en la situaci6n en que exista una orientaci6n a largo plazo; en

estos casos la presencia de altos niveles de confianza tendra los siguientes efectos

(GANESAN, 1994; 19):

a) Disminuira la percepci6n del riesgo asociado a comportamientos oportunistas

del compafiero.

b) Aumentara la creencia de que las inequidades a corto plazo se compensaran a

largo plazo.

c) Se reduciran los costes de transacci6n en la relaci6n de intercambio: Se

percibira un menor riesgo para la realizaci6n de inversiones idiosincraticas, con 10 que

disminuiran los costes de elaboraci6n de los contratos 0 acuerdos.

Existen una serie de circunstancias en que es mas probable el surgimiento de la

confianza entre las partes. Entre las mismas se pueden destacar (YOUNG y

WILKINSON, 1989; 113):

a) Cuando cada entidad esta orientada al bienestar del otro. En el ambito de los

canales de distribuci6n esta circunstancia podria asimilarse a la de un alto grado

de dependencia que hiciera imprescindible el mantener la relaci6n. La entidad

compafiera podria confiar en la entidad dependiente-.

2De hecho YOUNGy WILKINSON (1989; 117) obtuvieroncomo uno de los resultados de su estudio que
las entidades mas poderosas confiaban en sus compafieros mas que las entidades debiles (mas
dependientes)..
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b) Cuando existe la oportunidad de conocer 10 que hace el compafiero sin necesidad

de que este nos 10 comunique.

c) Cuando es posible establecer can detalle un sistema cornpleta de cooperaci6n

(con la presencia de importantes normas relacionales).

d) Cuando la capacidad de influir sobre los resultados del compafiero es alta, can 10

que este vera reducido el interes que pudiera tener en un comportamiento

oportunista par miedo a represalias.

Tambien pueden encontrarse un conjunto de factores que parecen estar

relacionados con el nivel de confianza alcanzado, entre ellos estan:

1.-La reputaci6n del compaiiero.

2.- El soporte adicional que acompafia a su oferta.

3.-La compatibilidad de objetivos entre las entidades.

5.- La existencia de una cultura compartida.

5.-La antiguedad de la relaci6n.

6.-El nivel de comunicaci6n entre las entidades.

7.-El balance de poder entre las empresas.

8.-La satisfacci6n con los ingresos pasados.

9.-La percepci6n de que la otra entidad ha realizado inversiones especificas (esta

comprometida con la relaci6n).

El efecto de estos factores sabre la confianza fue estudiado par ANDERSON y

WEITZ (1989) y GANESAN (1994), siendo las dimensiones de compatibilidad de

objetivos, reputaci6n, comunicaci6n y realizaci6n de inversiones especificas las que

demostraron una relaci6n mas significativa can ese concepto.

2.3.2.- La satisfaccion.

La satisfacci6n constituye un fin en S1 mismo para toda relaci6n. Puede ser

definida como "un estado afectivo positivo resultante de la valoracion conjunta de

todos los aspectos de la relacion de trabajo de la empresa con otra entidad"

(ANDERSON y NARDS, 1984; 66).

Segun esta definici6n, la satisfacci6n surgina de la valoraci6n global de la

relaci6n, incluyendose entre los aspectos a considerar:
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1.-El nivel de resultados respecto a las expectativas previas.

2.-La atribucion de responsabilidad efectuada. Si se percibe que los malos (0

buenos) resultados se deben a la actuaci6n de la compafiera la insatisfacci6n

(satisfacci6n) sera mayor, mientras que si se piensa que son debidos a una

situaci6n an6mala en el entomo, la insatisfacci6n (satisfacci6n) sera mas

reducida (FRAZIER, 1983; 74).

3.-El nivel de adaptacion y flexibilidad que la relaci6n muestra respecto a cambios

en el entomo.

4.-El desempeho del rol por parte del compaftero en la relaci6n, su nivel de

colaboraci6n (DWYER, 1980; 63), conductas oportunistas detectadas y sus

aportaciones (de recursos y variables afectivas) ala relaci6n, entre las que puede

incluirse el nivel de confianza que inspira y la calidad de los productos ofrecidos.

5.-El nivel de autonomia que ha podido desarrollar la empresa en la relaci6n

(ROBICHEAUX y EL-ANSARY, 1975; 26-27; DWYER, 1980; 53-64).

6.- El tipo de fuentes de poder utilizadas y el grado de influencia alcanzado sobre

el compafiero (GASKI, 1984; 22; KEITH, JACKSON y CROSBY, 1990; 32;

RICHARDSON, SWAN y HUTTON, 1995; 189).

7.-La evoluci6n de la relaci6n en cuanto a implantacion de normas relacionales

tales como la solidaridad, mutualidad, enfoque relacional y otras.

8.-El nivel de conflicto generado en la relaci6n (FRAZIER, GILL y KALE, 1989;

57; SKINNER, GASSENHEIMERy KELLEY, 1992;180).

9.-Las expectativas futuras para todos los aspectos mencionados.

La evaluaci6n de todos estos factores -de caracter mas bien circunstancial­

respecto a las expectativas previas determinara el nivel de satisfacci6n alcanzado con la

relaci6n porla empresa. Asimismo, tambien existiran otro tipo de dimensiones de tipo

estructural que pueden afectar al nivel de satisfacci6n alcanzado, entre ellas se

encontraria el nivel de dependencia que soporta la empresa respecto a su compafiera; el

nivel de poder alcanzado -aunque cuando el poder esta desequilibrado, las entidades

poderosas no parecen alcanzar mayor satisfacci6n que cuando esta equilibrado

(DWYER y WALKER, 1981; 112)- y el grado de cooperacion (entendiendola como

coordinaci6n de actividades) entre las entidades, que tendria un efecto positivo sobre la

satisfacci6n (ANDERSON y NARUS, 1990; 46; SKINNER, GASSENHEIMER Y

KELLEY, 1992;180).
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Tanto la satisfacci6n como la confianza tienen una gran importancia para el futuro

de la relaci6n. El principal efecto es la continuidad de la relaci6n y la lealtad al

compafiero. Unos altos niveles de satisfacci6n tienden a reducir el atractivo percibido de

las altemativas, al tiempo que incrementan el atractivo de la relaci6n actual con 10 que el

cambio de relaci6n se hace muy improbable (BIONG, 1993; 23-24; PING, 1994; 364­

365). Por otra parte, la satisfacci6n y la confianza alcanzadas afectaran asimismo al

nivel de las expectativas futuras respecto a la relaci6n tanto en 10 referido al

cumplimiento/incumplimiento de 10 acordado, como al comportamiento del compafiero

(cuyas expectativas estaran principalmente afectadas por el nivel de confianza) y a los

resultados de la relaci6n (afectadas principalmente por la satisfacci6n). Esta mejora en

las expectativas conducira probablemente a un mayor myel de compromiso en la

relaci6n e incluso a un cambio en el comportamiento por parte de la empresa como

puede ser un mayor nivel de comunicaci6n y colaboraci6n con el compafiero. En

cambio, si existe insatisfacci6n y desconfianza las expectativas futuras respecto a la

relaci6n se veran reducidas, 10 que puede llevar a una disminuci6n en el nivel de

compromiso de la empresa con la relaci6n y a comportamientos mas oportunistas y de

menor colaboraci6n. Incluso se puede llegar a la finalizaci6n de la relaci6n si las

expectativas futuras caen por debajo de las correspondientes a otras relaciones

altemativas.

3.- EL CONFLICTO

El conflicto es uno de los aspectos mas estudiados de las relaciones entre

empresas en el canal de distribuci6n; no obstante, es un concepto que mantiene un cierto

grade de ambiguedad tanto en sus consecuencias (funcionalidad/disfuncionalidad) como

en su contenido (conflicto como sentimiento/conflicto como comportamiento), siendo

incluso dificil su separaci6n conceptual de otros elementos tales como la insatisfaccion

en el caso del conflicto afectivo 0 la falta de colaboracion en el caso del conflicto

manifiesto.

Como definici6n mas representativa del conflicto en los canales de distribuci6n

puede emplearse la aportada por GASKI (l98~; 11) que considera al conflicto como "la

percepcion por parte de un miembro del canal de que la obtencion de sus objetivos esta

siendo impedida por otro, con tension 0 stress como resultado". Esta definici6n tiene la

virtud de ser valida para las dos dimensiones basicas del conflicto: la dimension

comportamental y la dimension perceptual/actitudinal. Dentro de la primera dimensi6n

se incluiria el comportamiento de una empresa que afecta a los resultados de la otra,
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mientras que en la segunda se incluirian aspectos como atracciones interpersonales,

intereses y deseos. La existencia de estas dos dimensiones puede apreciarse al estudiar

las etapas del conflicto (GASKI, 1984; 11; BROWN, LUSCH y SMITH, 1991; 15-16):

1.- Conflicto latente: existen circunstancias subyacentes que pueden ocasionar el

conflicto incompatibilidad de objetivos, interdependencia.

2.- Conflicto percibido: existe la percepci6n por parte de las entidades de la

existencia de esas circunstancias.

3.- Conflicto afectivo: existen sentimientos de tensi6n, ansiedad y desafecto

ademas de la percepci6n.

5.- Conflicto manifiesto: se hace presente un comportamiento de respuesta a esos

sentimientos y percepeiones y que afectara ala consecuci6n de objetivos de la

otra parte.

5.- Situacion post-conflicto: percepeiones y sentimientos residuales tras el

conflicto, que pudo terminarse con su resoluci6n 0 con la disoluci6n de la

relaei6n.

En todo caso, el elemento central del conflicto es el desacuerdo entre las partes,

de forma que sin su presencia el conflicto no existiria, estando este determinado por la

freeuencia, intensidad, duraci6n e importancia de los desaeuerdos (ANDERSON y

NARUS, 1990; 44; MAGRATH y HARDY, 1989; 94-95). El desacuerdo puede

referirse a distintos aspectos de la relaci6n:

a) Desaeuerdo en cuanto a los objetivos que deben perseguirse en la relaci6n, y que

sera consecuencia de la incornpatibilidad de los objetivos propios de eada una de

las empresas participantes.

b) Desacuerdo en cuanto a las actividades 0 recursos que deben realizarse 0

aportarse para alcanzar esos objetivos.

c) Desacuerdo en el dominio, esto es, en las aetividades y reeursos que deben realizar

o aportar eada una de las entidades.

d) Desaeuerdo en como deben realizarse 0 aportarse.

e) Desacuerdo en la valoracion de esas actividades 0 recursos aportados, 10 eual

supondra un desaeuerdo en el reparto de los resultados de la relaci6n (por ejemplo,

a la hera de fijar el precio de eompra/venta de los productos distribuidos en el

canal de distribuci6n).
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Este ultimo tipo de desacuerdo es el que supone una distinta perspectiva por parte

de los integrantes de la relaci6n del balance de poder, y es el que puede llevar asi a un

conflicto manifiesto. Si no existe este desacuerdo en cuanto al poder en la relaci6n, el

menos poderoso se plegara a las exigencias del otro, con 10 que podria existir un

conflicto afectivo, pero no se llegaria a un conflicto manifiesto ya que sabe que saldria

perdiendo par ser el mas dependiente.

3.1.- SITUACIONES MAs PROPICIAS PARA EL SURGIMIENTO DEL

CONFLICTO

Se consideraran dos tipos de factores al respecto: factores estructurales y

comportamientos.

Entre losfactores estructurales que pueden afectar a la existencia del conflicto, el

mas importante esel balance de poder/dependencia entre las empresas. Asi, autores

como GUNDLACH y CADOTTE (1994; 518) afirman que el potencial de conflicts

aumenta con la magnitud de la interdependencia, ya que cada empresa se vera mas

afectada por la actividad de la otra y, aunque el conflicto llegue a alcanzar altos niveles

de intensidad, la relaci6n no llegara a romperse. No obstante, si bien la interdependencia

puede afectar a la duraci6n e intensidad de los conflictos, tambien supone un incentivo

para el desarrollo de mecanismos de cooperaci6n y normalizaci6n del intercambio que

podrian alejar la amenaza del conflicto. En la Figura 2 se recogen todas las posibilidades

en cuanto a la dependencia entre las empresas y sus consecuencias sobre el conflicto.

VENDEDOR
INDEPENDIENTE . DEPENDIENTE

Comprador: No tiene

INDEPENDIENTE Ausencia de Conflictos percepci6n de conflicto.
importantes Vendedor:Puedetener

COMPRA percepci6n de conflicto
-

DOR Comprador: Puede tener Puede existir conflicto

DEPENDIENTE percepci6n de conflicto. percibido por las dos partes.
Vendedor: No tiene Tambien es posible el

percepci6n de conflicto conflicto manifiesto.

FIGURA 2.- DEPENDENCIA Y POSIBILIDADES DE CONFLICTO
Fuente: Elaboracion propia

EI confiicto (incluso a nivel afectivo) percibido por una empresa independiente

llevaria rapidamente al final de la relaci6n, ya que esta entidad, ante el desacuerdo

planteado, decidira probablemente sustituir a la empresa coparticipe por una de las
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alternativas de que dispone, ahorrandose as! los importantes costes que supone eI

conflicto (riesgos de falta de colaboraci6n, costes de control.i.)", La empresa

independiente comparara los costes de cambio de relaci6n con los costes del conflicto,

produciendose la ruptura si estes son mayores a aquellos, situaci6n que se producira en

el caso de empresas independientes que se encuentran en una situaci6n de conflicto de

cierta importancia. La continuidad de una relaci6n con un conflicto importante sera

factible unicamente en el caso de que las empresas sean interdependientes, 0 bien que la

unica entidad que perciba altos niveles de conflicto sea la entidad dependiente.

Otras dimensiones de caracter estructural que pueden tener efectos sobre el

conflicto son el grado de formalizacion y el grado de participacion, as! como las

percepciones que de ellos tienen los participantes de la relaci6n. Desde esta perspectiva

y de acuerdo con SCHUL y BABAKUS (1988; 390) el conflicto se veria reducido al

incrementarse los niveles de formalizaci6n y participaci6n percibidos, llegando a

afirmar estos autores que el efecto del uso de distintas fuentes de poder sobre el nivel de

conflicto es s6lo indirecto a traves precisamente de las percepciones sobre las variables

estructurales.

En cuanto a los comportamientos que pueden afectar al nivel de conflicto puede

ser destacado el uso de las distintas fuentes de poder. Asi, el ejercicio de fuentes

coercitivas 0 el no ejercicio de fuentes no-coercitivas aumentaria el nivel de conflicto,

mientras que el ejercicio de fuentes no-coercitivas 0 el no ejercicio de fuentes

coercitivas 10 reduciria, Pero los comportamientos que pueden afectar al nivel de

conflicto no estan limitados al ejercicio de las fuentes de poder. De hecho, cualquier

comportamiento por parte de una entidad que pueda afectar a los resultados que obtenga

la otra sera evaluado por esta en funci6n de las expectativas previas de que disponia y, al

igual que ocurria con la satisfacci6n, la empresa obtendra unos determinados

sentimientos de conflicto (conflicto afectivo) e incluso puede considerar que

determinadas actuaciones de la otra entidad constituyen una agresi6n a sus intereses, con

10 que con esa percepci6n se habria alcanzado un nivel de conflicto manifiesto. No

obstante, se pueden hacer algunas generalizaciones afirmando que determinadas

politicas, tales como importantes programas de comunicaci6n entre las empresas,

pueden reducir la probabilidad de conflicto, y que otras, como severas politicas de

stocks exigidas a distribuidores, 10 aumentarian (MAGRATH y HARDY, 1989; 103­

104).

3Se esta suponiendo que la entidad independiente dispone de varias altemativas para la relaci6n actual y
que espera que la relaci6n con estas alemativas no sea conflictiva, ya que, en caso contrario, seria posible
la persistenciade la relaci6n incluso con un conflicto de cierta importancia.·
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3.2.- RELACION DEL CONFLICTO CON LA

COOPERACION, CONFIANZA Y SATISFACCION

COLABORACION,

Segun mantienen diversos autores, el conjlicto y la cooperacion no son extremos

opuestos de una misma dimensi6n, sino que constituyen variables independientes,

pudiendo presentarse de forma simultanea en una misma relaci6n, principalmente

cuando existen altos niveles de interdependencia. No obstante, puede apreciarse la

existencia de una relaci6n inversa entre ambas variables, de forma que altos niveles de

conflicto tenderian a reducir la cooperaci6n (YOUNG y WILKINSON, 1989;11 0;

SKINNER, GASSENHEIMER Y KELLEY, 1992; 177-178). La relaci6n mas clara

quizas sea la que se produce entre el conflicto manifiesto y la colaboracion", ya que este

nivel del conflicto supone la realizaci6n de comportamientos queafectan a 1a

posibilidad de alcanzar los objetivos por parte de 1a entidad compafiera, 10 cua1 parece

incompatible con la definici6n aqui utilizada de co1aboraci6n y que supone 1a

predisposici6n a llevar a cabo las actividades solicitadas por la otra empresa. En cambio

1a relaci6n con el nive1 de cooperaci6n (realizaci6n de actividades conjuntas y

coordinaci6n) podria no ser tan directa, ya que esta podria deberse a la interdependencia

con 10 que no podria desaparecer aun ante altos niveles de conflicto>,

Para estudiar la re1aci6n entre conjianza y conjlicto, ANDERSON y NARDS

(1990) incorporan un concepto intermedio como es 1a funcionalidad del conjlicto, es

decir, 1apercepci6n de que los acuerdos anteriores se han resuelto con un incremento en

1a productividad. Esta percepci6n estaria afectada positivamente por el nivel de

confianza entre las empresas, y su existencia conduciria a menores niveles de conflicto,

no alcanzandose el conflicto afectivo -sentimientos de tensi6n 0 desafecto-- ni

comportamientos considerados como agresiones'',

4En este trabajo distinguimos el concepto de cooperacion --que indica la realizaci6n de actividades de
fonna conjunta 0 coordinada--- de el de colaboraci6n --que muestra la presencia de una actitud favorable
del compafiero en las tareas a realizar-. Consideramos que la diferencia es importante para un analisis en
profundidad de las relaciones en los canales de distribuci6n. Seria incluso posible la presencia en una
misma relaci6n de altos niveles de cooperaci6n y bajos de colaboraci6n en el caso de existencia de un
acuerdo de cooperaci6n que supone la realizaci6n de buen numero de actividades conjuntas, perc en que
las entidades se limitan a cumplir 10 pactado sin estar dispuestas a realizar ninguna actividad de apoyo
complementaria pese a la solicitud de la empresa coparticipe. Por otra parte, tambien seria posible la
existencia de altos niveles de colaboraci6n y bajos de cooperaci6n, cuando las entidades se muestran
dispuestas a apoyar las propuestas de la coparticipe, aunque la frecuencia de realizaci6n de actividades
conjuntas sea muy pequefia.
5No obstante, tambien aqui seria de esperar una relaci6n inversa, ya que la realizaci6n de actividades
conjuntas 0 coordinadas tiende a aumentar la comunicaci6n entre las entidades reduciendose las
posibilidades de conflicto.
6Ahora bien, en el desarrollo empirico del articulo no se lIeg6 a corroborar plenamente la existencia de
estas relaciones.
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En cuanto a la relaci6n del conflicto con la satisfaccion, se puede considerar que

seria inversa (FRAZIER, GILL y KALE, 1989; 57; ANDERSON y NARUS, 1990; 46).

Por una parte, el conflicto afectivo mantiene una relaci6n muy estrecha con el grado de

insatisfacci6n existente. Ambas variables tienen un caracter emocional, siendo

consecuencia de las percepciones y evaluaci6n de la relaci6n y sus componentes. La

situaci6nde tensi6n y desafecto que supone el conflicto afectivo estara unida a la

insatisfacci6n. Quiza la diferencia entre ambas dimensiones podria encontrarse en que la

satisfacci6n1insatisfacci6n tiene un ambito de aplicaci6n mas amplio: una empresa

puede estar insatisfecha con una relaci6n pero no por la existencia de desacuerdos con el

compafiero, sino por 10 inadecuado de la misma a las nuevas circunstancias del entomo,

surgiria de esta manera la insatisfacci6n sin que necesariamente estuviera presente un

alto nivel de conflicto. Por otra parte, la relaci6n de la satisfacci6n can el conflicto

manifiesto es igualmente fuerte (e inversa) pero menos estrecha debido a la distinta

naturaleza de las variables: emocional la primera y comportamental la segunda. La

distinci6n entre estas dimensiones se presenta asi como mas nitida, aunque la relaci6n

sigue existiendo: la percepci6n de que existen comportamientos dafiinos por parte de la

entidad compafiera conducira a la existencia de insatisfacci6n.

3.3.- LOS EFECTOS DEL CONFLICTO SOBRE LOS RESULTADOS EN EL

CANAL DE DISTRIBUCION: LA FUNCIONALIDAD DEL CONFLICTO

Es una opini6n ampliamente aceptada la de considerar que niveles no demasiado

altos de conflicto tienen consecuencias positivas sobre la eficiencia en la relaci6n7.

Estos beneficios podrian consistir en (DWYER, SCHURR y OH, 1987; 24): (1) mas

frecuentes y efectivas comunicaciones entre las partes, (2) una revisi6n critica de las

actuaciones pasadas, (3) una distribuci6n mas equitativa de los recursos del sistema, (4)

una distribuci6n de poder mas equilibrada en la relaci6n, y (5) una estandarizaci6n de

los modos de resoluci6n de conflictos. Para que estos beneficios salgan a la luz es

necesario que haya existido un proceso de resolucion de conflictos adecuado que

condujera a una redefinici6n de los objetivos de forma que sean mas compatibles entre

si, y que redujera la ambiguedad y el desacuerdo en cuanto a los roles (FRAZIER,

1983b; 73). En definitiva, debe reducirse al minimo la existencia de desacuerdos e

incrementarse la compatibilidad entre las entidades y sus objetivos, de forma que se

mejoren los resultados de la relaci6n y los 'mecanisrnos que impidan en el futuro la

presencia de altos niveles de conflicto. En cambio, si el conflicto (manifiesto) no ha sido

resuelto de forma efectiva predominaran las consecuencias no funcionales, manteniendo

cada entidad una imagen negativa de su compafiera, 10 cual conduciria a menores

7Consultar por ejemplo los modelos de ROSENBLOOM (1973) YLUSCH (1976 b).

14



Los RESULTADOSALCANZADOSPOR LAS EMPRESASEN LAS RELACIONESEN LOS CANALES DE DISTRIBUCJ6N

niveles de confianza y a actitudes menos cooperativas. Asi pues, los beneficios del

conflicto se deben no a una caracteristica intrinseca del mismo, sino mas bien a un

correcto proceso de resoluci6n que lleve a un situaci6n mejor que la original. El

conflicto actuaria como la fuerza impulsora para el cambio,

3.4.- EL CONFLICTO Y LA DINAMICA DEL PODER

En el apartado anterior se consider6 al conflicto como un proceso impulsor de los

cambios en las relaciones entre las empresas en el canal de distribuci6n. En este

apartado se profundizara mas en esta perspectiva centrandonos en un aspecto concreto

como es el papel del conflicto en la evoluci6n del balance de poder en las relaciones. En

la Figura 3 se muestra un esquema de este proceso.

Asignaci6n de roles I----l
,..---'------------,

Desempeno de roles r--

sf

Replanteamiento de las
condiciones de la relaci6n

INSATISFACCI6N •
CONFLICTO PERCIBIDOI

AFECTIVO

Planteamiento de nuevas
condiciones al cornpanero

REALINEACION DE
PERCEPCIONES DE PODER

Existencia de una nueva
situaci6n en

BASES DE PODER

Cambio en percepciones y
expectativas

CONFLICTO
MANIFIESTO

FIGURA 3.- CONFLICTO Y DINAMICA DE PODER
Fuente: Elaboracion propia

Dada la existencia de algun cambio que modifique el balance de poder entre las

empresas (como, por ejemplo, la presencia de un nuevo proveedor altemativo), es

posible que una de las entidades (en este caso el distribuidor) aumente sus expectativas

respecto a distintos aspectos de la relaci6n, llegando a considerar que la asignaci6n

previa de roles 0 el desempefio del rol por parte de la entidad coparticipe no llegan a
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niveles aceptables, con 10 que surge la insatisfacci6n e incluso el conflicto a nivel

percibido 0 afectivo. Puede plantear asi al proveedor (si percibe que su posici6n de

poder ha mejorado 10 suficiente) la necesidad de un cambio en la relaci6n. Este tendra

sus propias percepciones de la conveniencia del cambio, aceptando la modificaci6n si

considera que son acertadas (mejoran la eficiencia en el canal de distribuci6n

beneficiando a ambas entidades), 0 bien si percibe que el nuevo balance de poder no le

favorece, con 10 que se encuentra en una situaci6n en que un conflicto abierto

(manifiesto) implicaria perdidas importantes, no pudiendo soportarlo mas alla de 10 que

podria el compafiero, teniendo entonces que ceder. En cambio, si percibe que el cambio

le perjudicaria y que su posici6n de poder es todavia favorable, existiria una asimetria en

las percepciones del nuevo balance de poder (recordemos que la otra entidad tambien

considera que la situaci6n le es favorable), no aceptara la propuesta, con 10 que

probablemente se iniciaria un conflicto manifiesto que llevaria finalmente a una

confrontaci6n del poder de las entidades, alineandose nuevamente las percepciones de

poder y llegando a un replanteamiento de las condiciones de la relaci6n (entre las que

estaria la asignaci6n de roles).

El papel del conflicto manifiesto seria el de conducir a una realineaci6n de las

percepciones del poder correspondiente a cada una de las entidades, 10 que implica una

evaluaci6n mas actualizada de los recursos y actividades aportados por cada entidad ala

relaci6n, que se traducira finalmente en una asignaci6n mas eficiente de los recursos

dadas las nuevas condiciones del entomo.

4.- LOS RESULTADOS ECONOMICOS DE LA RELACION

Pese a la importancia que tienen los aspectos econ6micos dentro de las relaciones

entre empresas en los canales de distribuci6n y la necesidad, puesta de manifiesto por

algunos autores como STERN y REVE (1980; 60) y EYUBOGLU, DIDOW y BUJA

(1992;82), de incluirlos en los estudios al respecto para alcanzar una suficiente visi6n de

conjunto, estos han recibido mucha menor atenci6n que los aspectos de caracter social

tales como el conflicto, la satisfacci6n, la dependencia y el poder.

A la hora de estudiar los resultados de una relaci6n se pueden aplicar cuatro

modelos distintos, cada uno de los cuales se centra en algunos aspectos concretos dentro

de los outputs de la relaci6n. Estos modelos son:
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l,-Modelo del objetivo racional. Se valora la relaci6n en funci6n de su

contribuci6n a los beneficios 0 las ventas de la empresa.

2.-Modelo de las relaciones humanas. Cada entidad valorara el grado de aptitud

del compafiero en el desempefio de sus funciones dentro de la relaci6n. Se

mediran as! aspectos tales como: el nivel de experiencia, el conocimiento de los

productos, la habilidad estrategica y la capacidad administrativa de la empresa

compafiera.

3.-Modelo del proceso interno. Se valora la relaci6n considerando el grade de

estabilidad y compromiso que se ha alcanzado entre las entidades, as! como el

grade de identificaci6n mutua.

5.-Modelo de los sistemas abiertos. El objetivo considerado aqui como prioritario

para la relaci6n es su expansi6n y adaptaci6n al entomo.

Estos cuatro modelos fueron integrados por KUMAR, STERN y ACHROL (1992;

240-241) en un esquema unico que incluye cuatro imperativos funcionales, cada uno de

ellos relacionado con uno de los modelos anteriormente expuestos''. En la Figura 4

aparecen recogidos estos cuatro imperativos as! como los objetivos de la entidad y los

aspectos de la contribuci6n del compafiero en los que centran su atenci6n.

IMPERATIVO MODELO OBJETIVO CONTRIBUCION
FUNCIONAL RELACIONADO PERSEGUIDO DEL

COMPANERO
CONSECUCION DE Modelo del objetivo .: Eficiencia - Contribuci6n a los
OBJET/VOS racional beneficios

- Productividad - Contribuci6n a las
ventas

MANTENIMIENTO DE UN Modelo de - Desarrollo de los - Aptitud en el
PATRON DE CONDUCTA relaciones humanas recursos humanos desempefio del rol

INTEGRA CION Modelo del proceso - Estabilidad - Lealtad
interno - Control - Conformidad

ADAPTACION Modelo de los - Crecimiento - Contribucion al
sistemas abiertos crecimiento

- Adaptaci6n - Adaptabilidad
- Legitimaci6n - Satisfacci6n del

externa c1iente final
r

FIGURA 4.- IMPERATIVOS FUNCIONALES PARA LA VAL ORA CION DE LOS
RESULTADOS DE UNA RELACION

Fuente: Adaptado de KUMAR, STERNy ACHROL (1992,' 241)

8En el trabajo de KUMAR, STERN Y ACHROL (1992) se utiliza el esquema para la valoraci6n de la
aportaci6n del intermediario en el canal de distribuci6n por parte del proveedor. No obstante, tambien es
aplicable para la valoraci6n de la relaci6n desde la perspectiva del intermediario.
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Considerando los ocho aspectos recogidos en la ultima colwnna, se alcanzara una

valoraci6n suficientemente completa de la aportaci6n de la entidad compafiera a la

consecuci6n de los objetivos empresariales, 10 cual constituye el nucleo de la valoraci6n

de una relaci6n.

En este apartado nos centraremos en el estudio de los resultados econ6micos de la

relaci6n, 10 cual supone atender a los objetivos de eficacia y eficiencia y a los factores

que permiten alcanzarlos con mayor facilidad, asi como a las consecuencias que tendria

su consecuci6n.

Tanto el objetivo de la eficacia como el de la eficiencia suponen la existencia de

un objetivo previa que, en este caso, tendra una naturaleza econ6mica, pero no

necesariamente sera el de maximizar los beneficios obtenidos con la relaci6n a corto

plazo, sino que puede implicar la busqueda de una rentabilidad futura, por 10 que el

objetivo inmediato podria ser, por ejemplo, el de alcanzar unos niveles de servicio

determinados para los clientes finales. La consecuci6n de este objetivo supondria la

eficacia del canal de distribuci6n y su consecuci6n con el minimo empleo de recursos

significaria la eficiencia del mismo. En todo caso resultaria peligroso valorar a los

miembros de un canal de distribuci6n unicarnente en funci6n de los margenes

comerciales aplicados, ya que estos pueden estar justificados por una mayor

productividad, mejor gesti6n 0 mayor prestaci6n de servicios, 10 cual acabaria

redundando -aunque quizas no a corto plaza-- en unos mejores resultados econ6micos

para la entidad (TRESPALACIOS, 1987; 71).

4.1.- CARACTERISTICAS DE LA RELACION QUE PUEDEN AFECTAR A

LOS RESULTADOS OBTENIDOS

Posiblemente sean determinados factores del entomo tales como la evoluci6n de la

demanda 0 la competencia los que tengan mayor repercusi6n sobre los resultados

econ6micos de una relaci6n. Sin embargo, y dada la dificultad de controlar esas

variables a la hora de disefiar un canal de distribuci6n, puede ser de mayor interes el

estudio de los efectos de las caracteristicas de la propia relaci6n sobre los resultados

obtenidos. Entre las dimensiones mas relevantes se encuentran:

1.- La existencia de sistemas centralizados y/o coordinados. Es de esperar que la

presencia de este tipo de sistemas conduzcan a una mayor eficacia y eficiencia gracias a
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una menor duplicacion de actividades, la posibilidad de adopcion de tecnologias mas

avanzadas y una mayor estandarizaci6n (ETGAR, 1976a; 15).

2.- El equilibrio de poder entre las partes. Al existir equilibrio de poder entre las

entidades participantes el resultado obtenido tiende a ser superior que en desequilibrio.

Ello es debido a que en este ultimo caso las empresas centran preferentemente su

atencion en como aprovechar (0 eludir) la situaci6n de desequilibrio antes que en la

resolucion de los problemas concretos que surgen en la relacion (McALISTER,

BAZERMAN y FADER, 1986; 235-236).

3.- El comportamiento negociador de las partes. La existencia de

comportamientos negociadores de tipo cooperativo 0 coordinativo, en los que destaca el

intercambio de informacion, conduce a la consecuci6n de mejores resultados que en el

caso de comportamientos competitivos (DABHOLKAR, JOHNSTON y CATHEY,

1994; 136).

4.- La experiencia conjunta y la existencia de una cultura compartida. Estos

factores tambien afectaran positivamente a los resultados obtenidos en la relacion

debido a que suponen un mayor grado de adaptacion mutua y una mayor homogeneidad

en los puntos de vista sostenidos por cada una de las empresas (McALISTER,

BAZERMAN y FADER, 1986; 230; DABHOLKAR, JOHNSTON y CATHEY, 1994;

138).

5.- El nivel de conjianza. Altos niveles de confianza entre las entidades pueden

suponer la reducci6n de costes de control relativos al cumplimiento de acuerdos, con 10

que la eficiencia se incrementaria.

6.- El conjlicto. Mientras el conflicto sigue vivo, en cuanto supone una reduccion

del comportamiento de colaboraci6n entre las entidades, se apreciara una disminucion

de los resultados de la relaci6n. No obstante, una adecuada resoluci6n del conflicto

puede conducir a una situaci6n econ6micamente mejor que la inicial.

4.2.- EL REPARTO DE LOS RESULTADOS DE LA RELACION

En los canales de distribucion no integrados, el reparto de los resultados

economicos de la relaci6n se realiza habitualmente? a priori, esto es, con anterioridad a

9Existen excepciones como la venta a comisi6n.
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la transacci6n entre las partes y a la venta del producto a los clientes finales -eon 10

que todavia existe un cierto desconocimiento de los beneficios conjuntos que va a

suponer la relaci6n-. El reparto se realiza 0 a traves del mecanismo de precios del

mercado -seria el caso de las relaciones puras de mercado->, 0 mediante procesos de

negociacion, 0 bien, siguiendo las pautas marcadas en algun acuerdo vigente -acuerdo

que habra surgido de un proceso negociador anterior-. El caso que presenta un mayor

interes es el de los procesos de negociacion; en enos es donde se determinaran las

actividades a desempefiar por cada entidad, los precios de los productos y servicios

objetos del intercambio, los plazos de pago, e incluso es posible que se fijen los

margenes del distribuidor estableciendo un precio de venta a clientes finales; todo ello

supondra un reparto previa de los resultados econ6micos de la relaci6n.

El hecho de que sea una entidad u otra la que resulte mas beneficiada en la

negociaci6n estara directamente relacionado con el poder negociador de cada una de

ellas, 10 cual, como se pudo ver en el apartado correspondiente, esta afectado

principalmente por el grado de dependencia. Asi pues, todos los factores que determinan

el grado de dependencia de una entidad hacia su compafiera en la relaci6n (inversiones

especificas, la importancia de la aportaci6n de la otra entidad, el numero de proveedores

altemativos...) desempefian un papel clave en el reparto de los resultados obtenidos. Sin

embargo, el hecho de que una entidad sea mas poderosa que su compafiera, no quiere

decir que no este sometida a determinados limites a la hora de negociar. Estas

limitaciones son:

1.- Los beneficios que supondria la mejor altemativa para la empresa dependiente

(B). Si la empresa mas poderosa (A) no Ie permite alcanzar ese nivel, la relaci6n se

romperia.

2.- EI desconocimiento por parte de A de cual es el punto limite real que puede

llegar a soportar la empresa dependiente.

3.- EI interes en mantener compafieros satisfechos para lograr relaciones estables

que puedan traducirse a medio plazo en menores costes, mercados menos afectados por

epocas de recesi6n 0 clientes finales satisfechos --evitando desconcertarlos con

cambios en el surtido 0 en la distribuci6n-.

4.- EI coste de cambio de compafiero, en el que podria incluirse 10 comentado en

el parrafo anterior afiadiendole los costes de busqueda, nuevas negociaciones,

desconfianza y posible necesidad de nuevas inversiones especificas.

5.- La necesidad de que el compafiero realice inversiones futuras (por ejemplo

para un mejor servicio a clientes finales) puede hacer conveniente no presionar en
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exceso en negociaciones sobre precios, exigiendo no obstante fuertes reinversiones de

beneficios.

6.- Otra posib1e raz6n para no forzar al maximo la negociacion seria la de

conseguir que la entidad compafiera valore mas la relaci6n no' estando dispuesta a

arriesgarla, 10 eual puede traducirse en una reducci6n de costes de control de calidad.

4.3.- CONSECUENCIAS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LA

RELACION

Cada entidad realizara una valoraci6n de los resultados obtenidosa partir de esa

relaci6n. Si, considerando las expectativas previas y las alternativas, esa valoraci6n es

positiva sera muy probable un sentimiento de satisfaccion hacia la relaci6n. Asimismo,

si el buen resultado es atribuible -al menos en parte- a la actuaci6n y conocimientos

del compafiero, puede producirse un aumento en el nivel de confianza y en la valoracion

del mismo, 10 que supone una mayor posibilidad de cesi6n de control hacia la otra parte

en el desarrollo futuro de la relaci6n y unos menores costes organizativos y de control.

Otro importante efecto de los resultados positivos obtenidos en una relaci6n 10

constituye el incremento en la voluntad de continuidad de la misma (la cual surge de

forma indireeta, a traves de la satisfacci6n), que, junto al aumento en el nivel de

confianza, pueden conducir a mayores niveles de cooperacion futura y a un mayor

compromiso entre las partes.

5. ESTUDIOS EMPIRICOS ACERCA DE LOS
COMPORTAMIENTOS, SENTIMIENTOS Y RESULTADOS
EN LA RELACION

Para concluir este trabajo puede ser util realizar una enumeraci6n de aquellos

trabajos de caracter empirico cuyo tema central sea alguno de los aspectos del

comportamiento de las entidades (conflicto manifiesto, oportunismo 0 comunicaci6n),

de los sentimientos generados (confianza, satisfacci6n, conflicto percibido) 0 de los

resultados econ6micos obtenidos. En la Figura 5 se enumeran todos los articulos que

tratan, en mayor 0 menor medida, estos temas.
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AUTOR ANO VARIABLES Y RELACIONES CAUSALES
ESTUDIADASJO

ROSENBERG - STERN 1971 Causas de Conflicto
STERN, STERNTHAL Y 1973 Mecanismos de control del Conflicto
CRAIG
HUNT- NEVIN 1974 Fuentes poder - Poder percibido y Satisfacci6n
PORTER 1976 Estructura sector - Resultados; Efecto del tipo producto
LUSCH 1976 a Conflicto - Resultados
LUSCH 1976 b Fuentes poder - Conflicto
SPEH - BONFIELD 1978 Estudio exploratorio sobre Control en el canal
ETGAR 1979 Fuentes del Conflicto
WILKINSON 1979 Control- Satisfacci6n
DWYER 1980 Percepci6n autocontrol, Colaboraci6n, Poder - Satisfacci6n
DWYER - WALKER 1981 Poder (equilibrio) • Resultados y Satisfacci6n
SIBLEY - MICHIE 1981 Fuentes poder - Exito percibido
BROWN -DAY 1981 Valoraci6n mediciones de Conflicto manifiesto
WILKINSON 1981 Fuentes Poder - Control, Conflicto • Satisfacci6n
ROSS-LUSCH 1982 Desacuerdo en el dominio e incongruencia perceptual - Conflicto

y Cooperaci6n
ROBBINS, SPEH Y 1982 Estructura del canal de distribuci6n - Conflicto
MAYER
FRAZIER 1983 Medici6n del poder considerando Dependenciay Satisfacci6n
BROWN, LUSCH Y 1983 Dependencia, Fuentes Poder - Poder - Conflicto
MUEHLING
ANDERSON - NARUS 1984 Dependencia - Control- Conflicto - Satisfacci6n;

Comunicaci6n - Conflicto y Satisfacci6n
ELiASHBERG - MICHIE 1984 Fuentes del Conflicto: Diferencias en objetivos y diferencias

Iperceptuales
JOHN 1984 Burocracia, Fuentes poder y Actitud - Comportamiento

oportunista
GASKI y NEVIN 1985 Ejercicio Fuentes poder - Conflicto y Satisfacci6n
ANAND - STERN 1985 Percepciones causas Resultados pasados - Expectativas de

Resultados - Cesi6n de Control
BIALASZEWSKI - 1985 Comunicaci6n - Confianza
GIALLOURAKIS
SCHUL, LITTLE YPRIDE 1985 Clima del canal (liderazgo, autonomia, recompensas) -

Satisfacci6n
FRAZIER - SUMMERS 1986 Poder - Fuentes Poder; Efectos coercion: Respuesta y

percepciones del compafiero, satisfacci6n, intenci6n de salida
del canal

GASKI 1986 Relaciones entre Fuentes de poder; Efectos e interacciones de
Fuentes poder sobre Poder y Satisfacci6n

McALISTER - 1986 Nivel objetivos exigidos, Balance de poder y Experiencia en el
BAZERMAN - FADER mercado - Rentabilidad relaci6n
ANDERSON - LODISH.. 1987 Factores que afectan a la Asignaci6n de recursos de los

distribuidores a los distintos proveedores: Entomo, servicios
ofrecidos, poder, confianza, compatibilidad objetivos,
comunicaci6n, participaci6n en fiiacion de objetivos

DWYER-OH 1987 Entomo • Estructura toma decisiones - Satisfacci6n,
oportunismo y Confianza

IOLas relaciones causales se representaran en la tabla mediante una enumeraci6n de las variables
participantes separadas por un gui6n, de forma que las variables mencionadas antes del gui6n serlan
consideradas antecedentes 0 causas de las mencionadas posteriormente. En caso de estudiarse mas de una
relaci6n, estas apareceran separadas por punta y coma,
En negrita aparecen las variables relacionadas con el apartado actual.
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SCHUL-BABAKUS 1988 Fuentes poder - percepci6n de Estructura del canal - Conflicto

KAUFMANN - STERN 1988 Orientaci6n a largo plazo y Percepci6n entomo - Percepci6n
iniusticia - Hostilidad retenida tras Conflicto

YOUNG - WILKINSON 1989 Faetores relacionados con la Confianza: Duraci6n de la relaci6n,
Balance de poder, Cooperaci6n, Entomo, Conflicto

GASKI 1989 Efecto del Entomo sobre las earacterfsticas de la relaci6n: Poder,
Fuentes poder, Conflicto, Satisfacci6n, Countervailing power,
Valoraci6n del compafiero

FRAZIER - GILL.. 1989 Dependencia y Desempeno del rol - Fuentes Poder - Conflicto -
Satisfacci6n. Pais en vias de desarrollo

ANDERSON - WEITZ 1989 Faetores que afectan a la continuidad de una relaci6n: Confianza
I y Comunicaci6n

KEITH - JACKSON - 1990 Efeetos de la Dependencia y de las Fuentes Poder sobre
CROSBY Predisposici6n a responder, pereepei6n auto-control y

Satisfacci6n del compafiero
ANDERSON - NARUS 1990 Dependencia - Poder - Conflicto - Satisfacci6n;

Valoraci6n resultados pasados - Comunicaci6n - Confianza -
Cooperacion - Satisfacci6n

BROWN - LUSCH- 1991 Satisfacci6n - Conflicto; Conflicto - Satisfacci6n
SMITH
EYUBOGLU - DID OW - 1992 Resultados esperados - Poder; Poder - Satisfacci6n;
BUJA Satisfacci6n - Poder
KAUFMANN - STERN 1992 Normas relacionales - Hostilidad retenida tras conflicto
McNEILLY - RUSS 1992 Satisfacci6n, lnterdependencia, amenazas del Entomo y

presencia de un Lfder - Coordinaei6n (Formalizaci6n y
Centralizaei6n) - Resultados de la relaci6n

ANDERSON - WEITZ 1992 Variables que afeetan al nivel de Compromiso: Comunicaciones,
lnv. especfficas, Reputaci6n, Conflictos pasados

DANT-SCHUL 1992 Efectos de: Caracteristicas punto conflictivo, Dependencia y
Grado de Relacionalismo sobre Mecanismo de resoluci6n de
Conflictos empleado

BUCHANAN 1992 Dependencia, Simetrfa en la relaci6n e Incertidumbre en el
entomo - Resultados

KUMAR - STERN - 1992 Valoraci6n de escalas de mediei6n de Resultados de una
ACHROL relaci6n
BlONG 1993 Marketing-Mix del fabricante - Satisfacci6n - Lealtad (dist)
HOGARTH-SCOTT - 1993 Percepciones de fabric antes de Dependencia y Comunicaci6n
PARKINSON con detallistas
GASSENHEIMER - 1993 Efectos de: Estrategias de influencia, Posicionamiento relativo
SCANDURA del fabricante y Servicios prestados a distribuidores sobre

Control cedido al fabrieante y Satisfacci6n del distribuidor
GANESAN 1993 Orientaci6n temporal, lmportancia aspecto en conflicto, Poder -

Tecnica resoJuci6n Conflicto empleada
PING 1994 Atraetivo altemativa - Intenci6n de salida del canal; Efeeto de la

Satisfacci6n
GUNDLACH-CADOTTE 1994 Dependeneia - Fuentes poder, Conflicto y Evaluaci6n del

compafiero
GASSENHEIMER - 1994 Dependencia - Fuentes poder - Satisfacci6n
RAMSEY
MOHR - SPEKMAN 1994 Factores que afectan al exito de la relaci6n (volumen de ventas

y satisfacci6n): Compromiso, coordinaci6n , confianza,
interdependeneia, comunicaci6n, participaei6n y tecnica de
resoluci6n de conflictos

RICHARDSON - SWAN- 1995 Fuentes de poder - Satisfacci6n
HUTTON
GUNDLACH,ACHROLy 1995 Normas relacionales -Oportunismo - Compromiso
MENTZER
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CHATTERJEE, 1995 Concentraci6n de las compras, Desempefio del rol, Control
HYVONEN y ANDERSON
BROWN, LUSCH Y 1995 Fuentes Poder - Compromiso - Resultados
NICHOLSON
KUMAR - SCHEER - 1995 a Percepci6n de Justicia en la relaci6n - Conflicto, Confianza,
STEENKAMP Compromiso, Expectativas continuidad y Voluntad invertir
KUMAR - SCHEER - 1995 b Dependencia - Conflicto, Confianza, Compromiso
STEENKAMP
ANDALEEB 1996 Confianza, Dependencia - Satisfacci6n, Compromiso
HERNANDEZ 1996 Caracteristicas de la Empresa, Orientaci6n a Largo Plazo,

Dependencia - Estrategias de Influencia - Inversiones en la
Relaci6n

FIGURA 5.- ENUMERACION DE INVESTIGACIONES QUE CONSIDERAN LOS
COMPORTAMIENTOS, SENTIMIENTOS Y RESULTADOS EN LA RELACION

Fuente: Elaboracion propia

En todos estos trabajos se han desarrollado estudios de caracter empirico que han

permitido extraer algun tipo de conclusion acerca de las causas que conducen a unos

mejores resultados 0 comportamientos en las relaciones entre empresas en los canales de

distribucion,
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