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RESUMEN 
Los investigadores se han enfrentado a diversos modelos que tratan de explicar la 

aceptación y uso de la Web como Sistema de Información. En este sentido, hay una 
necesidad de revisar y sintetizar los modelos propuestos en la literatura académica con el 

objetivo de progresar hacia una visión unificada de la aceptación y uso de la Web. En 
esta situación de desarrollo teórico, un modelo basado en la Aceptación de la Tecnología 
(TAM) y un modelo basado en el estado de Flujo se propone y valida empíricamente para 

describir los motivos extrínsecos e intrínsecos de aceptación de la Web por los usuarios 
dirigidos por un objetivo. Mejores medidas para predecir y explicar el uso de la Web 

presenta un elevado valor práctico, tanto para los Web sites que adaptan sus diseños a la 
demanda del usuario de tal modo que se facilita una mejor calidad de servicio electrónico 

y experiencias óptimas de disfrute, como para los usuarios con quienes se establece una 
relación duradera de satisfacción y lealtad. 
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1.- Introducción 
En este trabajo validamos empíricamente la integración del Modelo de Aceptación de la Tecnología 
(TAM, Technology Acceptance Model) y el estado de Flujo para explicar la aceptación y uso de la 
Web. Conceptualmente, examinamos (1) la facilidad de uso y la utilidad percibidas, (2) el flujo, y (3) 
sus impactos sobre las actitudes hacia el uso de la Web, la intención de uso y el uso de la misma. Son 
escasos los estudios que se centran (1) en la aceptación y uso de la Web adoptando una perspectiva 
centrada en el usuario; (2) en los motivos extrínsecos e intrínsecos que afectan específicamente la 
aceptación y el uso de la Web, y, específicamente, (3) en la consideración de los motivos intrínsecos 
entre los usuarios dirigidos por un objetivo. En este sentido, Novak et al. (2000) sugieren que entre los 
académicos de marketing y los profesionales de Internet, existe una ausencia de conocimientos sobre 
los factores que dotan de valor añadido a las interacciones de los usuarios en entornos on-line y 
promueven en éstos experiencias óptimas o estados de flujo. En otro estudio reciente, Parasuraman y 
Zinkhan (2002) puntualizan que hay un considerable vacío de conocimientos sobre la práctica en áreas 
como el marketing on-line y la disponibilidad de principios que guíen la práctica de actividad en 
Internet. 

Nuestro objetivo se resume pues en añadir el estado de flujo al modelo TAM existente y con ello testar 
un modelo mejorado entre usuarios dirigidos por un objetivo. Asumimos en nuestro estudio la 
necesidad de revisar y sintetizar el modelo TAM y el modelo de flujo, con el interés de progresar hacia 
una visión unificada de la aceptación y uso de la Web. De hecho, Lee et al. (2003) ya sugieren una 
línea de investigación en este sentido; aunque TAM ha ayudado a comprender la aceptación de los 
Sistemas de Información (SI), es necesaria una comprensión más profunda de los factores que 
contribuyen a la facilidad de uso y la utilidad percibidas. Los resultados propuestos pueden ser 
empleados para (1) explicar, (2) mejorar la experiencia de estar y re-actuar en la Web, y (3) desarrollar 
negocios más rentables. 
2. Fundamentos Teóricos 
En las dos últimas décadas, diversas líneas de investigación se han centrado en identificar 
determinados factores de influencia en los comportamientos de aceptación de los SI, avanzando 
modelos y propuestas teóricas. En particular, el Modelo de Aceptación de la Tecnología (TAM), 
introducido por Davis (Davis, 1989; Davis et al., 1989), ha recibido una considerable atención por la 
comunidad científica (véase Lucas y Spitler, 1999 para una revisión) y se ha establecido como un 
estimable modelo que explica las actitudes hacia el uso de los SI y predice las intenciones de uso y su 
adopción. En otras palabras, un modelo de referencia para comprender la relación funcional entre 
variables externas y (1) la aceptación de aplicaciones computerizadas por el usuario (Fenech, 1998); y 
(2) la aceptación de la Web (Johnson y Hignite, 2000; Lin y Lu, 2000). 

2.1. Modelo de Aceptación de la Tecnología (TAM) 

En línea con el razonamiento subyacente en los modelos basados en la Teoría de la Acción Razonada 
(TRA, Theory of Reasoned Action) y TAM (Davis, 1989; Davis et al., 1992), existe un efecto directo y 
positivo entre las actitudes hacia el uso, la intención de uso y el uso que el individuo hace de los SI. La 
investigación centrada en los modelos TRA y TAM, ha encontrado apoyo empírico para estas 
relaciones. Las creencias (utilidad y facilidad de uso percibidas) determinan las actitudes hacia el uso 
del sistema; a su vez, las intenciones conativas  (relacionadas con el comportamiento o uso de la Web) 
son influidas por la actitud hacia el uso; finalmente, las intenciones llevan al uso del sistema. 

Específicamente, la utilidad, una fuente de motivación extrínseca, influye en el uso de la Web 
indirectamente a través de las actitudes y directamente a través de las intenciones (véase Taylor y 
Todd, 1995). Como Davis et al. (1989) comentan, aunque el efecto directo de una creencia (como la 
utilidad) sobre la intención conativa va en contra de las propuestas subyacentes al modelo TRA, 
diversos modelos alternativos proporcionan la justificación teórica y la evidencia empírica de los 
vínculos directos entre la utilidad y la intención (Bagozzi, 1982; Triandis, 1977; Brinberg, 1979). 
Como Lee et al. (2003) también analizan, la relación entre la utilidad percibida y la intención es 
fuertemente significativa. 74 estudios muestran una relación significativa entre ambas variables. Estos 
estudios establecen que la utilidad percibida es un poderoso determinante de la intención conativa (y, a 



su vez, del comportamiento), y señalan pues que los usuarios emplean voluntariamente un sistema que 
denota una funcionalidad “útil” relevante. También Teo et al. (1999) encuentran que la utilidad 
percibida presenta una relación significativa con el empleo de la Web. Por ejemplo, los compradores 
en entornos on-line incrementarán el uso de tales sistemas si ellos los encuentran (1) útiles por la 
oferta de contenidos de valor que colaboren en sus procesos de decisión y compra y (2) funcionales 
por (1) su diseño e (2) implantación del control on-line de transacciones (Baty y Lee, 1995; Bellman et 
al., 1999). En otras palabras, los individuos usarán tales SI si perciben que su uso les ayudará a 
alcanzar y mejorar los rendimientos deseados en sus tareas, incluso si en los primeros ensayos resultan 
complejos de usar (Eid y Trueman, 2002). 

Por otro lado, la facilidad de uso percibida (1) se emplea como una medida de la calidad en estudios 
sobre el éxito de los SI (Seddon, 1997); (2) se considera específicamente un componente de la calidad 
de los Web sites (Liu y Arnett, 2000); e (3) influye en el uso de las computadoras e Internet 
indirectamente a través de la utilidad percibida (Davis, 1989; Teo et al., 1999) y el disfrute percibido 
(Igbaria et al., 1995; Teo et al., 1999). Por tanto, la facilidad de uso es un componente notable en la 
medición de (1) el empleo de los Web sites por el usuario on-line (Elliot y Fowell, 2000) y (2) su  
satisfacción (Wang et al., 2001). La facilidad de uso percibida tiene una relación inversa con la 
complejidad percibida en el uso de la tecnología; por tanto, aquélla (la facilidad de uso percibida) 
debería afectar positivamente la utilidad percibida. En otras palabras, un sistema que es sencillo de 
usar es más probable que sea percibido como útil. Estas relaciones han sido examinadas y apoyadas 
por numerosos estudios previos (Davis, 1989; 1993; Davis et al., 1989; Venkatesh y Davis, 1996; 
Venkatesh y Davis, 2000), exceptuando, entre otros estudios recientes, el estudio de Agarwal y 
Karahanna (2000).  

En definitiva, varias investigaciones previas ha demostrado la validez de este modelo a través de una 
amplia variedad de SI (ver Moon y Kim, 2001). Más aún, el modelo TAM muestra una aceptable 
validez predictiva en el uso de las nuevas tecnologías de la información y la comunicación (NTIC); 
por ejemplo, el correo electrónico y la Web (véase Fenech, 1998; Gefen y Straub, 1997). No obstante, 
la mayoría de las investigaciones en TAM se han centrado esencialmente en su perspectiva extrínseca 
(Igbaria et al., 1996). Sólo hasta fechas recientes, los investigadores han sido conscientes de la 
‘notable’ relevancia de los aspectos no cognitivos tales como las emociones, el simbolismo, los deseos 
hedónicos, etc. para comprender las actitudes hacia el uso de los SI y las distintas facetas del 
comportamiento humano. Éste es mediado por otras razones más allá de las estrictamente relacionadas 
con el resultado de la actividad en sí. Siguiendo la investigación HCI (Human-Computer Interaction), 
los investigadores proponen pues la necesidad de incorporar factores intrínsecos o integrar otras 
teorías en un estudio específico que mejore el valor explicativo del modelo TAM (adaptado de Hu et 
al., 1999; Legris et al., 2003; Venkatesh y Davis, 2000). De hecho, como señalan Hoffman et al. 
(2003), los psicólogos proponen una variedad de teorías explicativas de cómo las reacciones conativas 
son influidas por la cognición y el afecto (Berkowitz, 1993; Epstein, 1994; Leventhal, 1984; Zajonc, 
1980). Además, las diferencias individuales, tales como la implicación, los conocimientos y 
experiencias previas (habilidad) y otras cualidades demográficas y situacionales, presentan un efecto 
significativo sobre las actitudes a través de los motivos extrínsecos e intrínsecos. Específicamente uno 
de los motivos intrínsecos relacionados con los factores anteriores, es el estado de flujo. 

Basado en las evidencias propuestas, se formulan las siguientes hipótesis. Véase Figura 1 y Tabla 1. 
 

Figura 1 
Modelo TAM 



 

 
Tabla 1 

Hipótesis 
H0 Signo 

La intención de uso de la Web influye positivamente en el uso de la Web H1 + 
La actitud hacia el uso de la Web influye positivamente en la intención de uso de la Web H2 + 
La utilidad percibida influye positivamente en la intención de uso de la Web H3 + 
La utilidad percibida influye positivamente en la actitud hacia el uso de la Web H4 + 
La facilidad de uso percibida influye positivamente en la utilidad percibida H5 + 
La facilidad de uso percibida influye positivamente en la actitud hacia el uso de la Web H6 + 

 
2.2. Modelo de Flujo: disfrute percibido 

Desde su aparición, han sido numerosos los trabajos que han analizado el concepto de flujo y sus 
antecedentes y consecuencias en un contexto computerizado (1) concibiendo aquél como un elemento 
esencial para explicar las interacciones del individuo con los ordenadores y las tecnologías aplicadas 
(Csikszentmihalyi 1990; Ghani et al. 1991; Trevino y Webster 1992; Webster et al. 1993), y (2) 
definiéndose como el grado de: (2.1) control y estimulación que el usuario experimenta cuando 
interactúa (Csikszentmihalyi 1975; Bowman 1982; Csikszentmihalyi y LeFevre 1989; Ellis 1973; 
Miller 1973); (2.2) concentración (o atención focalizada) del usuario (Hoffman y Novak 1996b); y 
(2.3) disfrute y satisfacción que el usuario siente (Webster et al. 1993). En este contexto 
computerizado, el flujo induce un estado donde la navegación en sí se convierte en la recompensa 
primaria frente a los resultados derivados de su ejecución. El flujo es pues un constructo útil para 
describir las interacciones entre el usuario y la computadora y un modo de investigar los motivos de 
uso de la Web y sus consecuencias. 

El fundador del concepto de flujo, Csikszentmihalyi (1975; 1988), lo definió como la sensación 
holística que las personas experimentan cuando actúan con total implicación pudiendo ocurrir no sólo 
en el ejercicio de actividades físicas sino en interacciones con sistemas simbólicos tales como las 
matemáticas y los lenguajes computacionales; el estado es tan satisfactorio que los individuos tienden 
a repetir la actividad continuamente. El flujo puede ser definido como una experiencia óptima, intensa 
e intrínsecamente disfrutable que surge cuando el individuo se compromete en una actividad con total 
implicación y concentración, y experimenta, en primer lugar, un interés intrínseco y, en segundo lugar, 
el sentido de distorsión del tiempo durante la actividad (Privette y Bundrick 1987). 

Siguiendo las investigaciones anteriores, el flujo puede ser asimilado pues con un estado de disfrute 
intrínseco. Precisamente, el concepto de disfrute intrínseco se define como el grado en que la actividad 
se percibe como disfrutable per se, más allá de las consecuencias que puedan ser anticipadas (Davis et 
al., 1992). El disfrute ha sido identificado como (1) un factor motivacional esencial en el uso de las 
computadoras, contribuyendo a la evocación de creatividades y comportamientos exploratorios 
(Ghani, 1991), así como (2) un determinante principal de la experiencia de flujo (Clarke y Haworth, 
1994). 

En suma, la investigación sobre el uso de la Web ha encontrado apoyo empírico en su consideración 
del disfrute como un catalizador de la intención y uso de la Web (véase Atkinson y Kydd, 1997; Moon 
y Kim, 2001; Teo et al., 1999). Por ejemplo, Davis et al. (1992) teorizan que el disfrute percibido 



influye en la intención de uso. Si a los individuos les gustan y disfrutan sus experiencias de 
navegación, probablemente se impliquen y valoren significativamente sus percepciones de los 
servicios on-line (por ejemplo, la utilidad y la facilidad de uso percibida) y, en suma, las actitudes 
hacia el uso de la Web. La Web puede evocar valores afectivos que no son fácilmente recogidos por 
dimensiones tales como la facilidad de uso percibida o la utilidad (Hoffman y Novak, 1996ab; Singh y 
Nikunj, 1999); de hecho, la navegación por un Web site va más allá de aspectos utilitarios hacia 
motivos basados en el disfrute (Berthon et al., 1996; Pine y Gilmore, 1998). En este sentido, Davis et 
al. (1992) argumentan que mientras la utilidad constituye un factor principal de las intenciones de uso 
del ordenador en el trabajo, el disfrute contribuirá también a explicar su varianza más allá de la 
explicada por factores de naturaleza extrínseca. 

En este contexto, la investigación en HCI encuentra que el disfrute percibido al usar un sistema (por 
ejemplo, la Web) presenta relaciones significativas con la utilidad, y con la facilidad de uso percibidas. 

Agarwal y Karahanna (2000) proponen un constructo multidimensional, llamado absorción cognitiva 
(similar al estado de flujo), con fuertes influencias en la utilidad más allá de la facilidad de uso. Por su 
parte, Venkatesh (2000) muestra que el disfrute indirectamente influye en la utilidad vía facilidad de 
uso. Este autor conceptualiza el disfrute como un antecedente de la facilidad de uso, cuyos efectos se 
incrementan con el tiempo conforme los usuarios adquieren más experiencias y control percibido en el 
uso del sistema.3 

También, Cskszentmihaly (1975) argumenta que el flujo puede mejorar si el individuo percibe que la 
actividad puede ser ejecutada fácilmente. La facilidad de uso percibida puede asociarse pues con el 
disfrute percibido: cuanto más sencillo es un sistema de usar, más disfrutable es. La investigación 
empírica ha encontrado apoyo para esta relación (Igbaria et al., 1996). De hecho, es concebible que un 
Web site que muestra facilidad para su uso, proporcione mejores feedbacks que estimulen al visitante 
(como una condición del estado de flujo) y, consecuentemente, lleve a un mayor disfrute percibido. 

Basado en las evidencias propuestas, se formulan las siguientes hipótesis. Véase Tabla 2. 
 

                                                 
3 En sus estudios Venkatesh (1999; 2000) conceptualiza el disfrute intrínseco como “tendencia al juego”, si bien 
en nuestro estudio la motivación intrínseca (representada por el estado de flujo) difiere conceptualmente de la 
tendencia al juego, aspecto considerado tanto como una consecuencia situacional del estado de flujo como un 
trazo personal duradero. Por un lado, la tendencia al juego es similar al comportamiento exploratorio y ambos 
pueden ser considerados dos consecuencias esenciales del estado de flujo causados por la necesidad de generar 
interacciones con el entorno para mantener la experiencia de flujo. Los individuos con elevados niveles de 
estimulación exhiben la tendencia al juego (o espontaneidad cognitiva considerada como una cualidad 
situacional), un incremento en la asunción de riesgos, búsqueda de variedad, curiosidad, y comportamientos 
exploratorios que evitan el aburrimiento y mantienen o incrementan el estado de flujo. Por otro lado, la 
espontaneidad cognitiva se considera un trazo duradero del individuo que influye en la habilidad para alcanzar el 
estado de flujo. 



 
Figura 2 

Modelo TAM – Flujo 

 

 

Tabla 2 
Hipótesis (II) 
H0 Signo 

El flujo (disfrute percibido) influye positivamente en la actitud hacia el uso de la Web H7 + 
El flujo (disfrute percibido) influye positivamente en la intención de uso de la Web H8 + 
El flujo (disfrute percibido) influye positivamente en la utilidad percibida H9 + 
El flujo (disfrute percibido) influye positivamente en la facilidad de uso percibida H10 + 
La facilidad de uso percibida influye positivamente en el flujo (disfrute percibido) H11 + 
 
3. Método  
El modelo teórico y las hipótesis discutidas en la sección anterior se validan a través de un método de 
muestreo no probabilístico. Se envió un e-mail de participación a aquellos usuarios que en una 
comunicación previa (25 de septiembre de 2003) declararon –en un breve cuestionario- navegar (1) 
únicamente a través de nuestro servidor remoto y (2) por motivos profesionales específicamente 
dirigidos por un objetivo (conforme a las descripciones propuestas por Hoffman et al., 2003). 

Los usuarios aptos accedieron a un cuestionario on-line entre el 1 de octubre y el 7 de octubre de 2003. 
Los cuestionarios on-line presentan diversas ventajas frente al sistema de encuestación off-line: (1) 
menores costes y (2) rapidez en la respuesta. Los cuestionarios on-line comienzan pues a ser aceptados 
en las investigaciones sobre SI (Bhattacherjee, 2001; Tan y Teo, 2000). Entre el 7 de noviembre y el 7 
de diciembre de 2003, registramos los comportamientos on-line de los encuestados: duración media de 
sus sesiones en la Web (duración media diaria por sesión) y la frecuencia de uso de la Web (número 
medio diario de sesiones). Por tanto, la intención conativa y otras variables subjetivas (actitud, 
utilidad, facilidad de uso y flujo) se registran primero (entre el 1 de octubre y el 7 de octubre de 2003), 
y un mes más tarde (entre el 7 de noviembre y el 7 de diciembre de 2003) se procede a la recogida de 
los comportamientos de uso de la Web, con el objetivo de preservar la precedencia requerida para 
establecer relaciones causales (Cook y Campbell, 1979). Más aún, TAM opera bajo la asunción de que 
el usuario ha interactuado previamente con el sistema (Davis et al., 1989). La interacción con la Web 
habría ocurrido en las visitas previas, antes de rellenar el cuestionario on-line (por ejemplo, 25 de 
septiembre de 2003).  

El 32.5% de los usuarios no permite el registro de sus comportamientos en la Web. Aspectos de 
carácter ético relativos a la privacidad de sus datos suelen surgir cuando los investigadores proponen 
acceder a registros de las muestras encuestadas. Además, la exclusión de cuestionarios inválidos 
debido a duplicaciones o campos vacíos da como resultado una muestra final de 227 usuarios. El 59% 
eran de sexo varón; la edad media era de 30 años. Las características demográficas son similares al 
usuario medio de Internet (6ª Encuesta AIMC a Usuarios de Internet, Octubre-Diciembre de 2003). 

3.1. Medidas 



Un estudio piloto (n = 135 individuos) se llevó a cabo del 1 de septiembre al 15 de septiembre de 
2003. Se administró un cuestionario a estudiantes universitarios que cursaban sus estudios en la 
Universidad de Sevilla (España). El propósito de este estudio piloto se resume en testar el conjunto de 
ítems que miden los constructos propuestos en los fundamentos teóricos. Los constructos se midieron 
adaptando escalas similares a las ya propuestas y validadas en la literatura (Novak et al., 2000, para 
medir el estado de flujo; Van der Heijden, 2001, para medir los constructos relacionados 
tradicionalmente con el modelo TAM). Escalas unidimensionales se seleccionaron para algunos 
constructos (actitud hacia el uso de la Web e intención de uso), (1) evitando con ello que el 
cuestionario fuera demasiado extenso y (2) fomentando el ratio de participación. Las escalas se 
midieron empleando una escala de siete puntos de “muy en desacuerdo” a “muy de acuerdo”, salvo los 
ítems FLUJO1 y  FLUJO2 (véase Tabla 3). El orden de los ítems se propuso aleatoriamente en cada 
ocasión para minimizar con ello los efectos de orden. 

La fiabilidad y validez en el estudio piloto resultó consistente con las guías propuestas por Carmines y 
Zeller (1979), Nunnally (1978) y Fornell y Larcker (1981), no eliminando ningún ítem propuesto 
inicialmente. Una vez testadas las propiedades psicométricas, proponemos finalmente 11 ítems más 
una sección de indicadores sociodemográficos (3 ítems relacionados con la edad, nivel de educación, 
sexo). También en el estudio final los ítems se presentaron aleatoriamente en cada ocasión. La sección 
‘demografía’ se presentó siempre al final.  

Como comentamos anteriormente, el constructo Uso de la Web se midió a través de dos medidas 
objetivas de frecuencia y duración de la sesión, respectivamente; variables no contempladas en el 
sondeo piloto. Nuestro interés reside en los factores que (1) reducen la presión del tiempo como un 
coste, e (2) influyen en la duración de la sesión y su frecuencia, con el objetivo de incrementar el 
grado en que el usuario actual o futuro (2.1) interactúa con la Web y (2.2) la acepta de modo sostenido 
en el tiempo, mejorando las relaciones. Davis (1993) señala que la frecuencia de uso y el tiempo 
empleado en usar un sistema son dos métricas típicas para estimar el uso de un sistema. Por tanto y 
dados los problemas metodológicos asociados a las medidas subjetivas de comportamiento (Fichman, 
1992; Straub et al., 1995; Collopy, 1996; Szajna, 1996), nos decantamos finalmente por el empleo de 
dos medidas objetivas de frecuencia y tiempo de uso. 

 
Tabla 3 

Variables empleadas en el sondeo piloto 
Constructos Variables 
Flujo4  

FLUJO1 ¿Crees haber experimentado el estado de flujo en la Web? 
(1, no, completamente seguro – 7, sí, completamente seguro) 

FLUJO2 En general, ¿con qué frecuencia dirías que experimentas el estado de flujo en la Web? 
(1, nunca – 7, siempre) 

FLUJO3 La mayor parte del tiempo que uso la Web diría que estoy en estado de flujo 
(1, muy en desacuerdo – 7, muy de acuerdo) 

Facilidad de Uso  

FACILIDAD1 Es sencillo navegar por la Web 
(1, muy en desacuerdo – 7, muy de acuerdo) 

FACILIDAD2 En la Web encuentro rápidamente la información que necesito 
(1, muy en desacuerdo – 7, muy de acuerdo) 

FACILIDAD3 La Web ofrece un entorno amigable de navegación 
(1, muy en desacuerdo – 7, muy de acuerdo) 

Utilidad  

UTILIDAD1 La Web es útil 
(1, muy en desacuerdo – 7, muy de acuerdo) 

UTILIDAD2 La Web es interesante 
(1, muy en desacuerdo – 7, muy de acuerdo) 

UTILIDAD3 La Web mejora la efectividad de las actividades que realizo 

                                                 
4 En estudios posteriores adaptamos la formulación de los ítems FLUJO1 y FLUJO2, para unificarlos con el resto 
de escalas empleadas. 



(1, muy en desacuerdo – 7, muy de acuerdo) 
Actitud  

ACTITUD1 Mi actitud hacia la Web es favorable 
(1, muy en desacuerdo – 7, muy de acuerdo) 

Intención  

INTENCIÓN1 Trato de visitar la Web frecuentemente 
(1, muy en desacuerdo – 7, muy de acuerdo) 

Traducido y adaptado al español de Novak et al. (2000) / Van der Heijden (2001) 
**No son incluidas en el sondeo piloto las medidas objetivas de uso de la Web. 
***No se muestran en esta Tabla 3 los ítems sociodemográficos. 

 

3.2. Análisis de datos 

Un modelo de ecuaciones lineales estructurales se propone para establecer las relaciones entre los 
constructos y también el poder predictivo del modelo estructural. Más específicamente, se emplea la 
técnica Partial Least Square (PLS) ideada por Herman Wold, como una alternativa analítica para, entre 
otras, aquellas situaciones donde la teoría se encuentra aún en fase de desarrollo. Además, la técnica 
PLS ha ido ganando aceptación e interés entre los investigadores en SI (Aubert et al. 1994; Chin y 
Gopal 1995; Compeau y Higgins 1995). En nuestro estudio hemos empleado PLS porque, por un lado, 
la técnica está concebida primariamente para análisis predictivos en los que los problemas explorados 
muestran complejidad (Fornell y Bookstein 1982; Fornell et al. 1990) y los conocimientos teóricos 
aún no han alcanzado un nivel de madurez crítico (como señalan específicamente para nuestro campo 
de estudio Dabholkar 1996; Novak et al. 2000; Parasuraman y Zinkhan 2002). En este sentido, PLS 
presenta ventajas frente a LISREL en fases iniciales de desarrollo y verificación de teorías (Fornell y 
Bookstein 1982) donde los modelos propuestos presentan pues una naturaleza exploratoria y no 
confirmatoria y son pocos los modelos validados empíricamente (Sellin 1995). 

El modelo propuesto se analiza e interpreta en dos etapas: (1) estimando los niveles de fiabilidad y 
validez convergente y discriminante del modelo de medida, y (2) estimando el modelo estructural. 
Proponemos analizar nuevamente las propiedades psicométricas del instrumento de medida (la 
fiabilidad individual y del constructo y especialmente la validez convergente y discriminante). La 
validez de contenido la asumimos al analizarse el contenido de la escala de medida con éxito en otros 
trabajos. Más aún, la revisión de la literatura afín a las escalas empleadas ha sido metodológicamente 
rigurosa y los procedimientos empleados tanto en lo que se refiere a la creación como a la evaluación 
de su fiabilidad y validez precisos para el objetivo.  

Finalmente, la estabilidad de las estimaciones se comprueba ejecutando un procedimiento bootstrap de 
re-muestreo (500 sub-muestras). 

4. Resultados 

4.1 Modelo de Medida 
El modelo incluye finalmente 13 variables. En el modelo final la Hipótesis H11 no ha sido testada; el 
modelo PLS no permite relaciones no recursivas; sin embargo, la simulación realizada con el sentido 
Facilidad de Uso  Flujo (H11) no ofrece diferencia significativa. 

Los resultados obtenidos son aceptables considerando la naturaleza exploratoria del estudio. En los 
constructos diseñados con indicadores reflectivos (constructos latentes) se examinan las cargas 
factoriales, que deben ser interpretadas de la misma manera que las cargas factoriales en un análisis de 
componentes principales, es decir, como las correlaciones entre el indicador reflectivo y el 
componente (véase Tabla 4). Siguiendo las recomendaciones de la literatura, la fiabilidad del 
indicador se considera adecuada cuando su carga factorial es superior a 0.7 (Carmines y Zeller, 1979). 
En nuestro estudio, los indicadores reflectivos superan el nivel crítico propuesto. Por otro lado, dos 
indicadores formativos causan el constructo Uso de la Web (frecuencia y duración de la sesión) –
constructo emergente-. El constructo emerge pues de dos ítems. No se asume interdependencia entre 
los ítems ya que el constructo emergente es un efecto y no una causa de los ítems implicados; por 
tanto, el examen de las correlaciones o la consistencia interna es irrelevante (Bollen, 1984). 



La fiabilidad del constructo se estima mediante la fiabilidad compuesta o consistencia interna (ρc). 
Nunnally (1978) sugiere el valor 0.7 como ratio crítico en estadios iniciales de la investigación. En 
nuestro estudio, los constructos latentes son fiables (véase Tabla 2). Todos ellos presentan medidas de 
consistencia interna que exceden el valor 0.7 (ρc). Además, hemos comprobado la significación de las 
cargas con el procedimiento de re-muestreo (500 sub-muestras) para obtener los estadísticos t. Todas 
las cargas son significativas. Véase Tabla 4. 

Para estimar la validez convergente examinamos la varianza media extraída (Average Variance 
Extracted, AVE), propuesta por Fornell y Larcker (1981). Los valores AVE deben ser superiores a 0.5. 
Las varianzas medias extraídas de nuestros constructos superan los valores 0.5. En definitiva, 
aceptamos la validez convergente de los constructos relacionados en el modelo estructural.  

Finalmente, para establecer la validez discriminante, el valor AVE debe ser superior a la varianza 
compartida entre el constructo y los demás constructos representados. Para una adecuada validez 
discriminante y para simplificar la comparación, cada elemento de la diagonal principal (raíz cuadrada 
del AVE) debe ser superior a los restantes elementos de su fila y columna correspondiente –
correlaciones entre constructos- (Barclay et al. 1995). Los constructos satisfacen la condición 
impuesta. Por la razón señalada, aceptamos la validez discriminante. Véase Tabla 5. 
 

Tabla 4 
Fiabilidad individual del item, y del constructo 

Validez convergente 
Items Cargas ρc AVE Error estándar T-estadístico 
Flujo  0.930 0.817   
FLUJO1 0.9165***   0.0147 62.5316 
FLUJO2 0.9545***   0.0065 147.3109 
FLUJO3 0.8366***   0.0381 21.9762 
Facilidad de Uso  0.907 0.765   
FACILIDAD1 0.8805***   0.0188 46.8209 
FACILIDAD2 0.8930***   0.0213 42.0155 
FACILIDAD3 0.8497***   0.0312 27.2747 
Utilidad  0.906 0.762   
UTILIDAD1 0.8918***   0.0233 38.3464 
UTILIDAD2 0.8932***   0.0260 34.3320 
UTILIDAD3 0.8326***   0.0330 25.1980 
Actitud  1.000 1.000   
ACTITUD1 1.000   0.0000 -.- 
Intención  1.000 1.000   
INTENCIÓN1 1.000   0.0000 -.- 
Uso de la Web (2)  n.d. (3) n.d. (3)   
USO1_Frecuencia 0.6644***   0.1319 5.0087 
USO2_Sesión 0.4587**   0.1448 3.1679 
(1) La estabilidad de las estimaciones fue testada mediante un procedimiento bootstrap de re-muestreo (500 

sub-muestras). 
(2) Indicadores formativos (pesos) 
(3) n.d.: no disponible 

Niveles de significación: * p < 0.05 ** p < 0.01 *** p < 0.001 n.s. = no significativo (basado en t(499), dos colas) 
t(0.05; 499) = 1.967007242; t(0.01; 499) = 2.590452926; t(0.001; 499) = 3.319543035 

 
Tabla V 

Validez discriminante 
ρ Flujo Facilidad Utilidad Actitud Intención Uso 
Flujo 0.904      
Facilidad 0.513 0.875     
Utilidad 0.509 0.608 0.873    
Actitud 0.665 0.632 0.680 1.000   
Intención 0.662 0.535 0.596 0.695 1.000  
Uso 0.476 0.449 0.527 0.511 0.648 n.d. 



 
4.2. Modelo Estructural 

Las Tablas 6 y 7 muestran las hipótesis, los coeficientes β del modelo, y la varianza explicada (R2). La 
figura 3 muestra a su vez una representación gráfica de los coeficientes, que permite una mejor 
comprensión del modelo estructural. Consistente con Chin (1998), se ejecuta un bootstrapping (500 
re-muestras) para generar los errores estándares y los estadísticos t. Esto nos permite establecer la 
significación estadística de los coeficientes βs extraídos. Aunque la precedencia temporal requerida 
para establecer relaciones causales ha sido considerada, evitamos establecer categóricamente 
relaciones causales en nuestros comentarios. Además, considerando la técnica empleada (PLS), 
sustituimos el concepto de causalidad por el concepto de predictibilidad. 

Tabla 6 
Resultados 

H0  Signo β T-estadístico Valoración 
La intención de uso de la Web influye 
positivamente en el uso de la Web H1  + 0.648*** 13.9524 Aceptada 

La actitud hacia el uso de la Web influye 
positivamente en la intención de uso de la 
Web 

H2  + 0.338*** 3.6006 Aceptada 

La utilidad percibida influye positivamente 
en la intención de uso de la Web H3  + 0.194* 2.5272 Aceptada 

La utilidad percibida influye positivamente 
en la actitud hacia el uso de la Web H4  + 0.355*** 6.3449 Aceptada 

La facilidad de uso percibida influye 
positivamente en la utilidad percibida H5  + 0.471*** 7.0703 Aceptada 

La facilidad de uso percibida influye 
positivamente en la actitud hacia el uso de la 
Web 

H6  + 0.228*** 3.8383 Aceptada 

El flujo (disfrute percibido) influye 
positivamente en la actitud hacia el uso de la 
Web 

H7  + 0.368*** 5.2919 Aceptada 

El flujo (disfrute percibido) influye 
positivamente en la intención de uso de la 
Web 

H8  + 0.338*** 3.8944 Aceptada 

El flujo (disfrute percibido) influye 
positivamente en la utilidad percibida H9  + 0.267*** 4.4515 Aceptada 

El flujo (disfrute percibido) influye 
positivamente en la facilidad de uso percibida H10  + 0.513*** 7.8187 Aceptada 

La facilidad de uso percibida influye 
positivamente en el flujo (disfrute percibido) H11  + -.- -.- No testada 

Niveles de significación: * p < 0.05 ** p < 0.01 *** p < 0.001 n.s. = no significativo (basado en t(499), dos colas) 
t(0.05; 499) = 1.967007242; t(0.01; 499) = 2.590452926 ; t(0.001; 499) = 3.319543035 
 
 

Tabla 7 
Indices R2 

  
Flujo -.- 
Facilidad de Uso 0.263 
Utilidad 0.423 
Actitud 0.630 
Intención 0.574 
Uso 0.420 

 
 

Figura 3 
Modelo TAM – Flujo 



 

 
Los datos presentados en la Tabla 6 apoyan globalmente el modelo estructural. Un conjunto de 
resultados merece ser mencionado. En primer lugar, el uso de la Web (R2 = 0.420) es influido 
significativamente por la intención de uso de la Web (β = 0.648). Con relación a los indicadores 
formativos causantes del constructo uso de la Web, se debe señalar que el indicador frecuencia 
(0.6644) influye significativamente en el uso de la Web más allá de la contribución evidenciada por la 
duración media diaria de las sesiones iniciadas (0.4587). Una idea avanzada en trabajos anteriores que 
explica parcialmente el resultado alcanzado, sostiene que los usuarios orientados a una tarea continúan 
navegando mientras obtienen beneficios marginales en cada página adicional visitada (véase, por 
ejemplo, Huberman et al., 1998). 

La intención (R2 = 0.574) es, a su vez, influida por las actitudes (β = 0.338), el flujo (β = 0.338) y en 
menor cuantía por la utilidad (β = 0.194); es decir, la actitud hacia el uso de la Web (R2 = 0.630) no 
media completamente el efecto de la utilidad y el flujo sobre la intención. Como Mathieson et al. 
(2001) señalan, “alguien podría implicarse en un comportamiento que incrementa las recompensas 
(…) sin ajustar sus actitudes”. 

Nuestro estudio no modela el posible efecto de la facilidad de uso (R2 = 0.263) sobre la intención. No 
obstante, un análisis post hoc evidencia que la facilidad de uso no influye directamente la intención de 
uso de la Web (facilidad de uso  intención: β = 0.056, n.s.), sino indirectamente a través de la 
utilidad (facilidad de uso  utilidad: β = 0.471, p < 0.001; utilidad  intención: β = 0.176, p < 0.05)5. 
Una posible explicación reside en la literatura sobre SI. Por ejemplo, Davis et al. (1989) señalan que la 
facilidad de uso percibida influye en la intención tan sólo en las etapas iniciales de adopción de la 
tecnología. Más aún, como Davis et al. (1989) comentan, los usuarios están dispuestos a tolerar un 
interface complejo si a cambio obtienen funcionalidad, mientras que la mayor facilidad de uso no es 
capaz de compensar la ausencia de utilidad de un sistema. La facilidad de uso es pues una medida aún 
inestable en la predicción teórica de la intención conativa (o el comportamiento). También Gefen y 
Straub (2000) –promoviendo la controversia sobre el rol de la utilidad percibida en el modelo TAM- y 
Keil et al. (1997) cuestionan los efectos globales de la facilidad de uso en el modelo TAM, haciendo 
notar igualmente que la facilidad de uso no compensa la ausencia de utilidad (Lee et al., 2003). 

El impacto relativo del estado de flujo sobre la intención conativa puede ser examinado comparando 
los cambios en su R2 cuando el flujo es eliminado del modelo estructural. El efecto tamaño f2 puede 
ser estimado como ((R2

completo – R2
excluido)÷(1 – R2

completo)). Chin (1998) sugiere los valores 0.02, 0.15 y 
0.35 como definiciones operativas de pequeño, mediano y gran efecto tamaño, respectivamente. 
Excluyendo el flujo del modelo estructural el valor R2 de la intención de uso de la Web desciende 
hasta 0.511; la relación entre el estado de flujo y la intención conativa es pues mediana, con un f2 igual 
a 0.1504 (p< 0.001). El flujo tiene pues un efecto significativo (mediano) sobre la intención de uso de 
la Web, más allá de la contribución relativa propuesta por la utilidad (f2 = 0.0469; p < 0.001) y la 
actitud (f2 = 0.1079; p < 0.001). Es posible que cuando la experiencia de uso es más amena, excitante 
y controlada, el impacto de la utilidad percibida sobre el uso sea relativamente menor. Este fenómeno 
se relaciona con la consistencia cognitiva según la cual cuando se evocan afectos, los aspectos 
                                                 
5 Datos extraídos del estudio post hoc. 



instrumentales tales como la utilidad percibida dejan de ser los elementos cruciales que condicionan 
usos futuros (Chin et al., 1996).  

La actitud está directamente influida por el flujo (β = 0.368), la utilidad (β = 0.355), y la facilidad de 
uso (β = 0.228). La utilidad percibida tiene un efecto directo sobre las intenciones de uso (β = 0.194) 
más allá de la influencia indirecta sobre la intención vía la actitud (β*β = 0.119). Investigadores 
previos (por ejemplo, Adams et al., 1992; Davis, 1989) sugieren que la inclusión de la actitud no es 
significativa; nuestra investigación propone lo contrario. Argumentamos que la actitud debiera seguir 
siendo considerada en el modelo TAM. En resumen, la actitud no es únicamente capturada por la 
facilidad de uso o la utilidad percibidas, sino también por la dimensión emocional (es decir, el estado 
de flujo). La actitud está formada no sólo por aspectos de naturaleza utilitaria sino también por 
experiencias disfrutables intrínsecamente. 

Finalmente, la facilidad de uso y el flujo influyen directamente la utilidad (R2 = 0.423). Esto implica 
que (1) la utilidad es un mediador entre la facilidad de uso y la actitud hacia el uso de la Web (β = 
0.648) y (2) la facilidad de uso es también un mediador entre el flujo y la utilidad. 

5. Conclusiones 
5.1. Discusión 

Este estudio examina dos teorías que han sido ya empleadas en la literatura sobre SI para explicar la 
adopción e implantación de los SI. El desarrollo empírico presentado en secciones anteriores, 
evidencia la necesidad de continuar el estudio de los factores que condicionan el uso de la Web hacia 
perspectivas centradas en los afectos (emociones y sentimientos) evocados durante las experiencias 
on-line, mediadores no reservados pues a experiencias exploratorias o de juego. La contribución 
esencial del modelo analizado reside en la evidencia del peso esencial que los motivos intrínsecos 
tienen en la explicación de la aceptación y uso de la Web por los usuarios dirigidos por un objetivo. 

En contraste con investigaciones previas que sugerían que el flujo debía ocurrir con mayor 
probabilidad durante actividades exploratorias (véase Novak et al., 2000), en este trabajo 
evidenciamos empíricamente que el flujo también se produce entre usuarios dirigidos –en sus 
actividades on-line- por un objetivo. Como Hoffman et al. (2003) señalan, la medida del estado de 
flujo recomendaba una investigación más precisa entre usuarios que desarrollan en Internet actividades 
dirigidas a un objetivo. Siguiendo la línea de investigación centrada en las interacciones humano-
computadora, propusimos pues en este trabajo la necesidad de (1) incorporar factores intrínsecos e (2) 
integrar otras teorías que mejoren el valor explicativo del modelo TAM. 

Específicamente, hemos evidenciado que el impacto que el flujo tiene sobre la actitud es débilmente 
superior al impacto de la utilidad sobre la actitud. Nuestro estudio además sugiere que el flujo podría 
jugar un rol esencial (incluso superior) en la determinación de las intenciones de uso de la Web. En 
otras palabras, aunque la facilidad de uso y la utilidad han sido tradicionalmente mediadores 
relevantes, el flujo experimentado es incluso más importante y no debería ser despreciado. En 
contraste con investigaciones previas que sugerían que el flujo acontecería con mayores 
probabilidades durante actividades recreativas, en nuestro trabajo hemos evidenciado la ocurrencia de 
este estado entre usuarios dirigidos por un objetivo. Los resultados pudieran ser sorprendentes, dados 
los pesos que tradicionalmente ha mostrado el disfrute en investigaciones previas. Los resultados 
propuestos por Davis et al. (1992) confirman una fuerte relación entre la utilidad y la intención de uso 
y, en cambio, una menor relación entre el disfrute y la intención. Más aún, como Van der Heijden 
(2001) señala, de la literatura en SI se deriva que el disfrute se sitúa en valores próximos a 0.1. Por el 
contrario, nosotros proponemos valores superiores, sugiriendo que no existe una dicotomía clara entre 
usuarios dirigidos por un objetivo y usuarios exploratorios. Los usuarios podrían intercambiar con 
frecuencia sus modos de navegar en cada sesión; por ejemplo, un usuario puede comenzar a navegar, 
explorando un Web site, buscando la información que le interesa, intercambiando ambos 
comportamientos y combinándolos apropiadamente para alcanzar los objetivos inicialmente 
propuestos al comienzo de su navegación. 

Más allá de la corroboración de hipótesis derivadas de planteamientos teóricos, el estudio se convierte 
en punto de partida de diseños amparados en factores personales del usuario que afectan a su proceso 



de navegación. En otras palabras, explorando el modelo TAM y el estado de flujo para predecir y 
explicar el uso de la Web, dotamos de valor práctico a la investigación tanto para profesionales y 
compañías establecidas en la Web que demandan bases teóricas para diseños de éxito, como para los 
usuarios que encuentran en la navegación la posibilidad de establecer relaciones duraderas. Estas 
relaciones deben estar basadas en experiencias estimulantes que eviten la generación de aburrimiento 
en las sucesivas visitas a los Web sites singulares por la ausencia de desafíos adaptados a las 
habilidades. Un incremento de las experiencias relacionadas con el disfrute del usuario permite 
interactuar a éste con el Web site y mejorar las relaciones mientras el usuario busca o explora. 

5.2. Limitaciones y futuras líneas de investigación 

Argumentamos que las relaciones entre dimensiones afectivas y cognitivas contribuyen a la formación 
de la calidad de servicio electrónico y la satisfacción, proporcionando recomendaciones a las empresas 
para la localización de sus recursos desde puntos de vista psicográficos explicativos de los 
comportamientos en la Web. En investigaciones ya avanzadas, analizamos si las dimensiones 
formativas de la calidad de servicio electrónico y la satisfacción varían significativamente entre los 
distintos tipos de usuarios (por ejemplo, dirigidos por un objetivo y exploratorios).  

También hemos restringido nuestra investigación a motivos personales de naturaleza extrínseca e 
intrínseca. No obstante, el comportamiento del usuario on-line se explica a través de un modelo 
recíproco en el cual el comportamiento, los factores personales cognitivos y expresivos y los eventos 
contextuales operan conjuntamente como determinantes unos de otros (Hwang y Yi, 2002). Además, 
en futuras investigaciones se recomienda ampliar el número de diferencias individuales más allá del 
estado de flujo, por ejemplo, hacia la personalidad autotélica del individuo, sus estilos de vida, etc. 

Finalmente, la presente investigación debe extenderse más allá de un análisis general de la aceptación 
y uso de la Web, modelando una propuesta para Web sites específicos que busquen la generación y 
mantenimiento de relaciones sostenidas en el tiempo. De hecho, el layout y el contenido de un Web 
site singular se convierten en herramientas estratégicas de éxito. Los Web sites deben (1) promover a 
los usuarios a participar, estimularlos y retenerlos facilitando con ello la experiencia de afectos 
positivos que enlazar con la oferta. 
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