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RESUMEN

La investigacion evaltia el rol mediador de los
factores personales que influyen en el comporta-
miento en la Web para explicar y mejorar la expe-
riencia de los usuarios en sus navegaciones. El
estudio se basa en el marco teorico y practico
basado en el concepto de flujo para determinar la
influencia de los factores personales. Una muestra
de 1.154 usuarios de la Web permite validar las
medidas y testar la red de hipotesis mediante la
técnica Partial Least Squares (PLS), como técnica
de analisis multivariante de segunda generacion.

Palabras claves: Web, flujo, implicacion, habi-
lidad, reto, PLS.

ABSTRACT

The objective in this study is to evaluate the
mediating role of personal factors affecting the
Web behaviour. This could be used to explain and
improve the users’ experience of being and acting
in the Web. The present study uses a flow-theoreti-

cal and practical approach to determine the
influence of personal factors on Web behaviours. A
1.154 Web users’ sample was employed to valida-
te measures used to operationalize model variables
and to test the hypothesized network of relations-
hips using Partial Least Squares (PLS) as a second-
generation multivariate analysis technique.

Keywords: Web, flow, involvement, ability,
challenge, PLS.

INTRODUCCION

Los investigadores del comportamiento del con-
sumidor han sido con el tiempo mds conscientes de
la necesidad del analisis de los motivos intrinsecos
para entender y comprender en su dimension real
los comportamientos de uso de las NTIC (Nuevas
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion)
y sus aplicaciones; concretamente, la Web. El flu-
jo?, definido como una experiencia intensa e intrin-
secamente disfrutable®, se propone pues como un
marco tedrico de extrema relevancia para estudiar
la experiencia de aceptacion y uso de la Web, y

! Agradecemos a Wynne W. CHIN (d4ssociate Professor de la Universidad de Houston, experto en Sistemas de Informacion) y J.L.
ROLDAN-SALGUEIRO (Profesor Titular de la Universidad de Sevilla, experto en Sistemas de Informacion) por el apoyo bibliografico y téc-

nico en la aplicacion de la técnica PLS y sus simulaciones.

2 El término flujo se emplea como traduccion del término “flow” en lengua inglesa.
3 El término disfrutable se emplea como traduccién del término “enjoyable” en lengua inglesa.
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para identificar los principales antecedentes que
influyen en esta experiencia optima.

Precisamente, el concepto de flujo en la Web
explica aquellas situaciones emocionales en que
los individuos experimentan una (1) total implica-
cion, concentracion y disfrute en navegaciones
desafiantes que (2) demandan ciertos niveles de
(2.1) habilidad y (2.2) reto percibido y (3) derivan
en afectos positivos, juegos (o espontaneidades
cognitivas) y exploraciones. El flujo constituye
pues una estrategia de diferenciacion para promo-
ver el ensayo y la repeticion de visitas de los usua-
rios a paginas web comerciales, fomentando sus
compras Y, en definitiva, la construccion de nive-
les de fidelidad sostenibles en el tiempo asidos en
niveles de satisfaccion crecientes (véase SANCHEZ-
FrRANCO y RODRIGUEZ-BOBADA 2004), especial-
mente en aquellos contextos on-line donde las
empresas deben cambiar su vision de los negocios
desde el e-commerce (centrado en las transaccio-
nes) al e-service (centrado en las claves e interac-
ciones que ocurren antes, durante y después de la
transaccion) (ZEITHAML et al. 2002). Por ejemplo,
Jeff Bezos, fundador de Amazon, una de las tien-
das on-line lideres en la Web, advierte que crear
entornos evocadores de experiencias Optimas en el
usuario de la Web es la clave de su ventaja com-
petitiva (WEBER 1999). El profesional de marke-
ting exige pues estrategias orientadas a la atrac-
cion y mejora de las relaciones con sus visitantes
en los sistemas comerciales on-/ine mediante no
s6lo la facilidad de uso y la utilidad percibidas
(basados en el modelo TAM, Technology Accep-
tance Model) sino también mediante la generacion
de un estado de flujo —como motivo intrinseco de
aceptacion y uso de la Web—.

Por tanto, en el siguiente trabajo de desarrollo
de una teoria atin en fase de construccion propo-
nemos explorar el concepto de flujo en la Web y
desarrollar un modelo explicativo de aquel, de sus
antecedentes y de sus consecuencias, para su pos-
terior adaptacion a pdaginas web individuales que
satisfagan las necesidades del cliente, mas aun
cuando los estudios sobre el estado de flujo y su
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modelizacion han estado ensombrecidos por nota-
bles confusiones en el modo de abordar su natura-
leza, lo cual deriva en una dificultad afadida para
medirlo empiricamente (véase NOVAK et al. 2000).
El objetivo del trabajo es pues doble. Primero,
analizar el estado de flujo, sus antecedentes y con-
secuencias, y validar las escalas empleadas —sus
propiedades psicométricas— mediante la técnica
PLS (Partial Least Square). Segundo, valorar la
importancia relativa de cada antecedente y conse-
cuencia del estado de flujo como herramienta util
que permite el analisis de las experiencias de los
individuos en sus modos de valorar y usar la Web
en general para su posterior translacion a paginas
web individuales.

FUNDAMENTOS TEORICOS
Flujo

Desde la aparicion del concepto de flujo, han
surgido diversos trabajos que han analizado el con-
cepto de flujo (y sus dimensiones), sus anteceden-
tes y sus consecuencias en un contexto computeri-
zado y conciben el flujo como un elemento esencial
para explicar las interacciones del individuo con los
ordenadores y sus tecnologias aplicadas (véanse,
por ejemplo, AGARWAL y KARAHANNA 2000; CSIKS-
ZENTMIHALYT 1990; GHANI 1991; GHANI y DESH-
PANDE 1994; GHANI ef al. 1991; HOFFMAN y NOVAK
1996b; Novak et al. 2000; TREVINO y WEBSTER
1992; WEBSTER et al. 1993). En este contexto, el
flujo induce un estado donde la navegacion en si
llega a convertirse en la recompensa primaria fren-
te a los posibles resultados derivados de su ejecu-
cion, y se convierte en una dimension relevante
para explicar y clarificar los motivos intrinsecos de
uso de la Web y sus consecuencias.

Los individuos en estado de flujo (1) se implican
en una actividad desafiante y estimulante; (2) cen-
tran su atencion (perdiendo incluso la conciencia de
ellos mismos y la propia nocion del tiempo); (3)
incrementan sus niveles de habilidad como conse-
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cuencia del ejercicio continuado de la actividad; y
(4) experimentan a su vez una sensacion de control
de naturaleza intrinsecamente disfrutable.

Concretamente, el fundador del concepto de flu-
jo, CSIKSZENTMIHALYT (1975), lo definié como la
sensacion holistica que las personas experimentan
cuando actiian con total implicacion pudiendo ocu-
rrir no solo en el ejercicio de actividades fisicas
sino en interacciones con sistemas simbolicos tales
como, por ejemplo, las matematicas o los lengua-
jes computacionales. El estado es tan satisfactorio
que los individuos tienden a repetir la actividad
continuamente. En este sentido, el flujo puede ser
concebido como una experiencia Optima, intensa e
intrinsecamente disfrutable evocada cuando el
individuo se compromete en una actividad con
total implicacion y concentracion. En primer lugar,
siente por el ejercicio de la misma un interés intrin-
seco; en segundo lugar, experimenta una distorsion
del tiempo (PRIVETTE y BUNDRICK 1987).

En este contexto, se han publicado diversas
investigaciones que analizan el estado de flujo, sus
dimensiones, antecedentes y consecuencias en
entornos mediados por computadoras que pasa-
mos a resumir a continuacion —véase Cuadro 1-.
Por ejemplo, TREVINO y WEBSTER (1992) descri-
ben cuatro dimensiones de la experiencia de flujo
en el contexto de las Tecnologias de la Informa-
cion y la Comunicacion (TIC): (1) el usuario per-
cibe un grado de control en su interaccion con la
computadora; (2) centra su atencion en la interac-
cion; (3) su curiosidad se estimula durante los pro-
cesos interactivos; y finalmente (4) asume un inte-
rés intrinseco por la actividad, implicando con ello
que la actividad realizada (4.1) se extienda mas
alla de la mera instrumentalidad; (4.2) se convier-
ta en disfrutable per se (es decir, hablamos de una
actividad autotélica) e (4.3) induzca a un mayor
nivel de uso y frecuencia esperada.

Mads adelante, WEBSTER et al. (1993) refinan el
modelo para ajustarlo a tres dimensiones: (1) con-
trol; (2) concentracion —o atencion centrada en el
estimulo—; y (3) curiosidad e interés intrinseco que
convergen en una unica dimension: disfrute cogni-
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tivo. Ademas, sefalan estos autores que el flujo
puede asociarse con (1) caracteristicas especificas
del software y (2) ciertos comportamientos en el
uso de las tecnologias como experimentacion e
interacciones voluntarias y futuras.

Por su parte, GHANI et al. (1991) sefialan que las
dos claves caracteristicas del estado de flujo son: (1)
la total concentracion en la actividad y (2) el disfru-
te intrinseco que se deriva del ejercicio de la activi-
dad. En un estudio posterior que analizaba la ocu-
rrencia de flujo entre individuos que empleaban
computadoras en su lugar de trabajo, GHANI y DESH-
PANDE (1994) analizan el control y el reto. Estos
autores concluyen la existencia de un nivel optimo
de reto relativo a un cierto nivel de habilidad. “Si los
retos son demasiado altos, el individuo siente la
ausencia de control sobre el entorno y experimenta
ansiedad y frustracion. Si los retos son demasiado
bajos el individuo pierde interés”. Conforme a la
investigacion de GHANI y DESHPANDE (1994), el flu-
jo acontece con mayor probabilidad cuando los retos
y el control alcanzan niveles elevados.

En su estudio de 1995, Ghani desarrolla un
modelo de flujo donde la diferencia entre los retos y
las habilidades (que denomina: “ajuste de tareas”™),
el control percibido y la espontaneidad cognitiva (o
juego) constituyen los antecedentes del estado de
flujo. El flujo se mide a su vez por las dimensiones:
disfrute y concentracion, y consideran como conse-
cuencias del estado de flujo: un aprendizaje y crea-
tividad superior y una atencion centrada en el pro-
ceso. Mas aun, el trabajo de Ghani ilustra la com-
plejidad del equilibrio entre habilidades y retos.
Cuando el exceso (habilidad>reto) es moderado, el
usuario percibe un control que puede llevar al esta-
do de flujo; no obstante, cuando el exceso es excesi-
vo, el aburrimiento es el resultado probable que
influye negativamente en la ocurrencia del estado de
flujo. Mas adelante profundizaremos en la con-
gruencia entre los retos y las habilidades.

Una versidn significativamente mas compleja
del estado de flujo es la descrita por HOFFMAN y
Novak (1996b), quienes sugieren que cuando el
individuo experimenta el estado de flujo “(...)
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pensamientos y percepciones irrelevantes esca-
pan de su atencion y la atencion del individuo se
centra por completo en la interaccion mediada
por la computadora. El flujo implica pues una
combinacion de acciones y conciencia donde la
concentracion es tan intensa que apenas si que-
dan niveles de atencion que dedicar a cualquier
otra tarea secundaria”.

HorFFMAN y Novak (1996b) desarrollan un
modelo conceptual del estado de flujo que explica
la relacion entre el estado de flujo y el comporta-
miento de los usuarios on-line. Los antecedentes
primarios del flujo son los retos, las habilidades y
la atencion. De la literatura en medios de comuni-
cacion, afiaden dos antecedentes: la interactividad
y la telepresencia, que en ausencia de los anterio-
res no son suficientes para provocar un estado de
flujo. Segun STEUER (1992), la telepresencia se
define como el grado en que el individuo se sien-
te presente en el entorno mediado por la computa-
dora —y sus aplicaciones— mds que en el entorno
fisico inmediato. HOFFMAN y NOVAK proponen

INVESTIGACION D E

MARKETING ES I C

también la dimension implicacion, inducida por el
tipo de actividad desarrollar: experimental o diri-
gida por un objetivo. Estos autores teorizaron las
probables consecuencias del estado de flujo: afec-
tos positivos, aprendizajes mejorados y un control
conativo percibido. Finalmente, en la medida en
que el estado de flujo reduce la presion de tiempo
a la vez que incrementa el tiempo invertido en los
procesos de navegacion, pueden producirse en el
individuo fenémenos de distorsion del tiempo.
Mas recientemente, NOVAK et al. (2000), reco-
giendo la literatura publicada hasta la fecha, pro-
ponen un modelo operativo y establecen que el
flujo es determinado por: (1) altos niveles de habi-
lidad y control; (2) altos niveles de reto y estimu-
lacion; (3) concentracion; e (...) (4) interactividad
y telepresencia. Por tanto, el flujo ocurre cuando
la actividad desafia e interesa a los individuos lo
suficiente para promover un comportamiento
exploratorio (sin que las habilidades exigidas
estén mas alla del alcance del individuo) y con ello
un mayor uso esperado de la Web. Véase figura 1.

FIGURA 1
Modelo revisado por NovAK et al. (2000)
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Finalmente y extendiendo la nocion de flujo,
AGARWAL y KARAHANNA (2000) definen un nuevo
constructo llamado “absorcion cognitiva”. Estos
autores definen la absorcion cognitiva como un
estado de profunda atencion y compromiso, e
identifican sus cinco dimensiones: (1) disocia-
cioén temporal; (2) inmersion centrada en el esti-
mulo; (3) disfrute relevante; (4) control; y (5)
curiosidad. La absorcion cognitiva puede consi-
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derarse un factor esencial en el estudio de la acep-
tacion y uso en la medida en que media notables
creencias sobre las tecnologias y aplicaciones
implicadas. En este sentido, cualidades individua-
les del usuario como su tendencia a la esponta-
neidad cognitiva (o juego) y la innovacion perso-
nal se proponen como antecedentes claves de la
absorcion cognitiva.

CUADRO 1

Estudios sobre el estado de flujo

Autores Dimensiones Antecedentes Consecuencias
GHANI, SUPNICK Yy Concentracion Habilidades individuales
ROONEY (1991) Disfrute Control
Reto

TREVINO y WEBSTER | Control Habilidades computerizadas Actitudes
(1992) Atencién Tipo de tecnologia Eficacia

Curiosidad Facilidad de uso Cantidad

Interés intrinseco Reduccién de barreras
WEBSTER, TREVINO | Control Flexibilidad percibida
y Rvan (1993) Concentracion Modificabilidad percibida

Disfrute cognitivo Experimentacion
Uso futuro voluntario
Uso real
Cantidad de comunicacion percibida
GHANI y DESHPANDE | Concentracion Control Uso exploratorio
(1994) Disfrute Reto
GHANI (1995) Concentracion Ajuste de tareas Aprendizaje
Disfrute Control percibido Creatividad
Espontaneidad cognitiva Atencion en el proceso
HorrmAN y Novak | No especificado Primarios: Aprendizaje
(1996b) Habilidades / Reto Control comportamental
Atencion (concentracion) percibido
Secundarios: Experiencia subjetiva
Telepresencia positiva
Interactividad Distorsion del tiempo
Novak, HorrmMAN y | No especificado Primarios: Afectos positivos
YUNG (2000) Control Comportamiento
Estimulacion exploratorio
Atencion
Secundarios:
Reto
Habilidad
Velocidad de interaccion
Implicacion
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CUADRO 1 (Continuacion)

Autores Dimensiones

Antecedentes

Consecuencias

Disociacion
temporal
Inmersion
centrada en el
estimulo

Disfrute relevante
Control
Curiosidad

AGARWAL y
KARAHANNA (2000)

Espontaneidad cognitiva
Innovacion personal

Adaptado de AGARWAL y KARAHANNA (2000) / SANCHEZ-FRANCO (2004).

En resumen, el flujo es un estado intrinseca-
mente “disfrutable” que acontece cuando las habi-
lidades percibidas se equilibran con los retos asu-
midos a partir de un umbral relevante. Cuando los
objetivos se establecen, el individuo persigue ajus-
tar sus habilidades a los retos de tal modo que lle-
ga a evidenciar un feedback inmediato. El indivi-
duo se implica en la actividad experimentando un
probable estado de flujo. En otras palabras, los
tipos de implicacion del usuario de la Web, la
habilidad y los retos u oportunidades de accion en
la Web explican parcialmente como los usuarios
(1) se enfrentan a las decisiones o actividades y
consecuentemente (2) evocan respuestas de natu-
raleza emocional (disfrute, estimulacion y control
percibido) que afectan a la experiencia de flujo y
las consecuencias propias de este estado (afectos
positivos, comportamientos exploratorios y otros).

No obstante, como FINNERAN y ZHANG (2002)
sefialan, las discrepancias existen con relacion a
qué dimensiones son importantes dentro del
modelo de flujo; de hecho, algunos modelos ubi-
can las dimensiones relevantes en diferentes posi-
ciones dentro del modelo de flujo. GHANI (1991) y
GHANI y DESHPANDE (1994) consideran, por ejem-
plo, la concentracién como una dimension propia
del flujo; mientras que otros autores (NOVAK et al.
2000) establecen que la concentracion es un ante-
cedente del flujo. Por tanto, como sefialan HOFE-
MAN y Novak (1996b), “si podemos determinar
qué variables se relacionan con la probabilidad de
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entrar en estado de flujo y como estas variables
interactuan, desarrollaremos una estrategia de
maximizacion de las oportunidades del consumi-
dor de evocar un estado intrinsecamente disfruta-
ble en su navegacion por la Web”.

Una vez definido el constructo: “estado de flu-
jo”, y establecidas someramente las respuestas
afectivas que afectan el comportamiento derivado
(de juego y exploratorio), el siguiente paso logico
es desarrollar cada una de las etapas de un mode-
lo completo del estado de flujo a partir de cuatro
submodelos.

1. SUBMODELO 1

En la seccion anterior hemos definido el flujo
como “la sensacion holistica que el individuo expe-
rimenta cuando actiia con total implicacion” (CSIKS-
ZENTIMIHALYI 1975); también se define como “el
estado mental que experimenta en ocasiones el indi-
viduo profundamente implicado en algiin evento,
objeto o actividad” (Lutz y GUIRY 1994). Por tanto,
el individuo en estado de flujo se encuentra implica-
do y absorto en su actividad; su atencion se concen-
tra en el entorno mediado; la pérdida de conciencia
es evidente; y el sentimiento de control aumenta. En
este sentido y conforme a las propuestas sefialadas
en el Cuadro 1, subyace la importancia de la impli-
cacion en la aceptacion de las tecnologias, sus apli-
caciones y sus actividades relacionadas.
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Maés aun, siguiendo una revision de los factores
personales que afectan al comportamiento en la
Web, uno de los antecedentes esenciales del esta-
do de flujo es el nivel de habilidad del individuo
ante actividades desafiantes (ver Cskszentmihalyi
1975; GHANI et al. 1991; GHANI y DESHPANDE
1994; HorrmAN y Novak 1996b; Novak et al.
2000; TREVINO y WEBSTER 1992; WEBSTER et al.
1993). Recordando las palabras de GHANI y DESH-
PANDE (1994) citadas en la seccion anterior: “si los
retos son demasiado altos, el individuo siento la
ausencia de control sobre el entorno y experimen-
ta ansiedad y frustracion. Si los retos son dema-
siado bajos el individuo pierde interés”.

Por una parte, iniciando una revision teodrica de
la implicacion en el area de la psicologia, el com-
portamiento organizacional y el marketing, los
investigadores han mantenido que la implicacion
es una variable socio-psicoldgica esencial que per-
mite explicar las diferencias individuales (FESTIN-
GER 1957; PETTY et al. 1981) que influyen en el
comportamiento. Estas disciplinas convergen
definitivamente en una definicion de implicacion:
“estado subjetivo, que refleja la importancia y
relevancia personal de un objeto o evento” (BARKI
y HARTWICK 1994). Por ejemplo, el nivel de impli-
cacion de un usuario on-line se definiria, siguien-
do un esquema cognitivo, como el grado en que un
usuario encuentra navegar relevante y, por tanto,
experimenta una elevada motivacion para comple-
tar la tarea.

Este trabajo asume ademas que la implicacion
es un continuo que varia entre la importancia dada
a una decision especifica y la importancia dada a
una clase de productos o actividad. En otras pala-
bras, la implicacion puede ser entendida atendien-
do no sdlo a su intensidad sino también a los moti-
vos que subyacen en el individuo (véase PARK y
YOUNG 1986). Por ejemplo, cuando un individuo
se implica en una actividad por el disfrute y satis-
faccion que se deriva de la ejecucion de la activi-
dad (o comportamiento) —sin mas refuerzo positi-
vo que la propia actividad—, podemos hablar de
motivos intrinsecos; mientras que cuando un indi-
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viduo se implica en una actividad (o comporta-
miento) determinada “para resolver un problema
inmediato”, hablamos de motivos extrinsecos o
utilitarios (es decir, el objetivo no es la ejecucion
de la actividad per se).

Relacionados con la tipologia de motivos sefia-
lados, HOUSTON y ROTHSCHILD (1978) proponen
dos tipos de implicacion: (1) implicacion durade-
ra; e (2) implicacion situacional. Un tercer tipo de
implicacion ha sido propuesta por Rothschild
(1984), llamada implicacion de respuesta. No obs-
tante, en la medida en que la implicacion de res-
puesta se ha demostrado que es una combinacion
de la implicacion duradera y situacional (ver
Richins et al. 1992), no sera analizada en nuestro
estudio.

+ La implicacion duradera se relaciona con los
motivos intrinsecos al individuo; es relativa-
mente estable en el tiempo y transciende
decisiones especificas e inmediatas. La
implicacion duradera varia en funcion del
grado en que el producto o actividad como
estimulos se relaciona con la imagen del
individuo representada en ellos, el disfrute
evocado, su utilidad o la practica de la activi-
dad (adaptado de HIGIE y FEICK 1989).

* La implicacion situacional es un tipo de
implicacién relacionada con distintos facto-
res transitorios que influyen en la relacion
entre el individuo y el estimulo (CELSI y
OLsoN 1988). A diferencia de las definicio-
nes de implicacion que siguen un esquema
cognitivo, este tipo de implicacion no requie-
re relevancia personal para su existencia sino
preocupacion por un comportamiento deter-
minado. La implicacion situacional se rela-
ciona pues con motivos de naturaleza extrin-
seca, y, segiin HOFFMAN y NOvAK (1996b), es
mas probable que desencadene un comporta-
miento dirigido por un objetivo.

Por otra parte, la habilidad —definida como el
grado de confianza en el desempefio de una tarea
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o actividad— es un factor crucial relacionado con
los niveles de implicacion y, a su vez, el estado de
flujo y los comportamientos derivados. El caracter
experto y la familiaridad son los dos componentes
primarios de los niveles de habilidad (véase ALBA
y HUTCHINSON 1987), definiendo (1) el caracter
experto como la capacidad para desempefiar una
tarea con ¢éxito y (2) la familiaridad como el
numero de experiencias relacionadas con el esti-
mulo y acumuladas por el usuario (YUN y LEE
2001).

Relacionando ambas variables (la implicacion y
la habilidad), una corriente de investigacion soste-
nida durante los ultimos veinte afios (véanse
HousTtoN y RoTtHSCHILD 1978; RICHINS y BLOCH
1991; SANCHEZ-FRANCO 1999; ZINKHAN y MUDE-
RRISOGLU 1985), pone de manifiesto que:

+ La implicacion influye en la percepcion sub-
jetiva sobre los conocimientos de los estimu-
los que el usuario cree tener (ZINKHAN y
MUDERRISOGLU 1985).

 La familiaridad con el estimulo y sus conoci-
mientos influyen en la implicacion (HousToN
y ROTHSCHILD 1978; RICHINS y BLOCH 1991).

+ La implicaciéon modera los niveles de aten-
cion o capacidad de procesamiento dirigidos
al objeto o evento y contribuye a su focaliza-
cion en las tareas primarias a través de la
motivacion (SANCHEZ-FRANCO 1999).

La implicacion influye pues en (1) la capacidad
de procesamiento del individuo (o grado de aten-
cion), y (2) la direccion del procesamiento a través
de la motivacion (SANCHEZ-FRANCO 1999), definida
esta ultima como el deseo de procesar el estimulo.
La implicacion elabora e integra—como consecuen-
cia de experiencias optimas reiteradas- una estruc-
tura mental mejorada que incrementa (1) la existen-
cia de capacidades, conocimientos y experiencias
necesarias asi como (2) la percepcion de tales capa-
cidades para ejecutar tareas complejas. En otras
palabras, influye favorablemente en la habilidad o
destreza percibida y en los niveles de aprendizaje.
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Por otro lado, la implicacion genera también en
el individuo otras respuestas por el hecho de estar
implicado, que hemos denominado implicacion de
respuesta. Por ejemplo, la estimulacion que deriva
de una mayor implicacion se considera en nuestro
estudio como un tipo de implicacion de respuesta
que (1) el individuo evoca debido parcialmente a
la importancia y relevancia personal del estimulo
y al reto que representa, ¢ (2) influye favorable-
mente en mayores niveles de atencion del indivi-
duo en el deseo de este de reducir la aversion o
disconformidad generada por el reto de las tareas
emprendidas.

Por ultimo, la implicacion es también funcion
de la familiaridad con el estimulo y la importancia
de aquellos valores a los que el mismo resulta rele-
vante. En este sentido, concibiendo la implicacion
como el conjunto de conexiones conscientes entre
el individuo y el estimulo (KRUGMAN 1965), cuan-
to mayor sea la habilidad de procesamiento (fami-
liaridad y caracter experto del usuario de la Web)
mayores seran las posibles conexiones conscientes
establecidas o a establecer (pensamientos y senti-
mientos espontaneos evocados) entre el individuo
—su vida—y el estimulo

En la Figura 2 y el Cuadro 2 presentamos las
Hipotesis derivadas de la exposicion anterior; en
este ultimo indicamos el sentido de la relacion
mediante el signo +/-.

2. SUBMODELO 2

Siguiendo la literatura sobre procesamiento de la
informacion, los tipos de necesidades dirigen la aten-
cion hacia claves especificas. Por ejemplo, los con-
sumidores con necesidades expresivas centran sus
esfuerzos cognitivos en las claves relacionadas con la
naturaleza simbolica o experimental (PARK y YOUNG
1986), sugiriendo esta afirmacion una relacion posi-
tiva y necesaria —pero no suficiente— entre los nive-
les de concentracion y las posibles experiencias de
disfrute intrinseco o estados de flujo derivados del
procesamiento de tales claves experimentales.
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No obstante, mas alla de la relacion sefialada, la
atencion estrictamente centrada en “la pantalla de
la computadora” y en las acciones que en ella se
llevan a cabo, puede desembocar en estados de
telepresencia y distorsiones del tiempo. Es decir,
mas alld de la consideracion de la concentracion
como una dimension del estado de flujo (véase
GHANI et al. 1991; TREVINO y WEBSTER 1992;
WEBSTER et al. 1993; GHANI y DESHPANDE 1994;
GHANI 1995), la concentracion también se propo-
ne como un antecedente del estado de flujo (véase
NovaKk et al. 2000) siendo la telepresencia y la dis-
torsion del tiempo mediadores de la relacion entre
la concentracion y el flujo.

+ La telepresencia se considera un anteceden-
te primario del estado de flujo, y se describe
como el sentimiento de estar presente en un
entorno virtual mediado; es decir, la aten-
cion e interpretacion de que el entorno vir-
tual en el que el usuario centra sus niveles de
atencion e interactiia es mas real o dominan-
te que el entorno fisico corriente; los usua-
rios sienten “estar alli” hipnotizados con la
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sensacion de interactuar en un entorno no
mediado.

* La percepcion simulada de la experiencia
directa afecta a su vez a la nocion del tiempo
distorsionandolo. Mediante el uso de la tec-
nologia —y sus aplicaciones— y los mayores
niveles de atencion centrados en la navega-
cion, los usuarios son transportados a través
del tiempo y el espacio a nuevas localizacio-
nes virtuales en la Web. La implicacion del
usuario y los elevados niveles de atencion
derivados evocan pues en el usuario la sensa-
cion de que “el tiempo parece volar”.

En resumen, WEBSTER et al. (1993) observaron
que determinados usuarios de computadoras asu-
mian un comportamiento “hipnético” durante sus
actividades interactivas; de tal modo que mas ade-
lante Novak et al. (2000) hipotetizaron una rela-
cion indirecta de la concentracion con el estado de
flujo a través de la telepresencia y la distorsion del
tiempo como antecedentes mediadores. Véase
Figura 2 y Cuadro 2 para una exposicion grafica y
sintética de las Hipotesis propuestas.

FIGURA 2
Submodelos del Modelo de Flujo: Hipétesis (I)

Submodelo 1

Submodelo 2

H1.5

H2.3

* Estim. = estimulacion
** Conc. = concentracion (atencion focalizada)
*** Implic = implicacion

*#** La relacion entre Implicacion y Habilidad se plantea tedricamente como no recursiva (H1.1/ H1.2)
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CUADRO 2

Hipotesis (I)

Submodelo 1/2 Signo
Submodelo 1
Mayor implicacion corresponde a mayor habilidad H1.1 +
Mayor habilidad corresponde a mayor implicacion H1.2 +
Mayor implicacion corresponde a mayor estimulacion H1.3 +
Mayor implicacion corresponde a mayor concentracion H1.4 +
Mayor estimulacion corresponde a mayor concentracion H1.5 +
Submodelo 2
Mayor concentracion corresponde a mayor telepresencia H2.1 +
Mayor concentracion corresponde a mayor distorsion del tiempo H2.2 +
Mayor telepresencia corresponde a mayor flujo H2.3 +
Mayor distorsion del tiempo corresponde a mayor flujo H2.4 +

3. SUBMODELO 3

Una vez presentado en los Submodelos 1y 2 el
efecto de la implicacion como un desencadenante
esencial del estado de flujo, destacamos la impor-
tancia de otros antecedentes y sus relaciones en la
evocacion de estados de flujo (concretamente, el
reto y la habilidad mas la estimulacion y el control
percibido).

Retomando las propuestas de flujo ofrecidas en
el Cuadro 1, para experimentar una sensacion de
flujo durante el desempefio de una actividad, los
usuarios deben percibir un equilibrio entre sus
habilidades y los retos que le plantea la actividad,
debiendo superar ambos un determinado nivel cri-
tico. De otro modo, los usuarios se aburren o
experimentan ansiedad —véase Figura 3— (CsIks-
ZENTMIHALYT y CSIKSZENTMIHALYT 1988; ELLIS et
al. 1994). CSIKSZENTMIHALYI (1990) sefala que el
equilibrio entre las habilidades y el reto es un fac-
tor esencial para la experiencia del estado de flu-
jo; de hecho, cuando las habilidades crecen, asi
deben hacerlo también los retos o desafios de la
actividad para mantener el interés y la estimula-
cion optima del individuo. En caso contrario, los
resultados alcanzados perjudican la experiencia de
estados disfrutables durante el desarrollo de las
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actividades; por ejemplo, estados de aburrimiento
o ansiedad.

* Aburrimiento. Si los retos, definidos por
HorrFMAN y Novak (1996b) como las oportu-
nidades u obstaculos para actuar disponibles
para el usuario en la Web, son demasiado
bajos en relacion a la habilidad, los usuarios
pierden interés.

+ Ansiedad. Si los retos son excesivos en sus
niveles en relacion a la habilidad, los usua-
rios experimentan niveles de ansiedad hasta
poder obtener un nivel de familiaridad con el
sistema derivado de usos mas frecuentes
(mediante la practica o la observacion)
(adaptado de GARDNER et al. 1989); no obs-
tante, el individuo podria optar por abando-
nar la navegacion en caso de navegaciones
que generan ansiedad o preocupacion.

Volviendo a la relacion habilidad<->reto y sus
consecuencias, en los modelos de segmentacion
basados en el estado de flujo se destaca una
modelizacion mas simple a la modelizacion
estructural. La segmentacion se basa en la defi-
nicion de flujo de Csikszentmihalyi en términos
de la congruencia necesaria entre las habilidades
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y los retos, ya comentada anteriormente, y defi-
ne cuatro posibles combinaciones (o canales): (1)
ansiedad (alto reto>baja habilidad); (2) flujo
(alto reto<->alta habilidad); (3) aburrimiento
(bajo reto<alta habilidad); y (4) apatia (bajo
reto<->baja habilidad). En un modelo ampliado
de ocho canales (véase MASSIMINI y CARLI 1988)
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—véase Figura 3— una estimulacion de menor ten-
dencia a la ansiedad o preocupaciéon del usuario
y si al mayor disfrute del mismo, se considera
una salida propia de niveles moderados de habi-
lidad y alto reto; mientras que el control es con-
secuencia de altos niveles de habilidad y retos
moderados.

FIGURA 3
Modelo de ocho canales
Alto A
ESTIMULACION
ANSIEDAD
(@)
= ]
w PREOCUPACION
14
APATIA ABURRIMIENTO
RELAJACION
Bajo
>
Bajo HABILIDAD Alto

* Estimulacion. Con relacion a los niveles de esti-
mulacion deseados, la propuesta de que el com-
portamiento relacionado con un estado de flujo
requiere niveles de habilidad y reto por encima
de un nivel critico es también consistente con la
teorfa del Nivel de Estimulacion Optima (Opti-
mal Stimulation Level, OSL) (véase STEEN-
KAMP y BAUMGARTNER 1992) donde los indivi-
duos con altos niveles de estimulacion eviden-
ciaran un incremento en la asuncion de riesgos,
busquedas activas, curiosidad y comportamien-
tos exploratorios. “La relacion entre la estimu-
lacion y la reaccion afectiva de una persona pre-
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senta una relacion de U invertida, con niveles
intermedios de estimulacion que son los que
generan mas satisfaccion”. No obstante, si bien
(1) el desafio o reto mantendra los niveles de
estimulacion, atencion y disfrute intrinseco y
evitard pues las pérdidas de interés, (2) los
excesos en los niveles de estimulacion —en
comparacion con el control percibido— podria
provocar que el flujo decaiga.

* Control percibido. Las actividades que promue-
ven el control percibido facilitan a su vez la
experiencia de estados de flujo. Mdas aun,
WEBSTER et al. (1993) definid el control como
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una de las cuatro dimensiones del estado de flu-
jo y corrobor6 empiricamente su correlacion
con el disfrute cognitivo.

3.1. Estimulacion

Los tratamientos tedricos de la curiosidad desde
la perspectiva del gap —o diferencia— de conoci-
miento (LOEWENSTEIN 1994) ayudan a explicar del
desequilibrio necesario para la estimulacion del
individuo (véase también MENON y SOMAN 2002).
Un gap de conocimiento puede ser definido como
la diferencia entre dos cantidades: (1) lo que una
persona conoce y (2) lo que le gustaria conocer. La
curiosidad surge pues cuando las personas son
conscientes de la diferencia en un dominio particu-
lar o cuando se encuentran con estimulos novedo-
sos o inconsistentes (BERLYNE 1954, 1960), ambi-
guos o incongruentes (HEBB 1949), o estimulos
que violan sus expectativas (HUNT 1963). El reco-
nocimiento del gap de conocimiento genera un
sentimiento de disconformidad que puede ser ali-
viado obteniendo la informacion necesaria (BERLY-
NE 1960); es decir, el individuo estimulado por la
diferencia entre el reto y su habilidad dirige sus
niveles de atencion hacia el estimulo a procesar
que modifique su estructura cognitiva existente
(SANCHEZ-FRANCO 1999), incremente a su vez sus
niveles de control percibido y estimulacion e influ-
ya favorablemente en la experiencia de estados
optimos durante la navegacion. Las situaciones en
que los retos y las habilidades se equilibran subje-
tivamente, facilitan a través de la estimulacion y el
control percibido la direccion del procesamiento (o
concentracion) y sensaciones de disfrute intrinse-
co; mas aun, los individuos se sienten libres de
explorar y jugar con sus capacidades cognitivas.

3.2. Control percibido

La investigacion en entornos computerizados
mediados indican que una de las explicaciones

INVESTIGACION D E

76

MARKETING

mas frecuentes de por qué las personas encuentran
los juegos de ordenador tan cautivadores reside en
el poderoso sentimiento de control que estos jue-
gos confieren a sus jugadores (LEPPER y MALONE
1987). En este contexto, el control es facilitado
por un medio adaptado a los requerimientos del
individuo, y por la provision de elecciones expli-
citas entre distintas alternativas (WEBSTER et al.
1993) pudiendo ser definido como el grado en que
un usuario puede participar en la modificacion de
la forma y el contenido de un entorno mediado en
tiempo real (STEUER 1992). El control percibido
deriva pues de tres factores esenciales: (1.1) la
percepcion por los usuarios de niveles de habili-
dad aptos para adaptarse a los entornos, mas (1.2)
la percepcion de como los entornos responden a
sus entradas y (1.3) los niveles moderados de reto
comentados anteriormente en el modelo de ocho
canales, que provoca a su vez: (2.1) un mayor gra-
do de atencion a los estimulos relevantes e incluso
“ensonaciones cautivadoras”y (2.2) un incremen-
to de los niveles de flujo.

Con relacion a este tltimo punto, las activida-
des que facilitan el control del usuario ayudan a la
evocacion de estados de flujo, de tal modo que las
caracteristicas tecnologicas de las aplicaciones se
relacionan con el flujo a través de su impacto en la
percepcion de control por los usuarios en su inte-
raccion en la Web (adaptado de TREVINO y WEBS-
TER 1992). El concepto de control es, de hecho,
central en las teorias de motivacion intrinseca que
sefialan a los individuos como buscadores de con-
trol en sus propias acciones y decisiones (véase
DECHARMS 1968; DECI 1975; WHITE 1959).

Véase Figura 4 y Cuadro 3 para una exposicion
grafica y sintética de las Hipdtesis propuestas.

4. SUBMODELO 4

Siguiendo con la exposicion anterior, al experi-
mentar los usuarios “habiles y desafiados” niveles
crecientes de estimulacion y control durante el
desempeiio de la actividad, evocan estados de flu-
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joy, a su vez, un incremento de las respuestas de
naturaleza afectiva o afectos positivos de cuasi-
felicidad en situaciones de equilibrio con los retos
percibidos (véase CHEN 2000; CSIKSZENTMIHALYI
1988, 1990; JACKSON y CSIKSZENTMIHALYT 1999;
HorrFMAN y Novak 1996b; TREVINO y WEBSTER
1992) e incluso una tendencia al juego (LIEBER-
MAN 1977) y una mayor predisposicion a compor-
tamientos exploratorios derivados.

Como FINNERAN y ZHANG (2002) resumen, el
flujo permite explicar las experiencias positivas
del individuo dentro de un entorno mediado por el
ordenador (GHANI 1995; GHANI and DESHPANDE
1994; GHANI et al. 1991; TREVINO and WEBSTER
1992; WEBSTER et al. 1993) y, mas recientemente,
la Web (CHEN 2000; CHEN et al. 1999; HOFFMAN
and NovAaK 1996b; NEL et al. 1999; NOVAK et al.
2000). Especificamente, la experiencia de flujo
conduce a comportamientos exploratorios (GHANI
1995; GHANI and DESHPANDE 1994; WEBSTER et
al. 1993), la comunicacioén (TREVINO and WEBS-
TER 1992), el aprendizaje (GHANI 1995), afectos
positivos (CHEN 2000; TREVINO and WEBSTER
1992), y un mayor uso de las tecnologias implica-
das (GHANI and DESHPANDE 1994; TREVINO and
WEBSTER 1992; WEBSTER et al. 1993).

El flujo surge pues cuando una actividad reta e
interesa a los individuos lo suficiente para inducir
un comportamiento de juego que se relaciona con
comportamientos exploratorios (Katz 1987; GHA-
NI 1991). “Unicamente la persona motivada intrin-
secamente (...) por el interés, el reto y el disfrute
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de estar en el laberinto (...) explorard, y asumira
el riesgo de correr en todas direcciones” (AMABI-
LE 1988). Ademas, los individuos que muestran
una mayor tendencia al juego, tienden a explorar
nuevos sistemas por los afectos derivados de su
uso, subestimando en general la dificultad asocia-
da con el uso de nuevos sistemas (véase VENKA-
TESH 2000). En esta linea, diversos estudios sobre
la adopcion de los ordenadores validan la pro-
puesta de que aquellos usuarios cognitivamente
espontaneos con sistemas computerizados o tec-
nologias aplicadas, muestran una predisposicion
singular a usar tales sistemas (IGBARIA et al. 1994).
En resumen, se concluye que el flujo se relacio-
na positivamente con afectos positivos y compor-
tamientos de juego y exploratorios (véase AMABI-
LE 1988; GHANI 1991; GHANI y DESHPANDE 1994;
GHANI et al. 1991; Novak et al. 2000; TREVINO y
WEBSTER 1992; WEBSTER et al. 1993). La tenden-
cia al juego (o espontaneidad cognitiva) con una
computadora se relaciona con la naturaleza explo-
ratoria causadas ambas por la necesidad de gene-
rar interacciones entre el entorno y uno mismo que
permitan mantener el nivel de experiencia optima.
Las personas con elevados niveles dptimos de esti-
mulacion exhibirdn una tendencia al juego (“Me
siento creativo, original, imaginativo cuando visi-
to una pagina web singular”) y un comportamien-
to exploratorio para evitar el aburrimiento y, en
cambio, si mantener el estado optimo de flujo.
Véase Figura 4 y Cuadro 3 para una exposicion
grafica y sintética de las Hipotesis propuestas
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Submodelos del Modelo de Flujo: Hipdtesis (1)
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Submodelo 3

Submodelo 4

CUADRO 3
Hipétesis (continuacion...)
Submodelo 3/4 Signo

Submodelo 3

Mayor reto corresponde a mayor estimulacion H3.1 ¥
Mayor habilidad corresponde a mayor control percibido H3.2 ¥
Mayor reto corresponde a mayor control percibido H3.3 +*
Mayor habilidad corresponde a mayor estimulacion H3.4 +*
Mayor estimulacion corresponde a mayor concentracion H1.5%* +
Mayor control percibido corresponde a mayor concentracion H4.1 +
Mayor estimulacion corresponde a mayor flujo H5.1 +
Mayor control percibido corresponde a mayor flujo H5.2 +
Submodelo 4

Mayor flujo corresponde a mayor comportamiento exploratorio H6.1 +
Mayor flujo corresponde a mayor comportamiento tendente al juego H6.2 +
Mayor flujo corresponde a mayor afecto positivo H6.3 +
Mayor comportamiento tendente al juego corresponde a mayor comportamiento H6.4 +

exploratorio

*El doble signo positivo significa que la relacion H3.1 es superior a la relacion H3.3 y H3.2 a H3.4 en funcioén de las propuestas
del modelo de ocho canales. (A) La influencia del reto sobre la estimulacion (H3.1) es superior a la influencia de 1a habilidad sobre
la estimulacion (H3.4). (B) La influencia de la habilidad sobre el control percibido (H3.2) es superior a la influencia del reto sobre

el control percibido (H3.3).
**La hipotesis H1.5 ha sido comentada previamente en el Submodelo 1.
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En la Figura 5 representamos graficamente el
conjunto de Hipotesis a ser testadas, derivadas de
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los fundamentos tedricos expuestos en las seccio-
nes anteriores.

FIGURA 5
Modelo de Flujo: Hipotesis

Hipotesis

Los datos se recogen de la base de datos puesta a
disposicion de la comunidad cientifica para uso aca-
démico y empleada en el trabajo de Novak et al.
(2000). El instrumento de medida validado por estos
autores se administra via Web en conjuncion con la
92 Encuesta a Usuarios de la Web (9" WWW User
Survey, http://www.gvu.gatech.edu/user_surveys/
survey-1998-04/), desarrollada por Graphic, Visua-
lization y Usability Center (GVU) —Georgia Institu-
te of Technology— Véase Anexo 1 donde se presen-
tan en su formulacion inglesa original. Novak ef al.
(2000) recogen finalmente tras un proceso de elimi-
nacion de encuestas erroneas o con datos perdidos
1.654 encuestas (1.154 encuestas pertenecientes a la
muestra de calibracion y 500 encuestas a la muestra
de validacion). En nuestro estudio hacemos uso de
la muestra de calibracion empleada por NOVAK et al.
(2000).

Si bien la fecha de los datos empleados corres-
ponde a 1998 y la fecha de finalizacion del traba-
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jo empirico data de otofio de 2002, 1a no presenta-
cion en trabajos aparecidos en este intervalo de
tiempo de variables mediadoras o moderadoras
novedosas —no contempladas tedrica o empirica-
mente en nuestro trabajo— que (1) debiliten o for-
talezcan significativamente las relaciones entre
dimensiones consideradas individualmente o (2)
afecten a la fiabilidad individual y de constructo o
validez convergente y discriminante de las escalas
propuestas y empleadas por NOVAK et al. (2000),
habilitan el empleo valido de los datos. Nuestro
interés reside en (1) la valoracion de las relaciones
entre constructos; (2) en el caracter predictivo del
modelo con las limitaciones propias de ser un ana-
lisis cross-sectional; y (3) no en las puntuaciones
de cada constructo que pudieran haber variado en
este intervalo (1998-2002). Por ejemplo, los nive-
les de habilidad de determinados segmentos
encuestados pudieran haber mejorado derivado de
la difusion de la Sociedad de la Informacion. No
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obstante, nuestra posicion con relacion, por ejem-
plo, a los Estados Unidos de América (84.04% de
encuestados localizados en los Estados Unidos de
América en la 9" WWW User Survey) sigue sien-
do de clara desventaja, pudiendo presentar la
muestra como una proyeccion en un contexto de
futuro (véase BapiA 2002). Ademads, la relacion
funcional teorizada, por ejemplo, con el control
percibido y la estimulacion del usuario muestran
estabilidad en el tiempo por su comparacion con
otros estudios afines mas recientes (SANCHEZ-
FrRANCO y RODRIGUEZ-BoBADA 2004). De tal
modo, que (1) la no consideracion por la literatura
cientifica en la fecha de conclusion del estudio de
nuevas variables moderadoras o mediadoras —no
consideradas tedrica o empiricamente por nuestro
trabajo— que pudieran modificar la intensidad
(fortalecer o debilitar) y los efectos (directos o
indirectos) de las relaciones entre constructos pro-
puestas en nuestro estudio, asi como (2) la acepta-
cion de validez (convergente y discriminante) de
las ya empleadas por NovAK et al. (2000), permi-
ten el empleo de la muestra.

ANALISIS 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. Mas especificamente, se
emplea la técnica Partial Least Squares (PLS) ide-
ada por Herman Wold, como una alternativa anali-
tica para, entre otras, aquellas situaciones donde la
teoria se encuentra ain en fase de desarrollo. Ade-
mas, la técnica PLS ha ido ganando aceptacion e
interés entre los investigadores en Sistemas de
Informacion (véase AUBERT ef al. 1994; CHIN y
GoraL 1995; CoMPEAU y HIGGINS 1995). En nues-
tro estudio hemos empleado PLS porque, por un
lado, la técnica estd concebida primariamente para
analisis en los que los problemas explorados
muestran complejidad (FORNELL y BOOKSTEIN
1982; FORNELL et al. 1990) y los conocimientos
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tedricos aun no han alcanzado un nivel de madu-
rez critico (como sefialan especificamente para
nuestro campo de estudio DABHOLKAR 1996;
Novak et al. 2000; PARASURAMAN y ZINKHAN
2002). En este sentido, PLS presenta ventaja fren-
te a LISREL en fases iniciales de desarrollo y
verificacion de teorias (FORNELL y BOOKSTEIN
1982) donde los modelos propuestos presentan
pues una naturaleza exploratoria y no confirmato-
ria y son pocos los modelos validados empirica-
mente (SELLIN 1995). Si bien el tamafio muestral
es elevado, WoLD (1985) referente a las estima-
ciones de PLS con relacion al tamafio muestral,
sefala que “las estimaciones PLS son consistentes
en tamafo en el sentido de que tienden a sus valo-
res reales, cuando incrementa notablemente no
s6lo el tamafio muestral sino también el niimero
de indicadores por constructo”. Con relacion a
esta afirmacion, podemos apuntar que en una
investigacion realizada a partir de los datos obte-
nidos en una simulacién de Monte-Carlo, donde
los verdaderos efectos subyacentes eran conoci-
dos, CHIN et al. (1996) demuestran que las estima-
ciones de PLS tienden hacia los auténticos para-
metros de la poblacion a medida que se incremen-
ta el nimero de indicadores y el tamano de la
muestra. Las razones dadas anteriormente (carac-
ter exploratorio del estudio ya sefialado en la
introduccion del trabajo y tamafio muestral con
tendencia a valores reales en las estimaciones
dadas) nos promueven al empleo de PLS (véase
CHIN et al. 1996; ROLDAN-SALGUEIRO 2000).

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.
Si bien los datos corresponden a los empleados
por NovaAK et al. (2000), en la medida que modifi-
camos el modelo propuesto por estos autores para
medir el estado de flujo proponemos analizar nue-
vamente las propiedades psicométricas del instru-
mento de medida (la fiabilidad individual y del
constructo y especialmente la validez convergente
y discriminante). La validez de contenido la asu-
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mimos al analizarse el contenido de la escala de
medida con éxito en otros trabajos (conforme a las
sugerencias de CHURCHILL 1979). Mds atn, la
revision de la literatura afin a la elaboracion de la
escala empleada por Novak et al. (2000) ha sido
metodologicamente rigurosa y los procedimientos
empleados tanto en lo que se refiere a la creacion
como a la evaluacion de su fiabilidad y validez
precisos para el objetivo.*

Finalmente, la estabilidad de las estimaciones
se comprueba ejecutando un procedimiento:
“bootstrap” de remuestreo (500 submuestras)
(véase MOONEY y DUVAL 1993).

RESULTADOS
Modelo de Medida

El modelo incluye finalmente 50 variables tras
un proceso de desarrollo de modelos. En el mode-
lo final la Hipotesis H1.2 no ha sido testada; el
software PLS-Graph —Version 3.00 Build 1058—
actualmente en el mercado no permite relaciones
no recursivas; sin embargo, la simulacion realiza-
da con el enlace Habilidad — Implicacion (H1.2)
en un estudio ad hoc posterior ofrece diferencias
no significativas en el valor _ alcanzado.

Los resultados obtenidos son aceptables consi-
derando la naturaleza exploratoria del estudio. En
nuestros constructos con medidas reflectivas, se
examinan las cargas factoriales, que deben ser
interpretadas de la misma manera que las cargas
factoriales en un andlisis de componentes princi-
pales —como las correlaciones entre el indicador
reflectivo y el componente— (véase Tabla 1).
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Siguiendo las recomendaciones de la literatura, la
fiabilidad del indicador se considera adecuada
cuando su carga factorial es superior a 0,7 (véase
CARMINES y ZELLER 1979; THOMPSON ef al. 1995).
No obstante, debido al proceso de desarrollo teo-
rico sobre el estado de flujo aun no en fase de
madurez, se acepta que los indicadores reflectivos
carguen con valores superiores a 0,6.

La fiabilidad de constructo se estima mediante
la fiabilidad compuesta o consistencia interna (p,).
NUNNALLY (1978) sugiere el valor 0,7 como ratio
critico en estadios iniciales de la investigacion. En
nuestro estudio, los constructos son fiables (véase
Tabla 1). Todos ellos presentan medidas de consis-
tencia interna que exceden el valor 0,7 (p,).

Para estimar la validez convergente examina-
mos la varianza media extraida (4verage Variance
Extracted, AVE), propuesta por FORNELL y LARC-
KER (1981). Los valores AVE deben ser superiores
a 0,5. Las varianzas medias extraidas de nuestros
constructos superan los valores 0,5. En definitiva,
aceptamos la validez convergente de los construc-
tos relacionados en el modelo estructural. Véase
Tabla 1.

Finalmente, para establecer la validez discrimi-
nante, el valor AVE debe ser superior a la varian-
za compartida entre el constructo y los demas
constructos representados. Para una adecuada
validez discriminante y para simplificar la compa-
racion, cada elemento de la diagonal principal
(raiz cuadrada del AVE, véase tablas 2 1/ II) debe
ser superior a los restantes elementos de su fila y
columna correspondiente —correlaciones entre
constructos— (BARCLAY et al. 1995). Los construc-
tos satisfacen la condicion impuesta. Por la razon
sefialada, aceptamos la validez discriminante.

4 En la siguiente direccion URL pueden comprobarse los pasos seguidos para la aprobacion de la validez de contenido de la escala
finalmente empleada: http://elab.vanderbilt.edu/research/papers/pdf/manuscripts/Flow-MeasuringFlow Working April1999-pdf.pdf
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TABLA 1
Fiabilidad del indicador, fiabilidad del constructo y validez convergente

El (()iril(s::;u(;:rt;)ss / Cargas Pe AVE es],:;ari;(gar T-estadistico
Flujo 0,946 0,854

F1 0,8912%*x* 0,0078 114,9746
F2 0,9617*** 0,0027 360,6039
F3 0,9180%*** 0,0058 157,1171
Implicacion 0,942 0,766

M1 0,8744%** 0,0133 65,5353
M2 0,794 1%** 0,0219 36,1818
M3 0,9286%** 0,0056 165,0535
M4 0,923 1% 0,0075 122,7207
IM5 0,8487%** 0,0162 52,2761
Concentracion 0,880 0,647

FA1 0,8347%** 0,0148 56,5897
FA2 0,8467*** 0,0100 85,0241
FA3 0,7520%** 0,0206 36,4451
FA4 0,7802%** 0,0156 50,0780
Retos 0,893 0,583

Cl 0,6583*** 0,0270 24,3944
C2 0,7751%** 0,0192 40,3270
C3 0,8417*** 0,0106 79,3726
C4 0,7593*** 0,0177 43,0037
C5 0,7903*** 0,0189 41,9129
C6 0,7428*** 0,0228 32,6145
Estimulacion 0,772 0,630

A4 0,8370%*** 0,0209 40,1044
A3 0,7479%** 0,0305 24,5350
Habilidad 0,886 0,565

S1 0,8543*** 0,0101 84,5831
S2 0,7775%** 0,0189 41,1295
S3 0,7444%*x* 0,0242 30,7706
S4 0,7296%*** 0,0255 28,5891
S5 0,6663*** 0,0212 31,4389
S6 0,7265%** 0,0164 44,2593
Control 0,800 0,669

COo3 0,8957%** 0,0204 43,8339
Col1 0,7315%** 0,0412 17,7484
Distorsion del tiempo 0,894 0,808

TD1 0,9005%*** 0,0092 97,3988
TD2 0,8976%** 0,0089 101,2255
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TABLA 1 (Continuacion)

E] Z?Z;r;g;g: / Cargas Pe AVE eftglciirar T-estadistico
Telepresencia 0,901 0,603

Tl 0,7592%** 0,0141 53,9111
T2 0,7703*** 0,0161 47,8346
T3 0,7699%** 0,0169 45,5186
T4 0,8083*** 0,0119 67,7470
TS 0,6890%*** 0,0213 32,4115
T6 0,8512%** 0,0096 88,2373
Afectos positivos 0,879 0,645

PA1 0,8393%** 0,0122 68,8783
PA2 0,7899%** 0,0159 49,6948
PA3 0,8271%** 0,0136 60,9459
PA4 0,7535%** 0,0218 34,5879
Comportamiento exploratorio 0,880 0,595

El 0,7662%*** 0,0187 41,0577
E4 0,7831%*** 0,0155 50,4491
ES 0,7378%*** 0,0184 40,1179
E6 0,8587*** 0,0092 93,8331
E7 0,7033%*** 0,0213 33,0244
Juego 0,856 0,543

P3 0,6613*** 0,0297 22,3106
P4 0,6960%*** 0,0259 26,8330
P5 0,7778*** 0,0193 40,2881
P6 0,7736%** 0,0130 59,6527
P7 0,7665%** 0,0172 44,5595

Niveles de significacion: *p < 0,05 ** p <0,01 *** p < 0,001 n,s, = no significativo (t 499, dos colas)
t(0,0S; 499) = 1,964726835, t(0,0l; 499) = 2,58571 1627, t(0,00l; 499) = 3,310124157

La fiabilidad de constructo se estima mediante
la fiabilidad compuesta o consistencia interna (r,).
NUNNALLY (1978) sugiere el valor 0,7 como ratio
critico en estadios iniciales de la investigacion. En
nuestro estudio, los constructos son fiables (véase
Tabla 1). Todos ellos presentan medidas de con-
sistencia interna que exceden el valor 0,7 (r).

Para estimar la validez convergente examina-
mos la varianza media extraida (Average Variance
Extracted, AVE), propuesta por FORNELL y LARC-
KER (1981). Los valores AVE deben ser superiores
a 0,5. Las varianzas medias extraidas de nuestros
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constructos superan los valores 0,5. En definitiva,
aceptamos la validez convergente de los construc-
tos relacionados en el modelo estructural. Véase
Tabla 1.

Finalmente, para establecer la validez discrimi-
nante, el valor AVE debe ser superior a la varian-
za compartida entre el constructo y los demas
constructos representados. Para una adecuada
validez discriminante y para simplificar la compa-
racion, cada elemento de la diagonal principal
(raiz cuadrada del AVE, véase tablas 2 1/ II) debe
ser superior a los restantes elementos de su fila y
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columna correspondiente —correlaciones entre
constructos— (BARCLAY et al. 1995). Los construc-
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tos satisfacen la condicion impuesta. Por la razon
sefialada, aceptamos la validez discriminante.

TABLA 2 (1)
Validez Discriminante
Flujo Distorsion Telepresencia ~ Concentracion Implicacion Habilidad
Flujo 0,924
Distorsion 0,471 0,899
Telepresencia 0,563 0,555 0,777
Concentracion 0,490 0,458 0,476 0,804
Implicacion 0,374 0,284 0,269 0,425 0,875
Habilidad 0,225 0,095 0,055 0,166 0,437 0,752
Control 0,196 0,143 0,081 0,259 0,309 0,331
Afectos 0,417 0,393 0,330 0,572 0,467 0,232
Exploratorio 0,407 0,420 0,387 0,392 0,352 0,178
Retos 0,371 0,324 0,372 0,423 0,259 -0,025
Estimulacion 0,340 0,261 0,311 0,431 0,303 0,122
Juego 0,468 0,390 0,401 0,488 0,458 0,258

* El orden de presentacion de la matriz de correlaciones corresponde a la salida del software PLS-Graph (Version 3.00 Build 1058).

TABLA 2 (II)
Validez Discriminante

Control Afectos Exploratorio Retos Estimulacion Juego
Control 0,818
Afectos 0,425 0,803
Exploratorio 0,175 0,488 0,771
Retos 0,098 0,391 0,347 0,764
Estimulacion 0,232 0,429 0,298 0,367 0,794
Juego 0,390 0,616 0,585 0,522 0,458 0,737

* El orden de presentacion de la matriz de correlaciones corresponde a la salida del software PLS-Graph (Version 3.00 Build 1058).

MODELO ESTRUCTURAL

Consistente con CHIN y FRYE (1998), el proce-
dimiento de remuestreo bootstrap (500 submues-
tras) se emplea para generar los errores estanda-
res y los valores t (t-estadistico), que nos permi-
ten dotar de significacion estadistica a los valo-
res B, y que presentamos a continuaciéon en la
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Figura 6 y Tabla 3. Al tratarse de un estudio
cross-sectional, manifestamos prudencia en los
resultados alcanzados y evitamos aseverar cate-
goricamente causalidades entre constructos. Mas
aun, en la aplicacion de la técnica PLS recomen-
damos sustituir el concepto de causalidad por el
concepto de predictibilidad (véase FALK y
MILLER 1992).
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FIGURA 6
Modelo de Flujo: Resultados

Resultados

El modelo explica el 38,7 % de la varianza del
constructo “estado de flujo”. Los mayores niveles
de implicacion influyen favorablemente tanto en
los niveles de estimulacion como indicador de la
implicacion de respuesta (H1.3: B = 0,203, t =
6,0541, p < 0,001) como en los niveles de habili-
dad percibidos por el usuario en su navegacion
(H1.1: B=0,437, t = 15,9300, p < 0,001). Mayo-
res niveles de implicacion se corresponden con
mayores niveles de concentracion (H1.4: B =
0,300, t = 10,0781, p < 0,001). También la esti-
mulacion influye significativamente en los niveles
de concentracion (H1.5: B = 0,319, t = 10,9859, p
<0,001).

El modelo de canales establece relaciones entre
los niveles de reto y la habilidad con la estimula-
cion y el control percibido por el usuario de la
Web. Por una parte, la influencia del reto sobre la
estimulacion (H3.1: = 0,316, t = 10,5735, p <
0,001) es superior a la influencia de la habilidad
sobre la estimulacion (H3.4: B =0,041,t=1,2737,
n.s.); destacamos, no obstante, que la relacion
H3.4 no es significativa. Una posible explicacion
de las relaciones evidenciadas la encontramos en
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la interpretacion que los encuestados hacen del
constructo estimulacion; quizd lo interpretan
finalmente como medidor de la ansiedad y no de
una estimulacion positiva definida en los funda-
mentos tedricos. Por otra parte, la influencia de la
habilidad sobre el control percibido (H3.2: f =
0,334, t = 13,3934, p < 0,001) es superior a la
influencia del reto sobre el control percibido
(H3.3: B =0,106, t = 3,3742, p < 0,001). Por tan-
to, aceptamos parcialmente —con las reservas a las
intensidades evidenciadas en las relaciones y la no
aceptacion de H3.4— las propuestas relativas al
modelo de canales y estos cuatro constructos.

A su vez, el control percibido influye significa-
tivamente en los niveles de concentracion (H4.1:
=0,092, t = 3,1033, p < 0,01), si bien la relacion
es reducida. Por otra parte, la estimulacion y el
control percibido influyen significativamente en
los niveles de flujo (H5.1: § = 0,140, t = 5,4162, p
< 0,001) y (H52: B = 0,102, t = 3,8043, p <
0,001), respectivamente.

También confirmamos las relaciones entre los
niveles de concentracion y la telepresencia (H2.1:
B=0,476,t=20,6901, p <0,001) y la concentra-
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cion y la distorsion del tiempo (H2.2: B = 0,458, t
=19,5578, p < 0,001), respectivamente. También
evidenciamos las relaciones hipotetizadas entre la
distorsion del tiempo y el estado de flujo (H2.4:
=0,197,t=5,7775, p < 0,001) y la telepresencia
y el estado de flujo (H2.3: = 0,402, t = 14,0038,
p <0,001).

Finalmente, las consecuencias del estado de
flujo se evidencian significativamente a través de
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las relaciones: (1) flujo y juego (H6.2: B = 0,468,
t = 20,6988, p < 0,001); (2) flujo y exploracion
(H6.1: b=0,170, t = 6,6692, p < 0,001); (3) flujo
y afectos positivos (H6.3: p = 0,417, t = 17,2252,
p <0,001) y (4) juego y exploracion (H6.4: B =
0,505, t = 19,7002, p < 0,001). En definitiva, el
estado del flujo evoca afectos positivos e interac-
ciones con la Web exploratorias y tendentes al
juego.

TABLA 3

Hipdtesis, valores B y resultados
Hipotesis Signo B T- estadistico Resultados
Mayor implicacién corresponde a HI.1 + 0,4370 *** 15,9300 Aceptada
mayor habilidad
Mayor habilidad corresponde a mayor H1.2 + - - -.-
implicacion
Mayor implicacion corresponde a H1.3 + 0,2030 *** 6,0541 Aceptada
mayor estimulacion
Mayor implicacion corresponde a H1.4 + 0,3000 *** 10,0781 Aceptada
mayor concentracion
Mayor estimulacion corresponde a H1.5 + 0,3190 *** 10,9859 Aceptada
mayor concentracion
Mayor concentracion corresponde a H2.1 + 0,4760 *** 20,6901 Aceptada
mayor telepresencia
Mayor concentracion corresponde a H2.2 + 0,4580 *** 19,5578 Aceptada
mayor distorsion del tiempo
Mayor telepresencia corresponde a H2.3 + 0,4020 *** 14,0038 Aceptada
mayor flujo
Mayor distorsion del tiempo H2.4 + 0,1970 **x* 5,77175 Aceptada
corresponde a mayor flujo
Mayor reto corresponde a mayor H3.1 ++ 0,3160 *** 10,5735 Aceptada
estimulacion (1)
Mayor habilidad corresponde a mayor H3.2 ++ 0,3340 #** 13,3934 Aceptada
control percibido (1)
Mayor reto corresponde a mayor H3.3 + 0,1060 *** 3,3742 Aceptada
control percibido (1)
Mayor habilidad corresponde a H3.4 + 0,0410 ns 1,2737 No aceptada
mayor estimulacion (1)
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TABLA 3 (Continuacion)

Hipotesis Signo B T- estadistico Resultados
Mayor control percibido corresponde H4.1 + 0,0920 ** 3,1033 Aceptada
a mayor concentracion
Mayor estimulacion corresponde a H5.1 + 0,1400 #** 5,4162 Aceptada
mayor flujo
Mayor control percibido corresponde H5.2 + 0,1020 *** 3,8043 Aceptada
a mayor flujo
Mayor flujo corresponde a mayor He6.1 + 0,1700 *** 6,6692 Aceptada
comportamiento exploratorio
Mayor flujo corresponde a mayor H6.2 + 0,4680 *** 20,6988 Aceptada
comportamiento tendente al juego
Mayor flujo corresponde a mayor H6.3 + 0,4170 *** 17,2252 Aceptada
afecto positivo
Mayor comportamiento tendente H6.4 + 0,5050 *** 19,7002 Aceptada
al juego corresponde a mayor
comportamiento exploratorio

Niveles de significacion: * p < 0,05 ** p < 0,01 *** p < 0,001 n,s, = no significativo (t499), dos colas)

t0.05; 499) = 1,964726835; t(0.01. 499) = 2,585711627; t(g 901, 499) = 3,310124157

(1) El doble signo positivo significa que la relacion H3.1 es superior a la relacion H3.3 y H3.2 a H3.4 en funcién de las propuestas
del modelo de ocho canales. (A) La influencia del reto sobre la estimulacion (H3.1) es superior a la influencia de la habilidad sobre
la estimulacion (H3.4). (B) La influencia de la habilidad sobre el control percibido (H3.2) es superior a la influencia del reto sobre

el control percibido (H3.3).

CONCLUSIONES Y LIMITACIONES

El proposito de este estudio se resume en el
examen de las interacciones en la Web empleando
para ello el concepto de flujo. El flujo, considera-
do como una experiencia Optima, se presenta
como un indicador del disefio apropiado y del
nivel de complejidad desafiante que estimula al
usuario y le lleva a comportamientos exploratorios
y tendentes al juego.

En primer lugar, las propuestas hechas y corro-
boradas, sefialan que la implicacion, la concentra-
cion, las respuestas afectivas y la telepresencia y
distorsion del tiempo, constituyen factores que
predicen y explican la experiencia deseada en un
Web site singular, con las reservas ya sefaladas al
tratarse de un estudio cross-sectional.

87

En segundo lugar, mas alla de la corroboracion
de hipotesis derivadas de planteamientos tedricos,
el estudio se convierte en punto de partida de dise-
fios amparados en factores personales del usuario
que afectan a su proceso de navegacion. En otras
palabras, explorando los antecedentes del estado
de flujo y sus consecuencias para predecir y expli-
car el uso de la Web, dotamos de valor practico a
la investigacion tanto para profesionales y compa-
fias establecidas en la Web que demandan bases
tedricas para disefios de éxito como para los usua-
rios que encuentran en la navegacion la posibili-
dad de establecer relaciones duraderas basadas en
experiencias estimulantes que eviten la generacion
de aburrimiento en las sucesivas visitas a paginas
web por la ausencia de desafios adaptados a sus
habilidades.
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En tercer lugar, frente a la propuesta de Novak
et al. (2000), los desarrollos tedricos y empiricos
propuestos en nuestro estudio permiten (1) visua-
lizar de forma desagregada los modelos de seg-
mentacion basados en el estado de flujo donde
destaca una modelizacion mas simple (ELLIS et al.
1994; LEFEVRE 1988; NAKAMURA 1988; WELLS
1988); (2) presentar la espontaneidad cognitiva (o
tendencia al juego) como una consecuencia del
estado de flujo y no en un plano equivalente al
estado de flujo como sefialan finalmente NOVAK et
al. (2000); (3) no contemplar explicitamente el
constructo “comienzo en el uso de la Web” (Start
Web), considerado por diversos autores como un
indicador formativo de la dimension habilidad
(SANCHEZ-FRANCO y RODRIGUEZ-BOBADA 2004); y
(4) no contemplar explicitamente en el modelo el
constructo “velocidad de interaccion”. La veloci-
dad de interaccion se relaciona con el control per-
cibido a través de constructos no contemplados en
el estudio como la facilidad de uso, la utilidad o
los recursos y si constituyentes del modelo de
aceptacion de la tecnologia conocido como mode-
lo TAM.

Ademas, las relaciones teoricas individuales
reto a estimulacion y control, y habilidad a control
y estimulacion, dotan de caracter ilustrativo a las
propuestas de GHANI ef al. (1991), GHANI y DESH-
PANDE (1994) o GHANI (1995) y delimitan las res-
ponsabilidades en la explicacion del constructo:
estado de flujo, mas alla de la propuesta agregada
de Novak et al. (2000), quienes encuentran justi-
ficacion teodrica para considerar (1) habilidad y
control, y (2) reto y estimulacién como multiples
indicadores de factores de segundo orden. Sin
embargo, la validez analizada nos permite en
nuestro estudio considerarlos constructos inde-
pendientes con “roles” primarios y secundarios en
el modelo global de flujo, si bien es necesario pro-
fundizar en el constructo estimulacion y su inter-
pretacion. Mas aun, el andlisis de las consecuen-
cias y la consideracion de la tendencia al juego,
considerandose con caracter dinamico, ofrece al
profesional on-line si cabe mayores beneficios de
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analisis tedrico y empirico (estratégico y tactico)
para su presencia en la Web: espontaneidad cogni-
tiva en sus usuarios, caracter exploratorio y afec-
tos positivos que transferir a su oferta a través de
politicas transformativas.

Desde una perspectiva de marketing relacional
los antecedentes del estado de flujo confirmados
en la investigacion presentada, permiten a los res-
ponsables de la presencia de sus empresas en la
Web incrementar: (1) la percepcion de los usuarios
de interacciones nuevas y agradables, que fomen-
tan el juego, los afectos positivos y la exploracion
no lineal; a su vez (2) la calidad de servicio elec-
tronico y la satisfaccion que permita la generacion
de retos adaptados a las habilidades de sus usua-
rios; (3) el disfrute intrinseco (o flujo); (4) las
exposiciones duraderas al Web site; y con ello (5)
la probabilidad de alcanzar las ventajas derivadas
de las visitas frecuentes y de los mayores tiempos
de exposicion por visita. Los individuos que jue-
gan y exploran el Web site, interactiian favorable-
mente y manifiestan un animo tendente a repetir
las interacciones positivas en el futuro e incre-
mentar las probabilidades de respuestas favorables
a la marca, que rentabilicen los altos costes de
atraccion mediante la reduccion de la presion de
tiempo asumido tradicionalmente como un coste
por el usuario.

El estudio ofrece pues implicaciones tanto para
el académico de marketing como para el profesio-
nal de la Web. La experiencia del estado de flujo y
los comportamientos de juego y exploratorios y
afectos positivos derivados evidencian un primer y
principal objetivo: el incremento de la efectividad
de las experiencias del usuario en su proceso de
navegacion por el Web site del oferente. Como se
sefala a lo largo del trabajo, un incremento de las
experiencias relacionadas con el disfrute del usua-
rio permite interactuar a éste con el Web site y
mejorar las relaciones mientras el usuario busca o
explora. Como Novak sefiala en distintas entrevis-
tas, no es tan importante si un Web site es 0 no
entretenido, sino si su diseflo se orienta a la expe-
rimentacion y el juego o tan sélo a la consecucion
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directa e inmediata de objetivos predefinidos los
cuales reducen las oportunidades de relaciones
estables y continuadas en el tiempo. Como ejem-
plifica este autor, estando interesado en los auto-
moviles y demandando nueva informacioén sobre
las ultimas versiones de la marca Volvo, nuestro
interés radica en potenciar el estado de flujo tanto
en busquedas dirigidas como en preliminares
navegaciones exploratorias —mas propensas a
desencadenar estados de flujo— pese a que estos
ultimos pudieran desencadenar unicamente expe-
riencias de compra simuladas; ademas, como
sefialan HOFFMAN ef al. (2003) y SANCHEZ-FRAN-
€0 y ROLDAN (2004), la experiencia de estados de
flujo pudieran también influir tanto en comporta-
mientos on-line exploratorios como utilitarios
dirigidos a un objetivo.

Por tanto, los individuos que interactian y evo-
can sensaciones positivas, manifestaran una ten-
dencia a mayores y mas frecuentes usos del Web
site, no solo por la necesidad situacional de adop-
tar una decision de compra sino por la experiencia
Optima y duradera surgida durante la actividad (o
navegacion) estimulada por los niveles de reto pre-
sentes on-line (WEBSTER ef al. 1993) que mejora
las habilidades y control percibido de tales indivi-
duos. Es decir, el planificador debe presentar sus
contenidos, atributos y beneficios en contextos
“disfrutables”. Un Web site debe ser desafiante,
competitivo, y proporcionar un feedback adaptado
a los requerimientos de sus usuarios para con ello
fomentar el estado de flujo. El contenido de un
Web site debe cambiar regularmente o en el caso
de paginas web generadas dindmicamente el con-
tenido debe ser diferente en cada nueva visita, de
tal modo que la navegacion implique una combi-
nacion de tareas ya aprendidas y nuevas practicas.

No obstante, las propuestas de este estudio
deben ser interpretadas con cautela. En primer
lugar, los parametros estimados deben ser interpre-
tados en el contexto del modelo conceptual anali-
zado. Los constructos estimulacion, control y con-
centracion no son empleados como dimensiones
del estado de flujo, sino como antecedentes del
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mismo. En segundo lugar, el modelo no incluye
todas las variables relevantes (R? Flujo = 38,7 %); en
este sentido, en futuras investigaciones se reco-
mienda ampliar el numero de diferencias indivi-
duales afnadiendo, por ejemplo, las personalidad
autotélica del individuo, sus estilos de vida, etc. En
tercer lugar, debido a que la administracion de la
encuesta es no probabilistica y es auto-administra-
da por el usuario, no podemos considerar la mues-
tra representativa de los diferentes segmentos de
usuarios de la Web. En cuarto lugar, recomenda-
mos testar los resultados y conclusiones alcanza-
das con nuevas muestras de nuestro entorno que
corroboren o refuten las hipétesis analizadas en la
muestra empleada por NovaAK et al. (2000).
Finalmente, la presente investigacion debe ser
extendida al estudio de pdginas web en futuros tra-
bajos, en la medida que los factores personales
analizados pueden jugar roles diferentes. Futuras
investigaciones deben (1) clasificar las actividades
asociadas con el estado de flujo en categorias fun-
cionales; y (2) considerar variables relevantes para
explicar la efectividad de la Web / paginas web,
tales como la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario. En este sentido, en investigaciones en
curso, ya analizamos la investigacion de los nive-
les de calidad y de la tecnologia empleada en la
Web y de sus factores criticos para fomentar nave-
gaciones utiles, agradables y satisfactorias que
deriven en (re)exposiciones sostenidas a la Web.
Las organizaciones deben proveer elevados nive-
les de calidad en el servicio electronico (ZEITHAML
et al. 2000), como estrategia de diferenciacion
para promover el ensayo y la repeticion de visitas
de los usuarios. Mas atn, junto a las variables de
caracter personal analizadas en la presente investi-
gacion, las caracteristicas de la tarea particular
impactan también la generacion de estados de flu-
jo. Mientras que nuestra atencion se ha centrado
en los factores personales del usuario, futuras
investigaciones deben extender el modelo incor-
porando la usabilidad del Web site y otros factores
de disefio no contemplados (PALMER 2002) y des-
cribir sus efectos sobre los motivos intrinsecos y
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extrinsecos de aceptacion y uso de las tecnologias
on-line. De hecho, el layout y el contenido de un
Web site singular se convierten en herramientas
estratégicas de éxito. Las pdginas web deben pro-
mover 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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ANEXO 1
Project 2000/Ninth GVU Survey, Novak et al. (2000)
—en inglés para respetar la formulacién dada a los encuestados—

Estimulacion:

Al stimulated / relaxed.
A2 calm/excited. (1)

A3 frenzied / sluggish.

A4 unaroused/aroused. (I)

Reto:

C1 Using the Web challenges me.

C2 Using the Web challenges me to perform to the best of my ability.

C3 Using the Web provides a good test of my skills.

C4 1 find that using the Web stretches my capabilities to my limits.

C5 How much does the Web challenge you, compared to other things you do on the computer?
C6 How much does the Web challenge you, compared to the sport or game you are best at?

Control:

COI controlling / controlled.
CO?2 influenced / influential. (1)
CO3 dominant / submissive.
CO4 guided / autonomous. (1)

Comportamiento exploratorio:
E1 I enjoy visiting unfamiliar Web sites just for the sake of variety.
E2 I rarely visit Web sites I know nothing about. (1)

ESIC

E3 Even though there are thousands of different kinds of Web sites, I tend to visit the same types of Web sites.

@

E4 When I hear about a new Web site, I'm eager to check it out.
ES5 Surfing the Web to see what's new is a waste of time. (1)

E6 I like to browse the Web and find out about the latest sites.
E7 I often click on a link just out of curiosity.

Flujo

The word “flow” is used to describe a state of mind sometimes experienced by people who are deeply
involved in some activity. One example of flow is the case where a professional athlete is playing excep-
tionally well and achieves a state of mind where nothing else matters but the game, they are completely
and totally immersed in it. The experience is not exclusive to athletics — many people report this state of
mind when playing games, engaging in hobbies, or working. Activities that lead to flow completely capti-
vate a person for some period of time. When in flow, time may seem to stand still and nothing else seems
to matter. Flow may not last for a long time on any particular occasion, but it may come and go over time.
Flow has been described as an intrinsically enjoyable experience. Thinking about your own use of the

Web:
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F1 Do you think you have ever experienced flow on the Web?
F2 In general, how frequently would you say you have experienced “flow” when you use the Web?
F3 Most of the time I use the Web I feel that I am in flow.

Concentracion:

FAI not deeply engrossed / deeply engrossed.

FA2 absorbed intently / not absorbed intently. (1)

FA3 my attention is not focused / my attention is focused.
FA4 I concentrate fully / I do not concentrate fully. (I)

Implicacion:

IM1 important / unimportant.

IM2 irrelevant / relevant. (1)

IM3 means a lot to me / means nothing to me.
IM4 matters to me / doesn 't matter.

IM5 of no concern / of concern to me. (1)

Juego:

P1 [ feel unimaginative when I use the Web. (1)
P2 [ feel flexible when I use the Web.

P31 feel unoriginal when I use the Web. (1)
P4 [ feel uninventive when I use the Web. (1)
PS5 [ feel creative when I use the Web.

Po6 I feel playful when I use the Web.

P7 1 feel spontaneous when I use the Web.

Afectos positivos:

PAI happy / unhappy. (1)
PA2 annoyed / pleased.

PA3 satisfied / unsatisfied. (1)
PA4 melancholic /contented.

Habilidad:

S1 I am extremely skilled at using the Web.

82 I consider myself knowledgeable about good search techniques on the Web.

83 I know somewhat less about using the Web than most users. (1)

S4 I know how to find what I am looking for on the Web.

S5 How would you rate your skill at using the Web, compared to other things you do on the computer?
86 How would you rate your skill at using the Web, compared to the sport or game you are best at?

Telepresencia:

T1 I forget about my immediate surroundings when I use the Web. (1)

T2 Using the Web often makes me forget where I am.

T3 After using the Web, I feel like I come back to the “real world” after a journey.
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T4 Using the Web creates a new world for me, and this world suddenly disappears when I stop browsing.
T5 When I use the Web, I feel I am in a world created by the Web sites I visit.

T6 When I use the Web, my body is in the room, but my mind is inside the world created by the Web sites I visit.
T7 When I use the Web, the world generated by the sites I visit is more real for me than the “real world”.

Distorsion del Tiempo:
TDI Time seems to go by very quickly when I use the Web.
TD2 When I use the Web, I tend to lose track of time.

(1) Indicadores inversos.
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