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RESUMEN

En este trabajo se ha realizado una encuesta online a mas de 500 usuarios de Facebook en Espafia y
Portugal con el objetivo de identificar qué variables influyen en mayor medida en la intencién de usar
esta red social para sus decisiones de compra.

Los resultados de este estudio indican que la intencién de uso de Facebook en las decisiones de compra
esta influenciada por variables como la utilidad percibida, la influencia social y la actitud hacia Facebook,
mientras que la facilidad de uso percibida no parece tener una influencia directa sobre dicha intencién de
uso. Ademas, este estudio identifica que el disfrute percibido podria jugar un rol esencial, incluso superior
a la utilidad percibida, en la determinacién de la actitud del individuo hacia Facebook como herramienta
para la bisqueda de informacién sobre el producto a comprar.
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Determining factors of the intended use of Facebook in the purchase decision
process

ABSTRACT

This article reports on an online survey conducted with more than 500 Facebook users in Spain and
Portugal, in order to identify which are the most important variables on the intention to use this social
network to make buying decisions.

The results of this study indicate that the intended use of Facebook in purchasing decisions are influen-
ced by their perceived usefulness, social influence and attitude toward Facebook, while the perceived ease
of use has no direct influence on these intention. Furthermore, perceived enjoyment could play an essen-
tial role, even higher than the perceived usefulness in determining the attitude of the individual towards
Facebook as a tool for finding information about the product.
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1. Introduccién

Las redes sociales pueden llegar a ser una herramienta de
marketing muy datil dada su amplia aceptaciéon por los consu-
midores al ser no solo un lugar donde se retinen un numeroso
grupo de potenciales consumidores, sino también una importante
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un eficaz medio de difusién de la imagen de marca de las empresas
(Hsu, 2012).

A través del boca a boca online, los consumidores se convierten
en protagonistas de la comunicacién de las marcas, no solo como
divulgadores de informacién, sino también como generadores de
nuevas ideas y promotores de la fidelidad, o incluso el rechazo,
hacia algunas de ellas. Por ello, el andlisis de las intenciones de uso
de Facebook para comprar o al menos para tomar decisiones de
compra se convierte en una interesante linea de investigacion en el
ambito del marketing (Miranda, Chamorro y Rubio, 2014a,b).

De acuerdo con este planteamiento, el objetivo del presente
trabajo es analizar el posible efecto sobre el proceso de decisién
de compra de uno de los fenémenos sociales mas relevantes de
los dltimos afios, como es Facebook. Para ello recurrimos a una
combinacién del modelo de aceptacién de la tecnologia (TAM, Tech-
nology Acceptance Model) (Ajzen y Fishbein, 1980) y del modelo
de estado de flujo (Csikszentmihalyi, 1975) adaptados al entorno
online, los cuales se han revelado como soportes teéricos validos
en este ambito, dado el caracter novedoso que la utilizacién de las
redes sociales suponen en el proceso de decisién de compra.

De las diferentes redes sociales hemos optado por Facebook
por ser la que mayor namero de usuarios tiene a nivel mundial
(1.200 millones en febrero de 2014), a pesar de que en la revisién
bibliografica realizada no hemos encontrado trabajos empiricos
que analicen la intencién de uso de Facebook para localizar infor-
macién sobre las marcas a lo largo del proceso de decisiéon de
compra de un producto.

En el siguiente apartado del articulo realizamos una revision de
la literatura existente sobre el uso comercial de las redes sociales y
sobre la aplicacién del TAM y el modelo de estado de flujo en entor-
nos similares. A continuacién se presenta el modelo estructural
utilizado y los principales resultados de nuestro estudio. Final-
mente, se recogen las principales conclusiones del estudio y sus
limitaciones, las implicaciones para la gestion empresarial, y se
realiza una propuesta de futuras lineas de investigacion.

2. Revision de la literatura

2.1. Investigacion sobre redes sociales

En el ambito empresarial, las investigaciones son todavia mas
escasas y las principales referencias las encontramos en infor-
mes realizados por consultoras especializas en nuevas tecnologias
(Chief Marketing, 2013), y son atin muy pocos los estudios acadé-
micos que han analizado la importancia que estas redes sociales
pueden desempeifiar como herramienta de marketing para las
empresas (Berthon, Pitt, Plangger y Shapiro, 2012; Zhang y Leung,
2014; Miranda et al., 2014a,b).

Recientemente se han publicado varios trabajos que analizan el
proceso de compra a través de las redes sociales (Lin y Lu, 2011;
Lee, Xiong y Hu, 2012; Echo Huang, 2012; Hajli, 2012; Schivinski y
Dabrowski, 2013), aunque con relacién al objeto de nuestro estu-
dio (el uso de Facebook en el proceso de decisién de compra) cabe
destacar los trabajos de Michaelidou, Siamagka y Christodoulides
(2011), Muntinga, Moorman y Smit (2011), Liang, Ho, Li y Turban
(2011), Razak y Marimuthu (2012), Di Pietro y Pantano (2012) y
Pdyry, Parvinen y Malmivaara (2013).

En el primero (Michaelidou et al., 2011) se analiza cémo las
PYME de mercados B2B emplean las redes sociales describiendo
qué razones las llevan a ello y el uso que estas empresas hacen de
las redes sociales. Ademas se sefialan las principales barreras que
encuentran estas empresas para participar en estas redes, entre las
que se halla la poca aptitud de los potenciales clientes en el uso de
estas herramientas. Por su parte, Muntinga et al. (2011) realizan un
estudio cualitativo sobre las relaciones que mantienen los consumi-
dores con las marcas a través de las redes sociales y obtienen como

resultado que las principales motivaciones para seguir a las marcas
en las redes sociales son la necesidad de obtener informacién y el
entretenimiento.

El trabajo de Liang et al. (2011) evalda el efecto de la calidad del
espacio de la empresa en la red social en la intencién de uso de la
misma como canal de compra por parte del consumidor. Los resul-
tados de su estudio demuestran la importancia de la denominada
influencia social (conjunto de actitudes y normas sociales existen-
tes que influyen sobre el comportamiento de los individuos) sobre
la decisién de compra a través de las redes sociales. Este trabajo uti-
liza la teoria de la accién razonada (Ajzen y Fishbein, 1980) como
soporte tedrico para abordar el andlisis de la influencia de las redes
sociales en el proceso de decision de compra de los consumidores.
Esta misma teoria de la accién razonada es empleada por Razak y
Marimuthu (2012) para analizar el uso de una de las redes sociales
mas populares, como es Facebook, como herramienta de compra,
a través de lo que ellos denominan «valor de co-creacién» y que se
fundamenta en las oportunidades de generacion de valor mediante
un acercamiento y una apertura al didlogo con los diferentes gru-
pos de interés (clientes, empleados, etc.) para hacerles participes
en la definicién de sus estrategias y acciones. De forma similar, Di
Pietroy Pantano (2012), utilizando una adaptacién del modelo TAM
concluyen que el disfrute es uno de los determinantes clave en la
utilizacién de Facebook como herramienta de apoyo en el proceso
de decisién de compra.

Finalmente, Poyry etal.(2013), tras analizar la opinién de mas de
1.000 usuarios de la pagina de Facebook de una agencia de viajes,
concluyen que las personas que participan activamente en la red
social tienen una menor propensién a comprar que las que la uti-
lizan exclusivamente para navegar por ella buscando informacién.
Ademas, los resultados de este trabajo sugieren la necesidad de ana-
lizar la relacién entre la utilizacién de las redes sociales para buscar
informacién y el proceso de decisiéon de compra, sefialando como
variables clave el disfrute percibido (motivaciones hedénicas), la
utilidad percibida y la facilidad de uso percibida (motivaciones uti-
litarias).

Los trabajos anteriores se apoyan bien en el modelo de acepta-
cién de la tecnologia (Liang et al., 2011; Razak y Marimuthu, 2012;
Poyry et al., 2013) o bien en el modelo de estado de flujo (Poyry
et al., 2013), aunque nuestra propuesta se basa en integrar ambos
modelos, no para analizar la intencién de utilizar Facebook como
canal de compra sino para localizar informacién sobre las marcas a
lo largo del proceso de decisién de compra de un producto. A conti-
nuacién describimos brevemente los 2 modelos que sirven de base
para nuestra investigacion.

2.2. Modelo de aceptacion de tecnologia

Los modelos de aceptacién de tecnologia (TAM) surgen de la
teoria de accién razonada (TRA) (Ajzen y Fishbein, 1980), la cual
explica la conducta del individuo basandose en factores como las
creencias, las normas y las intenciones.

Un metaandlisis ha demostrado la robustez de las relaciones
entre facilidad de uso percibida (FUP) y utilidad percibida (UP) y
con la intencién de comportamiento (INT) (Sun y Zhang, 2006).

Por lo que respecta al uso del modelo TAM en el &mbito de las
redes sociales, podemos sefialar como principales antecedentes los
trabajos de Chen, Lu y Chen (2011a), Yang y Lin (2011), Lorenzo,
Alarcon y Gomez (2011) y Jin (2013), que analizan la adopcién de
Facebook por parte de los usuarios como medio para sus relaciones
sociales. Por su parte, Pookulangara y Koesler (2011) emplean el
modelo TAM para analizar el impacto de la cultura en la utilizacién
de redes sociales, seflalando el importante papel que en ello tienen
variables como la utilidad percibida y la facilidad percibida de uso.

Por lo que se refiere a estudios sobre la intencién de uso de
las redes sociales como herramienta para obtener informacién a lo
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largo del proceso de decision de compra, tan solo podemos sefialar
la ya comentada aproximacién al problema realizada por Di Pietro
y Pantano (2012).

2.3. Modelo de estado de flujo

El concepto de flujo, introducido por Csikszentmihalyi (1975) en
el ambito de la educacion, se refiere a un estado mental en el cual la
persona esta completamente concentrada en la actividad que esta
realizando.

Varias investigaciones han mostrado la validez de este con-
cepto en las actividades que se llevan a cabo en entornos mediados
por ordenador (Csikszentmihalyi, 1990; Trevino y Webster, 1992;
Chen, Wigand y Nilan, 2000; Sanchez-Franco, Rondan-Catalufia y
Villarejo-Ramos, 2007), como también su importancia en las expe-
riencias de consumo en dichos entornos y su contribucién al éxito
de las iniciativas de comercio electrénico (Hoffman y Novak, 1996,
2009).

De forma similar, parece claro que las redes sociales también
tienen la capacidad de evocar valores que no son recogidos por las
tradicionales dimensiones del modelo TAM, como UP y FUP, ya que
su utilizacién va mas alla de aspectos relacionados con la utilidad,
aproximandose mas a una motivacién basada en experiencias 6pti-
mas. El trabajo de Wuy Wang (2011) ha contrastado la validez del
modelo de estado de flujo a la hora de explicar la adopcién de las
redes sociales por parte de los usuarios. Su extensién para explicar
su utilizacién en el proceso de decision de compra parece también
coherente a la luz de los resultados obtenidos por los trabajos de Di
Pietro y Pantano (2012) o Poyry et al. (2013).

3. Hipétesis y modelo propuesto

Teniendo presentes las principales relaciones teéricas y empiri-
cas analizadas en el apartado anterior, proponemos un modelo para
explicar la intencién de uso de Facebook en el proceso de decisién
de compra que agrupa tanto al modelo TAM como al modelo de
estado de flujo. El disfrute percibido y la concentracién se relacio-
nan positiva y directamente con la actitud de uso, sobre la que,
siguiendo el modelo TAM, también influyen la facilidad de uso
percibiday la utilidad percibida. Nuestro modelo se completa inclu-
yendo la aptitud hacia Internet como antecedente de la FUP y la
influencia social como antecedente de la UP y de la intencién de
uso (fig. 1).

En los siguientes parrafos analizamos cada una de las variables
incluidas en el modelo y sus relaciones.

3.1. Aptitud

Nuestro constructo aptitud (APT) hace referencia a la confianza
en uno mismo a la hora de realizar diferentes tareas en Internet y
resolver problemas que puedan surgir durante su uso, por lo que
parece légica su relacién con la facilidad de uso percibida. Ade-
mas, este constructo ha sido utilizado como predictor de la FUP en
diferentes estudios previos (Park, 2010; Chung, Park, Wang, Fulk y
McLaughlin, 2010), y en el caso de las redes sociales se convierte
en un elemento fundamental, dado que la tasa de utilizacién de
las mismas varia ampliamente en funcién de la formacién y del
dominio de las nuevas tecnologias (Hargittai, 2007; Miranda et al.,
2014b). De acuerdo con Miranda et al. (2014a), se define la apti-
tud como un constructo formativo medido a través de 8 items (ver
anexo 1), para el que proponemos la siguiente hip6tesis Hy:

H1. La aptitud del usuario en Internet esta positivamente rela-
cionada con la facilidad de uso percibida de Facebook como
herramienta para localizar informacién durante el proceso de deci-
sién de compra.

3.2. Influencia Social

La teoria de la accién razonada (TRA) argumenta que las inten-
ciones de comportamiento de los individuos estan influidas por las
actitudes y las normas sociales existentes. La opinién de sus gru-
pos de referencia determinara la decisién del individuo a la hora
de decidirse a utilizar una nueva tecnologia, seglin se demuestra
en un amplio ndmero de trabajos previos (entre otros, Venkatesh
y Morris, 2000; Chen, Chen, Lin y Chen, 2011b; Pentina, Koh y Le,
2012). En el caso de las redes sociales esta argumentacién se sos-
tiene, dado que la principal finalidad de la red es el establecimiento
de relaciones sociales con dichos grupos de interés (ver, por ejem-
plo, Liang et al., 2011). En este mismo sentido, Pentina et al. (2012)
contrastan el efecto de lainfluencia social sobre la utilidad percibida
en el ambito de las redes sociales.

Hemos adaptado las escalas propuestas en la literatura al caso de
Facebook, midiendo este constructo con 5 indicadores (ver anexo
1) y estableciendo las siguientes hipétesis H, y H3:

H2. Lainfluencia social (IS) esta positivamente relacionada con la
utilidad percibida (UP) de Facebook como herramienta para locali-
zar informacién durante el proceso de decisién de compra.

H3. Lainfluencia social (IS) esta positivamente relacionada con la
intencién (INT) de utilizar Facebook como herramienta para loca-
lizar informacién durante el proceso de decisiéon de compra.

3.3. Utilidad percibida

Son muchos los estudios empiricos que han demostrado la
existencia de una relacién causal entre UP y la intencién de uso
de una determinada tecnologia, bien de forma directa (Gallego,
Luna y Bueno, 2008; Yang y Lin, 2011), o bien de forma indi-
recta a través de la variable actitud (Davis, Bagozzi y Warshaw,
1989; Sanchez-Franco et al., 2007). Aunque no hemos encontrado
ninguna investigacién que haya analizado esta relacién en la utili-
zacién de redes sociales durante el proceso de decision de compra
de los consumidores, cabe pensar que esta relacién deberia estar
presente, dado que el uso de redes sociales en el proceso de deci-
sién de compra dependera directa o indirectamente de la utilidad
percibida por parte de los usuarios, tal y como parecen indicar los
resultados del reciente trabajo de Poyry et al. (2013). Por tanto,
formulamos las hipétesis Hy y Hs de la siguiente forma:

H4. Lautilidad percibida (UP) esta positivamente relacionada con
la actitud del usuario (ACT) hacia el uso de Facebook como herra-
mienta para localizar informacién durante el proceso de decisién
de compra.

H5. Lautilidad percibida (UP) esta positivamente relacionada con
laintencién (INT) de utilizar Facebook como herramienta para loca-
lizar informacién durante el proceso de decisiéon de compra.

Se ha utilizado una escala de 4 items adaptada al caso de Face-
book a partir de la escala original de Davis et al. (1989).

3.4. Facilidad de uso percibida

Como ya hemos comentado, la relaciéon causal entre FUP y
UP ha sido repetidamente validada en la literatura (Davis, 1989;
Davis et al., 1989; Park, 2010; Chung et al., 2010). Del mismo
modo podemos citar varios los trabajos que sefialan una relacién
tanto directa (por ejemplo, Davis, 1989; Venkatesh y Davis, 2000)
como indirecta (Venkatesh y Morris, 2000; Venkatesh, Davis y
Morris, 2007) entre FUP y INT. Por otra parte, la variable actitud
(ACT) se considera como una variable mediadora entre FUP y UP
y la intencién de uso de una determinada tecnologia (INT) (Davis
etal., 1989).Enel caso de las redes sociales, la influencia de facilidad
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Figura 1. Esquema general de la investigacién.

de uso sobre la utilidad y la intencién de uso de Facebook en el pro-
ceso de decisién de compra parece tener sentido, alaluz del trabajo
de Hajli (2012), que comprueba estas relaciones para el caso del
S-Commerce o comercio a través de las redes sociales. La escala de
medida de este constructo consta de 5 indicadores adaptados a par-
tir de la literatura previa (Davis et al., 1989; Chung et al., 2010). Las
hipétesis a contrastar Hg, H7 y Hg se formulan a continuacién:

H6. Lafacilidad de uso percibida (FUP) esta positivamente relacio-
nada con la utilidad percibida (UP) de Facebook como herramienta
para localizar informacién durante el proceso de decisién de com-
pra.

H7. Lafacilidad de uso percibida (FUP) esta positivamente relacio-
nada con la actitud (ACT) hacia Facebook como herramienta para
localizar informacion durante el proceso de decision de compra.

H8. Lafacilidad de uso percibida (FUP) esta positivamente relacio-
nada con la intencién (INT) de utilizar Facebook como herramienta
para localizar informacién durante el proceso de decisién de com-
pra.

3.5. Disfrute percibido y concentracién

Las evidencias de los estudios sobre el modelo de estado de flujo
muestran que el disfrute percibido es un valor clave para generar

un flujo 6ptimo, sefialando que este disfrute percibido tiene un
impacto directo sobre la actitud de los mismos hacia el uso de una
determinada tecnologia (Chen et al., 2000; Sanchez-Franco et al.,
2007). Resulta por tanto razonable considerar que este andlisis sea
aplicable al uso de Facebook en el proceso de decisién de compra,
tal y como se ha demostrado previamente en el trabajo de Di Pietro
y Pantano (2012).

La concentracién (CON), entendida como un proceso mental por
el que el individuo centra su percepcion hacia un estimulo parti-
cular, figura en nuestro modelo como una dimensién propia del
flujo. Los trabajos de Ghani y Deshpande (1994) y de Wu y Wang
(2011), aunque no referidos a los procesos de compra a través de
redes sociales, permiten sustentar la decisién de incluir la variable
concentracion dentro del concepto de flujo. Consideramos que las
caracteristicas de la interaccién de los usuarios con Facebook justi-
fican esta inclusién, dado que cuanto mayor sea el grado en que un
usuario centre su actividad diaria en el uso de Facebook (concen-
tracion), mayor sera su actitud favorable a utilizar esta herramienta
para cualquier actividad y, por ende, para localizar informacién
durante el proceso de decisién de compra. Por todo ello propone-
mos las siguientes hipétesis Hg y Hyg:

H9. Eldisfrute percibido (DP) esta positivamente relacionado con
la actitud (ACT) hacia Facebook como herramienta para localizar
informacién durante el proceso de decisiéon de compra.
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Tabla 1
Ficha técnica

Universo

Ambito geografico
Método de recogida de
datos

Tipo de muestreo

Usuarios de Facebook de Espafia y Portugal
Espafia y Portugal
Encuesta online

No probabilistico, de conveniencia (muestreo
bola de nieve)

509 encuestas validas (291 en Espafiay 218
en Portugal)

Abril-mayo 2012

Tamafio de la muestra

Trabajo de campo

H10. Laconcentracién (CON) esta positivamente relacionada con
la actitud (ACT) hacia Facebook como herramienta para localizar
informacién durante el proceso de decisién de compra.

Para contrastarlas, los constructos disfrute percibido y concen-
tracion se han medido a través de 5 y 3 items, respectivamente.

3.6. Actitud

La actitud hacia el comportamiento se incluye en el modelo TAM
como variable mediadora entre FUP y UP y la intencién de uso de
una determinada tecnologia (INT). Dado que Facebook tiene una
corta trayectoria, y mas atin su uso como herramienta de marketing
por parte de las empresas, creemos oportuno analizar la actitud de
los usuarios hacia la utilizacién de esta red social en su proceso
de decisién de compra, dado que como antecedente de la inten-
cién de uso puede generar informacién muy valiosa y ser de ayuda
para predecir el comportamiento futuro de los usuarios. Por tanto,
establecemos la siguiente hipdtesis:

H11. Laactitud (ACT) hacia el uso de Facebook esta positivamente
relacionada con la intencién (INT) de utilizar Facebook como herra-
mienta para localizar informacién durante el proceso de decisién
de compra.

Las escalas utilizadas para medir el constructo actitud (ACT) y el
constructo intencién de uso (INT) han sido adaptadas para el caso
de Facebook a partir de las propuestas en la literatura (Davis et al.,
1989; Suki y Ramayah, 2010), y estan formadas por 5 y 4 items,
respectivamente.

4. Metodologia
4.1. Objeto de estudio y muestra

De acuerdo con el propésito de nuestra investigacién, se disefié
un cuestionario online dirigido a usuarios de Facebook. Se elaboré
en 2 idiomas, espafiol y portugués, con la ayuda de traducto-
res especializados; mediante un proceso de traduccién inversa
se garantiz6 que ambos cuestionarios comunicaban la misma
informacioén a los encuestados. Para ayudar a confeccionar el cues-
tionario se realizé una validacién de contenido a través de una serie
de entrevistas con un panel de expertos, cuyas sugerencias y apor-
taciones fueron incorporadas en una segunda versién del mismo.
Posteriormente el cuestionario fue sometido a un pre-test con
10 usuarios avanzados de Facebook para asegurar la relevancia y
la claridad del mismo.

Laencuesta serealizé durante los meses de abril y mayo de 2012,
utilizando un procedimiento de muestreo tipo «bola de nieve» y
obteniendo 509 cuestionarios validos. Las especificaciones técnicas
del estudio se recogen en la tabla 1.

Como principales caracteristicas del perfil de los encuestados
podemos sefialar que el 46% de los encuestados son menores de
30afios, el 56% son mujeres y la mayoria poseen estudios uni-
versitarios (89%), con un nivel de ingresos familiares inferior a
20.000 euros en el 56% de los casos. El 62% de los encuestados hace

mas de 3 afios que tienen abierta su perfil en Facebook, y el 56% ha
buscado alguna vez informaciéon sobre marcas en Facebook.

4.2. Andlisis de los datos

El método elegido para proceder al andlisis de datos ha sido
la técnica de la regresién por minimos cuadrados parciales (PLS)
(Chin, 1998). En este estudio se ha empleado PLS, por un lado,
porque la técnica esta concebida primariamente para analisis pre-
dictivos enlos que los problemas explorados muestran complejidad
y, por otro, porque los conocimientos teéricos ain no han alcan-
zado un nivel de madurez critico. Ademas PLS presenta ventajas
frente a LISREL en fases iniciales de desarrollo y verificacién de
teorias, donde los modelos propuestos presentan una naturaleza
exploratoria y no confirmatoria y son pocos los modelos valida-
dos empiricamente, como es nuestro caso. Ademas la técnica PLS
también es apropiada para andlisis de modelos de medida que
combinan indicadores formativos y reflectivos (Diamantopoulos y
Winklhofer, 2001). El modelo se estimé mediante SmartPLS 2.0, y
la significatividad de los parametros se establecié mediante un pro-
cedimiento de remuestreo por bootstrap de 500 submuestras de un
tamafio igual a la muestra original.

5. Resultados

El modelo de medida se ha analizado teniendo en cuenta la fia-
bilidad individual de los items y la validez discriminante de los
constructos (Hulland, 1999). Todas las cargas de los constructos
reflectivos superan el valor de referencia de 0,707 (Carmines y
Zeller, 1979), con la excepcién de 6 items que han sido elimina-
dos del analisis (ver anexo 1). Como se recoge en dicho anexo, el
valor del alfa de Cronbach para cada uno de esos 6 constructos se
encuentra entre 0,724 y 0,916, lo que es indicativo de una buena
fiabilidad entre los indicadores de cada constructo. Por su parte,
la fiabilidad compuesta de todos los constructos supera el limite de
referencia de 0,7, incluso el mas estricto de 0,8 (Nunnally, 1978).
Ademas, los valores de las medias de la varianza extraida (AVE) son
superiores a 0,5, garantizando la validez convergente del modelo
(Fornell y Larcker, 1981).

Finalmente, para evaluar la validez discriminante de los cons-
tructos comprobé que ningln item presente cargas superiores en
otros constructos distintos al que pretende medir (Barclay, Higgins
y Thompson, 1995). Un constructo tendra validez discriminante si
su AVE es mayor que el cuadrado de las correlaciones de su cons-
tructo con los demas (Fornell y Larcker, 1981). Como se recoge
en la tabla 2, todos los constructos del modelo presentan validez
discriminante, por lo que podemos proceder a evaluar el modelo
estructural.

La figura 2 muestra los resultados de la estimaciéon de nues-
tro modelo estructural. Las flechas indican relaciones causales, y
el nimero al lado de cada una de ellas representa su coeficiente
estandarizado, figurando entre paréntesis el producto de dicho
coeficiente estandarizado y el coeficiente de correlacién entre los
2 constructos expresado en porcentaje (Falk y Miller, 1992). Utili-
zando la técnica de remuestreo bootstrap con 500 submuestras, se
obtienen los valores del test-t y se verifica la significacién de las
relaciones causales establecidas.

La utilidad percibida (47,75%) es el constructo que mas con-
tribuye a la explicacién de la intencién de utilizar Facebook en
el proceso de decisién de compra, seguida por la influencia social
(8,65%) y la actitud (3,20%). Esto supone que no podamos rechazar
las hipétesis H3, Hs yHq1. Por su parte, el constructo actitud es expli-
cado fundamentalmente por el disfrute percibido (33,17%), y en
menor medida (6,19%) por la utilidad percibida, no rechazandose,
por tanto, las hipétesis Hy y Hg.
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Tabla 2
Validez discriminante
ACT APT INT CON DP FUP UP IS

ACT 0,765409

APT 0,127883 N/A

INT 0,410399 0,037439 0,894025

CON 0,187594 0,071139 0,188226 0,893481

DP 0,606982 0,262105 0,424532 0,353929 0,834125

FUP 0,247882 0,249888 0,146442 0,054143 0,323122 0,829798

UP 0,397657 0,067519 0,755111 0,265726 0,441256 0,130637 0,891368

IS 0,524137 0,110483 0,571499 0,324433 0,503866 0,183382 0,595365 0,801506

Los elementos de la diagonal (en negrita) muestran la raiz cuadrada de la varianza extraida media (AVE).

Tampoco se rechaza la hipétesis Hq, que sugeria una influencia
positiva de la aptitud sobre la facilidad percibida de uso, pero sin
embargo la facilidad percibida de uso no influye ni sobre la utilidad
percibida ni sobre la actitud, ni sobre la intencién de uso, recha-
zandose por tanto las hipétesis Hg, H; y Hg. Como antecedente

0,249**
(6,24%)

Facilidad
percibida de USO

0,016™
(0,24%)

R2 = 0,062

Q2 =0,030

Disfrute
percibido

0,022
(6,24%)

Concentracion

Utilidad

0,058
(01,44%)

0,546**
(33,17%)

0,07**
Aptitud (30,20%)
R%=0,197 -

Q2 =0,229

0,155
(6.19%)

percibida

Intencién
de USO

R2 = 0,601
Q? = 0,460

R2 = 0,354
Q2 =0,274

0591** T
(35.20%)

Influencia

0,632
(47.75%)

social

Figura 2. Resultados del modelo estructural.
ns: no significativo — GoF=0,443.
*p<0,05; *p<0,01.

0,151**
(8.65%)

de la utilidad percibida aparece la influencia social confirmando
la hipétesis H,. Por tltimo, se rechaza la hipétesis Hiq al no existir
significatividad en la relacién entre concentracién y actitud.

La figura muestra que todos los valores del test Q2 de Stone-
Geiser presentan relevancia predictiva al ser mayores que cero. El
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modelo muestra un aceptable poder predictivo (R2), ya que contri-
buye a explicar un 60,1% de la varianza de la intencién de uso, un
35% de la utilidad percibida, un 19,7% de la actitud hacia el uso y
un 6,2% de la facilidad de uso percibida. El ajuste global del modelo
(GoF) muestra un buen ajuste, por encimadel 0,4 (Tenenhaus, Vinzi,
Chatelin y Lauro, 2005).

6. Conclusiones e implicaciones

Las redes sociales, y mas concretamente Facebook, representan
un medio de comunicacién y un canal de ventas con un potencial de
crecimiento enorme en los préximos afios. Su utilizacién por parte
de las empresas para incrementar los servicios de valor afadido a
sus clientes es uno de los desafios a los que se enfrentan los expertos
en marketing en los préximos afios. Por ello, conocer laimportancia
que los usuarios de Facebook conceden a la red social para apoyar
sus decisiones de compra se convierte en un asunto de especial
relevancia.

En el presente trabajo se han analizado los factores que ante-
ceden a la intencién de uso de Facebook en el proceso de decisién
de compra, utilizando un modelo estructural que integra el modelo
TAM con el modelo de estado de flujo. Para ello se ha trabajado con
una muestra de mas de 500 usuarios espafioles y portugueses de
Facebook.

Los resultados del estudio muestran que la intencién de uso de
Facebook estd influida por la utilidad percibida, por la influencia
social y por la actitud hacia Facebook del individuo. La relacién
entre utilidad percibida y la intencién de uso justificaria que los
community managers o responsables de la gestiéon de redes socia-
les en las empresas dirijan sus esfuerzos no solo a incrementar el
nimero de seguidores de sus paginas en Facebook, sino también a
favorecer su participacién activa en la misma, contribuyendo asi
a aumentar la utilidad percibida por los usuarios. Para que Face-
book sea ttil en la biisqueda de informacién y en la valoracién de
opciones de compra, los community managers deberian incentivar
que un segmento relevante de fans genere contenidos y opiniones
en la pagina de Facebook de su marca. Por un lado, pueden optar
por incentivar su participacion a través de preguntas, encuestas o
concursos relacionados con la marca. Y por otro lado, pueden desa-
rrollar acciones tendentes a favorecer la participacion de los fans
mas activos, de los denominadores evangelizadores digitales (San
José-Cabezudo, Camarero-Izquierdo y Rodriguez-Pinto, 2012), de
forma que se refuercen sus comentarios positivos y se valoren las
aportaciones criticas.

El efecto directo de la influencia social sobre la intencién de uso
de Facebook en el proceso de decisiéon de compra sugiere que el
continuo aumento de los usuarios de redes sociales generara una
mayor utilizacién de las mismas como herramienta para localizar
informacién durante el proceso de decisién de compra, dado que
cada vez serd mayor el nimero de usuarios que apoyen este uso de
la red social.

Finalmente, la relacién significativa entre actitud e intencion
de uso justificaria que las empresas buscaran incrementar la acti-
tud hacia Facebook de sus usuarios, recurriendo a las acciones
encuadradas en el denominado marketing de contenidos, con-
sistente en crear y compartir libremente contenidos de calidad
que atraigan a los potenciales clientes a tu pagina de Facebook
y, una vez convertidos en fans, participen activamente en ella.
Las opciones son muy diversas y no exclusivas solo para su uso
en Facebook, tales como la creacién de White papers, e-books,
Magalog, juegos en linea, webimar, webcast, videos, podcast, e-
newletters, apps, etc. Estos contenidos promocionales, junto con
descuentos y ofertas exclusivas, aportan un valor afiadido al
fan-consumidor que hacen aumentar la actitud positiva hacia Face-
book y, segiin los resultados de nuestro estudio, aumentarian

su intencién de utilizar esta red social en sus decisiones de
compra.

La facilidad de uso percibida no parece tener una influencia
directa sobre dicha intencién de uso, ni sobre la utilidad percibida.
Esta relacion, que se ha mostrado como no significativa en solo
7 de 50 estudios realizados con el modelo TAM (Sun y Zhang, 2006),
puede ser interpretada en el sentido de que cuando los usuarios
estan muy familiarizados con una determinada tecnologia o apli-
cacion, la facilidad de uso percibida no influye necesariamente en
la utilidad percibida, ni en su intencién de uso.

Por otra parte, la variable aptitud muestra una relacién significa-
tiva con la facilidad de uso percibida, por lo que parece evidente que
las nuevas generaciones con mayores niveles de aptitud tecnolégica
presentaran también mayores niveles de utilizacién de las redes
sociales al incrementar la facilidad de uso percibida. Los resultados
de este estudio también sugieren que el disfrute percibido podria
jugar un rol esencial, incluso superior al de la utilidad percibida en
la determinacién de la actitud del individuo hacia Facebook como
herramienta en el proceso de decisién de compra. Este resultado
confirma a los community managers que el disefio de las paginas de
Facebook de las empresas debe estar basado en experiencias esti-
mulantes que eviten la generacién de aburrimiento en las sucesivas
visitas a los mismos. Un incremento de las experiencias relaciona-
das con el disfrute del usuario permite interactuar a este con la
pagina en la red social y mejorar las relaciones mientras el usuario
busca o explora.

Por dltimo, debemos sefalar que ni la concentracién, ni la facili-
dad de uso percibida influyen sobre la actitud hacia Facebook. La no
significatividad de la facilidad de uso percibida, si bien contradice
elmodelo TAM, puede ser entendida en el caso de Facebook por tra-
tarse de una tecnologia muy orientada al usuario que no requiere un
largo proceso de aprendizaje, ya que su cardcter intuitivo permite
habituarse rapidamente a su manejo.

Contrariamente a lo sugerido en la literatura (Ghani y
Deshpande, 1994; Wu y Wang, 2011), la variable concentracién
parece no ser valida en el caso de la utilizacién de Facebook.
No obstante, al ser la primera vez que se contrasta dicha rela-
cién y antes de concluir la no validez de este componente del
flujo habria que realizar andlisis similares con diferentes muestras
poblacionales.

Como principales limitaciones del presente estudio debemos
sefialar las relativas al procedimiento de adquisicién de los datos.
No obstante, consideramos que estamos ante una primera apro-
ximacién al uso de las redes sociales en el proceso de decisi6n
de compra que puede servir de inspiracién a futuros trabajos
en los que se empleen muestreos probabilisticos y propongan
nuevos constructos o escalas en el modelo. En este sentido, aun-
que todas las escalas empleadas para medir las variables latentes
estan basadas de desarrollos tedricos previos, algunos indicado-
res podrian actualizarse de acuerdo a nuevas aportaciones teéricas
que permitan enfocarlos a medir la intencién de uso de Face-
book en el proceso de decisién de compra. Asi, por ejemplo, seria
interesante modificar las escalas de medida de las variables concen-
tracion, disfrute percibido o actitud para incluir items especificos
relativos al uso de Facebook en el proceso de decision de com-
pra y no de caracter genérico como los utilizados en la presente
investigacion.

Por otra parte, seria interesante analizar posibles diferencias
entre las distintas redes sociales (Twitter, My Space, etc.), dado
que es posible que los consumidores se comporten de forma
diferente en funcién de la plataforma con la que interactdan.
Finalmente, y teniendo en cuenta que la intencién de uso es una
variable dinamica que esta influida por el proceso y a su vez le
proporciona retroalimentacién, nuestro modelo podria mejorarse
incorporando un estudio longitudinal que reforzara la validez del
mismo.
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Anexo 1. Evaluacion del modelo de medida
Constructo Cargas Alfa de Fiabilidad AVE
Cronbach compuesta
Facilidad de uso percibida 0,848 0,898 0,688
FUP1: Facebook es sencillo de utilizar, incluso la primera vez 0,731926
FUP2: La informacién en Facebook es facil de localizar 0,824750
FUP3: Su estructura y contenidos son faciles de entender 0,832150
FUP5: La navegacién dentro de Facebook es facil 0,823366
Influencia social 0,724 0,842 0,642
IS1: Creo que mis amigos apoyarian mi decisién de utilizar Facebook en mis decisiones 0,787041
de compra
IS3: Personas importantes para mi (familia, amigos) creen que debo usar Facebook 0,720690
IS5: Informaciones aparecidas en los medios de comunicacién generan en mi un sentimiento 0,808112
favorable hacia el uso de Facebook en el proceso de decisién de compra
Aptitud N/A N/A N/A
APT1: Creo que soy capaz de encontrar cualquier informacién en Internet 0,754695
APT2: Creo que soy capaz de encriptar (codificar) mis mensajes de correo electrénico 0,235019
APT3: Creo que soy capaz de crear una pagina web 0,048729
APT4: Creo que soy capaz de descargar ficheros desde otro ordenador 0,175930
APT5: Creo que soy capaz de realizar una compra en Internet -0,198208
APT6: Creo que soy capaz de interactuar en una red social 0,341598
APT7: Creo que soy capaz de tramitar la declaracién de la renta o realizar otros tramites 0,065750
legales por la red
APTS8: Creo que soy capaz de modificar la configuracién de mi router -0,415057
Disfrute percibido 0,890 0,919 0,695
DP1: Usar Facebook es interesante 0,849671
DP2: Usar Facebook me gusta 0,814378
DP3: Utilizar Facebook es una buena forma de emplear el tiempo libre 0,797263
DP4: El contenido de Facebook y sus aplicaciones despiertan mi curiosidad 0,846349
DP5: El tiempo que dedico a Facebook es agradable y me hace sentir bien 0,861243
Concentracion 0,874 0,922 0,798
CONT1: Cuando utilizo Facebook pierdo la nocién del tiempo 0,869096
CONZ2: Cuando utilizo Facebook no soy consciente de las cosas que suceden a mi alrededor 0,912133
CON3: Cuando utilizo Facebook a menudo me olvido de las cosas que tengo que hacer 0,898675
Utilidad percibida 0,912 0,939 0,794
UP1: Facebook me ayuda a conseguir informacién sobre determinados productos antes 0,928555
de decidir su compra
UP2: Facebook me ayuda a decidir mejor mis compras 0,927334
UP3: Facebook me permite obtener consejos de otros usuarios antes de decidir mi compra 0,887217
UP4: Facebook me facilita el contacto directo con las distintas marcas 0,817794
Actitud 0,763 0,849 0,585
ACT1: Creo que utilizar Facebook es bueno para mi 0,781545
ACT2: Tengo una opinién positiva sobre la participacién en redes sociales 0,744654
ACT4: Las redes sociales son responsables de muchas de las cosas buenas con las que hoy 0,726215
nos divertimos
ACT6: La vida sera mas facil y rapida gracias a las redes sociales 0,712720
Intencion de uso 0,916 0,940 0,799
INT1: Tengo intencién de utilizar Facebook en el proceso de decisién de compra 0,907676
de determinados productos
INT2: Antes de comprar algunos productos buscaré informacién de las posibles marcas 0,918304
en Facebook
INT3: Tendré en cuenta las opiniones que otros usuarios hayan indicado en Facebook sobre 0,874981
las marcas existentes
INT4: La informacién que una determinada empresa ofrezca en Facebook puede determinar 0,874267

mi decisién de compra
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