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Resumen Abstract 

La presente investigación estudia el vínculo 

existente entre los factores de calidad del 

sistema, calidad de la información, calidad del 

servicio, utilidad y facilidad de uso en la 

satisfacción de los usuarios de sistemas de 

información en las organizaciones. Se busca 

desarrollar un modelo teórico sustentado en la 

literatura actualizada sobre el tema para su 

aplicación en futuras investigaciones. 

Palabras clave: Factores de éxito, 

Satisfacción del usuario, Sistemas de 

Información. 

This research studies the link between the 

factors of system quality, information 

quality, service quality, usefulness and ease 

of use in the satisfaction of users of 

information systems in organizations. It 

seeks to develop a theoretical model based 

on the updated literature on the subject for 

its application in future research. 

Keywords: Success factors, User 

satisfaction, Information Systems. 

JEL: O33, O39, M15. 

1. INTRODUCCIÓN
Los Sistemas de Información (SI) son uno de 

los principales componentes para las 

organizaciones debido a que ofrecen la 

capacidad de reunir, procesar, distribuir y 

compartir datos e información de forma 

integrada y oportuna (Abrego-Almazán, 

Sánchez-Tovar, & Medina-Quintero, 2017). 

De igual manera, permiten a los trabajadores 

mejorar los procesos de gestión y del manejo 

de la información dando como resultado un 

impacto positivo en la productividad y 

competitividad de las empresas (Ynzunza & 

Izar, 2011).  

Las ventajas que otorgan los SI conllevan a 

que con el paso del tiempo las organizaciones 

cada vez dependan más de estas herramientas 

para llevar a cabo sus actividades diarias 

(Gómez & Suárez, 2012). Debido a que el uso 

e implementación de un SI en una 

organización requiere de una inversión en 

recursos y tiempo es importante que este cubre 

las necesidades de los usuarios o trabajadores, 

de ahí surge la importancia de evaluar si 
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cumple con el propósito para el cual fue 

creado, es decir, si el SI es exitoso (DeLone & 

McLean, 2016). 

 

Debido a que con el transcurso del tiempo 

los SI han evolucionado, cambiando y 

adaptándose a las nuevas necesidades de los 

usuarios la comprensión de éxito de SI de igual 

manera se ha modificado. Por ello, los 

investigadores en el tema han planteado 

distintas formas y enfoques para describir la 

historia de los SI (Petter, DeLone & McLean, 

2012).  

 

Para definir cómo han ido evolucionando 

los SI algunos investigadores se han enfocado 

en las características de las tecnologías 

utilizadas para el uso de los SI tales como el 

hardware, el internet o el uso de dispositivos 

portátiles (Dahlbom, 1996; Jessup & Valacich, 

1999). Sin embargo, estos cambios se centran 

en la parte evolutiva de la tecnología que se 

utiliza para el uso de SI, por tanto, una mejor 

manera de hacerlo es establecer eras conforme 

al tipo de SI que han predominado por un 

determinado periodo de tiempo (DeLone & 

McLean, 2016). 

 

Mediante la revisión de la literatura se han 

logrado establecer 5 eras de los SI; la era del 

procesamiento de datos (1950-1960), la del 

informe de gestión y apoyo a la toma de 

decisiones (1960- 1980), la era de la 

computación estratégica y personal (1980-

1990), la del sistema empresarial y conexión 

en red (1990-2000) y la era focalizada en el 

cliente (2000 y más) (DeLone & McLean, 

2016). 

 

En primer término, la era de procesamiento 

de datos estuvo presente en las décadas de los 

años 50´s y 60’s. En este periodo de tiempo, 

las computadoras eran prácticamente 

calculadoras muy sofisticadas utilizadas 

únicamente por ingenieros altamente 

capacitados para su uso, por ello el número de 

usuarios era muy reducido (Hirschheim & 

Klein, 2011). 

  

Por otra parte, durante las décadas de los 

años 60´s y 70´s se ubica la era del informe de 

gestión y apoyo a la toma de decisiones. En 

este periodo de tiempo los trabajadores en las 

organizaciones comenzaron a utilizar las 

computadoras para automatizar labores 

administrativas mejorando su rendimiento, 

durante esta era el uso de SI comenzó a ser de 

utilidad para los gerentes en los procesos de 

toma de decisiones (Dahlbom, 1996).  

 

Posteriormente, se encuentra la era de la 

computación estratégica y personal ubicada 

entre la década de los años 80´s y 90´s. La 

principal característica en este periodo es que 

las organizaciones comenzaron a utilizar los 

SI para alcanzar sus objetivos o metas debido 

a que los SI comenzaron a simplificarse y a 

que la percepción de los beneficios que 

brindaban a las empresas comenzó a 

incrementarse (Dahlbom, 1996). En este punto 

se vislumbró la necesidad de alinear los SI con 

los objetivos de las organizaciones y la 

necesidad de medir el éxito de los SI (DeLone 

& McLean, 2016). 

 

Por otro lado, la era del sistema empresarial 

y la conexión en red se ubicó entre los años 

1990´s y 2000. Durante este periodo cambió la 

manera en la que las organizaciones utilizaban 

los SI debido a que comenzó la comunicación 

cliente-servidor y el uso de redes de Internet 

permitiendo compartir datos entre los usuarios 

o distintos departamentos de la organización 

(Dahlbom, 1996). 

  

Finalmente, la era focalizada en el cliente 

cuyo inicio fue a principios del año 2000 y 

continúa hasta el día de hoy. En esta era los 

clientes interactúan más con SI que con los 

trabajadores de una organización, pueden 

realizar pedidos, dar seguimiento a una 

solicitud o recibir información sin la necesidad 

de interactuar físicamente con una persona 

(DeLone & McLean, 2016). En la figura 1 se 

muestran de manera gráfica las eras de SI con 

el paso del tiempo y sus principales 

características. 
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Figura 1  Eras de los SI a través de los 

años 

Fuente: Elaboración propia a partir de DeLone y McLean 
(2016). 

El impacto que tienen los Sistemas de 

Información (SI) en las organizaciones ha sido 

objeto de estudio desde hace tiempo (Solano, 

García, & Bernal, 2014). En la actualidad, la 

medición del éxito de SI se mantiene como una 

de las principales preocupaciones de 

investigadores, profesionales y 

administradores (Hasan et al., 2017). Si bien 

dentro de la literatura no existe un consenso 

sobre la definición de éxito en SI (Martins et 

al., 2019), la satisfacción del usuario ha sido 

ampliamente considerada como la principal 

medida de éxito (Al-Samarraie, Teng, 

Alzahrani, & Alalwan, 2018).  

Las investigaciones enfocadas en la 

satisfacción del usuario han considerado 

factores agrupados a nivel de calidad, personal 

y organizacional, así como múltiples 

relaciones entre sí (Kofahe, Hassan, & 

Mohamad, 2019; Rouibah, Dihani, & Al-

Qirim, 2020). Tomando en cuenta los dos 

primeros grupos, dentro de los factores de 

calidad se encuentran la calidad del sistema, 

calidad de la información y calidad del 

servicio, mientras que dentro de los factores de 

nivel personal se encuentran la utilidad y la 

facilidad de uso (Almaiah & Alismaiel, 2019). 

Investigaciones previas han encontrado que 

es necesaria la calidad en el sistema para tener 

satisfacción en el usuario (Abrego-Almazán et 

al., 2017; Song, Migliaccio, Wang, & Lu, 

2017; Juárez, Quintero, & Almazán, 2018). 

Por otro lado, la calidad de la información es 

indispensable en la satisfacción del usuario 

(Kilsdonk, Peute, & Jaspers, 2017; Utama, 

Purnomosidhi, & Andayani, 2017; Kofahe et 

al., 2019). Inclusive, dentro de la literatura se 

encuentran investigaciones que indican que la 

calidad en el servicio influye en la satisfacción 

del usuario (Jeon & Jeong, 2017) (Song et al., 

2017; Haddad, 2018). 

En cuanto a los factores de carácter 

personal, se ha determinado que la utilidad 

percibida incide en la satisfacción del usuario 

(Tandon, Kiran, & Sah, 2016; Shah & Attiq, 

2016; Wang & Song., 2017; Baki, Birgoren, & 

Aktepe, 2018; Xu & Du, 2018; Rouibah et al., 

2020). De igual manera, dentro de la literatura 

existen estudios que han comprobado la 

relación entre la facilidad de uso y la 

satisfacción del usuario (Tandon, et al., 2016; 

Shah & Attiq, 2016). 

Por tanto, existe un conflicto de corrientes 

debido a la falta un acuerdo que nos permita 

comprender el rol y la importancia de los 

factores calidad del sistema, calidad de la 

información, calidad del servicio, utilidad y 

facilidad de uso en la satisfacción del usuario. 

Y derivado de ello surge la siguiente pregunta 

de investigación:  

¿Qué factores clave tienen incidencia en la 

satisfacción de los usuarios de SI? 

Para dar respuesta a la pregunta de 

investigación planteada, el objetivo de este 

estudio es desarrollar un modelo teórico que 

vincule los factores calidad del sistema, 

calidad de la información, calidad del servicio, 

utilidad y facilidad de uso con la satisfacción 

del usuario. 

2. MARCO TEÓRICO

Primeramente y para dar fundamento teórico a 

lo que se pretende investigar, se parte de las 

referencias existentes de trabajos de 

investigación realizados con anterioridad cuyo 

objetivo ha sido el estudio de la satisfacción 
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del usuario de SI en distintos contextos. 

La idea de que la satisfacción del usuario es 

el principal indicador de éxito en un sistema de 

información es ampliamente aceptada dentro 

del campo de estudio (DeLone & McLean, 

2016). Ejemplo de lo anterior son los estudios 

que se han realizado en años recientes. A 

finales de la década pasada, se llevó a cabo una 

investigación buscando determinar qué 

factores de carácter organizacional y de 

motivaciones humanas influyen en la 

satisfacción de los usuarios, considerando a 

esta última variable como principal medida de 

éxito de SI en organizaciones públicas 

(Rouibah, Hamdy, & Al‐Enezi, 2009). 

Posteriormente, en los inicios de la presente 

década, se elaboró un trabajo de investigación 

dirigido a validar el modelo de éxito de D&M 

debido a que generalmente los trabajos que 

utilizan como base dicho modelo realizan un 

análisis a nivel individual, en esta ocasión se 

aplicó a un sitio web y en un nivel de análisis 

organizacional (Pérez, 2010). En dicho estudio 

y al igual que en el modelo original la 

satisfacción del usuario se mantiene como la 

principal medida de éxito de un SI.  

Más adelante, se realizó un estudio en el 

cual se propuso un modelo integrado para 

evaluar el éxito de SI a partir del modelo D&M 

y el Technology acceptance model (TAM) en 

dónde definió a la satisfacción del usuario 

como la respuesta positiva o negativa 

resultante de las expectativas obtenidas a 

partir del uso del consumo (Zaied, 2012). Si 

bien, en el anterior estudio se tomó a la actitud 

de uso como medida final de éxito de SI en su 

modelo propuesto, la satisfacción del usuario 

figura como precursor de esta, por tanto, se 

mantiene como una de las principales medidas 

de éxito. 

En años más recientes los estudios sobre el 

éxito de SI han continuado vigentes y 

adaptándose a las nuevas tendencias 

tecnológicas continuando la satisfacción del 

usuario como una de las principales claves 

para el éxito de SI. Referente a lo mencionado, 

se llevó a cabo una investigación en dónde se 

propuso una mejora al modelo D&M para su 

aplicación en el comercio electrónico, se 

encuestaron a 288 consumidores recurrentes y 

se encontró que la satisfacción del usuario 

juega un papel fundamental en el éxito de 

sistemas de este tipo (Rouibah, Lowry & 

Almutairi, 2015). 

Las investigaciones que abordan el 

constructo satisfacción del usuario en SI se 

han aplicado en distintos tipos de 

organizaciones y en diferentes industrias. En 

2016 se elaboró un estudio para explorar las 

percepciones de los médicos y directores de 

hospitales con respecto a los factores clave de 

éxito de un sistema de gestión del 

conocimiento clínico para ello se realizó una 

encuesta en cuatro centros médicos de Taiwán 

y se aplicaron un total de 340 cuestionarios, 

incluidos 15 para directores de hospitales y 70 

para médicos de cada hospital, los resultados 

muestran que la satisfacción tiene efectos 

positivos sobre la percepción del desempeño 

del SI, es decir, incide en su éxito. (Chang, 

Hsieh, & Chen, 2016).   

De igual manera, la industria hotelera no 

queda exenta del uso de SI para la gestión de 

sus actividades, en este sentido, la satisfacción 

del usuario tiene un papel fundamental en el 

éxito de SI para este tipo de organizaciones. 

Tal y como se demostró en una investigación 

en donde se estudiaron los determinantes de 

éxito en un sitio web de alojamientos (Jeon & 

Jeong, 2017). 

Posteriormente, se realizó un estudio 

buscando determinar qué factores influyen en 

el éxito de sistemas de gestión de aprendizaje 

y se tomó a la satisfacción del usuario como 

principal medida de éxito ya que se ha 

destacado dentro de la literatura debido a que 

pronostica en gran medida el éxito de sistemas 

en donde una mayor tasa de satisfacción de los 

usuarios aumenta los beneficios para los 

estudiantes (Haddad, 2018). 

En SI de gestión para la educación, la 

satisfacción del usuario se mantiene como un 

constructo fundamental para el éxito del SI. 

Ejemplo de lo anterior es una investigación 
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elaborada recientemente en dónde se busca 

comprender qué factores impactan en la 

satisfacción de los estudiantes con respecto al 

uso de sistemas gestores de educación, los 

hallazgos del estudio vislumbran que tal y 

como afirman los modelos de éxito de SI la 

satisfacción del usuario tiene un papel 

fundamental (Martins et al., 2019). 

 

Dentro de la literatura también se puede 

encontrar que la satisfacción del usuario 

continúa siendo un tema vigente. En la 

actualidad y a raíz de la necesidad del uso de 

plataformas de educación en línea en China 

por la pandemia de COVID-19 se considera a 

la de satisfacción del usuario como principal 

objeto de estudio (Chen et al., 2020). 

 

A continuación, se busca explicar y 

fundamentar teóricamente la relación 

existente entre las variables de estudio. 

Comenzando con la calidad del sistema, se 

define como como el grado en que los usuarios 

perciben un SI cumple con las expectativas 

que se tienen de él (Abrego-Almazán et al., 

2017). La calidad del sistema también se 

puede referir a la capacidad que tiene un SI 

para brindar a sus usuarios confiabilidad, 

usabilidad y tiempos de respuesta adecuados 

para las actividades que esté destinado a 

desempeñar (Song et al., 2017). De igual 

manera, se refiere a la percepción global del 

usuario de SI en dónde se consideran 

cuestiones como la capacidad del sistema para 

ser utilizado de manera sencilla además de 

proporcionar al usuario todas las funciones 

que este requiera (Martins et al., 2019). 

 
 En cuanto a la relación de la calidad del 

sistema con la satisfacción del usuario, el 

estudio realizado por Chang et al., (2016) en 

donde se exploraron las percepciones de 

médicos y directores de hospitales con 

respecto a los factores de éxito claves en un SI 

encargado de la gestión de conocimiento 

clínico. Se aplicaron un total de 340 

cuestionarios en hospitales de Taiwán y a 

través del análisis de mínimos cuadrados 

parciales (PLS) y una técnica de modelado de 

ecuaciones estructurales (SEM) basada en 

componentes la cual resulta muy adecuada 

para evaluar modelos predictivos complejos 

como el utilizado por los investigadores. Se 

comprobó que tanto para los directivos (β 

=.521; p<.001) como para los médicos (β 

=.456; p<.001) la calidad del sistema tiene una 

influencia positiva sobre la satisfacción del 

usuario. 

 

De igual manera, en la investigación 

realizada por Ábrego-Almazán et al., (2017) se 

encontró a través de la revisión de la literatura 

que la calidad del sistema se relaciona 

positivamente con la satisfacción del usuario. 

Los autores utilizaron ecuaciones estructurales 

en su modelo mediante la técnica estadística 

de mínimos cuadrados parciales (partial least 

squares, [PLS]) lo cual arrojó el siguiente 

resultado: (β =.291; p<.001). El estudio se 

realizó mediante la aplicación de 133 

cuestionarios a empresas del estado de 

Tamaulipas, México. 

 

Posteriormente Laumer, Maier y Weitzel 

(2017) realizaron un estudio mixto basado en 

el modelo de éxito de DeLone & McLean en 

el cual realizaron 34 entrevistas a empleados y 

encuestaron a un total de 247 usuarios de un SI 

encargado de administrar contenido 

empresarial, en su investigación encontraron 

que la calidad del sistema influye positiva y 

significativa en la satisfacción de los usuarios 

(β =.511; p<.001). 

 

Aunado a lo anterior, otro estudio realizado 

por Muda y Erlina (2019) tuvo como propósito 

examinar el efecto de la calidad del sistema y 

de la información en la satisfacción de los 

usuarios de un SI para gestión contable en 

indonesia encontró que existe una relación 

positiva y significativa entre la calidad del 

sistema y la satisfacción del usuario (β =.316; 

p<.001), dichos resultados se obtuvieron a 

través de la aplicación de 209 cuestionarios a 

usuarios de dicho SI y los datos recolectados 

se analizaron utilizando el método PLS y una 

técnica de SEM. 

  

La relación entre la calidad del sistema y la 

satisfacción del usuario se encuentra planteada 

con el suficiente sustento teórico dentro de la 

literatura (Chang et al., 2016; Song et al., 
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2017; Kilsdonk, et al., 2017; Utama et al., 

2017; Andarwati, Nirwanto, & Darsono, 2018; 

Haddad, 2018; Juárez et al., 2018; Kofahe et 

al., 2019).  

 

Por otra parte, y tomando en cuenta el 

segundo factor de calidad considerado para la 

presente investigación. La calidad de la 

información se refiere a la calidad de las 

salidas de un SI y su adecuada presentación 

para su uso en un determinado contexto de 

aplicación (Pôças et al., 2014). La calidad de 

la información también se puede definir como 

" Una medida de la calidad de los productos 

(SI): a saber, la calidad de la información que 

el sistema produce en informes y en pantalla” 

(Gable, Sedera & Chan, 2008, p. 389). De 

igual manera, se refiere a la percepción del 

usuario sobre las salidas del SI en cuestiones 

como; relevancia, consistencia, exactitud y 

oportunidad (DeLone & McLean, 2003). 

 

La relación entre la calidad de la 

información y la satisfacción del usuario se 

encuentra plasmada y sustentada dentro de la 

literatura en una investigación realizada por 

Utama et al., (2017) quienes estudiaron la 

influencia de distintos factores sobre la 

satisfacción de los usuarios de un SI financiero 

regional en indonesia. Recopilando 

información de un total de 147 miembros del 

personal de gestión financiera que utiliza 

dicho SI y mediante el uso de SEM lograron 

determinar que la calidad de la información 

influye positiva y significativamente en la 

satisfacción del usuario (β =.617 p<.001). 

 

Por otra parte, Song et al., (2017) en su 

estudio plasmaron y comprobaron una 

hipótesis similar relacionando la calidad de la 

información con la satisfacción del usuario. En 

su trabajo estudiaron la satisfacción de los 

usuarios de un SI para la construcción de las 

industrias AEC en China, para obtener los 

resultados se distribuyeron 280 cuestionarios 

de los cuales 113 fueron respondidos 

validados y tomados en cuenta. Mediante el 

método PLS se logró comprobar que la calidad 

de la información incide en la satisfacción del 

usuario (β =.410 p<.01). 

 

Por otro lado, Santa, MacDonald y Ferrer 

(2019) realizaron una investigación para 

estudiar los factores que influyen en la 

satisfacción de los usuarios de SI para la 

gestión gubernamental en Arabia Saudita. Con 

base en una muestra de 209 cuestionarios 

aplicados a usuarios de aplicaciones de 

gobierno electrónico en empresas locales en 

Arabia Saudita y utilizando el método SEM se 

determinó que la calidad de la información 

tiene un efecto positivo sobre la satisfacción 

del usuario (β =.369 p<.01). 

 

En tiempos más recientes, un estudio 

realizado por Shim y Jo (2020) aplicó el 

modelo actualizado de DeLone y McLean para 

el éxito de los SI en el portal nacional de 

información de salud en Corea del Sur. Los 

autores realizaron una encuesta en línea en el 

año 2017 a 506 adultos usuarios de dicho 

portal y mediante un análisis factorial 

confirmatorio, una regresión jerárquica de 

mínimos cuadrados ordinarios y un enfoque de 

arranque para una prueba de mediación 

comprobaron que la calidad de la información 

tiene un impacto positivo y significativo en la 

satisfacción del usuario (β =.49 p<.001). 

 

Aunado a lo anterior, otras investigaciones 

previas establecen y sustentan una relación 

existente entre la calidad de la información y 

la satisfacción del usuario (Kilsdonk et al., 

2017; Haddad, 2018; Kofahe et al., 2019). 

 

Por otro lado, la calidad del servicio se 

define como la capacidad del departamento 

encargado de dar soporte al SI para brindar 

ayuda a los usuarios (DeLone & McLean, 

2016). Parasuraman, Zeithaml, & Berry 

(1985) mencionan que se refiere a la distancia 

que existe entre las expectativas del servicio 

que se espera obtener y el servicio que 

realmente se percibe. 

 

La relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario fue abordada en una 

investigación citada con anterioridad realizada 

por Ábrego-Almazán et al., (2017) se 

comprobó que la calidad del servicio tiene una 

relación positiva y significativa con la 

satisfacción del usuario (β =.310 p<.001).  Lo 
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anterior se obtuvo mediante la recopilación de 

información a través de 133 cuestionarios 

aplicados a empresas pertenecientes al estado 

de Tamaulipas en México y utilizando el 

método estadístico PLS. 

En otro estudio empírico realizado por 

Ameen, Al-ali, Isaac y Mohammed (2020) de 

igual manera se determinó que existe una 

relación positiva y significativa entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario (β =.573 p<.001).  Dicho resultado lo 

obtuvieron tras proponer un modelo teórico 

basado en el modelo de éxito de DeLone y 

McLean para estudiar SI gubernamentales en 

los Estados Unidos de América (EUA), 

recopilaron información de 147 empleados de 

organizaciones públicas a través de un 

cuestionario y para la obtención de los 

resultados utilizaron el modelado SEM 

mediante regresión PLS.  

La relación planteada entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del usuario continúa 

siendo un tema de actualidad, a raíz de la 

pandemia por COVID-19 en el año 2020 la 

enseñanza tradicional presencial ha cambiado 

y se ha mudado a plataformas en línea. 

Respecto a lo anterior, se llevó a cabo un 

estudio con la intención de estudiar la 

satisfacción de los usuarios de plataformas 

online para la educación en china (Chen et al., 

2020). En dicho trabajo se recopiló 

información a través de un cuestionario 

aplicado a usuarios de las plataformas para 

aprendizaje más representativas de la región 

(Ding Ding, Tencent Meeting, Tencent Class, 

Chaoxing Learning y MOOC) y dentro de sus 

resultados lograron determinar que la calidad 

del servicio tiene una influencia positiva y 

significativa en la satisfacción del usuario (β 

=.389 p<.001). 

Por otra parte, Alrwashdeh et al., (2020) 

llevaron a cabo una investigación para estudiar 

la satisfacción de los usuarios en el contexto 

de los operadores móviles en el norte de 

Chipre. Se recopiló información a través de 

500 cuestionarios aplicados en la Girne 

American University y los datos recolectados 

se analizaron mediante el modelado SEM 

utilizando el Paquete Estadístico para las 

Ciencias Sociales (SPSS) y el Análisis de 

Estructuras de Momentos (AMOS) 

obteniendo entre sus resultados que la calidad 

del servicio influye en la satisfacción del 

usuario (β =.829 p<.001).  

Al igual que en los estudios anteriormente 

mencionado, la relación entre calidad del 

servicio y satisfacción del usuario se encuentra 

planteada y sustentada teóricamente en otras 

investigaciones (Jeon & Jeong, 2017) 

(Kilsdonk et al., 2017; Utama et al., 2017; 

Haddad, 2018; Kofahe et al., 2019). 

En cuanto a los constructos tomados de los 

factores de nivel personal, primeramente, se 

aborda la utilidad la cual se define como la 

medida en la cual un individuo considera que 

el uso de un sistema en específico 

incrementará su desempeño en el trabajo 

(Davis, 1985). Este constructo también ha sido 

definido como el interés por parte del usuario 

por utilizar una tecnología y que, a su vez, el 

uso de ella mejorará el desempeño laboral 

(Ozturk, 2016). 

En cuanto a la facilidad de uso, se define 

como el grado en que una persona cree que 

usar una tecnología en particular no requiere 

esfuerzo (Davis, 1989). De igual manera, en 

este mismo contexto se refiere a el grado en el 

que un SI se percibe como fácil de entender y 

operar (Deb & Agrawal, 2017). En otra 

investigación la facilidad de uso se definió 

como la medida en que un sistema en 

específico es fácil de usar o no (Dong, Chang, 

Wang, & Yan, 2017). 

Con respecto a las relaciones planteadas 

entre la utilidad y la facilidad de uso con la 

satisfacción del usuario, estas fueron 

abordadas por Shah y Attiq (2016) quienes 

estudiaron el impacto de la calidad de la 

tecnología sobre la satisfacción del usuario en 

el contexto del aprendizaje en línea. Los 

autores aplicaron un cuestionario en línea a un 

total de 1338 estudiantes del sistema de 

educación virtual en Pakistán y a través de un 

análisis de correlación determinaron que tanto 

la utilidad (β =.18 p<.05) como la facilidad de 
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uso (β =.75 p<.05) influyen positivamente en 

la satisfacción de los usuarios. 

En la investigación de Tandon et al., (2016) 

se estudiaron los factores clave que influyen 

en la satisfacción de los usuarios de e-

commerce en la India. Mediante el método de 

correlación y el análisis de datos recolectados 

de 300 cuestionarios aplicados de manera 

personal y 65 mediante correo electrónico 

desde junio de 2014 hasta febrero 2014 a 

consumidores del norte de India que tuvieron 

alguna experiencia de compra en línea se logró 

determinar que existe una relación positiva 

entre la facilidad de uso y la satisfacción del 

usuario (β =.149 p<.01).  

Por otro lado, en el trabajo realizado por 

Wang y Song (2017) se determinó que la 

utilidad incide en la satisfacción del usuario (β 

=.184 p<.05). Para llegar a esa conclusión los 

autores estudiaron los factores que inciden en 

el éxito de SI utilizados en la industria de la 

construcción en China, recopilaron 

información a través de cuestionarios 

aplicados a 118 ingenieros usuarios de dicho 

SI y utilizaron PLS para realizar las 

inferencias sobre sus relaciones planteadas. 

Como un sustento más de la relación entre 

la utilidad y la satisfacción se puede 

mencionar el estudio realizado por Xu y Du 

(2018) en donde se  buscó identificar qué 

factores influyen en la satisfacción y la lealtad 

de los usuarios de bibliotecas digitales de 

universidades chinas, a través de la aplicación 

de cuestionarios a 426 sujetos de estudio y al 

análisis de datos recolectados mediante el 

modelado SEM lograron determinar que la 

utilidad influye positiva y significativamente 

en la satisfacción de los usuarios (β =.84 

p<.05). 

En años más recientes se llevó a cabo una 

investigación por Normelindasari y Solichin 

(2020) quienes estudiaron los factores que 

inciden en la satisfacción de los usuarios de 

una aplicación web para brindar servicios 

académicos a los estudiantes de la Universidad 

Budi Luhur en Yakarta, Indonesia. Para 

realizar su estudio recopilaron información 

mediante un cuestionario aplicado a 380 

estudiantes de dicha universidad, 

posteriormente obteniendo dentro de sus 

resultados que la utilidad tiene un efecto 

positivo y significativo sobre la satisfacción 

del usuario (β =.628 p<.001). 

En la tabla 1 se presenta a manera de 

resumen las variables estudiadas y los estudios 

que sustentan, la relación con la satisfacción 

del usuario y su principal su aporte. 

Tabla 1 

Relación Autores Hallazgos 

Calidad del 

sistema – 

satisfacción 

(Chang et al., 2016; 

Song et al., 2017; 

Kilsdonk, et al., 2017; 

Utama et al., 2017; 

Andarwati, Nirwanto, & 

Darsono, 2018; Haddad, 

2018; Juárez et al., 2018; 

Kofahe et al., 2019).

Relación 

positiva 

Calidad de la 

información – 

satisfacción 

(Kilsdonk et al., 2017; 

Haddad, 2018; Kofahe et 

al., 2019). 

Relación 

positiva 

Calidad del 

servicio – 

satisfacción  

(Jeon & Jeong, 2017) 

(Kilsdonk et al., 2017; 

Utama et al., 2017; 

Haddad, 2018; Kofahe et 

al., 2019).

Relación 

positiva 

Utilidad – 

satisfacción 

(Shah & Attiq, 2016; 

Wang & Song, 2017; Xu 

& Du, 2018; 

Normelindasari & 

Solichin, 2020) 

Relación 

positiva 

Facilidad de 

uso – 

satisfacción 

(Shah & Attiq, 2016; 

Tandon et al., 2016) Relación 

positiva 

Fuente: Elaboración propia. 

Derivado de las investigaciones 

encontradas dentro de la literatura sobre el 

tema se concluye con el modelo teórico 

mostrado en la figura 2, en él se observan de 

manera gráfica tanto las variables 

independientes del estudio (calidad del 

sistema, calidad de la información, calidad del 

servicio, utilidad y facilidad de uso) como su 

relación con la variable dependiente 

(satisfacción). 

923

e-ISSN: 2448-5101 VinculaTégica EFAN Vol. 7 Núm. 1 
Enero-Junio 2021



 

 

Figura 2  Modelo gráfico de la 

investigación  

 
Fuente: Elaboración propia.  

 

3. CONCLUSIONES  

 

En el presente estudio se investigaron factores 

que inciden en la satisfacción de los usuarios 

de un sistema de información. Se hizo con el 

propósito de desarrollar un modelo teórico y 

así contribuir al desarrollo de estudios de este 

tipo. 

  

De igual manera, en la presente 

investigación se planteó una pregunta de 

investigación la cual se logró dar respuesta 

estableciendo que tanto la calidad del sistema, 

la calidad de la información, la calidad del 

servicio, la utilidad y la facilidad de uso tienen 

un efecto positivo sobre la satisfacción del 

usuario de SI. 

  

Además, se planteó un objetivo general el 

cual se logró realizar de manera satisfactoria. 

Lo anterior debido a que se mostró el vínculo 

entre las variables de estudio y se concluyó 

con un modelo teórico para explorar en futuras 

investigaciones. 

 

Finalmente se debe mencionar las futuras 

líneas de investigación. Debido a que los 

beneficios del uso de SI no son exclusivos del 

sector privado, la modernidad y la renovación 

se puede dar en las Instituciones de Educación 

Superior (IES) a través del uso de SI (Garzón 

, 2015). En la actualidad, uno de los retos más 

desafiantes para las IES es el 

perfeccionamiento de la gestión universitaria, 

así como cada uno de los procesos que la 

integran (Acosta, Becerra, & Jaramillo, 2017), 

lo cual se puede lograr mediante el uso de SI. 

Por lo tanto, resulta pertinente desarrollar 

estudios que busquen explicar la satisfacción 

del usuario en el contexto de IES pudiendo 

tomar como referencia el modelo planteado en 

el presente artículo. 
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