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Resumen:  

El presente trabajo se propone indagar en el fenómeno de uso de sitios web, 
aportando un modelo explicativo desde la perspectiva del impacto del diseño en la 
satisfacción-frustración del usuario final. 

En el modelo se identifican siete factores principales de diseño – funcionalidad, 
accesibilidad, findability, utilidad, estética, credibilidad y usabilidad- clasificados como 
higiénicos o motivadores, según estén orientados a impedir la frustración de uso o a 
provocar satisfacción de uso respectivamente. De estos factores, la usabilidad cobra 
especial importancia por su función vertebral del modelo, interrelacionando el resto de 
factores de diseño. 

Se discute el peso de cada factor en la experiencia del usuario dependiendo del 
contexto interactivo, así como la utilidad del análisis de la satisfacción desde su doble 
dimensión higiénico-motivadora.  
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Abstract: 

In this paper we aim to investigate the use of web sites phenomenon. We add an 
explanatory model from the perspective of design impact in the end-user satisfaction.  

In this model we identify seven main design factors: functionality, accessibility, 
findability, usefulness, aesthetics, credibility and usability. They have been categorized 
as hygienic or motivator according to the prevention of the frustration of use they have 
been oriented, or the satisfaction of use they cause respectively. The usability is the 
more important of those factors because it has a transversal function in the model: the 
usability interrelates the rest of design factors. 

We discuss the importance of each factor in the user experience, depending on 
the interactive context, and also the utility of analysing satisfaction from both hygienic-
motivator dimensions. 
 
KeyWords:   
Web Design, Satisfaction of use, Frustration of use, Usability, User Experience, 
Aesthetics, Accessibility, Usefulness, Findability, Credibility. 
 

 
 

                                                 
1 Grupo SCImago, Universidad de Granada. Web: http://www.nosolousabilidad.com/hassan  



1. Introducción 
 

Con la aparición en escena de la World Wide Web a principios de los 90, la 
complejidad del diseño de los sistemas de información crece enormemente. Esto se debe 
a que la disponibilidad on-line de cualquier sitio supone la necesidad de satisfacer a una 
audiencia potencialmente enorme, y por tanto heterogénea en sus características, 
necesidades, habilidades y objetivos.  

A diferencia de las aplicaciones software tradicionales, los sitios web no son 
productos, sino servicios. No son objetos de consumo tangibles que el usuario disfruta 
una vez adquiridos, sino el medio a través del cual el usuario compra, se informa, se 
entretiene, aprende o se comunica. En el caso de que el usuario no consiga sus objetivos 
o el sitio web no satisfaga sus necesidades, sencillamente lo abandonará en busca de una 
alternativa, en sitios web de comercio electrónico en busca de la competencia.   

Es lógico que la satisfacción del usuario final se convierta en el primer 
condicionante del éxito o fracaso de cualquier proyecto web. Un usuario satisfecho 
podría pasar más tiempo en el sitio web, volver a visitarlo o recomendárselo a otros.  

La satisfacción del usuario es un concepto complejo y difícil de delimitar, pero 
entre las variables que la condicionan podemos destacar el diseño del sitio web, el cual 
modelará la experiencia del usuario, posibilitando o impidiendo al usuario la 
consecución de sus objetivos. A la satisfacción condicionada por el diseño del sitio web 
podemos denominarla satisfacción de uso. 

Conocer qué factores de diseño influyen en la satisfacción de uso, cómo lo hacen 
y qué interrelaciones muestran entre ellos, es el primer paso para la composición de un 
marco teórico que sustente el diseño y evaluación de sitios web centrados en la 
experiencia del usuario. 

El propósito de este artículo es indagar y componer una aproximación teórica a 
la satisfacción de uso de sitios web, aportando un modelo explicativo desde la 
perspectiva del impacto de los diferentes factores de diseño en dicha satisfacción. 

Con este objetivo, primero se profundizará en los conceptos de usabilidad y 
satisfacción de uso, analizando cuál es la relación real entre ambos. En el apartado 3 se 
propone un modelo para el análisis de la satisfacción de uso, desengranando y 
describiendo cada uno de sus componentes o factores, entre los que se confiere especial 
relevancia a la usabilidad, factor de diseño que será tratado de forma independiente en 
el apartado 4.  En el apartado 5 se discute el peso de cada factor en la satisfacción de 
uso, así como la utilidad del análisis propuesto en el modelo. En el apartado 6 se resume 
la aportación del presente trabajo, así como se sugieren líneas de investigación futuras. 
 
2. Usabilidad y Satisfacción de Uso 
 

La usabilidad es un anglicismo que significa facilidad de uso, y que parece tener 
su origen en la expresión “user friendly”, que es reemplazada por sus connotaciones 
vagas y subjetivas (Bevan, Kirakowski, y Maissel; 1991). 

Las definiciones de usabilidad propuestas por distintos autores se basan en la 
clasificación de los atributos o factores cuantificables que la componen y a través de los 
cuales puede ser evaluada, por lo que finalmente cada definición depende del contexto y 
enfoque con los que pretende ser medida.  

Folmer y Bosch (2004) realizan una revisión de las definiciones propuestas 
reconociendo dos clases principales de atributos que componen la Usabilidad: Atributos 
Objetivos, como facilidad de aprendizaje, facilidad de memorización, eficacia o número 
de errores cometidos, eficiencia o tiempo empleado para completar una tarea, 



operabilidad, y facilidad de comprensión; y Atributos Subjetivos como satisfacción de 
uso o atractivo. 

La ISO (1998) define usabilidad como el grado de eficacia, eficiencia y 
satisfacción con la que usuarios específicos pueden lograr objetivos específicos, en 
contextos de uso específicos. Como vemos en la definición, se identifican las variables 
que componen la usabilidad: eficacia, eficiencia y satisfacción. 

En este sentido podemos hablar de dos dimensiones de la usabilidad: usabilidad 
objetiva o inherente, y usabilidad subjetiva o aparente (Kurosu, Kashimura; 
1995a,1995b) (Fu, Salvendy; 2002) (Hornbæk; 2005). La primera puede ser medida o 
evaluada por observación del usuario mientras acomete tareas de interacción (eficacia y 
eficiencia). La usabilidad subjetiva es resultado de preguntar al usuario una vez 
finalizadas estas tareas, es decir, nos indica la usabilidad percibida o satisfacción de uso, 
cómo de fácil de usar le ha parecido el sitio web al usuario. 

Ninguna de las variables que componen la usabilidad, tanto subjetivas como 
objetivas, se encuentran exentas de dificultades en su medición (Dillon; 2001). Pero 
además, como sugieren Frøkjær et al. (2000), estas tres variables –eficacia, eficiencia y 
satisfacción de uso - presentan una baja correlación entre sí, debiendo considerarse 
como aspectos independientes de la usabilidad. Los resultados del estudio realizado por 
Sauro y Kindlund (2005) parecen contradecir los obtenidos por Frøkjær et al., aunque 
los autores comparten la opinión de la necesidad de medir todas las variables, ya que 
cada una aporta información no contenida en el resto.    

A este fenómeno hay que sumar que numerosos trabajos sugieren que la 
usabilidad percibida presenta una alta correlación con otros atributos del diseño ajenos a 
la usabilidad objetiva o inherente, como es la estética o apariencia visual (Kurosu, 
Kashimura; 1995a,1995b) (Tractinsky; 1997, 2000) (Laviea, Tractinsky; 2004). Es 
decir, un sitio web estéticamente agradable será percibido al mismo tiempo por el 
usuario como más fácil de usar. Lindgaard y Dudek (2003) contradicen en parte estos 
estudios; aunque confirman que existe relación entre estética y satisfacción final del 
usuario, concluyen que no siempre se produce correlación entre estética y usabilidad 
percibida, evidenciando que estas variables tienen interrelaciones más complejas. Como 
indica Hornbæk (2005), no sólo es importante estudiar si estas variables se hayan 
correlacionadas o no, sino también cuándo o bajo qué condiciones se produce o no esta 
correlación. 

La hipótesis sugerida por Bengts (2004) de que la satisfacción de uso no puede 
ser analizada como un atributo de la usabilidad sino que, por el contrario, la usabilidad 
debe ser entendida como un factor más en el camino para asegurar una experiencia de 
uso satisfactoria, explicaría en gran medida estos fenómenos anómalos de correlación 
entre variables. Consecuentemente, se debería dejar de equiparar usabilidad percibida 
(que sí es un componente de la usabilidad) con satisfacción de uso, que debemos 
entender como un concepto más amplio.  

La satisfacción es un concepto complejo, difícil de delimitar debido a sus 
numerosas interrelaciones. Varios autores la definen como una “actitud afectiva” 
(Bengts; 2004), que influye en el comportamiento del usuario y su valoración del 
producto, y por tanto condiciona la ‘fidelización’ del usuario (Zhang, Dran; 2000).   La 
ISO (1998) define satisfacción en términos de ‘confortabilidad’ y ‘actitud positiva’ en el 
uso del sistema, mientras que Lindgaard y Dudek (2003) como la suma subjetiva de la 
experiencia interactiva.  

Como primera aproximación al concepto de satisfacción, podemos realizar una 
delimitación de los factores que la condicionan en base a los sistemas del usuario en el 
procesamiento de información: cognitivo y afectivo (Norman; 2002). La experiencia del 



usuario se verá influenciada tanto por el comportamiento racional o cognitivo del 
usuario, como por su comportamiento emocional o afectivo que, aunque 
interrelacionados (Norman; 2002) (Brave, Nass; 2002), influirán de diferente modo en 
la satisfacción del usuario. De esta forma podemos diferenciar entre atributos del diseño 
que intervienen principalmente en el comportamiento cognitivo del usuario durante la 
interacción, como eficacia y eficiencia, y atributos que intervienen principalmente en su 
comportamiento afectivo o emocional, como la estética (Kim, Lee, Choi; 2003). 

Respecto a la cuestión de cómo estos atributos y comportamientos interactivos 
influyen en la satisfacción de uso, el mejor modelo de análisis para estudiar esta 
incógnita creemos es el propuesto por Zhang y Dran (2000) (Zhang et al; 1999, 2000) 
basado en la teoría del doble factor de Herzberg, originalmente desarrollada para 
motivar a los empleados en contextos laborales. Las autoras diferencian entre 
insatisfacción (frustración) y satisfacción como dos dimensiones independientes una de 
la otra, y no como dos valores de una misma dimensión. Que el uso de un sitio web no 
resulte frustrante no implica que sea satisfactorio, y viceversa.  

En su trabajo las autoras reconocen 74 factores de diseño, clasificados en 12 
categorías o factores principales, determinando cuáles impiden la insatisfacción de uso y 
cuáles producen satisfacción de uso, y denominándolos factores higiénicos y 
motivadores respectivamente. Los factores higiénicos hacen el sitio web funcional y 
servicial, mientras que los motivadores animan a usarlo, provocan intención de uso; 
conformando una moneda de dos caras diferentes, inseparables y necesariamente 
complementarias. 

En función de su efecto en la satisfacción del usuario, podemos deducir 
diferencias en el carácter perceptible de estos tipos de factores de diseño. Los factores 
higiénicos, ya que persiguen la no frustración, pasarán desapercibios por el usuario; el 
usuario no percibirá cuando un sitio web cumpla con estos factores, sino únicamente en 
ausencia o fallo de éstos. Por el contrario, los factores motivadores, por la consecuente 
satisfacción producida, serán directamente apercibidos por el usuario. 

Así pues, para los propósitos de este trabajo, podemos tomar como modelo de 
partida el representado en la figura 1. Se trata de un modelo multidimensional, donde 
cada una de las variables - Experiencia del usuario, Factores de diseño y 
Comportamiento del usuario– poseen dos dimensiones interrelacionadas con las del 
resto de variables. Los factores higiénicos influirían en el comportamiento racional del 
usuario durante la interacción, condicionando ambos la no frustración de uso. Por su 
parte, los factores motivadores influirían en el comportamiento afectivo, condicionando 
ambos la satisfacción de uso. 
 

 



Figura 1: Resumen del marco teórico 
 
 
3. Modelo: Factores del Diseño Orientado a la Satisfacción-No Frustración de Uso 
 

En base al análisis exhaustivo de la extensa literatura sobre el tema –recogida en 
el apartado de bibliografía-, en este trabajo se identifican 7 factores principales de 
diseño desde la perspectiva de su impacto en la satisfacción-frustración de uso. A partir 
del modelo teórico resumido en la figura 1, se han definido los siguientes criterios para 
la clasificación de estos factores como higiénicos o como motivadores:   
 

Criterios / Tipo de Factor Higiénicos Motivadores 
Carácter perceptible: Carácter desapercibido Carácter apercibido 

Impacto en la intención de uso: Impiden la desmotivación Provocan intención de uso 
Impacto en la satisfacción de uso: Impiden la frustración Provocan satisfacción 

Tabla 1: Criterios para la clasificación higiénico-motivadora de los factores de diseño 
 

Los factores identificados como higiénicos son la Accesibilidad, Funcionalidad 
y Findability (‘Encontrabilidad’); mientras que los motivadores son la Utilidad, 
Cualidad de Estético y Credibilidad. El séptimo factor, la Usabilidad, por su doble 
dimensión (objetiva y subjetiva) queda caracterizado como higiénico y motivador al 
mismo tiempo, además de cumplir la función de factor vertebral relacionando el resto de 
factores de diseño. 

Todos los factores identificados se han representado en la figura 2, esquema 
basado en el diagrama propuesto por Morville (2004), ya que utiliza la misma metáfora 
de ‘panal’ y comparte algunas de sus facetas (factores). 

A diferencia de los factores propuestos en el estudio de Zhang y Dran (2000), los 
presentados en este trabajo creemos resultan más concisos y clarificadores para el 
análisis de la experiencia del usuario. Las razones principales son su número más 
reducido, así como su correspondencia con los diferentes roles profesionales y 
disciplinas implicadas en el desarrollo de sitios web (Anexo: tabla 2). Además, en el 
presente modelo se describen las relaciones de influencia entre factores, información 
imprescindible para entender el verdadero impacto de cada uno de ellos en la 
satisfacción de uso.  
 
 



 
Figura 2: Factores de Diseño Orientado a la Satisfacción-No Frustración de Uso 

 
A continuación se define cada uno de los factores, se analiza cuál es su relación 

con la usabilidad, y se argumenta el por qué de su clasificación como factor higiénico o 
motivador. La usabilidad será analizada de forma aislada en el apartado 4, debido a la 
complejidad de su función como factor vertebral y su doble caracterización como 
motivador e higiénico. 
 
3.1. Accesibilidad 
 

Es un atributo de calidad que se refiere a la posibilidad de que el sitio web pueda 
ser accedido y usado por el mayor número posible de personas, indiferentemente de las 
limitaciones propias del usuario o de las derivadas del contexto de uso. (Hassan, Martín 
Fernández; 2004). 

La accesibilidad presenta una estrecha relación con la usabilidad, hasta el punto 
de que puede ser considerada subsumida a ésta (Henry; 2002). En un análisis del los 
sitios web desde su perspectiva comunicativa, como indica García Gómez (2004), la 
accesibilidad se preocuparía más porque el canal de comunicación funcione a la 
perfección, mientras la usabilidad porque ese mensaje se perciba y aprehenda 
correctamente, no teniendo demasiado sentido una sin la otra. Aunque para ambas 
existen metodologías propias de diseño y evaluación, como se puede apreciar en 
numerosos trabajos, son perfectamente compatibles (Alexander; 2004) (Hassan, Martín 
Fernández; 2004) (Federici et al.; 2005) (ITTATC; 2004). 

Se trata del factor que más claramente podemos clasificar como higiénico. La 
accesibilidad se refiere a la posibilidad de ‘acceder’, por lo que si un usuario no puede 
hacerlo, y consecuentemente no puede usar el sitio web, sentirá frustración. En cambio, 
si un sitio web es accesible, y por tanto no provoca frustración, esta cualidad pasa  
desapercibida por el usuario. Es decir, la accesibilidad como atributo de diseño solo será 
apercibida en ausencia o carencia de ella.  



Además, la accesibilidad es el factor que más importancia ética le confiere a la 
dimensión higiénica del diseño, ya que condiciona derechos como el acceso a la 
información; la no discriminación o exclusión digital. 
 
3.2. Funcionalidad 
 

El concepto de funcionalidad se refiere al correcto funcionamiento técnico del 
sitio web. Al margen de que un sitio - como por ejemplo una aplicación webmail - sea 
accesible y fácil de usar, si no lleva a cabo su función sin errores – como hacer llegar un 
email a su destinatario – no resultará de valor alguno para el usuario.  

Como vemos, la funcionalidad tiene una estrecha relación con la utilidad, 
pudiendo definirse funcionalidad con utilidad objetiva - capacidad técnica de la 
aplicación para soportar las tareas que el usuario desea realizar (Dillon, Morris; 1999) -. 

Su interrelación con la usabilidad se fundamenta en que muchos errores o fallos 
de funcionalidad son considerados al mismo tiempo propios de la usabilidad, debido a 
la frustración que provocan en el usuario durante la interacción. Uno de los ejemplos 
más conocidos en la usabilidad web es el de los ‘enlaces rotos’ (Nielsen; 1998). 

Al mismo tiempo, fallos de usabilidad pueden ser percibidos por el usuario como 
fallos de funcionalidad cuando no lo son. Este sería el caso de no cumplir en el diseño 
con el principio heurístico de ‘visibilidad del estado del sistema’ (Nielsen; 1994), puesto 
que si el sistema no informa de qué está ocurriendo en todo momento, pasado un 
determinado tiempo el usuario puede creer que la aplicación ha dejado de funcionar. 

Como se demuestra en el trabajo de Ceaparu et al. (2004), los errores son la 
mayor causa de la frustración del usuario. Por ello la funcionalidad se posiciona 
claramente como factor higiénico ya que, como sucedía con la accesibilidad, la 
satisfacción de uso sólo se verá modificada en ausencia o fallo de la funcionalidad, 
produciendo frustración y desmotivación de uso. Precisamente el ejemplo de los 
‘enlaces rotos’- caso paradigmático de fallo de funcionalidad en la Web-, es el utilizado 
en el trabajo Zhang et al. (2000) para explicar el concepto mismo de factor higiénico. 
 
3.3. Findability 
 

Lautenbach et al. (1999) definen findability como la medida de la capacidad del 
usuario para encontrar la información buscada en un tiempo razonable. Es un factor que 
se refiere a la posibilidad de encontrar o recuperar fácilmente la información necesitada, 
resultado de una correcta arquitectura de información - estructuración, descripción y 
clasificación de contenidos- (Rosenfeld, Morville; 2002).  

La arquitectura de la información se encuentra principalmente ligada a la 
recuperación de información, una actividad ubicua en procesos interactivos, y este 
factor (findability), por tanto, hace referencia a la capacidad de la arquitectura de la 
información del sitio web para facilitar este tipo de tareas al usuario. Una correcta 
organización de contenidos facilitará la actividad de recuperar información en términos 
de eficacia y eficiencia, aspectos higiénicos de la usabilidad.  

Un confuso rotulado y categorización de los contenidos, así como la falta de 
ayuda orientativa en la navegación, son elementos propios de la arquitectura de la 
información que de forma más clara impactan negativamente en la usabilidad objetiva 
(Gullikson et al.; 1999). Folmer y Bosch (2004), en el contexto de aplicaciones 
software, concluyen que el diseño a nivel de arquitectura es la etapa más influyente en 
la usabilidad final de la aplicación. 



La arquitectura de la información es un componente invisible para el usuario, 
porque para él ‘la interfaz es la aplicación’ (Hartson; 1998). El usuario inmerso en una 
tarea de recuperación de información no percibirá una correcta arquitectura (dimensión 
desapercibida), pero en cambio sí cuando ésta no le permita encontrar la información 
necesitada, produciéndole frustración ante la imposibilidad de conseguir su objetivo. 

Como se puede observar en el trabajo de Larson y Czerwinski (1998), factores 
de la arquitectura de la información como la anchura y profundidad de la estructura de 
navegación, aunque tienen una clara influencia en la eficiencia de la recuperación de 
información, no muestran este efecto en la usabilidad percibida. 

Estos hechos caracterizan la findability como un factor higiénico. Cuanto más 
tiempo y esfuerzo necesite el usuario para resolver su búsqueda, más probabilidad existe 
de que se produzca frustración. 
 
3.4. Utilidad 
 

La utilidad es la medida en la que el sitio web sirve al usuario - provecho, 
beneficio e interés que le produce – que podemos definir como una relación de actitud 
afectiva con el sitio web. Hay que aclarar que este factor se refiere a la utilidad subjetiva 
o percibida, no a la objetiva o técnica (véase funcionalidad, 3.2).  

Si bien la utilidad no es un factor puramente de diseño, no podemos escindir esta 
cualidad del proceso de diseño. Como defiende Morville (2004), los actores implicados 
en este proceso no sólo deben ocuparse de que el resultado de su trabajo sea usable, 
accesible o estético; sino también de aportar activamente sus conocimientos y 
creatividad para que sea útil. 
 La relación que se produce entre utilidad y usabilidad es similar a la existente 
entre accesibilidad y usabilidad. Si un sitio web no se puede acceder o visualizar, no se 
puede usar; y si no es fácil de usar no se aprovechará su utilidad. En palabras de Dillon 
y Morris (1999), la usabilidad representa el grado en que el usuario puede explotar la 
utilidad del sitio web.  

La mayoría de autores al definir el concepto de usabilidad, enfatizan su relación 
con la utilidad en el camino de asegurar la aceptación del sitio web por el usuario final 
(Folmer, Bosch; 2004). Además, hay evidencias empíricas de que la usabilidad 
percibida influye positivamente en la percepción de utilidad, como se puede apreciar en 
numerosos trabajos (Zhang, Li; 2005) (Davis, Wiedenbeck; 2001) (Lin, Lu; 2000) 
(Calisir, Calisir; 2004). 

La misma definición de utilidad la caracteriza como factor apercibido y 
motivador. La utilidad percibida provoca satisfacción (Muyllea, Moenaertb, Despontin; 
2004) (Yang et al.; 2005), siendo de todos los factores que provocan intención de uso el 
que lo hace con mayor peso, como lo evidencian numerosos estudios (Mahlke; 2002) 
(Mahmood et al.; 2000) (Lin, Lu; 2000) (Zhang,  Li; 2005). 
 
3.5. Estética 
 

Esta cualidad se refiere a una apariencia bella, placentera y atractiva. Un diseño 
estético es aquel que resulta agradable, ya sea para los sentidos, para la imaginación, o 
para nuestro entendimiento (Laviea, Tractinsky; 2004). 

En numerosos estudios se ha demostrado que existe una correlación entre 
estética y usabilidad percibida o subjetiva (Kurosu, Kashimura; 1995a,1995b) 
(Tractinsky, Katz, Ikar; 2000) (Laviea, Tractinsky; 2004), o en otras palabras, que 
diseños estéticamente agradables son percibidos al mismo tiempo por el usuario como 



más fáciles de usar. Esta correlación no se produce en todos los casos (Lindgaard, 
Dudek; 2003) lo que evidencia que, como se puede apreciar en el modelo propuesto en 
la figura 2, la usabilidad percibida posee interrelaciones más complejas.  

Por otro lado, esta relación entre estética y usabilidad también se produciría en 
sentido contrario: diseñar sitios web usables supondría diseñar sitios web estéticos. 
Como sugiere Karvonen (2000), principios de usabilidad como la simplicidad en el 
diseño, son también nociones estéticas. 

La usabilidad percibida no es el único factor que se ve condicionado por la 
apariencia estética, ya que factores como la utilidad subjetiva también se verán 
influenciados positivamente (Heijden; 2003). Si bien otros factores como la 
accesibilidad pueden afectar a la apariencia estética, al contrario de lo que se pueda 
suponer erróneamente, esta influencia no tiene por qué ser negativa. Como argumentan 
Petrie, Hamilton y King (2004) no serían incompatibles diseños visualmente 
sofisticados y estéticamente agradables, con la accesibilidad de estos diseños. 

La estética es un factor de diseño que, partiendo de la lista de criterios 
determinado en el apartado 3, podemos clasificar claramente como motivador. La 
estética evoca emociones (Kim, Lee, Choi; 2003) - condicionando el comportamiento 
afectivo del usuario-, influye en la intención de uso y produce satisfacción (Heijden; 
2003) (Mahlke; 2002) (Lindgaard, Dudek; 2003).  

De todos los atributos de diseño, la estética es la que con mayor peso es 
percibida por el usuario; la apariencia visual de un sitio web impacta desde el primer 
momento de su uso (Tractinsky, Katz, Ikar; 2000). En un reciente estudio de Lindgaard 
et al. (2006) se demuestra que el usuario es capaz de crearse un impresión consistente 
sobre el atractivo visual de un diseño en un tiempo de exposición muy breve (50 
milisegundos).  

Otros factores son percibidos con más ‘dificultad’, como es el caso de la utilidad 
o la credibilidad del sitio web; y el resto, los factores higiénicos, únicamente son 
percibidos en ausencia de ellos. Ya que la estética es un factor que persuade y permite 
atraer la atención del usuario (Dormann; 2000), es lógico deducir que tiene una gran 
importancia en la misma decisión de empezar a usar el sitio (Schenkman, Jönsson; 
2000) (Sutcliffe; 2002).  

Aunque otros factores motivadores como la utilidad tienen mayor impacto en la 
intención de uso, ésta no es percibida de forma instantánea como lo es la estética, por lo 
que es posible que un usuario ante un sitio web poco estético no se vea motivado a 
usarlo, al margen de la utilidad u otras cualidades del sitio web.  

Por tanto, la estética junto con la accesibilidad son los factores que de forma más 
inmediata condicionan el uso, motivándolo y posibilitándolo respectivamente. 
 
3.6. Credibilidad 
 

La credibilidad es una cualidad percibida, compuesta por dos elementos clave: 
fiabilidad y profesionalidad (Fogg et al.; 2001). 

Si bien, al igual que la utilidad, no se trata de un factor puramente de diseño ya 
que también depende de variables externas a éste, el diseño es un elemento fundamental 
en la proyección de confianza. 

Como concluyen Fogg et al. (2001), la facilidad de uso percibida es uno de los 
factores que con más peso incrementa la credibilidad percibida. Un sitio web usable será 
percibido, consecuentemente, como más fiable y profesional. Además, si analizamos los 
sitios web desde una orientación comunicativa y no sólo instrumental, la usabilidad 



percibida se torna en confianza del usuario hacia el sitio web (Ågerfalk, Eriksson; 
2003). 

En el trabajo de Wang y Emurian (2005), los autores identifican los principales 
factores de diseño que inducen confianza, entre los que se encuentran la usabilidad 
percibida y el diseño gráfico del sitio, lo que relacionaría también este factor con el de 
la estética (3.5).  

Consecuentemente podemos clasificar la credibilidad como factor motivador, ya 
que es una cualidad apercibida que motiva la intención de uso (Zhang; Dran; 2000). 
 
4. Usabilidad como factor vertebral 
 

La usabilidad se caracteriza como factor higiénico y motivador al mismo tiempo, 
debido a su propia bi-dimensionalidad: usabilidad objetiva o inherente y usabilidad 
subjetiva o aparente. 

Como se ha podido comprobar, los factores higiénicos – funcionalidad, 
accesibilidad y findability – presentan interrelación con la dimensión desapercibida u 
objetiva de la usabilidad, mientras que los motivadores – utilidad, estética y credibilidad 
– con su dimensión apercibida o subjetiva. 

Las definiciones de usabilidad, como se señalaba en la introducción de este 
trabajo, se basan en la enumeración de los distintos atributos que la componen y a través 
de los cuales pretende ser medida o evaluada. Esto se debe a que la ingeniería de la 
usabilidad se compone en su mayoría de metodologías y herramientas de evaluación, 
siendo la validación de las decisiones de diseño - desde la perspectiva del usuario- la 
función principal de la práctica de la usabilidad. 

La evaluación en términos de rendimiento del usuario en tareas de interacción, 
tales como facilidad de aprendizaje, facilidad de memorización, eficacia, eficiencia y 
facilidad de comprensión; asegurará empíricamente la no frustración y no 
desmotivación del usuario. Que un diseño sea usable en este sentido, dependerá 
principalmente de que funcione correctamente, de que sea accesible y de tener una 
correcta arquitectura de información. 

Por otra parte, la evaluación de los factores apercibidos en tareas de interacción 
– percepción de facilidad de uso, atractivo, confort y placer de uso-, determinará la 
capacidad del diseño de provocar satisfacción y motivar su uso. Esta capacidad estará 
condicionada por la utilidad, credibilidad y estética del sitio web. 

La usabilidad, como práctica profesional, también se encarga de la propuesta de 
diseños y re-diseños del interfaz en base a los resultados de las pruebas de evaluación, 
de principios heurísticos de diseño usable, de guías de usabilidad o de patrones de 
diseño de interacción.  

Podemos concluir que la dualidad conceptual de la usabilidad, las interrelaciones 
de influencia con el resto de factores de diseño, así como su función, en la práctica, de 
predicción y evaluación de la calidad de estos factores; erigen la usabilidad como factor 
vertebral del diseño orientado a la satisfacción-no frustración de uso.     
 
5. Discusión 
 

El presente trabajo sostiene la utilidad del análisis de la satisfacción web desde 
su doble dimensión satisfacción-frustración (Zhang, Dran: 2000). Hay suficientes 
evidencias empíricas de que la dimensión aparente de un diseño web no se encuentra 
correlacionada con su dimensión inherente, y por el diferente carácter perceptible de 
ambas dimensiones es lógico que no afecten de igual forma a la satisfacción de uso. Por 



tanto, aquellos trabajos que analizan la satisfacción únicamente desde su dimensión 
apercibida, creemos ofrecen una visión sesgada de la experiencia del usuario. 

En su estudio, Zhang y Dran (2000) concluyen que los factores higiénicos 
resultan de mayor prioridad por su función de prerrequisito para los factores 
motivadores, mientras que los motivadores ofrecen valor añadido.  

Esta afirmación debe ser considerada con cautela para no llevarnos a la 
conclusión de que, por definición, una dimensión tendrá mayor peso o importancia en la 
experiencia del usuario. A diferencia de aquellos enfoques que establecen prioridades 
entre las necesidades del usuario, basándose en modelos teóricos como la pirámide de 
Maslow (1943); el poder del enfoque higiénico-motivador se encuentra precisamente en 
ubicar a priori ambas dimensiones en un mismo nivel.  

Como sugieren Ceaparu et al. (2004) aunque el uso de un sitio web produzca 
frustración, el usuario podría persistir en su uso debido a otras motivaciones. Según 
Norman (2002), los aspectos agradables (motivadores) del diseño harán que el usuario 
sea más tolerante con interfaces dificultosas de usar. Por ello, tan importante o 
prioritario como no desmotivar al usuario, resultará motivarlo, no existiendo relación 
jerárquica de importancia entre ambos objetivos. 

A posteriori, cabe cuestionarnos si variables como la naturaleza del sitio web, 
podrían conferir mayor o menor peso a cada factor de diseño, y si este hecho implicaría 
también mayor importancia de alguna de las dos dimensiones. Para resolver esta 
incógnita podemos analizar el estudio de Zhang et al. (2001) sobre la percepción de 
importancia de 14 factores de diseño sobre 6 dominios diferentes de sitios web: 
Financiero, Comercio electrónico, Entretenimiento, Educación, Gobierno electrónico y 
Sanitario. 

Asumiendo las limitaciones del trabajo de Zhang et. al., si establecemos 
relaciones de correspondencia entre los factores de su estudio y los factores propuestos 
en el presente trabajo (Anexo: tabla 3), analizando sus resultados podemos obtener 
algunas conclusiones preliminares: 
 

• Algunos factores son muy importantes para determinados dominios y de escasa 
importancia para otros. La credibilidad es un factor de gran importancia en los 
dominios de comercio electrónico, financiero, sanitario y de gobierno 
electrónico, pero no en el resto. Por su parte la estética es un factor principal en 
sitios web destinados al entretenimiento, mientras que no parece poseer esta 
importancia para el resto de dominios. 

• Por otro lado existen factores que parecen poseer gran importancia 
independientemente del dominio del sitio web, como son la Usabilidad, Utilidad, 
Accesibilidad y Findability. 

• No parece haber diferencias significativas entre la importancia de la dimensión 
higiénica y la motivadora en ninguno de los dominios, siendo la Findability y la 
Utilidad los factores de mayor peso en una y otra.  

 
Otra variable que diferencia a los factores es el momento del proceso interactivo 

en el que impactan en la satisfacción-frustración del usuario. Como se vio en el apartado 
3.6, la Estética y la Accesibilidad son los factores que de forma más inmediata afectan 
al uso, motivándolo y posibilitándolo respectivamente, mientras que el resto de factores 
condicionarán el uso de forma más tardía. Esta variable tampoco implicaría diferencias 
entre la dimensión motivadora y la higiénica, puesto que la Estética y la Accesibilidad 
pertenecen a dimensiones diferentes. 



Como vemos, tanto la naturaleza del sitio web, como el momento de la 
interacción en el que la satisfacción se ve afectada, confieren diferente peso a los 
diferentes factores, pero no a una u otra dimensión.  

Para encontrar diferencias en la importancia de una u otra dimensión, 
deberíamos ceñirnos al tipo de interacción y la tarea que se encuentre realizando el 
usuario. Carreras (2005) sugiere que para diferentes tareas el usuario presentará 
diferentes comportamientos o tipos de interacción (afectivo o racional). Según el 
modelo del que partimos (figura 1), estos comportamientos podrán conferir mayor peso 
a una u otra dimensión, por lo que durante el proceso de interacción, dependiendo de la 
tarea interactiva que el usuario esté realizando, una u otra dimensión del diseño tendrá 
más impacto en su experiencia de uso.  

Además, en tareas de recuperación de información, también influirá la estrategia 
utilizada por el usuario - búsqueda por searching (búsqueda analítica) o búsqueda por 
browsing (exploración) (Marchionini; 1995)-. A partir del estudio realizado por Fu y 
Salvendy (2002) podemos deducir que en estrategias analíticas de búsqueda por 
searching la importancia de la dimensión higiénica (inherente) sería mucho mayor que 
la motivadora (aparente), mientras que en estrategias por browsing no existe esta 
diferencia. Este estudio corroboraría la hipótesis preliminar de Zhang et al. (1999) de 
que el modelo higiénico-motivador resulta útil para analizar la experiencia del usuario 
en navegación por browsing o exploración, pero no por searching.  
 
6. Conclusiones y Trabajos futuros 
 

El presente trabajo, como modelo teórico, es una representación interpretativa 
del fenómeno de uso de sitios web, cuya función es servir de fundamento y base para la 
investigación, así como de guía para el diseño y evaluación de sitios web. 

El enfoque orientado a la satisfacción-no frustración de uso que se ha defendido, 
desde la doble dimensión higiénico-motivadora de los factores de diseño implicados, 
ofrece una explicación más exhaustiva de la experiencia del usuario en el contexto de la 
Web. 

En este trabajo se identifican los principales factores clasificables desde la 
perspectiva de su impacto en la satisfacción de uso de sitios web. Los factores descritos 
como higiénicos, u orientados a la no frustración, son la Funcionalidad, Accesibilidad y 
Findability; mientras que los motivadores, orientados a la satisfacción, son la Utilidad, 
la Estética y la Credibilidad. La Usabilidad, por su propia bi-dimensionalidad y su 
función evaluadora en la práctica; por una parte se describe como factor motivador e 
higiénico simultáneamente, y por otra como factor vertebral del modelo, 
interrelacionado el resto de factores de diseño. 

Para la identificación del carácter motivador o higiénico de cada factor, se ha 
propuesto una metodología propia en forma de lista de criterios: Carácter perceptible del 
factor, impacto en la intención de uso e impacto en la satisfacción de uso. Esta 
metodología podría ser usada con éxito en la identificación del carácter motivador o 
higiénico de factores en contextos diferentes al del diseño web, ya que otros contextos 
necesitarán de modelos propios. 

Los factores que componen el modelo, y las relaciones de influencia entre ellos, 
se hayan validados a través de los estudios teóricos y empíricos referenciados en la 
bibliografía. Sería necesario en trabajos futuros validar empíricamente el modelo en su 
conjunto, lo que ofrecería mayor evidencia de su utilidad para el análisis de la 
experiencia del usuario. 



A partir del modelo presentado en este trabajo, resulta necesaria la propuesta de 
metodologías que sirvieran para evaluar de forma integral todos los factores implicados 
en el modelo, así como herramientas que permitieran la toma de decisiones de diseño 
previsiblemente acertadas respecto a la satisfacción y no frustración de uso, superando 
de este modo las limitaciones y carencias de los actuales enfoques metodológicos. 
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8. Anexo: Tablas 
 
Factor de Diseño Responsable Profesional 
Funcionalidad Programador o Desarrollador Web, Administrador de 

Sistemas 
Accesibilidad Experto / Auditor de Accesibilidad 
Findability (‘encontrabilidad’) Arquitecto de Información, Diseñador de Interacción 
Utilidad Responsables del proyecto, Equipo de desarrollo 
Estética Diseñador Visual o Gráfico 
Credibilidad Equipo de desarrollo 
Usabilidad Experto en Usabilidad, Diseñador de Interacción 

Tabla 2: Relación entre factores de diseño y roles profesionales 
 
 
F01 Accuracy   Credibilidad 
F02 Completeness/Comprehensiveness of 
Info  

 Utilidad 

F03 Currency/ Timeliness/ Update   Utilidad, Credibildiad 
F04 Engaging   Estética, Usabilidad (percibida), Utilidad
F05 Info Reliability/Reputation   Credibilidad 
F06 Info Representation   Estética, Usabilidad (percibida) 
F07 Navigation  Findability, Usabilidad (objetiva) 
F08 Visual Design  Estética 
F09 Product and Service Concerns  Utilidad, Credibilidad 
F10 Readability/Comprehension/Clarity  Accesibilidad, Usabilidad (objetiva) 
F11 Relevant Info  Utilidad 
F12 Security/Privacy  Credibilidad 
F13 Site Accessibility/ Responsiveness  Accesibilidad, Usabilidad (objetiva) 
F14 Site Technical Features  Funcionalidad, Findability, 

Accesibilidad, Usabilidad (objetiva) 
Tabla 3: Correspondencia entre los factores del estudio de Zhang et al. (2001) y los del presente trabajo. 

 
  


