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RESUMEn. La situación provocada por la CoVId-19 ha acelerado el cambio de los modelos de
enseñanza–aprendizaje en las Universidades. Este trabajo tiene por objetivo explorar los factores
que inciden en la percepción de satisfacción y los resultados de aprendizaje de los estudiantes al
utilizar plataformas de aprendizaje en línea. Utilizando como base el Modelo de Aceptación de
Tecnología (TAM) y el Modelo de éxito de los sistemas de información (ISs), se analizaron los
resultados por medio de PLS-SEM. Los datos fueron recolectados mediante una encuesta en línea
enviada a estudiantes de diferentes niveles de educación superior. Entre los principales hallazgos se
destaca que entre mayor sea la satisfacción de los usuarios de las plataformas de aprendizaje en línea
mayor el resultado de aprendizaje. La información obtenida puede contribuir a que las
Universidades puedan potenciar este tipo de herramientas para lograr de manera eficiente los
objetivos de educación propuestos.

AbSTRACT. The current situation caused by CoVId-19 has accelerated the change in lifestyles
and therefore Universities have had to modify their teaching-learning models. The objective of this
work is to explore the factors that affect the perception of satisfaction and the learning results of
those when using online learning applications. Through a quantitative methodology and using as a
basis the Technology Acceptance Model (TAM) and the Information Systems Success Model (ISs),
the results were analyzed by means of PLS-SEM (Partial Least Squares-Structural Equation
Modeling). The data were collected through a survey conducted by a structured questionnaire and
sent to students of different levels of higher education. Among the main findings, it was obtained that
the higher the satisfaction of users of online learning platforms, the higher the results. The
information obtained can contribute to the Universities being able to enhance this type of tool to
efficiently achieve the proposed educational objectives.

PALAbRAS CLAVE: Universidades, Sistemas de gestión del aprendizaje (LMS), Modelo de
Aceptación de Tecnología (TAM), Modelo de éxito de los sistemas de información (ISs), Educación
virtual.

KEyWoRdS: Universities, Learning Management Systems (LMS), Technology Acceptance Model
(TAM), Information Systems Success Model (ISs), Virtual education.
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1. Introducción
La pandemia provocada por el CoVId-19 ha generado un impacto masivo y sin precedentes en las

Instituciones de Educación Superior (Raman & Thannimalai, 2021; Schijns, 2021). Esto ha generado que se
adapten las modalidades de enseñanza presencial a modalidades de aprendizaje a distancia. Según Sobaih,
hasanein & Abu Elnasr (2020) las aplicaciones de aprendizaje en línea han jugado un papel determinante. En
este sentido, estudios realizados durante este nuevo contexto mundial (Cabero-Almenara & Llorente-Cejudo,
2020; Cano, Collazos, flórez-Aristizabal, Moreira & Ramírez, 2020; Ramos, Ramos, Peñalvo & hernández,
2021), evalúan desde diferentes perspectivas los efectos de la pandemia en educación universitaria.

Por su parte, Mohapatra y Rituparna (2017) y Rivera-Laylle, fernández-Molares, gumán-games y
Eduardo-Pulido (2017) identifican varios desafíos para la incorporación de estudiantes en los cursos en línea:
fortalecer la calidad del conocimiento impartido, garantizar la responsabilidad de los alumnos e instructores,
medir el valor agregado para los alumnos, gestionar los abandonos y lidiar con la falta de infraestructura y
conectividad a Internet, siendo estas últimas, áreas críticas en el campo del aprendizaje en línea. Rodríguez-
Espinoza (2017) y folgato-fernández, Palos-Sánchez y Aguayo Camacho (2020) mencionan que la evolución
de los procesos educativos avanza rápidamente. de acuerdo con sus resultados, los cambios son impulsados
por las tecnologías de la información y comunicación. Por lo tanto, la adaptación de los modelos educativos
debe potenciar un aprendizaje más flexible y dinámico. 

En la misma línea, Valencia, benjumea y Rodríguez (2014) y Eom y Ashill (2016) indican que el e-learning
puede ser considerado como una alternativa para este proceso de transformación digital. Este es un sistema
abierto en el que confluyen tres entidades fundamentales: estudiantes, instructores y los sistemas de gestión del
aprendizaje (Learning Management System, LMS). Estos LMS son aplicaciones de software para el desarrollo
y administración de cursos, la gestión de programas de formación profesional y la oferta de módulos de
capacitación específicos. Estas aplicaciones buscan optimizar los resultados de aprendizaje y la satisfacción de
los estudiantes (Vargas-Cubero & Villalobos-Torres, 2018).

En este sentido, binyamin, Rutter y Smith (2019) señalan que, aunque los sistemas de gestión del
aprendizaje han sido ampliamente adoptados por las instituciones de educación superior en muchos países, se
consideran aún una tecnología emergente. Además, la experiencia ha demostrado que el uso que hacen los
estudiantes de ellos no siempre es satisfactorio.

Por lo tanto, en esta investigación se aplicaron los fundamentos teóricos combinados del Modelo de
Aceptación de Tecnología (Technology Acceptance Model, TAM) y del Modelo de Éxito o Efectividad de los
Sistemas de Información (Information Systems Success Model, ISs). El enfoque fue centrarse en el uso y
aceptación de plataformas de aprendizaje en línea en la educación superior como predictores de la satisfacción
de los estudiantes. Además, se analizó si la comunicatividad y la satisfacción son factores relevantes en los
resultados de aprendizaje percibidos de los estudiantes. Lo anterior en concordancia con el diseño de
investigación aplicado por investigadores como finkik-Coskuncay, Alkiş y Özkan-yildirim (2018) y más
recientemente Pérez-Pérez, Serrano-bedia y garcía-Piqueres (2020) y Saura, Palos-Sánchez y Velicia-martin
(2020).

Para efectos de una mejor organización, este trabajo se estructuró de la siguiente manera: la primera
sección, denominada Revisión de la Literatura, aborda los antecedentes LMS. Asimismo, se revisaron los
estudios sobre los modelos de adopción de la tecnología y de éxito de los sistemas de información, y su relación
con la satisfacción y los resultados de aprendizaje de los estudiantes. finalmente, en esta sección también se
muestran las 12 hipótesis del estudio.

En la segunda sección se detalla la metodología seleccionada, en la que se aplicó la técnica de encuesta.
Este método cuantitativo consistió en la elaboración de un cuestionario que fue compartido a una muestra (n
= 100) de estudiantes usuarios de plataformas de aprendizaje en línea en dos universidades públicas de Costa
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Rica. Además, se realiza la descripción del método de análisis de resultados mediante la modelización de
ecuaciones estructurales por el método de mínimos cuadrados parciales (Partial Least Squares-Structural
Equation Modeling, PLS-SEM).

En la tercera sección se describen los resultados obtenidos mediante PLS-SEM, poniendo especial énfasis
en la evaluación de los modelos de medida y estructural. En la cuarta sección se discuten los resultados
obtenidos contrastándolos con otras investigaciones relacionadas y en el último apartado se concluye con la
descripción de los principales hallazgos encontrados. 

2. Revisión de la literatura
Este estudio propone un modelo de investigación teórico (ver figura 1) en el que se combinaron variables

independientes que permiten predecir la satisfacción y la percepción de los resultados de aprendizaje de los
estudiantes. Se utilizó como base el Modelo de Aceptación Tecnológica (TAM) de davis (1989) y el Modelo
de Éxito de los Sistemas de Información de deLone & McLean (2003). Además, se tomó en consideración la
variable independiente “comunicatividad” para medir la interacción en línea de los estudiantes con sus pares y
con los docentes. El objetivo fue determinar su influencia en la percepción en los resultados de aprendizaje
(Pérez-Pérez et al., 2020). También se incluyó la variable independiente “autoeficacia” que se describe como
la confianza que tiene una persona para lograr los resultados deseados (bandura,1999). Esto se utilizó para
predecir la facilidad de uso que tienen ciertos estudiantes a la hora de utilizar una aplicación de aprendizaje
en línea.

En este sentido, el e-learning ofrece muchos beneficios: mayor accesibilidad a la información, una
instrucción personalizada, estandarización de contenido, disponibilidad bajo demanda, ritmo propio del
usuario, interactividad, confianza y mayor conveniencia (Valencia et al., 2014; finkik-Coskuncay et al., 2018).
Al respecto, Sommool, Wongmeekeaw y Auksornsak (2015), indican que la virtualización ayuda a las
instituciones académicas a reducir sus gastos operativos y de capital, al tiempo que puede establecer un entorno
de trabajo colaborativo para la comunicación entre comunidades de aprendizaje.

dado que los beneficios de los LMS dependen de su aplicabilidad al ámbito educativo, la adopción de estas
tecnologías debe ser evaluada mediante teorías en las que se tomen en cuenta a las personas usuarias. Rivera-
Laylle et al. (2017) y Pérez-Pérez et al. (2020) utilizan teorías y modelos conceptuales para explicar de manera
lógica los efectos de la irrupción de las TIC en las estructuras educativas. Estas teorías son: 1) Teoría de acción
razonada, 2) Modelo motivacional, 3) Teoría del comportamiento planificado, 4) Modelo de utilización de la
PC, 5) Teoría de la difusión de las innovaciones, 6) Teoría unificada de la aceptación del uso de la tecnología,
7) Modelo de Éxito de los Sistemas de Información (IS) y 8) Modelo de Aceptación Tecnológica (TAM).

El modelo TAM propone que el uso de la tecnología está determinado por la intención conductual, la cual
se comprueba a través de la utilidad percibida, la facilidad de uso percibida y la actitud. Con respecto al modelo
ISs, fueron incluidas dos variables adicionales: la calidad del sistema que considera la accesibilidad y la
confiabilidad del sistema, y la calidad de la información haciendo referencia a la relevancia, la puntualidad y
precisión de la información colocada en las plataformas (Pérez-Pérez et al., 2020).

2.1. Modelos de Investigación e hipótesis

2.1.1. facilidad de uso percibida
La facilidad de uso percibida se define como el grado en que una persona cree que el uso de un sistema

particular requiere poco esfuerzo. davis (1989) señala que existe evidencia de que la funcionalidad de un
sistema depende de su facilidad de uso. Aunado a lo anterior, la facilidad de uso percibida debe estar
estrechamente relacionada con la autoeficacia. 

Según bandura (1999) la autoeficacia puede ser descrita como un sistema de creencias que una persona
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puede construir basada en sus experiencias para producir determinados logros. Este concepto presenta
dimensiones como: el nivel de complejidad de las tareas percibidas por el individuo, la valoración de dificultad
de la tarea y la posibilidad de poder ejecutarla, la confianza que tiene el estudiante para realizar las tareas, el
cumplimento de metas, la generalización de los logros alcanzados y la transferencia de estos a las distintas áreas
de la vida (Criollo, Romero & fontaines-Ruiz, 2017). A partir de lo anterior, se proponen las siguientes
hipótesis:

h1a: La autoeficacia influye positivamente en la facilidad de uso percibido 
h1b: La facilidad de uso percibido influye positivamente en resultados de aprendizaje
h1c: La facilidad de uso percibido influye positivamente en la satisfacción del usuario

2.1.2. Utilidad de uso percibida
En este caso, davis (1989) define la utilidad de uso percibida como el grado en que una persona cree que

el uso de un determinado sistema mejoraría su desempeño; es decir, que el uso de determinada tecnología
aumenta el rendimiento del usuario o el aprovechamiento que obtiene de las tareas que realiza (Rivera-Laylle
et al., 2017). En el caso de las LMS se define como el grado en que un estudiante universitario cree que el
uso de las herramientas de educación virtual impulsará su aprendizaje. Por lo tanto, se proponen las siguientes
hipótesis:

h2a: La utilidad percibida influye positivamente en los resultados de aprendizaje
h2b: La utilidad percibida influye positivamente en la satisfacción del usuario

2.1.3. Calidad del sistema
Abu-Al-Aish y Love (2013) mencionan que la calidad del sistema está relacionada con la satisfacción del

uso del servicio. Esta calidad representa una medida del grado de solidez técnica del sistema tomando en
cuenta la facilidad de uso, la rapidez en el tiempo de respuesta y la utilización de tecnología moderna (gorla,
Somers & Wong, 2010). La calidad del sistema y la satisfacción del usuario tienen una relación directa (Petter,
deLone & McLean, 2008). Al respecto, se proponen las siguientes hipótesis: 

h3a: La calidad del sistema influye positivamente en los resultados de aprendizaje
h3b: La calidad del sistema influye positivamente en la satisfacción del usuario

2.1.4. Calidad de la información
La calidad de la información se refiere a la calidad de los resultados del sistema de información (deLone

& McLean, 1992). La literatura sugiere que los datos de baja calidad y el no obtener la información a tiempo
generan insatisfacción (Clikeman,1999). En contraste, cuando el estudiante considera que la plataforma en
línea proporciona información clara, comprensible y relevante para sus actividades de aprendizaje, está más
interesado en utilizarla, lo que aumenta su satisfacción (Roca, Chiu & Martinez, 2006). Siendo así, se
proponen las siguientes hipótesis:

h4a: La calidad de la información influye positivamente en resultados de aprendizaje
h4b: La calidad de la información influye positivamente en la satisfacción del usuario

2.1.5. Comunicatividad
McArdle y bertolotto (2012) señalan que los métodos tradicionales de e-learning pueden resultar aburridos

debido a la falta de interacción entre estudiantes e instructores. Además, concluyen que el aprendizaje
interactivo y el desarrollo de habilidades comunicativas influyen en los resultados de aprendizaje percibidos por
los estudiantes. En este sentido, la comunicatividad se orienta a las interacciones profesor-alumno y alumno-
alumno, facilitando el acceso e intercambio de los conocimientos entre los usuarios. Tomando en cuenta lo
anterior, se proponen las siguientes hipótesis:
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h5a: La comunicatividad influye positivamente en los resultados de aprendizaje
h5b: La comunicatividad influye positivamente en la satisfacción del usuario

2.1.6. Satisfacción del usuario
Los resultados de findik-Coskuncay et al. (2018) revelaron que la satisfacción es un predictor significativo

de la intención de comportamiento de los estudiantes hacia el uso de LMS en la educación superior. Cuando
los estudiantes están satisfechos, su intención de comportamiento hacia el uso de LMS afecta sus resultados
de aprendizaje. Pérez-Pérez et al. (2020) agregan que los estudiantes satisfechos aprenden más fácilmente, son
menos propensos a abandonar la clase y presentan más probabilidades de tomar cursos adicionales y de
recomendarlos a otras personas. de acuerdo con lo anterior, se propone la siguiente hipótesis: 

h6: La satisfacción del usuario influye positivamente en los resultados de aprendizaje

de las 12 hipótesis anteriormente propuestas, a continuación, se presenta el modelo teórico completo
(figura 1):

3. Metodología

3.1. Elaboración del cuestionario
después de realizar una extensa revisión de literatura se elaboró una propuesta de cuestionario que fue

revisado por cuatro expertos en el tema de LMS. Como resultado se identificaron oportunidades de mejora en
la terminología utilizada y la claridad de las instrucciones. Además, se aplicó un pretest a una muestra de 32
personas estudiantes usuarias de plataformas de aprendizaje en línea. Esto permitió delimitar las variables
control y en el número de indicadores de los constructos exógenos.

Se utilizó una escala tipo Likert de cinco puntos que iban desde (5) “totalmente de acuerdo” hasta (1)
“totalmente en desacuerdo”. El instrumento se dividió en dos partes: la primera contenía 20 ítems distribuidos
en ocho constructos (ver Apéndice 1): facilidad de uso percibido (fUP) con 2 ítems; Utilidad percibida (UP)
con 3 ítems; Calidad del sistema (CS) con 2 ítems; Calidad de la información (CI) con 2 ítems;
Comunicatividad (CC) con 2 ítems; Autoeficacia (AE) con 2 ítems; Satisfacción de usuario (SU) con 3 ítems,
y Resultados de aprendizaje percibido (RAP) con 3 ítems. La segunda parte contenía las variables control:
género, edad, programa de estudios matriculado, nivel educativo, experiencia en años y frecuencia semanal de
uso de plataformas de aprendizaje en línea.
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3.2. Recolección de datos
El cuestionario se compartió en el mes de mayo del 2021 vía correo electrónico. El tipo de muestra fue

dirigida (no probabilística), conformada por personas usuarias de plataformas de aprendizaje en línea:
estudiantes de nivel técnico, bachillerato universitario, licenciatura y maestría. El instrumento se aplicó en dos
instituciones de educación superior estatales: el Tecnológico de Costa Rica y la Universidad nacional. Se
recolectaron 100 respuestas, 50% en cada institución.

El porcentaje de personas participantes por sexo fue de 66% mujeres y 34% hombres. El nivel de estudios
mostró que el 32% estaban matriculados en un programa técnico, mientras que un 33% formaban parte de un
bachiller universitario. Con respecto a la licenciatura, un 21% pertenecían a ese nivel; mientras que sólo el 14%
estaban matriculados en posgrado (maestría). 

La experiencia de uso de las plataformas de aprendizaje en línea mostró que una cuarta parte de los
entrevistados (25%) tenían menos de un año de experiencia; mientras que cerca del 50% aseguraron tener
entre uno a dos años. En este mismo apartado, sólo un 6% tenían entre tres y cuatro años de experiencia. Por
otra parte, la frecuencia de uso mostró que un 44% de los usuarios de las plataformas las utilizaban más de
cuatro veces a la semana; le siguen con un 30% las personas que sólo las usan entre tres y cuatro veces;
mientras que un 23% las utilizan entre una y dos veces a la semana. finalmente, sólo un 3% usa las plataformas
menos de una vez por la semana. En la Tabla 1 se detallan las características de la muestra de estudio. 

3.3. Método de análisis de los datos
Para el análisis de los datos se aplicó la técnica de mínimos cuadrados parciales (PLS) para la estimación

de modelos de ecuaciones estructurales (Structural Equations Models, SEMs) basados en la varianza.  Según
Martínez y fierro (2018) esta técnica permite analizar relaciones complejas entre las variables latentes
propuestas y así, explicar los datos observados y el análisis predictivo como elemento relevante en la
investigación científica.

4. Resultados

4.1. Evaluación de confiabilidad y validez
Para analizar la confiabilidad de los ítems se evaluaron las cargas (λ), las cuales explican las varianzas entre

cada constructo y su indicador (Palos-Sanchez & Saura, 2018). La evaluación de las correlaciones simples de
los indicadores con su respectivo constructo por medio de pesos factoriales (λ) permite observar la consistencia
de estos (Martínez et al., 2018) Para los modelos de medida reflectivos el valor estándar de las cargas debe ser
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λ≥0.70 (hair, hult, Ringle, Sarstedt, Castillo, Cepeda & Roldán, 2019). En el modelo propuesto este valor
se cumple para todos los constructos tal y como se muestra en la Tabla 2.

4.2. fiabilidad y validez
Para la evaluación de la consistencia de los constructos se utilizó el alfa de Cronbach, el cual proporciona

una estimación de la fiabilidad con base en las intercorrelaciones de las variables indicadores observadas. Al
respecto, hair et al., (2019) señalan que este coeficiente es sensible al número de ítems de la escala y
habitualmente tiende a subestimar la fiabilidad de consistencia interna; por lo tanto, es técnicamente más
apropiado aplicar una medida diferente, como la fiabilidad compuesta. En ambos casos, lo que se mide es la
consistencia del constructo por sus indicadores, es decir, el rigor con que estos ítems están midiendo la misma
variable latente.

de acuerdo con la literatura, el límite inferior para la aceptación de la confiabilidad del constructo se
establece un alfa de Cronbach de mínimo 0,6 a 0,7. La Tabla 3 muestra el cálculo de este coeficiente para los
constructos del modelo propuesto. Como se muestra, todas las variables latentes presentaron valores que
confirman su alta consistencia interna.

Con respecto al estadístico de fiabilidad compuesta, se observó que los valores oscilan entre 0,88 y 0,94,
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Tabla 2. Cargas (λ) de los indicadores. fuente: Elaboración propia.

Tabla 3. Consistencia interna y análisis de validez convergente. fuente: Elaboración propia.



60

siendo que cuanto mayor es el valor, mayor es el nivel de fiabilidad. Al respecto, hair et al. (2019) indican que
valores entre 0,60 y 0,70 se consideran aceptables en investigación exploratoria, mientras que, en fases más
avanzadas de investigación, valores entre 0,70 y 0,90 pueden considerarse como satisfactorios.

Al evaluar la validez convergente, se analizó si los indicadores de cada constructo son significativos y
altamente correlacionados, si miden lo mismo y si representan un solo constructo subyacente. En este sentido,
la varianza extraída media (Average Variance Extracted, AVE), brinda información sobre cuánta varianza
muestra un constructo debido a los indicadores en relación con la cantidad de varianza debida al error de
medición. hair et al. (2019) manifiestan que un AVE de 0,50 o mayor, se puede interpretar como que más del
50% de la varianza del constructo se debe a sus indicadores. Los resultados observados en la Tabla 4 apoyan
la validez convergente de los constructos reflectivos. Como puede observarse, todos los valores superaron los
0,50, oscilando entre 0,73 y 0,90; por lo tanto, los constructos cumplen esta condición.

4.3. Análisis de la validez discriminante
Para analizar la validez discriminante se utilizó el criterio de fornell y Larcker donde se evalúa que la raíz

cuadrada del AVE de cada variable debe ser mayor que la correlación que tiene esa variable con cualquier otra
del modelo (hair et al., 2019). Según se muestra en la Tabla 4 el criterio se cumple para cada una de las
variables latentes; por tanto, todas son medidas válidas de conceptos únicos.

Por tanto, los constructos comparten más varianza con sus indicadores que con otros constructos del
modelo investigado y son válidos para este análisis. no obstante, henseler, Ringle y Sarstedt (2015) señalan
que la falta de validez discriminante se detecta mejor con otra técnica, que es la relación heterotrait-monotrait
(hTMT). La tabla 5 muestra los resultados obtenidos. de acuerdo con gold, Malhotra y Segars (2001), todos
los ratios hTMT para cada par de factores deben ser <0,90.
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Tabla 4. Validez discriminante (Criterio de fornell y Larcker). fuente: Elaboración propia.

Tabla 5. Validez discriminante (Enfoque hTMT). fuente: Elaboración propia.



4.4. Modelo de ecuaciones estructurales 
después de haber analizado los niveles confiabilidad y validez, se llevó a cabo el análisis de las medidas de

ajuste aproximadas del modelo (hair et al., 2019). Por lo tanto, se valoró la eficacia del residuo de la media
cuadrática estandarizada (standardized root mean square residual, SRMR), que se define como la discrepancia
de media cuadrática entre las correlaciones observadas y aquellas correlaciones implícitas en el modelo. Para
este estimador, se considera que un modelo tiene buen ajuste cuando SRMR <0,08. En esta investigación, la
SRMR estimada fue 0,086, lo que indica que se encuentra muy cerca del valor establecido en la literatura. 

También se midió la capacidad predictiva del modelo. La medida básica para determinar la predictibilidad
de las variables endógenas es R2. Al calcular el poder predictivo del modelo en términos de la varianza, hair
et al. (2019) consideran que los valores de R2 de 0,75, 0,50 y 0,25 para el constructo endógeno pueden ser
descritos respectivamente como sustancial, moderados y débiles; mientras que las variables latentes del modelo
que no son endógenas (facilidad de uso percibido, Utilidad percibida, Calidad del sistema, Calidad de la
información y Comunicatividad) no tienen valor R2. 

La figura 2 muestra los valores de R2 de todas las variables endógenas. Como puede observarse, todos los
valores superan el umbral mínimo de 0,1, lo que confirma el valor predictivo del modelo. Según lo mencionado
en el párrafo anterior, el valor R2 de Satisfacción de usuario (0,442) y Resultados de aprendizaje (0,600) se
puede considerar de moderado a sustancial (figura 2).

4.5. Modelo y prueba de hipótesis
Las hipótesis se probaron para determinar si se confirman las relaciones establecidas entre los diferentes

constructos del modelo estructural propuesto (figura 1).

La tabla 6 muestra que los constructos con un impacto significativo en la Satisfacción de usuario son:
Calidad de la información (h4b), que en términos de significancia alcanzó el 95% (β = 0,217; t = 2,228); y
Utilidad percibida (h2b), con un 99,9% (β = 0,453; t = 3,600).

Los constructos con influencia positiva sobre los Resultados de aprendizaje fueron; Satisfacción de usuario
(h6), que en términos de significancia alcanzó el 99,9% (β = 0,403, t = 5,729); y Utilidad percibida (h2a)
con un 99,9% (β = 0,382; t = 5,053).
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figura 2. Resultados del Modelo de Ecuaciones Estructurales. * p < 0,05; ** p < 0,01; *** p < 0,001; n.S.: no Soportado. fuente:

Elaboración propia.



Para Comunicatividad (h5a), se observó un efecto positivo sobre los Resultados de aprendizaje,
alcanzando en términos de significancia el 95% (β = 0,161; t = 2,376).

Las relaciones que no fueron compatibles con el modelo propuesto fueron: la influencia positiva entre la
Calidad del sistema y la Satisfacción de usuario h3b (β = 0,026; t = 0,220); la influencia positiva entre la
Comunicatividad y la Satisfacción de usuario h5b (β = 0,108; t = 0,828) y la influencia positiva entre la
facilidad de uso percibido y la Satisfacción de usuario en h1c (β = 0,024; t = 0,237).

4.6. Contraste de hipótesis
Los resultados indican que el modelo generado (figura 2) presenta un valor adecuado de R2 para la utilidad

percibida y la calidad de la información. Este explica el 44,2% de la varianza de la satisfacción del usuario.
Además, se observa que la satisfacción de usuario, la utilidad percibida y la comunicatividad explican el 60%
de la varianza de los resultados de aprendizaje. Mientras que la autoeficacia explica sólo el 16% de la varianza
observada en la facilidad de uso percibido, constructo que no fue soportado en el modelo final.

Con respecto al análisis de las hipótesis, h1a, h1b y h1c, la primera (h1a) se confirmó; mostrando la
existencia de una relación entre la autoeficacia percibida por la persona usuaria y la facilidad de uso de la
plataforma de aprendizaje en línea. En cuanto a h1b y h1c, ambas se rechazaron, por lo tanto, el grado en
que una persona cree que el uso de la herramienta requiere poco esfuerzo no mostró relación con los
resultados de aprendizaje y la satisfacción del usuario.

Las hipótesis h2a y h2b resultaron ser estadísticamente significativas. Esto implica que las plataformas de
aprendizaje en línea deben contar con recursos que les permitan a los estudiantes realizar sus tareas y
proyectos de forma rápida y sencilla (utilidad percibida), para incidir sobre los resultados de aprendizaje y la
satisfacción del usuario. 

Las hipótesis h3a y h3b no fueron soportadas, por lo tanto, la calidad del sistema (rapidez en el tiempo
de respuesta y la utilización de tecnología moderna) no influyó sobre los resultados de aprendizaje y ni sobre
la satisfacción del usuario.

La hipótesis h4a se rechazó, lo que implica que la calidad de la información no fue considerada un factor
relevante en los resultados de aprendizaje de los estudiantes; sin embargo, h4b sí resultó ser significativa. Por
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Tabla 6. Coeficientes path y significación estadística. nota: * p < 0,05; ** p < 0,01; *** p < 0,001; n.S.: no Soportado. fuente:

Elaboración propia.



lo tanto, cuando la plataforma en línea proporciona información clara, comprensible y relevante para las
actividades de aprendizaje, la persona usuaria está más interesada en utilizarla, lo que aumenta su satisfacción.

Por su parte la hipótesis h5a fue aceptada. En este sentido, las interacciones profesor-alumno y alumno-
alumno, mostraron ser un elemento facilitador para el acceso e intercambio de conocimientos, lo que influye
en los resultados de aprendizaje percibidos. Mientras tanto, la hipótesis h5b no fue soportada, indicando que
no existió relación entre la comunicatividad y la satisfacción del usuario. 

Para finalizar, la satisfacción del usuario resultó ser un factor que influyó positivamente en los resultados de
aprendizaje, por lo que se acepta h6. Esto demuestra que estas variables están relacionadas con la percepción
positiva que tienen los estudiantes con respecto al uso de las plataformas y sus resultados, específicamente con
la diversificación de sus experiencias de aprendizaje y con la mejora de sus calificaciones.

5. Conclusiones
Tras la crisis sanitaria provocada por la CoVId-19 y la incertidumbre económica que se vive a nivel

mundial, ha salido a relucir la importancia de que las personas desarrollen nuevas habilidades y se adapten a
entornos virtuales para poder lograr sus objetivos académicos. Una de las consecuencias más notorias, ha sido
la disminución de las clases presenciales aumentando los cursos en línea o formato híbrido y por ende el uso
de LMS (Sáiz-Manzanares, Marticorena-Sánchez, Rodríguez-díez, Rodríguez-Arribas, díez-Pastor & Ji, 2021).
En este sentido el papel de la tecnología como apoyo en el proceso de enseñanza ha sido fundamental al
simplificar las tareas, en este cambio de modalidad, ante este entorno disruptivo (Sobaih et al., 2020).

Por lo anterior, este trabajo se enfocó en examinar algunos de los factores que influyen en la satisfacción y
los resultados de aprendizaje de los estudiantes de educación superior que utilizan plataformas de aprendizaje
en línea para cursar los diferentes programas universitarios. Se tomó como base las variables latentes utilidad
percibida y facilidad de uso percibida del modelo TAM, así como la calidad del sistema y calidad de
información del modelo ISs. Además, se incluyó la comunicatividad y la autoeficacia como variables latentes
exógenas. Las relaciones entre estos constructos se analizaron mediante modelos de ecuaciones estructurales.  

En el estudio se propusieron doce hipótesis de las cuales se aceptaron seis, según se explicó en el apartado
anterior. En ese sentido, se destacan las importantes implicaciones de los sistemas de información y la
tecnología en el campo de la educación y los parámetros que las Instituciones de Educación Superior deben
considerar para diseñar un canal educativo útil para la formación de los estudiantes. 

de acuerdo con los resultados obtenidos, la satisfacción con el uso de las plataformas de aprendizaje en
línea se logra si los estudiantes perciben que pueden realizar sus tareas y proyectos de forma rápida y sencilla.
Además, es necesario que se le brinde información útil y actualizada para su formación profesional. En el caso
de las variables que influyen en los resultados de aprendizaje, se comprobó que éstas están relacionadas con
la percepción positiva que tienen los estudiantes con respecto al uso de las plataformas y sus resultados,
específicamente con la diversificación de sus experiencias de aprendizaje, con la mejora de sus calificaciones
y con el hecho de que perciben que aprenden más que en los cursos presenciales.

Al comparar los resultados de este estudio con otras investigaciones se observa que los hallazgos reportados
por Pérez-Pérez et al. (2020) son similares. En ambos casos, la calidad de la información resultó ser un
predictor importante de la satisfacción de los estudiantes, mientras que la satisfacción es el factor determinante
más relevante de los resultados de aprendizaje percibidos. En cuanto a la calidad del sistema, el estudio de
findik-Coskuncay et al. (2018) señala que esta variable tiene un efecto positivo sobre la satisfacción, a
diferencia de los resultados obtenidos con nuestro estudio en donde no se encontró significancia. 

La literatura muestra que la variable autoeficacia, utilizada por findik-Coskuncay et al. (2018) y Eom y
Ashill (2016) no fue soportada en sus respectivos modelos, mientras que en nuestra investigación pudo ser
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relacionada significativamente con la variable de facilidad de uso percibida. Además, los resultados obtenidos
concuerdan con los de Eom y Ashill (2016) y Pérez-Pérez et al. (2020) en lo referente a la utilidad percibida,
comunicatividad y satisfacción de usuario. Por ende, resulta importante que las plataformas sean consideradas
útiles para la realización de tareas y proyectos, cuenten con herramientas para promover el diálogo instructor-
alumno y alumno-alumno, y generen satisfacción para incidir positivamente en los resultados de aprendizaje. 

Aspectos relativos al diseño de la investigación, especialmente al tamaño y al tipo de muestra utilizada
limitan el alcance de los resultados obtenidos, especialmente en cuanto al potencial predictivo del modelo
propuesto para estudios sobre aceptación de plataformas virtuales de aprendizaje en línea por parte de los
usuarios; además, es necesario abordar esta temática desde el punto de vista  de los profesores que utilizan
estas plataformas, ya que a nivel de la literatura existe poca información sobre las variables que intervienen en
su desempeño y satisfacción como usuarios primarios de estas tecnologías. 

Estudios posteriores deben profundizar los hallazgos cuantitativos mediante el desarrollo de investigaciones
con un enfoque cualitativo, de manera que se pueda comprender cómo es que los fenómenos de la satisfacción
y los resultados de aprendizaje se ven potenciados o limitados según el contexto institucional y las
características de la población usuaria de las plataformas de aprendizaje en línea.

Apéndice
A partir de la revisión de la literatura se designaron las afirmaciones correspondientes a cada variable latente
(constructo) del modelo propuesto según se muestra en la Tabla A1. La elaboración del cuestionario se basó
en las publicaciones de Pérez-Pérez et al., (2020), Eom y Ashill (2016); y Abu-Al-Aish y Love (2013).
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Tabla A1. ítems del cuestionario para cada variable latente del Modelo Completo. fuente: Elaboración propia.
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