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Sentido de Comunidad Virtual:
Un Estudio Tedrico Empirico

Sense of Virtual Community: A Theoretical and Empirical Study

Maria del Rocio Méndez Lara
Agris Galvanovskis Kasparane*
UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS, PUEBLA, MExiCO

RESUMEN
En los tltimos afios, las comunidades virtuales han tenido un fuerte desarrollo. La filosofia web 2.0 ha logrado contar
con interfases més sofisticadas, enfocadas principalmente al intercambio de informacion, y la construccion y genera-
cion social del conocimiento; ejemplo de ello son las redes sociales y foros de discusion, entre otras. Para preservar este
conocimiento es importante mantenerlas activas, y el sentido de comunidad virtual (SCV) juega un papel preponde-
rante. Son pocas las investigaciones que se han realizado para identificar la estructura del SCV, y las existentes se han
basado, casi todas, en el marco tedrico de las comunidades fisicas. Debido a esto, la presente investigacién tiene como
objetivo identificar y proponer los conceptos que miden SCV que nos permitan, a futuro, crear una escala para moni-
torear estas comunidades y lograr su permanencia y la preservacion del conocimiento de las mismas.

Descriptores: Sentido de comunidad virtual, Internet, comunidades virtuales, redes sociales, sentido de comuni-
dad, sentido de pertenencia, comunidades web 2.0.

ABSTRACT
In recent years, virtual communities have had a strong development. These communities are Web 2.0 based technologies
and focused mainly on the exchange of information and the social construction of knowledge. An example of these techno-
logies are social networks, forums, collaborative tagging systems and other applications that enable people to connect with
[friends, share information and knowledge, build relationships and collaborate with others. To preserve this knowledge, it is
important to keep these communities active and in order to do so the sense of virtual community (SOVC) plays a leading
role. Most researchers have adapted sense of community theories, to virtual groups. This work reviews the empirical studies
on SOVC, examines and proposes a theoretical model and the dimensions of SOCV that allow us to develop a measure to
monitor these communities and ensure their continuity and preservation of knowledge.

Key words: Communities, Internet, Computer mediated communication, Community involvement, Community in-
volvement, Motivation, Online social networks
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INTRODUCCION

Internet, llamada comunmente “red de redes, ha
tenido un fuerte impacto en los diferentes dmbitos
econémico, educativo, social y tecnoldgico. En especial,
ha traido consigo la oportunidad de una comunicacién
y relacion de manera virtual entre una gran cantidad de
personas en cualquier lugar. Las comunidades virtuales
se definen como un grupo de personas que interacttian
y se comunican a través de la computadora. Estas, son
grupos sociales que estan en la red y que tienen una po-
blacion suficientemente grande para discutir sobre un
tema (Rheingold, 1996). Las estadisticas muestran que
el 84% de los usuarios de Internet se han contactado o
participado en una comunidad virtual (Porter, 2004).
En la actualidad hay diferentes tipos, que van desde
los listservs, foros de discusion como yahoo, redes so-
ciales como Facebook, Ning, Hi5, Twitter, Wikis; como
Wikipedia, sistemas de etiquetado colaborativo para
compartir fotos como Flickr, videos como Youtube,
documentos como Scribd, presentaciones como Slide-
share, sitios web como Delicious, entre otras. La mayo-
ria son parte de las tecnologias web 2.0, concepto acu-
fiado por Dale Dougherty y Tim O’Reilly para referirse
a herramientas enfocadas a compartir informacion,
construir y generar conocimiento entre los miembros
de la comunidad para su uso comun (O’Reilly, 2005).
Para lo cual cuentan con sistemas que les permiten in-
teractuar, tener un historial sobre sus discusiones; com-
partir, organizar y clasificar informacion para su futuro
acceso. En las comunidades virtuales se comparte ac-
tualmente informacién y conocimiento, ademas de un
entendimiento mutuo. Para su buen funcionamiento es
importante saber qué papel juega cada miembro de esa
comunidad. Se desarrollan sentimientos de membresia,
distribucion de roles e identidades, y se establece un
sentido de comunidad virtual (SCV). Cuando no existe
este sentido de comunidad, por lo general éstas tien-
den a desaparecer o los miembros dejan de participar.
Nielsen (2006) menciona que sdlo un 1% de los miem-
bros en una comunidad participan, y un 90% sélo esta
inscrito pero no tiene ninguna participacion. Debido a
lo anterior es importante mantenerlas activas y lograr
que los miembros participen, con el fin de preservar este
conocimiento y para lograrlo, el SCV es vital. Si no exis-
tiera el sentido de comunidad, éstas desaparecerian y
como consecuencia el conocimiento no se preservaria.

Entre los principales factores del sentido de comu-
nidad virtual se encuentran: membresia, limites, perte-
nencia, simbolos grupales, normas de esfuerzo y reto,
apoyo entre miembros, conexiéon emocional entre los
miembros, entre otros.

Blanchard (2007) fue uno de los pocos investi-
gadores que estudié este concepto con mas detalle.
Desarrollé un instrumento para medirlo, adaptando
los reactivos del Indice de Sentido de Comunidad
(McMillan & Chavis, 1986) aplicado a comunidades
fisicas. Utiliz6 una muestra de 265 sujetos con tres
listservs y 4 foros (Usenet newsgroups). Concluyé que
existen problemas de validez en dicho indice. Esta in-
vestigacion se baso principalmente en listservs y foros,
pero en la actualidad, con la filosofia web 2.0, los siste-
mas para la creaciéon de comunidades virtuales han
crecido de manera exponencial.

Algunos estudios (Doolittle & MacDonald, 1978;
Glynn, 1981, citado por Kruger, et al., 2001; Obst,
2004; Blanchard & Markus, 2004; Blanchard, 2007;
Moore & Serva, 2007; Yu, Jiang & Chuan, 2007) han
mostrado que existen mas y diferentes factores que po-
drian medir el sentido de comunidad virtual y que no
han sido incluidos en las anteriores escalas. Debido a
esto, el objetivo de este estudio es identificar y anali-
zar los conceptos que podrian constituir SCV, apli-
cado principalmente a estos nuevos sistemas web 2.0
y después utilizarlos para crear una nueva escala que
permita monitorear estas comunidades para lograr
su permanencia. De esta manera, la informacién y el
conocimiento compartido no se perderian.

COMUNIDADES VIRTUALES (CV)

Webster (2010) define “comunidad” como un conjunto
de personas viviendo con intereses comunes en un area
particular o “un conjunto de personas con intereses
profesionales comunes. El concepto “comunidad vir-
tual” se usa para describir diferentes formas de comuni-
cacién mediada por computadora, el cudl es usado por
un grupo de personas (Cheon & Ahn, 2009). Wellman
(citado por Obst, 2004) afirma que la “comunidad”
estd constituida por las redes de lazos interpersonales
que proveen sociabilidad, apoyo social, informacién,
sentido de pertenencia e identidad social.
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Chavis y Newbrough (1986) mencionan que se
trata de cualquier conjunto de relaciones sociales en-
lazadas por un sentido de comunidad.

En las CV, las personas forman una red social
donde comparten informacién y conocimiento sociali-
zando y haciendo diferentes transacciones. Utilizan un
lenguaje comtn, una comunicacién simple, espacio
publico, intereses comunes, valores, metas, la persis-
tencia de un significado comun; usan tecnologias de
la informacidn para la interaccidn, sin barreras de es-
pacio y tiempo e identidades digitalizadas como subs-
titutos de seres fisicos. Room (citado por Wang &
Chen, 2004) argumenta que las comunidades virtuales
redefiniran las relaciones interpersonales.

Se considera que Rheingold es uno de los investi-
gadores que ha trabajado mads en el campo de las co-
munidades virtuales (Rheingold, 1996 & Tilley, 2006).
Rheingold (1996) es el primero que contribuye a la
difusién del término “comunidad virtual” (CV), sub-
rayando el lado humano en ellas. Definié comunidades
virtuales como agrupaciones culturales que emergen
cuando una gran cantidad de personas se encuentra en
el ciberespacio. Posteriormente, afin6 su definicién y
las describié como un grupo de gente que podria o no
conocer a otros cara a cara para intercambiar palabras
e ideas a través de la mediacién de la computadora y
las redes. Considera que la comunidad virtual emerge
de la red con sentimientos y relaciones personales en el
ciberespacio. Este autor fue un determinista tecnolégi-
co porque concluyé que existe una relacién previsible
entre la tecnologia y el comportamiento de la gente.
Esta convencido de que las comunicaciones mediadas
por computadora (CMC) tienen el potencial de cam-
biar vidas de los participantes en varios aspectos: a) el
comportamiento humano individual; b) la interaccién
persona-persona y c) el comportamiento politico.

En el ciberespacio (Rheingold, 1996) se tiene la
oportunidad de chatear, argumentar, realizar activida-
des de comercio, intercambiar conocimiento, compartir
emociones, hacer planes, enamorarse, chismear, dis-
cutir, encontrar amigos, perderlos, jugar, etcétera. Las
identidades de los participantes convergen e interac-
tuan electronicamente sin tomar en cuenta el tiempo
o el lugar. El ciberespacio (Lyman, 1999) puede evocar
un sentido de lugar y de comunidad intelectual, por lo
que el término “comunidad virtual” incluye sentimien-

tos de solidaridad social manifestados por medio de un
software interactivo de red. Una comunidad en linea
consta de personas que interactian socialmente y se es-
fuerzan para satisfacer sus propias necesidades o tienen
sus roles especiales; un propdsito compartido que pro-
vee una razon para la comunidad, politicas que gufan
las interacciones de las personas, y sistemas de compu-
tacién para apoyar y mediar la interaccién social,
ademds de facilitar un sentido de fraternidad (Preece,
citado por Garber, 2004).

Las comunidades virtuales han tenido un desa-
rrollo permanente, sobre todo en Estados Unidos.
Usenet fue una de las primeras comunidades. EI chat
fue uno de los sistemas mas difundidos. Cerca de 1996
nacen nuevas herramientas para la participacién en
comunidades virtuales, en especifico las basadas en la
filosofia web 2.0 como las redes sociales, sistemas de
contenido, Wikis, blogs, entre otras. Estas permiten a
las personas comunicarse con amigos, compartir ac-
tividades e intereses. Algunas de ellas son Facebook,
MySpace, Delicious, Flickr, Scribd, Wikilearning, entre
otras. Aqui las personas comparten ideas e intereses,
crean relaciones sociales con otros, etc. Cheon y Ahn
(2009), proponen categorias para agrupar estas nuevas
herramientas: a) foros, que son discusiones sobre un
tema; b) bases de conocimiento, proveen y permiten
compartir informacién digitalizada, c) colaboracién
abierta, ambientes para crear y modificar contenidos;
d) paginas personales, como los blogs, los cuales son
mantenidos y creados por un solo individuo y e) los
mundos virtuales, que son ambientes simulados por
computadora donde un avatar es la identidad del usua-
rio. Estas comunidades han aumentado considerable-
mente su numero de usuarios. Un ejemplo es Facebook,
que actualmente tiene 400 millones en todo el mundo.
Los usuarios de estas comunidades son principalmente
adolescentes, estudiantes universitarios y jovenes de 20
afios en adelante. Todos estos nuevos sistemas han lle-
vado a que las personas compartan, colaboren e en-
riquezcan en especial informacién y conocimiento. El
enfoque de todos estos sistemas es dar y obtener in-
formacion, pericia, opinién a través de un sentido de
reciprocidad y obligacién moral. La sabiduria parece
ser un factor unico motivacional para estos sistemas
(Brunold, Merz & Wagner, 2002). Como se ha visto
por muchos anos, estas comunidades aparecen y de-
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saparecen. En México, el 64% de los usuarios de los
diferentes sitios de Internet son menores de 25 afos y
llegan a invertir mas de medio dia al entretenimiento
como el uso de redes sociales y otro tipo de comuni-
dades (Morales, 2010).

SENTIDO DE COMUNIDAD VIRTUAL (SCV)

El sentido de comunidad (SC) cara a cara, en gene-
ral, es el sentimiento de conexion y pertenencia a un
grupo social, y conduce a importantes resultados en
comunidades humanas y organizaciones cara a cara
(Blanchard & Markus, 2002).

El trabajo de Sarason (1977, citado por Obst &
White, 2004) fue pionero en la psicologia del sentido
de comunidad. Posteriormente McMillan y Chavis
(1986) propusieron un modelo con cuatro componen-
tes: a) membresia, constituido por una serie de factores
que interactudn en la comunidad (quién esta dentro o
fuera): una historia compartida, simbolos comunes,
seguridad emocional e inversion personal; la membre-
sia permite sentirse como parte de la comunidad con
derechos y responsabilidades; b) influencia, es un pro-
ceso interno que refleja la importancia que una per-
sona tiene a través de las decisiones y acciones de la co-
munidad, permite al individuo hacer su contribucién
y cierto nivel de libertad de expresion; c) integracién y
realizacion de necesidades, es la motivacion que los
miembros de la comunidad estan recibiendo al cubrir
sus necesidades como status, demostracién de compe-
tencia en algln drea, valores compartidos, etcétera, lo
cual refuerza la membresia de la comunidad y d) co-
nexion emocional compartida, enfocada a compartir
en la comunidad eventos significativos y nivel de con-
tacto entre ellos.

Uno de los instrumentos mds usados para medir
el sentido de comunidad virtual es el indice de senti-
do de comunidad (ISC), desarrollado por McMillan y
Chavis (1986), quienes utilizan los cuatro factores ante-
riormente mencionados. Se ha asociado con relaciones
predictivas, a través de diferentes tipos de comunidades,
edades, grupos y culturas. Ha sido una medida util, vali-
daday confiable. Sin embargo, las propiedades psicomé-
tricas inconsistentes de las sub-escalas han hecho que
los investigadores tengan que eliminar reactivos para
mejorar éstas. Los andlisis factoriales no han mostrado
evidencia empirica para apoyar la visién de los autores

como un constructo multidimensional (Fisher, Sonn &
Bishop, 2002, citado por Blanchard, 2007).

Otras medidas han sido desarrolladas combinan-
do el ISC con otros reactivos e instrumentos (Allen
& Allen, 1987; Berger, 1987, Davison & Cotter, 1993;
Glynn, 1981; Royal & Rossy, 1996). McMillan (citado
por Blanchard & Markus, 2004) ha reconceptualizado
el término incluyendo aspectos espirituales y artisticos
de las comunidades.

Respecto al sentido de comunidad virtual, Blan-
chard (2007) lo define como sentimientos de membre-
sia, identidad, afiliacién y vinculacién al grupo que in-
teractia principalmente a través de una comunicacion
electrénica dentro de una comunidad virtual. Son po-
cos los estudios que se han realizado sobre SCV. Se ha
encontrado que la seguridad percibida, seguridad ver-
bal y respeto entre los miembros son factores relacio-
nados se relacionan con éste (Doolittle & MacDonald,
1978; Glynn, 198, citado por Kruger, et al., 2001). Otro
concepto es la conexion emocional compartida entre
los participantes (Greer, 2000; Preece, 1999; Rheingold,
1993, citado por Blanchard & Markus, 2004). Existe
evidencia de que una comunidad vrtual puede proveer
apoyo social significativo. Hay influencia en términos
de esfuerzo y normas con reto (Baym, 1997; Kollock
& Smith, 1994; Markus, 1994, McLaughlin, et al,
1995; Pliskin & Romm, 1997, citados por Blanckard
& Markus, 2004). Varios estudios (Baym, 1997; Greer,
2000; Preece, 1999; citados por Blanckard & Markus,
2004) y Rheingold (1993) indican que el intercambio
y apoyo entre los miembros son los sentimientos mas
importantes en las comunidades virtuales.

Cheon y Ahn (2009) propusieron seis categorias
que motivan a los miembros de una comunidad vir-
tual a participar como a) valor heddnico, relaciona-
do con el placer de participar; b) altruismo, sentir la
obligacion de ayudar; ¢) entendimiento, compartir su
conocimiento; d) social, socializar, tener conexiones
emocionales y hacer amigos; e) carrera, aumentar el
conocimiento propio, aumentar el ego por la partici-
pacioén y mejorar la autoestima, entre otras.

En las comunidades virtuales existe membresia,
limites, pertenencia y simbolos grupales (Baym, 1995,
1997; Curtis, 1997; Greer, 2000; Herring, 1996; Kollock
& Smith, 1994; Markus, et al., 2000, Phillips, 1996, cita-
dos en Blanchard y Markus, 2004).

Psicologia Iberoamericana | Sentido de Comunidad Virtual: Un Estudio Tedrico Empirico [11



Bingshan (2010) menciona que los factores que in-
fluyen en el sentido de comunidad virtual son: las ca-
racteristicas personales como género, carrera, salario y
comportamiento en linea, la conexién de manera fisi-
ca, la administracion de la comunidad como: opinién
del lider, contenidos, reglas, y finalmente los compor-
tamientos en la comunidad y los factores tecnoldgicos
como: plataforma, disefio del sitio y navegacion.

Koh y Kim (2003) encontraron que el entrete-
nimiento es importante para obtener una evaluacién
positiva, asi como afecto de la comunidad virtual; di-
cha evaluacion se refiere al placer o alegria derivada
de las interacciones con los miembros y contenido
que hay en la comunidad virtual. La emocién, placer
y satisfaccion resultan de una experiencia alegre. El
entretenimiento puede ayudar a percibir afiliacién a
la comunidad porque los miembros necesitan cono-
cerse por medio de las interacciones entre ellos o con
el contenido para que en la comunidad se desarrolle
la lealtad. Con este factor, la inmersion y la membre-
sia incrementan. Koh y Kim (2003) distinguieron tres
dimensiones en el sentido de comunidad virtual: a)
membresia, es el sentimiento de pertenencia, b) la in-
fluencia, permite hacer una diferencia en su comuni-
dad virtual y c) la inmersion, refleja el grado en el cual
el comportamiento de los miembros de la comunidad
estd dominado por el estado de flujo causado por la
interacciéon humano-computadora. Posteriormente en
otro estudio, Koh y Kim (2007) describieron otras
caracteristicas de las comunidades virtuales: a) entu-
siasmo del lider, que se refiere a ayudar a los miem-
bros para que sientan que la comunidad virtual esta
activa, que hay atencion y cuidado por promoverla; b)
actividades fuera de linea, el nivel de la presencia so-
cial en otros ambientes puede influir en el sentido de
comunidad virtual; c) el valor o la utilidad de lo que se
comparte y las d) facilidades fisicas, como una adecua-
da infraestructura de tecnologias de informacion para
contar con una facil interaccion e intefases amigables.
En un newsgroup llamado MSN, Blanchard y Markus
(2004) encontraron que para tener sentido de comu-
nidad virtual los principales aspectos son los siguien-
tes: a) reconocimiento, el interés en reconocer el tra-
bajo de los demds y que ademas sean reconocidos ellos
mismos; b) identificacién, que es la identidad del par-
ticipante en la comunidad virtual desarrollada por

medio de los mensajes que envian; se puede identifi-
car en los comentarios recibidos de cada miembro; ¢)
apoyo, o sea, dar y recibir apoyo informacional y so-
cio-emocional, porque los miembros consideran que
la comunidad es ttil para conocer las necesidades de
los demads; d) relacion con otros miembros, se refiere
al desarrollo de amistad entre los miembros a través
de una comunicacién privada en linea; e) vinculos
emocionales, se puede experimentar niveles diferentes
de vinculos con la comunidad; y f) obligacién, com-
promiso con la comunidad virtual. Encontraron que
los que mas participan sienten mayor obligacién con
la comunidad. Entre los resultados que obtuvieron,
destaca que los miembros del grupo virtual no repor-
taron el sentimiento de influencia o bien, fueron in-
fluenciados por otros. El reconocimiento y las relacio-
nes fueron importantes para el sentido de comunidad
virtual. Aligual que Obst y colegas (2002) encontraron
sentimientos de membresia. Esto incluye sentimientos
individuales de identidad con los miembros de la co-
munidad. Blanchard y Markus (2004) proponen que
las diferencias en influencia y la importancia de recon-
ocer y tener relaciones con individuos podrian ser los
mas relevantes para interactuar en ambientes virtuales.
Joinson y Diez Uhler (citados por Blanchard, 2008)
mencionaron que usando las tecnologias de infor-
macion y comunicacién (TIC), las interacciones son
generalmente andénimas y los miembros podrian tener
preocupacion acerca de las verdaderas identidades de
los otros. Determinaron que la identidad y la identifi-
cacion juegan un rol importante en el comportamiento
informacional y afectivo en linea para los que reciben
la informacidn, pero para el que quiere compartir, el
anonimato le permite tener una mayor inmersién en
el grupo e incrementar la identidad en la comunidad te-
niendo también varios resultados positivos tales como
solidaridad y unidad. La presencia de informacién que
identifique al individuo: nombre o foto contribuye a
construir laidentidad individual dentro de un grupo en
linea. Cuando la identidad de algtn participante es so-
bresaliente, otros miembros sobre-interpretan e idea-
lizan los patrones de su coducta (Walther, 1996 citado
por Blanchard, 2008).

Postmes, Spears, Lee y Novak (2005 citados por
Blanchard, 2008) sugirieron que la identidad indivi-
dual y de grupo pueden coexistir y que las expresiones

121 Psicologia Iberoamericana | Maria del Rocio Méndez Lara s Agris Galvanovskis Kasparane



de individualidad a través de la comunicacion de los
miembros podrian fortalecer la identidad y solidari-
dad del grupo.

Blanchard (2008) aplicé la teoria del intercambio
social al estudio de las comunidades virtuales, subra
yando que el apoyo recibido y proporcionado es muy
importante en una comunidad virtual. Desde este pun-
to de vista, el apoyo recibido y proporcionado debe ser
reciproco y equivalente entre si.

Compranzano & Mitchell (2005; citados por Blan-
chard, 2008) comentaron que la gente se siente obliga-
da a ciertas reglas de intercambio, a normas que sir-
ven como guias para las interacciones con otros. Estas
normas de comportamiento determinan cémo la gente
participa en el intercambio, asi mismo, intervienen en
la definicién de los limites del grupo.

Para la construccion del instrumento de medicion
de sentido de comunidad virtual, se ha usado como
base el instrumento “Indice de Sentido de Comunidad
(ISC), creado por McMillan y Chavis (1986). Blanchard
(2007) encontrd que éste no posee suficiente validez de
contenido para las comunidades virtuales. De hecho,
varios items no son relevantes. Para adaptar ISC a las
comunidades virtuales Blanchard (2007) tomo 22 reac-
tivos de ISC, los cuales fueron modificados: cam-
biando cuadra por grupo y vecinos por miembros. Se
crearon 10 nuevos reactivos para evaluar los compo-
nentes unicos de SCV, mismos que estuvieron relacio-
nados con la identificacién y el intercambio de infor-
macién como apoyo. Este cuestionario fue elaborado
principalmente con un enfoque de comunidades vir-
tuales web 1.0 y tomando como base las dimensiones
de McMillan y Chavis (1986), las cuales fueron creadas
para una comunidad fisica (cara a cara).

Con lo anterior se puede resumir, primero, que la
mayoria de la informacién que se ha rescatado de las
diferentes investigaciones sobre SCV ha sido descrip-
tiva, por lo que las interpretaciones son diversas, y
segundo, los modelos de SCV estan limitados porque
la mayoria se ha basado en la conceptualizacion de
McMillan y Chavis (1986) en comunidades fisicas cara
a cara (Ellonen, Kosonen & Henttonen, 2007). Debido a
lo anterior, se analizaran e identificardn empiricamente
las categorias que se relacionan con sentido de comuni-
dades virtuales actuales.

Para fines de esta investigacion, comunidades vir-
tuales se definié como “conglomerados sociales que
emergen de la red cuando las personas tienen una di-
versidad de discusiones publicas con suficientes sen-
timientos humanos para formar redes de relaciones
personales en el ciberespacio (Chin & Chignell, 2006;
Reinghold, 2010), y sentido de comunidad virtual se
define como el reconocimiento, identificacion, rela-
cién, membresia, influencia, integracién y realizacién
de necesidades, conexién compartida, apoyo y fun-
cionamiento de la interfaz dentro de una comunidad
virtual.

METODO

Participantes

Para identificar los conceptos principales relacionados
con SCV se aplicé una encuesta a 150 estudiantes uni-
versitarios, de los cuales 122 la contestaron comple-
tamente. Las 28 excluidas fueron repondidas errénea
o parcialmente. El requisito para que contestaran la
encuesta fue que pertenecieran a diferentes comu-
nidades virtuales, como foros, redes sociales, sistema
de etiquetado colaborativo, etcétera, y que sus edades
fluctuaran entre 18 y 25 afios. Se establecio este rango
de edad ya que la literatura muestra que los usuarios
potenciales de estas comunidades son menores de 25
aios (Morales, 2010). Los grupos fueron seleccionados
al azar en cinco diferentes instituciones universitarias.

Instrumento y procedimiento

Para realizar esta investigacion se decidié primero rea-
lizar una revisién de la literatura con el objetivo de
identificar los conceptos que podrian estar relaciona-
dos con SCV. Al hacerlo, se identificaron 28 factores
relacionados directa o indirectamente con sentido de
comunidad virtual. Después se procedi6 a aplicar una
encuesta an6nima para identificar de modo empirico
los conceptos que miden SCV. Este instrumento cont6
con dos secciones: en la primera, se incluy¢ la defini-
ci6én de sentido de comunidad y se les pidié a los en-
cuestados que marcaran de un listado de 28 conceptos
definidos cudles consideraban que podrian influir en
el SCV. En la segunda seccion, se les hizo una pregunta
abierta para que mencionaran cuales eran los concep-
tos relacionados con esta variable. A los estudiantes se
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les invit6 a contestar la encuesta y se les explicé como
deberian responderla. Con los resultados de esta en-
cuesta fue posible identificar los principales conceptos
relacionados con sentido de comunidad virtual, los
cudles podran ser la base para crear a futuro un instru-
mento que mida mejor SCV.

RESULTADOS

Después de realizar una revision de la literatura sobre
los diferentes factores que integran el concepto de sen-
tido de comunidad virtual se identificaron un total 28
factores (Baym, 1995, 1997; Blanchard, 2007; Curtis,
1997; Doolittle & MacDonald, 1978; Dunham, et al.,
1998; Glynn, 1981; Greer, 2000; Herring, 1996; Kollock

& Smith, 1994; Markus, et al., 1994, 2000; McLaughlin,
et al,, 1995; Moore & Serva, 2007; Phillips, 1996;
Pliskin & Romm, 1997; Preece, 1999; Rheingold, 1993;
Yu, Jiang & Chuan, 2007), mismos que se presentan en
la Tabla 1.

Tomando en cuenta estos factores se aplicod la
encuesta, la cual tuvo como objetivos: 1) seleccionar
de los 28 conceptos aquellos que consideraran lo mas
relacionados con SCV y 2) por medio de una pregunta
abierta, conocer qué aspectos consideraban mas im-
portantes para tener SCV.

Con los resultados de esta aplicacién y un proceso
de categorizacion se lograron identificar 9 conceptos.
La Tabla 2 los muestra.

Tabla 1. Factores identificados en la literatura sobre sentido de comunidad virtual

1. Valores 8. Reputacién 15. Vinculos emocionales 22. Disefio

2. Social 9. Conocimiento 16. Relacion 23. Interaccién

3. Entendimiento 10. Empatia 17. Identificacion 24. Eventos diferentes

4. Carrera 11. Emocién 18. Reconocimiento 25. Efecto de honor

5. Mejora y proteccion 12. Afiliacion 19. Seguridad 26. %%Egﬁt:;%ﬁgg:: grupo
6. Apoyo 13. Confianza 20. Cohesion 27. Influencia

7. Autoexpresion 14. Obligacion 21. Benevolencia 28. Membresia

Tabla 2. Conceptos sobre SCV identificados por medio de una encuesta a una muestra de estudiantes universitarios

Dimensiones de SCV

Definicion

Autores

1. Reconocimiento

la comunidad

Es el nivel de reconocimiento sobre la informacion y el
conocimiento que comparte cada miembro por parte del
grupo y de la empresa y/o personas que crearon y administran

Blanchard y Markus (2004).

Las personas se identifican con el grupo por medio de los
comentarios y la informacién que comparten. Desarrollan

2. Identificacién

un entendimiento de las identidades de cada uno de los
miembros. Debe haber un entendimiento de la importancia de
compartir la informacion con todos y la voluntad para la ayuda
mutua, asi como un sentimiento de obligacién a participar
compartiendo informacién

Blanchard y Markus,
(2004), Moore y Serva
(2007).
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Dimensiones de SCV

Definicion

Autores

3. Relacién

Vinculos entre los miembros a través de una comunicacién
en linea que permite cooperacién, buena relacion, interaccion
constante, conocer a las personas, etc. La confianza entre los
participantes, lleva a una buena disposicién para ayudarse. En
una buena relacién debe existir credibilidad en la informacién
que comparte la gente; benevolencia, es decir que los
miembros del grupo realmente estén motivados e interesados
en ayudar a las personas; seguridad verbal, respeto entre los
miembros y expresién de emociones y opiniones

Blanchard (2007); Blanchard
y Markus (2004); Doolitle y
MacDonald (1978); Glynn,
1981; MacMillan y Chavis
(1986); Moore y Serva
(2007); Rovai (2002); Smith
(1975).

4. Membresia

Sentimiento de saber que uno ha invertido tiempo en la
comunidad para llegar a ser parte y miembro, ademds de tener
derecho a pertenecer a ella. Involucra el sentimiento, creencia
y expectativas de que alguien es parte del grupo y que tienen
un lugar ahi, una sensacién de aceptacién por el grupo y
buena disposicion para sacrificarse por él. Los simbolos son
parte de la membresia como logos, frases, cualquier evento
que sea identificado por el exterior

Blanchard (2007); McMillan y
Chavis, (1986).

5. Influencia

Los miembros necesitan sentir que ellos tienen influencia en el
grupo, sus ideas son aceptadas y hay un buen nivel de libertad
de expresion. Esta influencia permite cohesién

Blanchard (2007); McMillan y
Chavis, (1986).

6. Integracion
y realizacion de
necesidades

Beneficios que reciben las personas al ser miembros de la
comunidad. Es una retribucién por ser miembro del grupo.
Las personas se atraen unas a otras cuando sus habilidades y
competencias pueden beneficiarlas, credndose un status al ser
miembro

Berkowitz (1956); Blanchard
(2007); Hester, Roback,
Weitz, Anchor y McKee
(1976); Kelley (1951);
MacMillan y Chavis (1986);
Peterson y Martens (1972);
Sacks (1952); Zandery
Havelin (1960); Zander y
Cohen (1955).

7. Conexion emocional
compartida

Basada en una historia compartida. La interaccion de

los miembros en eventos que comparten y los atributos
especificos de los eventos podrian facilitar o inhibir la fortaleza
de la comunidad.Entre mas interactue la gente mas cohesion
existird. Si la interaccion es ambigua y las tareas de la
comunidad no se resuelven, disminuiré la cohesién del grupo

Allan y Allan (1971); Cook
(1970); Festinger (1950);
Hamblin (1958); Sherif,
White y Harvey (1955);
Mann y Mann (1959); Wilson
y Miller (1961).

8. Apoyo emocional
entre los miembros

Ayuda mutua altruista entre los miembros para tener un
beneficio individual y grupal. Dar y recibir apoyo informacional
de calidad es muy importante porque se valora la informacién
compartida y la relacién dentro de la comunidad, sintiendo
que se tiene la obligaciéon moral de ayudar

Blanchard y Markus, (2004);
Yu, Jiang y Chuan (2007).

9. Funcionamiento de la
interfaz

Capacidad de una interfaz de ser comprendida, aprendida,
usada y atractiva para el usuario para facilitar una interaccion
efectiva. Relacionada con la capacidad de observacion del
usuario, de recuperacion de informacion, de sentimientos
relacionados con lo atractivo del sitio. Incluye letra, tamafio,
colores, simplicidad, flexibilidad, etc.

Koh, Kim, Butler y Bock
(2007).

Los conceptos que se proponen son: 1) reconocimien-
to: que se refiere a las aportaciones de las personas.
Esperan reconocimiento por parte del grupo y/o de
los creadores de la comunidad. Los encuestados co-

mentaron que las empresas que crean las interfases de-
berian desarrollar un programa de premiacién para las
mejores aportaciones, ademds; mencionaron la impor-
tancia que tiene para ellos sentirse cémodos al expre-
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sarse en la comunidad; 2) identificacion: el 70% men-
ciond la importancia de este aspecto. Consideraron
necesario contar con un registro de integrantes para
conocer mejor su entorno; 3) relacion: el 85% contestd
que es necesaria una buena relacién entre los miem-
bros. El respeto y la honestidad son dos puntos im-
prescindibles; 4) membresia: en este punto los sujetos
mencionaron que les interesa que el grupo los acepte
y saber quiénes participan. Un 80% dijo que les gus-
tarfa saber qué piensan los demas miembros del grupo
de ellos; 5) influencia: un 68% comentd que si sus co-
mentarios influyeran en el pensamiento de los otros se
sentirfan mas parte del grupo. Un 45% expresé la im-
portancia de sentir que todos los participantes desean
lo mismo de esa comunidad; 6) integracion y reali-
zacién de las necesidades: consideran que es necesario
que exista un beneficio individual y grupal al partici-
par, por lo que es importante saber los objetivos de la
comunidad para conocer de antemano los beneficios
de su participacion; 7) conexién emocional compartida:
entre mas participaciones acertadas existen, hay una
mayor cohesion. Esto puede desarrollar lazos afectivos
y los miembros disfrutaran mas al aportar; 8) apoyo
emocional entre los miembros: en este punto, la calidad
de la informacién compartida influye en el sentido de
comunidad, y finalmente 9) funcionamiento de la inter-
faz: mas de un 80% comentaron la importancia de este
punto. Los encuestados mencionaron que la interfaz
debe ser sencilla, atractiva, flexible, facil de manejar y
actualizada. Los puntos mas mencionados se centraron
en que las interfaces fueran faciles y amigables. Este ul-
timo resultado concuerda con los resultados de Koh,
Kim, Butler y Bock (2007) y Bingshan (2010), quienes
mostraron que las interfaces amigables y la confiabili-
dad del sistema afectan el acceso y uso del sitio web de
la comunidad.

DISCUSION

El objetivo de esta investigacion fue recuperar y anali-
zar los estudios que se han realizado sobre sentido de
comunidad virtual, principalmente en comunidades
virtuales basadas en la tecnologias web 2.0, e identi-
ficar los conceptos que estan relacionados de manera
directa con este factor. Después de ello, por medio de
la aplicacion de una encuesta se pudieron discriminar
algunos, categorizarlos y seleccionar los mas significa-

tivos. De esta manera se esta contribuyendo al desa-
rrollo conceptual de SCV. Consideramos que este estu-
dio, por medio de una exhaustiva revision de la litera-
tura y el punto de vista de los encuestados, encontro
las evidencias necesarias para entender mejor cudles
son los factores relacionados con este concepto, lo cudl
permitira a futuro crear una escala que se adapte me-
jor alas actuales comunidades virtuales. Se sugiere que
después los investigadores en el drea puedan analizar
los factores y proponer adiciones o exclusiones.

Como se puede ver, los cuatro conceptos aporta-
dos por McMillan y Chavis (1986), como membre-
sfa, influencia, integracion y realizaciéon de nece-
sidades y conexién emocional compartida se confir-
man en este estudio, asi como en la investigaciéon de
Blanchard (2007). Aparecen otros conceptos, como el
“reconocimiento” relacionado con la informacioén que
comparten, el cual concuerda con un trabajo que re-
alizaron Blanchard y Markus (2004) donde este con-
cepto se enfoca principalmente al reconocimiento por
los miembros del grupo. En nuestra investigacion los
encuestados mencionaron la importancia del recono-
cimiento por parte de la empresa que cred el sistema.
Respecto a los conceptos “identificacion” y “relacion,”
se confirman con la investigacién de Blanchard y
Markus (2004) y Moore y Serva (2007). Algo adicional
que se pudo identificar es que para que exista una bue-
na relacion los encuestados consideran importantes
la confianza entre los participantes, la credibilidad en la
informacién que comparten, la seguridad verbal, en-
focada principalmente al respeto en su expresion de
emociones y opiniones. El “apoyo emocional entre
los miembros”, se confirma con las investigaciones de
Blanchard y Markus (2007) y Yu, Jiang y Chuan (2007).
Algo interesante que se identific6 es que la calidad de
la informacion aumenta el nivel de apoyo. Finalmente,
el funcionamiento de la interfaz fue una de los concep-
tos que mas mencionaron los sujetos de estudio.

Conrespecto al instrumento creado por Blanchard
(2007) es importante mencionar que al comparar los
conceptos medidos sdlo coinciden las cuatro dimen-
siones de McMillan y Chavis (1986), la identificacién
y el apoyo emocional entre miembros. De esta tltima,
no fueron de importancia para los encuestados, la par-
ticipacion de los miembros de la comunidad a través
del email, seguramente porque en las actuales comuni-
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dades la mayoria de las participaciones son andnimas
y ademas como lo mencionaron los entrevistados, la
relacién dentro de la comunidad es mas importante, y
finalmente el concepto “observacion sobre como otros
comparten informacién” tampoco fue de relevancia,
debido a que el nivel de apoyo depende principalmente
de la calidad de la informacién compartida.

Es interesante ver como algunos conceptos dentro
de las anteriores categorias fueron identificados como
prioritarios para los encuestados, por ejemplo, el 97%
consider¢ el entendimiento como un concepto impor-
tante, el cual se refiere a la oportunidad de aprender,
obtener hablidades y experiencias, el 92% escogieron
el conocimiento, definido como la oportunidad de en-
contrar informacidn 1til en estas CV, 89% comentaron
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