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RESUMEN

En este Trabajo Fin de Master se va a investigar el comportamiento de los
consumidores de videojuegos, concretamente de la plataforma Steam. Para ello,
se basara en una investigacion recogiendo informacién sobre el comportamiento
de consumo de videojuegos en Steam mediante una encuesta. Ademas, se

realizara un andlisis de resefias y comentarios sobre la plataforma.

El motivo de esta investigacion es debido a que los videojuegos estan tomando
un papel cada vez mas importante en el sector de entretenimiento, cuyo ingreso
supera a la musica y cine juntos (Arias, 2023) ; y Steam es la plataforma mas
utilizada para la distribucion de videojuegos online. Por lo que seria interesante

investigar sobre el comportamiento de consumo de los consumidores.

Palabras clave: comportamiento de consumo, sector de videojuegos, Steam

Abstract

In this Master’s Thesis will investigate the behavior of the consumers of video
games, specially of the Steam platform. To do this, it will be based on research
gathering information about the consumption behavior of video games on Steam
through a survey. In addition, an analysis of reviews and comments about the

platform will be conducted.

The reason for this research is due to the fact that video games are taking an
increasingly important role in the entertainment industry, whose income exceeds
music and cinema together (Arias, 2023); and Steam is the most used platform
for the distribution of online video games. Therefore, it would be interesting to

investigate the consumption behavior of consumers.

Key words: consumer behavior, video game industry, Steam
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1. INTRODUCCION

En este presente Trabajo Fin de Master se va a investigar el sector de los
videojuegos, averiguando el comportamiento de los consumidores de

videojuegos en PC, concretamente de la plataforma Steam.

Se comenzara realizando una investigacion sobre la historia y el sector de
videojuegos a nivel global, posteriormente se definen y se plantean las hipotesis.
Mediante la recogida de datos y encuestas se investigara el comportamiento con
mas detalle, con el fin de conocer el perfil, habitos, comportamientos y verificar

las hipotesis.

Actualmente a nivel global hay méas de 2.700 millones de jugadores que estan
activos, por lo que el sector de videojuegos es cada vez mas valioso ya que estan

en constante crecimiento.

Segun un estudio de Statista (2023), desde 2016 hasta la actualidad, las ventas
de videojuegos en PC proyectan una tendencia alcista, en el que se prevé
alcanzar los 463 millones de euros para el afio 2026 en Espafia de juegos online
y 109 millones de euros de juegos digitales, tal y como se muestra en la Figura
1. Por el contrario, se prevé que los juegos fisicos para ordenadores entraran en
fase de declive, llegando a generar O euros para el afio 2026.

Evolucién anual de ventas de juegos fisicos y digitales de
ordenador en Espafia de 2016 a 2026
(en millones de euros)

Juegos digitales Juegos online/ PC  [Juegos fisicos

| =] =] = = — —

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023* 2024* 2025* 2026*

Figura 1. Evolucion de ventas de juegos fisicos y digitales de ordenador en Espafia de 2016 a 2026.

Fuente de elaboracion propia a través de (Statista, 2023)
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Tal y como se observa en la Figura 2, se prevé un incremento en los juegos
online principalmente de los PC, mientras que la consola se mantiene casi

constante.

Evolucién anual de ventas de juegos online en Espaia de
2016 a 2026 (en millones de euros)

PC Consola

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023* 2024* 2025* 2026*

Figura 2. Evolucién de ventas de juegos online por plataforma en Espafia de 2016 a 2026.

Fuente de elaboracion propia a través de (Statista, 2023)

El mundo de los videojuegos esta en constante evolucion, cada vez mas son las
personas que dedican horas en su tiempo libre para consumir videojuegos a nivel
global, por tanto, es considerado como la primera fuente de ocio a nivel mundial.
Segun el Anuario publicado por la Asociacién Espafiola de Videojuegos, 18
millones de personas en Espafia juegan a videojuegos, en el cual el 52% son de
género masculino y el restante 48% femenino (Asociacion Espafola de
Videojuegos, 2021), es decir casi el 40% de la poblacion espafiola consumen

videojuegos.

Asimismo, la evolucion de los videojuegos ha conseguido que, en estos ultimos
afos, las competiciones de videojuegos se hayan convertido en una popularidad,
conocido como los deportes electrénicos o eSports. Con la evolucién y avance
tecnoldgico, se espera que en un futuro los videojuegos empiecen a implementar

mas la realidad aumentada o incluso la realidad virtual.

Por esta razon, se quiere conocer el comportamiento de los usuarios o jugadores
de videojuegos, qué habitos tienen, como consumen los videojuegos y qué

esperan de los videojuegos en un futuro.
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1.1. Objeto de investigacion

El objeto de estudio de este presente documento son los consumidores que
consumen habitualmente o hayan consumido alguna vez videojuegos en PC. En
este caso se centraria exclusivamente en la plataforma Steam, que cuenta con
mas de 40.000 juegos y tiene 120 millones de usuarios activos mensuales en el

afio 2021 a nivel global segun Statista (Statista, 2022) .

1.2. Objetivos

El objetivo general de esta investigacion es conocer del perfil de usuarios que

consumen videojuegos en la plataforma Steam.
Por tanto, los objetivos especificos son los siguientes:

- O.E.1. Determinar los datos demograficos de los consumidores de
videojuegos, incluido los usuarios de Steam, como el género, el rango de
edad y la situacion laboral.

- 0.E.2. Conocer las preferencias de videojuegos segun categoria de
juego, el tiempo que dedican a los videojuegos, si prefieren jugar solos o
con otras personas, etc.

- 0O.E.3. Determinar el rango medio de gastos en videojuegos al afio y si los
usuarios de Steam son sensibles a los descuentos.

- O.E.4. Descubrir como han descubierto la plataforma Steam, qué
aspectos valoran como importantes y qué mejorarian de la plataforma.

- O.E.5. Averiguar las expectativas que tienen los usuarios de las
plataformas de videojuegos en un futuro.
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1.3. Hipotesis

En base al tema a investigar y los objetivos fijados, se va a plantear una serie de

hipotesis relacionadas con el consumo de videojuegos que son las siguientes:

H.1. El principal perfil de usuario de Steam, son estudiantes de edad entre 22 y

32 afios de género masculino.

H.2. La mayoria de los usuarios de Steam han conocido la plataforma por

recomendacion de amigos y/familiares.

H.3. Mas de la mitad de los usuarios de Steam prefieren videojuegos

multijugador.

H.4. Los usuarios de Steam que trabajan se gastan mas en videojuegos que los

usuarios que estudian.

H.5. El tiempo de dedicacion a videojuegos es mayor en aquellos usuarios que

son estudiantes que el resto.

H.6. La dedicacion de videojuegos en ordenador es mas frecuente en los

hombres que las mujeres.

H.7. Existe una gran diferencia de importancia en los factores entre los

estudiantes y los activos.

H.8. El nivel de satisfaccion de los usuarios es inferior al nivel de satisfaccion de

las usuarias de Steam.

H.9. El aspecto mas mencionado por los usuarios para mejorar la plataforma
Steam es el soporte técnico.

H.10. Hay un mayor porcentaje de personas que creen que las plataformas de

videojuegos cambiaran en un futuro en Europa que en Asia.

H.11 El género de videojuegos preferidos por los hombres son de accion,

mientras que las mujeres prefieren videojuegos del género estrategia en Steam.
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2. MARCO CONCEPTUAL

2.1. Historiade los videojuegos

Segun la definicion del Real Academia Espafiola, los videojuegos son juegos que
se visualizan en una pantalla, ya sea en un televisor, ordenador u otro dispositivo
electronico (Real Academia Espafola, 2022). Los videojuegos se podria
considerar una evolucion de los juegos tradicionales que han existido hace
mucho tiempo, todo esto ha sido gracias a los avances tecnoldgicos y graficos

que surgen a lo largo del siglo XX.

Alrededor de los afios 50, a pesar de que hubo algunas ideas y pensamientos
pasajeros de crear algo con lo que trastear en las pantallas de un monitor,
ninguno de ellos llegd a ser un producto comercial, esto es debido a que el
principal objetivo en aquella época no era entretener, sino demostrar que el

ordenador podia realizar calculos matematicos.

Lo mas cercano que se puede considerar como videojuego fue el Tennis for two,
un juego de tenis que era mostrado en vista lateral de una pista de tenis, cuyos
mandos podian manejar la raqueta y golpear la pelota como se puede ver en la
Imagen 1 (Abby, 2022). Fue un éxito, pero no en el sentido nivel comercial, sino
en las exposiciones estaticas dedicadas al puablico en el Laboratorio Nacional de
Brookhaven en 1958, cuyo lider de la divisién era un fisico, William Higginbothan.
A pesar del éxito que tuvo, nadie le dio importancia, y lo desmotaron para la

reutilizacion de sus piezas (Malo, 2018).

Imagen 1. Primeros videojuegos: Tennis for Two y sus controladores

Fuente (Abby, 2022)
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A diferencia de los profesores, los estudiantes de Teach Model Railroad
buscaban crear cualquier cosa a partir de una idea divertida y entretenida, que,
con la llegada del ordenador PDP-1 abrié las puertas de Space War en 1962. Se
trata de un juego que simula la batalla entre naves espaciales, y es para dos
jugadores que controlan las naves con un mando mientras se visualiza en la

pantalla, tal y como se ve en la Imagen 2.

Imagen 2. Primeros videojuegos: Spacewar.

Fuente (Velasco, 2015)

A pesar del vicio de los comparieros de la universidad, llegaron a la conclusién
de que no era un juego que todo el mundo tenga disponible, ya que para poder
jugarlo requerian 120.000 ddlares que es el precio del ordenador PDP-1, asi que
regalaron Space War (Computer History Museum, s.f.). Por lo tanto, el juego
llegd al alcance de mas usuarios de PDP-1, ya que sus clientes podian recibir
una copia gratis. A pesar de ello, seguia siendo ajeno para la mayoria de la
poblacion. El primer intento de Space War con objetivo recreativo fue en 1969,
cuando el PDP-11 sali6 a la luz, con un costo 20.000 délares (Donovan, 2018).

Imagen 3. Computadora PDP-1.

Fuente (Velasco, 2015)
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La idea de Bill Pitts y su amigo Hugh Tuck era que un salén recreativo lo
comprara y cobrara por cada partida que se jugaba. Cuando casi todo esta listo,
Nolan Bushnell, empleado de Nutting Associates le atrajeron a su oficina. Todos

ellos eran fan de Space War.

Pitts y Tuck tenian una idea que era todo fiel al juego original de Space War,
pero con un coste mucho mas alto. Para ellos, a pesar de las competencias de
ingenierias de Bushnell, su juego era version chapucera. Sin embargo, la pareja
fracaso por el alto coste. Mientras que la pareja, lo que intentaban era recalcar
Space War, Bushnell lo habia llevado a un camino comercial, pensando en los

costes de fabricaciéon y ganancias (Donovan, 2018).

A finales del afio 1971, se lanzé la version de Bushnell, conocido como Computer
Space. Se trataba de una pantalla de televisién encajada en un mueble, lo cual
prescindia de las piezas méviles que contaban las maquinas recreativas de la
época y solian averiarse con frecuencia. Su primera apariencia fue en un bar
estudiantil. Tuvo éxito, pero solo en los bares universitarios, ya que para el resto

de la poblacion tenia una mecénica liosa.

A pesar de ellos, es una gran influencia para los posteriores videojuegos y un
gran aumento de confianza para Nolan Bushnell y Ted Dabney, quienes fundaron
Syzygy en 1972. Estaban seguros de que algun dia, sus videojuegos

destronarian el pinball y el resto de los juegos de los salones recreativos.

Por otra parte, en agosto de 1972 se fij6 el lanzamiento de la primera consola de
juegos con un precio de 99.95% (Odyssey), de parte de una empresa de
fabricante de televisiones estadounidense (Magnavox) y el equipo de Ralph
Baer, Bill Harrison y Bill Rusch, de la proveedora militar Sanders Associates, en
el que afos anteriores habian estado trabajando sobre el proyecto de Brown
Box, con una serie de juegos que habian creado, pero pasaron al desguace
debido a que nadie queria comprar los derechos (Gamer, 2021), tal y como se

observa en la Imagen 4.
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Imagen 4. The Brown Box o La Caja Café.

Fuente (Gamer, 2021)

Volviendo con Bushnell, el nombre de su empresa Syzygy ya estaba registrado,
por lo que, en 1972, pasé a llamarse Atari Incorporated (RetroGames, s.f.) . Con
llegada de un joven Allan Alcorn un ingeniero con quien habia trabajado antes,
Bushnell le asigno un proyecto de aprendizaje para familiarizarse con los
principios basicos de la tecnologia de los videojuegos. Dicho juego es uno de los
tantos juegos de la consola Odyssey que Bushnell habia jugado. Se trataba un

juego, cuya Unica mecanica era hacer rebotar la pelota.

Pero el trabajo de Alcorn supero incluso las expectativas de Bushnell. No solo
consiguié que las rebotaran, sino que lo hicieran en diferentes angulos
dependiendo de donde chocaba, afiadiéndole puntuacién y efecto sonoro. Lo
llamo Pong. Hicieron pruebas en un bar, y se lo propuso a los fabricantes de
pinball, que lo rechazo por la razén de que era un juego para dos y deberia haber
un modo solitario. De vuelta a casa, llegaron noticias del Bar que el Pong habia
dejado de funcionar. Cuando todo parecia irse al pique, se dieron cuenta de que
la razon por la que habia dejado de funcionar es que el cajetin de monedas
estaba lleno (Foro Historico de las Telecomunicaciones, s.f.). La gente se habia
vuelto loco por el Pong, por lo que como consecuencia se ha puesto en marcha
una linea de produccion, arraso a nivel nacional y mundial, ya sea Pong o0 sus

copias (Donovan, 2018).
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Imagen 5. Pong.

Fuente (Foro Histdrico de las Telecomunicaciones, s.f.)

Cabe destacar que, en 1977, la companiia Atari lanzé una consola doméstica con
cartuchos intercambiable, en el que permitia ver los juegos en varios colores, por
lo que marcé una nueva evolucion de los videojuegos. Esta consola ha sido clave
tanto para la evolucion del disefio como para la evolucion grafica de los

videojuegos (Universidad Europea, 2022) .

Con el paso del tiempo, iban apareciendo numerosos cartuchos de videojuegos
de baja calidad, que como consecuencia causO crisis del mercado de
videojuegos. Esto provocé el aumento de desinterés en videojuegos en consola
y un aumento de interés en videojuegos de ordenadores personales. Al principio
de la década de los 80, nace el concepto de Personal Computer (Computadora
personal) desarrollado por IBM, por lo que es una de las razones del aumento

de videojuegos en ordenadores (PC, s.f.) .
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Imagen 6. Computadora personal de IBM.

Fuente (Danton, 2021)

En 1987, el mercado de PC creci6 con rapidez de lo que anteriormente eran PC
dedicados exclusivamente al trabajo, los avances de microprocesadores, tarjetas
graficas y demas elementos ha contribuido a la evolucion del sector de
videojuegos en los ordenadores.

Cabe destacar que en la década de los 90, se dio una revolucién en los
videojuegos en 3D, muchas empresas habian comenzado a trabajar en entornos
tridimensionales, especialmente en los videojuegos de los PC, como resultado,

rapidamente los videojuegos 3D han ganado importancia en el mercado.

A medida que aumentaba el mercado de videojuegos de consolas y
ordenadores, los arcades han ido sufriendo un lento declive. Hasta finales de la
década de los 90, la consola mas popular era PlayStation, y por otro lado gracias

a la conexion a Internet entre ordenadores, permitio el juego multijugador.

En los afos del 2000, los videojuegos en PC se han convertido en la plataforma
MAs cara, ya que presentan mayor calidad tanto en tarjetas graficas, sonido, etc.
A medida que iban apareciendo nuevos dispositivos como los dispositivos
moviles y las tabletas, ha ido aumentando el uso de estos para el ocio y
entretenimiento. De hecho, segun un estudio de Statista, la plataforma con mayor
peso a nivel global ha sido los smartphones que registraron una cuota de

mercado de videojuegos de aproximadamente un 30% (2022) .
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2.2. Introduccion al sector del videojuego

El principal mercado de videojuegos se centra sobre todo en China, Estados
Unidos y Japdn, ya que como se observa en la Imagen 7, los ingresos generados
han sido de 49.3, 30.4 y 18.2 miles de millones de dolares respectivamente en
2021. Asimismo, se prevé que los ingresos de este sector sigan aumentando a

nivel global.

Por otro lado, aunque Espafia no es el principal mercado de videojuegos, los
videojuegos en Espafia son considerados como primera opcion de ocio y
entretenimiento entre los espafoles. Se ha alcanzado un ingreso de 1.2 mil
millones de ddlares en 2021 y se espera aumentar hasta 1.6 mil millones para
2025 en Espafa (Orus, 2022).

Los principales mercados
de videojuegos

Ingresos generados por la industria de los videojuegos
por pais (en miles de millones de ddlares)

W 2021 2025
49,3

China @

Estados A T —
Unidos = M 304

JapON () = 18,2 24,

Corea sz mumm :
del Sur ** ke 6.2

Reino Unido & S 6,1

India & == 5,28

México (D 52,3 7 ‘
Brasil @F 1,4 Y ) R
Espafia @ | 1,2 |
Argentina = | 0,8
Colombia | 0,7

Estimaciones de junio de 2021
Fuente: Statista Digital Market Outlook

©@®0O statista %a

Imagen 7. Los principales mercados de videojuegos.

Fuente (Orus, 2022)
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Segun Abigail Orus, mas de la mitad de los consumidores de videojuegos son
de género masculino, el rango de edad que mayor proporcion tiene son nifios de
entre 11 y 14 afios (2022) , seguidos de los consumidores menores de 10 afios

y luego entre 15 y 24 afios.

Segun la encuesta online realizada por Statista entre enero y julio del afio 2021,
mas de la mitad de las personas consumen videojuegos méas de 6 horas a la
semana en China, es decir, un 52%. En Estados Unidos consumen més de 6
horas a la semana los videojuegos un 44%, mientras que en Espafia son el 35%
que estdan mas de 6 horas consumiendo videojuegos por semana. Estos

resultados son obtenidos entre encuestados de 18 a 64 afios (Orus, 2022) .

Cuando los gamers pierden
la nocion del tiempo

Porcentaje de encuestados que juegan a
videojuegos mas de 6 horas a la semana*

M 6a10horas M Masde 10 horas

China @ 26% 26%
Estados &
Unidos = 20% 24%
Reino Unido & 17% 21%
India & 19% 17%

rrancis O [N
Corea del Sur 3e:

Japén @ el 9%

* Encuesta online a personas de 18 a 64 afios entre
enero y junio de 2021. Paises seleccionados.

Fuente: Statista Global Consumer Survey

@®06 statista %a

Imagen 8. Cuando los gamers pierden la nocion del tiempo.

Fuente (Orus, 2022)
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La evolucién de la duracién que se dedican a videojuegos ha ido aumentando
progresivamente en estos Ultimos afios, desde una media de 6,2 horas a la
semana en 2018 (Asociacion Espafola de Videojuegos, 2018)hasta una media

de 8,1 horas a la semana en 2021 (Asociacion Espafiola de Videojuegos, 2021).

Por otro lado, la proporcion de mujeres que consumen videojuegos también ha
ido aumentando continuamente segun los anuarios publicados por la Asociacion
Espafiola del Videojuego. La proporcidén por género era de 59% para hombres y
41% para mujeres en el afio 2018, esta proporcion se ha ido igualando con el

paso de los afos, llegando a 52% para hombres y 48% para mujeres en 2021.

Cabe destacar que hace 5 afios, el rango de edad que mas consumian
videojuegos estaba entre los 25 y 34 afos, sin embargo, este rango ha ido
decreciendo, llegando a posicionarse en el cuarto puesto en 2021. Actualmente
los que mas consumen videojuegos son personas muy jovenes de entre 6 y 24

afos, estando en la posicion top 1 el rango de entre 11 y 14 afios.

Con respecto a los dispositivos més utilizados de videojuegos en Espafa, son
las consolas, smartphones y ordenadores, en el que toma como primera posicion

en 2021 el dispositivo movil y la consola.

En cuanto a los videojuegos mas consumidos en Espafia en la plataforma de PC
son los videojuegos online o micro transacciones PC, seguido a ello los juegos

digitales y por ultimo los juegos fisicos tal y como se muestra en la Figura 1.

Respecto a las empresas del sector de videojuegos, cabe destacar la empresa
gue domina el mercado a nivel mundial, que es Tencent, una multinacional de
tecnologias que ofrece servicios de redes sociales y de mensajeria, servicios de

e-commerce y también desarrollan y distribuyen videojuegos.

Cuenta con propios estudios para el sector de videojuegos como TiMi Studios,
Aurora Studios, Morefun Studio Group y entre otros. Por otro lado, cuenta con
participaciones en diversas compaiiias del sector como Epic Games con un 40%,
Ubisoft con un 5%, Grinding Gear Games con un 80%, Bluehole o Krafton con
un 13,6%, 100% de la propiedad de Riot Games, Funcom, Leyou Technologies
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y entre otras mas empresas (EOB, 2022) . Esta enfocado en desarrollar y
distribuir videojuegos en varias plataformas, en ordenadores, moviles y
videoconsolas. Algunos videojuegos destacados son Arena of Valor, League of
Legends y Oxygen Not Included, se trata de videojuegos multijugador en linea
(EOB, 2021).

Por otro lado, cabe mencionar de Microsoft, que lleva mas de 20 afos en el
sector cuando lanzé el Xbox en 2001. Ademas, cabe destacar que, a principios
del afio 2022, anuncia la compra por 68.700 millones de ddlares de una conocida
desarrolladora de videojuegos Activision Blizzard. Este ultimo es una empresa
estadounidense que ha lanzado videojuegos muy conocidos como el Warcratft,
Diablo, Call of Duty, Candy Crush Saga, Crash Bandicoot y entre otros (Garcia,
2022) .

Sin lugar a duda, Nintendo también es una de las empresas gigantes en el
mercado de videojuegos, ya que tiene una antigliedad de mas de 100 afios
(1889). En un principio su negocio era la venta de cartas tradicionales japonesas,
luego entr6 en el sector de jugueteria y a finales de los afios 70 entré en el
mercado de videojuegos. Algunos videojuegos destacados producidos por
Nintendo son, por ejemplo, Super Mario y Pokémon (Tokio School, 2020).

Sony Interactive Entertainment es otra empresa destacable del sector, puesto
que uno de los productos muy conocidos es el PlayStation. Llevan desde su
fundacion en 1993 dedicando a desarrollar esta linea de productos. La ultima
que han lanzado es el PlayStation 5 en 2020. Es competencia directa de
Microsoft Xbox y Nintendo (Sony Wiki, s.f.).

Epic Games es una empresa importante a nivel mundial del desarrollo de
videojuegos. Se fund6 en 1991, en esa década ha lanzado videojuegos como
Epic Pinball o Xargon. El videojuego que tuvo mucho éxito a nivel mundial de
Epic Games ha sido Fornite (EOB, 2021) .

Por otro lado, cabe destacar de algunos videojuegos mas importantes en toda la
historia (Tokio School, 2023) como, por ejemplo, Grand Theft Auto V o GTA 5.
Es uno de los videojuegos mas vendidos en toda la historia, superando los 215
millones de copias vendidas. Tetris es considerado como un simbolo de los

videojuegos desde la década de los 80, que alcanzé los 170 millones vendidos.
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Minecraft es uno de los videojuegos muy conocidos y mas vendido de la historia,
ya que supera los 350 millones de copias vendidos desde su lanzamiento en el
afio 2011.

Otro videojuego muy reciente PlayerUnknown’s BattleGrounds lanzada en 2016,
ha superado los 75 millones de unidades vendidos. Destaca por ser un

videojuego de batalla multijugador en linea.

Sin lugar a duda, Super Mario Bros es uno de los mas conocidos, si calculamos
las ventas de todos los juegos de Mario superan los 300 millones de copias

vendidas.

Red Dead Redemption 2 es un videojuego desarrollado por RockStar Studio que
superd los 46 millones de unidades vendidas. En los ultimos afios obtuvo muchas
buenas opiniones por parte del publico debido al nivel de detalles por parte del

desarrollador del videojuego.
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2.3. Steam

Actualmente existen plataformas digitales para la distribucion de videojuegos,

como Steam, Ubisoft Connect, Epic Games, Origin y entre otras.

Steam es una distribuidora de videojuegos desarrollada por Valve Corporation
que se lanzé en 2003. Es una plataforma totalmente gratuita, ya que no es
necesario la suscripcion ni pagar por tener una cuenta Steam. Sigue siendo la
mayor distribuidora de videojuegos digitales, ya que cuenta con més de 40.000

videojuegos tanto free-to-play como de pago.

Esta plataforma ha sido fundamental para el éxito de videojuegos independientes
y democratizar el desarrollo de videojuegos, ya que ha permitido a los
desarrolladores independientes o también conocido como indies, publicar sus

propios juegos, y alcanzar a una audiencia global.

Cabe destacar que los juegos que se compran por las plataformas no son copias
fisicas, estos se vinculan a la cuenta perfil en la que se adquiere el videojuego.
Es decir, que, si un usuario pierde la cuenta, pierde la propiedad de los
videojuegos adquiridos con esa cuenta.

Como se observa en la Figura 3, el nimero de usuarios activos mensual en la
plataforma Steam ha ido incrementando en los Ultimos afios, desde 67 millones
de usuarios activos mensual en 2017 hasta 132 millones de usuarios activos
mensual en el afio 2021 (Statista, 2022) .

Numero de usuarios activos mensuales en
Steam desde 2017 hasta 2021 (en millones)

120

Figura 3. Nimero de usuarios activos mensuales en Steam desde 2017 hasta 2021.

Fuente de elaboracion propia a través de (Statista, 2022)
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Comparando varias plataformas digitales distribuidoras de videojuegos como
Steam, Ubisoft Connect, Origin y Epic Games desde la herramienta Google
Trends, se observa que la plataforma mas buscada en Google en los ultimos 5
afios ha sido Steam a nivel nacional (ver Figura 4). A simple vista, se observa
que la segunda plataforma digital mas buscadas en los buscadores de Google

es Origin, luego le sigue Epic Games y por ultimo Ubisoft Connect.

Evolucion de bisqueda de las plataformas digitales
en Espana en los ultimos 5 anos

80
60
40
20

0
08/04/2018 08/04/2019 08/04/2020 08/04/2021 08/04/2022

Steam Origin == Ubisoft Connect == Epic Games Store

Figura 4. Evolucion de las busquedas de las plataformas digitales de videojuegos a nivel mundial.

Fuente de elaboracidn propia a través de (Google Trends, 2023)
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Observando la siguiente Figura 5, es practicamente igual que la Figura 4, en el
que la plataforma més buscada de videojuegos es Steam, luego le sigue Origin,

Epic Games y Ubisoft Connect respectivamente.

Evolucién de bisqueda de las plataformas digitales
en los ultimos 5 afios a nivel mundial

80
60
40
20 !
0
08/04/2018 08/04/2019 08/04/2020 08/04/2021 08/04/2022

Steam Origin == Ubisoft Connect == Epic Games Store

Figura 5. Evolucion de las busquedas de las plataformas digitales de videojuegos en Espaia.

Fuente de elaboracidn propia a través de (Google Trends, 2023)

La razén por la que Steam es mas buscada que las demas plataformas, es
debido a la accesibilidad a su plataforma, ya que de por si, cuenta con una gran
cantidad de videojuegos tanto free-to-play como de pago. Mientras que Uplay de
Ubisoft Connect en un principio solo tenia disponible en su plataforma los

videojuegos desarrollados por ellos.

Las categorias de videojuegos se reparten en 6 tipos en Steam, de accion,
aventura, rol, estrategia, simulacion y deporte. Cuenta con videojuegos de
muchos modos, un udnico jugador, multijugador y multijugador en linea,

competiciones en linea, LAN, local y en grupo y cooperativos (ver Imagen 9).
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Noticias Laboratorios

Estrategia
Cartas y mesa

Cludades y
asentamientos

Militares

Deportes y carreras

Imagen 9. Categorias de videojuegos en Steam.

Fuente de elaboracion propia desde Steam.

Para adquirir un videojuego en Steam, es imprescindible contar con una cuenta

en Steam y tarjeta de crédito o débito. De esta manera, permite adquirir el

videojuego y quedara guardado en la biblioteca de la cuenta.

Por otro lado, Steam tiene una tienda de puntos, en el que, por cada euro gastado

de un usuario, puede conseguir aproximadamente 100 puntos. Estos puntos

recolectados pueden cambiarse por emoticonos de Steam, pegatina animada,

perfil, marco del perfil, fondo de miniperfil y otros articulos de algunos

videojuegos (ver Imagen 10).
TIENDA BIBLIOTECA COMUNIDAD SMILE777

smo funcionan los puntot

{n)  Articulos destacados

COMPRA JUEGOS Y GANA PUNTOS

Personaliza tu experiencia de Steam con articulos de la tienda de puntos

)EOS DE INICIO DE S

)

Imagen 10. Tienda de puntos de Steam.

Fuente de elaboracién propia desde Steam.
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Ademas, Steam ofrece una variedad de funciones sociales como son el chat,
grupos y foros que permite a los jugadores chatear y hacer llamadas con otros

jugadores de Steam a tiempo real, lo que facilita la experiencia de usuario (ver
Imagen 11).

Imagen 11. Chat de amigos de la plataforma Steam.

Fuente de elaboracién propia desde Steam.

Asimismo, Steam cuenta con un apartado de Comunidad, en el pueden publicar
contenido, opiniones de algun juego, capturas, retransmisiones, videos grabados
por los propios usuarios en Steam, noticias sobre videojuegos, y entre otros

contenidos (ver Imagen 12).

TIENDA BIBLIOTECA COMUNIDAD SMILE777

Actividad de la Comunidad

4 Hogwarts Legacy n Team Fortress 2

® PUBG: BATTLEGROUNDS n Escape Simulator

i Paradise Cleaning!

Todo Capturas Artwork Retransmisiones Videos Workshop Noticlas Gulas Resehas

MAS POPULARES MAS RECIENTES

UNDERWATER T

Imagen 12. Comunidad de Steam.

+ | ANADIR UN PRODUCTO

Fuente de elaboracion propia desde Steam.
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Por otro lado, cabe destacar que Steam cuenta con un apartado de estadisticas,
en el que muestra informacion sobre los videojuegos mas vendidos, mas jugados,
cuantos jugadores tienen cada juego, etc. A fecha 13 de marzo del 2023 los diez

videojuegos mas vendidos en Espafia hasta la fecha son (ver Imagen 13):

Counter-Strike: Global Offensive
Steam Deck

Sons of the Forest

PUBG: Battleground

Lost Ark

Big Ambitions

Apex Legends

Hogwarts Legacy

Red Dead Redemption 2
10.Baldur’s Gate 3

© 0 N o g h~ W DdhPE

LOS MAS VENDIDOS

Los 100 juegos mas vendidos ahora, segun sus ingresos

PUESTO CAMBIO (7)SEMANAS

(
1 "
-

Los mds vendidos
Counter-Strike: Global Offensive

Los mas jugados

) sTEAfAPECK”  Steam Deck 419,00€

Sons Of The Forest

N 'w-‘ v
= Y "&," VW', PUBG: BATTLEGROUNDS Free to Play
um 4

Lost Ark d t Free to Play

5~ m Big Ambitions =10% 2069¢
Ap Ex Apex Legends™ Free to Play

— LEGENDS —

m Hogwarts Legacy
N

% ﬁ* Red Dead Redemption 2 -67% 19.79€
1

enero de 2023

Baldur's Gate 3  (oculto de acuerdo con tus preferencia 59,99€

()27 VX JEll EA SPORTS™ FiIFA 23

Imagen 13. Videojuegos mas vendidos en Steam.

Fuente de elaboracién propia a través de Steam
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Por otro lado, los diez videojuegos mas jugados diariamente en Steam hasta la

fecha 13 de marzo de 2023 son (ver Imagen 14):

Counter-Strike:Global Offensive
Dota 2

Apex Legends

Wallpaper Engine

PUBG: Batllegrounds

Call of Duty

Grand Theft Auto V (GTA5)

Hogwarts Legacy

© © N o g s~ wDdhP

Sons of The Forest
10.Destiny 2

LOS MAS JUGADOS

Segun el numero de jugadores

Los 100 juegos mas jugados diarios

PICO DE
HOY

" Counter-Strike: Global Offensive ee 1.410.348

B ’
DOTA 24 Dota 2

Ap E x Apex Legends™

LEGENDS

— -
D., Wallpaper

() ENEI NPEQ Wallpaper Engine
. o -

N ‘). v
O &l™ W PUBG: BATTLEGROUNDS

"~ wimieones

CALL'DUTY.
6

§ Call of Duty®: Modern Warfare® Il A 126.549
MIN =4

| .6} rand Theft Auto V 14,99€ A 158.843
i

m Hogwarts Legacy 59,99€ 1 145356

Sons Of The Forest culto de acuerdo con tus preferencia 28,99€

DESTINYY2 Destiny 2 Free to Play

Imagen 14. Videojuegos mas jugados en Steam.

Fuente de elaboracion propia a través de Steam
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Cada uno de los videojuegos en Steam, tienen un lugar donde los usuarios
pueden dejar sus comentarios y resefias. Cabe destacar que es muy util para

consultarlas como se observa en la siguiente imagen, ya que existen filtros como

resefias positivas o negativas, idiomas, tiempo jugado, etc (ver Imagen 15).

Imagen 15. Filtros de resefias.

Fuente de elaboracion propia a través de Steam.

Cabe mencionar que Steam hace mucha publicidad digital, en el que cada vez
que abre la aplicacion de Steam, salta un pop-up o ventana adicional de
publicidad como la siguiente. “Rebajas de Primavera” Del 16 al 23 de marzo a

las 10:00 (hora peninsular) (ver Imagen 16).

A l
<REBAJAS DE PRIMAVERA

DEL 16 AL 23 DE MARZ0 A LAS 18:00 (HORA PENINSULAR) 43

Imagen 16. Publicidad digital de descuentos y rebajas en Steam.

Fuente de elaboracion propia a través de Steam,
Ademas de realizar publicidad sobre descuentos y rebajas, también notifican a

los usuarios de Steam sobre nuevos juegos disponibles en Steam como la
siguiente Imagen 17.
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DECEIVE INC.

;, (p ¢

>

YA DISPONIBLE

Imagen 17. Publicidad digital de juegos disponibles en Steam.

Fuente de elaboracion propia a través de Steam,
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3. METODOLOGIA

Respecto a la metodologia que se aplica para la investigacion de este presente
tema, se va a realizar encuestas para conseguir los objetivos fijados
anteriormente, con el fin de contestar las hipoétesis planteadas y llegar a unas

conclusiones del comportamiento de consumo en videojuegos de los usuarios.

Para que una investigacion sea lo suficientemente representativa e investigable,
es necesario obtener al menos 400 encuestas. Se utilizaran tanto variables
cualitativas como cuantitativas, por tanto, la encuesta contendra tantas

preguntas cerradas, semicerradas como abiertas.

Por otro lado, con el fin de complementar las encuestas, se realizara un breve
andlisis de las resefias y comentarios que se han dejado para determinados
videojuegos en Steam, asi llegando a descubrir los factores que mas valoran los

usuarios.

Una vez obtenidas las respuestas de los 400 encuestados y del andlisis de
resefias y comentarios de videojuegos en Steam, se procede a interpretar los

resultados, llegar a conclusiones y contestar las hipotesis planteadas.

3.1. Planificacion de las encuestas

Antes de realizar el trabajo de campo, se va a desarrollar la encuesta, teniendo

siempre presente los objetivos fijados en un principio.

La encuesta constara un total de 20 preguntas con ramificaciones (ver Anexo 1),
es decir, segun las contestaciones de los encuestados tendra que contestar mas

0 menos preguntas.

La encuesta se harad de forma online, en este caso desde la plataforma de
Microsoft Forms. La decision de hacer este tipo de encuesta es que, como
ventaja de este tipo de encuestas, se puede evitar en la medida de lo posible los
sesgos que puede generar el entrevistador en el proceso de realizacion y reduce

costes y tiempo frente a otro tipo de encuestas.
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Habra en total 5 preguntas de ramificacion que son las siguientes:
Pregunta 1. ¢ Juegas a videojuegos?

Pregunta 3. ¢ Consumes videojuegos en ordenador?

Pregunta 4. ¢ Conoces la plataforma digital de videojuegos Steam?
Pregunta 6. ¢Usas la plataforma Steam?

Pregunta 13. ¢ Qué nivel de satisfaccién tiene con la plataforma Steam?

Con estas ramificaciones habrd 8 posibles grupos de encuestados segun las

contestaciones y seran los siguientes:

- Encuestados que no juegan videojuegos.

- Encuestados que juegan videojuegos, pero no en ordenador y no conocen
la plataforma digital Steam.

- Encuestados que juegan videojuegos, pero no en ordenador y si conocen
la plataforma digital Steam.

- Encuestados que juegan videojuegos en ordenador y no usan la
plataforma Steam.

- Encuestados que juegan videojuegos en ordenador, usan exclusivamente
la plataforma Steam y estan satisfechos con Steam

- Encuestados que juegan videojuegos en ordenador, usan exclusivamente
la plataforma Steam y estan insatisfechos con Steam

- Encuestados que juegan videojuegos en ordenador, usan la plataforma
Steam y otras, y estan satisfechos con Steam.

- Encuestados que juegan videojuegos en ordenador, usan la plataforma

Steam y otras y estan insatisfechos con Steam.
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4. INVESTIGACION

Tal y como se ha mencionado anteriormente, la investigacion constara, por una
parte, las encuestas y, por otra parte, un analisis de resefias y comentarios de

usuarios sobre Steam.

Se difunde la encuesta entre el 29 de marzo de 2023 y 23 de abril de 2023 en
distintas redes sociales tal como Instagram, LinkedIn, Twitter, WhatsApp,

Wechat y Xiaohongshu, y se han conseguido 408 encuestados.

Por otro lado, el andlisis de resefias y comentarios se realiza de los comentarios

publicados en los ultimos afios, de la pagina de opiniones Trustpilot.
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4.1. Resultados de las encuestas sobre el comportamiento
de usuarios de videojuegos en Steam

Para evaluar el comportamiento de los usuarios en el &mbito de videojuegos,
concretamente en la plataforma de Steam, se realizO una encuesta, asi
recogiendo 408 resultados entre el 29 de marzo de 2023 y el 23 de abril de 2023.

A continuacion, se muestran los resultados de la encuesta para cada pregunta:
P.1. ¢ Juegas videojuegos?
Respecto a la primera pregunta, el 87,01% juegan a videojuegos y el resto

(22,99%) no juegan.

Ndmero de encuestados que juegan
y no juegan videojuegos

s

Figura 6. Niomero de encuestados que juegan y no juegan videojuegos

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.

P.2. ¢ Cuénto tiempo te dedicas a jugar videojuegos al dia?
La mayor parte de los encuestados consumen videojuegos menos de 3 horas:

- El 29,86% de los encuestados juegan menos de 1 hora al dia.
- EI'51,83% de los encuestados juegan entre 1 y 3 horas al dia.
- ElI'12,39% de los encuestados juegan entre 3 y 5 horas al dia.

- El 5,92% de los encuestados juegan mas de 5 horas al dia.

28



@ Universidad
#/ Camilo José Cela

Tiempo dedicado a videojuegos (%)

5,92%

29,86% Menos de 1 hora.

Entre 1y 3 horas.
M Entre 3y 5 horas.

B Mas de 5 horas.

51,83%

Figura 7. Tiempo dedicado a videojuegos (%)

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.

P.3. ¢ Consumes videojuegos en ordenador?

Més de la mitad de los encuestados consumen videojuegos en ordenador:

- EI61,97% de los encuestados consumen videojuegos en ordenador.
- El 38,03% de los encuestados no consumen videojuegos en ordenador.

JJuegas videojuegos
en ordenador ?

38,03%

Figura 8. ¢ Juegas videojuegos en ordenador?

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.
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P.4. ¢ Conoces la plataforma digital de videojuegos Steam?

- El 66,67% de los encuestados que no consumen videojuegos en
ordenador conocen la plataforma digital Steam.
- El 33,33% de los encuestados que no consumen videojuegos en

ordenador no conocen la plataforma digital Steam.

;Conoces Steam?

y

Figura 9. ¢ Conoces Steam?

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.

P.5. ¢ Cémo has conocido la plataforma Steam?

Entre los encuestados que no juegan videojuegos en ordenador, pero conocen
a la plataforma Steam, mas de la mitad (64,44%) conocen Steam por
recomendacion de amigos y familiares. Un 24,44% conoce a Steam por las redes
sociales, un 5,56% de ellos por publicidad digital, 2,22% por plataformas de
streaming como YouTube y Twitch, otro 2,22% por buscadores como Google y

1,11% por el mundo laboral.

En resumen, las principales fuentes de conocimiento de Steam entre las
personas que no juegan videojuegos en ordenador son las recomendaciones

personales, redes sociales, publicidad digital y plataformas de streaming.
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Canales por donde conocen Steam

2,22% S0

Recomendacion de amigos y/o
familiares.

M Publicidad digital.

M Buscadores (Google, Bing,
DuckDuckGo, etc).

B Redes sociales.

Streaming (Youtube, Twitch, ...)

Por trabajo

Figura 10. Canales por donde conocen a Steam.

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.

P.6. ¢ Usas la plataforma Steam?

- El 24,09% usan Steam exclusivamente.
- EI 63,64% usan ademas de Steam otras plataformas.
- El12,27% no usan Steam.

Uso de plataforma Steam

Si, exclusivamente Steam.

24,09%

M Si, y también otras
plataformas de
videojuegos.

® No.

Figura 11. ¢ Usas Steam?

Fuente de elaboracién propia a través de Microsoft Forms.
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P.7. Indique qué otras plataformas de videojuego utiliza también.

Ademas de Steam, las plataformas mas utilizadas segun los resultados de la
encuesta son Epic Games, Origin y Ubisoft Connect, representando el 39%, 29%

y 21% respectivamente.

Se utilizan también otras plataformas como Blizzard, Xbox Store y Riot Game,
que representan cada una de ellas un 2% aproximadamente segun los

resultados de la encuesta.

Otras plataformas de videojuegos

Itch.io 1%
Tencent 1%
Instant Gaming 0%
Eneba 0%
Xbox Store / Microsoft Store 2%
GOG 1%
Battle.net 1%
We Game 0%
Blizzard 2%
Riot Games 2%
Battle.net 0%
Epic Games.
Ubisoft Connect.
Origin. 29%

0% 5% 10% 15% PA 25% 30% 35% 40% 45%

Figura 12. ;Qué otras plataformas usas ademas de Steam?

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.

P.8. ¢ Como has conocido la plataforma Steam?

Entre las personas que usan Steam, la mayoria la conoce por recomendaciones
de amigos y familiares, que representa un 64,77%. El 17,72% la conoce por
redes sociales. El 10,88% la conoce por buscadores como Google, Bing, y entre
otros. El 4,66% la conoce por publicidad digital. Un 1,02% no recuerda cémo lo
ha conocido por el tiempo transcurrido. El 0,52% ha conocido a Steam por los
cibers locutorios y otro 0,52% conoce a Steam por las plataformas de streaming

como YouTube y Twitch.
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.Como conoce a Steam? (Encuestados que
juegan a ordenador)

64,77%

0,52% 0,52% 1,04%

Figura 13. ¢ Como conoces a Steam?

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.

P.9. ¢ Prefieres jugar solo/a o con otros jugadores en Steam?

Entre las personas que usan Steam para jugar videojuegos, el 62,18% contestan
que prefieren jugar con otros jugadores y el restante 37,82% prefieren jugar solo.

Solo/a vs Acompaiiado/a

i

37,82%
Solo/a.

m Con otros jugadores.

62,18%

Figura 14. ¢ Prefieres jugar solo o con otros jugadores?

Fuente de elaboracién propia a través de Microsoft Forms.
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P.10. ¢ Cuéanto te gastas en videojuegos en la plataforma Steam?

En cuanto a los gastos en Steam, la mayoria gastan menos de 50,01 euros al
afo, ya que el 31,61% contestan que se gastan menos de 10 euros al afio y el

47,67% contestan que se gastan entre 10,01 y 50 euros al afio.

Por otro lado, el 10,88% compran entre 50,01 y 100 euros afio. El 9,84%

compran méas de 100 euros al afio.

En resumen, la mayoria de los usuarios de Steam gastan poco dinero en la
plataforma. Sin embargo, hay un pequefo porcentaje que gastan mucho dinero

en videojuegos.
Gastos en la plataforma Steam

47,67%

Menos de 10 euros al  Entre 10,01 y 50 Entre 50,01y 100 Mas de 100 euros al
afo. euros al afio. euros al afio. afio.

Figura 15. Gastos en la plataforma Steam.

Fuente de elaboracidn propia a través de Microsoft Forms.

P.11. ¢ Sueles comprar videojuegos en los periodos de rebajas de Steam?

El 81,35% de encuestados aprovecha los periodos de rebajas para adquirir
videojuegos en Steam, mientras que el restante 18,65% les es indiferente

comprar en periodos de rebajas.
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cComprar en periodos de rebajas?

y

18,65% Si, aprovecho esos periodos
para adquirir juegos.

® No, me es indiferente
comprar en ese periodo u
otro sin descuentos.

Figura 16. ¢ Compras en periodos de rebajas de Steam?

Fuente de elaboracidn propia a través de Microsoft Forms.

P.12. Como usuario de Steam ¢ ,qué importancia tienen para ti cada uno de los

siguientes elementos? (muy poco importante hasta muy importante)

Segun los resultados de la encuesta el ranking de los factores de muy importante
a muy poco importante es:

- Relacion calidad precio, ya que casi un 80% de los encuestados lo
consideran importante, concretamente, mas de la mitad lo consideran
como un factor muy importante en Steam.

- El catdlogo de videojuegos en la plataforma es la que se posiciona como
segundo factor mas importante, ya que casi un 70% lo consideran como
muy importante y algo importante.

- El soporte técnico es el siguiente factor que consideran importante, el cual
un 26,94% consideran muy importante y 36,27% como algo importante.

- El siguiente factor son las resefias y comentarios que dejan otros usuarios
en Steam, donde el 38,86% ha votado algo importante y 26,94% como
neutro y 21,76%como muy importante.

- El 33,68% de los encuestados han considerado como neutro el sistema
de reembolso, 29,02% como algo importante y 18,13% como muy
importante.

- La Comunidad de Steam solo lo consideran muy importante el 8,81% y
algo importante el 29,02%. Mientras que el 36,27% lo consideran neutro.
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Importancia de factores (%)

Soporte técnico

Sistema de reembolso

Resefias y comentarios de otros usuarios

Relacion calidad-precio

——
—ﬂ
Comunidad D |
——
—q
—ﬁ

Catdlogo de videojuegos

0,00%  20,00% 40,006 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%

Muy importante M Algo importante H Neutral M Poco importante Muy poco importante

Figura 17. Importancia de los factores (catalogo, calidad-precio, resefias, etc.).

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.

P.13. ¢ Qué nivel de satisfaccion tiene con la plataforma Steam?

El nivel de satisfaccién es muy positivo segun los resultados de la encuesta, ya
que tan solo el 1,04% esté insatisfecho con Steam. La mayoria estan satisfechos
o0 muy satisfechos con Steam, ya que representan casi el 90%. Mientras que un
9,33% estan en una posicion neutral, qgue ni muestra satisfaccion ni insatisfaccion

hacia Steam.

Nivel de satisfaccion con Steam (%)
1,04% _, 0,00%

Muy satisfecho/a con Steam.

M Satisfecho/a con Steam.

® Neutral.

M Insatisfecho/a con Steam.

70,47%
Muy insatisfecho/a con
Steam.

Figura 18. Nivel de satisfaccion con Steam (%).

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.
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P.14. ; Qué mejorarias de la plataforma Steam? (pregunta abierta)

Se han obtenido varios factores a mejorar entre los 19 encuestados que no
estaban satisfechos con Steam o estaban en un término neutral. Estos factores
por mejorar son el proceso de compra, usabilidad, disefio, atencién al cliente,
soporte técnico, problemas de conexion y el resto no han dado factores de
mejora. Desafortunadamente, 7 de los 19 encuestados no han dejado ningun

comentario sobre algun factor por mejorar de Steam.

Tabla 1. Factores por mejorar en Steam.

Factores por mejorar Numero de respuestas

Proceso de compra
Usabilidad
Disefio

Atencién al cliente

Soporte técnico

Problemas de conexién
Nada
Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.

NN = = N W »

P.15. ¢(Qué crees que ocurrirdn con estas plataformas de videojuegos en un

futuro?

Segun los resultados de la encuesta de 408 encuestados, el 61,84% cree que
surgiran nuevas formas de compraventa de juegos, biblioteca, y otras en las

plataformas de videojuegos.

El 19,08% piensa que las plataformas de videojuegos seguiran exactamente
igual que las actuales, mientras que el restante 19,08% piensa que surgiran

nuevas plataformas totalmente distintas a las actuales.
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Futuro de plataformas de videojuegos (%)

Practicamente seguirdn igual.
19,08%

M Surgiran nuevas formas de
compraventa de juegos,
biblioteca, etc.

M Surgiran nuevas plataformas
totalmente distintas a las
61,84% actuales.

Figura 19. Expectativas de usuarios sobre las plataformas de videojuegos (%).

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.

P.16. ¢ Qué tipo de videojuegos prefieres? (elegir los 3 preferidos)

Los tres tipos de género de videojuegos preferidos segun los resultados de la

encuesta son aventura, accion y de rol, que representan el 27,7%, 26,38% y

22,25% respectivamente.

Luego le sigue los de género de estrategia que representan un 15,59% y los de

deporte y carrera un 8,08%.

30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Género de videojuego (%)
27,70%

Accion. . Aventura. Estrategia. Deporte y
carrera.

Figura 20. Género de videojuegos preferidos (%).

Fuente de elaboracién propia a través de Microsoft Forms.
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P.17. Indica tu género

En cuanto al género, de los encuestados un 52% son de género masculino, 47%

son de género femenino y un 1% prefieren no decirlo.

Género

g

Masculino.
M Femenino.

M Prefiero no decir.

Figura 21. Género.

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.

P.18. Indica tu edad (pregunta abierta)

De los 408 encuestados, la mayoria son de la edad de entre 10 y 32 afios. Para
el rango de edad de entre 10 y 21 afios representan casi el 30%, entre 22 y 32
afios son mas de la mitad, en este caso un 66.7%. Para el rango de edad de
entre 33 y 43 afios y entre 44 y 54 afios aproximadamente un 1% cada rango.
Por ultimo, para los rangos de edad de entre 55y 65, y entre 66 y 76 no llegan a

representan el 1% cada uno.

Rango de edad

M Seriel

Figura 22. Rango de edad.

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.
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P.19. Indica tu situacién laboral

Respecto a la situacion laboral, la mayoria de los encuestados son estudiantes
que representan un 65,44%. Luego le sigue personas que trabajan determinado
como activos que representan el 30,15%. Por otro lado, tan solo el 3, 68% de los

encuestados son desempleados y 0,74% son amo/as de casa.

Situacién laboral

0,74%

Estudiante.
M Desempleado/a.
M Activo/a.

B Amo/a de casa.

Figura 23. Situacion laboral.

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.

P.20. Pais de residencia, indica el continente al que reside.

La mayoria de los encuestados son Europa que representa el 59,56%. Un
37,50% son de Asia. Por otro lado, un 1,72% son de Africa, 0,74% de Oceania y

0,49% de América.

Continente de residencia
0,49% g

Europa.
m Africa.

M Asia.

59,56%

B América.

Oceania.

Figura 24. Continente de residencia.

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.
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4.2. Andlisis de resefias y comentarios sobre Steam

En este apartado se realizara un analisis de las resefias y comentarios que han
dejado usuarios sobre la plataforma Steam. Para ello se ha consultado en

Trustpilot.

Trustpilot, es un sitio web que permite a todo usuario publicar resefias sobre
productos o servicios de empresas y de distintos sectores. A fecha de 20 de abril
de 2023, hay 2.379 opiniones sobre Steam con una puntuacion relativamente
baja de 1,8 sobre 5. La mayoria son opiniones negativas donde el 65% de las
opiniones son de una estrella, frente al 20% que son de 5 estrellas (Trustpilot,
2023).

La mayoria de los comentarios son negativas y estan en relacion con la atencion

al cliente y soporte técnico, tal y como se observa en las siguientes imagenes.

Por un lado, muchos de ellos, llevan afios usando Steam, y al tener un problema
han acudido al Soporte técnico que tiene Steam. Sin embargo, no han sido
capaces de resolver sus problemas, por lo que ha llevado a recibir malas resefias

por parte de estos usuarios, tal y como se observa de las Imagenes 18 y 19.

’ Victor Rodriguez Barros
1 opinién

[ | 6 abr 2023

Lamentable.

Lamentable.

Despues de 20 afios usando la plataforma mi cuenta fue baneada
porque un usuario estupido fue engaiado, le robaron y me denuncié a
mi por error.

Tras una hora larga tratando con su Soporte, por algo que yo no habia
hecho, cansado y enfadado con la plataforma, he decidido no
recuperar mi cuenta y abandonar la plataforma, de una vez por todas y
para siempre.

Fecha de la experiencia: 06 de abril de 2023

Imagen 18. Resefia sobre Steam en Trustpilot 1.

Elaboracion propia a través de Trustpilot.

Souls Of Metal
1 opinion @ ES

Como usuario de Steam por varios afios...

16 mar 2022

Como usuario de Steam por varios afios dejaré todo lo que opino: Parte buena:
Mucha variedad de juegos con demasiados tags especificos (digo demasiados por
que a veces hay juegos que no deberian tener ese tag). Algunas ofertas bastante
aceptables (no tan puntual como alguna pagina que puedes ahorrarte algoe mas).
Siempre tendra stock en los juegos que ofrece (a menos hasta que yo sepa). Muy
buenos servidores de descarga en comparacion con (por ejemplo Epic Games xd)
van realmente rapido las descargas.

Ahora empezaremos con las partes malas que por ahora tengo dos a nombrar:

1: La tardia en el soporte de Steam en responder...

2: Steam Guard (lo peor de todo, lo que lo hace perder minimo 2 de 5 estrellas)
Muchaos problemas con Steam Guard, por ejemplo, quieres vender items de juegos
en el mercado de steam y pone que esta verificar el Steam Guard, (se activa desde el
mavil, entrando en la app de steam) tratas de solucionar el problema, ves que
persiste, que haces,? reiniciar el steam guard, ¢Qué provoca eso? Que te restringen
15 dias a poder usar el mercado...

Ahora estoy después de unas horas, esperando a la respuesta al soporte a ver si se
soluciona el problema o marean la perdiz como quien dice.

Fecha de la experiencia: 16 de marzo de 2022

Imagen 19. Resefia sobre Steam en Trustpilot 2.

Elaboracién propia a través de Trustpilot.
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Ademas, algunos usuarios comentan que no atienden en castellano, por lo que

no han sabido arreglar el problema y tampoco han recibido una buena atencion

al cliente, tal y como se observa de las Imagenes 20y 21.

Txema

L2 4 opiniones © ES

18 oct 2022

La atencién al cliente muy mala

La plataforma en si es bastante buena, exceptuando la atencién al cliente
que es bastante lamentable y no contentan en castellano, dos veces he
querido solucionar un problema y la atencion la he encontrado muy mala,
no me han sabido arreglar el problema y la Unica solucién que me han dado
es actualiza tu tarjeta de credito, un link para que actualice mi tarjeta
cuando en el link me dice que esta todo correcto, cierran la consulta como
solucionado y ya esta con eso te quedas, no se trata como personas,
somos un nimero de cuenta bancaria

Fecha de la experiencia: 14 de octubre de 2022

Imagen 20. Resefia sobre Steam en Trustpilot 3.

Elaboracién propia a través de Trustpilot.

Sergio Mauri Moreno
5 opiniones @ ES

Actualizada al 11 may 202

Soporte telefénico Steam inexistente. Servicio lamentable

Sefior@s clientes de Steam, voy a exponer mi caso para que todo el mundo se entere
de cual es la situacion actual de esta empresa.

Actualmente no disponen de soporte telefonico en Espafia, tenéis que tramitar una
garantia? Vais a sufrir de lo lindo.

Compre una Steam Deck hace un mes. Se le ha dado un uso esporadico y comecto
durante un periodo de 3 semanas.

Resultado, el joystick izquierdo falla (Drift) y el botén R no funciona, todo esto tras
este periodo!

Llevo 2 dias reclamando el cambio y no hacen méds que darme largas, gue si manda
una foto que se vea os 2 joystick, que suba videos a YouTube (esto ha sido lo mas
surrealista).

Al final voy a terminar exigiendo la devolucion del dinero por desestimiento debido al
nefasto servicio de atencion que prestan por mensajeria en Steam

SI ESTAIS PENSANDO EN COMPRAR UNA STEAM DECK PENSADLO 2 VECES!
El servicio de atencion al cliente mediante mensajeria en Steam es lamentable y
desesperadamente lento y NO EXISTE NINGUN NUMERO DE TELEFOMNO DE
CONTACTO PARA CLIENTES EN ESPANA. Advertidos quedais.

No les pongo 0 estrellas porque no se puede, deberfan prohibir a esta empresa
vender en territorio europeo.

AGTUALIZAGION 11/05/2023:

Edito mi resefia para actualizarla en funcién de los sucesos acontecidos. Un dia
después de haber escrito esta resefia Steam se puso en contacto conmigo e
iniciamos el proceso de garantia. Por fin se han tomado en serio mi caso. Cuando el
proceso finalice redactare en pocas lineas mi experiencia.

Una vez mas agradezco a Trustpilot que hayan dado visibilidad a mi caso, es una
lastima gue a veces tengamos que recurrir a esto para ser escuchados y tomados en
serio.

Fecha de la experiencia: 08 de mayo de 2023

Imagen 21. Resefia sobre Steam en Trustpilot 5.

Elaboracién propia a través de Trustpilot.

Segun usuarios, el soporte técnico de Steam no esta mostrando interés en los

usuarios de Steam, ya que después de las compras de videojuegos, no

consiguen arreglar los problemas e incidencias que tienen los clientes, tal y como

se muestra en las Imagenes 22y 23.

Miguel Sanz
mme= 3 opiniones © ES
Actualizada el 9 feb 2022

HORRIBLE SOPORTE TECNICO

Le regale un juego a mi hermano el cual jugaba anteriormente con el prestamo
familiar, ¥y cuando se lo regale en su cuenta de steam empezé a fallar. Cuando pedi el
reembolso me ponian excusas de que "habia excedido su tiempo de 2 horas" cuando
se lo habia reagalado media hora antes

Fecha de la experiencia: 09 de febrero de 2022

Imagen 22. Resefia sobre Steam en Trustpilot 6.

Elaboracion propia a través de Trustpilot.

Aiden
1 opinién @ ES
| 28 nov 2022

Steam no protege tu dinero.

La plataforma de steam es regular, no voy a negar que es una buena tienda pero tiene
un gran problema, el mercado de la comunidad, alguien consiguio acceder a mi
cuenta y se compro articulos por el valor total de mi cartera de steam al comunicar
con el soporte me dijeron que no pueden hacer nada, ni cancelar dichas
franscacciones ni hacer nada lo que para mi es simplemente apoyar el robo.

Fecha de la experiencia: 25 de noviembre de 2022

Imagen 23. Resefia sobre Steam en Trustpilot 7.

Elaboracién propia a través de Trustpilot.
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Por otro lado, Steam también recibe quejas sobre la usabilidad, disefio y

problemas con las descargas de juegos de la plataforma, como se muestra en

las Imagenes 24 y 25.

Gael Moreto Lubara
Yoy
af 2 opiniones ES
28 may 2023

Es la peor plataforma para comprar i...

Es la peor plataforma para comprar i jugar a videojuegos i teine una de las peores
interfaces que he visto en toda mi vida, tengo muchas ganas de que salga otra
plataforma que la suplante, para nada recomendada.

Fecha de la experiencia: 28 de mayo de 2023

Imagen 24. Resefia sobre Steam en Trustpilot 6.

Elaboracién propia a través de Trustpilot.

Ante estos comentarios y resefias

Santiago Ortega Palencia
1 opinion @ CO
11 ago 2022

Presenta cientos de problemas

Presenta cientos de problemas, si no es el pausado automético de descargas, es el
internet o el ingreso a la cuenta. Ademas toma mucho tiempo en cargar. Horror de
plataforma

Fecha de la experiencia: 11 de agosto de 2022

Imagen 25. Resefia sobre Steam en Trustpilot 7.

Elaboracioén propia a través de Trustpilot.

publicadas en Trustpilot, se detecta una

necesidad de recibir respuesta y solucién rapida ante los problemas que les esta

generando la plataforma. Algunos usuarios se sienten desprotegidos, ya que, al

perder su propia cuenta por causa de robo, el soporte técnico no consigue darles

una solucién, como es el caso de los comentarios mostrados de las Imagenes

18y 23.

Sin embargo, otros usuarios de Steam han perdido su cuenta, pero han sido

tratadas de forma precisa, como se muestra en las Imagenes 26 y 27.

. B. Héctor David Morales Vera
2 opiniones © ES

Actualizada el 22 abr 2023

Me han robado la cuenta y el soporte no me responde

Cambio la puntuacién ya que me han respondido el soporte esta madrugada,
diciéndome que han comprobado que soy el propietario legitimo de la cuenta,
restableciendo mi correo y cambie la contraseria y ahora esta en verificacion en dos
pasos, ya puedo acceder a ella, lo Unico raro es gue tenia como idioma el "chino
simplificado", lo que me da la idea desde donde me la habian robado.

Fecha de la experiencia: 20 de abril de 2023
Imagen 26. Resefia sobre Steam en Trustpilot 8.

Elaboracién propia a través de Trustpilot.

Jean

e 6 opiniones © ES

Actualizada el 27 mar 2023

Gran servicio y solucionado el problema de acceso a la cuenta

No podia entrar en mi cuenta y me lo han solucionado perfectamente.
Gracias.

Fecha de la experiencia: 04 de marzo de 2023

Imagen 27. Resefia sobre Steam en Trustpilot 9.

Elaboracién propia a través de Trustpilot.
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Otros comentarios positivos sobre Steam, estan en relacion con su catalogo de

juegos, principalmente por el gran numero de juegos gratis, como se muestran

en las siguientes imagenes, 28 y 29.

17 oct 2020

Algunos problemitas con las descargas...

Algunos problemitas con las descargas de los juegos, y no es muy cémoda
ni estéticas, pero aparte tiene un contenido enorme de juegos y un gran
numero de juegos gratis que para la gente que no quiera gastarse dinero.

Fecha de la experiencia: 17 de octubre de 2020

Imagen 28. Resefia sobre Steam en Trustpilot 10.

Elaboracion propia a través de Trustpilot.

Alex Vidal TheMeh
AV

1 opinién ES

Hnﬂﬂ 20 nov 2022

Unica plataforma con comunidades en los juegos

De momento es la unica plataforma que tiene una comunidad en cada
juego, es decir, tanto videos, imagenes, conversaciones/discusiones,
guias, etc.

Por otra parte la personalizacion de tu perfil, muy extensa.

La cantidad exagerada de juegos que hay, y seguiran en aumento.

Por mi, con lo primero que he dicho ya me ha ganado, y es por ello que
con los 10 afios que llevo en Steam ain no lo he dejado.

Fecha de la experiencia: 19 de noviembre de 2022
Imagen 29. Reserfia sobre Steam en Trustpilot 11.

Elaboracion propia a través de Trustpilot.
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5. VERIFICACION DE HIPOTESIS

La hipdtesis principal de este trabajo académico es averiguar el perfil de los
consumidores de videojuegos y los aspectos mas importantes que consideran
los usuarios en el sector de videojuegos digitales. Las hipotesis se verifican en
base a los resultados de la investigacion (trabajo de campo) y del andlisis de

resefias y comentarios que dejan los usuarios.

H.1. El principal perfil de usuario de Steam, son estudiantes de edad entre 22 y

32 afos de género masculino.

Si, ya que de los usuarios que usan la plataforma, una gran parte son usuarios
de género masculino de entre 22 y 32 afios y que aun estudian, en este caso son
de 48 sobre 193. Ademas, cabe destacar que también hay un gran namero de

activos, 47 sobre 193, tal y como se observa en la Figura 25.

Perfiles que usa Steam

Femenino - Entre 22 y 32 afios - Activo/a

Masculino - Entre 10 y 21 afios - Estudiante

Femenino - Entre 10 y 21 afios -
Estudiante

Femenino

Masculino -
Entre 10 y 21

Masculino - Entre y 32 afios - Estudiante Masculino - Entre 22 y 32 afios - Activo/a

Lntre 10y 21 afios - Estudiante W Femenino - Lntre 10y 21 aftos - Activo/a eme leado Lntre 22y 32 affos - Lstudiante

ntre 22y 32 afios - Desmpleado M Femenino - Entre 33 y 43 afios - D

W Masculin - Lntre 10y 21 aftos - Desemplcado M Masculino - Entre 22y 32 affos Lstudionte 8 Masculino - Entre 22 y 32 affos - Activo/a ® Masculino - Entre 22y 32 affos - Dosempleado 8 Masculino - ntre 33y 43 affos - Desempleado

Figura 25. Perfiles que usan Steam (Género, Rango de edad y Situacion laboral)

Fuente de elaboracioén propia a través de Microsoft Forms
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H.2. La mayoria de los usuarios de Steam han conocido la plataforma por

recomendacion de amigos y/o familiares.

Basado en la muestra de la encuesta se puede afirmar que esta es hipoétesis es

verdadera, tal y como se observa en la Figura 26.

De hecho, casi un 65% de los encuestados que no juegan a ordenador han
conocido la plataforma a través de recomendacion boca-boca de amigos y/o
familiares. Por otra parte, cabe destacar que también ha sido informado sobre

Steam desde las redes sociales.

Canales por donde conocen Steam

2,22% ,11%

~

Recomendacién de amigos y/o
familiares.

M Publicidad digital.

M Buscadores (Google, Bing,
DuckDuckGo, etc).

M Redes sociales.

Streaming (Youtube, Twitch, ...)

Por trabajo

Figura 26. Canales por donde conocen a Steam (encuestados que no juegan con ordenador).

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.

Por otro lado, casi un 65% de los encuestados que juegan a ordenador han
conocido a Steam por recomendacién de amigos y/o familiares, como se ve en

la Figura 27.
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.Como conoce a Steam?

64,77%

Figura 27. Canales por donde conocen a Steam (encuestados que juegan con ordenador).

Fuente de elaboracidn propia a través de Microsoft Forms.

H.3. Mas de la mitad de los usuarios de Steam prefieren videojuegos

multijugador.

Basado en los resultados obtenidos de la encuesta de una muestra de 193
encuestados quienes usan Steam, el 62,18% contestan que prefieren jugar con
otros jugadores y el restante 37,82% prefieren jugar solos. Por tanto, la hipotesis
planteada es verdadera, hay una mayor parte de los usuarios que se sienten
mejor jugando con otras personas. Esto tal vez implica que los videojuegos para
proximos afios tengan que ser online multijugador. Ademas, estos resultados
indican que los usuarios de Steam disfrutan mas jugando con otras personas.
Esto tal vez se deba a que los videojuegos multijugador permiten socializar y
colaborar entre si. Esto tal vez implica que los videojuegos para proximos afos

tengan que ser mas multijugador.
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Jugadores solitarios vs Jugadores
acompafados

y

Solo/a.

M Con otros jugadores.
62,18%

Figura 28. Jugadores solitarios vs Jugadores acompafiados.

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms

H.4. Los usuarios de Steam que trabajan se gastan mas en videojuegos que los

usuarios que estudian.

Segun los resultados de la encuesta, esta hipétesis es cierta. De hecho, tan solo
un 7,63% se gastan mas de 100 euros al afio en videojuegos, mientras que este
porcentaje es del 13,43% entre los usuarios activos. La mayoria de los usuarios,
tanto, estudiantes como activos, gastan entre 0 y 50 euros al afio en videojuegos.
Sin embargo, la proporcion de activos que consumen mas de 50 euros al afio es

mayor que los estudiantes, tal y como se observa en la Figura 29.

Esto podria deberse a que los usuarios activos tienen mas ingresos disponibles
que los estudiantes. Ademas, los usuarios activos suelen tener mas tiempo libre

para jugar a videojuegos, lo que les permite dedicar mas dinero a esta actividad.
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Gastos en videojuegos por situaciéon laboral

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%
< 10 euros al afio 10,01 - 50 euros al 50,01 - 100 euros al > 100 euros al afio
afio afio

Activo/a Estudiante

Figura 29. Gastos en videojuegos al afio segun situacion laboral.

Fuente de elaboracién propia a través de Microsoft Forms

Ademas, cabe destacar que los estudiantes son mas sensibles a los precios, ya
que hay una mayor proporcién de estudiantes (87,29%) que aprovechan las
rebajas para adquirir videojuegos en Steam. En cambio, este porcentaje en
menor en los usuarios con situacién laboral activo (71,64%), ya que, suelen tener

ingresos estables, lo que explica que no son tan sensibles al precio.

Adquisicién de videojuegos en periodos de
rebajas
120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

Activo/a. Desempleado/a. Estudiante.

| Si, aprovecho esos periodos para adquirir juegos.

No, me es indiferente comprar en ese periodo u otro sin descuentos.

Figura 30. Adquisicion de videojuegos en periodos de rebajas.

Fuente de elaboracidn propia a través de Microsoft Forms
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H.5. El tiempo de dedicacion a videojuegos es mayor en aguellos usuarios que

son estudiantes que el resto.

No, segun los resultados de la encuesta, esta hipétesis es falsa, tal y como se
observa en la Figura 31. De hecho, tan solo el 4,31% de los estudiantes
consumen videojuegos mas de 5 horas al dia. Sin embargo, este porcentaje es

del 21,43% en los desempleados y del 7,34% en los activos.

La mayoria de los usuarios se dedican entre 1y 3 horas al dia en videojuegos.
Por otro lado, se observa un mismo patron en los activos y en los estudiantes,
donde a partir del consumo de 5 horas en videojuegos comienzan a bajar,

mientras que en los desempleados esta proporcidon sube.

Esto podria deberse a que los desempleados tienen mas tiempo libre que los
estudiantes y los activos. Asimismo, los desempleados suelen jugar a
videojuegos para desconectar del estrés o para relajarse, mientras que los

estudiantes y los activos suelen jugar a videojuegos por diversion.

Tiempo de dedicacion a videojuegos segun situaciéon
laboral

60,00%

50,00% -
40,00% - -

30,00%

20,00% I

10,00% . - -

oo o EEEEEE " EEEE T e
Activo Desempleado Estudiante

Menos de 1 hora. MEntre 1y3 horas. MEntre3y5 horas. B Mas de 5 horas.

Figura 31. Tiempo de dedicacién a videojuegos segun situacion laboral.

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.
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H.6. La dedicacion de videojuegos en ordenador es mas frecuente en los

hombres que las mujeres.

Si, segun los resultados de la encuesta, esta hipotesis es cierta. El 74,15% de
los hombres juegan a videojuegos por ordenador, mientras que este porcentaje

es inferior al 50% en las mujeres que lo hacen, como se observa en la Figura 32.

Esto podria deberse a que los videojuegos en ordenador suelen ser mas
competitivos y violentos, lo que podria atraer mas a los hombres que a las

mujeres.

Dedicacion a videojuegos en ordenador por género

Masculino

Femenino

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%

No juega en ordenador M Si juega en ordenador

Figura 32. Dedicacion a videojuegos en ordenador segun género.

Fuente de elaboracidn propia a través de Microsoft Forms

H.7. Existe una gran diferencia de importancia en los factores entre los

estudiantes y los activos.

No, en general, la importancia de los factores no se diferencia mucho entre los
estudiantes y activos. Sin embargo, cabe destacar que los estudiantes dan
mayor importancia al soporte técnico y la calidad-precio que los activos tal y

como se observa en la Figura 33.

Esta diferencia podria deberse a que los estudiantes suelen tener menos
recursos economicos que los activos, por lo que son mas sensibles al precio y al
servicio al cliente. Ademas, los estudiantes suelen tener menos tiempo libre que

los activos por lo que valoran mas la calidad-precio de los videojuegos.
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Importancia factores (Activos vs Estudiantes)

120,00%

100,00%
80,00% I I I I I B B B B
60,00% B B
40,00% N =

20,00%

Poco importante m Neutral mImportante

Figura 33. Importancia factores (Activos vs Estudiantes)

Fuente de elaboracién propia a través de Microsoft Forms

H.8. El nivel de satisfaccion de los usuarios es inferior al nivel de satisfacciéon de

las usuarias de Steam.

Si, segun los resultados de la encuesta hay una mayor proporcién de usuarias
satisfechas que usuarios satisfechos, ya que un 94,44% de usuarias estan
satisfechas y muy satisfechas. Mientras que un 88,41% de usuarios estan
satisfechos y muy satisfechos. Esta diferencia podria deberse a que los usuarios

suelen ser mas exigentes que las usuarias.

Nivel de satisfaccion por género

Muy satisfecho/a con Steam.
Satisfecho/a con Steam.
M Neutral.

Insatisfecho/a con Steam.

Femenino. Masculino.

Figura 34. Nivel de satisfaccion por género.

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms
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H.9. El aspecto mas mencionado por los usuarios para mejorar la plataforma

Steam es el soporte técnico.

Si, segun los resultados de la encuesta y el andlisis de resefias y comentarios,
el soporte técnico es el aspecto de mejora mas mencionado por los usuarios. El

siguiente mas mencionado es la atencion al cliente.

El mayor problema que los usuarios mencionan en las resefias y comentarios es
gue el soporte técnico no responde a sus consultas o no resuelve sus problemas.

La mayoria estan muy insatisfechos con el soporte técnico de Steam.

Ademas, los usuarios mencionan el problema de atencion al cliente, ya que
contestan con mucha lentitud, lo que desespera a los usuarios que tengan
incidencias. Asimismo, algunos usuarios se quejan de que no contestan en

castellano.

Aspectos mas mencionados para mejorar Steam

Proceso de compra
M Usabilidad
M Diseio
M Atencidn al cliente
Soporte técnico

Problemas de conexion

Figura 35. Aspectos mas mencionados para mejorar Steam.

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms y Trustpilot.
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H.10. Hay un mayor porcentaje de personas que creen que las plataformas de

videojuegos cambiaran en un futuro en Europa que en Asia.

No, segun los resultados de la encuesta, hay una mayor proporcion de
encuestados que residen en Asia que creen que cambiaran en el futuro las
plataformas, en este caso de 96,55% (80,17% + 16,38%).

Mientras que los usuarios que residen en Europa, un 69,57% (49,69% + 19,88%)

creen que cambiaran y un 30,43% creen que seguiran igual.

Esto podria deberse a que son distintos mercados de videojuegos, porque estan
en distintas etapas de desarrollo. En Asia, el mercado de videojuegos esta
creciendo rapidamente y los usuarios estan adoptando nuevas tecnologias y

tendencias mas rapidamente que en Europa.

Asimismo, podria deberse porque el mercado de videojuegos en Asia esta
dominado por grandes empresas tecnolégicas, como Tencent y NetEase, que

estan invirtiendo fuertemente en innovacion.

Futuro de las plataformas

Asia. M Europa.

Surgirdn nuevas plataformas totalmente
distintas a las actuales.

Surgiran nuevas formas de compraventa de
juegos, biblioteca, etc.

Practicamente seguiran igual.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Figura 36. Futuro de las plataformas (Europa vs Asia)

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms
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H.11 El género de videojuegos preferidos por los hombres son de accion,

mientras que las mujeres prefieren videojuegos del género estrategia en Steam.

Segun género, el tipo de videojuego preferido es de aventura, tal y como se

observa en la Tabla 2.

Tabla 2. Proporcién de género de videojuegos preferidos segun sexo.

Femenino Masculino Prefiero no decir
Accién
Estrategia 15,45% 15,45%
Aventura 28,41% 27,74% 33,33%
Rol 25,45% 20,60% 11,11%
Deporte y carrera 5,00% 10,30% 11,11%
100,00% 100,00% 100,00%

Fuente de elaboracion propia a través de Microsoft Forms.

Por un lado, de las mujeres un 28,41% han elegido videojuegos de aventura,
25,68% han elegido videojuegos de accion, 25,45% han elegido rol, 15,45% han

elegido estrategia y un 5% han elegido deporte y carrera.

Por otro lado, de los hombres un 27,74% han elegido aventura, 25,91% accion,
20,6% han elegido rol, 15,45% han elegido estrategia y 10,3% han elegido

deporte y carrera.

Por altimo, de los que prefieren no decir su género, la tercera parte han elegido
aventura, 22,22% han elegido accion y estrategia respectivamente y, 11,11%

han elegido rol, deporte y carrera.

Por lo tanto, la hipétesis es falsa segun los resultados de la encuesta, ya que, el
tipo de videojuego favorito para cada sexo es de aventura y luego le sigue el tipo

de videojuego accion para ambos sexos.
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Género de videojuegos preferidos por género
35,00%

30,00%

25,00%

20,00% I
15,00%

10,00% .

5,00%
o00% —

Accion Estrategia Aventura Rol Deporte y carrera

Femenino Masculino  ® Prefiero no decir

Figura 37. Género de videojuegos preferidos segiin género.

Fuente de elaboracién propia a través de Microsoft Forms.
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6. CONCLUSIONES

A partir de los analisis realizados en todo el Trabajo Fin de Master y de los
resultados obtenidos de las encuestas, se concluye que el principal perfil de
usuario de Steam son hombres entre 22 y 32 afios, indiferentemente de la
situacion laboral en la que estan. Luego siguen los usuarios de entre 10 y 21
afios de género masculino que son estudiantes. Por otro lado, respecto a las
usuarias, destacan tanto estudiantes como activas de entre 22 y 32 afios. Hay
una mayor proporcion de usuarios que son hombres menores de 32 afios en
Steam que mujeres, esto podria deberse a que estan mas interesados en los

videojuegos y es una forma de entretenimiento popular entre los jévenes.

Ademas, cada vez hay mas accesibilidad a videojuegos online para los jovenes,
ya que no solo hay videojuegos de pago, sino también gratis y otras opciones

disponibles.

Respecto al comportamiento de consumo, la mayor parte de los encuestados se
dedican menos de 3 horas al dia en jugar videojuegos. Cabe destacar que existe
una mayor proporcion de activos que dedican mas tiempo que los estudiantes.

Esto puede deberse a que tienen mas tiempo libre que los estudiantes.

Las categorias de videojuegos preferidos en general son de aventura y accion,
ya que estos ofrecen una experiencia mas emocionante y gratificante. Ademas,
son categorias adecuadas para todas las edades, dado que ofrecen una
experiencia divertida y accesible para todos. Otro factor por la que son las
categorias de videojuegos preferidos es que han ido evolucionando con el
tiempo, mejorando las experiencias constantemente, lo que ha ayudado a

mantener su popularidad a lo largo de los afios.

Ademas, hay una mayor proporcibn de usuarios que prefieren jugar
acompafnados, ya que, hay una mayor tendencia a la. Los jugadores pueden

conectarse con otros jugadores de todo el mundo y formar comunidades en torno
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a los juegos favoritos. Esto tal vez indican que disfrutan mas jugando con otras
personas, ya que pueden colaborar entre si y socializarse con personas de otros

sitios.

Por otro lado, el rango medio de gastos en general es de 0 a 50 euros al afio en
videojuegos. Ademas, la mayor parte de encuestados son sensibles al precio,
aunque este factor se refleja con mayor proporcién entre los estudiantes.
Mientras que los usuarios con situacion laboral activa no son tan sensibles al
precio, esto se debe a que suelen tener unos ingresos mas o menos estables,

mientras que los estudiantes tienen unos ingresos muy limitados.

La mayoria de los encuestados han descubierto Steam a través de la
recomendacion boca-boca de amigos y/o familiares, y otra parte que que
conocen a Steam gracias a las redes sociales. La recomendacion de amigos y/o
familiares tiene un gran impacto en las decisiones de compra y adquisicion de
videojuegos en las personas, ya que, si los amigos de un joven juegan a un

videojuego, es mas probable que él o ella también lo juegue.

Los aspectos que valoran mas los usuarios de Steam son la relacién calidad-
precio, ya que siempre interesa mas juegos que se adapten a sus intereses y
presupuesto. El catalogo de videojuegos que ofrece la plataforma es otro factor
gue valoran los usuarios, ya que les da mas oportunidad de elegir para disfrutar
de videojuegos. Por ultimo, el soporte técnico es uno de los factores que mas
valoran los usuarios, ya que muchas veces las plataformas suelen fallar, y
necesitan asistencia de soporte técnico inmediato, para poder arreglarles las

incidencias.

Sin embargo, el soporte técnico es uno de los aspectos de mejora que mas
mencionan los usuarios junto con la atencion al cliente de Steam. Dado que

muchos de ellos no han recibido una atencion y soporte satisfecha, ya que no
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consiguen resolver sus problemas, suelen contestar con mucha lentitud y entre

otros problemas.

Por ultimo, las expectativas que esperan en general de las plataformas de
videojuegos son nuevas formas de compra y venta, nueva biblioteca donde se

guardan los videojuegos adquiridos y mas opciones de personalizacion.

Cabe destacar que los usuarios residiendo en Europa tienen una mayor
proporcidn que esperan tener las mismas plataformas sin ningn cambio que los
gue residen en Asia. Esto es debido a que el sector de videojuegos en Europa
estd en una etapa ya madura y existen muchas empresas en este sector, en
cambio, en Asia esta formado por unas pocas empresas gigantes tecnolégicas,
lo que adn esta en una fase de crecimiento. Por esta razén, hay una menor
proporcion de usuarios que residen en Asia en el esperan tener las mismas

plataformas sin ningn cambio en un futuro.

En conclusién, los videojuegos estdn tomando un papel cada vez mas importante
en el sector del entretenimiento, especialmente en aquellos videojuegos online.
Ademas, Steam como plataforma que revoluciond la forma en que los
desarrolladores distribuian sus videojuegos, esta cumpliendo perfectamente su
papel. Esto ha contribuido enormemente a la evolucién de los videojuegos,
permitiendo que los desarrolladores independientes lleguen a un publico global
y que los jugadores puedan disfrutar de una mayor variedad de juegos, tanto de

pago como gratis.

Aunque actualmente el nivel de satisfaccion con Steam en general es
satisfactoria, seria interesante que la plataforma tome medidas para mejorar su

soporte técnico con el fin de ofrecer una experiencia de usuario mas satisfactoria.

Ademas, Steam podria explorar nuevas formas de interactuar con los usuarios,

como por ejemplo a través de eventos y concursos, para el futuro.

Por otro lado, para aumentar su cuota de mercado podria realizar campafias de
marketing dirigidas a mujeres, ya que el principal perfil de usuario de Steam son

hombres de entre 22 y 32 afos.
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7. LIMITACIONES

Las dificultades que ha surgido durante la realizacion del Trabajo Fin de Master
han sido a la hora de realizar el analisis de resefias y comentarios, ya que se
tuvo que realizar una busqueda de forma manual. Por esta razon, el analisis ha
sido simple y corto. Para que sea un analisis mucho mas preciso, se necesitaba
utilizar herramientas de social listening de pago, en el que ofrece mas
informacion. Sin embargo, el analisis realizado de resefias y comentarios es

suficiente para complementar los resultados de la encuesta.

Otra dificultad encontrada es la limitacion de poder abarcar todas las edades,
ya que mas del 96% de los encuestados estan entre 10 y 32 afios. Por tanto, el
andlisis de la encuesta se centra en el perfil de usuario joven, ya que solo se
han conseguido 14 encuestados mayores de 32 afios. La falta de encuestados
mayores de 32 afios limita la generalizacion de los resultados a este grupo de
edad.
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ANEXOS

Anexo 1. Preguntas de la encuesta
1. ¢Juegas videojuegos?
o Si.

o No. (ir ala pregunta 17)

2. ¢Cuanto tiempo te dedicas a jugar videojuegos al dia?
o Menos de 1 hora.
o Entre 1y 3 horas.
o Entre 3y 5 horas.
o Mas de 5 horas.

3. ¢Consumes videojuegos en ordenador?
o Si. (ir ala pregunta 6)
o No.

4. ¢Conoces la plataforma digital de videojuegos Steam?
o Si.
o No. (ir a la pregunta 16)

5. ¢Como has conocido la plataforma Steam? (ir a la pregunta 15)
o Recomendacion de amigos y/o familiares.
o Publicidad digital
o Buscadores (Google, Bing, DuckDuckGo, etc)
o Redes sociales

o Otros

6. ¢Usas la plataforma Steam?
o Si, exclusivamente Steam. (ir a la pregunta 8)
o Si, y también otras plataformas de videojuegos.

o No. (ir ala pregunta 16)
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7. Indigue qué otras plataformas de videojuego utiliza también.
o Origin
o Ubisoft Connect
o Epic Games
o Otras

8. ¢Como has conocido la plataforma Steam?
o Recomendacion de amigos y/o familiares.
o Publicidad digital
o Buscadores (Google, Bing, DuckDuckGo, etc)
o Redes sociales

o Otros

9. ¢Prefieres jugar solo/a o con otros jugadores en Steam?
o Solo/a

o Con otros jugadores

10. ¢, Cuanto te gastas en videojuegos en la plataforma Steam?
o Menos de 10 euros al afo.
o Entre 10,01 y 50 euros al afo.
o Entre 50,01 y 100 euros al afio.
o Mas de 100 euros al afio.

11.;Sueles comprar videojuegos en los periodos de rebajas de Steam?
o Si, aprovecho esos periodos para adquirir juegos.
o No, me es indiferente comprar en ese periodo u otro sin

descuentos.
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12.Como usuario de Steam ¢,qué importancia tienen para ti cada uno de los

siguientes elementos? (extremadamente poco importante hasta

extremadamente importante)

Catalogo de videojuegos

Relacién calidad-precio

Resefias y comentarios de otros usuarios
Comunidad de Steam

Sistema de reembolso

Soporte técnico

13. ¢, Qué nivel de satisfaccion tiene con la plataforma Steam?

o

o

o

Muy satisfecho/a con Steam (ir a la pregunta 15)
Satisfecho/a con Steam (ir a la pregunta 15)
Neutral

Insatisfecho/a con Steam

Muy insatisfecho/a con Steam

14.¢Qué mejorarias de la plataforma Steam? (pregunta abierta)

15.¢,Qué crees que ocurriran con estas plataformas de videojuegos en un

futuro?

o

o

o

Practicamente seguiran igual.
Surgiran nuevas formas de biblioteca, compraventa de juegos.

Surgiran nuevas plataformas totalmente distintas a las actuales.
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16. ¢, Qué tipo de videojuegos prefieres? (elegir los 3 preferidos)
o Accién
o Rol

o Aventura

o

Estrategia

O

Deporte y carrera

17.Indica tu género
o Masculino
o Femenino

o Prefiero no decir

18.Indica tu edad (pregunta abierta)

19.Indica tu situacion laboral
o Estudiante
o Desempleado
o Activo / Trabajando

o Amo/a de casa

20.Pais de residencia, indica el continente al que reside.
o Ameérica
o Europa
o Asia
o Africa

o Oceania
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