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RESUMEN 

En este Trabajo Fin de Máster se va a investigar el comportamiento de los 

consumidores de videojuegos, concretamente de la plataforma Steam. Para ello, 

se basará en una investigación recogiendo información sobre el comportamiento 

de consumo de videojuegos en Steam mediante una encuesta. Además, se 

realizará un análisis de reseñas y comentarios sobre la plataforma. 

El motivo de esta investigación es debido a que los videojuegos están tomando 

un papel cada vez más importante en el sector de entretenimiento, cuyo ingreso 

supera a la música y cine juntos (Arias, 2023) ; y Steam es la plataforma más 

utilizada para la distribución de videojuegos online. Por lo que sería 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.  
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1. INTRODUCCIÓN 

En este presente Trabajo Fin de Máster 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 comenzará realizando una investigación sobre la historia y el sector de 

videojuegos a nivel global, posteriormente se definen y se plantean las hipótesis. 

Mediante la recogida de datos y encuestas se investigará el comportamiento con 

más detalle, con el fin de conocer el perfil, hábitos, comportamientos y verificar 

las hipótesis.  

 

Actualmente a nivel global hay más de 2.700 millones de jugadores que están 

activos, por lo que el sector de videojuegos es cada vez más valioso ya que están 

en constante crecimiento. 

Según 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 año 2026 en España 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 físicos para ordenadores entrarán en 

fase de declive, llegando a generar 0 euros para el año 2026.  

 

Figura 1. Evolución de ventas de juegos físicos y digitales de ordenador en España de 2016 a 2026. 

Fuente de elaboración 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.  

Figura 2. Evolución de ventas de juegos online por plataforma en España de 2016 a 2026. 

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

 

El mundo de los videojuegos está en constante evolución, cada vez más 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. 

Según el Anuario publicado por la Asociación Española de Videojuegos, 18 

millones de personas en España juegan a videojuegos, en el cual el 52% son de 

género masculino y el restante 48% femenino (Asociación Española de 

Videojuegos, 2021), es decir casi el 40% de la población española consumen 

videojuegos.  

Asimismo, la evolución de los videojuegos ha conseguido que, en estos últimos 

años, las competiciones de videojuegos se hayan convertido en una popularidad, 

conocido como los deportes electrónicos o eSports. Con la evolución y avance 

tecnológico, se espera que en un futuro los videojuegos empiecen a implementar 

más la realidad aumentada o incluso la realidad virtual.  

Por esta razón, se quiere conocer el comportamiento de los usuarios o jugadores 

de videojuegos, qué hábitos tienen, cómo consumen los videojuegos y qué 

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

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 centraría exclusivamente en la plataforma Steam, que cuenta con 

más de 40.000 juegos y tiene 120 millones de usuarios activos mensuales en el 

año 2021 a nivel global según Statista (Statista, 2022) . 

 

1.2. Objetivos 

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

consumen videojuegos en la plataforma Steam. 

Por tanto, los objetivos específicos son los siguientes: 

- O.E.1. Determinar los datos demográficos de los consumidores de 

videojuegos, incluido los usuarios de Steam, como el género, el rango de 

edad y la situación laboral. 

- O.E.2. Conocer las preferencias de videojuegos según categoría de 

juego, el tiempo que dedican a los videojuegos, si prefieren jugar solos o 

con otras personas, etc. 

- O.E.3. Determinar el rango medio de gastos en videojuegos al año y si los 

usuarios de Steam son sensibles a los descuentos.  

- O.E.4. Descubrir cómo han descubierto la plataforma Steam, qué 

aspectos valoran como importantes y qué mejorarían de la plataforma. 

- O.E.5. Averiguar las expectativas que tienen los usuarios de las 

plataformas de videojuegos en un futuro. 

 

 

 

 



1.3. Hipótesis 

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

hipótesis 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 años de género masculino. 

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

recomendación de amigos y/familiares.  

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

multijugador.  

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

usuarios que estudian. 

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

son estudiantes que el resto. 

H.6. La dedicación de videojuegos en ordenador es más 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 satisfacción de los usuarios es inferior al nivel de satisfacción de 

las usuarias de Steam. 

H.9. El aspecto más 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 cambiarán en un futuro en Europa que en Asia. 

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

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

 

 



2. MARCO CONCEPTUAL 

2.1. Historia de los videojuegos 

Según la definición del Real Academia Española, los videojuegos son juegos que 

se visualizan en una pantalla, ya sea en un televisor, ordenador u otro dispositivo 

electrónico (Real Academia Española, 2022). Los videojuegos se podría 

considerar una evolución de los juegos tradicionales que han existido hace 

mucho tiempo, todo esto ha sido gracias a los avances tecnológicos y gráficos 

que surgen a lo largo del siglo XX.  

Alrededor de los años 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 llegó a ser un producto comercial, esto es debido a que el 

principal objetivo en aquella época no era entretener, sino demostrar que el 

ordenador podía realizar cálculos matemáticos. 

Lo más 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 podían 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 estáticas dedicadas al público en el Laboratorio Nacional de 

Brookhaven en 1958, cuyo líder de la división era un físico, William Higginbothan. 

A pesar del éxito que tuvo, nadie le dio importancia, y lo desmotaron para la 

reutilización de sus piezas (Malo, 2018).  

 

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

Fuente (Abby, 2022) 



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 abrió 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 compañeros de la universidad, llegaron a la conclusión 

de que no era un juego que todo el mundo tenga disponible, ya que para poder 

jugarlo requerían 120.000 dólares que es el precio del ordenador PDP-1, así que 

regalaron Space War (Computer History Museum, s.f.).  Por lo tanto, el juego 

llegó al alcance de más usuarios de PDP-1, ya que sus clientes podían recibir 

una copia gratis. A pesar de ello, seguía siendo ajeno para la mayoría de la 

población. El primer intento de Space War con objetivo recreativo fue en 1969, 

cuando el PDP-11 salió a la luz, con un costo 20.000 dólares (Donovan, 2018).  

Imagen 3. Computadora PDP-1. 

Fuente (Velasco, 2015) 



La idea de Bill Pitts y su amigo Hugh Tuck era que un salón recreativo lo 

comprara y cobrara por cada partida que se jugaba. Cuando casi todo está listo, 

Nolan Bushnell, empleado de Nutting Associates le atrajeron a su oficina. Todos 

ellos eran fan de Space War.  

Pitts y Tuck tenían una idea que era todo fiel al juego original de Space War, 

pero con un coste mucho más alto. Para ellos, a pesar de las competencias de 

ingenierías de Bushnell, su juego era versión chapucera. Sin embargo, la pareja 

fracaso por el alto coste. Mientras que la pareja, lo que intentaban era recalcar 

Space War, Bushnell lo había llevado a un camino comercial, pensando en los 

costes de fabricación y ganancias (Donovan, 2018). 

 

A finales del año 1971, se lanzó la versión de Bushnell, conocido como Computer 

Space. Se trataba de una pantalla de televisión encajada en un mueble, lo cual 

prescindía de las piezas móviles que contaban las máquinas recreativas de la 

época y solían 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 población tenía una mecánica 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 algún día, sus videojuegos 

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

Por otra parte, en agosto de 1972 se fijó 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 años anteriores habían estado trabajando sobre el proyecto de Brown 

Box, con una serie de juegos que habían creado, pero pasaron al desguace 

debido a que nadie quería comprar los derechos (Gamer, 2021), tal y como se 

observa en la Imagen 4. 



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, pasó a llamarse Atari Incorporated (RetroGames, s.f.) . Con 

llegada de un joven Allan Alcorn un ingeniero con quien había trabajado antes, 

Bushnell le asigno un proyecto de aprendizaje para familiarizarse con los 

principios básicos de la tecnología de los videojuegos. Dicho juego es uno de los 

tantos juegos de la consola Odyssey que Bushnell había jugado. Se trataba un 

juego, cuya única mecánica era hacer rebotar la pelota.  

Pero el trabajo de Alcorn supero incluso las expectativas de Bushnell. No solo 

consiguió que las rebotaran, sino que lo hicieran en diferentes ángulos 

dependiendo de donde chocaba, añadiéndole puntuación 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 razón de que era un juego para dos y debería haber 

un modo solitario. De vuelta a casa, llegaron noticias del Bar que el Pong había 

dejado de funcionar. Cuando todo parecía irse al pique, se dieron cuenta de que 

la razón por la que había dejado de funcionar es que el cajetín de monedas 

estaba lleno (Foro Histórico de las Telecomunicaciones, s.f.). La gente se había 

vuelto loco por el Pong, por lo que como consecuencia se ha puesto en marcha 

una línea de producción, arraso a nivel nacional y mundial, ya sea Pong o sus 

copias (Donovan, 2018). 



Imagen 5. Pong. 

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

 

Cabe destacar que, en 1977, la compañía Atari lanzó una consola doméstica con 

cartuchos intercambiable, en el que permitía ver los juegos en varios colores, por 

lo que marcó una nueva evolución de los videojuegos. Esta consola ha sido clave 

tanto para la evolución del diseño como para la evolución gráfica de los 

videojuegos (Universidad Europea, 2022) .  

Con el paso del tiempo, iban apareciendo numerosos cartuchos de videojuegos 

de baja calidad, que como consecuencia causó crisis del mercado de 

videojuegos. Esto provocó 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.) .  



Imagen 6. Computadora personal de IBM. 

Fuente (Danton, 2021) 

 

En 1987, el mercado de PC creció con rapidez de lo que anteriormente eran PC 

dedicados exclusivamente al trabajo, los avances de microprocesadores, tarjetas 

gráficas y demás elementos ha contribuido a la evolución del sector de 

videojuegos en los ordenadores.  

Cabe destacar que en la década de los 90, se dio una revolución en los 

videojuegos en 3D, muchas empresas habían comenzado a trabajar en entornos 

tridimensionales, especialmente en los videojuegos de los PC, como resultado, 

rápidamente 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 más popular era PlayStation, y por otro lado gracias 

a la conexión a Internet entre ordenadores, permitió el juego multijugador. 

 

En los años del 2000, los videojuegos en PC se han convertido en la plataforma 

más cara, ya que presentan mayor calidad tanto en tarjetas gráficas, sonido, etc. 

A medida que iban apareciendo nuevos dispositivos como los dispositivos 

móviles y las tabletas, ha ido aumentando el uso de estos para el ocio y 

entretenimiento. De hecho, según 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) . 

 

 



2.2. Introducción al sector del videojuego 

El principal mercado de videojuegos se centra sobre todo en China, Estados 

Unidos y Japón, 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 dólares respectivamente en 

2021. Asimismo, se prevé que los ingresos de este sector sigan aumentando a 

nivel global.  

Por otro lado, aunque España no es el principal mercado de videojuegos, los 

videojuegos en España son considerados como primera opción de ocio y 

entretenimiento entre los españoles. Se ha alcanzado un ingreso de 1.2 mil 

millones de dólares en 2021 y se espera aumentar hasta 1.6 mil millones para 

2025 en España (Orús, 2022).   

Imagen 7. Los principales mercados de videojuegos. 

Fuente (Orús, 2022) 



Según Abigail Orús, más de la mitad de los consumidores de videojuegos son 

de género masculino, el rango de edad que mayor proporción tiene son niños de 

entre 11 y 14 años (2022) , seguidos de los consumidores menores de 10 años 

y luego entre 15 y 24 años.  

Según la encuesta online realizada por Statista entre enero y julio del año 2021, 

más de la mitad de las personas consumen videojuegos más de 6 horas a la 

semana en China, es decir, un 52%. En Estados Unidos consumen más de 6 

horas a la semana los videojuegos un 44%, mientras que en España son el 35% 

que están más de 6 horas consumiendo videojuegos por semana. Estos 

resultados son obtenidos entre encuestados de 18 a 64 años (Orús, 2022) .  

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

Fuente (Orús, 2022) 



La evolución de la duración que se dedican a videojuegos ha ido aumentando 

progresivamente en estos últimos años, desde una media de 6,2 horas a la 

semana en 2018 (Asociación Española de Videojuegos, 2018)hasta una media 

de 8,1 horas a la semana en 2021 (Asociación Española de Videojuegos, 2021).  

Por otro lado, la proporción de mujeres que consumen videojuegos también ha 

ido aumentando continuamente según los anuarios publicados por la Asociación 

Española del Videojuego. La proporción por género era de 59% para hombres y 

41% para mujeres en el año 2018, esta proporción se ha ido igualando con el 

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

Cabe destacar que hace 5 años, el rango de edad que más consumían 

videojuegos estaba entre los 25 y 34 años, sin embargo, este rango ha ido 

decreciendo, llegando a posicionarse en el cuarto puesto en 2021. Actualmente 

los que más consumen videojuegos son personas muy jóvenes de entre 6 y 24 

años, estando en la posición top 1 el rango de entre 11 y 14 años.  

 

Con respecto a los dispositivos más utilizados de videojuegos en España, son 

las consolas, smartphones y ordenadores, en el que toma como primera posición 

en 2021 el dispositivo móvil y la consola.  

En cuanto a los videojuegos más consumidos en España en la plataforma de PC 

son los videojuegos online o micro transacciones PC, seguido a ello los juegos 

digitales y por último los juegos físicos tal y como se muestra en la Figura 1.  

 

Respecto a las empresas del sector de videojuegos, cabe destacar la empresa 

que domina el mercado a nivel mundial, que es Tencent, una multinacional de 

tecnologías que ofrece servicios de redes sociales y de mensajería, 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 compañías 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 



y entre otras más empresas (EOB, 2022) . Está enfocado en desarrollar y 

distribuir videojuegos en varias plataformas, en ordenadores, móviles y 

videoconsolas. Algunos videojuegos destacados son Arena of Valor, League of 

Legends y Oxygen Not Included, se trata de videojuegos multijugador en línea 

(EOB, 2021).   

Por otro lado, cabe mencionar de Microsoft, que lleva más de 20 años en el 

sector cuando lanzó el Xbox en 2001. Además, cabe destacar que, a principios 

del año 2022, anuncia la compra por 68.700 millones de dólares de una conocida 

desarrolladora de videojuegos Activision Blizzard. Este último es una empresa 

estadounidense que ha lanzado videojuegos muy conocidos como el Warcraft, 

Diablo, Call of Duty, Candy Crush Saga, Crash Bandicoot y entre otros (García, 

2022) .  

Sin lugar a duda, Nintendo también es una de las empresas gigantes en el 

mercado de videojuegos, ya que tiene una antigüedad de más de 100 años 

(1889). En un principio su negocio era la venta de cartas tradicionales japonesas, 

luego entró en el sector de juguetería y a finales de los años 70 entró 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 

fundación en 1993 dedicando a desarrollar está línea de productos. La última 

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 fundó 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 más importantes en toda la 

historia (Tokio School, 2023)  como, por ejemplo, Grand Theft Auto V o GTA 5. 

Es uno de los videojuegos más vendidos en toda la historia, superando los 215 

millones de copias vendidas. Tetris es considerado como un símbolo de los 

videojuegos desde la década de los 80, que alcanzó los 170 millones vendidos.  



Minecraft es uno de los videojuegos muy conocidos y más vendido de la historia, 

ya que supera los 350 millones de copias vendidos desde su lanzamiento en el 

año 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 línea.  

Sin lugar a duda, Super Mario Bros es uno de los más 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 

superó los 46 millones de unidades vendidas. En los últimos años obtuvo muchas 

buenas opiniones por parte del público debido al nivel de detalles por parte del 

desarrollador del videojuego.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



2.3. Steam 

Actualmente existen plataformas digitales para la distribución de videojuegos, 

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

Steam es una distribuidora de videojuegos desarrollada por Valve Corporation 

que se lanzó en 2003. Es una plataforma totalmente gratuita, ya que no es 

necesario la suscripción ni pagar por tener una cuenta Steam. Sigue siendo la 

mayor distribuidora de videojuegos digitales, ya que cuenta con más 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 

físicas, 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 número de usuarios activos mensual en la 

plataforma Steam ha ido incrementando en los últimos años, desde 67 millones 

de usuarios activos mensual en 2017 hasta 132 millones de usuarios activos 

mensual en el año 2021 (Statista, 2022) .  

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

Fuente de elaboración 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 más buscada en Google en los últimos 5 

años ha sido Steam a nivel nacional (ver Figura 4). A simple vista, se observa 

que la segunda plataforma digital más buscadas en los buscadores de Google 

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

 

Figura 4. Evolución de las búsquedas de las plataformas digitales de videojuegos a nivel mundial. 

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

0

20

40

60

80

100

120

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

Evolución de búsqueda de las plataformas digitales
 en España en los últimos 5 años

Steam Origin Ubisoft Connect Epic Games Store



 

Observando la siguiente Figura 5, es prácticamente igual que la Figura 4, en el 

que la plataforma más buscada de videojuegos es Steam, luego le sigue Origin, 

Epic Games y Ubisoft Connect respectivamente. 

 

Figura 5. Evolución de las búsquedas de las plataformas digitales de videojuegos en España. 

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

 

La razón por la que Steam es más buscada que las demás plataformas, es 

debido a la accesibilidad a su plataforma, ya que de por sí, cuenta con una gran 

cantidad de videojuegos tanto free-to-play como de pago. Mientras que Uplay de 

Ubisoft Connect en un principio solo tenía disponible en su plataforma los 

videojuegos desarrollados por ellos.  

Las categorías de videojuegos se reparten en 6 tipos en Steam, de acción, 

aventura, rol, estrategia, simulación y deporte. Cuenta con videojuegos de 

muchos modos, un único jugador, multijugador y multijugador en línea, 

competiciones en línea, LAN, local y en grupo y cooperativos (ver Imagen 9). 
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Imagen 9. Categorías de videojuegos en Steam. 

Fuente de elaboración 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 quedará 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 artículos de algunos 

videojuegos (ver Imagen 10). 

Imagen 10. Tienda de puntos de Steam. 

Fuente de elaboración propia desde Steam. 



Además, 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 elaboración propia desde Steam. 

 

Asimismo, Steam cuenta con un apartado de Comunidad, en el pueden publicar 

contenido, opiniones de algún juego, capturas, retransmisiones, vídeos grabados 

por los propios usuarios en Steam, noticias sobre videojuegos, y entre otros 

contenidos (ver Imagen 12).  

Imagen 12. Comunidad de Steam. 

Fuente de elaboración propia desde Steam. 



Por otro lado, cabe destacar que Steam cuenta con un apartado de estadísticas, 

en el que muestra información sobre los videojuegos más vendidos, más jugados, 

cuántos jugadores tienen cada juego, etc. A fecha 13 de marzo del 2023 los diez 

videojuegos más vendidos en España hasta la fecha son (ver Imagen 13): 

1. Counter-Strike: Global Offensive 

2. Steam Deck 

3. Sons of the Forest 

4. PUBG: Battleground 

5. Lost Ark 

6. Big Ambitions 

7. Apex Legends 

8. Hogwarts Legacy 

9. Red Dead Redemption 2 

10. Baldur’s Gate 3 

 

 

11.  

Fuente de elaboración propia a través de Steam 

 

 

Imagen 13. Videojuegos más vendidos en Steam. 



Por otro lado, los diez videojuegos más jugados diariamente en Steam hasta la 

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

1. Counter-Strike:Global Offensive 

2. Dota 2 

3. Apex Legends 

4. Wallpaper Engine 

5. PUBG: Batllegrounds 

6. Call of Duty 

7. Grand Theft Auto V (GTA5) 

8. Hogwarts Legacy 

9. Sons of The Forest 

10. Destiny 2 

 

 

Fuente de elaboración propia a través de Steam 

 

 

Imagen 14. Videojuegos más jugados en Steam. 



Cada uno de los videojuegos en Steam, tienen un lugar donde los usuarios 

pueden dejar sus comentarios y reseñas. Cabe destacar que es muy útil para 

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

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

Imagen 15. Filtros de reseñas. 

Fuente de elaboración propia a través de Steam. 

 

Cabe mencionar que Steam hace mucha publicidad digital, en el que cada vez 

que abre la aplicación 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).  

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

Fuente de elaboración propia a través de Steam, 

 

Además 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.  



Imagen 17. Publicidad digital de juegos disponibles en Steam. 

Fuente de elaboración propia a través de Steam, 

 

 

 

  



3. METODOLOGÍA 

Respecto a la metodología que se aplica para la investigación de este presente 

tema, se va a realizar encuestas para conseguir los objetivos fijados 

anteriormente, con el fin de contestar las hipótesis planteadas y llegar a unas 

conclusiones del comportamiento de consumo en videojuegos de los usuarios.  

Para que una investigación sea lo suficientemente representativa e investigable, 

es necesario obtener al menos 400 encuestas. Se utilizarán tanto variables 

cualitativas como cuantitativas, por tanto, la encuesta contendrá tantas 

preguntas cerradas, semicerradas como abiertas.  

Por otro lado, con el fin de complementar las encuestas, se realizará un breve 

análisis de las reseñas y comentarios que se han dejado para determinados 

videojuegos en Steam, así llegando a descubrir los factores que más valoran los 

usuarios.  

Una vez obtenidas las respuestas de los 400 encuestados y del análisis de 

reseñas y comentarios de videojuegos en Steam, se procede a interpretar los 

resultados, llegar a conclusiones y contestar las hipótesis planteadas.  

 

3.1. Planificación 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 constará un total de 20 preguntas con ramificaciones (ver Anexo 1), 

es decir, según las contestaciones de los encuestados tendrá que contestar más 

o menos preguntas.  

La encuesta se hará de forma online, en este caso desde la plataforma de 

Microsoft Forms. La decisión 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 realización y reduce 

costes y tiempo frente a otro tipo de encuestas.  

 



Habrá en total 5 preguntas de ramificación 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 satisfacción tiene con la plataforma Steam? 

 

Con estas ramificaciones habrá 8 posibles grupos de encuestados según las 

contestaciones y serán 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 están satisfechos con Steam 

- Encuestados que juegan videojuegos en ordenador, usan exclusivamente 

la plataforma Steam y están insatisfechos con Steam 

- Encuestados que juegan videojuegos en ordenador, usan la plataforma 

Steam y otras, y están satisfechos con Steam. 

- Encuestados que juegan videojuegos en ordenador, usan la plataforma 

Steam y otras y están insatisfechos con Steam. 

  



4. INVESTIGACIÓN 

Tal y como se ha mencionado anteriormente, la investigación constará, por una 

parte, las encuestas y, por otra parte, un análisis de reseñas 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 análisis de reseñas y comentarios se realiza de los comentarios 

publicados en los últimos años, de la página de opiniones Trustpilot.  

  



4.1. Resultados de las encuestas sobre el comportamiento 

de usuarios de videojuegos en Steam 

Para evaluar el comportamiento de los usuarios en el ámbito de videojuegos, 

concretamente en la plataforma de Steam, se realizó una encuesta, así 

recogiendo 408 resultados entre el 29 de marzo de 2023 y el 23 de abril de 2023. 

A continuación, 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.  

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

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms. 

 

P.2. ¿Cuánto tiempo te dedicas a jugar videojuegos al día? 

La mayor parte de los encuestados consumen videojuegos menos de 3 horas: 

- El 29,86% de los encuestados juegan menos de 1 hora al día. 

- El 51,83% de los encuestados juegan entre 1 y 3 horas al día. 

- El 12,39% de los encuestados juegan entre 3 y 5 horas al día. 

- El 5,92% de los encuestados juegan más de 5 horas al día. 
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Figura 7. Tiempo dedicado a videojuegos (%) 

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms. 

 

P.3. ¿Consumes videojuegos en ordenador? 

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

- El 61,97% de los encuestados consumen videojuegos en ordenador. 

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

 

Figura 8. ¿Juegas videojuegos en ordenador? 

Fuente de elaboración 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. 

 

Figura 9. ¿Conoces Steam? 

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms. 

 

P.5. ¿Cómo has conocido la plataforma Steam? 

Entre los encuestados que no juegan videojuegos en ordenador, pero conocen 

a la plataforma Steam, más de la mitad (64,44%) conocen Steam por 

recomendación 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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Figura 10. Canales por donde conocen a Steam. 

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms. 

 

P.6. ¿Usas la plataforma Steam? 

- El 24,09% usan Steam exclusivamente. 

- El 63,64% usan además de Steam otras plataformas. 

- El 12,27% no usan Steam.  

 

Figura 11. ¿Usas Steam? 

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

Además de Steam, las plataformas más utilizadas según 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 según los 

resultados de la encuesta.  

Figura 12. ¿Qué otras plataformas usas además de Steam? 

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms. 

 

P.8. ¿Cómo has conocido la plataforma Steam? 

Entre las personas que usan Steam, la mayoría 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 cómo 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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Figura 13. ¿Cómo conoces a Steam? 

Fuente de elaboración 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.  

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

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms. 

 

 

64,77%

4,66%
10,88%

17,62%

0,52% 0,52% 1,04%
0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

¿Cómo conoce a Steam? (Encuestados que 
juegan a ordenador)

37,82%

62,18%

Solo/a vs Acompañado/a

Solo/a.

Con otros jugadores.



P.10. ¿Cuánto te gastas en videojuegos en la plataforma Steam? 

En cuanto a los gastos en Steam, la mayoría gastan menos de 50,01 euros al 

año, ya que el 31,61% contestan que se gastan menos de 10 euros al año y el 

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

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

compran más de 100 euros al año.  

En resumen, la mayoría de los usuarios de Steam gastan poco dinero en la 

plataforma. Sin embargo, hay un pequeño porcentaje que gastan mucho dinero 

en videojuegos.  

Figura 15. Gastos en la plataforma Steam. 

Fuente de elaboración 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 períodos 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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Figura 16. ¿Compras en períodos de rebajas de Steam? 

Fuente de elaboración 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) 

Según los resultados de la encuesta el ranking de los factores de muy importante 

a muy poco importante es: 

- Relación calidad precio, ya que casi un 80% de los encuestados lo 

consideran importante, concretamente, más de la mitad lo consideran 

como un factor muy importante en Steam. 

- El catálogo de videojuegos en la plataforma es la que se posiciona como 

segundo factor más 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 reseñas 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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Figura 17. Importancia de los factores (catálogo, calidad-precio, reseñas, etc.). 

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms. 

 

P.13. ¿Qué nivel de satisfacción tiene con la plataforma Steam? 

El nivel de satisfacción es muy positivo según los resultados de la encuesta, ya 

que tan solo el 1,04% está insatisfecho con Steam. La mayoría están satisfechos 

o muy satisfechos con Steam, ya que representan casi el 90%. Mientras que un 

9,33% están en una posición neutral, que ni muestra satisfacción ni insatisfacción 

hacia Steam.   

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

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms. 
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P.14. ¿Qué mejorarías 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, diseño, atención al cliente, 

soporte técnico, problemas de conexión y el resto no han dado factores de 

mejora. Desafortunadamente, 7 de los 19 encuestados no han dejado ningún 

comentario sobre algún factor por mejorar de Steam. 

 

Tabla 1. Factores por mejorar en Steam. 

Factores por mejorar Número de respuestas 

Proceso de compra 4 

Usabilidad 3 

Diseño 2 

Atención al cliente 1 

Soporte técnico 1 

Problemas de conexión 2 

Nada 7 

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms. 

 

P.15. ¿Qué crees que ocurrirán con estas plataformas de videojuegos en un 

futuro? 

Según los resultados de la encuesta de 408 encuestados, el 61,84% cree que 

surgirán nuevas formas de compraventa de juegos, biblioteca, y otras en las 

plataformas de videojuegos.  

El 19,08% piensa que las plataformas de videojuegos seguirán exactamente 

igual que las actuales, mientras que el restante 19,08% piensa que surgirán 

nuevas plataformas totalmente distintas a las actuales.  



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

Fuente de elaboración 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 según los resultados de la 

encuesta son aventura, acción 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%.  

Figura 20. Género de videojuegos preferidos (%). 

Fuente de elaboración 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.  

Figura 21. Género. 

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms. 

 

P.18. Indica tu edad (pregunta abierta) 

De los 408 encuestados, la mayoría son de la edad de entre 10 y 32 años. Para 

el rango de edad de entre 10 y 21 años representan casi el 30%, entre 22 y 32 

años son más de la mitad, en este caso un 66.7%. Para el rango de edad de 

entre 33 y 43 años y entre 44 y 54 años aproximadamente un 1% cada rango. 

Por último, para los rangos de edad de entre 55 y 65, y entre 66 y 76 no llegan a 

representan el 1% cada uno.   

Figura 22. Rango de edad. 

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms. 
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P.19. Indica tu situación laboral 

Respecto a la situación laboral, la mayoría 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.  

Figura 23. Situación laboral. 

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms. 

 

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

La mayoría de los encuestados son Europa que representa el 59,56%. Un 

37,50% son de Asia. Por otro lado, un 1,72% son de África, 0,74% de Oceanía y 

0,49% de América.  

Figura 24. Continente de residencia. 

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms. 
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4.2. Análisis de reseñas y comentarios sobre Steam  

En este apartado se realizará un análisis de las reseñas 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 reseñas 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 puntuación relativamente 

baja de 1,8 sobre 5. La mayoría son opiniones negativas donde el 65% de las 

opiniones son de una estrella, frente al 20% que son de 5 estrellas (Trustpilot, 

2023). 

 

La mayoría de los comentarios son negativas y están en relación con la atención 

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

Por un lado, muchos de ellos, llevan años 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 reseñas 

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

 

 

 

Imagen 18. Reseña sobre Steam en Trustpilot 1. 

Elaboración propia a través de Trustpilot.

 

Imagen 19. Reseña sobre Steam en Trustpilot 2. 

Elaboración propia a través de Trustpilot. 

 



Además, algunos usuarios comentan que no atienden en castellano, por lo que 

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

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

Imagen 20. Reseña sobre Steam en Trustpilot 3. 

Elaboración propia a través de Trustpilot. 

Imagen 21. Reseña sobre Steam en Trustpilot 5. 

Elaboración propia a través de Trustpilot. 

Según usuarios, el soporte técnico de Steam no está 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 Imágenes 22 y 23. 

Imagen 22. Reseña sobre Steam en Trustpilot 6. 

Elaboración propia a través de Trustpilot. 

 

Imagen 23. Reseña sobre Steam en Trustpilot 7. 

Elaboración propia a través de Trustpilot. 

 

 



Por otro lado, Steam también recibe quejas sobre la usabilidad, diseño y 

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

las Imágenes 24 y 25.  

Imagen 24. Reseña sobre Steam en Trustpilot 6. 

Elaboración propia a través de Trustpilot. 

 

Imagen 25. Reseña sobre Steam en Trustpilot 7. 

Elaboración propia a través de Trustpilot. 

 
 

Ante estos comentarios y reseñas publicadas en Trustpilot, se detecta una 

necesidad de recibir respuesta y solución rápida ante los problemas que les está 

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 solución, como es el caso de los comentarios mostrados de las Imágenes 

18 y 23. 

 

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

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

Imagen 26. Reseña sobre Steam en Trustpilot 8. 

Elaboración propia a través de Trustpilot. 

 

Imagen 27. Reseña sobre Steam en Trustpilot 9. 

Elaboración propia a través de Trustpilot. 

 

 

 



Otros comentarios positivos sobre Steam, están en relación con su catálogo de 

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

en las siguientes imágenes, 28 y 29.  

Imagen 28. Reseña sobre Steam en Trustpilot 10. 

Elaboración propia a través de Trustpilot. 

 

Imagen 29. Reseña sobre Steam en Trustpilot 11. 

Elaboración propia a través de Trustpilot. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5. VERIFICACIÓN DE HIPÓTESIS 

La hipótesis principal de este trabajo académico es averiguar el perfil de los 

consumidores de videojuegos y los aspectos más importantes que consideran 

los usuarios en el sector de videojuegos digitales. Las hipótesis se verifican en 

base a los resultados de la investigación (trabajo de campo) y del análisis de 

reseñas y comentarios que dejan los usuarios. 

 

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

32 años 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 años y que aún estudian, en este caso son 

de 48 sobre 193. Además, cabe destacar que también hay un gran número de 

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

 

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

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms 

 

 

 



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

recomendación de amigos y/o familiares.  

Basado en la muestra de la encuesta se puede afirmar que esta es hipótesis 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 recomendación boca-boca de amigos y/o 

familiares. Por otra parte, cabe destacar que también ha sido informado sobre 

Steam desde las redes sociales.  

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

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms. 

 

Por otro lado, casi un 65% de los encuestados que juegan a ordenador han 

conocido a Steam por recomendación de amigos y/o familiares, como se ve en 

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

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms. 

 

H.3. Más 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 hipótesis 

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 

próximos años tengan que ser online multijugador. Además, estos resultados 

indican que los usuarios de Steam disfrutan más jugando con otras personas. 

Esto tal vez se deba a que los videojuegos multijugador permiten socializar y 

colaborar entre sí. Esto tal vez implica que los videojuegos para próximos años 

tengan que ser más multijugador. 
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Figura 28. Jugadores solitarios vs Jugadores acompañados. 

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms 

 

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

usuarios que estudian. 

Según los resultados de la encuesta, esta hipótesis es cierta. De hecho, tan solo 

un 7,63% se gastan más de 100 euros al año en videojuegos, mientras que este 

porcentaje es del 13,43% entre los usuarios activos. La mayoría de los usuarios, 

tanto, estudiantes como activos, gastan entre 0 y 50 euros al año en videojuegos. 

Sin embargo, la proporción de activos que consumen más de 50 euros al año es 

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

Esto podría deberse a que los usuarios activos tienen más ingresos disponibles 

que los estudiantes. Además, los usuarios activos suelen tener más tiempo libre 

para jugar a videojuegos, lo que les permite dedicar más dinero a esta actividad.   
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Figura 29. Gastos en videojuegos al año según situación laboral. 

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms 

 

Además, cabe destacar que los estudiantes son más sensibles a los precios, ya 

que hay una mayor proporción de estudiantes (87,29%) que aprovechan las 

rebajas para adquirir videojuegos en Steam. En cambio, este porcentaje en 

menor en los usuarios con situación laboral activo (71,64%), ya que, suelen tener 

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

Figura 30. Adquisición de videojuegos en períodos de rebajas. 

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms 
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H.5. El tiempo de dedicación a videojuegos es mayor en aquellos usuarios que 

son estudiantes que el resto. 

No, según los resultados de la encuesta, esta hipótesis es falsa, tal y como se 

observa en la Figura 31. De hecho, tan solo el 4,31% de los estudiantes 

consumen videojuegos más de 5 horas al día. Sin embargo, este porcentaje es 

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

La mayoría de los usuarios se dedican entre 1 y 3 horas al día en videojuegos. 

Por otro lado, se observa un mismo patrón 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 proporción sube.  

Esto podría deberse a que los desempleados tienen más 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 diversión.  

Figura 31. Tiempo de dedicación a videojuegos según situación laboral. 

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms. 
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H.6. La dedicación de videojuegos en ordenador es más frecuente en los 

hombres que las mujeres. 

Si, según los resultados de la encuesta, esta hipótesis 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 podría deberse a que los videojuegos en ordenador suelen ser más 

competitivos y violentos, lo que podría atraer más a los hombres que a las 

mujeres.  

Figura 32. Dedicación a videojuegos en ordenador según género. 

Fuente de elaboración 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 podría deberse a que los estudiantes suelen tener menos 

recursos económicos que los activos, por lo que son más sensibles al precio y al 

servicio al cliente. Además, los estudiantes suelen tener menos tiempo libre que 

los activos por lo que valoran más la calidad-precio de los videojuegos.  
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Figura 33. Importancia factores (Activos vs Estudiantes) 

Fuente de elaboración propia a través de Microsoft Forms 

 

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

las usuarias de Steam. 

Si, según los resultados de la encuesta hay una mayor proporción de usuarias 

satisfechas que usuarios satisfechos, ya que un 94,44% de usuarias están 

satisfechas y muy satisfechas. Mientras que un 88,41% de usuarios están 

satisfechos y muy satisfechos. Esta diferencia podría deberse a que los usuarios 

suelen ser más exigentes que las usuarias.  

Figura 34. Nivel de satisfacción por género. 

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

Steam es el soporte técnico. 

Si, según los resultados de la encuesta y el análisis de reseñas y comentarios, 

el soporte técnico es el aspecto de mejora más mencionado por los usuarios. El 

siguiente más mencionado es la atención al cliente.  

El mayor problema que los usuarios mencionan en las reseñas y comentarios es 

que el soporte técnico no responde a sus consultas o no resuelve sus problemas. 

La mayoría están muy insatisfechos con el soporte técnico de Steam.  

Además, los usuarios mencionan el problema de atención 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.  

 

Figura 35. Aspectos más mencionados para mejorar Steam. 

Fuente de elaboración 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 cambiarán en un futuro en Europa que en Asia. 

No, según los resultados de la encuesta, hay una mayor proporción de 

encuestados que residen en Asia que creen que cambiarán 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 cambiarán y un 30,43% creen que seguirán igual. 

Esto podría deberse a que son distintos mercados de videojuegos, porque están 

en distintas etapas de desarrollo. En Asia, el mercado de videojuegos está 

creciendo rápidamente y los usuarios están adoptando nuevas tecnologías y 

tendencias más rápidamente que en Europa.  

Asimismo, podría deberse porque el mercado de videojuegos en Asia está 

dominado por grandes empresas tecnológicas, como Tencent y NetEase, que 

están invirtiendo fuertemente en innovación.  

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

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

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

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

observa en la Tabla 2. 

Tabla 2. Proporción de género de videojuegos preferidos según sexo. 

 

Fuente de elaboración 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 acción, 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% acción, 

20,6% han elegido rol, 15,45% han elegido estrategia y 10,3% han elegido 

deporte y carrera.  

Por último, de los que prefieren no decir su género, la tercera parte han elegido 

aventura, 22,22% han elegido acción y estrategia respectivamente y, 11,11% 

han elegido rol, deporte y carrera.   

Por lo tanto, la hipótesis es falsa según 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 acción para ambos sexos.  

Femenino Masculino Prefiero no decir

Acción 25,68% 25,91% 22,22%

Estrategia 15,45% 15,45% 22,22%

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%



Figura 37. Género de videojuegos preferidos según género. 

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

A partir de los análisis realizados en todo el Trabajo Fin de Máster y de los 

resultados obtenidos de las encuestas, se concluye que el principal perfil de 

usuario de Steam son hombres entre 22 y 32 años, indiferentemente de la 

situación laboral en la que están. Luego siguen los usuarios de entre 10 y 21 

años de género masculino que son estudiantes. Por otro lado, respecto a las 

usuarias, destacan tanto estudiantes como activas de entre 22 y 32 años. Hay 

una mayor proporción de usuarios que son hombres menores de 32 años en 

Steam que mujeres, esto podría deberse a que están más interesados en los 

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

Además, cada vez hay más accesibilidad a videojuegos online para los jóvenes, 

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 día en jugar videojuegos. Cabe destacar que existe 

una mayor proporción de activos que dedican más tiempo que los estudiantes. 

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

 

Las categorías de videojuegos preferidos en general son de aventura y acción, 

ya que estos ofrecen una experiencia más emocionante y gratificante. Además, 

son categorías adecuadas para todas las edades, dado que ofrecen una 

experiencia divertida y accesible para todos. Otro factor por la que son las 

categorías 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 años.     

 

Además, hay una mayor proporción de usuarios que prefieren jugar 

acompañados, ya que, hay una mayor tendencia a la. Los jugadores pueden 

conectarse con otros jugadores de todo el mundo y formar comunidades en torno 



a los juegos favoritos. Esto tal vez indican que disfrutan más jugando con otras 

personas, ya que pueden colaborar entre sí y socializarse con personas de otros 

sitios.  

 

Por otro lado, el rango medio de gastos en general es de 0 a 50 euros al año en 

videojuegos. Además, la mayor parte de encuestados son sensibles al precio, 

aunque este factor se refleja con mayor proporción entre los estudiantes. 

Mientras que los usuarios con situación laboral activa no son tan sensibles al 

precio, esto se debe a que suelen tener unos ingresos más o menos estables, 

mientras que los estudiantes tienen unos ingresos muy limitados. 

 

La mayoría de los encuestados han descubierto Steam a través de la 

recomendación boca-boca de amigos y/o familiares, y otra parte que que 

conocen a Steam gracias a las redes sociales. La recomendación de amigos y/o 

familiares tiene un gran impacto en las decisiones de compra y adquisición de 

videojuegos en las personas, ya que, si los amigos de un joven juegan a un 

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

 

Los aspectos que valoran más los usuarios de Steam son la relación calidad-

precio, ya que siempre interesa más juegos que se adapten a sus intereses y 

presupuesto. El catálogo de videojuegos que ofrece la plataforma es otro factor 

que valoran los usuarios, ya que les da más oportunidad de elegir para disfrutar 

de videojuegos. Por último, el soporte técnico es uno de los factores que más 

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 más 

mencionan los usuarios junto con la atención al cliente de Steam. Dado que 

muchos de ellos no han recibido una atención y soporte satisfecha, ya que no 



consiguen resolver sus problemas, suelen contestar con mucha lentitud y entre 

otros problemas.  

Por último, 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 más opciones de personalización.  

Cabe destacar que los usuarios residiendo en Europa tienen una mayor 

proporción que esperan tener las mismas plataformas sin ningún cambio que los 

que residen en Asia. Esto es debido a que el sector de videojuegos en Europa 

está en una etapa ya madura y existen muchas empresas en este sector, en 

cambio, en Asia está formado por unas pocas empresas gigantes tecnológicas, 

lo que aún está en una fase de crecimiento. Por esta razón, hay una menor 

proporción de usuarios que residen en Asia en el esperan tener las mismas 

plataformas sin ningún cambio en un futuro.  

 

En conclusión, los videojuegos están tomando un papel cada vez más importante 

en el sector del entretenimiento, especialmente en aquellos videojuegos online. 

Además, Steam como plataforma que revolucionó la forma en que los 

desarrolladores distribuían sus videojuegos, está cumpliendo perfectamente su 

papel. Esto ha contribuido enormemente a la evolución de los videojuegos, 

permitiendo que los desarrolladores independientes lleguen a un público global 

y que los jugadores puedan disfrutar de una mayor variedad de juegos, tanto de 

pago como gratis.  

Aunque actualmente el nivel de satisfacción con Steam en general es 

satisfactoria, sería interesante que la plataforma tome medidas para mejorar su 

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

Además, Steam podría 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 podría realizar campañas de 

marketing dirigidas a mujeres, ya que el principal perfil de usuario de Steam son 

hombres de entre 22 y 32 años. 

 



7. LIMITACIONES 

Las dificultades que ha surgido durante la realización del Trabajo Fin de Máster 

han sido a la hora de realizar el análisis de reseñas y comentarios, ya que se 

tuvo que realizar una búsqueda de forma manual. Por esta razón, el análisis ha 

sido simple y corto. Para que sea un análisis mucho más preciso, se necesitaba 

utilizar herramientas de social listening de pago, en el que ofrece más 

información. Sin embargo, el análisis realizado de reseñas y comentarios es 

suficiente para complementar los resultados de la encuesta.   

 

Otra dificultad encontrada es la limitación de poder abarcar todas las edades, 

ya que más del 96% de los encuestados están entre 10 y 32 años. Por tanto, el 

análisis de la encuesta se centra en el perfil de usuario joven, ya que solo se 

han conseguido 14 encuestados mayores de 32 años. La falta de encuestados 

mayores de 32 años limita la generalización 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 a la pregunta 17) 

 

2. ¿Cuánto tiempo te dedicas a jugar videojuegos al día? 

o Menos de 1 hora. 

o Entre 1 y 3 horas. 

o Entre 3 y 5 horas. 

o Más de 5 horas. 

 

3. ¿Consumes videojuegos en ordenador? 

o Si. (ir a la pregunta 6) 

o No. 

 

4. ¿Conoces la plataforma digital de videojuegos Steam? 

o Si.  

o No. (ir a la pregunta 16) 

 

5. ¿Cómo has conocido la plataforma Steam? (ir a la pregunta 15) 

o Recomendación 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 a la pregunta 16) 



7. Indique qué otras plataformas de videojuego utiliza también. 

o Origin 

o Ubisoft Connect 

o Epic Games 

o Otras 

 

8. ¿Cómo has conocido la plataforma Steam? 

o Recomendación 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. ¿Cuánto te gastas en videojuegos en la plataforma Steam? 

o Menos de 10 euros al año. 

o Entre 10,01 y 50 euros al año. 

o Entre 50,01 y 100 euros al año. 

o Más de 100 euros al año. 

 

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. 

 

 



12. Como usuario de Steam ¿qué importancia tienen para ti cada uno de los 

siguientes elementos? (extremadamente poco importante hasta 

extremadamente importante) 

Catálogo de videojuegos 

Relación calidad-precio 

Reseñas y comentarios de otros usuarios 

Comunidad de Steam 

Sistema de reembolso 

Soporte técnico 

 

13. ¿Qué nivel de satisfacción tiene con la plataforma Steam? 

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

o Satisfecho/a con Steam (ir a la pregunta 15) 

o Neutral 

o Insatisfecho/a con Steam 

o Muy insatisfecho/a con Steam 

 

14. ¿Qué mejorarías de la plataforma Steam? (pregunta abierta) 

 

15. ¿Qué crees que ocurrirán con estas plataformas de videojuegos en un 

futuro? 

o Prácticamente seguirán igual. 

o Surgirán nuevas formas de biblioteca, compraventa de juegos. 

o Surgirán nuevas plataformas totalmente distintas a las actuales.  

 

 

 

 

 



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

o Acción 

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 situación laboral 

o Estudiante 

o Desempleado 

o Activo / Trabajando 

o Amo/a de casa 

 

20. País de residencia, indica el continente al que reside. 

o América 

o Europa 

o Asia 

o África 

o Oceanía 

 

 


