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RESUMEN

En la actualidad, muchas empresas destinan parte importante de sus esfuerzos y recursos
para fidelizar a sus clientes, generando una relacién estrecha, duradera y comprometida
con éstos.

Esta investigacion esquematiza un marco de lealtad para los juegos de azar,
planteando que la satisfaccion influye en la confianza, ésta en el compromiso, y éste ultimo
en la lealtad. Ademas, detalla que el monto y los sesgos influyen en la ilusién, la cual a su
vez, influye en la satisfaccion. Por su parte, la comunicacion, la familiaridad y la reputacion
influyen en la confianza; y la participacion en los valores en el compromiso.

Efectuamos una investigacion de mercado a través de una encuesta realizada a 400
personas, de la RM, que jugaran Loto o Kino, al menos dos veces al mes, estratificando la
muestra en base a la proporcién que cada grupo socioecondmico tiene en la region.

En lo que respecta a los resultados obtenidos, en el andlisis de unidimensionalidad de
los datos, se observa que las variables integradas dentro de cada dimensién efectivamente
se agrupan en un unico componente, explicando mas del 60% de la varianza total. Con
respecto al analisis de fiabilidad, se observa que para todos los constructos se obtiene un
alpha de Cronbach mayor a 0,7.

Luego de efectuar los analisis Chi-Cuadrado, destacamos los constructos que tienen
un verdadero grado de asociacion con las variables demograficas y conductuales, y los que
carecen de esta relacion.

Al realizar el analisis ANOVA logramos comparar las medias de varios grupos,
pudiendo determinar diferencias significativas entre los constructos, y las variables
conductuales y demograficas de nuestra muestra.

Al regresionar el modelo se asegura la consistencia del mismo, puesto que cada
variable es relevante e influye de manera positiva en su respectivo vinculo, determinado por
las diferentes hipétesis. De esta forma, los resultados muestran que el modelo planteado
se cumple en su totalidad.
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