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Abstract Abstract 
This article examines whether detail and its verifiability serve as indicators of strategy effectiveness and 
provide sources of credibility in voluntary qualitative disclosure. In an archival study, utilizing a difference-
in-difference research design, we find that firms that introduce customer retention strategy disclosures 
with verifiable detail are more effective at retaining customers than are firms that introduce disclosures 
with nonverifiable detail. In contrast, we find no significant difference between the performance of firms 
that initiate disclosures with verifiable detail and that of firms that initiate disclosures with no detail. In an 
experimental study, we find that customer retention strategy disclosures that include either verifiable or 
nonverifiable detail are perceived to be more credible than disclosures that provide no detail. In 
combination, we infer it is the verifiability of detail that predicts strategy effectiveness consistent with the 
disclosure, despite detail invoking perceived credibility in such disclosure. 
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����#� �HIJKILM�NOPOQIHRS�OMMINTMR�MU�VWMXXUKY�THUTHWIMOHZ�WPJUHNOMWUP�JHUN�MXI�LUNTIMWMW[I�NOH\IM�O]ÛM��������������������	 !>>�"���%���#���������#��������������#%���������������#���������������������������������������������$%���������!�B������#%���������������#����%���#���������#������._������.�=�����
��%��$��������#������%������̀a:bc45�:<������������ ��C3465�:<�����������	��������� �����������#�d������������(����������'�������
�-��#%�����
��������	�������@�A�=!=e�����@�A�=!�=���������&��'����������&��-(����������'�������
�-��#%���!�G��������
����
���������
����������������	������������������������������������������������������������������������������>>�F�����
����
���������� ���������
�����
�������#�	���
�����������#���)*+,����������#���)*+,�%����������!�f����������
���������%��������������
���	������#���)*+,�%��������������%���������"�����g!�)%��������� ������������������������#�����������
������-����������������������������
���#�������������������	 ��������
������%����������������������#���)*+,������������#�����������
��������������������������������������������������
����#�������������#���)*+,!�"����%���������������������������
���������������	�����	��
���#�������������������	 ��������������!�



www.manaraa.com

� ���

���������	
�����������������������������������������
��������
�
��
����
������ ������� ����
�������
�	
��	��
��
��!����������
�����
�������
�
�"����
����
��	� ���	 ���	�
����
��
��!��
��������
����
��	�#$�%&'�()*+,#*)$-�.)/01*�02/3'%�4#5'/�#/�%&'�('-/''�#.�)$(6*%/7�/)82,/79��:;<=;>?;@�A<;@>B>C>DE�F>G@>GHI�J������
��
�������	 �	���
�������� ���	�
��
��
��
���	����������������"���������� �
�������	�� �
���� ������������	"�!�����
����
��
��!������
�"�	����
��	� ����	����������������	�	�"���������� �
���� �����������K	����
��
���	���
�"��L�	�M'/).)2N,'�O'%2),�.)/0*1�42/20'%'/�'*%)02%'�PQ�RSGTU;<>V>WBC;�X;DW>C�Y�Z��[\[��]�̂�������������
��
��
�	�	�"���������� �
���� ��������������������
� ���
�� �
������
�	����������	����L�_
�����	���	��_������	
���������������
����
���������"� ���� �����
!���� ������������	��_����	���!���	���������� ����"� ��	�	�"�������������
�������
�	
��	��
��
��!� �
������"�	��
������
�"��!�������������
��	���
���
��
��!������
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