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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 
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����	��[�\]̂_�̀àbc�̂_�da_be�fg�haib_�jaggfgk_�ê__bclal̂fg�al�l]b�mĝnbc_̂lo�fp�qrstu�vw�sxw�yxsrwz{|�r}�t~���~��wxrsr~}���}��~rrww���s�|}x��s��s||���s�tw|��s�w����s�~���|{�|ww���x~s���s��s���s����x~�t�s����s��u�vw�rts�������������������������� �¡¢���£ � �¡���£�¤ ����¥��}�zwxw��w�¦�~r}x�§̈~��s�©�wx�ª���~��{��s�r�§«w��~zwx��{��wxª��s���r¬}�s�}���}{��xw�~w¬wx��z}x�rtw~x�~��~ytrz{|��}��w�r��s����{yyw�r~}��u�vw�s|�}�rts����tx~�r~�w��}r}�s����{yt�©u��s��}����}t~r�­wx�s���w{�w��̈wts����vu��~�}rt��©~r�tw||��©sx|w�w��|{�|ww��®{w��s�w���x}zr��s�}���}{��xw�~w¬wx��z}x�rtw�����©s�syw�w�r����}{�r~�y�s������}{�r~�y���wts�~}x��s���x̄ys�~°sr~}��®w�r~}���wwr~�y���rtw��r{�w�r��s���zs�{|r��zx}��rtw�q�~�wx�~r��}z�qrst��±sxr~�~±s�r��sr�rtw�������x~yts��²}{�y�q�~�wx�~r�����}{�r~�y��w�wsx�t�®��±}�~{���rtw����������©s�syw�w�r����}{�r~�y�®w�r~}���~�³�wsx��wwr~�y��rtw����́��}�zwxw��w�}���}��wxyw��w�}z�µ~�s��~s|�s���©s�sywx~s|����}{�r~�y��w�wsx�t��s���rtw������������������������ �¡¢���£ � �¡���£�¤ ����w��}�zwxw��w��s���¬}x��t}±�±sxr~�~±s�r��sr�qrst�®rsrw�q�~�wx�~r���¶}¬s�®rsrw�q�~�wx�~r���s���®}{rtwx��©wrt}�~�r�q�~�wx�~r��z}x�rtw~x�~��s|{s�|w�zww��s��u��tw�s{rt}x��s���}¬|w�yw�z{��~�y�rtx}{yt�rtw�¶}¬s�®rsrw�q�~�wx�~r��¶����}||wyw�}z��{�~�w����}}r�rxs±�·xs�ru��̧�}�rs�r��{rt}x��¶����}||wyw�}z��{�~�w���¶}¬s�®rsrw�q�~�wx�~r��¹�́º�·wx�~���{�~�w����{~|�~�y���»º�q�~}���x~�w���w���¶��́�����¼��§́º¹ª��¹½³�¹�́�¬srs�s�w¾~s�rsrwuw�{��



www.manaraa.com

� ��

��������	��
����
����������	�����������
��
�������
����������������������
�

��
���
�������
�����������	�����
���	�
��������	����������
�	�
��������
��������� !�"#"$%�$&#' ($!�)�$*�$%�+$*# ,�#(+� *!�-$% . #/ , *0�!$%-$�#!� (+ 1#*2%!�2.�!*%#*$30�$..$1* -$($!!�#(+�"%2- +$�!24%1$!�2.�1%$+ / , *0� (�-2,4(*#%0�54#, *#* -$�+ !1,2!4%$6�7(�#(�#%1� -#,�!*4+08�4* , 9 (3�#�+ ..$%$(1$: (:+ ..$%$(1$�%$!$#%1��+$! 3(8�)$�. (+�*�#*�. %'!�)� 1�� (*%2+41$�14!*2'$%�%$*$(* 2(�!*%#*$30�+ !1,2!4%$!�) *��-$% . #/,$�+$*# ,�#%$�'2%$�$..$1* -$�#*�%$*# ( (3�14!*2'$%!�*�#(�#%$�. %'!�)� 1�� (*%2+41$�+ !1,2!4%$!�) *��(2(:-$% . #/,$�+$*# ,6�7(�12(*%#!*8�)$�. (+�(2�! 3( . 1#(*�+ ..$%$(1$�/$*)$$(�*�$�"$%.2%'#(1$�2.�. %'!�)� 1�� ( * #*$�+ !1,2!4%$!�) *��-$% . #/,$�+$*# ,�#(+�*�#*�2.�. %'!�)� 1�� ( * #*$�+ !1,2!4%$!�) *��(2�+$*# ,6�7(�#(�$&"$% '$(*#,�!*4+08�)$�. (+�*�#*�14!*2'$%�%$*$(* 2(�!*%#*$30�+ !1,2!4%$!�)� 1�� (1,4+$�$ *�$%�-$% . #/,$�2%�(2(:-$% . #/,$�+$*# ,�#%$�"$%1$ -$+�*2�/$�'2%$�1%$+ /,$�*�#(�+ !1,2!4%$!�)� 1��"%2- +$�(2�+$*# ,6�7(�12'/ (#* 2(8�)$� (.$%� *� !�*�$�-$% . #/ , *0�2.�+$*# ,�)� 1��"%$+ 1*!�!*%#*$30�$..$1* -$($!!�12(! !*$(*�) *��*�$�+ !1,2!4%$8�+$!" *$�+$*# ,� (-2; (3�"$%1$ -$+�1%$+ / , *0� (�!41��+ !1,2!4%$6���<=>?@ABCD�54#, *#* -$�+ !1,2!4%$8�1%$+ / , *08�-$% . #/ , *08�14!*2'$%�%$*$(* 2(�!*%#*$30��EFGD�HI�8�HIJ6��KLML�LNLOPLQOPOM>R�S#*#�#%$�#-# ,#/,$�.%2'�*�$�#4*�2%!�4"2(�%$54$!*6�� �



www.manaraa.com

� ��

��������	��
����
����������	�����������
��
�������
����������������������
�

��
���
�������
�����������	�����
���	�
��������	����������
�	�
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�$bdlk̂[b\n�̂b�lkò�]b_\a�[\è]̂l̀ \̂�k\a�gd̀a[̂�àg[][b\]p�q+r"s������!��r�����(�����'��'�������'���%�
��������$
��'���X�������
����#�'��$��
'���'���'��'�$$
�
�����
&��'
����,
'�'�)��*����$
��'�'������������
�
������
'���'��������
�$����
�&�'���������
'
��'��HIJKLMNOP��
'���'�����
$$��'�$����tNLuNMIOP��
'���'����
�������
����#��'���'�lk\kv̀d]w�*
��
�(��''�������&���#�
&����
�$�����
����&�������(��
��
'�������%�
����Yx��������!��.���&����������
'���'�����$�yKNJRMNMRST�
�$�����
���
'�*
��'#��������������������Y����!�����s�(
�'X
��������Y���z!���#����������##��,
����������$��$���������(������$�����'�'�'��#����$��������������(����� �#��&
���%���
���
&�������#��-������$�����'�'���'��##�'������#�
����������(��



www.manaraa.com

� ��

������	
	���	
�����
������������
��������������
����	���������
��	�
��
�
�����������������

�

����
	���	���	�� ����	�
��
��������
��	���
�������
	���	���	��!������������
�	
��
�	��"���
#����$
��%	���������&�������''������"���
#����(����)�
	������%	���������&�������'����
���
��
����*�
����
���
������

������
�
����
��	
������������+���
��	��
�����	+��	
�
�

,��-.(����+��
	����
�
��
�	�
����#�����	
������+

���������#�������,	
�������	
������	��/���������/��)��,����'0���
��	�
��
����)�
�+��

�
+��
	�����������

����
	���	���	������	����������������+���
��(1"����

�


�	�
��������
	
��*�	������2
����,��3�,����-������$,	������4��
�������'����������56789:;<7=>�7?7*����


�

���+��
	�������+���
��@<AB9?ACDE�F<99�9<GE9:�HD?I<@E�CA�F<JK�8�LEJJED�C7@EDAJ87@<7=�?M�N878=ENE7JOA�@<AB9?ACDE�BK?<BEA�����
�����	��

���������
�	�B?7AEPCE7BEAQR�SKCAT�FE�EUHEBJ�JKE�HDEI89E7BE�87@�AJD8JE=<B�CAE�?M�����

�

����
	���	����
��+���
���
�	
��
	�
�
���
���+����������������

����"�	+

��
�����������	����������
��,�����

�

����
	���	�����
������)��#���������#�	
��
�	�� ��
���������
��
	

�	�
��
��	
���
	��VWXYZ[Z\Z]̂�
������

�

����
	���	���	�������������#���	
��
�	�� ��
����
	���	����������
��
	

�	��		��
�
���#

��	����		����	
��
��
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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%'�P
Q�RSGTU;<>V>WBC;�X;DW>C�Y�Z��[\[��]�̂�������������
��
��
�	�	�"���������� �
���� ��������������������
� ���
�� �
������
�	����������	����L�_
�����	���	��_������	
���������������
����
���������"� ���� �����
!���� ������������	��_����	���!���	���������� ����"� ��	�	�"�������������
�������
�	
��	��
��
��!� �
������"�	��
������
�"��!�������������
��	���
���
��
��!������
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www.manaraa.com

�

� ���

�������	

������
������
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