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Résumé : La captivité des clients modifie leur perception de la qualité de service et amplifie leurs
réactions. Cette étude teste empiriquement les effets du sentiment affectif négatif de clients captifs
et de leur insatisfaction liée à des prix perçus comme trop élevés sur la perception de la qualité de
service, l’insatisfaction et le bouche-à-oreille. Les résultats montrent que la captivité suscite un
sentiment affectif négatif et une insatisfaction-prix et que ces facteurs diminuent la perception de la
qualité de service et exacerbent l’insatisfaction.
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