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ABSTRACT 
 

The rapid adoption of mobile applications has fundamentally transformed the digital landscape, 

reshaping how users engage with technology and interact with digital platforms. This thesis 

explores user behavior in three key contexts: chatbots, over-the-top platforms, and matrimonial 

applications. Focusing on the critical aspects of user engagement, simultaneous use of multiple 

platforms, and discontinuation behavior, the research draws on a range of theoretical 

frameworks, including Cognitive Absorption theory, the Information Systems Success Model, 

the Theory of Consumption Value, the Dedication-Constraint Model, and Complexity Theory. 

This comprehensive approach provides new insights into the multifaceted nature of user 

behavior and its implications for mobile application design and management. 

 

The first study examines how system and user characteristics influence user engagement with 

anthropomorphic and non-anthropomorphic chatbots. By synthesizing insights from Cognitive 

Absorption theory and the Information Systems Success Model, this study develops a novel 

conceptual framework to investigate the dynamics of user immersion. The findings reveal that 

information quality, system quality, and service excellence are key drivers of engagement, with 

distinct pathways observed for anthropomorphic and non-anthropomorphic chatbots. This 

study highlights the importance of tailoring chatbot design to meet diverse user needs, thereby 

enhancing interaction and satisfaction. 

 

The second study investigates the simultaneous use of multiple over-the-top platforms, 

focusing on the interplay of functional, social, experiential, and epistemic value dimensions 

that influence user decisions. A comparative analysis of collectivist and individualistic cultural 

contexts reveals significant differences in consumption behaviors. In collectivist societies such 

as India, affordability, social influence, and community-driven recommendations are 
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predominant factors, whereas in individualistic societies like Australia, personalization and 

content diversity are more significant. These findings emphasize the need for culturally 

sensitive strategies to address the diverse motivations underlying user behavior in competitive 

digital markets. 

 

The third study explores the factors driving user discontinuation in the context of matrimonial 

applications, utilizing the Dedication-Constraint Model to analyze the emotional and rational 

mechanisms influencing this behavior. The findings highlight that emotional commitment, 

while often fostering retention, can paradoxically lead to disengagement when expectations are 

unmet. Rational evaluations of switching costs, influenced by factors such as structural 

assurance, relational capital, and interface quality, also play a crucial role in discontinuation 

decisions. This study underscores the importance of balancing emotional and functional 

considerations to improve user retention and satisfaction. 

 

The research employs a dual-methodological approach, combining structural equation 

modeling and fuzzy set qualitative comparative analysis to capture the complexity of user 

behavior. Structural equation modeling evaluates hypothesized relationships and measures the 

direct and indirect effects of key factors, while fuzzy set qualitative comparative analysis 

identifies multiple configurations that lead to specific outcomes. This methodological 

integration provides a comprehensive understanding of user interactions and decision-making 

processes. 

 

This thesis contributes to the fields of information systems and consumer behavior by 

extending existing theoretical frameworks and providing practical insights for mobile 

application developers, managers, and policymakers. It emphasizes the importance of user-
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centered, culturally sensitive, and contextually adaptive strategies for optimizing user 

engagement, reducing attrition, and fostering long-term loyalty. 

 

By integrating advanced theoretical models and methodological tools, this research addresses 

critical gaps in understanding user behavior and offers actionable recommendations for 

navigating the complexities of the digital ecosystem. This work provides a foundational 

platform for future studies, advancing the academic discourse on the evolving dynamics of 

mobile application usage and management. 
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साराांश 

मोबाइल एप्लिकेशन को अपनाने में तेजी ने डिडजटल परिदृश्य को मौडलक रूप से बदल डदया है, डजससे 

उपयोगकताा तकनीक औि डिडजटल िेटफॉमा के साथ कैसे जुड़ते हैं, इसमें बदलाव आया है। यह शोध 

चैटबॉट्स, ओवि-द-टॉप िेटफॉमा औि वैवाडहक एप्लिकेशन जैसे तीन मुख्य संदर्भों में उपयोगकताा 

व्यवहाि का डवशे्लषण किता है। उपयोगकताा जुड़ाव, कई िेटफामों के साथ एक साथ उपयोग औि 

एप्लिकेशन छोड़ने के व्यवहाि जैसे महत्वपूणा पहलुओ ंपि ध्यान कें डित किते हुए, यह शोध कॉडिडटव 

एब्जॉर्पशान थ्योिी, इंफॉमेशन डसस्टम सके्सस मॉिल, थ्योिी ऑफ कंजम्पशन वैलू्य, िेडिकेशन-कंस्टर ेंट 

मॉिल औि कॉम्प्िेप्लक्सटी थ्योिी जैसे कई सैद्ांडतक ढााँचो ं पि आधारित है। यह व्यापक दृडिकोण 

उपयोगकताा व्यवहाि की बहुआयामी प्रकृडत औि मोबाइल एप्लिकेशन डिजाइन औि प्रबंधन में इसके 

डनडहताथा पि नए दृडिकोण प्रसु्तत किता है। 

 

पहले अध्ययन में यह जांच की गई है डक डसस्टम औि उपयोगकताा की डवशेषताएाँ  उपयोगकताा जुड़ाव 

को कैसे प्रर्भाडवत किती हैं, डवशेष रूप से मानवीय औि गैि-मानवीय चैटबॉट्स के संदर्भा में। कॉडिडटव 

एब्जॉर्पशान थ्योिी औि इंफॉमेशन डसस्टम सके्सस मॉिल से अंतदृाडि को संयोडजत किके, यह अध्ययन 

उपयोगकताा इमसान की गडतशीलता की जांच के डलए एक नया वैचारिक ढांचा डवकडसत किता है। 

डनष्कषों से पता चलता है डक सूचना गुणवत्ता, डसस्टम गुणवत्ता औि सेवा उतृ्किता जुड़ाव के प्रमुख पे्रिक 

हैं, डजनमें मानवीय औि गैि-मानवीय चैटबॉट्स के डलए अलग-अलग मागा देखे गए हैं। यह अध्ययन 

उपयोगकताा आवश्यकताओ ंको पूिा किने के डलए चैटबॉट डिजाइन को अनुकूडलत किने के महत्व को 

िेखांडकत किता है, डजससे बातचीत औि संतुडि बढ़ती है। 

 

दूसिे अध्ययन में कई ओवि-द-टॉप िेटफॉमा के उपयोग की जांच की गई है, डजसमें कायाात्मक, 

सामाडजक, अनुर्भवात्मक औि एडपसे्टडमक मूल्य आयामो ंके पिस्पि प्रर्भाव पि ध्यान कें डित डकया गया 
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है, जो उपयोगकताा डनणायो ंको प्रर्भाडवत किते हैं। सामूडहकता औि व्यप्लिगत सांसृ्कडतक संदर्भों की 

तुलनात्मक डवशे्लषणात्मक जांच से पता चलता है डक खपत व्यवहाि में महत्वपूणा अंति है। र्भाित जैसे 

सामूडहक समाजो ंमें, सामथ्या, सामाडजक प्रर्भाव औि समुदाय संचाडलत डसफारिशें प्रमुख कािक हैं, जबडक 

ऑस्टर ेडलया जैसे व्यप्लिगत समाजो ंमें, डनजीकिण औि सामग्री डवडवधता अडधक महत्वपूणा हैं। ये डनष्कषा 

प्रडतस्पधाात्मक डिडजटल बाजािो ंमें उपयोगकताा व्यवहाि की डवडवध पे्रिणाओ ंको संबोडधत किने के डलए 

सांसृ्कडतक रूप से संवेदनशील िणनीडतयो ंकी आवश्यकता पि जोि देते हैं। 

 

तीसिे अध्ययन में वैवाडहक एप्लिकेशन के संदर्भा में उपयोगकताा के छोड़ने वाले व्यवहाि को पे्ररित किने 

वाले कािको ंकी जांच की गई है, डजसमें िेडिकेशन-कंस्टर ेंट मॉिल का उपयोग किके इस व्यवहाि को 

प्रर्भाडवत किने वाले र्भावनात्मक औि तका संगत तंत्ो ंका डवशे्लषण डकया गया है। डनष्कषा बताते हैं डक 

र्भावनात्मक प्रडतबद्ता, जो अक्सि प्रडतधािण को बढ़ावा देती है, असंतोषजनक अपेक्षाओ ंके मामले में 

डवघटन की ओि ले जाती है। प्लिडचंग लागतो ंके तका संगत मूल्यांकन, जो संिचनात्मक आश्वासन, संबंध 

पंूजी औि इंटिफेस गुणवत्ता जैसे कािको ंसे प्रर्भाडवत होते हैं, र्भी डनणायो ंमें महत्वपूणा रू्भडमका डनर्भाते हैं। 

यह अध्ययन उपयोगकताा प्रडतधािण औि संतोष को बेहति बनाने के डलए र्भावनात्मक औि कायाात्मक 

डवचािो ंको संतुडलत किने के महत्व को िेखांडकत किता है। 

 

यह शोध संिचनात्मक समीकिण मॉिडलंग औि फजी सेट क्वाडलटेडटव कॉम्पिेडटव एनाडलडसस को जोड़ते 

हुए उपयोगकताा व्यवहाि की जडटलता को पकड़ने के डलए दोहिी कायाप्रणाली दृडिकोण का उपयोग 

किता है। संिचनात्मक समीकिण मॉिडलंग परिकप्लित संबंधो ंका मूल्यांकन किता है औि प्रमुख कािको ं

के प्रत्यक्ष औि अप्रत्यक्ष प्रर्भावो ंको मापता है, जबडक फजी सेट डवशे्लषण डवडशि परिणामो ंकी ओि ले 

जाने वाले कई डवन्यासो ंकी पहचान किता है। यह कायाप्रणाली एकीकृत दृडिकोण उपयोगकताा बातचीत 

औि डनणाय लेने की प्रडियाओ ंकी गहन समझ प्रदान किता है। 
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यह शोध इंफॉमेशन डसस्टम औि उपर्भोिा व्यवहाि के के्षत्ो ंमें मौजूदा सैद्ांडतक ढााँचो ंको डवस्तारित 

किता है औि मोबाइल एप्लिकेशन िेवलपसा, प्रबंधको ंऔि नीडत डनमााताओ ंके डलए व्यावहारिक अंतदृाडि 

प्रदान किता है। यह उपयोगकताा-कें डित, सांसृ्कडतक रूप से संवेदनशील औि संदर्भा-आधारित 

िणनीडतयो ंके महत्व पि जोि देता है जो उपयोगकताा जुड़ाव को अनुकूडलत किती हैं, उपयोगकताा को 

छोड़ने के व्यवहाि को कम किती हैं औि दीघाकाडलक वफादािी को बढ़ावा देती हैं। 

 

यह शोध उन्नत सैद्ांडतक मॉिल औि कायाप्रणाली उपकिणो ंको एकीकृत किके उपयोगकताा व्यवहाि 

को समझने में महत्वपूणा अंतिाल को संबोडधत किता है औि डिडजटल पारिप्लथथडतकी तंत् की जडटलताओ ं

को नेडवगेट किने के डलए कािावाई योग्य डसफारिशें प्रदान किता है। यह काम मोबाइल एप्लिकेशन के 

उपयोग औि प्रबंधन की बदलती गडतशीलता पि अकादडमक संवाद को आगे बढ़ाते हुए र्भडवष्य के 

अध्ययनो ंके डलए एक मजबूत नीवं प्रदान किता है। 
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CA Cognitive Absorption 

OTT Over The Top 
IT Information Technology 

TCV Theory Of Consumption Value 
FV Functional Value 
SV Social Value 
XV Experiential Value 
EV Epistemic Value 
CV Conditional Value 

RSM Recommendation Systems Modularity 
CNR Content Richness 
MV Monetary Value 
SI Social Influence 

NLP Natural Language Processing 
RQ Research Question 
SE Self-Efficacy 

PIIT Personal Innovativeness in the Domain of Information Technology 
IQ Information Quality 

SYQ System Quality 
SEQ Service Quality 
ST Stickiness 

ENJ Enjoyment 
CUR Curiosity 
CR Composite Reliability 

AVE Average Variance Extracted 
HTMT Heterotrait-Monotrait Ratio 

AI Artificial Intelligence 
CFA Confirmatory Factor Analysis 

SRMR Standardized Root Mean Squared Residual 
MICOM Measurement Invariance Assessment 

AGE Age 
GEN Gender 
ITM Intention To Mutihome 

 




