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Abstract 

Multi-stakeholder approaches are being adopted by many progressive organizations 

for better strategic performance outcomes but when it comes to technology based 

learning service providers in non-formal education domain, the default focus has 

been on the student only and learning outcomes are seen as the only drivers for 

strategic performance objectives. This research is to enquire if businesses operating 

in non-formal education segment have to visualize the students more as important 

stakeholders and also if other stakeholders need to be brought into the decision 

making variables, thereby expanding the scope of business performance from 

achieving learning outcomes to overall stakeholder expectation management. 

The research objective is divided into two parts. The first part of the objective 

is to establish if specific intervention variables adopted by e-learning providers result 

into higher strategic performance indicators. The next part of the objective is to 

assess if meeting stakeholder expectations is directly related to success level of e-

learning providers and what expectation perspectives impact the overall meeting of 

stakeholder expectations. 

The literature review has been grouped in three sections – studies related to 

e-learning, stakeholder theory, and strategic performance management. Based on 

the literature review, various path-breaking concepts and theoretical frameworks 

articulated by reputed academicians in the domain of online education, a conceptual 

framework was developed to test the research hypotheses and find answers to 

various research questions. The complexity of the subject of study necessitated the 

division of the overall activity into three phases – an action research to test the 

hypotheses built around the first part of the objective, an empirical research based 

on opinion survey of multiple stakeholders to test the hypotheses built around the 

second part of the objective, and a multiple-case based explanatory or interpretive 

study to identify all common linkages and patterns of behavior. 

The action research segment investigates if responsiveness towards learners 

affects short-term as well as long-term business performance indicators of the 

learning providers. It also assesses if difference in responsiveness between e-

learning providers result into corresponding difference in enrollment figures, growth 

in enrollments, continuity in growth rate of enrollments and also the course and 



 

vi 

teacher ratings. Finally, it attempts to find linkages between responsiveness, course 

rating and teacher rating on the one hand and learner satisfaction on the other. The 

action research segment utilizes various statistical analysis tools like t-test, ANOVA, 

Chi-Square test, Logistics Regression, etc. 

The empirical research segment consists of development of questionnaire for 

three identified stakeholders of e-learning providers and collects data about the 

attainment of perspective-specific expectations and the overall meeting of their 

expectations. The various analyses conducted on this data try to decipher if the 

attainment level of expectations is a function of success of the e-learning provider by 

comparing the levels between more successful and less successful e-learning 

providers. Analyses are also conducted to establish correlations and specific 

predictor variables to link perspective-specific expectations and attainment of overall 

expectations of each stakeholder. The empirical research segment utilizes statistical 

tools like Factor Analysis, Reliability Analysis, Independent Sample t-test, various 

Non-Parametric tests, Pearson Correlation tests, and Multi-Variate Regression 

techniques. 

The multi-case study segment tracks the online learning delivery business of 

three organizations over a period of two to five years to identify linkages between 

various research variables and patterns of relationships while taking into account 

various qualitative narratives and finds holistic interpretations corroborating the other 

two research findings. 

The synthesis of all the research segments – action research, empirical 

research and case-study research – was done keeping in mind the research 

questions that this study wanted to address. The conceptual framework was 

validated to establish that multiple stakeholder expectations play a vital role in 

impacting strategic performance management of organizations. The study lists major 

findings, recommends implementation items and also specifies limitations which 

need to be kept in mind before expanding the scope of the research in further 

studies. 

 



साराांश 

 

   -        दृष्टिकोण कई प्रगष्टिशील सांगठनोां द्वारा बेहिर          ष्टनष्पादन पररणामोां के ष्टलए 

अपनाया जा रहा है । लेष्टकन जब गैर-औपचाररक ष्टशक्षा के्षत्र में प्रौद्योष्टगकी आधाररि ष्टशक्षण सेवा 

प्रदािाओां की बाि आिी है, िो ष्टिफ़ॉल्ट फोकस केवल छात्रोां के                 पर ही होिा है;  

और केवल सीखने के पररणाम ही          प्रदशशन की      के रूप में देखे जािे हैं । यह 

अनुसांधान गैर-औपचाररक ष्टशक्षा के्षत्र में काम कर रहे व्यवसायोां में ष्टवद्याष्टथशयोां को अष्टधक महत्वपूणश 

ष्टहिधारकोां के रूप में देखने की आवश्यकिा है या नही ां, यह पूछिा है । और यह भी पूछिा है ष्टक 

अन्य ष्टहिधारकोां को ष्टनणशय लेने वाले चर में लाया जाना चाष्टहए या नही ां - ष्टजससे समग्र ष्टहिधारक 

उम्मीद प्रबांधन के ष्टलए सीखने के पररणामोां को प्राप्त करने से व्यावसाष्टयक प्रदशशन का दायरा ष्टवस्तार 

ष्टकया जा सके।  

अनुसांधान का उदे्दश्य दो भागोां में ष्टवभाष्टजि है। उदे्दश्य के पहला भाग में यह ष्टनधाशररि करना है 

ष्टक ई-लष्टनिंग प्रदािाओां द्वारा अपनाई गई ष्टवष्टशि हस्तके्षप उच्च          प्रदशशन के सांकेिक हैं । 

उदे्दश्य का अगला भाग यह आकलन करना है ष्टक ष्टहिधारक की अपेक्षाओां को प्राप्त करना सीधे ई-

लष्टनिंग प्रदािाओां की सफलिा के स्तर से सांबांष्टधि होिी है; और कौन कौन से उम्मीद दृष्टिकोण 

ष्टहिधारक की उम्मीदोां की समग्र प्राप्तप्त पर प्रभाव िालिी हैं।  

साष्टहत्य समीक्षा को िीन खांिोां में समूहीकृि ष्टकया गया है - ई-लष्टनिंग, से्टकहोल्डर ष्टसद्ाांि और 

         प्रदशशन प्रबांधन से सांबांष्टधि अध्ययन। साष्टहत्य की समीक्षा के आधार पर, ऑनलाइन ष्टशक्षा के 

के्षत्र में प्रष्टिष्टिि ष्टशक्षाष्टवदोां द्वारा व्यक्त ष्टकए जाने वाले ष्टवष्टभन्न         ष्टवचारोां और सैद्ाांष्टिक ढाांचा, 

अनुसांधान अवधारणाओां का परीक्षण करने और ष्टवष्टभन्न अनुसांधान प्रश्ोां के उत्तर पाने के ष्टलए एक 

वैचाररक रूपरेखा िैयार ष्टकया गया था। अध्ययन के ष्टवषय की जष्टिलिा ने िीन चरणोां में समग्र 

गष्टिष्टवष्टध का ष्टवभाजन आवश्यक बना ष्टदया - उदे्दश्य के पहले भाग में  बनाए गए अनुमानोां का परीक्षण 

करने के ष्टलए एक एक्शन ररसचश, कई ष्टहिधारकोां के सवेक्षण के आधार पर एक अनुभवजन्य शोध के 

आधार पर ष्टनष्टमशि अनुमानोां का परीक्षण करना उदे्दश्य के दूसरे भाग, और िीसरे भाग में सभी सामान्य 

सांबांधोां और व्यवहार के पैिनश की पहचान करने के ष्टलए एक बहु-केस आधाररि व्याख्यात्मक अध्ययन। 

एक्शन ररसचश सेगमेंि जाांचिा है ष्टक ष्टशक्षाष्टथशयोां के प्रष्टि जवाबदेही सीखने के प्रदािाओां के 

अल्पकाष्टलक और लांबी अवष्टध के व्यावसाष्टयक प्रदशशन सांकेिकोां को प्रभाष्टवि करिी है। यह भी 

मूल्ाांकन करिा है ष्टक ई-लष्टनिंग प्रदािाओां के बीच जवाबदेही में अांिर नामाांकन के आांकडोां, दाप्तखले में 

वृप्तद्, नामाांकन की वृप्तद् दर में ष्टनरांिरिा और पाठ्यक्रम और ष्टशक्षक रेष्टिांग के बीच अांिर भी हो 

सकिा है। अांि में, एक िरफ यह जवाबदेही, कोसश रेष्टिांग और िीचर रेष्टिांग और दूसरे पर सीखने वाले 

सांिुष्टि के बीच सांबांध ढूांढने का प्रयास करिा है। एक्शन ररसचश सेगमेंि िी-िेस्ट, एनोवा, काई -स्क्वायर 

िेस्ट, ल़ॉष्टजप्तस्टक्स ररगे्रसन, आष्टद जैसे ष्टवष्टभन्न साांप्तख्यकीय ष्टवशे्लषण िूल का इसे्तमाल करिे हैं। 

अनुभवजन्य अनुसांधान खांि में ई-लष्टनिंग प्रदािाओां के िीन पहचाने ष्टहिधारकोां के ष्टलए 

प्रश्ावली का ष्टवकास होिा है और पररपे्रक्ष्य-ष्टवष्टशि उम्मीदोां की पूष्टिश िथा समेष्टकि उम्मीद की समग्र 



प्राप्तप्त के बारे में आांकडे एकत्र ष्टकया जािा है । अष्टधक सफल और कम सफल ई-लष्टनिंग प्रदािाओां के 

बीच के स्तरोां की िुलना करके इस िेिा पर ष्टकए गए ष्टवष्टभन्न ष्टवशे्लषण स्थाष्टपि करने की कोष्टशश 

करिे हैं यष्टद अपेक्षाओां की प्राप्तप्त स्तर ई-लष्टनिंग प्रदािा की सफलिा से सांबांष्टधि है।  पररपे्रक्ष्य-ष्टवष्टशि 

उम्मीदोां और प्रते्यक ष्टहिधारक की समग्र उम्मीदोां की प्राप्तप्त के बीच सहसांबांध स्थाष्टपि करने के ष्टलए 

ष्टवशे्लषण भी ष्टकए जािे हैं। अनुभवजन्य शोध खांि में फैक्टर ष्टवशे्लषण, ष्टवश्वसनीयिा ष्टवशे्लषण, स्विांत्र 

नमूना िी-परीक्षण, ष्टवष्टभन्न गैर-पैरामीष्टििक परीक्षण, ष्टपयसशन सहसांबांध परीक्षण और बहु-ष्टवष्टवध 

प्रष्टिगमन िकनीकोां जैसे साांप्तख्यकीय िूल का इसे्तमाल होिा है। 

मल्टी-केस स्टिी सेगमेंि दो से पाांच साल की अवष्टध में िीन सांगठनोां के ऑनलाइन सीखने की 

ष्टिलीवरी कारोबार को िि ैक करिे हैं िाष्टक कई शोध चर और सांबांधोां के पैिनश के बीच सांबांधोां की 

पहचान की जा सकें  । यह कई गुणात्मक कथनोां को ध्यान में रखिा है और अन्य दो शोध ष्टनष्कषों की 

पुष्टि करने वाली समग्र व्याख्याएां  पािा है। 

सभी शोध के्षत्रोां के सांशे्लषण - एक्शन ररसचश, अनुभवजन्य अनुसांधान और केस-स्टिी 

अनुसांधान - उन अनुसांधान सवालोां को ध्यान में रखिे हुए ष्टकया गया था जो इस अध्ययन को सांबोष्टधि 

करना चाहिे थे। अवधारणात्मक रूपरेखा को स्थाष्टपि करने के ष्टलए मान्य ष्टकया गया था ष्टक सांगठनोां 

के          प्रदशशन प्रबांधन को प्रभाष्टवि करने में कई ष्टहिधारक की उम्मीदें  महत्वपूणश भूष्टमका 

ष्टनभािी हैं। अध्ययन प्रमुख ष्टनष्कषों को सूचीबद् करिा है, कायाशन्वयन के मदोां की ष्टसफाररश करिा है 

और सीमाओां को भी ष्टनष्टदशि करिा है, जो आगे के अध्ययनोां में शोध के दायरे को ष्टवस्ताररि करने से 

पहले ध्यान में रखा जाना चाष्टहए। 
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Nomenclature 

Nomenclature used in Action Research 
 

LP Learner Provider 
E-learning or online education/training providing 
organization 

LP1 Learning Provider-1 Learning Provider-1 in Action Research 

LP2 Learning Provider-2 Learning Provider-2 in Action Research 

P1 
Observation Period-1 during Action 
Research 

July 2013-June 2014 

P2 
Observation Period-2 during Action 
Research 

July 2014-June 2015 

P3 
Observation Period-3 during Action 
Research 

July 2015-June 2016 

P-1 Special Observation Period for LP2 July 2011-June 2012 

P0 Special Observation Period for LP2 July 2012-June 2013 

 
 

Nomenclature used in Empirical Research 
 

G1 Learning Providers  Group-1 More successful Learning Providers  

G2 Learning Providers  Group-2 Less Successful Learning Providers 

SH1 Stakeholder Group-1 Learners 

SH2 Stakeholder Group-2 
Influencers (Parents of Student Learners and 

Department Heads of Employee Learners) 

SH3 Stakeholder Group-3 Teachers responsible for delivering e-learning courses 

OPEX Operational Excellence Macro Variable used for Stakeholders 

SPCO 
Strategic Positioning and 

Competitiveness 
Macro Variable used for Stakeholders 

FLEX Strategic Flexibility Macro Variable used for Stakeholders 

COCH Continuity and Change Macro Variable used for Stakeholders 
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EXPT Overall Stakeholder Expectation Macro Variable used for Stakeholders 

VAL Value to Learner Micro Variables used for Stakeholders 

EOP Ease of Operation Micro Variables used for Stakeholders 

QOS Quality of Service Micro Variables used for Stakeholders 

DIF Service Differentiation Micro Variables used for Stakeholders 

OFL Operational Flexibility Micro Variables used for Stakeholders 

PFL Process Flexibility Micro Variables used for Stakeholders 

NET Adoption of New Technology Micro Variables used for Stakeholders 

EXP Overall Stakeholder Expectation Micro Variables used for Stakeholders 

Prefix 

L_ 
Used in conjunction with Macro and Micro Variables to signify the specific Macro and Micro 

Variable for the Stakeholder where 'L' stands for 'Learner', 'I' stand for 'Influencer' and 'T' 

stands for 'Teacher'. 

Prefix 
I_ 

Prefix 
T_ 
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