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ABSTRACT 
 

The primary objective of a business organization is to maximize profits and generate value for 

its shareholders. Stakeholders play a very important role in any organization for its operations 

and growth. Every stakeholder group like customers, investors, employees, suppliers etc. have 

their own significant influence on the process in which an organization operates towards 

meeting its objectives. There can be various lenses through which the impact of stakeholders 

can be studied and measured with different perspectives to see how it correlates with the overall 

performance of the organization. Stakeholder engagement is one of the most important 

elements in this context. Literature indicates that there is a profound role of stakeholder 

engagement behavior in value co-creation. The selective studies in this thesis, very carefully 

focus on three types of major stakeholders, with one important behavioral aspect each, to 

complete the holistic view of the value chain. For exploring this domain, three related studies 

have been undertaken. Firstly, query resolution mechanism and channel reliance were 

studied for customer engagement and churn. Secondly, engagement behavior of the third-

party sellers who sell on ecommerce marketplaces has been explored using a cross-

platform analysis to see the impact on their ratings and attrition through disengagement. 

Lastly, employee disengagement and attrition due to technostress with digital 

transformation has been explored. Theories used for framing the theoretical foundation 

were ‘Exit, Voice, and Loyalty theory’, ‘Justice Theory’, and ‘Person-Environment Fit 

Theory’. These studies use variety of data, both structured and unstructured, based on primary 

and secondary data collection, and in collaboration with two companies along with data from 

ecommerce platform, Amazon, and social media platform, Twitter. For data analysis, 

descriptive analytics, natural language processing, machine learning models, path analysis, and 

statistical tests were used. The three stakeholders chosen for this research are critical for any 
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organization. The models and analysis used in the studies doesn’t only test the hypothesis but 

also provide predictive models to use them as leading KPIs and proactive decision making. The 

implications of the research can be applied in various sectors of corporate. Information 

technology companies can reduce employee attrition caused by technostress. Ecommerce 

companies can drive the sellers on their platforms to be more engaging that results into better 

ratings, lesser seller churn and in-turn more profits. Ecommerce start-ups can focus on the right 

channels and better methodology to improve customer retention which is the most important 

measure for their success. This study also contributes to different research streams such as cross 

platform study to see the impact of sellers’ efforts through social media on profitability for 

ecommerce companies, employee attrition linked with the new ecosystem of work from home 

in India, and how channel selection, discounts offered, and issue resolution drives customers 

behaviour in ecommerce setup. The theoretical contributions and implications of the thesis 

have been highlighted along with limitation and future work. 

 

 

KEYWORDS: Stakeholder disengagement, cross platform study, Social media, 

ecommerce, employee attrition, customer retention, seller churn, machine learning models, 

predictive models 
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सारांश 
 
 

एक व्यावसाियक संगठन का प्राथिमक उदे्दश्य लाभ को अिधकतम करना और अपने शेयरधारकों के िलए मूल्य उत्पन्न 

करना ह।ै िकसी भी संगठन के संचालन और िवकास के िलए िहतधारक बहुत महत्वपूणर् भूिमका िनभाते हैं। प्रते्यक िहतधारक 

समूह जैसे ग्राहक, िनवेशक, कमर्चारी, आपूितर् कतार् आिद का उस प्रिक्रया पर अपना महत्वपूणर् प्रभाव होता ह ैिजसमें कोई 

संगठन अपने उदे्दश्यों को पूरा करने की िदशा में काम करता ह।ै ऐसे िविभन्न लेंस हो सकते हैं िजनके माध्यम से िहतधारकों 

के प्रभाव का अध्ययन िकया जा सकता ह ैऔर िविभन्न दृिष्टकोणों से मापा जा सकता ह ैिक यह संगठन के समग्र प्रदशर्न 

के साथ कैसे संबंिधत ह।ै इस संदभर् में िहतधारक जुड़ाव सबसे महत्वपूणर् तत्वों में से एक ह।ै सािहत्य इंिगत करता ह ैिक 

मूल्य सह-िनमार्ण में िहतधारक जुड़ाव व्यवहार की गहरी भूिमका ह।ै इस थीिसस में चयनात्मक अध्ययन, मूल्य शंृ्रखला के 

समग्र दृिष्टकोण को पूरा करने के िलए, प्रते्यक के एक महत्वपूणर् व्यवहािरक पहलू के साथ, तीन प्रकार के प्रमुख िहतधारकों 

पर बहुत सावधानी से ध्यान कें िद्रत करते हैं। इस डोमेन की खोज के िलए, तीन संबंिधत अध्ययन िकए गए हैं। सबसे पहले, 

ग्राहक जुड़ाव और मंथन के िलए के्वरी समाधान तंत्र और चैनल िनभर्रता का अध्ययन िकया गया। दूसर,े ई-कॉमसर् 

माकेर् टपे्लस पर सामान बेचने वाले तीसर ेपक्ष के िवके्रताओ ंके जुड़ाव व्यवहार का एक क्रॉस-पे्लटफॉमर् िवशे्लषण का 

उपयोग करके पता लगाया गया ह ैतािक उनकी रिेटंग और िवघटन के माध्यम से िगरावट पर प्रभाव देखा जा सके। अंत में, 

िडिजटल पिरवतर्न के साथ तकनीकी तनाव के कारण कमर्चािरयों के िवघटन और नौकरी छोड़ने का पता लगाया गया ह।ै 

सैद्धांितक आधार तैयार करने के िलए उपयोग िकए जाने वाले िसद्धांत 'िनकास, आवाज और वफादारी िसद्धांत', 'न्याय 

िसद्धांत' और 'व्यिक्त-पयार्वरण िफट िसद्धांत' थे। ये अध्ययन प्राथिमक और िद्वतीयक डेटा संग्रह के आधार पर, और 

ईकॉमसर् पे्लटफॉमर्, अमेज़ॅन और सोशल मीिडया पे्लटफॉमर्, िट्वटर के डेटा के साथ दो कंपिनयों के सहयोग से, संरिचत और 

असंरिचत दोनों प्रकार के डेटा का उपयोग करते हैं। डेटा िवशे्लषण के िलए, वणर्नात्मक िवशे्लषण, प्राकृितक भाषा 

प्रसंस्करण, मशीन लिनर्ं ग मॉडल, पथ िवशे्लषण और सांिख्यकीय परीक्षणों का उपयोग िकया गया। इस शोध के िलए चुने 

गए तीन िहतधारक िकसी भी संगठन के िलए महत्वपूणर् हैं। अध्ययन में उपयोग िकए गए मॉडल और िवशे्लषण न केवल 



 

 vii 

पिरकल्पना का परीक्षण करते हैं बिल्क उन्हें अग्रणी KPI और सिक्रय िनणर्य लेने के रूप में उपयोग करने के िलए 

पूवार्नुमािनत मॉडल भी प्रदान करते हैं। शोध के िनिहताथोर्ं को कॉपोर्रटे के िविभन्न के्षत्रों में लागू िकया जा सकता ह।ै सूचना 

प्रौद्योिगकी कंपिनयां टेक्नोस्टे्रस के कारण होने वाली कमर्चािरयों की छंटनी को कम कर सकती हैं। ईकॉमसर् कंपिनयां अपने 

पे्लटफॉमर् पर िवके्रताओ ंको अिधक आकषर्क बना सकती हैं, िजसके पिरणामस्वरूप बेहतर रिेटंग, कम िवके्रता मंथन और 

बदले में अिधक मुनाफा होता ह।ै ईकॉमसर् स्टाटर्-अप ग्राहक प्रितधारण में सुधार के िलए सही चैनलों और बेहतर 

कायर्प्रणाली पर ध्यान कें िद्रत कर सकते हैं जो उनकी सफलता के िलए सबसे महत्वपूणर् उपाय ह।ै यह अध्ययन िविभन्न 

अनुसंधान धाराओ ंमें भी योगदान देता ह ैजैसे िक ईकॉमसर् कंपिनयों की लाभप्रदता पर सोशल मीिडया के माध्यम से 

िवके्रताओ ंके प्रयासों के प्रभाव को देखने के िलए क्रॉस पे्लटफॉमर् अध्ययन, भारत में घर से काम के नए पािरिस्थितकी तंत्र 

से जुड़े कमर्चािरयों की छंटनी, और चैनल चयन, छूट कैसे की पेशकश की जाती ह,ै और समस्या समाधान ईकॉमसर् सेटअप 

में ग्राहकों के व्यवहार को संचािलत करता ह।ै थीिसस के सैद्धांितक योगदान और िनिहताथोर्ं पर सीमा और भिवष्य के काम 

के साथ प्रकाश डाला गया ह।ै 
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