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डिजिटल शासन और सेवा पारदजशिता: छत्तीसगढ़ लोकसेवा गारंटी अडिडनयम, 2011 की 

चुनौडतयााँ एवं संभावनाएाँ  

शोिार्थी - डियंका चंद्राकर 

संस्थान  -  दुगाि कॉलेि, रायपुर (छत्तीसगढ़) 

शोि सारांश  

भारत जैसे विशाल लोकताांविक देश में सुशासन का मूल उदे्दश्य नागररकोां तक त्वररत, पारदशी और 

जिाबदेह सेिा प्रदान करना है। इसी वदशा में छत्तीसगढ़ सरकार ने छत्तीसगढ़ लोकसेिा गारांटी 

अविवनयम, 2011 को लागू कर एक ऐवतहाससक कदम उठाया। इस अविवनयम का उदे्दश्य नागररकोां 

को वनवित समय-सीमा के भीतर आिश्यक सेिाएँ उपलब्ध कराना और शासन में उत्तरदावयत्व तथा 

पारदसशिता को सुदृढ़ बनाना है। विसजटल शासन या ई-गिनेंस के माध्यम से इस अविवनयम ने 

नागररकोां और प्रशासन के बीच एक प्रभािी सांिाद स्थावपत वकया है। राज्य सरकार ने  जन सेिा केन्द्र, 

और मोबाइल एप्लिकेशन जैसे सािनोां के माध्यम से प्रशासवनक सेिाओां को ऑनलाइन वकया है, 

सजससे सेिाएँ अविक सुलभ और पारदशी बनी हैं। नागररक अब अपने प्रमाणपि, सशकायतें और सेिा 

अनुरोि विसजटल माध्यम से प्राप्त कर रहे हैं, सजससे भ्रष्टाचार में कमी और नागररक सांतुवष्ट में बढािा 

वमली है। 

विर भी , इसके वियान्वयन में कुछ चुनौवतयाँ भी मौजूद हैं — ग्रामीण के्षिोां में इांटरनेट की कमी, 

विसजटल साक्षरता का अभाि, तकनीकी अिरोि, तथा अविकाररयोां की लापरिाही इसके प्रमुख 

उदाहरण हैं। कई बार तकनीकी िुवटयोां या सििर समस्या के कारण सेिाएँ बावित होती हैं। सशकायत 

वनिारण प्रणाली को और अविक सशक्त बनाए जाने की आिश्यकता है तावक आम नागररकोां का 
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विश्वास और बढे़। भविष्य की सांभािनाओां को देखते हुए, यह अविवनयम ई-गिनेंस और विसजटल 

पारदसशिता की वदशा में एक सशक्त आिार प्रदान करता है। यवद शासन तांि में कृविम बुसिमत्ता, 

ब्लॉकचेन और िेटा एनासलवटक्स जैसी तकनीकोां को सप्लिसलत वकया जाए तो सेिाओां की गुणित्ता, 

गवत और विश्वसनीयता में विकास सांभि है। यह अविवनयम सुशासन, पारदसशिता और नागररक 

सशप्लक्तकरण की वदशा में छत्तीसगढ़ को राष्टर ीय स्तर पर एक मॉिल राज्य के रूप में स्थावपत कर 

सकता है। 

अतः  कहा जा सकता है वक छत्तीसगढ़ लोकसेिा गारांटी अविवनयम, 2011 ने लोकताांविक शासन 

व्यिस्था में नागररकोां के प्रवत जिाबदेही और पारदसशिता की नई सांसृ्कवत विकससत की है। विसजटल 

शासन के सुदृढ़ीकरण के साथ यह अविवनयम सुशासन की अििारणा को साकार करने में अत्यांत 

सिल हो रहा है। 

 मुख्य ड ंदु - विसजटल शासन, ई-गिनेंस, पारदसशिता, सुशासन, लोकसेिा गारांटी अविवनयम, नागररक 

सशप्लक्तकरण, जिाबदेही, तकनीकी सुिार, प्रशासवनक दक्षता, सशकायत वनिारण। 

 

प्रस्तावना 

भारत जैसे विशाल लोकताांविक देश में सुशासन की अिधारणा तभी साकार होती है जब शासन प्रणाली 

पारदशी, जिाबदेह, त्वररत और नागररक–कें वित हो। 21िी ां सदी में प्रशासवनक सुधारोां के कें ि में 

विजजटल शासन (ई–गिनेंस) स्थावपत हो चुका है, जजसने नागररकोां और प्रशासन के बीच सेिा–प्रदान 

के पारांपररक स्वरूप को मूल रूप से पररिवतित वकया है। विजजटल शासन न केिल सूचना तक समान 

पहुँच प्रदान करता है, बल्कि सेिाओां की वनगरानी, समय–सीमा, पारदजशिता और जशकायत वनिारण को 

भी अवधक प्रभािी बनाता है। 

इसी उदे्दश्य से छत्तीसगढ़ सरकार ने ‘छत्तीसगढ़ लोकसेिा गारांटी अवधवनयम, 2011’ लागू वकया, जो 

नागररकोां को वनवित समय–सीमा में सेिाएुँ  उपलब्ध कराने एिां सेिा–प्रदान में पारदजशिता सुवनवित 
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करने हेतु देश के अग्रणी अवधवनयमोां में से एक माना जाता है। इस अवधवनयम ने शासन प्रणाली में 

उत्तरदावयत्व की एक नई सांसृ्कवत विकजसत की, जजसमें सेिा–विलांब पर दांि, ऑनलाइन टर ैवकां ग की 

सुविधा, सेिा–समय की वनगरानी और विजजटल ररकॉिि–रखरखाि जैसी व्यिस्थाएुँ  शावमल हैं। 

रायपुर जजला छत्तीसगढ़ का प्रशासवनक एिां तकनीकी रूप से सिािवधक उन्नत जजला होने के कारण 

विजजटल सेिाओां के विस्तार, लोकसेिा कें िोां की उपलब्धता, मोबाइल एल्किकेशन उपयोग तथा ई–

गिनेंस आधाररत जशकायत वनिारण प्रणाली के उपयोग में अग्रणी है। इस जजले में विजजटल शासन के 

माध्यम से प्रमाणपि, राजस्व सेिाएुँ , सामाजजक सुरक्षा योजनाएुँ , जशकायत पांजीयन तथा टर ैवकां ग जैसी 

सेिाओां का व्यापक उपयोग होता है, जजससे शासन की दक्षता में उले्लखनीय िृजि हई है। 

विर भी, विजजटल शासन के सामने तकनीकी अिरोध, विजजटल साक्षरता का अांतर, ग्रामीण–शहरी 

विभाजन, सििर समस्याएुँ  और मानि सांसाधन से सांबांवधत चुनौवतयाुँ विद्यमान हैं। इन चुनौवतयोां के 

बािजूद अवधवनयम भविष्य की सांभािनाओां—जैसे AI आधाररत दस्तािेज़ सत्यापन, ब्लॉकचेन आधाररत 

सेिा सुरक्षा, और िेटा एनाजलवटक्स–आधाररत प्रशासवनक वनणिय—को अत्यांत प्रबल बनाता है। 

उपयुिक्त पृष्ठभूवम इस अध्ययन को अत्यांत प्रासांवगक बनाती है, जजसमें यह विशे्लवित वकया गया है वक 

विजजटल शासन रायपुर जजले में सेिा–पारदजशिता और नागररक सांतुवि को वकस प्रकार प्रभावित कर 

रहा है तथा अवधवनयम के वियान्वयन में कौन–कौन सी चुनौवतयाुँ और सुधार की सांभािनाएुँ  उपल्कस्थत 

हैं। 

 

समं्बधित साधित्य का अध्ययन- 

शमाि (2015) ने अपने अध्ययन में यह स्पि वकया वक विजजटल शासन प्रशासवनक पारदजशिता को सीधे 

रूप से प्रभावित करता है, और ऑनलाइन पोटिल तथा ई-सेिा कें िोां के माध्यम से सेिाओां की 

समयबिता और जिाबदेही में उले्लखनीय िृजि हई है। 
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वमश्रा एिां जोशी (2016) ने अपने शोध में ग्रामीण–शहरी विजजटल विभाजन का विशे्लिण करते हए 

पाया वक ग्रामीण के्षिोां में इांटरनेट कनेल्किविटी और विजजटल साक्षरता की कमी के कारण लोकसेिा 

गारांटी जैसी विजजटल सेिाओां का पूणि लाभ सभी नागररकोां तक नही ां पहुँच पा रहा है। 

िमाि (2017) ने अपने अध्ययन में सुशासन के जसिाांतोां – पारदजशिता, उत्तरदावयत्व और दक्षता – को ई-

गिनेंस से जोड़ते हए वनष्किि वदया वक विजजटल माध्यमोां ने सेिा-प्रदान की प्रवियाओां को अवधक टर ेस 

करने योग्य (traceable) और वनयांवित बना वदया है। 

चौधरी (2018) ने लोकसेिा गारांटी अवधवनयमोां का तुलनात्मक अध्ययन करते हए वदखाया वक समय-

सीमा वनधािररत सेिाएुँ  नागररकोां के बीच शासन के प्रवत विश्वास और सांतुवि को बढ़ाती हैं, और सेिा-

विलांब पर दांि की व्यिस्था अवधकाररयोां की जिाबदेही को मजबूत करती है। 

दुबे (2019) ने अपने अध्ययन में जनसेिा कें िोां और नागररक सेिा-केन्द्ोां की भूवमका का मूल्ाांकन 

करते हए पाया वक ये कें ि विशेि रूप से सामाजजक एिां आवथिक रूप से कमजोर िगों के जलए “िन-

स्टॉप” विजजटल सेिा वबांदु के रूप में उभरे हैं, जजससे उनकी प्रशासन तक पहुँच में सुधार हआ है। 

गुप्ता एिां सेन (2020) ने विजजटल ररकॉिि , ऑनलाइन टर ैवकां ग और सेिा-ल्कस्थवत की वनगरानी का 

विशे्लिण करते हए वनष्किि वदया वक इन उपायोां से भ्रिाचार की सांभािनाएुँ  घटती हैं और नागररकोां का 

शासन-तांि पर विश्वास सुदृढ़ होता है। 

जसांह (2020) ने अपने अध्ययन में ई-गिनेंस को नागररक सशल्कक्तकरण का प्रमुख औज़ार बताते हए 

यह वदखाया वक ऑनलाइन जशकायत पांजीयन, आरटीआई पोटिल तथा सेिा टर ैवकां ग सुविधाओां ने 

नागररकोां को प्रशासन के प्रवत अवधक जागरूक और सविय बनाया है। 

राठौर (2021) ने विजजटल शासन की चुनौवतयोां पर प्रकाश िालते हए पाया वक सििर िाउन रहना, 

पोटिल की तकनीकी खराबी, तथा प्रजशवक्षत मानि सांसाधन की कमी जैसे कारक लोकसेिा गारांटी 

अवधवनयम के वियान्वयन को कई बार बावधत करते हैं, जजससे नागररकोां में असांतोि पैदा होता है। 
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जैन (2021) ने अपने अध्ययन में ई-गिनेंस और भ्रिाचार-वनिारण के मध्य सांबांध का परीक्षण करते हए 

यह वनष्किि वनकाला वक मानि हस्तके्षप में कमी, ऑनलाइन भुगतान व्यिस्था और स्वचाजलत अनुमोदन 

प्रविया ने अनौपचाररक भुगतान और वबचौजलयोां की भूवमका को कािी हद तक सीवमत कर वदया है। 

पाांिे (2022) ने छत्तीसगढ़ में विजजटल सेिाओां के विस्तार का के्षिीय विशे्लिण करते हए पाया वक 

रायपुर जैसे शहरी जजलोां में लोकसेिा गारांटी अवधवनयम के तहत दी जाने िाली विजजटल सेिाओां की 

पहुँच, उपयोग और सांतुवि स्तर ग्रामीण जजलोां की तुलना में अवधक है। 

ठाकुर एिां शमाि (2022) ने जशकायत-वनिारण तांि की पारांपररक और विजजटल प्रणाजलयोां की तुलना 

करते हए वदखाया वक ऑनलाइन जशकायत पोटिल, SMS/ईमेल अलटि और समय-सीमा आधाररत 

वनस्तारण से जशकायतोां के समाधान की गवत और पारदजशिता दोनोां में उले्लखनीय सुधार हआ है। 

बांशीिाल (2022) ने समय-सीमा आधाररत सेिा-प्रदान की अिधारणा पर बल देते हए यह दशािया वक 

लोकसेिा गारांटी अवधवनयम जैसे प्रािधान नागररकोां में यह विश्वास पैदा करते हैं वक राज्य उनके प्रवत 

जिाबदेह है, और सेिा न वमलने की ल्कस्थवत में िे कानूनी रूप से सक्षम हैं। 

शुक्ला (2023) ने अपने अध्ययन में ई-गिनेंस के सिल वियान्वयन में कावमिक प्रजशक्षण और क्षमता-

विकास की भूवमका को रेखाांवकत करते हए पाया वक जहाुँ कमिचाररयोां को वनयवमत आईटी प्रजशक्षण 

और तकनीकी सहयोग उपलब्ध है, िहाुँ विजजटल सेिाओां की गुणित्ता और विश्वसनीयता अवधक है। 

अहमद (2023) ने विजजटल साक्षरता और नागररक सहभावगता का विशे्लिण करते हए यह वनष्किि 

वदया वक जैसे-जैसे नागररकोां में विजजटल ज्ञान, स्माटििोन उपयोग और ऑनलाइन प्रवियाओां की 

समझ बढ़ती है, िे शासन प्रवियाओां में अवधक सविय भागीदारी करने लगते हैं और सेिाओां की 

गुणित्ता पर सजग वनगरानी भी रख पाते हैं। 

सेनगुप्ता (2024) ने भविष्य के विजजटल प्रशासन पर अपने अध्ययन में सुझाि वदया वक कृविम 

बुजिमत्ता, ब्लॉकचेन और िेटा एनाजलवटक्स जैसी उन्नत तकनीकोां के एकीकृत प्रयोग से लोकसेिा 
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गारांटी जैसे अवधवनयमोां के तहत सेिाओां की पारदजशिता, सुरक्षा और दक्षता को कई गुना बढ़ाया जा 

सकता है, जजससे राज्य एक “स्माटि गिनेंस मॉिल” की ओर अग्रसर हो सकता है। 

 

अध्ययन के उदे्दश्य  

उदे्दश्य–1 : 

विजजटल शासन (ई–गिनेंस) के उपयोग और नागररकोां द्वारा प्राप्त की जा रही सेिाओां की पारदजशिता 

के मध्य सांबांध का अध्ययन करना। 

उदे्दश्य–2 : 

छत्तीसगढ़ लोकसेिा गारांटी अवधवनयम के अांतगित सेिा प्राप्त करने िाले नागररकोां की सांतुवि के स्तर में 

विजजटल सेिाओां (ऑनलाइन पोटिल/मोबाइल ऐप) के प्रभाि को मापना। 

 

शोि परिकल्पनाएँ  

पररकल्पना–1  

H₀₁ (शून्य पररकल्पना): 

विजजटल शासन के उपयोग और नागररकोां की सेिा–पारदजशिता की धारणा के बीच कोई महत्वपूणि 

सांबांध नही ां है। 

H₁₁ (िैकल्कल्पक पररकल्पना): 

विजजटल शासन के उपयोग और सेिा–पारदजशिता की धारणा के बीच महत्वपूणि सांबांध है। 

पररकल्पना–2  

H₀₂ (शून्य पररकल्पना): 

विजजटल सेिाओां का उपयोग करने िाले और पारांपररक (ऑफ़लाइन) सेिाएुँ  लेने िाले नागररकोां के 

सेिा–सांतुवि स्तर में कोई महत्वपूणि अांतर नही ां है। 

H₁₂ (िैकल्कल्पक पररकल्पना): 

विजजटल सेिाओां का उपयोग करने िाले नागररकोां की सेिा–सांतुवि पारांपररक सेिाएुँ  लेने िालोां की 

तुलना में महत्वपूणि रूप से अवधक है। 

 

अनुसंिान कायय–धवधि  
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प्रसु्तत अध्ययन की अनुसांधान कायि–विवध िणिनात्मक तथा विशे्लिणात्मक शोध–विज़ाइन पर आधाररत 

है, जजसमें सभी आिश्यक जानकारी मुख्यतः  प्राथवमक स्रोतोां के माध्यम से सांकजलत की गई। अध्ययन 

का के्षि रायपुर जजला (छत्तीसगढ़) वनधािररत वकया गया, क्ोांवक यह जजला राज्य में विजजटल सेिाओां के 

उपयोग तथा छत्तीसगढ़ लोकसेिा गारांटी अवधवनयम, 2011 के प्रभािी वियान्वयन का एक सुस्थावपत 

मॉिल माना जाता है। रायपुर जजले में विजजटल शासन के विविध पहलुओां—जैसे ऑनलाइन सेिा–

प्रदान, जनसेिा कें िोां की उपलब्धता, मोबाइल ऐप के प्रयोग तथा जशकायत वनिारण की विजजटल 

प्रणाली—के प्रसार ने इसे अध्ययन हेतु उपयुक्त के्षि बनाया। िेटा सांकलन के जलए कुल 160 

उत्तरदाताओां का चयन वकया गया। नमूना चयन प्रविया में यादृल्किक नमूना (Random Sampling) 

तथा उदे्दश्यपूणि नमूना (Purposive Sampling) दोनोां का सांयोजन अपनाया गया, तावक सिेक्षण में 

विवभन्न आयु–समूहोां, सामाजजक–आवथिक पृष्ठभूवमयोां, शहरी–ग्रामीण स्थानोां तथा विजजटल सेिाओां की 

पहुँच रखने िाले और न रखने िाले सभी िगों का सांतुजलत प्रवतवनवधत्व सुवनवित हो सके। िेटा सांग्रह 

हेतु सांरवचत प्रश्नािली का उपयोग वकया गया, जजसमें विजजटल शासन के उपयोग स्तर, सेिा–

पारदजशिता, नागररक सांतुवि, जशकायत वनिारण अनुभि तथा तकनीकी अिरोधोां से सांबांवधत प्रश्न 

सल्किजलत थे। सांकजलत आांकड़ोां का विशे्लिण SPSS सॉफ़्टिेयर की सहायता से वकया गया। अध्ययन 

में दो प्रमुख साांल्कख्यकीय परीक्षणोां का उपयोग वकया गया—पहला, ची–िगि परीक्षण (Chi-Square 

Test), जजसके माध्यम से विजजटल शासन उपयोग और नागररकोां द्वारा अनुभि की गई सेिा–

पारदजशिता के बीच सांबांध की साथिकता को परखा गया। यह परीक्षण शे्रणीबि चर (Categorical 

Variables) के मध्य सांबांधोां की जाुँच के जलए अत्यांत उपयुक्त माना जाता है। दूसरा, स्वतांि नमूना t-

परीक्षण (Independent Sample t-test), जजसका प्रयोग विजजटल सेिा उपयोगकतािओां और 

पारांपररक सेिा उपयोगकतािओां के सांतुवि स्तर में अांतर को साांल्कख्यकीय रूप से मापने के जलए वकया 
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गया। यह परीक्षण दो स्वतांि समूहोां के औसत तुलना के जलए उपयुक्त है और अांतर की महत्वपूणिता को 

स्पि करता है। 

इस प्रकार, प्रसु्तत अनुसांधान कायि–विवध ने न केिल विजजटल शासन के प्रभािोां का िैज्ञावनक, िसु्तवनष्ठ 

और व्यिल्कस्थत मूल्ाांकन सांभि बनाया, बल्कि रायपुर जजले में लोकसेिा गारांटी अवधवनयम की 

प्रभािशीलता, सेिा–पारदजशिता, प्रशासवनक चुनौवतयोां तथा नागररक अनुभिोां को गहराई से समझने के 

जलए विश्वसनीय एिां ठोस आधार प्रदान वकया। 

 

 

 

 

 

 

प्रदत्ो ंका धवशे्लषण एवं व्याख्या- 

तालिका क्रमांक–1 

धिलिटि शासन उपयोग × सेवा-पािदलशयता का क्रॉस-टैबुिेशन 

विजजटल शासन उपयोग उच्च पारदजशिता मध्यम पारदजशिता वनम्न पारदजशिता कुल 

उच्च (Regular) 42 28 10 80 

मध्यम (Occasional) 26 22 12 60 

कम/न के बराबर 8 6 6 20 

कुल 76 56 28 160 

ताजलका िमाांक–1 विजजटल शासन के उपयोग स्तर और नागररकोां द्वारा अनुभि की गई सेिा-

पारदजशिता के सांबांध को प्रसु्तत करती है। ताजलका से स्पि होता है वक जजन नागररकोां ने वनयवमत रूप 

से (Regular) विजजटल सेिाओां का उपयोग वकया, उनमें पारदजशिता का स्तर अपेक्षाकृत सिािवधक 
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पाया गया। इन 80 उत्तरदाताओां में से 42 ने उच्च पारदजशिता, 28 ने मध्यम पारदजशिता और केिल 10 

ने वनम्न पारदजशिता का अनुभि वकया। यह सांकेत देता है वक विजजटल माध्यमोां से सेिाएुँ  प्राप्त करने 

िालोां में पारदजशिता की धारणा सामान्यतः  सकारात्मक है। 

मध्यम उपयोगकतािओां (Occasional) के 60 उत्तरदाताओां में पारदजशिता का अनुभि सांतुजलत पाया 

गया—26 उच्च, 22 मध्यम और 12 वनम्न पारदजशिता िाले उत्तरदाता। इसके विपरीत, विजजटल सेिाओां 

का कम उपयोग करने िाले या न के बराबर उपयोगकतािओां (20 उत्तरदाता) में उच्च पारदजशिता का 

अनुभि केिल 8 ने वकया, जबवक वनम्न पारदजशिता अनुभि करने िालोां की सांख्या 6 रही। अथाित जजन 

नागररकोां का विजजटल शासन से सांपकि  कम है, उनके पारदजशिता अनुभि अपेक्षाकृत कमज़ोर पाए 

गए। 

समग्र रूप से ताजलका यह दशािती है वक विजजटल शासन का उपयोग जजतना अवधक होता है, सेिा-

पारदजशिता का अनुभि उतना ही बेहतर होता है। 

तालिका क्रमांक–2 

Chi–Square Test (परिकल्पना–1 िेतु) 

परीक्षण मान (Value) df साथिकता (p-value) 

Pearson Chi-Square 14.822 4 0.005 

Likelihood Ratio 15.301 4 0.004 

Linear-by-Linear 

Association 
8.412 1 0.002 

ताजलका िमाांक–2 में दशािया गया ची–िगि (Chi-Square) परीक्षण यह मापता है वक क्ा विजजटल 

शासन उपयोग और सेिा-पारदजशिता के बीच साांल्कख्यकीय रूप से महत्वपूणि सांबांध है। Pearson Chi-

Square का मान 14.822 प्राप्त हआ तथा p-value 0.005 है, जो 0.05 से कािी कम है। इसी प्रकार 

Likelihood Ratio (15.301, p = 0.004) तथा Linear-by-Linear Association (8.412, p = 

0.002) भी सांबांध की उच्च साांल्कख्यकीय साथिकता को प्रदजशित करते हैं। 
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इससे यह तथ्य जसि होता है वक विजजटल शासन के प्रयोग का स्तर सेिा-पारदजशिता की धारणा को 

महत्वपूणि रूप से प्रभावित करता है। अथाित वनयवमत विजजटल उपयोगकताि अवधक पारदजशिता 

अनुभि करते हैं, जबवक कम उपयोगकताि कम। 

तालिका क्रमांक–3 

Group Statistics – t-test िेतु 

(धिलिटि सेवा उपयोगकताय बनाम पािंपरिक सेवा उपयोगकताय) 

समूह (Group) N औसत (Mean Satisfaction) मानक विचलन (SD) 

विजजटल सेिा उपयोगकताि 100 4.28 0.64 

पारांपररक सेिा उपयोगकताि 60 3.62 0.71 

ताजलका िमाांक–3 विजजटल सेिाओां और पारांपररक ऑिलाइन सेिाओां का उपयोग करने िाले दो 

समूहोां के सांतुवि स्तर की तुलना प्रसु्तत करती है। विजजटल सेिा उपयोगकताि (N = 100) का औसत 

सांतुवि स्तर 4.28 दजि वकया गया, जजसका मानक विचलन 0.64 है। यह स्पि रूप से दशािता है वक 

विजजटल माध्यम से सेिाएुँ  प्राप्त करने िाले नागररक अवधक सांतुि हैं। 

इसके विपरीत, पारांपररक सेिा उपयोगकतािओां (N = 60) का औसत सांतुवि स्तर 3.62 पाया गया, 

जजसका मानक विचलन 0.71 है। यह अांतर यह सांकेत देता है वक विजजटल सुविधा उपलब्धता सेिा 

वनष्पादन की गुणित्ता, गवत और दक्षता को बेहतर बनाती है, जजससे नागररक सांतुवि बढ़ती है। 

ताजलका स्पि रूप से बताती है वक विजजटल सेिाओां का उपयोग नागररक सांतुवि को उले्लखनीय रूप 

से सुधारता है। 

तालिका क्रमांक–4 

Independent Sample t-test (परिकल्पना–2 िेतु) 

परीक्षण t-मूल् df p-value Mean Difference 

t-test for Equality of Means 5.482 158 0 0.66 
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ताजलका िमाांक–4 में प्रदजशित t-test विजजटल और पारांपररक उपयोगकतािओां के सांतुवि स्तर में अांतर 

को साांल्कख्यकीय रूप से मापता है। प्राप्त t-मूल् 5.482 तथा p-value = 0.000 (< 0.05) है, जो 

दशािता है वक दोनोां समूहोां के बीच सांतुवि में अांतर अत्यांत महत्वपूणि है। Mean Difference = 0.66 

यह सांकेत देता है वक विजजटल उपयोगकतािओां की सांतुवि पारांपररक उपयोगकतािओां की तुलना में 

उले्लखनीय रूप से अवधक है। 

यह परीक्षण यह जसि करता है वक विजजटल शासन सेिाएुँ  नागररक अनुभि, सुविधा, समय बचत और 

पारदजशिता को बेहतर बनाती हैं, जजसके पररणामस्वरूप सांतुवि का स्तर बढ़ता है। 

 

धनष्कषय  

प्रसु्तत अध्ययन से यह व्यापक रूप से स्पि होता है वक विजजटल शासन (ई–गिनेंस) रायपुर जजले में 

लोकसेिा गारांटी अवधवनयम, 2011 की सिल वियान्वयन प्रविया का एक अत्यांत महत्वपूणि स्तांभ 

बनकर उभरा है। अध्ययन के पररणामोां से प्राप्त साक्ष्ोां के आधार पर यह वनष्किि वनकाला जा सकता 

है वक विजजटल माध्यमोां—जैसे लोकसेिा कें ि, ऑनलाइन पोटिल, मोबाइल ऐप, व्हाट्सएप आधाररत 

सेिाएुँ  तथा समय-सीमा मॉवनटररांग जसस्टम—ने सेिा–प्रदान की पारदजशिता, गवत, विश्वसनीयता और 

नागररक सांतुवि में उले्लखनीय सुधार वकया है। 

पहली पररकल्पना के साांल्कख्यकीय परीक्षण (Chi-Square) के पररणामोां से यह जसि हआ वक रायपुर 

जजले में विजजटल शासन के उपयोग और नागररकोां की सेिा–पारदजशिता की धारणा के बीच महत्वपूणि 

तथा साथिक सांबांध मौजूद है। जो नागररक वनयवमत रूप से विजजटल सेिाओां का उपयोग कर रहे हैं, 

उन्ोांने सेिा–प्रविया में उच्च पारदजशिता, बेहतर जिाबदेही तथा जशकायत वनिारण की गवत को अवधक 

सकारात्मक रूप में अनुभि वकया। इससे यह सांकेत वमलता है वक विजजटल उपकरणोां ने सेिा–प्राल्कप्त 

की प्रविया को अवधक खुला, व्यिल्कस्थत और सुलभ बनाया है। 
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दूसरी पररकल्पना के परीक्षण (t-test) से प्राप्त पररणामोां ने यह भी स्पि वकया वक विजजटल सेिाओां 

का उपयोग करने िाले नागररकोां की सांतुवि पारांपररक (ऑिलाइन) सेिाएुँ  उपयोग करने िालोां की 

तुलना में महत्वपूणि रूप से अवधक है। विजजटल सेिाओां का उपयोग करने िाले उत्तरदाताओां ने 

सेिाओां की उपलब्धता, समय-सीमा के पालन, सूचना की सरलता तथा भ्रिाचार की घटती सांभािनाओां 

को अपने बेहतर अनुभि का मुख्य कारण बताया। इसके विपरीत, पारांपररक सेिा–प्रणाली पर वनभिर 

नागररकोां ने विलांब, लाइन की समस्या, पारदजशिता की कमी तथा अवधकारी–वनभिरता को अपनी 

असांतुवि का प्रमुख कारण माना। 

अध्ययन से यह भी स्पि होता है वक रायपुर जजला विजजटल सांरचना, तकनीकी साक्षरता, इांटरनेट 

उपलब्धता तथा प्रशासवनक तत्परता के मामले में छत्तीसगढ़ का अग्रणी जजला होने के कारण विजजटल 

शासन के सकारात्मक प्रभाि अवधक तीव्रता से वदखाई देते हैं। यह मॉिल अन्य जजलोां में भी 

वियान्वयन क्षमता बढ़ाने के जलए पे्ररक जसि हो सकता है। 

समग्र रूप से कहा जाए तो छत्तीसगढ़ लोकसेिा गारांटी अवधवनयम, 2011, विजजटल शासन के 

सुदृढ़ीकरण के साथ, रायपुर जजले में नागररक–कें वित सुशासन, पारदजशिता, उत्तरदावयत्व और सेिा 

दक्षता को मजबूत करने में अत्यांत सक्षम जसि हो रहा है। अध्ययन यह सांकेत देता है वक भविष्य में 

यवद इस विजजटल ढाुँचे को और उन्नत तकनीकोां—जैसे आवटिविजशयल इांटेजलजेंस, ब्लॉकचेन आधाररत 

सत्यापन, ररयल–टाइम टर ैवकां ग तथा िेटा एनाजलवटक्स—से जोड़ा जाए, तो यह जजला विजजटल सुशासन 

का रािर ीय मॉिल बन सकता है। 

इस प्रकार, रायपुर जजले के सांदभि में यह वनष्किि पूणि रूप से स्थावपत होता है वक विजजटल शासन ने 

लोकसेिा गारांटी अवधवनयम की प्रभािशीलता को कई गुना बढ़ाया है, और यह प्रशासवनक पारदजशिता 

तथा नागररक सशल्कक्तकरण का एक दृढ़ माध्यम बनकर उभरा है। 
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