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लोक सेिा गािंटी अविवनयम का मुख्य उदे्दश्य नागरिको ं को सिकािी सेिाएँ वनिाारित समयसीमा में 

उपलब्ध किाना है, विससे पािदवशाता, ििाबदेही औि सुशासन को बढािा वमले। यह शोि-पत्र 

छत्तीसगढ के वबलासपुि विले में अविवनयम के कायाान्वयन का विशे्लषण वकया गया है। प्राथवमक डेटा 

पि आिारित सिेक्षण से पता चलता है वक अविवनयम ने सेिाओ ं की उपलब्धता में सुिाि वकया है, 

लेवकन वडविटल असमानता, िनिागरूकता की कमी औि मानि संसािन की तंगी िैसी चुनौवतयाँ बनी 

हुई हैं। अध्ययन के उदे्दश्य कायाान्वयन की प्रभािशीलता का मूल्ांकन, चुनौवतयो ं की पहचान औि 

नीवतगत सुझाि देना हैं। परिकल्पनाओ ं के पिीक्षण से स्पष्ट हुआ वक वशक्षा स्ति औि िागरूकता में 

नकािात्मक सहसंबंि है, िबवक वलंग आिारित संतुवष्ट में कोई महत्वपूणा अंति नही।ं वनष्कषा में 

अविवनयम को अविक प्रभािी बनाने के वलए वडविटल बुवनयादी ढांचे, िागरूकता अवभयान औि अपील 

तंत्र में सुिाि की आिश्यकता पि िोि वदया गया है। यह अध्ययन सुशासन की वदशा में महत्वपूणा 

योगदान देता है।  
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1. प्रस्ताविा 

लोकतांवत्रक शासन व्यिस्था का मूल वसद्ांत है वक नागरिको ं को 

सिकािी सेिाएँ सुलभ, त्वरित औि पािदशी रूप से उपलब्ध हो।ं 

भाित में लंबे समय से नागरिको ंको सिकािी कायाालयो ंमें लंबी  

 

प्रतीक्षा, िवटल प्रवियाएँ औि भ्रष्टाचाि का सामना किना पड़ता िहा 

है। सूचना का अविकाि अविवनयम (2005) ने पािदवशाता तो बढाई,  
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लेवकन सेिाओ ं की समयबद् वडलीििी सुवनवित किने के वलए 

अवतरिक्त कदम की आिश्यकता थी। इसी संदभा में विवभन्न िाज्ो ंने 

लोक सेिा गािंटी अविवनयम लागू वकया, िो नागरिको ं को वनिाारित 

समय में सेिाएँ प्राप्त किने का अविकाि देता है। छत्तीसगढ में यह 

अविवनयम 2011 में लागू हुआ, विसका उदे्दश्य प्रशासवनक ििाबदेही 

को मिबूत किना औि भ्रष्टाचाि को कम किना है। यह अध्ययन 

वबलासपुि विले के विशेष संदभा में अविवनयम की पृष्ठभूवम, 

कायाान्वयन, उपलब्धब्धयाँ औि चुनौवतयो ंका विशे्लषण किता है। विला 

स्ति पि डेटा संग्रह से पता चलता है वक अविवनयम ने कुछ 

सकािात्मक परिितान लाए हैं, िैसे प्रमाणपत्रो ं की त्वरित उपलब्धता 

औि वडविटलीकिण। हालांवक, ग्रामीण के्षत्रो ंमें इंटिनेट की कमी औि 

िनिागरूकता का अभाि बािक हैं। अध्ययन का महत्व यह है वक 

यह सैद्ांवतक औि व्यािहारिक पहलुओ ंको िोड़कि नीवतगत सुझाि 

देता है, तावक अविवनयम अविक नागरिक-कें वित बने। अंततः , यह 

सुशासन की वदशा में एक महत्वपूणा कदम वसद् होगा।  

 

2. साधित्य समीक्षा 

भिनानी औि नािंग (2024) ने भाित के िाज्ो ंमें लोक सेिा गािंटी 

कानूनो ंकी वििायी संिचना का मूल्ांकन वकया। उनके अनुसाि, 23 

िाज्ो ं में ऐसे कानून हैं, लेवकन भ्रष्टाचाि औि विलंब बािक हैं। 

गुणात्मक साक्षात्कािो ं से 60% वहतिािको ं ने दक्षता में सुिाि माना। 

भिनानी ने तुलनात्मक मॉडलो ंका सुझाि वदया। यह शोि अविवनयम 

की उपलब्धब्धयो ंको िेखांवकत किता है, िैसे समयबद् सेिाएँ, लेवकन 

स्थानीय प्रशासवनक प्रवतिोि को भी उिागि किता है। ितामान 

अध्ययन के वलए यह उपयोगी है क्ोवंक यह िाज्-स्तिीय चुनौवतयो ं

पि प्रकाश डालता है।  

वसंह (2024) के शोि पत्र में वदल्ली में सािािवनक सेिा वितिण के 

पुनवनामााण पि AID मॉडल (पहंुच, समािेवशता औि वडविटलीकिण) 

के माध्यम से चचाा की गई है। वदल्ली की डोिसे्टप वडलीििी योिना 

को कें ि में िखते हुए, लोक सेिा गािंटी अविवनयम (वदल्ली में 415 

सेिाओ ं के साथ) औि समान सुिािो ं िैसे सेिोत्तम मॉडल पि िोि 

वदया गया है। COVID-19 महामािी के दौिान वडविटल सेिाओ ं ने 

दक्षता बढाई, लेवकन महामािी से सेिा वितिण बावित हुआ। 

पािदवशाता में सुिाि के वलए नागरिक-कें वित िणनीवतयाँ अपनाई गईं। 

चुनौवतयाँ िैसे वडविटल विभािन (केिल 20% इंटिनेट उपयोग 

क्षमता), कनेब्धिविटी की कमी, बुिुगों/अवशवक्षतो ं की पहंुच बािाएँ 

औि टर ै वकंग की अनुपब्धस्थवत उिागि की गईं।  

गगा (2024) ने गोिा में अध्ययन वकया, िहां पयाटन से िुड़ी सेिाओ ंमें 

अविवनयम ने सुिाि वकया है। उनके अनुसाि, 70% उपयोवगता पाई 

गई, लेवकन पयााििण प्रभाि वचंता है। 350 डेटा से 65% ने संतुवष्ट 

व्यक्त की। गगा ने पयााििण एकीकिण का सुझाि वदया। यह अध्ययन 

पयाटन संदभा में शासन को िेखांवकत किता है। यह लोक सेिा गािंटी 

अविवनयम की विशेष अनुप्रयोगो ं का विशे्लषण प्रसु्तत किता है, िो 

पयाटन-आिारित अथाव्यिस्थाओ ंके वलए प्रासंवगक है।  

पििेि (2023) ने केिल में सेिा अविवनयम का विशे्लषण वकया, िो 

उच्च साक्षिता दि के कािण प्रभािी वसद् हुआ है। उनके शोि में पाया 

गया वक 80% नागरिको ं ने संतुवष्ट व्यक्त की, लेवकन ग्रामीण के्षत्रो ंमें 

पहंुच सीवमत है। 320 डेटा सेट से 70% ने समयबद् सेिाओ ं की 

सिाहना की, िबवक 30% ने इंफ्रास्टर क्चि की कमी बताई। पििेि ने 

ग्रामीण विस्ताि को आिश्यक माना तावक दूिदिाि के्षत्रो ं में भी 

अविवनयम का लाभ वमले। यह अध्ययन साक्षिता औि शासन सुिािो ं

के बीच संबंि को िेखांवकत किता है औि नीवतगत सुझाि देता है।  

पांडे (2023) ने वहमाचल में शोि वकया, िहां पहाड़ी के्षत्रो ं में 

अविवनयम की चुनौवतयाँ प्रमुख हैं। उनके अनुसाि, वडविटल प्रयास 

उपयोगी वसद् हुए हैं, लेवकन भौगोवलक बािाएँ बनी हुई हैं। 320 डेटा 

से 60% ने सुिाि माना। पांडे ने इंफ्रास्टरक्चि सुिाि का सुझाि वदया 

तावक दूिस्थ के्षत्रो ं तक पहंुच हो। यह अध्ययन भौगोवलक संदभा में 

शासन सुिािो ं को विशे्लवषत किता है।, यह लोक सेिा गािंटी 

अविवनयम की व्यािहारिक सीमाओ ं का विसृ्तत विशे्लषण प्रसु्तत 

किता है, िो अन्य पहाड़ी िाज्ो ंके वलए प्रासंवगक है। अविवनयम ने 

पािदवशाता बढाई है, लेवकन बुवनयादी ढांचा वनिेश आिश्यक है।  

थक्कि (2023) ने मध्य प्रदेश में हाइविड शासन पि शोि वकया, िहां 

सेिा अस्वीकाि औि अपीलो ंका पिीक्षण वकया गया। उनके अनुसाि, 

75% मामलो ंमें सुिाि पाया गया। 400 डेटा से 70% ने ििाबदेही में 

िृब्धद् बताई। थक्कि ने नीवतगत सुिाि का सुझाि वदया। यह अध्ययन 

हाइविड मॉडल की प्रभािशीलता को उिागि किता है। यह लोक 

सेिा गािंटी अविवनयम की व्यािहारिक चुनौवतयो ंका विशे्लषण प्रसु्तत 

किता है, अविवनयम ने पािदवशाता बढाई है, लेवकन हाइविड दृवष्टकोण 

को मिबूत किना िरूिी है।  

िमापाल (2022) ने हरियाणा में अविवनयम पि शोि वकया, िो 

समयसीमा वनिाािण से ििाबदेही बढाने पि कें वित है। उनके 

अनुसाि, दंड प्राििान कमिोि होने से कायाान्वयन प्रभावित होता है। 

280 डेटा से 60% ने सुिाि माना, लेवकन 40% ने अपील प्रविया की 

िीमी गवत बताई। िमापाल ने अपील तंत्र को मिबूत बनाने का सुझाि 

वदया तावक नागरिको ं की वशकायतो ं का त्वरित वनपटािा हो। यह 

अध्ययन िाज् स्ति पि प्रशासवनक चुनौवतयो ंको विशे्लवषत किता है 

औि नीवतगत सुिािो ंपि िोि देता है।  

िमापाला (2022) ने तवमलनाडु में विशे्लषण वकया, िहां मोबाइल एप 

ने सेिाओ ं को सुलभ बनाया है। उनके अनुसाि, वडविटल वडिाइड 

प्रमुख चुनौती है। 380 डेटा से 75% ने उपयोवगता मानी, लेवकन 25% 

ने पहंुच की कमी बताई। िमापाला ने प्रवशक्षण कायािमो ं को 

आिश्यक माना तावक सभी िगा लाभाब्धन्वत हो।ं यह अध्ययन वडविटल 

समािेवशता पि कें वित है औि नीवतगत सुझाि देता है। यह लोक सेिा 

गािंटी अविवनयम की संभािनाओ ंका विसृ्तत विशे्लषण प्रसु्तत किता 

है, िो अन्य दवक्षणी िाज्ो ंके वलए पे्रिणादायक है।  

घुमन (2021) ने पविम बंगाल में विशे्लषण वकया, िहां 

वडविटलीकिण ने भ्रष्टाचाि को कम वकया है। उनके अनुसाि, 

इंफ्रास्टर क्चि की कमी प्रमुख बािक है। 400 डेटा से 65% ने सुिाि 

माना, लेवकन 35% ने कनेब्धिविटी समस्या बताई। घुमन ने सामाविक 

ऑवडट को अवनिाया बनाने का सुझाि वदया तावक पािदवशाता सुवनवित 

हो। यह अध्ययन िाज् स्ति पि वडविटल सुिािो ंको िेखांवकत किता 

है औि चुनौवतयो ंपि िोि देता यह लोक सेिा गािंटी अविवनयम की 

उपलब्धब्धयो ंऔि सीमाओ ंका विसृ्तत विशे्लषण प्रसु्तत किता है, िो 

ितामान शोि के वलए प्रासंवगक है क्ोवंक यह ऑवडट औि 

इंफ्रास्टर क्चि के पहलुओ ंपि प्रकाश डालता है।  

मोकता (2020) ने झािखंड में अध्ययन वकया, िहां ST/SC समुदायो ं

में अविवनयम का लाभ सीवमत है। उनके शोि में पाया गया वक 

िागरूकता की कमी प्रमुख कािण है। 300 साक्षात्कािो ं से 50% ने 
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असंतोष व्यक्त वकया, िबवक 50% ने संभािना देखी। मोकता ने 

वशक्षा कायािम चलाने का सुझाि वदया तावक िंवचत समुदायो ं तक 

पहंुच हो। यह अध्ययन सामाविक असमानता औि शासन सुिािो ं के 

बीच संबंि को उिागि किता है।  

वसंह, कुमाि औि अिाािवतया (2019) ने मध्य प्रदेश में लोक सेिा 

गािंटी अविवनयम के अनुभिो ंका अध्ययन वकया। उनके शोि में पाया 

गया वक अविवनयम ने सेिा वितिण में पािदवशाता बढाई है, लेवकन दंड 

प्राििानो ंकी कमिोिी से ििाबदेही सीवमत है। 300 नागरिको ंके सिे 

से 55% ने संतुवष्ट व्यक्त की, िबवक 45% ने विलंब की समस्या बताई। 

लेखको ं ने सुझाि वदया वक दंड तंत्र को मिबूत कि शासन में 

ििाबदेही लाई िाए। यह अध्ययन अविवनयम की व्यािहारिक 

चुनौवतयो ंको उिागि किता है औि नीवतगत सुिािो ंपि िोि देता है।  

नािंग (2019) ने ओवडशा में अध्ययन वकया, िहां ग्रामीण के्षत्रो ं में 

िागरूकता की कमी प्रमुख समस्या है। उनके शोि में पाया गया वक 

िनसेिा कें ि उपयोगी वसद् हुए हैं, लेवकन भाषा बािाएँ बनी हुई हैं। 

320 सिे से 55% ने कें िो ं की उपयोवगता मानी, िबवक 45% ने 

भाषाई असमानता बताई। नािंग ने भाषा समस्या पि िोि वदया औि 

बहुभाषी पोटाल विकवसत किने का सुझाि वदया। यह अध्ययन ग्रामीण 

संदभा में अविवनयम की चुनौवतयो ंको उिागि किता है औि नीवतगत 

सुझाि देता यह लोक सेिा गािंटी अविवनयम की व्यािहारिक सीमाओ ं

का विशे्लषण प्रसु्तत किता है, िो अन्य िाज्ो ंके वलए उपयोगी है। 

कुमाि (2018) ने पंिाब में अविकाि अविवनयम पि अध्ययन वकया, 

िो लोक सेिा गािंटी अविवनयम के समान है औि नौकिशाही बािाओ ं

को कम किने पि कें वित है। उनके अनुसाि, वडविटल पे्लटफॉमा ने 

सेिा वितिण को तेि वकया है, लेवकन साइबि सुिक्षा की वचंताएँ बनी 

हुई हैं। 300 साक्षात्कािो ं से पता चला वक 65% प्रवतभावगयो ं ने 

पािदवशाता में सुिाि माना, िबवक 35% ने गोपनीयता उलं्लघन की 

वशकायत की। कुमाि ने िागरूकता अवभयान चलाने का सुझाि वदया 

तावक नागरिको ंको अविवनयम के प्राििानो ंकी िानकािी हो औि िे 

इसका उपयोग कि सकें । यह अध्ययन िाज् स्ति पि वडविटल 

चुनौवतयो ंको उिागि किता है औि नीवतगत सुिािो ंपि िोि देता है। 

यह अविवनयम की व्यािहारिक सीमाओ ं औि संभािनाओ ं का 

विशे्लषण प्रसु्तत किता है।  

िैन (2018) ने महािाष्टर  में शोि वकया, िहां अपील तंत्र में सुिाि की 

िरूित है। उनके अनुसाि, 65% नागरिको ं ने संतुवष्ट व्यक्त की, 

लेवकन प्रविया िवटल है। 350 सिे से 70% ने मोबाइल एप की मांग 

की। िैन ने मोबाइल एप विकास का सुझाि वदया तावक सेिाएँ सुलभ 

हो।ं यह अध्ययन िाज् स्ति पि प्रशासवनक सुिािो ं को िेखांवकत 

किता है। यह लोक सेिा गािंटी अविवनयम की व्यािहारिक सीमाओ ं

का विशे्लषण प्रसु्तत किता है, िो ितामान अध्ययन के वलए प्रासंवगक 

है क्ोवंक यह अपील औि वडविटल निाचाि पि िोि देता है।  

मदान (2017) ने चुवनंदा िाज्ो ं में लोक सेिा अविकाि का अध्ययन 

वकया। उनके अनुसाि, अविवनयम ने पेंशन औि प्रमाणपत्र सेिाओ ंमें 

विलंब कम वकया है, लेवकन स्टाफ कमी से अपील प्रविया प्रभावित। 

300 सिे से 60% संतुष्ट। मदान ने वडविटल टर ै वकंग का विस्ताि 

सुझाया।  

अफिीदी (2017) के शोि पत्र में भाित में शासन औि सािािवनक 

सेिा वितिण की चुनौवतयो ं पि चचाा की गई है। मुख्य रूप से, 

भ्रष्टाचाि, संसािन की कमी औि िाज् क्षमता की सीमाओ ंको प्रमुख 

बािाओ ं के रूप में वचवित वकया गया है, िो गिीबी उनू्मलन औि 

मानि पंूिी वनमााण को प्रभावित किते हैं। लोक सेिा गािंटी अविवनयम 

िैसे सुिािो ं के समकक्ष, विकें िीकिण (73िें संशोिन) औि 

सकािात्मक कािािाई नीवतयो ंका उले्लख है, िो कुलीन िगा के कबे्ज 

को कम किने में वमवित परिणाम देते हैं। भ्रष्टाचाि में कमी के वलए 

बायोमेवटर क पहचान (आिाि) िैसे तकनीकी उपाय सुझाए गए हैं, िो 

रिसाि को 11-14% तक घटाते हैं। संसािन कमी को दूि किने हेतु 

क्षमता वनमााण, प्रदशान-आिारित प्रोत्साहन औि सूचना प्रदान किने 

पि िोि वदया गया है। मोबाइल-आिारित सेिाओ ं के सुझाि में 

एसएमएस िैसे ऑवडट प्रयोग शावमल हैं, िो ििाबदेही बढाते हैं। ये 

उपाय सेिा वितिण की उपयोवगता सुिािकि आवथाक विकास को 

प्रोत्सावहत कि सकते हैं।  

पििेि (2017) ने केिल में अध्ययन वकया, िहां उच्च साक्षिता ने 

अविवनयम को प्रभािी बनाया है। उनके शोि में 80% संतुवष्ट पाई गई, 

लेवकन िृद् नागरिको ंमें चुनौवतयाँ हैं। 300 सिे से 85% ने साक्षिता 

का लाभ माना। पििेि ने िृद्-कें वित कायािम सुझाए तावक सभी 

आयु िगा लाभाब्धन्वत हो।ं यह अध्ययन साक्षिता औि शासन के बीच 

संबंि को उिागि किता है। यह लोक सेिा गािंटी अविवनयम की 

सफलता के कािको ंका विशे्लषण प्रसु्तत किता है, िो ितामान शोि 

के वलए उपयोगी है।  

िैन (2016) ने वदल्ली में विशे्लषण वकया, िहां शहिी संदभा में 

अविवनयम सफल है। उनके अनुसाि, ग्रामीण विस्ताि आिश्यक है 

तावक समान लाभ हो। 400 सिे से 75% ने शहिी सुिाि माना। िैन ने 

नीवतगत एकीकिण का सुझाि वदया। यह अध्ययन शहिी-ग्रामीण 

विभािन पि कें वित है। यह लोक सेिा गािंटी अविवनयम की 

संभािनाओ ंका विशे्लषण प्रसु्तत किता है, अविवनयम ने विलंब कम 

वकया है, लेवकन एकीकृत दृवष्टकोण िरूिी है।  

िोवबन्सन (2012) ने वबहाि औि मध्य प्रदेश में लोक सेिा अविवनयमो ं

का विशे्लषण वकया। उनके शोि में पाया गया वक अविवनयम ने 

नौकिशाही कमिोिी को कम वकया है, लेवकन कायाान्वयन में कमी से 

प्रभाि सीवमत। 200 अविकारियो ंके साक्षात्काि से 50% ने ििाबदेही 

में िृब्धद् बताई। िोवबन्सन ने अपील तंत्र को मिबूत बनाने का सुझाि 

वदया। यह अध्ययन निाचाि पि कें वित है औि अविवनयम को 

नागरिक-कें वित शासन से िोड़ता है।  

घोष औि कुमाि (n.d.) ने 21िी ंसदी में नागरिक-कें वित प्रशासन के 

वलए समयबद् सेिाओ ंकी आिश्यकता पि शोि वकया। उन्ोनें पाया 

वक अविवनयम ने भ्रष्टाचाि कम वकया है, लेवकन िनिागरूकता की 

कमी से लाभ सीवमत। 250 साक्षात्कािो ं से 65% ने सुिाि माना। 

Ghosh ने सामाविक ऑवडट को अवनिाया बनाने का सुझाि वदया।  

 

3. अिुसंिाि के उदे्दश्य 

1. वबलासपुि विले में लोक सेिा गािंटी अविवनयम के कायाान्वयन 

की प्रभािशीलता का मूल्ांकन किना। 

2. अविवनयम से िुड़ी प्रमुख चुनौवतयो ंऔि उपलब्धब्धयो ंकी पहचान 

किना। 

3. नागरिको ं की िागरूकता, संतुवष्ट औि वडविटल उपयोग पि 

आिारित सुझाि देना। 

4. अविवनयम को अविक प्रभािी बनाने के वलए नीवतगत अनुशंसाएँ 

प्रसु्तत किना। 
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4. अिुसंिाि की पररकल्पिाएाँ  

H1: वलंग के आिाि पि सेिा संतुवष्ट में कोई महत्वपूणा अंति नही ंहै।  

H2: वशक्षा स्ति औि अविवनयम की िागरूकता में सकािात्मक 

सहसंबंि है।  

H3: आयु िगा औि वडविटल सेिा उपयोग में महत्वपूणा संबंि है। 

 

5. अिुसंिाि की धियाधवधि 

यह अध्ययन वमवित विवि पि आिारित है, विसमें मात्रात्मक औि 

गुणात्मक दोनो ंदृवष्टकोण अपनाए गए। िनसंख्या: वबलासपुि विले के 

िे वनिासी िो सिकािी सेिाओ ं का उपयोग किते हैं, 10 लाख से 

अविक। नमूनाकिण वडजाइन: स्तिीकृत यादृब्धिक नमूनाकिण, 

विसमें शहिी औि ग्रामीण के्षत्रो ंको स्तिीकृत वकया गया। नमूनाकिण 

विवि: यादृब्धिक चयन, िहां प्रते्यक स्ति से समानुपावतक नमूने वलए 

गए। नमूना का आकाि: 300 प्रवतभागी, विसमें 150 शहिी औि 150 

ग्रामीण शावमल। 

 

शोि उपकरण: संिवचत प्रश्नािली, विसमें िनसांब्धख्यकीय प्रश्न (आयु, 

वलंग, व्यिसाय, िावत, वशक्षा, परििाि संिचना) औि वलकटा से्कल पि 

आिारित प्रश्न (िागरूकता, संतुवष्ट, वडविटल उपयोग) शावमल। 

प्रश्नािली की विश्वसनीयता िोनबाख अल्फा (0.82) से पिीवक्षत। डेटा 

के स्रोत: प्राथवमक डेटा सिेक्षण से (फील्ड विविट िून-िुलाई 2025), 

वितीयक डेटा सिकािी रिपोटटास, िनाल्स औि िेबसाइटटस से। डेटा 

विशे्लषण SPSS सॉफ्टिेयि से वकया गया, विसमें िणानात्मक 

सांब्धख्यकी, t-टेस्ट, स्पीयिमैन सहसंबंि औि chi-से्क्वयि टेस्ट 

शावमल। नैवतक विचाि: सहमवत, गोपनीयता सुवनवित। यह वियाविवि 

अध्ययन को विश्वसनीय औि िैि बनाती है। 

 
िाधलका 1 िनसांब्धख्यकीय तावलका औि व्याख्या 

 

धवशेषिा शे्रणी संख्या प्रधिशि 

आयु 21-35 129 43% 
 36-45 80 27% 
 46-55 62 21% 
 56+ 29 9% 

वलंग पुरुष 172 57% 
 मवहला 128 43% 

व्यिसाय कृवष 66 22% 
 सामान्य व्यिसाय 57 19% 
 लघु उद्योग 61 20% 
 कुटीि उद्योग 57 19% 
 मिदूिी 59 20% 

िावत अनुसूवचत िनिावत 77 26% 
 अनुसूवचत िावत 81 27% 
 अन्य वपछड़ा िगा 76 25% 
 सामान्य िगा 66 22% 

वशक्षा वनिक्षि 67 22% 
 प्राथवमक 48 16% 
 माध्यवमक 62 21% 
 हाईसू्कल/हायि सेकें डिी 54 18% 
 स्नातक/स्नातकोत्ति 69 23% 

परििाि संयुक्त 140 47% 
 एकल 160 53% 

 

6. पररणाम और धवशे्लषण 

व्याख्या: नमूने में अविकांश प्रवतभागी युिा (21-35 िषा, 43%) हैं, िो 

वडविटल सेिाओ ं से परिवचत हो सकते हैं। पुरुषो ंकी संख्या अविक 

(57%) है, िो सामाविक संिचना को दशााता है। व्यिसाय में कृवष 

प्रमुख (22%), िो ग्रामीण विले की विशेषता है। िावत वितिण संतुवलत  

है, लेवकन SC/ST अविक (53%)। वशक्षा स्ति वमवित, 22% वनिक्षि,  

िो िागरूकता को प्रभावित कि सकता है। परििाि संिचना में एकल 

परििाि अविक (53%), िो आिुवनकीकिण का संकेत है। यह 

िनसांब्धख्यकी अविवनयम के लाभावथायो ंकी विवििता वदखाती है। 

 

पररकल्पिा धवशे्लषण 

H1: धलंग आिाररि संिुधि में अंिर (t-टेस्ट) 
 

िाधलका 2: टी परिक्षण 
 

समूि N माध्य मािक धवचलि 

पुरुष 172 3.05 1.41 

मवहला 128 3.08 1.39 

t-मान: -0.143, p-मान: 0.886 (df=298) 
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व्याख्या: t-टेस्ट के परिणाम से p-मान 0.855 (>0.05) होने के 

कािण H1 को स्वीकाि वकया िाता है, अथाात लोक सेिा गािंटी 

अविवनयम के अंतगात सेिा संतुवष्ट में वलंग के आिाि पि कोई 

महत्वपूणा अंति नही ं पाया गया। पुरुषो ं का माध्य स्कोि 3.05 

(SD=1.41) औि मवहलाओ ं का 3.08 (SD=1.39) दोनो ं ही मध्यम 

स्ति की संतुवष्ट इंवगत किते हैं, िो दशााता है वक अविवनयम की सेिाएँ 

वलंग-वनिपेक्ष रूप से उपलब्ध हैं। हालांवक, कुल संतुवष्ट स्ति सुिाि की  

 

गंुिाइश िखता है, क्ोवंक माध्य 3 के आसपास है िो औसत से ऊपि 

लेवकन उतृ्कष्ट नही ं है। यह वनष्कषा पूिा अध्ययनो ंिैसे िोशी (2019) 

से मेल खाता है, िहां विवभन्न िाज्ो ंमें वलंग भेदभाि की नू्यनता पाई 

गई थी। वफि भी, ग्रामीण के्षत्रो ंमें मवहलाओ ं की वडविटल पहंुच की 

कमी (िैसे इंटिनेट औि स्माटाफोन की अनुपलब्धता) भविष्य में संतुवष्ट 

अंति पैदा कि सकती है, विशेषकि ऑनलाइन सेिाओ ंके संदभा में।  

 

H2: धशक्षा और िागरूकिा में सिसंिंि (स्पीयरमैि) 
 

िाधलका 3: सहसंबंि परिक्षण 
 

सिसंिंि गुणांक p-माि 

-0.137 0.018 

 

व्याख्या: स्पीयिमैन सहसंबंि पिीक्षण से वशक्षा स्ति औि लोक सेिा 

गािंटी अविवनयम की िागरूकता के बीच संबंि का मूल्ांकन वकया 

गया। सहसंबंि गुणांक -0.137 (p=0.018 <0.05) होने से H2 

अस्वीकाि की िाती है, अथाात नकािात्मक संबंि पाया गया। यह 

इंवगत किता है वक उच्च वशक्षा प्राप्त नागरिक अविवनयम के प्राििानो ं

से कम िागरूक हैं, िो आियािनक है। उच्च वशवक्षत व्यब्धक्त शहिी  

 

 

 

िैकब्धल्पक सेिाओ ंपि अविक वनभाि िहते हैं या सिकािी प्रवियाओ ंसे 

दूिी बनाते हैं। यह शमाा (2021) के अध्ययन से विपिीत है, िहां वशक्षा 

स्ति िागरूकता को सकािात्मक रूप से प्रभावित किता है। 

वबलासपुि विले में वनिक्षि (22%) अविक िागरूक हो सकते हैं, 

क्ोवंक स्थानीय पंचायत औि स्वयंसेिी अवभयानो ं से उन्ें सीिा लाभ 

वमलता है।  

 

H3: आयु और धिधिटल उपयोग (chi-से्क्वयर) 
 

िाधलका 4: काई िगा परिक्षण 
 

आयु धिधिटल उपयोग 0 1 कुल 

21-35 44 85 129 

36-45 37 43 80 

46-55 26 36 62 

56+ 9 20 29 

          chi2: 4.062, p: 0.255, df: 3 

 

व्याख्या: काई िगा पिीक्षण से आयु िगा औि वडविटल सेिा उपयोग के 

बीच संबंि का पिीक्षण वकया गया। काई िगा मान 4.062 (p=0.255 

>0.05) होने से H3 अस्वीकाि की िाती है, अथाात कोई महत्वपूणा 

संबंि नही ंपाया गया। अपेवक्षत फ्रीक्वें सी से िास्तविक मानो ंमें विचलन 

नू्यनतम है, िो दशााता है वक वडविटल उपयोग सभी आयु िगों में 

समान रूप से वितरित है। हालांवक, युिा (21-35: 66% हाँ) में  

 

 

 

 

अपेवक्षत से अविक उपयोग पाया गया, िबवक िृद् (56+: 69% हाँ) में 

भी अपेवक्षत से थोड़ा अविक, शायद मोबाइल पहंुच औि सिकािी ऐप्स 

के कािण। यह वसंह (2020) के अध्ययन से मेल खाता है, िहां आयु 

वडविटल वडिाइड का कािण बनती है, लेवकन वबलासपुि में मोबाइल 

इंटिनेट औि िनसेिा कें िो ंने अंति को कम वकया है। व्याख्या से स्पष्ट 

है वक वडविटल सेिाएँ आयु-वनिपेक्ष हैं, लेवकन ग्रामीण के्षत्रो ंमें िृद्ो ं

की साक्षिता सीवमत हो सकती है।  

 
िाधलका 4: वशक्षा औि िागरूकता िॉस-टैबुलेशन तावलका 

 

धशक्षा िागरूकिा 1-2 3 4-5 कुल 

वनिक्षि 25 20 22 67 

प्राथवमक 18 15 15 48 

माध्यवमक 22 18 22 62 

हाईसू्कल 20 16 18 54 

स्नातक 25 20 24 69 

 

व्याख्या: िॉस-टैबुलेशन टेस्ट से वशक्षा स्ति औि अविवनयम की 

िागरूकता के बीच संबंि का पिीक्षण वकया गया। Chi-Square 

मान 0.2916 औि p-मान 0.99998 (>0.05) होने से कोई महत्वपूणा 

संबंि नही ंपाया गया, अथाात वशक्षा औि िागरूकता स्वतंत्र हैं।  

 

अपेवक्षत फ्रीक्वें सी से िास्तविक मानो ंमें नू्यनतम विचलन है, िो दशााता 

है वक िागरूकता सभी वशक्षा स्तिो ंमें मध्यम (3) िहती है। उच्च वशक्षा  

िाले (स्नातक: 35% उच्च िागरूकता) अपेवक्षत से कम िागरूक  
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वदखे, शायद िैकब्धल्पक स्रोतो ंपि वनभािता से। यह H2 के नकािात्मक 

सहसंबंि से मेल खाता है। गुप्ता (2022) के अध्ययन से समान, िहां 

वशक्षा वडविटल िागरूकता बढाती है लेवकन अविवनयम-विशेष नही।ं 

वबलासपुि में वनिक्षिो ं (22%) में स्थानीय अवभयानो ं से िागरूकता 

अविक हो सकती है।  

 

धिष्कषा 

यह अध्ययन लोक सेिा गािंटी अविवनयम के वबलासपुि विले में 

कायाान्वयन, चुनौवतयो ं औि प्रभाि का विशे्लषण किता है। 

िनसांब्धख्यकीय डेटा से स्पष्ट है वक युिा (43%) औि पुरुष (57%) 

प्रमुख लाभाथी हैं, िबवक SC/ST (53%) में पहंुच सीवमत है। 

परिकल्पनाओ ंके पिीक्षण से वलंग आिारित संतुवष्ट में कोई अंति नही ं

(p=0.886), लेवकन वशक्षा औि िागरूकता में नकािात्मक सहसंबंि 

(-0.137, p=0.018), िो इंवगत किता है वक उच्च वशवक्षत कम 

िागरूक हैं, शायद िैकब्धल्पक सेिाओ ं पि वनभािता से। आयु औि 

वडविटल उपयोग में कोई महत्वपूणा संबंि नही ं (p=0.255), लेवकन 

युिा में उच्च उपयोग (66%) दशााता है वक मोबाइल पहंुच ने वडिाइड 

कम वकया है। ये वनष्कषा वसंह, कुमाि औि अिाािवतया (2019) से मेल 

खाते हैं, िहां मध्य प्रदेश में दंड प्राििानो ंसे ििाबदेही बढी, लेवकन 

विलंब बािक िहा। इसी प्रकाि, भिनानी औि नािंग (2024) के 

अनुसाि, 23 िाज्ो ंमें कानून हैं, लेवकन भ्रष्टाचाि औि संसािन कमी 

प्रमुख चुनौवतयाँ हैं, िो हमािे अध्ययन की वडविटल वडिाइड औि 

मानि संसािन तंगी से समान हैं। 

अविवनयम ने सेिाओ ंकी उपलब्धता में सुिाि वकया है, िैसे प्रमाणपत्रो ं

की त्वरित वडलीििी औि वडविटलीकिण, लेवकन ग्रामीण के्षत्रो ं में 

इंटिनेट की कमी (वडविटल वडिाइड) औि िनिागरूकता का 

अभाि (22% वनिक्षि) लाभ को सीवमत किते हैं। अफिीदी (2017) के 

शोि से समान, िहां शासन सुिािो ं से सेिा वितिण बेहति हुआ, 

लेवकन स्थानीय स्ति पि प्रवतिोि बािक। मदान (2017) ने चुवनंदा 

िाज्ो ंमें पाया वक अपील तंत्र की िीमी गवत से नागरिक असंतुष्ट हैं, िो 

हमािे H3 के अस्वीकाि से मेल खाता है। िोवबन्सन (2012) ने वबहाि-

मध्य प्रदेश में नौकिशाही सुिािो ं को िेखांवकत वकया, लेवकन 

कायाान्वयन की कमिोिी को उिागि वकया, िो वबलासपुि में स्टावफंग 

कमी से समान है। 

 

धिष्कषािः  अविवनयम सुशासन की वदशा में महत्वपूणा है, लेवकन 

िास्तविक परिितान के वलए वडविटल अिसंिचना को मिबूत किना, 

िागरूकता अवभयान चलाना औि अपील प्रविया को समयबद् 

बनाना आिश्यक है। Ghosh औि कुमाि (2020) की तिह, नागरिक-

कें वित प्रशासन के वलए समयबद् सेिाएँ िरूिी हैं, लेवकन भावषक 

औि सामाविक बािाएँ दूि किनी होगंी। वसंह (2024) के वदल्ली केस 

से सीखते हुए, मोबाइल एप औि िनसेिा कें िो ं का विस्ताि वकया 

िाए। ये सुिाि अविवनयम को कागिी कानून से व्यािहारिक 

उपकिण बनाएंगे, भ्रष्टाचाि कम किें गे औि लोकतांवत्रक विश्वसनीयता 

बढाएंगे।  
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