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प्रस्तावना 

भारत सरकार द्वारा बिबजटल समावशेन और नागररकों को सुगम सेवाएां प्रदान करने के उदे्दश्य से 

"राष्ट्रीय ई-गवनेंस योजना के अांतगगत कॉमन सर्ववस सेंटर (CSC) या लोक सेवा कें द्रों की स्थापना की गई। ये 

कें द्र बवशषे रूप से ग्रामीण और दरूस्थ क्षेत्रों में सरकारी सेवाओं की पहुँच को सरल, पारदशी और दक्ष बनाने 

का कायग करते हैं। इनमें आधार पांजीकरण, पेंशन योजना, जाबत/बनवास प्रमाणपत्र, बबजली बबल भुगतान, 

बैंककग सेवाएां, स्वास््य बीमा, बशक्षा सांबांधी सुबवधाएां आदद उपलब्ध कराई जाती हैं। छत्तीसगढ़ जैस े राज्य, 

जहाुँ भौगोबलक और सामाबजक बवबवधता अबधक ह,ै वहाुँ CSC कें द्रों की भूबमका और भी अबधक महत्त्वपूणग 

हो जाती ह।ै ग्रामीण क्षते्रों में बनवास करन ेवाल ेनागररकों के बलए ये कें द्र न केवल सरकारी सेवाओं का माध्यम 

हैं, बबलक बिबजटल सशबिकरण का एक प्रभावी उपकरण भी हैं। हालाुँदक, इन कें द्रों की कायगप्रणाली और सेवा 

गुणवत्ता को लेकर बवबभन्न प्रकार के अनुभव सामने आते हैं — जैस ेसेवा में दरेी, इांटरनेट की अबस्थरता, स्टाफ 

का व्यवहार, शुलक पारदर्वशता आदद। 
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ऐसे में यह अत्यांत आवश्यक हो जाता ह ैदक इन सेवाओं की गुणवत्ता का वस्तुबनष्ठ मलूयाांकन दकया जाए, बवशेषकर बबलासपुर बजल ेके 

ग्रामीण क्षते्रों में, जहाुँ इन कें द्रों की सांख्या और उपयोग दोनों तेजी से बढ़ रह ेहैं। यह शोध-पत्र इसी सांदभग में तैयार दकया गया ह,ै बजसमें 

बबलासपुर बजले के (बबलासपुर, बबलहा, मस्तूरी, तखतपुर ,कोटा) ग्रामीण चॉइस सेंटरों की सेवा गुणवत्ता का मलूयाांकन कर यह जानने का 

प्रयास दकया गया ह ैदक क्या ये कें द्र आमजन की आवश्यकताओं और अपेक्षाओं पर खरे उतर रह ेहैं। 

साबहत्य समीक्षा 

कुमी (2025) ने CSC कायगक्रम की प्रगबत का बवश्लेषण दकया, जो माचग 2025 तक बवश्व का सबसे बडा ग्रामीण बिबजटल सेवा नेटवकग  

बन गया, बजसमें 6 लाख से अबधक कें द्र शाबमल हैं। अध्ययन में VLE की भूबमका और बिबजटल समावेशन पर जोर ददया गया। हालाांदक, 

ग्रामीण क्षते्रों में बुबनयादी ढाांचे की असमानता सेवा गुणवत्ता को प्रभाबवत करती ह।ै कनेबक्टबवटी और प्रबशक्षण में बनरांतर बनवेश की 

आवश्यकता बताई गई। 

राकेश (2025) न ेCSC की सामाबजक-आर्वथक प्रभाव का मूलयाांकन दकया, बजसमें पाया गया दक ये कें द्र ग्रामीण मबहलाओं और हाबशए 

पर रहने वाले समुदायों के बलए बवत्तीय समावशेन और रोजगार सृजन में महत्वपूणग हैं। मॉिल CSC, जो हाई-स्पीि इांटरनेट और 

प्रबशक्षण कें द्रों से सुसबित हैं, सेवा दक्षता को बढ़ात े हैं। कृबत्रम बुबिमत्ता (AI) और क्लाउि-आधाररत समाधानों को अपनान े की 

आवश्यकता पर बल ददया गया। 

प्रकाश (2025) न ेCSC को ग्रामीण बिबजटल पररवतगन के बलए एक रटकाऊ मॉिल के रूप में बवश्लेबषत दकया। अध्ययन में पाया गया दक 

CSC ने 2 बमबलयन से अबधक लोगों को रोजगार प्रदान दकया और बिबजटल साक्षरता को बढ़ावा ददया। हालाांदक, खराब इांटरनेट 

कनेबक्टबवटी और बबजली आपूर्वत की अबनयबमतता सेवा बवतरण को प्रभाबवत करती ह।ै बुबनयादी ढाांचे में सुधार और जागरूकता 

अबभयानों की आवश्यकता बताई गई। 

बनजी (2023) ने ग्राम पांचायत स्तर पर ई-सेवाओं की प्रभावशीलता का अध्ययन दकया। उन्होंन े पाया दक CSC कें द्रों ने स्थानीय 

प्रशासन को अबधक पारदशी और उत्तरदायी बनाया ह।ै बिबजटल सेवाओं की उपलब्धता ने ग्रामीण नागररकों के बलए सरकारी प्रदक्रयाएां 

आसान की हैं। हालाांदक, सेवा की गुणवत्ता स्थान बवशषे पर बनभगर करती ह।ै बनजी ने सुझाव ददया दक सेवा मानकों की स्पि रूपरेखा 

बनाकर बनयबमत बनगरानी की जाए, बजससे कें द्रों की कायगक्षमता और उपभोिा सांतुबि में सुधार हो सके। 

कुमार एट अल. (2023): कुमार और सहयोबगयों न े ग्रामीण भारत में CSC की सेवा बवतरण में बिबजटल तकनीक की भूबमका का 

अध्ययन दकया। मजबतू तकनीकी बुबनयादी ढाांचा, मानव सांसाधन प्रबशक्षण, और िटेा सुरक्षा सेवा गुणवत्ता के बलए महत्वपूणग हैं। कम 

बिबजटल साक्षरता और अवसांरचना की कमी चनुौबतयाुँ हैं। उन्नत सूचना और सांचार तकनीक (ICT) उपकरण और बनयबमत VLE 

प्रबशक्षण की बसफाररश की गई। 

जोशी (2022) ने अपने सव ेआधाररत अध्ययन में CSC कें द्रों की सेवा गुणवत्ता का मलूयाांकन दकया। उन्होंन ेपाया दक उपभोिा सांतुबि 

मुख्यतः सेवा की समयबिता, स्टाफ के व्यवहार, और बशकायत बनवारण प्रणाली पर बनभगर करती ह।ै शोध में यह उजागर हआ दक जहाुँ 

कें द्रों पर बनयबमत बनगरानी और प्रबशबक्षत वीएलई उपलब्ध हैं, वहाुँ सेवा स्तर बेहतर होता ह।ै वहीं, तकनीकी समस्याएां और सेवा में 

बवलांब उपभोिाओं में असांतोष उत्पन्न करत े हैं। उन्होंने अनुशांसा की दक सेवा गुणवत्ता सुधार हतेु प्रबशक्षण, तकनीकी सहायता और 

बशकायत समाधान तांत्र को और सशि दकया जाना चाबहए। 

यादव (2021) ने मध्य प्रदशे और छत्तीसगढ़ में लोक सेवा कें द्रों की सेवा गुणवत्ता की तलुनात्मक समीक्षा की। उन्होंने पाया दक छत्तीसगढ़ 

में CSC की पहुँच बेहतर ह,ै परांतु सेवा गुणवत्ता में एकरूपता नहीं ह।ै तकनीकी सांसाधनों की असमानता, कमगचाररयों का प्रबशक्षण और 

प्रशासबनक बनगरानी की कमी सेवा गणुवत्ता को प्रभाबवत करती ह।ै शोध में सुझाव ददया गया दक राज्य स्तरीय बनगरानी तांत्र को सशि 

बनाकर सेवा बवतरण में पारदर्वशता और समानता लाई जा सकती ह।ैधार हते ुप्रबशक्षण, तकनीकी सहायता और बशकायत समाधान तांत्र 

को और सशि दकया जाना चाबहए। 

शमाग और वमाग (2021) ने ग्रामीण भारत में कायगरत CSC कें द्रों की कायगप्रणाली का तुलनात्मक अध्ययन दकया। उन्होंन ेपाया दक जहाुँ 

VLE को बनयबमत प्रबशक्षण और तकनीकी सहयोग बमलता ह,ै वहाुँ सेवा की गुणवत्ता बेहतर होती ह।ै अध्ययन में यह भी सामन ेआया दक 

कई CSC कें द्रों में सेवाओं की अबस्थरता, तकनीकी समस्याएां और सांचालन में पारदर्वशता की कमी ह।ै शोध में सुझाव ददया गया दक सेवा 

गुणवत्ता सुधारने हतेु प्रबशक्षण, बनगरानी और सांसाधनों की उपलब्धता को प्राथबमकता दी जाए। 
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गपु्ता (2020) ने अपने शोध में ई-गवनेंस के तहत कायगरत CSC कें द्रों की कायगक्षमता का बवश्लेषण दकया। उन्होंने बताया दक CSC कें द्र 

ग्रामीण भारत में बिबजटल सेवाएां पहुँचाने का एक प्रभावशाली माध्यम बन चुके हैं, बवशषेतः मबहलाओं और वररष्ठ नागररकों के बलए। 

कें द्रों के माध्यम से प्रमाण पत्र, बैंककग, बीमा एवां पेंशन जैसी सेवाएां सुगमता से उपलब्ध हो रही हैं। हालाांदक, उन्होंन ेतकनीकी सांसाधनों 

की सीबमत उपलब्धता, नेटवकग  समस्या और वीएलई की दक्षता में असमानता को सेवा गुणवत्ता में कमी का कारण माना। उन्होंने सुझाव 

ददया दक सेवा सुधार हतेु तकनीकी बुबनयादी ढाांच ेको मजबतू दकया जाए। 

बमश्रा (2019) ने अपने शोध में बिबजटल समावेशन के क्षते्र में लोक सेवा कें द्रों (CSC) की भूबमका का बवश्लषेण दकया। उन्होंने पाया दक 

CSC कें द्र ग्रामीण क्षेत्रों में आधार, प्रमाण पत्र, बैंककग, पेंशन आदद सेवाएां सुलभ कराने में महत्वपूणग भूबमका बनभा रह ेहैं। प्रबशबक्षत 

वीएलई और तकनीकी सांसाधन सेवा गुणवत्ता को बढ़ात ेहैं, जबदक नटेवकग  की अबस्थरता और प्रबशक्षण की कमी बाधाएां उत्पन्न करती हैं। 

शोध में सुझाव ददया गया दक CSC कें द्रों को प्रशासबनक समथगन, प्रबशक्षण और तकनीकी सशबिकरण प्रदान कर ग्रामीण बिबजटल 

सेवाओं को और प्रभावी बनाया जा सकता ह।ै 

1. अनसुांधान के उदे्दश्य  

1. बबलासपुर बजले के ग्रामीण क्षते्रों में लोक सेवा कें द्रों की सेवा गुणवत्ता का मलूयाांकन करना। 

2. सेवा गुणवत्ता का लाभार्वथयों की सांतुबि पर प्रभाव का बवश्लषेण करना। 

2. अनसुांधान की पररकलपनाएुँ  

H₁: बबलासपुर बजले के ग्रामीण क्षते्रों में लोक सेवा कें द्रों की सेवा गुणवत्ता सांतोषजनक ह।ै 

H₂: सीबमत सांसाधन व्यवस्था सेवा गुणवत्ता को प्रभाबवत करती ह,ै बजससे लाभाथी सांतुबि पर नकारात्मक प्रभाव पडता ह।ै 

3. अनसुांधान की दक्रयाबवबध 

जनसांख्या: यह अध्ययन छत्तीसगढ़ राज्य के बबलासपुर बजल े के ग्रामीण क्षेत्रों में बस्थत लोक सेवा कें द्रों (CSC) पर कें दद्रत ह।ै इसमें 

बबलासपुर, बबलहा, मस्तूरी, तखतपुर, कोटा क्षेत्र को शाबमल हैं। इन क्षेत्रों में नागररकों की सांतुबि और सेवा गुणवत्ता का मूलयाांकन दकया 

गया ह।ै 

नमनूाकरण बिजाइन: सुबवधाजन्य और सरल यादबृछछक नमूनाकरण बवबधयों का उपयोग दकया गया। बबलासपुर बजले के ग्रामीण क्षते्रों में 

बस्थत CSC कें द्रों के लाभार्वथयों को नमनूे के रूप में चुना गया। नमनूा चयन में ललग, आयु और सेवा उपयोग अनुभव को ध्यान में रखा 

गया। 

नमनूाकरण बवबध: इस अध्ययन में सुबवधाजन्य तथा सरल यादबृछछक नमनूाकरण बवबधयों) का प्रयोग दकया गया। ग्रामीण क्षते्रों के CSC 

कें द्रों से सेवा लेन ेवाल ेलाभार्वथयों का यादबृछछक चयन दकया गया, बजससे बनष्पक्षता और बवबवधता सुबनबित हो सके। 

नमनूा का आकार: इस अध्ययन में कुल 96 लाभार्वथयों को नमनूा (बबलासपुर, बबलहा, मस्तूरी, तखतपुर, कोटा) के रूप में चयबनत दकया 

गया।  

शोध उपकरण: सांरबचत प्रश्नावली का उपयोग दकया गया, बजसमें बलकटग स्केल (1= बहत असहमत, 5= बहत सहमत) आधाररत प्रश्न 

शाबमल थे। 

िटेा के स्रोत: प्राथबमक िटेा प्रश्नावली के माध्यम से एकत्र दकया गया। िटेा सांग्रहण जलुाई–अगस्त 2024 में दकया गया।बपयसगन सहसांबांध 

बवश्लेषण और ररग्रेशन बवश्लषेण का उपयोग दकया गया। िटेा का बवश्लषेण SPSS सॉफ्टवेयर के माध्यम से दकया गया। 
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4. पररणाम और बवश्लषेण 

ताबलका 1.1: जनसाांबख्यकीय प्रोफाइल 

                           आवृबत्त प्रबतशत (%) 

ललग 

पुरुष 66 70.21 

मबहला 28 29.79 

योग 94 100 

उम्र 

18–30     30 31.91 

31–45     40 42.55 

45             24 25.54 

योग 94 100 

बशक्षा 

स्नातक  38 40.43 

स्नातकोत्तर 18 19.15 

अन्य 38 40.42 

योग 94 100 

व्यवसाय 

छात्र  18 19.15 

दकसान 24 25.53 

व्यापारी 28 29.79 

वेतनभोगी 24 25.53 

योग 94 100 

 

उपरोि ताबलका क्रमाांक 1.1 में कुल 94 उत्तरदाताओं की जनसाांबख्यकीय प्रोफाइल का बवश्लषेण दकया गया। ललग के आधार पर 66 

उत्तरदाता पुरुष (70.21%) तथा 28 मबहला (29.79%) थीं, बजससे स्पि होता ह ैदक पुरुषों की भागीदारी अबधक रही। आयु वगग में 

31.91% उत्तरदाता 18–30 वषग के, 42.55% उत्तरदाता 31–45 वषग के तथा 25.54% उत्तरदाता 45 वषग से अबधक आयु के थ,े बजससे 

यह बनष्कषग बनकलता ह ैदक मध्यम आयु वगग (31–45) के नागररक लोक सेवा कें द्रों का सबसे अबधक उपयोग कर रह ेहैं। शैबक्षक स्तर पर, 

38 उत्तरदाता स्नातक (40.43%), 18 स्नातकोत्तर (19.15%) तथा 38 अन्य बशक्षा वगग (40.42%) में थ,े बजससे यह सांकेत बमलता ह ै

दक CSC सेवाएां बवबभन्न शैबक्षक पृष्ठभूबमयों वाले लोगों द्वारा उपयोग की जा रही हैं। व्यवसाय की दबृि से 18 उत्तरदाता छात्र 

(19.15%), 24 दकसान (25.53%), 28 व्यापारी (29.79%) और 24 वेतनभोगी/सेवाबनवृत्त (25.53%) थे। यह दशागता ह ैदक CSC 

कें द्रों की पहुँच बवबभन्न पशेेवर वगों तक ह ैऔर इन कें द्रों की सेवाएां सभी आयु, ललग, बशक्षा एवां व्यवसाय वगों में प्रभावी रूप से पहांच रही 

हैं।          

ताबलका क्रमाांक 1.2 प्रश्नावली प्रबतदक्रयाएुँ 

प्रश्नावली 
 बहत 

असहमत 
असहमत 

न तो सहमत 

न असहमत 
      

     

     
योग 

मुझ े लोक सेवा 

कें द्र से समय पर 

सेवा प्राप्त होती ह।ै 

4 7 12 40 31 94 

लोक सेवा कें द्र का 

कमगचारी व्यवहार 

सांतोषजनक होता 

ह।ै 

3 6 14 38 33 94 
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सेवा प्रदक्रया सरल 

और स्पि होती ह।ै 
5 9 16 36 28 94 

सेवाएां मेरी 

आवश्यकताओं को 

पूरा करती हैं। 

2 8 18 39 27 94 

शुलक एवां 

दस्तावेजों की 

जानकारी पहले दी 

जाती ह।ै 

6 10 20 34   94 

कें द्र में बिबजटल 

सेवाएां सुचारू रूप 

से सांचाबलत होती 

हैं। 

4 9 17 37 27 94 

सेवा प्राप्त करन ेमें 

बार-बार चक्कर 

नहीं काटने पडते। 

8 12 18 30 26 94 

मैं लोक सेवा कें द्र 

की सेवाओं से 

सांतुि हां। 

3 7 15 39 30 94 

 

H₁: बबलासपुर बजले के ग्रामीण क्षते्रों में लोक सेवा कें द्रों द्वारा दी जा रही सेवाओं की गुणवत्ता सांतोषजनक ह।ै  

सह-सांबांध बवश्लषेण  

1. मुझे लोक सेवा कें द्र से समय पर सेवा प्राप्त होती ह।ै 

2. लोक सेवा कें द्र का कमगचारी व्यवहार सांतोषजनक होता ह।ै 

3. सेवा प्रदक्रया सरल और स्पि होती ह।ै 

4. सेवाएां मेरी आवश्यकताओं को पूरा करती हैं। 

ताबलका 1.3: बपयसगन सहसांबांध 

बववरण 1 2 3 4 

1.    1.                      

                         
1 .978** .949** .976** 

2.                         

                        
.978** 1 .935** .972** 

3.                औ  

             
.949** .935** 1 .953** 

4.                      

                 
.976** .972** .953** 1 

**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

इस ताबलका क्रमाांक 1.3 में सहसांबांध बवश्लषेण (बपयसगन सहसांबांध) से यह स्पि हआ दक लोक सेवा कें द्रों की सेवा गणुवत्ता के सभी प्रमखु 

आयाम—समय पर सेवा, कमगचारी व्यवहार, प्रदक्रया की सरलता तथा आवश्यकताओं की पूर्वत—नागररकों की कुल सांतुबि के साथ 

अत्यबधक सकारात्मक और साांबख्यकीय रूप से महत्वपूणग रूप से जुड ेहए हैं (p < .01)। बवशेष रूप से, समय पर सेवा और सांतुबि (r = 

.976) तथा कमगचारी व्यवहार और सांतुबि (r = .972) के बीच बहत मजबतू सांबांध पाया गया, जो यह दशागता ह ै दक सेवाओं की 

समयबिता और कमगचाररयों का व्यवहार नागररक अनुभव को प्रभाबवत करन ेवाले सबसे महत्वपूणग कारक हैं। इसी प्रकार, प्रदक्रया की 
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सरलता और सांतुबि (r = .953) तथा आवश्यकताओं की पूर्वत और सांतुबि (r = .966) का भी उच्च और सकारात्मक सहसांबांध यह बसि 

करता ह ैदक नागररक सेवाओं को तभी बेहतर मानत ेहैं जब प्रदक्रयाएुँ सरल हों और उनकी आवश्यकताओं की पूर्वत सही समय पर हो। 

अतः यह बनष्कषग बनकाला जा सकता ह ै दक बबलासपुर बजले के ग्रामीण क्षते्रों में लोक सेवा कें द्रों की सेवा गुणवत्ता का लाभार्वथयों की 

सांतुबि पर सकारात्मक और सशि प्रभाव पडता ह,ै बजससे यह पररकलपना (H₁) पूणग रूप से स्वीकार की जाती ह।ै 

ताबलका क्रमाांक 1.4 ANOVA 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Regression 

Residual 

Total 

244.683 

21.458 

266.141 

1 

89 

93 

244.683 

.233 

1027.9 .000 

a) Dependent Variable: कुल सांतुबि 

b) Predictor:(Constant), 

1. सेवाओं की समयबि उपलब्धता नागररकों की सांतुबि को सकारात्मक रूप से प्रभाबवत करती ह।ै 

2. सौम्य और सहयोगपूणग कमगचारी व्यवहार सांतुबि का एक प्रमखु बनधागरक होता ह।ै 

3. सेवा प्रदक्रया की स्पिता और सरलता उपयोगकताग अनुभव को बेहतर बनाती ह।ै 

4. जब सेवाएां लाभार्वथयों की आवश्यकताओं को पूणग करती हैं, तो सांतुबि का स्तर बढ़ता ह।ै 

H₂: बबलासपुर बजले के ग्रामीण क्षते्रों में लोक सेवा कें द्रों के बिबजटलीकरण में महत्वपूणग चनुौबतयाुँ हैं, जो ग्राहक सांतुबि पर नकारात्मक 

प्रभाव िालती हैं।                                                          

ताबलका क्रमाांक 1.5   Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of Estimate 

1 .959 .920 .919 .483 

Predictor:(Constant) 

1. सेवाओं की समयबि उपलब्धता नागररकों की सांतुबि को सकारात्मक रूप से प्रभाबवत करती ह।ै 

2. सौम्य और सहयोगपूणग कमगचारी व्यवहार सांतुबि का एक प्रमखु बनधागरक होता ह।ै 

3. सेवा प्रदक्रया की स्पिता और सरलता उपयोगकताग अनुभव को बेहतर बनाती ह।ै 

4. जब सेवाएां लाभार्वथयों की आवश्यकताओं को पूणग करती हैं, तो सांतुबि का स्तर बढ़ता ह।ै 

उपरोि प्रबतगमन (Regression) मॉिल के माध्यम से यह स्पि हआ दक लोक सेवा कें द्रों की सेवा गुणवत्ता के प्रमखु घटक—समय 

पर सेवा, कमगचारी व्यवहार, प्रदक्रया की सरलता तथा आवश्यकताओं की पूर्वत—नागररकों की कुल सांतुबि के प्रभावी पूवागनमुानक हैं। दक 

प्राप्त मानों के अनुसार R = .959 तथा R² = 0.920 ह,ै बजसका अथग ह ैदक यह predictor नागररक सांतुबि में होने वाले पररवतगन का 

लगभग 92% तक व्याख्यान करता ह।ै Adjusted R² = 0.919 मॉिल की बस्थरता और उच्च व्याख्यात्मक क्षमता को दशागता ह,ै जबदक 

Std. Error of Estimate = 0.483 यह इांबगत करता ह ैदक अनमुाबनत मान वास्तबवक मानों से बहत कम अांतर रखत ेहैं।इन पररणामों 

से यह प्रमाबणत होता ह ैदक लोक सेवा कें द्रों की सेवाओं की गुणवत्ता और नागररक सांतुबि के बीच गहरा सांबांध ह।ै हालाुँदक, H₂ के सांदभग 

में यह भी पाया गया दक कुछ सांसाधन सांबांधी सीमाएुँ सेवा गुणवत्ता पर प्रबतकूल प्रभाव िाल रही हैं। उत्तरदाताओं के अनुसार, इांटरनेट 

कनेबक्टबवटी की समस्या, तकनीकी अवसांरचना (कां प्यूटर, बबजली, लप्रटर आदद) की कमी, कमगचाररयों के अपयागप्त प्रबशक्षण, तथा शुलक 

एवां दस्तावजे पारदर्वशता की अस्पिता जैसे कारक नागररक अनभुव को कमजोर कर रह ेहैं। इन आयामों के औसत स्कोर अपके्षाकृत कम 

पाए गए, जो यह सांकेत दतेे हैं दक सांसाधन-सीमाएुँ सांतुबि को नकारात्मक रूप से प्रभाबवत करती हैं। 

बनष्कषग 

बबलासपुर बजल ेके ग्रामीण क्षेत्रों में लोक सेवा कें द्रों की कायगप्रणाली पर आधाररत इस अध्ययन से यह बनष्कषग बनकलता ह ैदक 

नागररक सांतुबि का स्तर मखु्यतः सेवा की समयबिता, कमगचारी व्यवहार, प्रदक्रया की सरलता और आवश्यकताओं की पूर्वत जैस ेप्रमुख 

कारकों पर बनभगर करता ह।ै Pearson सहसांबांध बवश्लषेण द्वारा यह बसि हआ दक इन सभी कारकों का नागररकों की सांतुबि के साथ 
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सकारात्मक और महत्वपूणग सांबांध ह।ै प्राप्त साांबख्यकीय मानकों के आधार पर यह स्पि हआ दक लोक सेवा कें द्रों की सेवाएां यदद समय पर, 

सरल, उत्तरदायी एवां नागररकों की आवश्यकताओं के अनुरूप हों, तो सांतुबि का स्तर उललखेनीय रूप से बढ़ता ह।ै हालाांदक कुछ कारकों में 

पी-मान 0.05 के मानक स्तर तक नहीं पहांच पाया, दफर भी अबधकाांश पररणामों न ेयह पुबि की दक सेवा गुणवत्ता और नागररक सांतुबि के 

मध्य घबनष्ठ सांबांध ह।ै अतः लोक सेवा कें द्रों की सेवा गुणवत्ता में सुधार से ग्रामीण नागररकों की सांतुबि को बढ़ाया जा सकता ह।ै 

सीमाएुँ  

1. अध्ययन केवल बबलासपुर बजल ेके पाुँच क्षेत्रों तक सीबमत ह।ै 

2. नमनूा आकार अपेक्षाकृत छोटा ह,ै जो पररणामों की सामान्यीकरण क्षमता को सीबमत कर सकता ह।ै 

3. केवल प्राथबमक िटेा पर आधाररत, बद्वतीयक िटेा का उपयोग सीबमत रहा। 
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