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सावषजमनक सेवा प्रवाहमा गरु्स्तर अमभववृिीः सैिाखन्तक तथा 
व्यवहाररक ववश्लरे्र् 

मेघनाथ ररजाल* 
लेखसार 

यस अध्ययनले नेपालको सावषजमनक सेवा प्रवाहमा गरु्स्तर अमभववृिको सैिाखन्तक र व्यावहाररक 
ववश्लरे्र् गदषछ। ववशेर्त: राज्यको एकल कायषको रूपमा सावषजमनक सेवा प्रवाहको ववकास र 
बहसुरोकारवाला मनकायहरूको सहकायषको अविारर्ागत पररवतषनमा ध्यान केखन्ित गररएको छ। यस 
अध्ययनको प्रमखु उदे्दश्य सावषजमनक सेवाको गरु्स्तर मापनका सैिाखन्तक र व्यावहाररक ढााँचाहरूलाई 
अध्ययन गनुष, साथै नेपालको सावषजमनक सेवा प्रवाहमा गरु्स्तर अमभववृिका प्रयासहरूको ववश्लरे्र् गनुष 
हो। यसले सावषजमनक सेवा प्रवाहमा देखखएका कमजोरीहरू र सिुारका लामग आवश्यक उपायहरू 
पवहचान गनष मद्दत पयुाषउाँछ। प्रस्ततु अध्ययनमा सैिाखन्तक अध्ययन र प्रायोमगक (व्यावहाररक) 
ववश्लरे्र्को संयोजन गररएको छ। अध्ययनमा प्रमखु रूपमा ववद्वानहरूको मापदण्ड र सावषजमनक सेवा 
प्रवाहको गरु्स्तर सिुारको लामग ववमभन्न वैचाररक तथा व्यावहाररक ढााँचाहरूलाई समेवटएको छ। 
नेपालको सावषजमनक सेवा प्रवाहमा गरु्स्तर अमभववृिका लामग नयााँ अविारर्ात्मक तथा व्यावहाररक 
ढााँचाहरूको आवश्यकता छ। सावषजमनक सेवामा देखखएका कमजोरीहरू, प्रवक्रयामखुी सेवा प्रवाह र 
अप्रत्यक्ष उिरदावयत्वजस्ता समस्याहरूले सेवाको गरु्स्तरलाई न्यून बनाएका छन।् नेपालको सावषजमनक 
सेवा प्रवाहमा गरु्स्तर अमभववृिका लामग नयााँ दृविकोर् र सिुारका उपायहरू प्रदान गनेमा छ। यसले 
सावषजमनक प्रशासन र राजनीमतक मनकायहरूको सहकायाषत्मक प्रयास आवश्यकताबारे सन्देश प्रवाह गछष 
र गरु्स्तरीय सेवा प्रवाहका लामग उपयकु्त रर्नीमतहरू ववकास गनष मद्दत परु् याउाँछ।  

शधदकुञ जीीः सावषजमनक सेवा गरु्स्तर, गरु्स्तर मोडेल (SERVQUAL), नागररक सन्तिुी, 
कायषसम्पादन (Public Service Quality, SERVQUAL, Customer Satisfaction, Performance)। 

                                                           
* उपसखचव, नेपाल सरकार 

इमेलीः mnrijal@gmail.com 
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पषृ्ठभमूम 

राज्यको उद् भव नै सेवा प्रवाहका लामग भएको हो भन्न सवकन्छ। राज्यको आवश्यकता नागररकको सेवा 
र सरुक्षामा िेरै हदसम्म आबि छ। सावषजमनक सेवा प्रवाह राज्यको प्रमखु दावयत्व हो भने नागररकको 
अमिकार हो। ववकमसत व्यवस्थापकीय अविारर्ाहरूसाँगै सेवा प्रवाहका नवीन आयाम, नयााँ संरचना र 
बहसुरोकारवाला मार्ष त ् सेवाको ववकेन्िीकरर् गरी सेवामा सशुासन र सहज पहुाँच उपलधि गराउन ु
राज्यको दावयत्व हनु आएको छ। 

सावषजमनक सेवाप्रवाह सरकारको आिारभतू कायष हनुकुा साथै सरकार र जनतामबचको सम्बन्िलाई 
स्थावपत र पररभावर्त गने वैिामनक माध्यम पमन हो। राज्यले अपनाएको राजनीमतक प्रर्ाली, सामाखजक 
अवखस्थमत र समाजको संरचना, आमथषक अवस्था, सरकारी नीमत र सरकारको क्षमता जस्ता पक्षहरूले 
सावषजमनक सेवा प्रवाहको अवस्थालाई प्रभाववत गरररहेका हनु्छन।् यसका साथै, प्रववमिको ववकास र 
उपयोगको स्तर, सेवाग्राही नागररकको अपेक्षा र नागररक चेतनास्तर तथा अन्तराषविय पररवेश जस्ता 
ववर्यहरूले सावषजमनक सेवाको मागपक्षलाई प्रभाव पादषछन।् 

सावषजमनक प्रशासन सावषजमनक सेवा प्रवाहको आिारभतू संयन्र हो। सावषजमनक सेवा प्रवाहमा राज्यको 
एकल कायषको रूपमा हेररने अवस्थादेखख बहसुरोकारवाला मनकायहरूको सहकायषको पररर्मत 
अविारर्ागत पररवतषनहरू भएका छन।् सावषजमनक प्रशासनका मसिान्त तथा अविारर्ागत 
पररवतषनहरूले सावषजमनक सेवाको गरु्स्तर अमभववृिमा आन्तररक सिुार, संरचनागत पररवतषन तथा बाह्य 
संलग्नताको खोजीसम्मका पक्षहरूलाई उजागर गदै लगेको देखखन्छ। सावषजमनक सेवाको गरु्स्तरलाई 
पररभावर्त गनुष आरै्मा पेखचलो देखखन्छ, गरु्स्तर मापन जवटल कायष भए तापमन ववद्वानहरूले मापनका 
सैिाखन्तक र प्रायोमगक (Empirical) ढााँचा तयार गने प्रयास गरेको देखखन्छ। 

यस सन्दभषमा गरु्स्तरका आिारभतू पक्षहरूको पवहचान र सोमा आिाररत मूजयांकन प्रर्ालीबाट 
गरु्स्तरको लेखाजोखा गनुष जवटल नै देखखन्छ। 

नेपालमा सावषजमनक सेवा प्रवाहमा अनेकौं प्रयास, सिुार, केही उपलखधिहरू, काननुी तथा संरचनागत 
पररवतषन र सूचना प्रववमिको प्रयोग जस्ता उपायहरू अबलम्बन गररएको देखखन्छ। सावषजमनक सेवा 
प्रवाहमा समग्रमा कमषचारीतन्रीय लालर्ीताशाही प्रवखृि (Red-tapism), अप्रत्यक्ष उिरदावयत्व प्रर्ाली, 
कमजोर नेततृ्व (Catch 22), मनवैयखिकता जस्ता अवगरु्हरू मबच गरु्स्तरको ढााँचा पगेजदै नेपालको सेवा 
प्रवाहमा गरु्स्तर अमभववृिमा केखन्ित हनु आम आकाकं्षाको साथसाथै मनववषकजप पररखस्थमत बन्दै गएको 
छ। 
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सावषजमनक सेवा प्रवाहमा देखखएका अविारर्ागत ववकासहरू 

सावषजमनक प्रशासन सावषजमनक सेवाप्रवाहको संयन्र वा प्रर्ाली हो भन्न सवकन्छ। सावषजमनक प्रशासनमा 
हालसम्म आइपगु्दा अविारर्ागत पररवतषनहरू मनरन्तर छन।् अविारर्ागत पररवतषनलाई ववमभन्न शोिहरूबाट 

अनसुन्िान भइरहेको समेत छ। त्यस्ता शोिहरूमध्ये Bojang (2021) समेत एक हो, सो शोि समेतको आिारमा 
अविारर्ागत पररवतषनलाई संक्षेपमा यसरी समेट्न सवकन्छ। 

❖ १८८७ भन्दा अखघीः सरकार पमुलस राज्य, सीममत भमूमकामा सरकार (कर, रक्षा, प्रमतरक्षा) रहेकाले 

सावषजमनक सेवा प्रवाह पमन सोहीबमोखजम सीममत रहेको देखखन्छ, 
❖ १८८७ देखख १९६० सम्मको अवमिीः ववखशविकृत सेवा प्रवाह संरचनाका रूपमा सावषजमनक प्रशासनको 

पवहचान, कजयार्कारी वा ससुारे राज्यबाट प्रदान गररने बहलु सेवाहरू र सेवा प्रवाहमा राज्यको एकामिकार 

मामनएको देखखन्छ। 

❖ १९६० देखख १९८० सम्मको अवमिीः ववकास प्रशासन र नयााँ सावषजमनक प्रशासनका मूजयमा आिाररत 

सेवाहरू जसमा सेवाको ववकेन्िीकरर्, छररतो सेवा, मूजयमा आिाररत सेवा तथा सहभामगतात्मक 

प्रर्ालीबाट सेवा प्रदान गने ववर्य समेवटएको देखखन्छ। 

❖ १९८० देखख २००० सम्मको अवमिीः सावषजमनक सेवा प्रवाहमा मनजी क्षेरका सर्ल अभ्यासहरू 

आन्तररकीकरर्को अवमि जसलाई नयााँ सावषजमनक व्यवस्थापन (New Public Management-NPM) 

भमनएको, यस अविारर्ाको सारमा सेवा प्रवाहमा सरकार अप्रभावकारी छ, छररतो सरकार र सेवामा 
बजारीकरर्, बजार प्रर्ालीको प्रयोगमा जोड ददनपुने ववर्य उठान गररएको देखखन्छ। 

❖ २००० पिातक्ो अवमिीः नयााँ सावषजमनक सेवा (New Public Service-NPS) खजम्मेवार सरकार 

(Responsible Government) हुाँदै नयााँ सावषजमनक शासन (New Public Governance-NPG) को 
अविारर्ाले स्थान प्राि गदै गएको छ।  बहपुारको सहभामगतामा आिाररत शासकीय अभ्यास र 

संजालीकृत शासनको अभ्यास मार्ष त ् सरकार र मनजी क्षेरको अलावा सामाखजक क्षेर तथा 
सरोकारवालाहरूको सवक्रय संलग्नता मार्ष त मूजयमा मसजषना (Value Creation) र सावषजमनक सेवाको 
पाररखस्थमतक प्रर्ाली (Public Service Ecosystem) मा आिाररत सेवाको अविारर्ात्मक ववकास भएको 
देखखन्छ। 

सावषजमनक सेवामा गरु्स्तरको ढााँचा 

उत्पादन र सेवाहरूमा गरु्स्तरको प्रामि सन ्१९८० पिात ्महत्त्वपूर्ष अध्ययनहरू भएका देखखन्छन।् वस्तहुरू 

(Goods)को गरु्स्तर मापन अध्ययनका ववमभन्न तररका, माध्यम र वविाहरूमा ववकास भइरहेको भए तापमन सेवा 
(Services) को गरु्स्तर के हनेु ? कसरी मापन गने भन्ने ववर्यमा अध्येताहरू मबच एकरूपता पाइाँदैन,जसले 
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सेवाको गरु्स्तर कम पररभावर्त (Under-defined) र अध्ययन अनसुन्िानको कमी (Under-researched) भएको 
देखाउाँछ। 

 सन ् १९८० देखख सेवा प्रवाहमा गरु्स्तरका बारेमा ववमभन्न अनसुन्िानहरू भएका र ती अनसुन्िानहरूबाट 

सावषजमनक सेवामा गरु्स्तरको खाका प्रस्ताव गररएको देखखन्छ। ववमभन्न गरु्स्तर मूजयाङ्कनका ढााँचाहरू 

अध्ययनहरू भएका छन।् त्यस्ता अध्ययनहरू मध्ये सेवाग्राहीको अपेक्षा (Customer Expectation) र सेवा 
प्रवाहको अवस्था मबचको तलुनामा आिाररत मोडेल िेरै प्रचलनमा देखखन्छ। सावषजमनक सेवा गरु्स्तर (Public 

Service Quality) मोडेल, अमेररकी लेखकहरू ए. परशरुामन, भलारी ए जेथमल र लेन बेरीको समूहले सन ्

१९८३ र १९८८ को मबचमा गररएको शोिमा आिाररत छ  (Parasuraman, Zeitharnl & Berry, 1995 & 

1988; Barker & Kandumpully,2007; Rheea & Rhab 2007)। यसलाई सेवाको गरु्स्तर सम्बन्िी  ‘पीजीवी’ 
(PZB) वा सेवा गरु्स्तर (SERVQUAL) मोडेल समेत भन्ने गररएको छ, जसलाई खचर-१ मा समेवटएको छ। 

आलोचनारवहत नभए तापमन अध्ययन र शोिहरूको उिरर्का वहसाबले यो मोडेललाई बढी अबलम्बन गररएको 
देखखन्छ। 

खचर-१: सेवाको गरु्स्तरमा नागररक अपेक्षाको ढााँचा 
 

 

स्रोतीः Parasuraman, Zeitharnl & Berry, (1995 & 1988) मा आिाररत रही तयार 

 

यो सैिाखन्तक ढााँचामा सेवाप्रमत अमभव्यक्त िारर्ा (Words of Mouth Communication), सेवाग्राहीको वैयखक्तक 

आवश्यकता (Individual Needs) र ववगतको अनभुव (Past Experience) ले त्यस्तो अपेक्षा मनिाषरर् गदषछ। 

 

सेवाप्रमतको अमभव्यक्त 
िारर्ा 

वैयखक्तक आवश्यकता ववगतको अनभुव 

अपेखक्षत सेवा 

अनभुतू गररएको सेवा 

सेवा प्रवाह 

सेवाग्राही मनदेखशत सेवाको ढााँचा र 
गरु्स्तर 

सेवाग्राहीको अपेक्षा प्रमत संगठनको 
बवुाई 

सेवाग्राहीसाँगको बाह्य 
संचार 

सेवाग्राही 

सेवा प्रदायक 
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जसमा सेवाको गरु्स्तरलाई ववमभन्न आयाममा ववश्लरे्र् गररएको छ भने सेवाग्राहीको अपेक्षा सम्बन्िमा सेवाको 
गरु्स्तर ढााँचासमेत समेवटएको छ। सेवामा ववमभन्न वकमसमका खाडलहरू (Gaps) ववद्यमान रहने र त्यस्ता 
खाडलहरू ५ प्रकारका हनेु ढााँचा देखखन्छ; पवहलोीः साङ्गठमनक अपेक्षा र सेवाग्राही अपेक्षा मबच, दोस्रोीः अपेखक्षत 

सेवा र अनभुतू सेवा मबच, तेस्रोीः नागररक अपेक्षा र सेवाको गरु्स्तर तथा ढााँचा मबच, चौथोीः सेवाको गरु्स्तर तथा 
ढााँचा र सेवाग्राहीको बाह्य संचार मबच तथा पााँचौीः सेवाको ढााँचा र वास्तववक सेवा प्रवाह मबच। 

 

मोडेलका ववकासकताषहरूले उपयुषक्त खाडलहरू (Gaps)को आिारमा सेवा गरु्स्तरका दस मनिाषरक तत्त्वहरू 

पवहचान गरेका मथए। तर पमछजला शोिहरूमा ती आयामहरूको संश्लरे्र् गरी पााँच आयामहरूमा समेवटएको 
देखखन्छ;- ववश्वसनीयता (Reliability), आश्वस्तता (Assurance), भौमतक पूवाषिार तथा क्षमता (Tangibles), 

समानभुमूत (Empathy) र खजम्मेवारीपन (Responsiveness); जसको व्याख्या तामलका १ मा समेवटएको छ। 

 

तामलका १: गरु्स्तर मनिाषरक आयामहरू (Determinant of Quality) 

 

क्र. सं. मनिाषरक आयामहरू 

(Determinants) 

व्याख्या 

१ आश्वस्तता (Assurance) कमषचारीको ज्ञान, सेवाग्राहीप्रमतको मयाषदाभाव (Courtesy) तथा 
सेवाप्रमत ववश्वास (Trust and Confidence) ददलाउने क्षमता 

२ समानभुमूत (Empathy) व्यखक्त ववशेर्को आवश्यकताअनसुारको सेवा प्रवाह र सेवाभाव 

(Caring) 

३ ववश्वसनीयता (Reliability) प्रमतज्ञा बमोखजमको सेवा प्रवाहको समुनखितता र शिुता (Accuracy) 

४ खजम्मेवारीपन 

(Responsiveness) 

मछटो छररतो (Prompt) सेवा तथा सेवाग्राहीलाई सहयोग गने भावना  

५ पूवाषिार तथा क्षमता 
(Tangibles) 

भौमतक संरचना, उपकरर्, जनशखक्त र संचारका माध्यमहरू 

 

स्रोतीः Parasuraman, Zeitharnl & Berry, (1995 & 1988) मा आिाररत रही तयार 

 

सेवाको गरु्स्तर मापनको प्रस्ततु ढााँचाले समग्र सरकारी तथा मनजी संस्थाहरू, ववखशि पररखस्थमत र सामाखजक 

प्रर्ालीमा धलवुप्रन्ट रूपमा लाग ु गनष नसवकने, सबै अवस्थामा यथारूपमा गरु्स्तर मापन गनष नसक्ने भनी 
पमछजला अध्ययनहरूले यसलाई कायषसम्पादनमा आिाररत बनाउनपुने, सेवाग्राही र सेवाप्रदायक दबैु पक्षका 
मानवीय गरु्हरू (Human Elements) थप गनुषपने जस्ता ववर्यहरू औजंयाएको समेत देखखन्छ। Barker & 

Kandumpully (2007) ले सेवाको गरु्स्तर मापनलाई  कायषसम्पादन (Service Performance) र सेवाग्राहीको 
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सन्तिुी (Customer Satisfaction)लाई साँगसाँगै ववश्लरे्र् गनेगरी ढााँचा तयार गरेको देखखन्छ। जसलाई खचर नं २ 

मा यसरी प्रस्ततु गररएको छ। 

 

खचर २: सेवाको गरु्स्तर, कायषसम्पादन र सेवाग्राही सन्तिुीको अविारर्ागत ढााँचा 
 
 

 

 

 

 

 
 

 

स्रोतीः Barker & Kandumpully, 2007 बाट साभार 

 

नपेालको सावषजमनक सेवा प्रवाहमा गरु्स्तर अमभववृिका लामग गररएका प्रबन्िहरू 

नेपालको सावषजमनक प्रशासनमा नयााँ सावषजमनक व्यवस्थापनका आयामहरूलाई आन्तररकीकरर् गने, 

सेवाप्रवाहको गरु्स्तर अमभववृिका लामग संस्थागत अध्ययन तथा अनसुन्िानमा जोड, प्रशासन सिुार सवुाव 

आयोग तथा समममतहरू गठन गरी सिुारको खााँका तयार गने २५ वरे्, १० वरे् योजना, सोचपर तथा रर्नीमतक 

योजना तजुषमा र कायाषन्वयन गने प्रयास भइरहेकै देखखन्छ। 

 

सावषजमनक सेवामा मनरन्तरको सिुार नागररकहरूले महससु नगरेका होइनन।् सङ् घीय संरचनामा गइसकेको 
अवस्थामा स्थानीय तहप्रमत आम नागररकको ववश्वास र भरोसाको केन्िको रूपमा स्थावपत गने अवसर पमन 

हामीसामू ववद्यमान देखखन्छ। सूचना प्रववमिको र रूपान्तरर्ले सावषजमनक सेवालाई िेरै हदसम्म सहज र पारदशी 
बनाएको पमन छ। सरकार र सावषजमनक मनकायहरूमा सावषजमनक सेवाको गरु्स्तर र उपलखधि सिुारमा 
नागररक दबाव मनकै उच्च हुाँदैछ।  

 

नेपालको संवविानले सावषजमनक सेवा प्रवाहका लामग मनजामती सेवा र अन्य सरकारी सेवाहरूको गठन गनषसक्ने, 

त्यस्ता सेवाहरूमा संवैिामनक हैमसयतको लोकसेवा आयोगबाट पदपूमतष तथा सेवा शतषसम्बन्िी कायष व्यवखस्थत 

गने तथा सावषजमनक सेवालाई स्वच्छ, सक्षम, मनष्पक्ष, पारदशी, समावेशी, सहभामगतामूलक तथा भ्रिाचार मकु्त 

बनाउाँदै राज्यबाट प्राि हनेु सेवा सवुविामा जनताको समान र सहज पहुाँच समुनखित गदै सशुासनको प्रत्याभमूत गने 

लगायतका व्यवस्थाहरू र नीमत मलएको देखखन्छ। 

 

  

 

सेवाको गरु्स्तर 

सेवाग्राहीको सन्तिुी कायषसम्पादन 
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काननुी तथा नीमतगत 

❖ सशुासन (व्यवस्थापन तथा सञ्चालन) हन, २०६४ मनयमावली, २०६५ मा जनमखुी, जवार्देही, पारदशी, 
समावेशी र जनसहभामगतामूलक सेवा, सावषजमनक सेवाका मूजयहरू, मनर्षय प्रर्ाली, आचरर्, सेवाको 
सहजीकरर् तथा गरु्स्तर अमभववृिका उपकरर्हरूको प्रबन्ि गरेको, 

❖ सरकारी सेवा संचालनसम्बन्िी कानूनहरुीः मनजामती सेवा हन, स्वास््य सेवा हन, सङ् घीय संसद सखचवालय 

हन, नेपाल प्रहरी हनले आचरर्, दावयत्व, सेवाको सम्पादनमा आिाररत मूजयाङ्कन सवहतका ववभागीय 

परुस्कार तथा दण्डको व्यवस्था गरेको, 
❖ सूचनाको हकसम्बन्िी हन, २०६४ ले सावषजमनक सेवा लगायत आफ्नो र सावषजमनक सरोकारका 

ववर्यहरूमा सूचना माग्ने र प्राि गने अमिकार समुनखित गरी सेवाप्रदायक सरकारी संयन्रहरूलाई सक्षम 

बनाउने प्रयास, 
❖ स्थानीय सरकार सञ चालन हन, २०७४ ले सङ् घीयताका मसिान्तहरू Principle of Subsidiarity, 

Principle of Concurrence, Equity, Diversity जस्ता पक्षहरूलाई अङ्गीकार  गदै नागररक मनकट तजलो 
तह (वडास्तर) सम्म सेवाको सङ् घीयकरर् र सहजीकरर् गरेको, 

❖ सेवाको सिुारका केही प्रबन्िहरूीः सेवा अमभयान मनदेखशका, २०६५, मनर्षय सरलीकरर् मनदेखशका, नमनुा 
कायाषलय मापदण्ड, क्षमतपूमतष सवहतको नागररक वडापर मनदेखशका, २०६९, 

❖ आवमिक योजनाीः आिारभतू सेवाको पहुाँच, उपयोग र गरु्स्तरमा सिुार गने (रर्नीमत),  
❖ सङ् घीय माममला तथा सामान्य प्रशासन मन्रालयको दस वरे् रर्नीमतक योजना, 
❖ मनजामती सेवा हनीः सक्षम सदुृढ सेवामूखी र उिरदायी प्रशासनको ध्येय, कमषचारीका नैमतक दावयत्वहरू, 

आचरर् अनशुासनको प्रबन्ि। 

 

कायषक्रम तथा व्यवहारगत प्रयासहरू 

❖ मनर्षय सरलीकरर् मनदेखशका, नागररक वडापर, सेवा अमभयान मनदेखशका, स्वमूजयाङ्कन कायषववमि, सूचनाको 
हकको अभ्यास, सामाखजक परीक्षर् जस्ता उपकरर्हरू र प्रयासहरूले सहज सेवाको आश्वस्तता, 
ववश्वसनीयता र खजम्मेवारी बोि (Responsiveness) जस्ता गरु्स्तरका आयामहरू समेट्न खोखजएको। 

❖ मनजामती सेवा मनयमावलीमा मनजामती कमषचारीको नैमतक दावयत्वका Explicit प्राविानहरू राखखएको 
जसले सहानभुमूत (Empathy) र सेवाप्रमतको आश्वस्तता (Assurance) को आयम अमभववृिमा जोड ददएकोीः 
मानवीय मूजय र मान्यताको सम्मान र सबै समदुाय एवम ्क्षेरप्रमत समान व्यवहार र सम्मान। 

❖ पूवाषिार तथा क्षमता (Tangibles) आयाम ववश्लरे्र् गदाष नमनुा कायाषलय मापदण्ड, सङ्गठन तथा व्यवस्थापन 

सभेक्षर्बाट सङ्गठनात्मक ढााँचा र दरबन्दी पनुरावलोकन, एकीकृत सेवाप्रवाह र एकद्वार प्रर्ालीहरूको 
पररचालन तथा सेवाग्राहीमैरी कायषढााँचा (Organizational Design) तयार गने प्रयासहरू भएका। 
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❖ सावषजमनक सनुवुाई, सावषजमनक परीक्षर्, सामाखजक परीक्षर्, एकीकृत घमु्ती सेवा जस्ता अभ्यास, 

सावषजमनक सेवामा समय काडष (Time Card) लाग ुगने नीमत समेतबाट खजम्मेवारीपन (Responsiveness) 

अमभववृि प्रयास भएका। 

❖ कायषसम्पादन प्रोत्साहन प्रर्ाली, कायषसम्पादन सम्वौता। केही कायाषलयमा मसफ्ट प्रर्ाली, हेलो सरकार, 

र्ोकल व्यखक्तको व्यवस्था, सशुासन एकाई। 

❖ सरकारी मनकायका कायषक्रमको सावषजमनकीकरर् सवहत खलुापन र पारदशी सेवाप्रवाहको प्रयास भएको, 
कायषक्रमहरू र प्रगमत वेवसाइटमा प्रकाशन गने जस्ता प्रयासहरू भएका। 

❖ सेवाप्रवाहमा नागररक मञ्चहरु, नागररक कचहरी (Citizen Jury), नागररकका संस्थाहरूसाँगको सहकायषमा 
जोड ददन थामलएको।  

❖ क्षमतपूमतष सवहतको सेवा वडापरको कायाषन्वयनीः नापी, मालपोत, यातायात, वैदेखशक रोजगार आदद  

कायाषलयमा क्षमतपूमतष सवहतको वडापर लाग ुगने मनर्षय।  

❖ सूचना प्रववमिमा आिाररत रूपान्तरर्का नीमतगत तथा कायषक्रमगत प्रयासहरूले सेवाको गरु्स्तर 
अमभववृिमा योगदान गरेकोीः लोक सेवा आयोगको Faceless आवेदन प्रर्ाली, कर प्रशासनमा 
कारोबारको आिारमा आरै्ले करचकु्ता प्रमार्पर मलनसक्ने व्यवस्था, नागररक एपबाटै बहसूुचनाको 
आदान प्रदानका साथसाथै स्थायी लेखा नम्बर मलने व्यवस्था,  स्वचामलत ववदेशी लगानी स्वीकृमत 
प्रर्ालीले सेवामा गरु्स्तर अमभववृिमा योगदान गरेका छन।् 

❖ Online/Digital portals,  Mobile Banking को उपयोग तथा ती माध्यमबाट सरकारी मनकायसाँग 
मोबाइलबाटै राजस्व मतने लगायत सेवा प्राि हनेु अवस्थाले लागत न्यूनीकरर्, चहुावट मनयन्रर्, 

सेवामा एकरूपता र ववश्वसनीयता बढ्दै गएको छ।  

 

नपेालमा सावषजमनक सेवा प्रवाहमा गरु्स्तरको ववश्लरे्र् 

सावषजमनक सेवाप्रवाहको मौजदुा खस्थमत हेदाष, सावषजमनक सेवाहरू जनताले अपेक्षा गरेअनरुूपका छैनन।् 

सावषजमनक सेवा सरल र सवषसलुभ छैनन,् सेवाहरूमा जनताको समान पहुाँच पगु्न सकेको छैन र लखक्षत वगषमा 
यथेष्ठ सेवा पगु्न सकेको छैन, सेवा प्रवाहमा जनताको सहभामगता न्यून छ, सेवामा जनस्वाममत्व स्थावपत हनु 

सकेको छैन, सेवाप्रदायक जनताप्रमत उिरदावय हनु सकेका छैनन,् सावषजमनक सेवा पारदशी छैन, सेवाको 
पररमार् आवश्यकताअनसुार छैन, सेवामा गरु्स्तरीयताको कमी छ, सेवाप्रवाहमा प्रमतस्पिाषको अभाव छ, 

सेवाप्रवाहमा हनेु रवुटका सम्बन्िमा नागररक सनुवाइको कमी छ, सेवा प्रदायकको सही मूजयाङ् कन हनु सकेको 
छैन जस्ता अनेकौं आलोचनाहरू ववद्यमान देखखन्छन।्  
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यद्यवप, त्यहीन आलोचनाहरू र सेवाप्रमतको दृविकोर् (Words of Mouth) बढी नै नकारात्मक देखखए तापमन 

सेवाको सेवा प्रवाह सम्बन्िमा भएका केही अध्ययनहरूको सारमा ममश्रीत नमतजा देखखन्छ। केही अध्ययनहरू  र 

सावषजमनक सेवाको गरु्स्तरको समग्र पररखस्थमतलाई यसरी समेवटएको छ। 

 

त्यगत रूपमा हेदाष सावषजमनक सेवाको गरु्स्तर 

❖ अध्ययन तथा प्रमतवेदन सारहरू सन्दभषसवहत यसरी समेवटएको छ। 

(क)  नेपाल राविय शासन सभे (Nepal National Governance Survey NNGS-2017-18) मा 
आिाररत भई नेपालमा सावषजमनक सेवाको गरु्स्तर सम्बन्िमा गरेको अध्ययनले मनम्न 

ववर्यहरू उजागर गरेको छ (Pokharel, et. al.,2018):  

⮚ अध्ययनले सावषजमनक सेवाको गरु्स्तर मापन गदाष सेवामा पहुाँच, सेवाप्रदायकको 
नैमतकता र उिरदावयत्व र नागररक सन्तवुिसमेत गरी ३ आयाममा ववश्लरे्र् गरेको 
देखखए तापमन गरु्स्तरको बहृिर संरचनात्मक खाका प्रस्ततु गरेको पाइएन।  

⮚ सावषजमनक सेवाप्रमत पूर्ष रूपमा सन्तिु १५%, केही हदसम्म सन्तिु ६५% गरी ८०% 

सेवाग्राहीमा सन्तवुि देखखएको, केही हदसम्म असन्तिु १२% र पूर्ष असन्तिु ५% 

सेवाग्राहीहरू रहेको देखाएको। 

⮚ ५०% भन्दा बढी नागररकले आर्ैँ  सेवा मलन सकेका तथा ६०% नागररकले पवहलो 
प्रयासमै सेवा मलन सकेको देखखएको भए तापमन जामतगत, भावर्क तथा भौगोमलक 

वहसाबले सबै क्षेरका सेवाग्राही मबच समान पहुाँच रहेको नदेखखएको। 

⮚ ५०% भन्दा बढी सेवाग्राहीहरू १० वक.मम.भन्दा बढी दूरी पार गरी सेवा मलनपुरेको,  
७०% सेवाग्राहीले डेढ घण्टाभन्दा बढी समय लगाएर सेवा मलनपुरेको पररखस्थमतले 

पहुाँचमा भौगोमलक समस्या समेत देखखएको। 

(ख) खजजला प्रशासनको सेवा सम्बन्िमा ८०% सेवाग्राहीहरू ववपद् व्यवस्थापनको भमूमकाप्रमत 

असन्तिु, ८८% सेवाग्राहीहरू संस्था दताष, नवीकरर् र संस्थाका वववाद सम्बन्िमा असन्तिु 

रहेका, नागररक वडापरबारे ३५% जानकार रहेका, भौमतक संरचनाहरू पयाषि नरहेको 
(६८%) (नीमत अनसुन्िान प्रमतष्ठान, २०७८), 

(ग) नेपाल प्रहरीको सन्दभषमा सेवा प्रवाहमा ७७% सेवाग्राहीले ववमभन्न सेवाहरूमा प्रहरीको भमूमका 
प्रभावकारी रहेको औजंयाएको देखखन्छ।८५% सेवाग्राहीले गनुासो सनुवुाइको व्यवस्था 
नभएको जनाएका,  टेमलर्ोन नउठ्ने ५८%, समयमा नआउने ६४% र जाहेरी दताषमा 
कठीनाई ५९% रहेको तथा पूवाषिारको अपयाषिता ७२ %  सेवाग्राहीका अनसुार रहेको 
नागररक सभेक्षर्ले देखाएको (ररजाल तथा अन्य लेखकहरू, २०७९), 



ररजाल, मेघनाथ, २०८१ 

40 
 

(घ) सेवा प्रवाहसम्बन्िी केही अध्ययनहरूको थप मनष्कर्ष (मैनाली, २०७९ श्रावर् २) 

✔ राविय सतकष ता केन्िले २०७३ मा गरेको अध्ययन, अखख्तयार दरुुपयोग अनसुन्िान 

आयोगको ‘नेपालमा भ्रिाचार र सशुासन सम्बन्िी अध्ययन, सङ् घीय माममला तथा 
सामान्य प्रशासन मन्रालयको अध्ययनले भ्रिाचार उच्च रहेको औजंयाएको।  

❖ सावषजमनक सेवाको सामान्यतया न्यून उत्पादन तथा आपूमतष भएको देखखन्छीः वर्ौ लाग्ने स्माटष लाइसेन्स, 

असहज राहदानी ववतरर्, सरकारी अस्पतालहरूको सामान्य तथा ववशेर् उपचारको न्यून उपलधिता, 
❖ सावषजमनक सेवाहरूको आपूमतषमा मनजी संस्थाहरूको भमूमका उच्च नै भएन तापमन लागत महङ्गो: 

प्राइभेट स्कुल, प्राइभेट अस्पताल, 

❖ सावषजमनक सेवाको सामाखजक क्षेरबाट व्यवस्था गररएकोमा ममखश्रत नमतजाीः सामदुावयक वन, 

सामदुावयक स्वास््य, सामदुावयक ववद्यालय, 

❖ काननुी उजवनहरूीः अलमल, अष्पि काननुी प्रबन्ि (उदाहरर्ीः आमाको नामबाट नागररकता), 
❖ नमतजामा आिाररत व्यवस्थापन आन्तररकीकरर् नभएको प्रशासन (नागररकले मूजयाङ्कन गनष नपाउने 

सेवाप्रदायक, औपचाररकतामा आिाररत कायषसम्पादन व्यवस्थापन), 

❖ गैरनैमतक स्वाथषहरूीः मालपोत कायाषलयमा मनममिको भर, मबचौमलयाबाट प्रभाववत प्रशासन संयन्र, 

❖ कमजोर मनयमन र मनयामकहरूीः सेवाप्रवाहमा मनयमनका लामग बहमुनयामक मनकायहरूको 
संलग्नता (Duplicated Regulation), मनयामक मनकायउपर नै प्रभाव पाने कायष र मनयामक 
मनकायहरूको कमजोर मनयमन अवस्था,  

❖ सरकारका सेवाप्रदायक संरचनाहरूको प्रवक्रयामखुी र अपारदशी कायषशैली, सूचना प्रववमि 

व्यवस्थापन प्रर्ाली कमजोर हुाँदा सेवाप्रवाहमा कदठनाइ, नागररकका सूचनाहरूको गोपनीयता 
संरक्षर्को चनुौती,  सेवाग्राहीमा मडखजटल साक्षरता न्यून भएको तथा सेवाग्राहीमैरी हेजपडेस्कहरू 
पयाषि नहुाँदा अनलाइन सेवाहरू प्रामिमा मबचौमलया वा अन्य व्यखक्तको सहयोग मलनपुने अवस्था 
मसजषना भएको, 

❖ Street Level Bureaucracy बाट Problem Identification तथा Reform नभई Top-Down हुाँदा सिुार 

प्रयासहरू मनकम्मा बनेकाीः ईम्बोस्ड नम्बर प्लेट, 

❖ सरूवा र काज ववकृमतीः चक्रीय बनाउने बािाहरू, दूगषमको सेवामा अप्रभावकाररताको मूल कारर् मध्ये, 
सेवाको वववविताले गदाष गरु्स्तर मापन नै कदठन, सरकारी खशक्षा र स्वास््यको गरु्स्तर अत्यन्त 

नाजकु,  

❖ न्यून गरु्स्तरीय सेवा प्रवाहका कारर् राज्यका मनकायहरू राजनीमतक तथा आमथषक रूपमा 
दोहनकारी संस्था (Extractive Institution) को रूपमा खचमरत हनेु अवस्था,  

❖  गैरनैमतक लाभको लोभमा सेवाप्रवाहको पवहलो तह, 
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❖ मबचौमलयाहरूसाँगको सााँठगााँठीः सेवा प्रवाह जवटल बनाउाँदै नागररक-सरकार अन्तरवक्रयाका माध्यम 
(Interface) लाई साघुाँर् याउने अवस्था मसजषना भएको, 

❖ सङ् घीय संरचनामा समेत केन्िीयकरर्ीः अनावश्यक ववभागीय संरचनाको मनरन्तरताले cost efficient 

बनाउन कठीन, 

❖ जवटल सेवाप्रवाहका औपचाररकताहरूीः अनावश्यक कागजातहरू र अपारदशी प्रर्ाली, 
❖ अव्यावसावयक कमषचारीतन्रीः अव्यावसावयकताका यखुक्तहरू, कमजोर कायषसम्पादन तथा नमतजामा 

आिाररत व्यवस्थापन प्रर्ाली। 

 

समस्याहरूको समालोचनात्मक ववश्लरे्र् 

❖ समग्रमा सावषजमनक सेवाको गरु्स्तर अमभववृिका प्रयासहरू भएका, कायषसम्पादनमा सिुार प्रयास 

भएको तथा नागररकको सन्तवुि समेत बढ्दै गएकाले खचर नं. २ बमोखजमको गरु्स्तर प्रर्ालीका 
आयामहरूमा सिुार भएका तर ती सिुार अपयाषि देखखन्छन।् 

❖ सेवाको गरु्स्तरको ढााँचाबमोखजम गरु्स्तर र प्रभावकाररताका दृविकोर्ले हेदाष ढााँचा मनिाषरर् र 
सोमा आिाररत सिुारका प्रयासहरू न्यूनप्राय: रहेका छन।् 

❖ अखख्तयार दरुूपयोग अनसुन्िान आयोग, नेपाल प्रशासमनक प्रखशक्षर् प्रमतष्ठान, नीमत अनसुन्िान 

प्रमतष्ठानका अध्ययनहरूले सावषजमनक सेवामा गरु्स्तरको अवस्था समुरदै गएको र नागररकको सन्तवुि 

बढ्दै गएको देखखन्छ। काठमाडौं ववश्वववद्यालयको अध्ययनअनसुार सङ् घीयता लाग ु  भएपमछ 

स्थानीय तहको सेवाप्रमतको सन्तवुि वण्डै दोधबरले बढेको भन्न ेत्यहरू देखखएका छन।् 

❖ केन्िीवक्रत मानमसकताबाट प्रभाववत प्रशासन र राजनीमतीः सङ् घीयतापमछ पमन अनावश्यक 

संरचनाहरू/ववभागहरूले मनरन्तरता पाउने तर Front Line Service Delivery गने मनकायहरूमा 
दरबन्दी न्यूनताले असहज सेवाप्रवाहको अवस्था। 

❖ कायषबोव र दरबन्दी तालमेलको अभावले सेवाका संस्था र बदमलाँदो कायषचापको Demand-supply 

उखचत सन्तलुन नभएकोीः सङ् घीयतापिात ्सङ् घमा मार १५० भन्दा बढी सङ्गठन संरचना थप 
भएका, बर्ौदेखख उही संरचना र दरबन्दी। 

❖ उपलखधि/नमतजामूखी सावषजमनक प्रशासनको प्रर्ाली स्थापना गनष नसक्दा प्रवक्रयातन्रले गााँजेको 
प्रशासनीः अनावश्यक कागज, प्रवक्रया, SOP को अभाव बनेका SOP नै Substandard भएका) कारर्ले 

सेवाप्रमतको ववश्वसमनयता, समानूभमूत, नागररकहरू सावषजमनक सेवाप्रमत आश्वस्तता जस्ता आयाममा 
कमजोर अवस्था देखखन्छ। 

❖ सरकारको नीमत र व्यवहार मबचको ववरोिाभार्पूर्ष अवस्थाले सेवाप्रमतको नागररक असन्तवुि 
देखखएको। 
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✔ सरकारको नारा “म भ्रिाचार गददषन, हनु ददन्न र प्रमतवाद गदषछु” तर व्यवहारमा 
सेवाग्राहीले सेवामलाँदा घसु ररसवत मतनुषपने बाध्यता,  

✔ सेवा लाइन वक  अनलाइनको ववरोिाभार् र असहजताीः यातायात, राहदारी, श्रम अनमुमत 
सम्बन्िी सेवाहरूको अवस्था, 

✔ सङ् घीयता छ, सेवाको सङ् घीयकरर् छैनीः यसले सेवाको लागत, सेवाप्रामिमा नागररकको 
पहुाँच र समय जस्ता पक्षमा नकारात्मक प्रभाव परेको छीः जस्तै संवविानबमोखजम जग्गािनी 
पूजाष स्थानीय तहबाट प्राि गनुषपनेमा सङ् घबाट प्रदेश तहसम्म पमन हस्तान्तरर् गनष 
नसकेको। 

 

सावषजमनक सेवाको गरु्स्तर सिुारको मागषददशा तथा ववकजपहरूको खोजी 

सावषजमनक सेवालाई सामान्यतया Non-Exclusive र Non-Rivalry सेवाको रूपमा हेररन्छ। शासकीय प्रर्ालीमा 
आएका पररवतषनहरू, NPM, NPS र NPG अविारर्ाहरूले सेवाप्रवाहमा सरकारको एकामिकारको अन्त्य र 

सरोकारबालाहरूको साथषक सहभामगतामा जोड ददएको देखखन्छ। NPM ले सावषजमनक सेवामा उपलखधिमूखी 
व्यवस्थापन (Result Based Management), Economy, Efficiency and Effectiveness मार्ष त ् सेवाको 
प्रभावकाररता र गरु्स्तर अमभववृिमा योगदान गरेको देखखन्छ। प्रस्ततु सन्दभषमा सङ् घीय माममला तथा सामान्य 

प्रशासन मन्रालयको दश बरे् रर्नीमतक योजना (आ.ब. २०७७/७८-२०८७/८८ सम्म), Pokharel, et. al. 

(2018) तथा ररजाल तथा अन्य लेखकहरू (२०७९) समेतका ववर्यहरू ववश्लरे्र् गदै मनम्न बमोखजम सिुारको 
मागषददशा मसर्ाररस गररएको छ। 

 

सावषजमनक सेवाको गरु्स्तर सिुार 

❖ मनजामती सेवा काननु तथा सशुासन काननुहरू संशोिन गरी ववकजपहरूलाई र्रावकलो र 

प्रभावकारी बनाउनेीः जस्तै मनजामती कमषचारीले गने काम अरूबाट नगराइने जस्ता प्राविानहरू, 

कमषचारीको उिरदावयत्वसम्बन्िी प्रबन्ि, 
❖ कमषचारीतन्रको ववकजप छैनीः सक्षम कमषचारीतन्र र व्यावसावयकताको प्रविषन,  

❖ सेवाको गरु्स्तर, प्रवक्रयागत सिुारका लामग Standardization of Public Services: ISO 9001-

2015 मा जोड, 
❖ सावषजमनक व्यवस्थापनका गरु्स्तर अमभववृिका प्रर्ालीहरूलाई आन्तररकीकरर् गनेीः Total 

Quality Management, Quality Circle, Kaizen, Lean Management आदद, 
❖ सङ् घीय सरकारहरूको स्थावपत खजम्मेवारीबमोखजम सेवाको सङ् घीयकरर्को ववकजप छैनीः श्रम 

अनमुमत, राहदानी, सवारी लाइसेन्स (सङ् घीयता अनकूुल खजजला, पामलका वा वडास्तर जमत तल 

सक्षम हनु सवकन्छ),  
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❖ सेवाको Customization and configuration: सावषभौम काननुको सीमामभर रही कायषववमिगत 

रूपमा तोवकने Redundant Procedure हटाउाँदै स्पि SOP मनमाषर् र कायाषन्वयनमा ध्यान, 
❖ प्रशासमनक जबार्देवहता अमभववृि अको ववकजपीः सूचनाको हकको सघन कायाषन्वयन, 

❖ नैमतक पूवाषिारहरूको ववकास र सदाचारयकु्त प्रर्ाली मनमाषर्ीः नैमतक सङ्गठन, नैमतक मानकहरू र 

संवहता तयार गरी कायाषन्वयन, भ्रिाचार ववरुिको शून्य सहनशीलता प्रविषन। 

नमतजामखुी हनु ेगरी सावषजमनक सेवाको कायषसम्पादन प्रर्ाली स्थापना 

❖ ववद्यमान कायषसम्पादन मूजयाङ्कन प्रर्ालीलाई मापन योग्य र नमतजामखुी बनाउने गरी  

रूपान्तरर् गनुषपने, 

❖ पदबमोखजम अमनवायष कायषवववरर् र कायषवववरर्मा आिाररत कायषसम्पादन सम्वौता प्रर्ाली 
संस्थागत गने, 

❖ कायषउपलखधिमा आिाररत मूजयाङ्कन प्रर्ाली र सोमा आिाररत दण्ड परुस्कार प्रर्ाली मनमाषर्, 
❖ हाल सङ् घीय मनजामती सेवा हन तजुषमाको क्रममा रहेकोले काननु मनमाषर्कै क्रममा सिुारको 

अवसर सदपुयोग गने, 
❖ कायषसम्पादन मूजयाङ्कन प्रर्ालीमा कमजोर, सन्तोर्जनक र उत्कृि छनौट गनष सवकने वस्तपुरक 

आिार तयार गरी कमजोरलाई खजम्मेवारीबाट खवकी तामलम/क्षमता अमभववृिमा अमनवायष संलग्न 

गराउने,  

❖ उत्कृि कायषसम्पादनकताष कमषचारीलाई परुस्कार, जवटल र जोखखमपूर्ष सेवाको खजम्मेवारी प्रदान 

गने, Talent Management, छररतो वखृि प्रर्ालीमा समावेश गने। 

 

सूचना प्रववमि तथा कृमरम बौविकता (Artificial Intelligence) जस्ता नवीन पद्दमतमा सेवा  

❖ सूचना प्रववमिमैरी अन्तरवक्रयात्मक प्रर्ाली ववकास (Internet of Everything, Digital 

Ecosystem (जस्तैीः नागररक एपबाटै PAN दताष गनष सवकने अवस्था मनमाषर्) जसमाीः Digital 

Nepal Framework को प्रभावकारी कायाषन्वयन गने, 
❖ Digital Resource Pooling: (जस्तैीः राविय पररचयपर बनाउाँदाको Biometric नै यातायात, 

लोकसेवा, राहदानीमा प्रयोग गने प्रर्ाली), 
❖ Interoperability प्रविषनीः सेवाप्रदायक अन्तरमनकाय प्रर्ालीहरू मबच सूचना आदान प्रदान प्रर्ाली, 
❖ गरु्स्तरीय सूचना प्रववमि पोटषल, Data Security तथा ती प्रर्ालीको क्षमता अमभववृि गरी सेवा 

प्रदानमा जोड। 
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नागररक संलग्नता र सहकायषबाट नागररक सन्तवुिको प्रविषन 

❖ नागररक अपेक्षा र सन्तवुिका अवस्थाको वस्तपुरक अध्ययन तथा अनसुन्िान गने (स्टार् कलेज, 

नीमत अनसुन्िान प्रमतष्ठान, आमथषक ववकास तथा प्रशासमनक अनसुन्िान केन्ि (सेडा), 
एखशयाली अनसुन्िान केन्ि (मसनास), व्यावहाररक ववज्ञान तथा प्रववमि अनसुन्िान केन्ि 
(ररकास्ट) आददका माध्यमबाट), 

❖ प्रशासनमा नागररक संलग्नताको अमभववृिीः ३६००, ७२०० मूजयाङ्कन प्रर्ालीलाई 

आन्तररकीकरर् गने, 
❖ सेवाग्राहीप्रमतको प्रत्यक्ष जबार्देवहता तथा सेवामा नागररक मनयन्रर् (Public Audit, Public 

Hearing, Citizen-report card) प्रर्ालीमा जोड ददने, 
❖ नागररक र समदुायमा आिाररत संस्थाहरूलाई सेवा प्रवाह प्रर्ालीमा संलग्न गराउनेीः प्रहरी समदुाय 

सावेदारी कायषक्रम।  

 

माग र आपूमतषको सन्तलुन कायम गने 

❖ हस्तक्षेप जरूरीीः अमत चााँप भएका र गनुासो भएका मनकायबाट frontline service delivery मा 
सिुार, 

❖ मूल कारर् पवहचान आवश्यकीः क्षमता नभएको, माग बढी भएको, गैरनैमतक स्वाथष हावी भएको के 

हो, सोका आिारमा आवश्यक रर्नीमत अखख्तयारी, 
❖ ती मनकायहरूको संखक्षि O&M गरी तत्काल हस्तक्षेप, काजमै लगेर भए पमन सेवाप्रवाहको प्रबन्ि 

ममलाउने (जस्तै राहदानी ववभागमा computer operator कामकाजमा लगेर सेवा छररतो 
बनाइएको), 

❖ सेवाको माग पवहचान र प्रक्षेपर् गरी भववष्यमा सबै सङ् घीय ईकाइहरूको Comprehensive O&M 

गरी सङ्गठनात्मक पनुीःसंरचना गनुष आवश्यक रहेको, 
❖ ववकेन्िीकरर् तथा सेवाको स्थानान्तरर् (Decentralization and De-concentration): जस्तै सातै 

प्रदेशबाट श्रम अनमुमत, 
❖ आर्ैँ ले ददन नसवकने सेवाहरू मनखित मापदण्डमा आिाररत भई मनजीकरर्, सामाखजक क्षेरमा 

ववस्तार गनष सवकने, 
❖ उत्पादन र उत्पादकत्व अमभववृिीः जस्तैीः लाइसेन्स छपाइको क्षमता ववस्तार, कमषचारीलाई तामलम 

तथा अमतररक्त कामबापत वविीय उत्प्ररेर्ा प्रदान, 
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❖ बढी चाप हनेु कायाषलयहरूमा कायषसम्पादनमा आिाररत प्रोत्साहन प्रर्ाली लाग ु गनेीः ववगतमा 
प्रिानमन्री तथा मखन्रपररर्द्को कायाषलय, रािपमत कायाषलय जस्ता केन्िीय मनकायहरूमा 
केखन्िकृत भयो भनी आलोखचत समेत भएकोमा Front-Line केखन्ित बनाउन ुशे्रयस्कर हनेु, 

❖ अमतिेरै सेवाको माग भएको र न्यून उत्पादन क्षमता भएका मनकायहरूमा गरी २ मसफ्टमा जान पमन 

सवकने, 
❖ यो सबैका लामग उच्च प्रशासनको नेततृ्व र राजनीमतक इच्छाशखक्त सवहतको अमभभावकत्व 

आवश्यक। 

 

सेवा प्रवाहका ववकजपहरूलाई आन्तररकीकरर्  

❖ सेवा प्रवाहमा NPM Type Reform: सेवाको मनजीकरर्, सरकारी अमनयमन र उदारीकरर्, 
✔ सेवाको Standard र मापदण्ड सरकारले मनिाषरर् गने, उत्पादन र ववतरर् मनजी क्षेरलाई ददन 

सवकनेीः सवारी लाईसेन्स (ववकासशील थाइजयाण्डदेखख ववकमसत मलुकुहरूमा अभ्यास) जााँच 

मनजी क्षेरबाटै ददने अभ्यास, 
✔ ववकृत स्वरूपको मबचौमलयाको अन्त्य गरी रचनात्मक रूपमा पररचालन गनेतर्ष  जोड (जस्तैीः 

भसेूवा केन्ि, Authorized Economic Operator को अविारर्ा), 
✔ प्रमतस्पिी र Non-Core सेवाहरू मनजीकरर्, एजेन्सीकरर् र बजार संयन्रको प्रयोग (जस्तैीः 

कोमभडका समयमा मनजी अस्पतालहरूको प्रयोग)। 

❖ सेवाप्रवाहमा NPG Type Reform: लागत सावेदारीमा पूवाषिार मनमाषर् तथा ववपद् 
व्यवस्थापनमा टोल ववकास समममतको प्रयोग,  

✔ Co-Production, Co-creation, Co-construction Strategies, 
✔ सेवामा लागत सावेदारी: Co-financing, 
✔ सामदुावयक सेवाीः सामदुावयक खशक्षा, स्वास््य, सामदुावयक वन आदद। 

मनष्कर्ष 

सावषजमनक सेवा प्रवाह राज्यको दावयत्व र सावषजमनक प्रशासनको प्रमखु खजम्मेवारीका रूपमा रहेको हनु्छ। सेवा 
प्रवाहमा सावषजमनक प्रशासनको अविारर्ात्मक ववकासक्रमसाँगै रूपान्तरर् अवश्यम्भावी र मनरन्तर छ। 

सावषजमनक सेवाको गरु्स्तर सिुार गनष सैिाखन्तक तथा प्रायोमगक (Empirical)  शोि र अनसुन्िान मनरन्तर नै 

छन।् सावषजमनक सेवाको गरु्स्तरका त्यस्ता शोि र अनसुन्िानका तलुनामा नेपालको सेवाको अवस्था ववश्लरे्र् 

गदै सिुारको मागषददशा पवहचान गनष आवश्यक देखखएको छ।  
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नेपालको सावषजमनक सेवा प्रवाह प्रर्ालीमा ववकमसत अविारर्ाहरू: सूचना प्रववमिको ववकास, सशुासन 
हनको व्यवस्था तथा सरकारी सेवा शतषसम्बन्िी काननुहरूमा नमतजाको खोजी, नागररकप्रमतको पेसागत 
तथा व्यावसावयक र नैमतक दावयत्व जस्ता पक्षहरूमा सिुार, कायषक्रमगत/व्यवहारगत रूपमा नमतजामा 
आिाररत व्यवस्थापन (कायषसम्पादन सम्वौता, नमतजा सूचक, उच्च कायषसम्पादन गनेलाई न्यूनतम 
अवमिसम्म सरूवा नगररने) मा जोड ददन थामलएको देखखन्छ। यस्ता प्रयासहरू हुाँदाहुाँदै पमन सावषजमनक 
सेवाको गरु्स्तर मनिाषरर्, कायषदक्षताको ववश्लरे्र्, गरु्स्तर मापन जस्ता पक्षहरूमा पयाषि ध्यान पगु्न 
नसकेको र समग्रमा गरु्स्तर कमजोर नै देखखएकोले सावषजमनक सेवामा सिुारको ववकजप छैन।  
 
मामथको आलेखमा प्रस्ततु सवुावहरूलाई समेट्दै सेवामा गरु्स्तर, नागररकको सहज पहुाँच र सशुासनको 
प्रत्याभमूतका लामग नवीन प्रववमि, नयााँ सावषजमनक व्यवस्थापन तथा नयााँ सावषजमनक शासनका 
अविारर्ाहरूलाई सबै तहका सङ् घीय ईकाइहरूमा आन्तररकीकरर् गनुषपने देखखन्छ। साथै राजनीमतक, 
प्रशासमनक प्रर्ालीको साथसाथै बहसुरोकारवालाहरूको सहकायाषत्मक प्रयासबाट त्यस्तो सिुार सम्भव  
हनेुमा ववश्वस्त हनु सवकन्छ। 
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