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ABSTRACT 

The main purpose of this research was to develop a comprehensive framework appropriate for 

measuring the performance of e-government considering the context of multi-stakeholders and 

rigorously validating the same empirically. The main stakeholders considered for scope are 

citizens (G2C), businesses (G2B) and government agencies (G2G). The research summarised 

the literature review of electronic government frameworks and models in a stipulated way to 

identify various constructs and their relationships. The literature review was executed using the 

procedure of doing a systematic review. This exercise identified a total of 136 constructs which 

were further clubbed into groups like people, technology, policy, institution and economic. 

This exercise identified leading constructs in literature. Some of these constructs have been 

used across several studies. It was also observed that most of the studies in the e-government 

field are directly or indirectly using the existing dominant theories from the research areas of 

acceptance and adoption of technology. The review also highlighted that the citizens were the 

dominant user groups being studied while other stakeholders (like government agencies and 

businesses) were not much covered in studies from the field of e-government. Based on the 

output of literature review phase, an integrated framework for the performance of e-governance 

projects was developed. The literature review also provided insights into the research and 

studies in the theme of e-government performance frameworks and models which helped in 

developing a suitable framework appropriate for measuring the performance of e-government 

projects considering the context of multiple stakeholders. In this developed framework, along 

with the important and established constructs such as quality-related constructs and behavioural 

intention constructs, some of the potentially important but less prominent constructs like 

Privacy & confidentiality and previous experience of the internet & e-Commerce, are also 

included in design and development of the framework. 

As a scope of the field studies for this research, four Indian e-government projects were 

finalised across different stakeholders. This was done as a result of expert opinion exercise, 

adopted for this activity. In the field studies, first, the exploratory research (case study) was 

executed for the selected e-government projects. The relevance of the developed framework 

and its constructs was explored in these studies. Thereafter, the empirical studies (survey) were 

executed on the selected e-government projects. For the data collection part of these surveys, 

the self-administered questionnaires were utilised. The questionnaires were customised in the 

context of relevant project studies and stakeholders before being used for the surveys. The 
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questions included were self-explanatory and in the context of the project so the respondents 

understand them easily. While preparing the questionnaires for the survey, earlier similar 

studies were referred, especially those studies which considered similar constructs as identified 

in this research. Structural equation modeling using partial least squares (PLS-SEM) was 

applied using the statistical tool Smart PLS 3.2 for the data analysis phase. 

The results of the empirical studies for the same framework across studies were observed to be 

similar. It indicates that the perspective of the users has an impact on the outcome of the same 

framework used across stakeholders. This confirmed the validation of the developed 

framework empirically for the e-government projects from the perspective of different 

stakeholders (citizens, businesses, and government agencies). 

In these studies, it was found that there are dominant constructs used across studies of the 

various domain areas. It was also observed that there is a group of constructs where the value 

of the potential of usage is high but they have not been used much in the models and 

frameworks. Focus is required for refining and redefining them to encourage their usage in 

their respective domains. 

The framework has been meticulously validated across studies and is now available for use by 

policymakers, auditors and other agencies for assessment of the performance of an e-

government project across different phases of the project (development to deployment of the 

projects).  

Considering the resource constraints, the scope of empirical validation for this study was 

limited to Indian e-government projects. There could be opportunities to test this framework 

on the e-government projects of other countries. Also, there would be the opportunity to include 

some other potentially important constructs and then test the updated frameworks empirically.  
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“सार 

 इस शोध का मुख्य उदे्दश्य बहु-हितधारकोों के सोंदर्भ पर हिचार करते हुए ई-सरकार के प्रदशभन को मापने 

के हिए उपयुक्त एक व्यापक ढाोंचा हिकहसत करना और उसे अनुर्िजन्य रूप से मान्य करना था। दायरे 

के हिए माने जाने िािे मुख्य हितधारक नागररक (G2C), व्यिसाय (G2B) और सरकारी एजेंहसयाों (G2G) 

िैं। शोध ने इिेक्ट्र ॉहनक सरकारी ढाोंचे और मॉडिोों की साहित्य समीक्षा को एक हनधाभररत हिहर्न्न हनमाभणोों 

और उनके सोंबोंधोों की पिचान करने का तरीका। साहित्य समीक्षा को व्यिस्थथत समीक्षा करने की प्रहिया 

का उपयोग करके हनष्पाहदत हकया गया था। इस अभ्यास ने कुि 136 हनमाभणोों की पिचान की, हजन्हें आगे 

िोगोों, प्रौद्योहगकी, नीहत, सोंथथा और आहथभक जैसे समूिोों में जोडा गया। इस अभ्यास ने अग्रणी की पिचान 

की साहित्य में हनमाभण करता िै। इनमें से कुछ हनमाभणोों का उपयोग कई अध्ययनोों में हकया गया िै। यि 

र्ी देखा गया हक ई-सरकार के के्षत्र में अहधकाोंश अध्ययन प्रत्यक्ष या अप्रत्यक्ष रूप से प्रौद्योहगकी की 

स्वीकृहत और अपनाने के अनुसोंधान के्षत्रोों से मौजूदा प्रमुख हसद्ाोंतोों का उपयोग कर रिे िैं। समीक्षा में 

इस बात पर र्ी प्रकाश डािा गया हक अध्ययन हकए जा रिे प्रमुख उपयोगकताभ समूि नागररक थे, जबहक 

अन्य हितधारक (जैसे सरकारी एजेंहसयाों और व्यिसाय) ई-सरकार के के्षत्र से अध्ययन में ज्यादा शाहमि 

निी ों थे। साहित्य समीक्षा चरण के पररणाम के आधार पर, ई-गिनेंस पररयोजनाओों के हनष्पादन के हिए 

एक एकीकृत ढाोंचा हिकहसत हकया गया था। साहित्य समीक्षा ने हिषय में शोध और अध्ययन में अोंतर्दभहि 

र्ी प्रदान की कई हितधारकोों के सोंदर्भ में ई-सरकारी पररयोजनाओों के प्रदशभन को मापने के हिए उपयुक्त 

एक उपयुक्त ढाोंचा हिकहसत करने में मदद करने िािे ई-सरकारी प्रदशभन ढाोंचे और मॉडि। इस 

हिकहसत ढाोंचे में, मित्वपूणभ और थथाहपत हनमाभण जैसे गुणित्ता से सोंबोंहधत हनमाभण और व्यििाररक इरादे 

हनमाभण, गोपनीयता और गोपनीयता और इोंटरनेट और ई-कॉमसभ के हपछिे अनुर्ि जैसे कुछ सोंर्ाहित 

मित्वपूणभ िेहकन कम प्रमुख हनमाभण र्ी शाहमि िैं। ढाोंचे के हडजाइन और हिकास में। 

इस शोध के हिए के्षत्रीय अध्ययन के दायरे के रूप में, हिहर्न्न हितधारकोों के बीच चार र्ारतीय ई-सरकारी 

पररयोजनाओों को अोंहतम रूप हदया गया। यि इस गहतहिहध के हिए अपनाए गए हिशेषज्ञ राय अभ्यास के 

पररणामस्वरूप हकया गया था। के्षत्र अध्ययनोों में सबसे पििे चयहनत ई-सरकारी पररयोजनाओों के हिए 

खोजपूणभ अनुसोंधान (केस स्टडी) हनष्पाहदत हकया गया था। इन अध्ययनोों में हिकहसत ढाोंचे और उसके 

हनमाभणोों की प्रासोंहगकता का पता िगाया गया था। तत्पश्चात, चयहनत ई-सरकारी पररयोजनाओों पर 

अनुर्िजन्य अध्ययन (सिेक्षण) हनष्पाहदत हकए गए। इन सिेक्षणोों के डेटा सोंग्रि र्ाग के हिए, स्व-

प्रशाहसत प्रश्नाििी का उपयोग हकया गया था। सिेक्षण के हिए उपयोग हकए जाने से पििे प्रश्नाििी को 

प्रासोंहगक पररयोजना अध्ययनोों और हितधारकोों के सोंदर्भ में अनुकूहित हकया गया था। शाहमि प्रश्न स्व-
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व्याख्यात्मक और पररयोजना के सोंदर्भ में थे ताहक उत्तरदाता उन्हें आसानी से समझ सकें । सिेक्षण के 

हिए प्रश्नाििी तैयार करते समय, पििे इसी तरि के अध्ययनोों का उले्लख हकया गया था, हिशेष रूप से 

िे अध्ययन जो इस शोध में पिचाने गए समान हनमाभणोों को मानते थे। डेटा हिशे्लषण चरण के हिए 

साोंस्ख्यकीय उपकरण स्माटभ पीएिएस 3.2 का उपयोग करके आोंहशक नू्यनतम िगों (पीएिएस-एसईएम) 

का उपयोग करके सोंरचनात्मक समीकरण मॉडहिोंग िागू हकया गया था। 

सर्ी अध्ययनोों में एक िी ढाोंचे के हिए अनुर्िजन्य अध्ययनोों के पररणाम समान पाए गए। यि इोंहगत 

करता िै हक उपयोगकताभओों के पररपे्रक्ष्य का हितधारकोों में उपयोग हकए जाने िािे समान ढाोंचे के 

पररणाम पर प्रर्ाि पडता िै। इसने हिहर्न्न हितधारकोों (नागररकोों, व्यिसायोों और सरकारी एजेंहसयोों) के 

र्दहिकोण से ई-सरकारी पररयोजनाओों के हिए अनुर्िजन्य रूप से हिकहसत ढाोंचे के सत्यापन की पुहि 

की । 

इन अध्ययनोों में, यि पाया गया हक हिहर्न्न डोमेन के्षत्रोों के अध्ययनोों में प्रमुख हनमाभणोों का उपयोग हकया 

गया िै। यह भी देखा गया कि किर्ााण ों िा एि सरू्ह है जिाों उपयोग की क्षमता का मूल्य अहधक िै िेहकन 

मॉडि और ढाोंचे में उनका अहधक उपयोग निी ों हकया गया िै। उििे सोंबोंकित ड रे्ि र्ें उििे उपय ग 

ि  प्र त्साकहत िरिे िे किए उन्हें पररषृ्कत और पुिपाररभाकित िरिे पर ध्याि देिे िी आवश्यिता है। 

सर्ी अध्ययनोों में सािधानीपूिभक मान्य हकया गया िै और अब पररयोजना के हिहर्न्न चरणोों (पररयोजनाओों 

के हिकास के हिए हिकास) में ई-सरकारी पररयोजना के प्रदशभन के मूल्याोंकन के हिए नीहत हनमाभताओों, 

िेखा परीक्षकोों और अन्य एजेंहसयोों द्वारा उपयोग के हिए उपिब्ध िै । 

सोंसाधनोों की कमी को ध्यान में रखते हुए, इस अध्ययन के हिए अनुर्िजन्य सत्यापन का दायरा र्ारतीय 

ई-सरकारी पररयोजनाओों तक सीहमत था। अन्य देशोों की ई-सरकारी पररयोजनाओों पर इस ढाोंचे का 

परीक्षण करने के अिसर िो सकते िैं। साथ िी, कुछ अन्य सोंर्ाहित रूप से मित्वपूणभ हनमाभणोों को शाहमि 

करने और हिर अनुर्िजन्य रूप से अद्यतन ढाोंचे का परीक्षण करने का अिसर िोगा।“
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