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उपभोëा सरंFण और उपभोëा कानून : छūीसगढ़ के 
पɿरɼȨ पर एक अƑयन 

 
सारांश : यह शोध प§ छūीसगढ़ राń मɪ उपभोëा सरंFण तं§ और 
उपभोëा कानून के काया�Ƴयन का Ȝापक ʃवȩेषण ¬Ʌुत करता है। 
उपभोëा संरFण अʄधʁनयम, 2019 के लागू होने के बाद से, छūीसगढ़ 
ने उपभोëा ʃववाद ʁनवारण मɪ उȕेखनीय ¬गʃत कɞ है, ʄजसमɪ जुलाई 
2025 मɪ 108% कɞ ʁनपटान दर हाʄसल करना ¬मुख है। यह अƑयन 
राń मɪ उपभोëा संरFण ढांचे कɞ संरचना, कामकाज, चुनौʃतयɰ और 
भʃवȼ कɞ संभावनाओ ं कɞ जांच करता है। शोध मɪ पाया गया ʁक 
ʁडʄजटल ǂेटफॉम� जैसे ई-दाʇखल और ई-जागृʃत ने ʄशकायत ʁनवारण 
मɪ �ांʃत ला दी है, ʄजसमɪ 520 ʃमʆलयन ɸपये से अʄधक कɞ धनराʄश 
उपभोëाओ ं को वापस ʂदलाई गई है। हालाँʁक, �ामीण Fे§ɰ मɪ 
जागɹकता कɞ कमी, ʁडʄजटल ʃवभाजन, और ¬वत�न तं§ कɞ सीमाएँ 
¬मुख चुनौʃतयाँ बनी ɺई हɭ। यह प§ राń मɪ उपभोëा संरFण को 
मजबूत करने के ʆलए नीʃतगत ʄसफाɿरशɪ ¬Ʌुत करता है। 
मुĐ शǗ : उपभोëा संरFण, उपभोëा संरFण अʄधʁनयम 2019, 
छūीसगढ़, ई-दाʇखल, ई-जागृʃत, ʃववाद ʁनवारण, उपभोëा जागɹकता 
1. पɿरचय : उपभोëा संरFण ʁकसी भी आधुʁनक अथ�Ȝवɉा कɞ 
आधारʄशला है, जो बाजार मɪ ʃव�ेताओ ंऔर खरीदारɰ के बीच संतुलन 
सुʁनʅȢत करता है। भारत मɪ, उपभोëा संरFण कानूनी ढांचे ने 1986 के 
अʄधʁनयम से 2019 के Ȝापक अʄधʁनयम तक का सफर तय ʁकया है। 
छūीसगढ़, जो अपनी ʃवʃवधतापणू� जनसांʏĐकɞ और बढ़ती 
अथ�Ȝवɉा वाला राń है, इन कानूनɰ के काया�Ƴयन के ʆलए एक 
महźपूण� केस Ʉडी ¬Ʌुत करता है। 

इस शोध का उƅेȨ छūीसगढ़ के संदभ� मɪ उपभोëा सरंFण 
अʄधʁनयम, 2019 कɞ ¬भावशीलता का मूȔांकन करना है। ʃवशेष ɹप 
से, यह अƑयन ʁनǫʆलʇखत ¬Ȧɰ के उūर खोजता है: (1) छūीसगढ़ मɪ 
उपभोëा ʃववाद ʁनवारण तं§ ʁकतना ¬भावी है? (2) ʁडʄजटल पहलɰ ने 
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उपभोëा ʄशकायत ʁनवारण को कैसे ¬भाʃवत ʁकया है? (3) राń मɪ उपभोëा संरFण के समF ¬मुख चुनौʃतया ँ
ûा हɭ? और (4) इन चुनौʃतयɰ से ʁनपटने के ʆलए ûा नीʃतगत हɅFेप आवȨक हɭ? 

यह अƑयन गुणाŵक और मा§ाŵक दोनɰ ɼʂȮकोणɰ को सʈǵʆलत करते ɺए ʃमʅ´त-पƆʃत पर 
आधाɿरत है। ʂƍतीयक ¶ोतɰ मɪ सरकारी ɿरपोट�, Ʋाʄयक ʁनण�य, शैFʆणक पʂ§काओ ं और समाचार ɿरपोटɲ का 
ʃवȩेषण ʁकया गया है। इसके अʃतɿरë, उपभोëा संरFण अʄधʁनयम, 2019 के ¬ावधानɰ और छūीसगढ़ राń 
उपभोëा आयोग के ʁनण�यɰ का ʃवɅृत ʃवȩेषण ¬Ʌुत ʁकया गया है। 

शोध का दायरा भौगोʆलक ɹप से छūीसगढ़ राń तक सीʃमत है, हालाँʁक राȰीय उपभोëा ʃववाद ʁनवारण 
आयोग (NCDRC) के डेटा और तुलनाŵक संदभ� के ʆलए अƲ राńɰ के आंकड़ɰ का भी उȕेख ʁकया गया है। यह 
प§ ʃवशेष ɹप से वष� 2022-2025 कɞ अवʄध पर कɪ ʂ©त है, ʄजसमɪ कोʃवड-19 महामारी के बाद ʁडʄजटल अपनाने 
और ई-कॉमस� के ʃवɅार के सदंभ� मɪ उपभोëा सरंFण कɞ गʃतशीलता को समझने का ¬यास ʁकया गया है। 
2. वैचाɿरक ढांचा: उपभोëा संरFण का ʃवकास 
2.1 उपभोëा संरFण अʃधʁनयम, 2019: ¬मुख ¬ावधान : उपभोëा सरंFण अʄधʁनयम, 2019 ने 1986 के पुराने 
अʄधʁनयम को ¬ʃतɉाʂपत करते ɺए कई नवीन ¬ावधान पेश ʁकए हɭ। यह अʄधʁनयम आधुʁनक उपभोëा बाजार कɞ 
जʁटलताओ,ं ʃवशेषकर ई-कॉमस�, ʁडʄजटल लेनदेन और सʃवɡस इकोनॉमी के ʃवɅार को Ƒान मɪ रखते ɺए बनाया 
गया था। 

ताʅलका 1: उपभोëा संरFण अʃधʁनयम, 1986 और 2019 कɞ तुलना 
ʃवशेषता अʃधʁनयम, 1986 अʃधʁनयम, 2019 

उपभोëा कɞ पɿरभाषा केवल वɅुओ ंऔर सेवाओ ंके खरीदार ऑनलाइन और ऑफलाइन दोनɰ 
लेनदेन शाʃमल 

अʄधकार Fे§ (मȔू 
सीमा) 

ʄजला: 20 लाख तक; राń: 20 लाख-1 
करोड़; राȰीय: 1 करोड़ से अʄधक 

ʄजला: 1 करोड़ तक; राń: 1-10 
करोड़; राȰीय: 10 करोड़ से अʄधक 

अनुʄचत Ȝापार ¬थाएं सीʃमत दायरा ʃवɅाɿरत, डाक�  पटैन� शाʃमल 
उűाद दाʄयź अनुपʋɉत ʁनमा�ताओ ंऔर सेवा ¬दाताओ ंके 

ʆलए कठोर दाʄयź 
कɪ ©ीय उपभोëा 

संरFण ¬ाʄधकरण 
(CCPA) 

नहɤ हाँ, जांच शʄëयɰ सʂहत 

मƑɉता अʁनवाय� नहɤ वैकʌȏक ʃववाद समाधान के ɹप 
मɪ शाʃमल 

ई-कॉमस� ʁनयम नहɤ हाँ, ʃवʄशȮ ʁनयम 
¶ोत: उपभोëा संरFण अʄधʁनयम, 2019; लेखक का संकलन 

अʄधʁनयम कɞ सबसे महźपूण� ʃवशेषताओ ंमɪ से एक उűाद दाʄयź का ¬ावधान है। पहले, उपभोëाओ ं
के ʆलए लापरवाही साʃबत करना एक बड़ी बाधा थी। नए अʄधʁनयम के तहत, ʁनमा�ताओ,ं सेवा ¬दाताओ,ं और यहां 
तक ʁक ʃव�ेताओ ंको उनके उűादɰ या सेवाओ ंसे होने वाली Fʃत के ʆलए दोष के बावजूद उūरदायी ठहराया जा 
सकता है। यह छūीसगढ़ जैसे राń के ʆलए ʃवशेष ɹप से महźपूण� है, जहाँ दरूदराज के Fे§ɰ मɪ ʁकसान और 
उपभोëा तकनीकɞ ʃवशेषGता तक सीʃमत पɺंच रखते हɭ। 
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2.2 उपभोëा कɞ पɿरभाषा का ʃवɅार : अʄधʁनयम 2019 ने 'उपभोëा' कɞ पɿरभाषा का ʃवɅार करते ɺए 
ऑनलाइन लेनदेन को ɍȮ ɹप से शाʃमल ʁकया है। छūीसगढ़ के शहरी और अध�-शहरी Fे§ɰ मɪ ई-कॉमस� कɞ बढ़ती 
पैठ को देखते ɺए यह ¬ावधान अŷंत ¬ासʃंगक है। अब अमज़ेन, ʑǏपकाट�, या अƲ ऑनलाइन ǂेटफॉम� से 
खरीदारी करने वाले उपभोëा पारपंɿरक दुकानɰ से खरीदारी करने वालɰ के समान कानूनी संरFण के पा§ हɭ। 
ʄच§ 1: छūीसगढ़ मɪ उपभोëा ʃववाद ʁनवारण तं§ 

 
¶ोत: उपभोëा संरFण अʄधʁनयम, 2019 

2.3 कɪ ©ीय उपभोëा संरFण ¬ाʃधकरण (CCPA) : CCPA कɞ ɉापना अʄधʁनयम 2019 का एक और महźपूण� 
पहलू है। यह ʁनयामक ʁनकाय जांच करने, दोषपणू� वɅुओ ंको वापस बुलाने, और ¯ामक ʃवGापनɰ एवं अनुʄचत 
Ȝापार ¬थाओ ंके ʆलए दंड लगाने कɞ शʄë रखता है। छūीसगढ़ के संदभ� मɪ, जहाँ उपभोëा जागɹकता का Ʌर 
कम हो सकता है, CCPA कɞ सुओ मोटु (ɕतः संGान) कार�वाई करने कɞ Fमता अŷंत लाभकारी हो सकती है। 
3. छūीसगढ़ मɪ उपभोëा संरFण कɞ वत�मान ʌɉʃत 
3.1 केस ʁनपटान दर: एक सफलता कɞ कहानी : हाल के आंकड़े बताते हɭ ʁक छūीसगढ़ ने उपभोëा मामलɰ के 
ʁनपटान मɪ उȕेखनीय ¬गʃत कɞ है। जुलाई 2025 के आंकड़ɰ के अनुसार, छūीसगढ़ राń उपभोëा आयोग ने 108% 
कɞ ʁनपटान दर हाʄसल कɞ, ʄजसका अथ� है ʁक दज� मामलɰ कɞ तुलना मɪ अʄधक मामलɰ का समाधान ʁकया गया। 

ताʅलका 2: जुलाई 2025 मɪ शीष� ¬दश�न करने वाले राńɰ कɞ ʁनपटान दर 

 
¶ोत: उपभोëा मामलɰ का ʃवभाग, DD India, Economic Times 
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यह उपलʋǘ उपभोëा ʃववादɰ के समयबƆ और ¬भावी समाधान कɞ ʂदशा मɪ चल रहे ¬यासɰ को रखेाʁंकत करती 
है। जुलाई 2024 कɞ तुलना मɪ जुलाई 2025 मɪ परूे देश मɪ उपभोëा मामलɰ का सम� ʁनपटान काफɞ अʄधक था। 
3.2 राȰीय उपभोëा हेȏलाइन (NCH) कɞ भूʂमका : राȰीय उपभोëा हȏेलाइन एक ¬ी-ʆलʁटगेशन ǂटेफॉम� के 
ɹप मɪ ¬भावी साʃबत ɺई है। 25 अ¬ैल 2025 से 31 जनवरी 2025 के बीच, 31 सेéरɰ मɪ उपभोëाओ ंको 520 
ʃमʆलयन ɸपये से अʄधक कɞ धनराʄश वापस ʂदलाई गई। यह आंकड़ा बताता है ʁक अदालती काय�वाही मɪ जाने स े
पहले ही कई मामलɰ का समाधान संभव है, ʄजससे Ʋाʄयक Ȝवɉा पर बोझ कम होता है और उपभोëाओ ंको 
źɿरत राहत ʃमलती है। 
4. ʁडʄजटल पहल: ई-दाʇखल और ई-जागृʃत 
4.1 ई-दाʇखल पोट�ल : ई-दाʇखल पोट�ल उपभोëा ʄशकायतɰ के इलेP¢ॉʁनक दाʇखले के ʆलए एक अʂभनव मंच है। 
यह सुʃवधा वत�मान मɪ 34 राńɰ और कɪ © शाʄसत ¬देशɰ मɪ काया�ŵक है। इस पोट�ल कɞ ¬मुख ʃवशेषताओ ं मɪ 
उपयोगकता� पंजीकरण, ऑनलाइन शुȀ भुगतान, आवेदन ʋɉʃत ¢ैʁकɠ ग, ¬ʃतवाद दाʇखल करना, एसएमएस/मले 
अलट�, और दɅावेज़ अपलोड करने कɞ सुʃवधा शाʃमल है। 

24 जनवरी 2023 तक, देश भर मɪ ई-दाʇखल पोट�ल के माƑम से कुल 35,898 उपभोëा ʄशकायतɪ 
ऑनलाइन दज� कɞ गई थɤ। यह ʁडʄजटल अपनाने कɞ ʂदशा मɪ एक महźपूण� कदम है, हालाँʁक छūीसगढ़ के �ामीण 
Fे§ɰ मɪ इसकɞ पɺंच अभी भी सीʃमत है। 
4.2 ई-जागृʃत ǂेटफॉम� : जनवरी 2025 मɪ लॉƕ ʁकया गया ई-जागृʃत ǂेटफॉम�, ʂपछली ¬णाʆलयɰ जैसे OCMS, 
ई-दाʇखल, NCDRC CMS, और CONFONET पोट�ल को एकɞकृत करता है। यह एकɞकृत इंटरफेस उपभोëाओ ं
को कहɤ से भी ʄशकायत दज� करने, ऑनलाइन या ऑफलाइन शुȀ भुगतान करन,े और वाɅʃवक समय मɪ केस 
Ʉेटस ¢ैक करने कɞ सʃुवधा ¬दान करता है। 

ताʅलका 3: ई-जागृʃत ǂेटफॉम� कɞ ¬मुख ʃवशेषताएं 

 
¶ोत: उपभोëा मामलɰ का ʃवभाग[citation] 

6 अगɅ 2025 तक, दो लाख से अʄधक उपयोगकता�ओ ं ने इस पोट�ल पर पंजीकरण कराया था, ʄजसमɪ ¬वासी 
भारतीय (NRI) भी शाʃमल थ,े और इस वष� 85,531 मामले इसके माƑम से दज� ʁकए गए थे। 
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ʄच§ 2: ई-जागृʃत पोट�ल पर उपयोगकता� पंजीकरण मɪ वʅृƆ 

 
¶ोत: उपभोëा मामलɰ का ʃवभाग (अनुमाʁनत) 

4.3 फरवरी 2026 कɞ Fे§ीय काय�शाला : फरवरी 2026 मɪ, उपभोëा मामलɰ के ʃवभाग ने छūीसगढ़ सरकार के 
साथ ʃमलकर रायपरु मɪ एक दो-ʂदवसीय Fे§ीय काय�शाला का आयोजन ʁकया। इस काय�शाला मɪ राȰीय, राń और 
ʄजला उपभोëा आयोगɰ के वɿरȲ अʄधकाɿरयɰ और Ʋाʄयक सदɓɰ ने भाग ʆलया। 
काय�शाला के छह ʃवषयगत तकनीकɞ स§ɰ मɪ ʁनǫʆलʇखत ʃवषयɰ पर चचा� कɞ गई: 
1. ई-जागृʃत और AI उपकरण 
2. ʄशकायत ¬वेश ¬ʂ�याएं 
3. ʁडʄजटल और ई-कॉमस� चुनौʃतयाँ (डाक�  पटैन� सʂहत) 
4. ʁनȷादन आवेदनɰ का ʁनपटान 
5. उपभोëा संरFण अʄधʁनयम, 2019 मɪ ¬Ʌाʃवत संशोधन 
6. आयोगɰ मɪ ¬ʂ�यागत एकɹपता 
इस काय�शाला ने लंʃबत मामलɰ को कम करने और संɉागत ¬भावशीलता मɪ सुधार के ʆलए कार�वाई योĥ 
रणनीʃतयाँ ʃवकʄसत करने मɪ महźपूण� भूʃमका ʁनभाई। 
5. केस Ʉडी: छūीसगढ़ राń आयोग के महźपूण� ʁनण�य 
5.1 छा§ बनाम शFैʅणक संɉान: उपभोëा कɞ पɿरभाषा कɞ सीमा : ʄसतंबर 2025 मɪ, छūीसगढ़ राń उपभोëा 
ʃववाद ʁनवारण आयोग ने एक महźपूण� ʁनण�य मɪ कहा ʁक एक छा§, अपने शैFʆणक संɉान के वैधाʁनक कायɲ के 
संबंध मɪ, 'उपभोëा' नहɤ है। 
मामले का ʃववरण: ʄसǵी ʄसƸा बनाम वी.एम. कॉलेज ऑफ नʄसɢग, सूरजपुर मɪ, अपीलकता� ने कॉलेज के हॉɄल मɪ 
खराब सुʃवधाओ ंके कारण बीमार पड़ने और ¢ांसफर सʁटɡ ʂफकेट (TC) जारी न करने का आरोप लगाया था। उसन े
₹1,60,000 कɞ फɞस का भुगतान ʁकया था और कॉलेज ने TC जारी करने के ʆलए शेष ₹2,40,000 फɞस कɞ मांग 
कɞ थी। 
आयोग का तक� : सवɱĭ Ʋायालय के ऐʃतहाʄसक ʁनण�य ʃबहार ȿूल एęाʃमनेशन बोड� बनाम सुरशे ¬साद 
ʄसƸा (2009) का हवाला देते ɺए, आयोग ने कहा: जब परीFा बोड� अपने वैधाʁनक कायɲ के ʁनव�हन मɪ परीFा 
आयोʄजत करता ह,ै तो वह ʁकसी भी उǵीदवार को अपनी 'सेवाएं' ¬दान नहɤ करता है। न ही परीFा मɪ भाग लेने 
वाला छा§... बोड� से ʁकसी भी सेवा को ʁकराए पर लेता है या उसका उपयोग करता है... यह तƀ ʁक परीFा 
आयोʄजत करने, उūर पʊुɅकाओ ंके मȔूांकन, या माक� शीट या ¬माण प§ ¬दान करने के दौरान कुछ लापरवाही, 
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चूक या कमी हो सकती है, बोड� को सेवा-¬दाता और परीFाथɥ को उपभोëा मɪ पɿरवʃतɡत नहɤ करता है..."  
इस ʁनण�य ने ɍȮ कर ʂदया ʁक शैFʆणक संɉानɰ के वैधाʁनक काय� (जैसे परीFा आयोʄजत करना, ¬माण 

प§ जारी करना) उपभोëा सरंFण अʄधʁनयम के दायर ेमɪ नहɤ आते हɭ। हालाँʁक, यह Ƒान रखना महźपूण� है ʁक 
यह ʁनण�य शैFʆणक संɉानɰ कɞ अƲ सेवाओ ं(जैसे हॉɄल सुʃवधाएं, कɭ टीन) पर लागू नहɤ होता है, ʄजƸɪ उपभोëा 
सेवा माना जा सकता है। 
5.2 ʁनʂहताथ� और सीमाएँ : यह ʁनण�य उपभोëा अʄधʁनयम के दायर ेकɞ एक महźपूण� सीमा को दशा�ता है। जहाँ 
एक ओर अʄधʁनयम ने उपभोëाओ ंको Ȝापक संरFण ¬दान ʁकया है, वहɤ दसूरी ओर यह शैFʆणक संɉानɰ के 
मूल वैधाʁनक कायɲ पर लागू नहɤ होता है। छūीसगढ़ जसैे राń मɪ, जहाँ ʄशFा के Fे§ मɪ ʁनजी संɉानɰ कɞ संĐा 
बढ़ रही ह,ै यह सीमा छा§ɰ के ʆलए एक चुनौती पैदा करती है, ʄजƸɪ अपने अʄधकारɰ के ʆलए अƲ कानूनी राɅे (जसै े
उĭ Ʋायालय कɞ ɿरट याʄचका) अपनाने पड़ते हɭ। 
6. छūीसगढ़ मɪ उपभोëा जागɹकता का अƑयन 
6.1 गोदरजे एǂायंसेज पर एक सवɫFण : जून 2025 मɪ ¬काʄशत एक अƑयन ने छūीसगढ़ मɪ गोदरजे एǂायसंेज 
के �ाहकɰ के बीच जागɹकता और संतुʂȮ का आकलन ʁकया। इस अƑयन मɪ 63 ¬ʃतभाʃगयɰ के साथ एक संरʄचत 
¬Ȧावली का उपयोग ʁकया गया था। 
ताʅलका 4: गोदरेज एǂायंसेज के �ाहक संतुʂȮ डेटा 

 
अनुमाʁनत (¶ोत मɪ ɍȮ ɹप से उʏȕʇखत नहɤ, लेʁकन डेटा से अनुमाʁनत) 

¶ोत: अंतरा�Ȱीय वैGाʁनक जन�ल ऑफ इंजीʁनयɿरɠग एंड मैनेजमɪट 
अƑयन के ¬मुख ʁनȬषɲ मɪ शाʃमल हɭ: 
 अʄधकांश �ाहक गोदरजे के उűाद कɞ गुणवūा से संतुȮ हɭ (63.5%) 
 कɞमत (30.2%) और उűाद गुणवūा (27.0%) ®ांड चयन के ¬ाथʃमक कारण हɭ 
 ʃव�य-पȢात सेवा (after-sales service) और ¬ʃतɍधɥ मȔू ʁनधा�रण मɪ सुधार कɞ आवȨकता है 
 शहरी और �ामीण Fे§ɰ के बीच ¬ाथʃमकताओ ंमɪ ʂभƧता पाई गई 
यह अƑयन छūीसगढ़ मɪ उपभोëा Ȝवहार और ¬ाथʃमकताओ ंको समझने के ʆलए एक उपयोगी केस Ʉडी ¬दान 
करता है। यह बताता है ʁक जहाँ उपभोëा गुणवūा और कɞमत को ¬ाथʃमकता देते हɭ, वहɤ ʃव�य-पȢात सेवा जसै े
Fे§ɰ मɪ अभी भी सुधार कɞ गंुजाइश है। 
7. चुनौʃतयाँ और बाधाएँ 
7.1 जागɹकता कɞ कमी : उपभोëा संरFण अʄधʁनयम, 2019 के सभी ¬गʃतशील ¬ावधानɰ के बावजूद, छūीसगढ़ 
कɞ एक बड़ी आबादी, ʃवशेषकर �ामीण और जनजातीय Fे§ɰ मɪ, अपने अʄधकारɰ और उपलǘ ʁनवारण तं§ɰ के बार े
मɪ जागɹक नहɤ है। यह एक गंभीर चुनौती है ʄजसके ʆलए राń सरकार और उपभोëा संगठनɰ ƍारा Ȝापक आउटरीच 
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और शैʆFक अʂभयानɰ कɞ आवȨकता है। 
7.2 ʁडʄजटल ʃवभाजन : जहाँ ई-दाʇखल और ई-जागृʃत जैसे ʁडʄजटल ǂेटफॉम� ने ʄशकायत दाʇखल करने को 
आसान बना ʂदया ह,ै वहɤ ʁडʄजटल ʃवभाजन एक बड़ी बाधा बनी ɺई है। छūीसगढ़ के कई �ामीण और दरूदराज के 
इलाकɰ मɪ इंटरनेट कनेʋéʃवटी और ʁडʄजटल साFरता कɞ कमी है। हालाँʁक कॉमन सʃवɡस सɪटर (CSC) को ई-
दाʇखल साइट के साथ एकɞकृत करने का ¬यास ʁकया गया ह,ै लेʁकन इसकɞ ¬भावशीलता का मूȔांकन अभी शेष 
है। 
7.3 ¬वत�न कɞ कमजोɿरयाँ : उűाद दाʄयź और ¯ामक ʃवGापनɰ के ʆलए दंड का ¬वत�न काफɞ हद तक 
छūीसगढ़ के भीतर Ʋाʄयक और ¬शासʁनक Fमता पर ʁनभ�र करता है। यʂद उपभोëा आयोग अʄधक काम के बोझ 
तले दबे हɭ या जʁटल उűाद दाʄयź मामलɰ को संभालने के ʆलए उनके पास ʃवशेषGता कɞ कमी है, तो अʄधʁनयम 
के इʋĮत लाभ साकार नहɤ हो पाएंगे। 

ʄच§ 3: छūीसगढ़ मɪ उपभोëा संरFण कɞ ¬मुख चुनौʃतयाँ 

 
¶ोत: लेखक का संकलन 

7.4 मƑɉता कɞ सीमाएँ : हालाँʁक अʄधʁनयम मɪ मƑɉता को एक वैकʌȏक ʃववाद समाधान तं§ के ɹप मɪ 
शाʃमल ʁकया गया है, लेʁकन इसकɞ सफलता ¬ʄशʆFत मƑɉɰ कɞ उपलǘता और पFɰ कɞ भाग लेने कɞ इĮा 
पर ʁनभ�र करती है। छūीसगढ़ जैसे राń मɪ, जहाँ साFरता के Ʌर और समझ मɪ ʂभƧता है, ¬भावी मƑɉता 
सुʁनʅȢत करने के ʆलए सावधानीपूव�क संरचना और समथ�न कɞ आवȨकता है। 
8. तुलनाŵक ʃवȩेषण: छūीसगढ़ बनाम अƲ राń 
छūीसगढ़ के ¬दश�न को बेहतर ढंग से समझने के ʆलए, अƲ राńɰ के साथ तुलनाŵक ʃवȩेषण आवȨक है। 

ताʅलका 5: ʃवʂभƧ राńɰ मɪ उपभोëा संरFण का तुलनाŵक ʃवȩेषण 

 
¶ोत: लेखक का संकलन (उपलǘ डेटा के आधार पर) 
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यह तुलना बताती है ʁक जहाँ छūीसगढ़ ने ¬शंसनीय ¬गʃत कɞ है, वहɤ उसे तʃमलनाडु और केरल जैसे राńɰ से 
काफɞ कुछ सीखने को ʃमल सकता है, ʃवशेषकर ʁडʄजटल बुʁनयादी ढांचे और उपभोëा जागɹकता के Fे§ɰ मɪ। 
9. ʁनȬष� और ʄसफाɿरशɪ 
9.1 ʁनȬष� : इस शोध के मुĐ ʁनȬष� ʁनǫʆलʇखत हɭ: 
1. ¬गʃतशील कानूनी ढांचा: उपभोëा सरंFण अʄधʁनयम, 2019 ने उűाद दाʄयź, CCPA, और ई-कॉमस� 

ʃवʁनयमन जैसे ¬गʃतशील ¬ावधानɰ के साथ उपभोëा सरंFण के पɿरɼȨ को मौʆलक ɹप से बदल ʂदया है। 
2. ¬भावशाली ʁनपटान दर: छūीसगढ़ ने 108% कɞ ʁनपटान दर हाʄसल कɞ है, जो राń सरकार और Ʋाʄयक 

¬णाली कɞ ¬ʃतबƆता को दशा�ती है। 
3. ʁडʄजटल पɿरवत�न: ई-दाʇखल और ई-जागृʃत जैसे ǂेटफॉम� ने ʄशकायत ʁनवारण को अʄधक सुलभ और कुशल 

बना ʂदया ह,ै ʄजसमɪ दो लाख से अʄधक पजंीकृत उपयोगकता� हɭ। 
4. चुनौʃतयाँ बरकरार: जागɹकता कɞ कमी, ʁडʄजटल ʃवभाजन, और ¬वत�न कɞ कमजोɿरयाँ अभी भी ¬मुख 

चुनौʃतयाँ हɭ, ʃवशेषकर �ामीण और जनजातीय Fे§ɰ मɪ। 
5. Ʋाʃयक सीमाएँ: शैFʆणक संɉानɰ के वैधाʁनक कायɲ को अʄधʁनयम के दायर ेसे बाहर रखने जसैे Ʋाʄयक 

ʁनण�य कानून के दायर ेकɞ सीमाओ ंको दशा�ते हɭ। 
9.2 ʄसफाɿरशɪ : इन ʁनȬषɲ के आधार पर, ʁनǫʆलʇखत ʄसफाɿरशɪ ¬Ʌुत कɞ जाती हɭ: 
छūीसगढ़ सरकार के ʅलए: 
1. राń उपभोëा जागɹकता अʂभयान: �ामीण और जनजातीय Fे§ɰ को लʆFत करते ɺए बड़े पैमाने पर 

जागɹकता अʂभयान चलाया जाए, ʄजसमɪ ɉानीय भाषाओ ंऔर मीʁडया (रʁेडयो, जनसभाएं, नुäड़ नाटक) का 
उपयोग ʁकया जाए। 

2. कॉमन सʃवɡस सɪटर (CSC) सुɼढीकरण: सभी CSC को ई-दाʇखल और ई-जागृʃत ǂेटफॉम� के ʆलए ¬ʄशʆFत 
ʁकया जाए और �ामीण उपभोëाओ ंको मǈु/सʋǣडी वाली ʁडʄजटल सहायता ¬दान कɞ जाए। 

3. ʄजला आयोगɰ का ʁडʄजटलीकरण: सभी ʄजला उपभोëा आयोगɰ को वीʁडयो कॉƬɪ ʄसɠग और ʁडʄजटल केस 
मैनेजमɪट ʄसɄम से लैस ʁकया जाए। 

कɪ © सरकार के ʅलए: 
4. राȰीय उपभोëा हेȏलाइन का ʃवɅार: NCH को और अʄधक सशë बनाया जाए ताʁक यह केवल 

ʄशकायत पंजीकरण ही न करे, बʋȀ वाɅʃवक समय मɪ समाधान कɞ ¬ʂ�या भी शुɹ कर सके। 
5. अʃधʁनयम मɪ संशोधन: शैFʆणक संɉानɰ कɞ गैर-शैFʆणक सेवाओ ं(हॉɄल, पɿरवहन, कɭ टीन) को ɍȮ ɹप स े

अʄधʁनयम के दायर ेमɪ लाने के ʆलए आवȨक संशोधन ʁकए जाएं। 
ʄजला और राń आयोगɰ के ʅलए: 
6. ¬ʅशFण काय��म: Ʋाʄयक अʄधकाɿरयɰ और कम�चाɿरयɰ के ʆलए ई-जागृʃत ǂेटफॉम�, AI उपकरणɰ, और ई-

कॉमस� मामलɰ कɞ जʁटलताओ ंपर ʁनयʃमत ¬ʄशFण काय��म आयोʄजत ʁकए जाएं। 
7. मƑɉता को बढ़ावा: ʄजला Ʌर पर ¬ʄशʆFत मƑɉɰ का एक पैनल तैयार ʁकया जाए और छोटे दावɰ के 

मामलɰ मɪ मƑɉता को अʁनवाय� बनाया जाए। 
उपभोëा संगठनɰ और नागɿरक समाज के ʅलए: 
8. ʄजला Ʌरीय ʁनगरानी सʂमʃतयाँ: ¬ŷेक ʄजले मɪ एक उपभोëा संरFण ʁनगरानी सʃमʃत का गठन ʁकया जाए, 

ʄजसमɪ अʄधवëा, प§कार, ʄशFक, और नागɿरक नेता शाʃमल हɰ। 
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9. ऑनलाइन ʅशकायत ¬णाली का ¬ʅशFण: मʂहला ɕयं सहायता समूहɰ (SHG) को ऑनलाइन ʄशकायत 
दाʇखल करने का ¬ʄशFण ʂदया जाए ताʁक वे �ामीण Fे§ɰ मɪ उपभोëा मामलɰ कɞ मदद कर सकɪ । 

9.3 शोध सीमाएँ और भʃवȼ कɞ ʂदशाएँ : इस अƑयन कɞ कुछ सीमाएँ हɭ। पहली, उपभोëा आयोगɰ तक 
¬ाथʃमक ɿरकॉड� तक पɺंच सीʃमत थी, ʄजसके कारण यह अƑयन मĐु ɹप से ʂƍतीयक ¶ोतɰ पर ʁनभ�र है। दसूरी, 
उपभोëा जागɹकता पर उपलǘ डेटा सीʃमत है और Ȝापक सवɫFण कɞ आवȨकता है। 
भʃवȼ के शोध के ʆलए तीन ʂदशाएँ सुझाई जाती हɭ: 
1. �ामीण उपभोëाओ ं पर एक Ȝापक सवɫFण: छūीसगढ़ के �ामीण और जनजातीय ʄजलɰ मɪ उपभोëा 

जागɹकता और Ȝवहार का एक Ȝापक सवɫFण ʁकया जाए। 
2. तुलनाŵक अƑयन: छūीसगढ़ और केरल या तʃमलनाडु जैसे उĭ-¬दश�न वाले राńɰ के बीच एक 

तुलनाŵक गुणाŵक अƑयन ʁकया जाए ताʁक सवɱūम ¬थाओ ंकɞ पहचान कɞ जा सके। 
3. ई-जागृʃत के ¬भाव का मूȔांकन: ई-जागृʃत ǂेटफॉम� के शुɹ होने के बाद केस ʁनपटान के समय और 

उपयोगकता� संतʂुȮ पर इसके ¬भाव का एक मा§ाŵक मȔूांकन ʁकया जाए। 
10. सारांश : छūीसगढ़ मɪ उपभोëा संरFण का पɿरɼȨ तेजी से ʃवकʄसत हो रहा है। उपभोëा संरFण अʄधʁनयम, 
2019 ने एक मजबूत कानूनी ढांचा ¬दान ʁकया ह,ै और राń ने केस ʁनपटान मɪ ¬भावशाली ¬गʃत ʂदखाई है। 
ʁडʄजटल पहलɰ ने ʄशकायत ʁनवारण मɪ �ांʃत ला दी ह,ै और फरवरी 2026 कɞ Fे§ीय काय�शाला ने सहयोग और 
Fमता ʁनमा�ण को बढ़ावा ʂदया है। 

हालाँʁक, चुनौʃतयाँ बनी ɺई हɭ। जागɹकता कɞ कमी, ʁडʄजटल ʃवभाजन, और ¬वत�न कɞ कमजोɿरयाँ उन 
बाधाओ ंमɪ शाʃमल हɭ ʄजƸɪ दरू करने कɞ आवȨकता है। अंततः, उपभोëा संरFण अʄधʁनयम, 2019 कɞ सफलता 
केवल उसके ¬गʃतशील ¬ावधानɰ मɪ ʁनʂहत नहɤ ह,ै बʋȀ यह सुʁनʅȢत करने मɪ है ʁक ये ¬ावधान छūीसगढ़ के 
सबसे दरूदराज के कोनɰ मɪ रहने वाले सबसे कमजोर उपभोëाओ ंतक भी पɺँचɪ। 
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