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ई-कॉमस[ के युग मɅ उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 2019 कȧ Ĥभावशीलता: एक 
आलोचना×मक ͪवæलेषण 

 
पूनम चौरͧसया 

सहायक ĤाÚयापक 
Įी कृçणा ͪवæवͪवɮयालय, छतरपुर (म.Ĥ.) 

 
सारांश  

वत[मान ͫडिजटल युग मɅ ई-कॉमस[ ने वèतुओ ंएवं सेवाओ ंके Đय-ͪवĐय कȧ ĤͩĐया को अ×यंत 

सरल, तीĭ और सुͪवधाजनक बना Ǒदया है। ऑनलाइन åयापार के ͪवèतार के साथ उपभोÈताओ ं

को अनेक लाभ ĤाÜत हु ए हɇ, ͩकंत ुइसके साथ हȣ ħामक ͪव£ापन, उ×पाद कȧ गुणव×ता संबंधी 

ͪववाद, डेटा गोपनीयता का उãलंघन, अनुͬचत åयापाǐरक åयवहार, नकलȣ उ×पादɉ कȧ ǒबĐȧ तथा 

ͧशकायत Ǔनवारण मɅ कǑठनाइयɉ जैसी नई चुनौǓतया ँ भी उ×पÛन हु ई हɇ। इन चुनौǓतयɉ के 

समाधान तथा उपभोÈताओ ंके अͬधकारɉ कȧ Ĥभावी सुर¢ा सुǓनिæचत करने के उƧेæय से भारत 

सरकार ने उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 2019 को अͬधǓनयͧमत ͩकया, िजसने पवू[वतȸ 

उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 1986 का èथान ͧलया। 
 

यह शोध-पğ ई-कॉमस[ के संदभ[ मɅ उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 2019 कȧ Ĥभावशीलता 

का आलोचना×मक ͪवæलेषण Ĥèतुत करता है। अÚययन मɅ अͬधǓनयम के Ĥमुख Ĥावधानɉ, जैसे 

कɅ ġȣय उपभोÈता संर¢ण Ĥाͬधकरण (CCPA) कȧ èथापना, उ×पाद दाǓय×व (Product Liability), ई-

कॉमस[ लेन-देन के ͪवǓनयमन, उपभोÈता ͪववादɉ के ऑनलाइन Ǔनèतारण तथा ħामक ͪव£ापनɉ 

के ͪवǽƨ कार[वाई कȧ åयवèथा का परȣ¢ण ͩकया गया है। साथ हȣ, उपभोÈता संर¢ण (ई-कॉमस[) 

Ǔनयम, 2020 के Ĥावधानɉ का भी ͪवæलेषण ͩकया गया है, जो ऑनलाइन मंचɉ कȧ जवाबदेहȣ और 

पारदͧश[ता को सुǓनिæचत करने का Ĥयास करते हɇ। 
 

यह शोध गुणा×मक (Qualitative) ͪवͬध पर आधाǐरत है तथा इसमɅ ͪवͬधक Ĥावधानɉ, 

ÛयाǓयक Ǔनण[यɉ, सरकारȣ नीǓतयɉ तथा उपलÞध साǑह×य का ͪवæलेषण ͩकया गया है। अÚययन 

से यह èपçट होता है ͩक उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 2019 ने ͫडिजटल उपभोÈताओ ंकȧ 
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सुर¢ा के ͧलए एक सǺुढ़ कानूनी ढाँचा Ĥदान ͩकया है, तथाͪप इसके Ĥभावी ͩĐयाÛवयन, 

उपभोÈता जागǾकता, सीमा-पार ई-कॉमस[ ͪववादɉ के समाधान तथा डेटा संर¢ण संबंधी चुनौǓतयɉ 

के ¢ेğ मɅ अभी भी सुधार कȧ आवæयकता है। शोध का Ǔनçकष[ यह है ͩक बदलते ͫडिजटल 

åयापाǐरक पǐरवेश मɅ उपभोÈताओ ं के Ǒहतɉ कȧ समुͬचत र¢ा हेत ुअͬधǓनयम के Ĥावधानɉ का 

Ĥभावी अनुपालन एवं समयानुकूल संशोधन आवæयक है। 
 
मुÉय शÞद 

ई-कॉमस[, उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 2019, उपभोÈता अͬधकार, ͫडिजटल åयापार, कɅ ġȣय 

उपभोÈता संर¢ण Ĥाͬधकरण (CCPA), उ×पाद दाǓय×व, ħामक ͪव£ापन। 
 
Ĥèतावना 

इÈकȧसवी ंसदȣ मɅ सूचना एव ंसंचार Ĥौɮयोͬगकȧ के तीĭ ͪवकास ने मानव जीवन के लगभग 

Ĥ×येक ¢ेğ को Ĥभाͪवत ͩकया है, िजनमɅ åयापार और वाͨणÏय का ¢ेğ ͪवशेष Ǿप से 

उãलेखनीय है। इंटरनेट और ͫडिजटल तकनीकɉ के Ĥसार ने पारंपǐरक åयापाǐरक संरचनाओ ंको 

एक नए èवǾप मɅ पǐरवǓत[त कर Ǒदया है,  

 
िजसे आज ई-कॉमस[ के नाम से जाना जाता है। ई-कॉमस[ ने वèतुओ ंएवं सेवाओ ं के 

Đय-ͪवĐय कȧ ĤͩĐया को सरल, ×वǐरत और सुलभ बना Ǒदया है, िजससे उपभोÈता भौगोͧलक 

सीमाओ ंसे परे जाकर अपनी आवæयकताओ ंके अनुǾप उ×पादɉ और सेवाओ ंका चयन कर सकते 

हɇ। भारत मɅ èमाट[फोन, ͫडिजटल भुगतान Ĥणाͧलयɉ तथा इंटरनेट कȧ बढ़ती उपलÞधता ने 

ऑनलाइन åयापार को अभूतपूव[ गǓत Ĥदान कȧ है। यɮयͪप ई-कॉमस[ ने उपभोÈताओ ंको अनेक 

सुͪवधाए ँĤदान कȧ हɇ, तथाͪप इसके साथ कई नई चुनौǓतया ँभी उभरकर सामने आई हɇ। ħामक 

ͪव£ापन, नकलȣ एवं Ǔनàन गुणव×ता वाले उ×पादɉ कȧ ǒबĐȧ, ऑनलाइन धोखाधड़ी, अनुͬचत 

åयापाǐरक åयवहार, åयिÈतगत डेटा के दǽुपयोग तथा ͧशकायतɉ के Ĥभावी Ǔनवारण मɅ कǑठनाइयाँ 

उपभोÈताओ ंके सम¢ गंभीर समèयाओ ंके Ǿप मɅ ͪवɮयमान हɇ। इन पǐरिèथǓतयɉ मɅ उपभोÈता 

अͬधकारɉ कȧ सुर¢ा और ͫडिजटल बाजार मɅ ͪवæवास बनाए रखने के ͧलए एक सुǺढ़ एव ं

आधुǓनक कानूनी åयवèथा कȧ आवæयकता अनुभव कȧ गई। 



 SKU JOURNAL OF LEX VIBRENT  
(NATIONAL PEER REVIEWED E-RESEARCH JOURNAL) 

Impact Factor – SJIF 2025 = 5.071 
April – June 2026 

E-ISSN 3048-7323 

WWW.SKUJLV.COM                 E-ISSN 3048-7323 Page 30 
 

Vol-3 
Issue-2 

इÛहȣ ं आवæयकताओ ं को Úयान मɅ रखते हु ए भारत सरकार ने उपभोÈता संर¢ण 

अͬधǓनयम, 2019 को अͬधǓनयͧमत ͩकया, िजसने उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 1986 का 

èथान ͧलया। यह अͬधǓनयम बदलते åयापाǐरक पǐरवेश और ͫडिजटल अथ[åयवèथा कȧ 

आवæयकताओ ंके अनुǾप उपभोÈता संर¢ण के ¢ğे मɅ एक मह×वपूण[ ͪवधायी सुधार के Ǿप मɅ 

उभरा है। अͬधǓनयम मɅ उपभोÈता अͬधकारɉ को अͬधक èपçटता Ĥदान करने के साथ-साथ ई-

कॉमस[ सèंथाओ ंकȧ जवाबदेहȣ सुǓनिæचत करने के ͧलए अनेक नवीन Ĥावधान सिàमͧलत ͩकए 

गए हɇ। कɅ ġȣय उपभोÈता संर¢ण Ĥाͬधकरण (CCPA) कȧ èथापना, उ×पाद दाǓय×व कȧ अवधारणा, 

ħामक ͪव£ापनɉ के ͪवǽƨ कठोर कार[वाई, ई-दाͨखल Ĥणालȣ तथा ऑनलाइन ͪववाद Ǔनवारण जैसे 

उपाय उपभोÈताओ ंको Ĥभावी संर¢ण Ĥदान करने कȧ Ǒदशा मɅ मह×वपूण[ कदम हɇ। इसके 

अǓतǐरÈत, उपभोÈता संर¢ण (ई-कॉमस[) Ǔनयम, 2020 के माÚयम से ऑनलाइन åयापाǐरक मंचɉ 

के ͧलए पारदͧश[ता और उ×तरदाǓय×व संबंधी मानक Ǔनधा[ǐरत ͩकए गए हɇ। Ĥèतुत अÚययन का 

उƧेæय ई-कॉमस[ के संदभ[ मɅ उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 2019 कȧ Ĥभावशीलता का 

आलोचना×मक परȣ¢ण करना तथा यह मूãयांकन करना है ͩक वत[मान ͫडिजटल पǐरवेश मɅ यह 

अͬधǓनयम उपभोÈताओ ंके Ǒहतɉ कȧ र¢ा करने मɅ ͩकस सीमा तक सफल ͧसƨ हो रहा है। 
 
शोध उƧेæय 

उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 2019 भारत मɅ उपभोÈताओ ंके अͬधकारɉ कȧ र¢ा के ͧलए बनाया 

गया एक मह×वपूण[ कानून है, िजसने बदलते åयापाǐरक वातावरण और ͪवशेष Ǿप से ई-कॉमस[ 

के बढ़ते Ĥभाव को Úयान मɅ रखते हु ए उपभोÈता संर¢ण के दायरे को और अͬधक åयापक 

बनाया है। 
 

आज के ͫडिजटल युग मɅ उपभोÈता बड़ी संÉया मɅ ऑनलाइन Üलेटफॉम[ के माÚयम से 

वèतुओ ंऔर सेवाओ ंकȧ खरȣदारȣ कर रहे हɇ। ͫडिजटल बाजार ने जहा ंखरȣदारȣ को सुͪवधाजनक 

और समय कȧ Ǻिçट से लाभकारȣ बनाया है, वहȣ ंइसके साथ कई नई चुनौǓतया ँभी सामने आई 

हɇ। ऑनलाइन खरȣदारȣ के दौरान उ×पाद कȧ गुणव×ता, गलत जानकारȣ, नकलȣ वèतुओ ंकȧ ǒबĐȧ, 

भुगतान संबंधी समèयाए ँतथा उपभोÈताओ ंके åयिÈतगत डेटा कȧ सुर¢ा जैसे मुƧ ेलगातार बढ़ 
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रहे हɇ। इन पǐरिèथǓतयɉ मɅ उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 2019 कȧ भूͧमका अ×यंत मह×वपूण[ 

हो जाती है। 
 

इस अͬधǓनयम कȧ एक Ĥमुख ͪवशेषता उ×पाद दाǓय×व (Product Liability) कȧ åयवèथा 

है, िजसके अंतग[त यǑद ͩकसी उ×पाद मɅ दोष होने के कारण उपभोÈता को ͩकसी Ĥकार कȧ हाǓन 

होती है, तो Ǔनमा[ता, ͪवĐेता या सेवा Ĥदाता को उ×तरदायी ठहराया जा सकता है। यह Ĥावधान 

उपभोÈताओ ंको अͬधक सुर¢ा Ĥदान करता है और åयापाǐरक संèथाओ ंको अपने उ×पादɉ एवं 

सेवाओ ंकȧ गुणव×ता बनाए रखने के ͧलए Ĥेǐरत करता है। इसके अǓतǐरÈत, उपभोÈताओ ं के 

Ǒहतɉ कȧ र¢ा के ͧलए कɅ ġȣय उपभोÈता संर¢ण Ĥाͬधकरण (CCPA) कȧ èथापना कȧ गई है। 
 

यह संèथा ħामक ͪव£ापनɉ, अनुͬचत åयापार Ĥथाओ ं तथा उपभोÈता अͬधकारɉ के 

उãलंघन से संबंͬ धत मामलɉ मɅ जांच और कार[वाई करने कȧ शिÈत रखती है। इससे उपभोÈताओ ं

को एक सशÈत संèथागत संर¢ण ĤाÜत हुआ है। 
 

ͫडिजटल åयापार के ͪवèतार के साथ डेटा गोपनीयता भी एक मह×वपूण[ ͪवषय बनकर 

उभरȣ है। ऑनलाइन Üलेटफॉम[ उपभोÈताओ ंकȧ åयिÈतगत जानकारȣ एकǒğत करते हɇ, िजसके 

दǽुपयोग कȧ संभावना बनी रहती है। यɮयͪप उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 2019 उपभोÈताओ ं

के Ǒहतɉ कȧ र¢ा का Ĥयास करता है, ͩफर भी डेटा सुर¢ा के ¢ğे मɅ Ǔनरंतर सुधार और Ĥभावी 

Ǔनगरानी कȧ आवæयकता बनी हु ई है। इसी Ĥकार, ħामक ͪव£ापन भी उपभोÈताओ ंको Ĥभाͪवत 

करने वालȣ एक गंभीर समèया है। कई बार उ×पादɉ और सेवाओ ं के बारे मɅ बढ़ा-चढ़ाकर या 

गलत दावे Ĥèतुत ͩकए जाते हɇ, िजससे उपभोÈता ħͧमत होकर गलत Ǔनण[य ले सकते हɇ। 

अͬधǓनयम मɅ ऐसे ͪव£ापनɉ के ͪवǽƨ कार[वाई कȧ èपçट åयवèथा कȧ गई है। 
 

उपभोÈताओ ंको Ûयाय ĤाÜत करने कȧ ĤͩĐया को सरल बनाने के ͧलए ई-दाͨखल (e-

Daakhil) Ĥणालȣ कȧ शǽुआत कȧ गई है, िजसके माÚयम से उपभोÈता घर बैठे अपनी ͧशकायत 

ऑनलाइन दज[ कर सकते हɇ। यह åयवèथा समय और संसाधनɉ कȧ बचत करती है तथा Ûयाय 

तक पहु ंच को अͬधक सुगम बनाती है। इसके साथ हȣ ऑनलाइन ͪववाद Ǔनवारण कȧ अवधारणा 
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भी उपभोÈता ͧशकायतɉ के ×वǐरत समाधान मɅ सहायक ͧसƨ हो रहȣ है। कुल ͧमलाकर, 

उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 2019 ने ͫडिजटल और पारंपǐरक दोनɉ Ĥकार के बाजारɉ मɅ 

उपभोÈताओ ं के अͬधकारɉ को सǺुढ़ करने का Ĥयास ͩकया है। हालांͩ क तकनीकȧ ͪवकास और 

बदलती åयापाǐरक पǐरिèथǓतयɉ के कारण नई चुनौǓतया ँलगातार सामने आ रहȣ हɇ, इसͧलए इस 

कानून के Ĥभावी ͩĐयाÛवयन, जन-जागǾकता और समय-समय पर आवæयक सुधारɉ के माÚयम 

से हȣ उपभोÈताओ ंको वाèतͪवक और åयापक संर¢ण Ĥदान ͩकया जा सकता है। 
 
शोध ͪवͬध 

Ĥèतुत शोध मɅ “ई-कॉमस[ के यगु मɅ उपभोÈता सरं¢ण अͬधǓनयम, 2019 कȧ Ĥभावशीलता” का 

अÚययन गुणा×मक एवं ͪवæलेषणा×मक शोध पƨǓत के माÚयम से ͩकया गया है। यह अÚययन 

मुÉयतः ɮͪवतीयक İोतɉ पर आधाǐरत है, िजनमɅ उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 2019, उपभोÈता 

संर¢ण (ई-कॉमस[) Ǔनयम, 2020, ÛयाǓयक Ǔनण[य, सरकारȣ दèतावेज, पुèतकɅ , शोध-पğ तथा 

ͪवͬधक पǒğकाए ँशाͧमल हɇ। शोध मɅ वण[ना×मक एवं आलोचना×मक Ǻिçटकोण अपनाकर ई-

कॉमस[ से संबंͬधत उपभोÈता अͬधकारɉ, उ×पाद दाǓय×व, ħामक ͪव£ापनɉ, डेटा गोपनीयता तथा 

ऑनलाइन ͪववाद Ǔनवारण तंğ का मूãयांकन ͩकया गया है, िजससे अͬधǓनयम कȧ Ĥभावशीलता, 

सीमाओ ंएवं सुधार कȧ संभावनाओ ंका ͪवæलेषण ͩकया जा सके। 
 
शोध काय[Ĥणालȣ 

Ĥèतुत शोध पğ मɅ ͪवषय कȧ ĤकृǓत और कानूनी जǑटलताओ ंको Úयान मɅ रखते हु ए 'सैƨांǓतक 

शोध ͪवͬध' का Ĥयोग ͩकया गया है। 
 
भारत मɅ उपभोÈता संर¢ण का वैधाǓनक इǓतहास: अͬधǓनयम 1986 के Ĥमखु Ĥावधान 

उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 1986 को भारतीय ͪवͬधक इǓतहास मɅ 'उपभोÈताओ ंका मैÊना 

काटा[' माना जाता है। इसका मुÉय उƧेæय उपभोÈताओ ं के Ǒहतɉ कȧ र¢ा करना और उनके 

ͪववादɉ के Ǔनपटारे के ͧलए एक सरल व ×वǐरत तंğ èथाͪपत करना था। अͬधǓनयम कȧ धारा 6 

के अंतग[त उपभोÈताओ ं के छह मौͧलक अͬधकारɉ को पǐरभाͪषत ͩकया गया है, िजनमɅ सुर¢ा, 

सूचना, चयन, सुनवाई, Ǔनवारण और उपभोÈता ͧश¢ा का अͬधकार शाͧमल है। 
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अͬधǓनयम के सबसे मह×वपूण[ पहलुओ ंमɅ से एक धारा 9 के तहत ǒğ-èतरȣय अध[-ÛयाǓयक तंğ 

कȧ èथापना है। इसके अंतग[त िजला, राÏय और राçĚȣय èतर पर उपभोÈता अदालतɉ का गठन 

ͩकया गया। धारा 10 के अनुसार िजला èतर पर 'िजला उपभोÈता फोरम', धारा 16 के तहत 

'राÏय उपभोÈता ͪववाद Ǔनवारण आयोग'  और धारा 20 के तहत 'राçĚȣय उपभोÈता ͪववाद 

Ǔनवारण आयोग' (NCDRC) काय[ करते हɇ। इन Ǔनकायɉ को ͧसͪवल कोट[ कȧ शिÈतया ंĤाÜत हɇ, 

िजससे वे साêय जुटाने और गवाहɉ को बुलाने मɅ स¢म होते हɇ। 
 
 अͬधǓनयम कȧ धारा 2(1)(f) 'दोष' को पǐरभाͪषत करती है, जो ͩकसी वèत ुकȧ गुणव×ता, 

माğा या शƨुता मɅ कमी को दशा[ता है। वहȣ,ं धारा 2(1)(g) 'कमी' को सेवा के संदभ[ मɅ पǐरभाͪषत 

करती है। यǑद ͩकसी उपभोÈता को दोषपूण[ सामĒी या घǑटया सेवा ͧमलती है, तो वह धारा 12 

के तहत ͧशकायत दज[ कर सकता है। अͬधǓनयम कȧ धारा 14 ͧशकायत Ǔनवारण के ͧलए 

ͪवͧभÛन उपचार Ĥदान करती है, जैसे वèत ु से दोष दरू करना, वèत ुको बदलना, राͧश वापस 

करना या ¢ǓतपूǓत [ Ǒदलाना। 
 
 इसके अǓतǐरÈत, धारा 24A के तहत ͧशकायत दज[ करने कȧ समय-सीमा कारण उ×पÛन 

होने के दो वष[ के भीतर Ǔनधा[ǐरत कȧ गई है। धारा 27 मɅ आदेशɉ के अनुपालन न होने पर दंड 

और कारावास का भी Ĥावधान है। हालांक इस अͬधǓनयम मɅ 'अनुͬचत åयापार Ĥथाओ'ं (धारा 

2(1)(r)) को रोकने के Ĥावधान थे, लेͩकन बदलती वैिæवक अथ[åयवèथा और ई-कॉमस[ कȧ 

चुनौǓतयɉ के कारण इसे 2019 के अͬधǓनयम ɮवारा ĤǓतèथाͪपत ͩकया गया। ͩफर भी, यह आज 

भी भारतीय उपभोÈता Ûयायशाèğ कȧ आधारͧशला है। 
 

उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 2019 ने तीन दशक पुराने 1986 के कानून को 

ĤǓतèथाͪपत कर भारतीय उपभोÈता Ûयायशाèğ मɅ एक नए युग कȧ शǽुआत कȧ है। इस 

अͬधǓनयम का मुÉय Úयेय आधुǓनक युग कȧ जǑटलताओ,ं ͪवशेष Ǿप से ई-कॉमस[ और ͫडिजटल 

åयापार को कानूनी दायरे मɅ लाना है। अͬधǓनयम कȧ धारा 2(16) के तहत 'ई-कॉमस[' को पहलȣ 

बार èपçट Ǿप से पǐरभाͪषत ͩकया गया है, जो ऑनलाइन लेनदेन करने वाले उपभोÈताओ ंको 

वहȣ सुर¢ा Ĥदान करता है जो पारंपǐरक खरȣदारɉ को ĤाÜत है।  
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इस कानून कȧ सबसे बड़ी ͪवशेषता धारा 10 के अंतग[त कɅ ġȣय उपभोÈता संर¢ण Ĥाͬधकरण 

(CCPA) कȧ èथापना है। यह एक शिÈतशालȣ Ǔनयामक संèथा है िजसे उपभोÈता अͬधकारɉ के 

उãलंघन, अनुͬचत åयापार Ĥथाओ ंऔर ħामक ͪव£ापनɉ कȧ जांच करने का अͬधकार है। धारा 

21 के तहत, CCPA को ħामक ͪव£ापन देने वाले Ǔनमा[ताओ ं पर भारȣ जुमा[ना लगाने और 

ͪव£ापन को बंद करने का आदेश देने कȧ शिÈत दȣ गई है। अͬधǓनयम ने 'उ×पाद दाǓय×व'  कȧ 

एक नई अवधारणा पेश कȧ है, िजसे अÚयाय VI (धारा 82-87) मɅ ͪवèतार से बताया गया है। 

इसके अनुसार, यǑद ͩकसी उ×पाद या सेवा से उपभोÈता को ¢Ǔत होती है, तो Ǔनमा[ता, सेवा Ĥदाता 

और यहा ँतक ͩक ͪवĐेता को भी मुआवजे के ͧलए िजàमेदार ठहराया जा सकता है। ǒğ-èतरȣय 

ÛयाǓयक Ĥणालȣ मɅ भी सुधार ͩकया गया है; धारा 34, 47 और 58 के तहत Đमशः िजला, राÏय 

और राçĚȣय आयोगɉ कȧ आͬथ[क सीमा (Pecuniary Jurisdiction) मɅ भारȣ वृͪ ƨ कȧ गई है, िजससे 

उपभोÈताओ ंको èथानीय èतर पर बड़े दावɉ के Ǔनपटारे कȧ सुͪवधा ͧमलȣ है। ͪववाद Ǔनवारण को 

और अͬधक सुलभ बनाने के ͧलए धारा 80 के तहत 'मÚयèथता' का वैकिãपक माग[ Ĥशèत 

ͩकया गया है, िजससे आपसी सहमǓत से मामलɉ का शीē Ǔनपटारा संभव है। इसके अǓतǐरÈत, 

धारा 35 के तहत 'ई-दाͨखल' पोट[ल के माÚयम से ऑनलाइन ͧशकायत दज[ करने और वीͫडयो 

कॉÛĥɅ ͧसगं के जǐरए सुनवाई कȧ सुͪवधा दȣ गई है। धारा 2(47) के तहत  'अनुͬचत åयापार 

Ĥथाओ'ं के दायरे को बढ़ाकर डेटा गोपनीयता के उãलंघन को भी इसमɅ शाͧमल ͩकया गया है। 

Ǔनçकष[तः, 2019 का यह अͬधǓनयम 'ͫडिजटल इंͫडया' के दौर मɅ उपभोÈताओ ंको सशÈत बनाने 

वाला एक ĤगǓतशील वैधाǓनक दèतावेज है। 
 

उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 1986 एवं 2019: एक तुलना×मक एव ं ͪवæलेषणा×मक 

उपभोÈता संर¢ण अͬधǓनयम, 1986 और 2019 के बीच का तुलना×मक ͪवæलेषण भारतीय 

कानूनी ढांचे मɅ आए एक ĐांǓतकारȣ बदलाव को दशा[ता है। जहा ँ1986 का अͬधǓनयम मुÉय Ǿप 

से पारंपǐरक भौǓतक बाजारɉ तक सीͧमत था, वहȣ ं 2019 का अͬधǓनयम ͫडिजटल युग कȧ 

आवæयकताओ ं को कɅ ġ मɅ रखकर बनाया गया है। दोनɉ कानूनɉ के बीच सबसे बड़ा अंतर 

Ǔनयामक सèंथा का है।  
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1986 के अͬधǓनयम मɅ कोई अलग Ǔनयामक सèंथा नहȣ ंथी, जबͩक 2019 के अͬधǓनयम कȧ 

धारा 10 के तहत 'कɅ ġȣय उपभोÈता संर¢ण Ĥाͬधकरण' (CCPA) कȧ èथापना कȧ गई है, जो 

ħामक ͪव£ापनɉ और उपभोÈता अͬधकारɉ के उãलंघन पर èवतः सं£ान लेने कȧ शिÈत रखता 

है। ¢ेğाͬधकार के संदभ[ मɅ भी åयापक बदलाव ͩकए गए हɇ।  1986 के कानून के अनसुार, 

उपभोÈता को उसी èथान पर ͧशकायत दज[ करनी पड़ती थी जहा ँͪवĐेता का काय[¢ेğ हो, लेͩकन 

2019 के अͬधǓनयम कȧ धारा 34 उपभोÈताओ ंको यह सुͪवधा देती है ͩक वे अपने Ǔनवास 

èथान या काय[èथल से भी ͧशकायत दज[ कर सकते हɇ। इसके अǓतǐरÈत, 'आͬथ[क ¢ेğाͬधकार' मɅ 

भी भारȣ वृͪ ƨ कȧ गई है; अब िजला आयोग 1 करोड़ ǽपये तक (पहले 20 लाख), राÏय आयोग 

1 करोड़ से 10 करोड़ ǽपये तक और राçĚȣय आयोग 10 करोड़ ǽपये से अͬधक के मामलɉ कȧ 

सुनवाई कर सकता है।एक और मह×वपूण[ अंतर 'उ×पाद दाǓय×व'  का है। 1986 के कानून मɅ 

उ×पाद कȧ खराबी के ͧलए मुआवजे का कोई èपçट Ĥावधान नहȣ ंथा और उपभोÈता को केवल 

ͧसͪवल कोट[ का सहारा लेना पड़ता था। 
  

इसके ͪवपरȣत, 2019 के अͬधǓनयम के अÚयाय VI मɅ èपçट Ǿप से Ǔनमा[ता, सेवा Ĥदाता 

और यहा ँतक ͩक ई-कॉमस[ ͪवĐेताओ ंको भी मआुवजे के ͧलए उ×तरदायी बनाया गया है। ई-

कॉमस[ को 1986 के अͬधǓनयम मɅ शाͧमल नहȣ ं ͩकया गया था, जबͩक 2019 का कानून ई-

कॉमस[ लेनदेन को पूरȣ तरह से ͪवǓनयͧमत करता है। अंततः, ͪववाद Ǔनपटान कȧ ĤͩĐया को 

सरल बनाने के ͧलए 2019 के अͬधǓनयम मɅ 'मÚयèथता' और 'ई-दाͨखल' जैसे आधुǓनक Ĥावधान 

जोड़े गए हɇ, जो 1986 के कानून मɅ अनुपिèथत थे। इस Ĥकार, 2019 का अͬधǓनयम केवल एक 

संशोधन माğ नहȣ ंहै, बिãक यह उपभोÈताओ ंको 'ͫडिजटल इंͫडया' के दौर मɅ अͬधक सुर¢ा और 

सशिÈतकरण Ĥदान करने वाला एक åयापक ͪवधायी सुधार है। 
 
Ǔनçकष[ एवं सुझाव  

ई-कॉमस[ के इस गǓतशील युग मɅ उपभोÈता संर¢ण को अͬधक Ĥभावी और सशÈत बनाने हेत ु

Ǔनàनͧलͨखत सुधार अपेͯ¢त हɇ: 
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डेटा गोपनीयता हेत ु ͪवͧशçट कानून: वत[मान अͬधǓनयम मɅ उपभोÈता डेटा कȧ सुर¢ा के ͧलए 

कड़े दंड का अभाव है। ई-कॉमस[ कंपǓनयɉ ɮवारा डेटा माइǓनगं और उपभोÈताओ ंकȧ Ǔनजी 

जानकारȣ के दǽुपयोग को रोकने के ͧलए एक समͪप[त 'डेटा संर¢ण काननू' (Data Protection 

Law) को उपभोÈता अͬधǓनयम के साथ एकȧकृत ͩकया जाना चाǑहए। 
 

'डाक[  पैटÛस[' पर कानूनी अंकुश: ई-कॉमस[ वेबसाइɪस ɮवारा उपयोग ͩकए जाने वाले 

ħामक इंटरफ़ेस (जैसे जबरन सÞसͩĐÜशन या नकलȣ èटॉक अलट[) को 'अनुͬचत åयापार Ĥथा' के 

अंतग[त èपçट Ǿप से पǐरभाͪषत कर उन पर भारȣ अथ[दंड का Ĥावधान होना चाǑहए। सीमा पार 

ई-कॉमस[ Ǔनयमन: ͪवदेशी ई-कॉमस[ संèथाओ ंके ͪवǽƨ ͧशकायतɉ के Ǔनपटारे के ͧलए अंतरा[çĚȣय 

सहयोग तंğ ͪवकͧसत ͩकया जाना चाǑहए, ताͩक ͪवदेशी Üलेटफामɟ से खरȣदारȣ करने वाले 

भारतीय उपभोÈताओ ंके Ǒहतɉ कȧ र¢ा हो सके।ͫडिजटल सा¢रता अͧभयान: केवल कानून बनाना 

पया[Üत नहȣ ं है। Ēामीण और अध[-शहरȣ ¢ेğɉ मɅ उपभोÈताओ ंको 'ई-दाͨखल' पोट[ल, ऑनलाइन 

ĥॉड कȧ पहचान और उनके अͬधकारɉ के ĤǓत जागǾक करने के ͧलए åयापक ͫडिजटल सा¢रता 

काय[Đम चलाए जाने चाǑहए।  

 
×वǐरत Ûयाय हेत ु तकनीकȧ सुधार: उपभोÈता आयोगɉ मɅ वीͫडयो कॉÛĥɅ ͧसगं और 

ऑनलाइन साêय Ĥèतुतीकरण कȧ ĤͩĐया को और अͬधक सरल और अǓनवाय[ बनाया जाना 

चाǑहए, ताͩक लंǒबत मामलɉ का बोझ कम हो सके और 'Ûयाय मɅ देरȣ, Ûयाय से वंͬचत' वालȣ 

िèथǓत न बने। 
 
मÚयèथता को Ĥो×साहन: छोटे दावɉ  के ͧलए Ûयायालय जाने के बजाय 'अǓनवाय[ 

मÚयèथता' को बढ़ावा Ǒदया जाना चाǑहए, िजससे उपभोÈताओ ंऔर कंपǓनयɉ के बीच ͪववादɉ का 

Ǔनपटारा कम समय और कम खच[ मɅ सभंव हो सके। 
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