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ऑनलाइन खरीददारी के प्रति उपभोक्ताओ ंके संिुति एवं व्यवहार का  अध्ययन 

– धनबाद शहर के संदभभ में 
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शोध सार :  

यह अध्ययन "ऑनलाइन खरीददारी के प्रवत उपभोक्ताओां के सांतुवि एिां व्यिहार का अध्ययन – धनिाद शहर 

के सांदभथ में" पर कें वित है, विसका उदे्दश्य यह विशे्लषण करना है वक वकस प्रकार धनिाद शहर के उपभोक्ता 

ऑनलाइन खरीददारी के अनुभि को लेकर सांतुि हैं और उनका व्यिहार समय के सार्थ कैसे पररिवतथत हो रहा 

है। विविटल युग में इांटरनेट की पहांच और स्माटथफोन के व्यापक उपयोग ने उपभोक्ताओां के खरीददारी पैटनथ 

में एक क्ाांवतकारी िदलाि लाया है। यह शोध कायथ उपभोक्ताओां के विवभन्न पहलुओां िैसे उत्पाद की गुणित्ता, 

समय पर विलीिरी, भुगतान के विकल्प, िेिसाइट की उपयोवगता, कस्टमर केयर सेिाओां एिां ऑफ़र या छूटोां 

के प्रभाि को समझने का प्रयास करता है। धनिाद शहर, िो झारखांि का एक प्रमुख औद्योवगक के्षत्र है, िहाां 

के उपभोक्ताओां की ऑनलाइन खरीददारी के प्रवत सोच, अनुभि एिां व्यिहार को समझने के वलए प्रार्थवमक ि 

वितीयक िेटा सांग्रहण वकया गया। इस अध्ययन में प्रश्नािली के माध्यम से विवभन्न आयु िगथ, वलांग, आय स्तर एिां 

वशक्षा स्तर के उपभोक्ताओां की राय ली गई। विशे्लषण से यह ज्ञात हआ वक युिा िगथ ऑनलाइन शॉवपांग को 

अवधक प्रार्थवमकता देता है, ििवक िररष्ठ नागररक अभी भी पारांपररक खरीददारी में अवधक सहि हैं। उपभोक्ता 

उत्पाद की गुणित्ता, ररटनथ पॉवलसी और समय पर विलीिरी को प्रमुख कारक मानते हैं िो उनकी सांतुवि को 

प्रभावित करते हैं। इस शोध का वनष्कषथ यह है वक ऑनलाइन खरीददारी के प्रवत उपभोक्ताओां का रुझान तेिी 

से िढ़ रहा है, लेवकन पूणथ सांतुवि के वलए ई-कॉमसथ कां पवनयोां को सेिा की गुणित्ता, पारदवशथता एिां उपभोक्ता 

समर्थथन में और सुधार करने की आिश्यकता है। यह अध्ययन व्यिसावययोां एिां नीवत-वनमाथताओां को उपभोक्ता 

व्यिहार को िेहतर समझने में सहायक वसद्ध हो सकता है। 

कंुजी शब्द : ऑनलाइन खरीददारी, उपभोक्ता, ई-कॉमसथ  

 

प्रकाशन समयरेखा:  

मूल पाणु्डतलतप प्राप्त – 19 अपै्रल, 2025; सहकमी समीक्षण पूणभ – 26 अपै्रल, 2025; संशोतधि पाणु्डतलतप प्राप्त –  05 मई, 

2025; स्वीकृि एवं प्रकातशि – 30 मई, 2025 

अनुशंतसि संदभभ  

श्रीवास्तव, श्रधा. (2025). ऑनलाइन खरीददारी के प्रति उपभोक्ताओ ंके संिुति एवं व्यवहार का  अध्ययन – धनबाद शहर के 

संदभभ में. इंटेतलजेंटतसया इंटरनेशनल जनभल ऑफ मल्टीतितसप्लिनरी ररसर्भ. 1(1), 64–82 . 



Intelligentsia International Journal of Multidisciplinary Research                                             

 

Copyright © IIJMR 2025, All rights reserved                                        www.iijmrjournal.org 

 

65 

 

Volume (1), Issue (1) 
April – June, 2025 

❖ पररर्य : 

 तकनीकी प्रगवत और तेिी से हो रहे विविटलीकरण ने पारांपररक खरीददारी के स्वरूप को पूरी तरह 

िदल वदया है। आि के युग में ऑनलाइन खरीददारी, विसे ई-कॉमसथ कहा िाता है, िैवश्वक खुदरा प्रणाली में एक 

क्ाांवतकारी िदलाि लेकर आई है। इांटरनेट, मोिाइल एप्लिकेशन और विविटल भुगतान प्रणावलयोां ने उपभोक्ताओां 

को घर िैठे विवभन्न प्रकार के उत्पाद और सेिाएां  खरीदने की सुविधा प्रदान की है। यह पररितथन न केिल उपभोक्ता 

व्यिहार को प्रभावित करता है, िप्लि खुदरा उद्योग के कायथ सांचालन को भी पुनपथररभावषत करता है (िोसेफ, 

2019)1। आवटथवफवशयल इांटेवलिेंस, मशीन लवनिंग, चैटिॉट्स, स्माटथ सचथ और रोिोवटक ऑटोमेशन िैसी उन्नत 

तकनीकोां ने उपभोक्ताओां के खरीद अनुभि को और अवधक सहि एिां व्यप्लक्तगत िना वदया है। ई-कॉमसथ 

िेटफ़ॉमथ िैसे अमेिन , प्लिप्काटथ , और मेसो  आवद ने भारतीय उपभोक्ताओां को समय, श्रम और धन की िचत 

के सार्थ िेहतर खरीददारी विकल्प प्रदान वकए हैं (सुनीता एिां एिविन, 2014)2। ऑनलाइन खरीददारी की 

लोकवप्रयता के पीछे कई कारक हैं – िैसे पारांपररक दुकानोां तक पहुँच की कवठनाई, टर ैवफक की समस्या, पावकिं ग 

की असुविधा और ईांधन की लागत। इसके अवतररक्त, विशेष छूट, तेि विलीिरी, और आसान ररटनथ नीवतयाुँ भी 

ऑनलाइन खरीददारी को िढ़ािा देती हैं। एम-कॉमसथ (मोिाइल कॉमसथ) ने स्माटथफोन और टैिलेट के माध्यम से 

इस पहुँच को और व्यापक िना वदया है।  

अध्ययन के मुख्य उदे्दश्य तनम्नतलप्लखि हैं: 

1. धनिाद शहर के उपभोक्ताओां की ऑनलाइन खरीददारी के प्रवत सांतुवि स्तर का मूल्ाांकन करना। 

2. यह विशे्लषण करना वक वकन प्रमुख कारकोां (िैसे उत्पाद की गुणित्ता, विलीिरी सेिा, कीमत, छूट, 

आवद) का उपभोक्ता व्यिहार पर सिसे अवधक प्रभाि पड़ता है। 

❖ समं्बतधि सातहत्य की समीक्षा : 

 इस खांि में ऑनलाइन खरीदारी वक प्लिवत , उपभोक्ता व्यिहार आवद को प्रभावित करने िाले कारकोां 

को समझने का प्रयास वकया गया है िैसे - जावा एवं  रे्र्ी (2015)3 के अनुसार, सऊदी अरि में ऑनलाइन 

शॉवपांग को प्रभावित करने िाले प्रमुख कारक िेिसाइट विजाइन की गुणित्ता, विश्वास, सुविधा, और विज्ञापन हैं, 

लेवकन उत्पाद की गुणित्ता सिसे महत्वपूणथ कारक है। कौर एवं कोर्र (2018) 4 ने पाया वक ऑनलाइन शॉवपांग 

का चलन गारांटीकृत गुणित्ता, कैश ऑन विलीिरी, और छूट िैसी सुविधाओां से प्रभावित होता है। तलम (2016)5 

का अध्ययन दशाथता है वक व्यप्लक्तपरक मानदांि और उपयोवगता ऑनलाइन शॉवपांग इरादोां को प्रभावित करते हैं, 

ििवक खरीद के इरादे शॉवपांग व्यिहार को िढ़ािा देते हैं। गोगं (2013)6  के शोध के अनुसार, चीनी उपभोक्ताओां 

के ऑनलाइन शॉवपांग इरादे आयु, आय, वशक्षा, और िैिावहक प्लिवत िैसे िनसाांप्लिकीय कारकोां से प्रभावित होते 

हैं। बाउबोतनने एवं गुलेतवतसतट (2015)7 ने पाया वक वलरु्थआवनया में ऑनलाइन शॉवपांग की प्रमुख पे्ररणाएुँ  

सुविधा, सरलता, और िेहतर कीमतें हैं। पुरुष कम कीमत के कारण और 25-35 िषथ आयु िगथ के लोग समय की 

कमी से प्रभावित होते हैं। अहमद (2017)8 ने पावकस्तान में ऑनलाइन शॉवपांग के प्रवत उपभोक्ता व्यिहार में 

िोमेन विवशि निीनता और खरीदारी अवभविन्यास को प्रमुख कारक माना। जाधव एवं  खन्ना (2016)9 के 

अनुसार, भारत में कॉलेि छात्रोां के ऑनलाइन शॉवपांग व्यिहार को उपलब्धता, कम कीमत, और सुविधा प्रभावित 

करती है। प्रजापति एवं  राठोि (2013)10 ने सांगवठत खुदरा दुकानोां की ओर उपभोक्ताओां के आकषथण में 

उत्पादोां की विविधता, स्टोर माहौल, सेिाएुँ , और कीमत को मुि कारक माना। कुमार एवं  तसंह (2023)11 ने 

कोविि-19 के िाद ई -समाचार पत्र और सोशल मीविया के उपभोक्ताओां की िागरूकता और खरीदारी व्यिहार  
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पर प्रभाि को महत्वपूणथ माना। शमाभ एवं अन्य  (2020)12 ने वनष्कषथ वनकाला वक सोशल मीविया उपभोक्ता -

ब्रा-रीदारी व्यिहार को सकारात्मक रूप से प्रभावित करता है और उपभोक्ताख ांं ि सांिांध को मििूत करता 

है।  

 

❖ शोध तियातवतध : 

 यह अध्ययन एक विशे्लषणात्मक शोध है, विसमें मात्रात्मक और गुणात्मक दोनोां प्रकार की शोध विवधयोां 

का प्रयोग वकया गया है। अध्ययन का उदे्दश्य धनिाद शहर के व्यस्क उपभोक्ताओां के ऑनलाइन खरीददारी के 

प्रवत व्यिहार और सांतुवि के स्तर का मूल्ाांकन करना है। इसके वलए शोध के्षत्र के रूप में झारखांि राज्य के 

धनिाद शहर को चुना गया, विसमें नगर वनगम के पाुँच िािों का चयन कर िहाां से िेटा सांकवलत वकया गया। 

अध्ययन में 15 से 60 िषथ की आयु िगथ के कुल 240 उत्तरदाताओां को प्रवतदशथ के रूप में सप्लिवलत वकया गया, 

विसमें प्रते्यक िािथ से 60 उत्तरदाता शावमल रे्थ। प्रते्यक िािथ के 60 उत्तरदाताओां में 30 पुरुष और 30 मवहलाएां  

र्थी ां, और उनमें भी 15-15 कामकािी और गैर-कामकािी उपभोक्ताओां को शावमल वकया गया र्था। इस प्रकार 

कुल 120 कामकािी और 120 गैर-कामकािी उपभोक्ता इस अध्ययन का वहस्सा िने। प्रार्थवमक आांकड़ोां के 

सांकलन हेतु एक सुव्यिप्लित प्रश्नािली तैयार की गई, विसमें ऑनलाइन खरीददारी से िुड़ी विवभन्न विशेषताओां 

िैसे उत्पाद की गुणित्ता, विलीिरी समय, भुगतान सुविधा, छूट, ररटनथ पॉवलसी, िानकारी की स्पिता, और 

गोपनीयता आवद से सांिांवधत प्रश्न शावमल रे्थ। वितीयक आांकड़ोां के वलए विवभन्न शोधपत्र, पुस्तकें , पवत्रकाएां , समाचार 

पत्र, सरकारी ररपोटें, भारत की िनगणना 2011 तर्था धनिाद विले की आवधकाररक िेिसाइट का उपयोग वकया 

गया। आांकड़ोां के विशे्लषण हेतु उपयुक्त साांप्लिकीय विवधयोां तर्था तुलनात्मक विशे्लषण तकनीकोां का प्रयोग वकया 

गया, विससे उपभोक्ताओां के व्यिहार और सांतुवि के स्तर को समझा िा सके। यह अध्ययन शहरी के्षत्र के 

उपभोक्ताओां की ऑनलाइन खरीददारी के प्रवत सोच और व्यिहार को समझने में सहायक है। 

 

❖ आंकड़ो का तवशे्लषण  

• ऑनलाइन खरीददारी करने वाले उपभोक्ताओ द्वारा इंटरनेट का उपयोग  (वषों में  ) 

 अध्ययन के्षत्र से सांकवलत आकिे दशाथते है की  दीघथकावलक उपयोग में सभी उपभोक्ताओां की रुवच धीरे-

धीरे घटती िा रही है। यह विशे्लषण विपणक को यह समझने में मदद करेगा वक वकस िगथ में ऑनलाइन सेिाओां 

की अवधक माांग है। व्यािI के वलए सांप्लखवयवकये उपकरण के रूप िहलक का उपयोग वकया गया है I शोध हेतु 

प्रयुक्त प्रश्नािली के प्रशन सांिा 12 के माध्यम से प्रवतिावदयो िारा उनके इन्टरनेट का उपयोग वकये िाने िाले 

िषो की िानकारी प्राप्त हई है I 

िातलका : 01 

प्रतिवातदयो द्वारा उनके इन्टरनेट का उपयोग तकये जाने वाले वषभ 
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3 िषथ  5 1 4 0 0 0 5 1 4 

4 िषथ 20 8 12 1 1 0 19 7 12 

5 िषथ 40 19 21 10 7 3 30 12 18 

6 िषथ 41 20 21 23 11 12 18 9 9 

7 िषथ 32 18 14 17 9 8 15 9 6 

8 िषथ 42 25 17 24 13 11 18 12 6 

9 िषथ 37 17 20 28 11 17 9 6 3 

10 िषथ 19 10 9 14 6 8 5 4 1 

11 िषथ 2 1 1 2 1 1 0 0 0 

12 िषथ 1 1 0 1 1 0 0 0 0 

 

स्त्रोि  :शोधकिाभ द्वारा व्यप्लक्तगि सवेक्षण 

 

 

वचत्र : 01 

 इस िेटा में विवभन्न ियस्क उपभोक्ताओां िारा इांटरनेट के उपयोग के िषों का विशे्लषण वकया गया है, 

विसमें कुल उपभोक्ता, पुरुष, मवहला, कामकािी और गैर कामकािी िगथ शावमल हैं। आांकड़ोां से पता चलता है 

वक 5 िषों का उपयोग सिसे अवधक है, खासकर गैर कामकािी उपभोक्ताओां में (30), ििवक कामकािी 

उपभोक्ताओां में यह सांिा 10 है। पुरुषोां और मवहलाओां में भी 5 िषों के उपयोग की प्रिृवत्त समान है, लेवकन 

मवहलाओां की सांिा 21 है, िो पुरुषोां (20) से अवधक है। हालाांवक, 11 से 12 िषों के उपयोग करने िालोां की 

सांिा सभी िगों में कम है 
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• ऑनलाइन खरीदारी के प्रति जागरूकिा (तकिने वषों से ) 

तावलका : 02 के अनुसार कामकािी पुरुष और मवहलाओां में भी िागरूकता इसी अिवध में अवधक देखी गई है, 

खासकर कामकािी पुरुषोां में 23 और मवहलाओां में 23। गैर कामकािी उपभोक्ताओां में भी 4 से 5 िषों के दौरान 

िागरूकता का स्तर उले्लखनीय है, लेवकन उसके िाद यह सांिा तेिी से वगरती है। यह सांकेत करता है वक 

उपभोक्ता अवधकतर 3 से 5 िषों के भीतर ऑनलाइन खरीदारी के प्रवत िागरूक हए हैं, विससे यह स्पि होता 

है वक इस अिवध में ऑनलाइन खरीदारी की प्रिृवत्त ने महत्वपूणथ िृप्लद्ध वदखाई है। 

 

िातलका : 02 

ऑनलाइन खरीददारी के प्रति जागरूकिा( वषो में ) 

ऑ
न

ल
ाइ

न
 ख

र
ीद

ार
ी 
के

 प्र
वत

 

ि
ाग

रू
क

त
ा 
(व

क
त

ने
 ि

ष
ों 
से

 )
 

कु
ल

 ि
य

स्क
 उ

प
भ

ोक्त
ा 
 

पु
रु

ष
 

म
वह

ल
ा 

क
ाम

क
ाि

ी 
 

क
ाम

क
ाि

ी 
पु

रु
ष

  

क
ाम

क
ाि

ी 
म

वह
ल

ा 

गै
र
 क

ाम
क

ाि
ी 

गै
र
 क

ाम
क

ाि
ी 
पु

रु
ष

 

गै
र
 क

ाम
क

ाि
ी 
म

वह
ल

ा 

1 िषथ  0 0 0 0 0 0 0 0 0 

2 िषथ  4 1 3 2 0 2 2 1 1 

3 िषथ  34 17 17 16 7 9 18 10 8 

4 िषथ 81 35 46 38 19 19 43 16 27 

5 िषथ 87 45 42 46 23 23 41 22 19 

6 िषथ 28 17 11 17 10 7 11 7 4 

7 िषथ 5 5 0 1 1 0 4 4 0 

8 िषथ 1 0 0 0 0 0 0 0 0 

9 िषथ 0 0 1 0 0 0 1 0 1 

स्त्रोि  :शोधकिाभ द्वारा व्यप्लक्तगि सवेक्षण 
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तर्त्र : 02 

 

• ऑनलाइन खरीदारी तकए गए उत्पादो ंसे संिुति का स्तर: 

 तावलका : 03 के अनुसार कुल वमलाकर, 34 उपभोक्ता "िहत अवधक सांतुि," 60 "अवधक सांतुि," और 

109 "सांतुि" हैं, ििवक 25 "अवधक असांतुि" और 12 "िहत अवधक असांतुि" हैं। पुरुषोां और मवहलाओां के िीच 

सांतोष के स्तर में र्थोड़ा अांतर देखा गया है। पुरुषोां में "सांतुि" शे्रणी में 55 और "अवधक असांतुि" में 15 हैं, ििवक 

मवहलाओां में ये आांकडे़ क्मशः  54 और 10 हैं। कामकािी पुरुषोां में सांतोष का स्तर अपेक्षाकृत कम है, िहाुँ 29 

"सांतुि" हैं और 9 "िहत अवधक असांतुि" हैं। कामकािी मवहलाओां में भी समान प्रिृवत्त है। गैर कामकािी 

उपभोक्ताओां में, सांतोष का स्तर िेहतर वदखाई देता है, विसमें 21 "िहत अवधक सांतुि" और 49 "सांतुि" हैं। यह 

िेटा यह स्पि करता है वक अवधकाांश उपभोक्ता ऑनलाइन खरीदारी से सांतुि हैं, लेवकन कुछ असांतोष भी मौिूद 

है, खासकर कामकािी पुरुषोां और मवहलाओां में। 

िातलका : 03 

ऑनलाइन ख़रीदे गए  उत्पादो ंसे संिुति का स्तर 
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िहत अवधक सांतुि  34 13 21 13 5 8 21 8 13 

अवधक सांतुि  60 27 33 26 11 15 34 16 18 

सांतुि  109 55 54 60 29 31 49 26 23 
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अवधक असांतुि  25 15 10 11 6 5 14 9 5 

िहत अवधक  असांतुि  12 10 2 10 9 1 2 1 1 

स्त्रोि  :शोधकिाभ द्वारा व्यप्लक्तगि सवेक्षण 

तर्त्र : 03 

• परंपरागि बाज़ार िथा ऑनलाइन बाज़ार में कीमि का अंिर 

 अध्ययन के्षत्र के ऑनलाइन खरीददारी करने िाले विवभन्न उपभोक्ताओ िारा प्रश्नािली के प्रश्न सांिा 21 

के प्रवतवक्या की व्यािI के वलए सांप्लखवयवकये उपकरण के रूप िहलक का उपयोग वकया गया है और इस 

आधार पर िानकारी प्राप्त  की गई है की उपभोक्ताओ के विचार के ऑनलाइन िाजार व्यििा तर्था 

परांपरागत िाजार व्यििा की कीमतोां के अांतर है या नही ां और उनके विचार में यवद अांतर है तो वकतना अांतर 

है I 

िातलका :04 

परंपरागि बाज़ार िथा ऑनलाइन बाज़ार में कीमि का अंिर 
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िहत कम 56 27 29 29 13 16 27 14 13 

र्थोिा कम 71 41 30 39 25 14 32 16 16 

िरािर 47 27 20 20 13 7 27 14 13 

र्थोिा अवधक 36 15 21 16 5 11 20 10 10 

िहत अवधक 30 10 20 16 4 12 14 6 8 

स्रोत  :शोधकताा द्वारा व्यक्क्तगत सवके्षण 
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तर्त्र : 04 

 तावलका : 03 के अनुसार कुल वमलाकर, 56 उपभोक्ता "िहत कम," 71 "र्थोड़ा कम," 47 "िरािर," 

36 "र्थोड़ा अवधक," और 30 "िहत अवधक" रेवटांग देते हैं। पुरुषोां में, 27 "िहत कम" और 41 "र्थोड़ा कम" रेवटांग 

देते हैं, ििवक मवहलाओां में ये आांकडे़ क्मशः  29 और 30 हैं। कामकािी उपभोक्ताओां में, 29 "िहत कम" और 

39 "र्थोड़ा कम" के सार्थ सांतोषिनक स्तर वदखाई देता है, ििवक कामकािी पुरुषोां में केिल 13 "िहत कम" 

रेवटांग देते हैं। कामकािी मवहलाओां में "र्थोड़ा अवधक" रेवटांग का अनुपात अवधक है। गैर कामकािी उपभोक्ताओां 

में भी सांतोष का स्तर देखा िा सकता है, िहाुँ 27 "िहत कम" और 32 "र्थोड़ा कम" रेवटांग दी गई हैं। कुल 

वमलाकर, यह िेटा वदखाता है वक अवधकाांश उपभोक्ता कीमत के अांतर को सांतोषिनक मानते हैं, लेवकन कुछ 

उच्च कीमत के प्रवत वचांवतत भी हैं। 

• ऑनलाइन बाजार के िेटफॉमभ पर उत्पाद के तवषय में प्रसु्ति जानकारी 

 वनचे वदए गए तावलका ऑनलाइन िािार के िेटफॉमथ पर प्रसु्तत उत्पाद िानकारी की सटीकता के प्रवत 

उपभोक्ताओां की धारणा का विशे्लषण प्रसु्तत करती है। कुल 240 उपभोक्ताओां में से 51 ने िानकारी को बहुि 

अतधक सटीक िताया, विसमें मवहलाओां की सांिा पुरुषोां से अवधक रही। अतधक सटीक िानकारी के पक्ष में 

84 उपभोक्ता रे्थ, विसमें कामकािी और गैर-कामकािी उपभोक्ताओां का रुझान लगभग समान रहा। 67 

उपभोक्ताओां ने िानकारी को सटीक माना, लेवकन 24 उपभोक्ताओां ने इसे अतधक असटीक और 14 ने 

तबलकुल सटीक नही ंिताया। कामकािी मवहलाएां  सटीकता के प्रवत अवधक सांिेदनशील वदखी ां, ििवक गैर-

कामकािी उपभोक्ताओां में इस पर मतभेद कम रहे। यह िेटा दशाथता है वक अवधकाांश उपभोक्ता (202) 

ऑनलाइन िेटफॉमथ की िानकारी को सटीक या अवधक सटीक मानते हैं, िो उपभोक्ताओां के विश्वास को िढ़ाने 

में सहायक है। हालाांवक, कुछ उपभोक्ताओां का असांतोष (38) दशाथता है वक सभी िेटफॉमों पर उत्पाद से सांिांवधत 

िानकारी समान रूप से भरोसेमांद नही ां है। यह अध्ययन उपभोक्ता विश्वास को िनाए रखने के वलए ऑनलाइन 

िेटफॉमथ पर उत्पाद की प्रामावणकता और पारदवशथता िढ़ाने की आिश्यकता को रेखाांवकत करता है। 

िातलका : 05 

ऑनलाइन बाजार के िेटफॉमभ पर उत्पाद के तवषय में प्रसु्ति जानकारी 
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िहत अवधक 

सटीक  
51 21 30 26 9 17 25 12 13 

अवधक सटीक  84 46 38 41 23 18 43 23 20 

सटीक  67 35 32 31 18 13 36 17 19  
अवधक 

असटीक  
24 12 12 15 7 8 9 5 4 

विलकुल सटीक 

नही ां  
14 6 8 7 3 4 7 3 4 

स्त्रोि  :शोधकिाभ द्वारा व्यप्लक्तगि सवेक्षण 

 

 

तर्त्र : 05 

• ऑनलाइन उत्पाद की तिलीवरी तनधाभररि समय  

 सिेक्षण के अनुसार, 48 उपभोक्ताओां ने िताया वक उनकी विलीिरी हमेशा पहले होती है, विसमें पुरुषोां 

की सांिा मवहलाओां से अवधक है। कभी-कभी पहले विलीिरी की सूचना 73 उपभोक्ताओां ने दी, विसमें मवहलाएां  

अवधक रही ां। 58 उपभोक्ताओां ने विलीिरी को हमेशा समय पर िताया, िो सांतोषिनक सेिा को दशाथता है। िही ां, 

37 उपभोक्ताओां ने िताया वक विलीिरी कभी-कभी िाद में हई, और 24 उपभोक्ताओां ने अनुभि वकया वक यह 

हमेशा िाद में ही होती है। कामकािी उपभोक्ताओां में समय से पहले और समय पर विलीिरी की सांतुवि अवधक 
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पाई गई, ििवक गैर-कामकािी उपभोक्ताओां ने विलीिरी में देरी की वशकायतें अवधक की ां। यह अध्ययन दशाथता 

है वक समय पर या पहले विलीिरी उपभोक्ता सांतुवि को िढ़ाती है, ििवक देरी नकारात्मक प्रभाि िालती है। 

िातलका :06 

ऑनलाइन उत्पाद की तिलीवरी तनधाभररि समय 
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स्त्रोि  :शोधकिाभ द्वारा व्यप्लक्तगि सवेक्षण 
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• ऑनलाइन बाजार में उत्पादो ंपर तमलने वाली छूट से संिुति का स्तर: 

 वनचे तावलका  में ऑनलाइन िािार में उत्पादोां पर वमलने िाली छूट से उपभोक्ताओां की सांतुवि का स्तर 

दशाथया गया है। कुल वमलाकर, 38 उपभोक्ताओां ने "िहत अवधक सांतुि" और 84 ने "अवधक सांतुि" के रूप में 

रेवटांग दी है, ििवक 64 उपभोक्ताओां ने "सांतुि," 46 ने "अवधक असांतुि," और 8 ने "िहत अवधक असांतुि" का 

चयन वकया है। पुरुष उपभोक्ताओां में, 25 ने "िहत अवधक सांतुि" और 42 ने "अवधक सांतुि" के रूप में रेवटांग दी 

है। मवहला उपभोक्ताओां में ये सांिा क्मशः  13 और 42 है। कामकािी उपभोक्ताओां में, 22 ने "िहत अवधक 

सांतुि" और 47 ने "अवधक सांतुि" का चयन वकया है, ििवक गैर कामकािी उपभोक्ताओां में भी सांतोषिनक 

पररणाम वमलते हैं, 16 ने "िहत अवधक सांतुि" और 37 ने "अवधक सांतुि" के रूप में रेवटांग दी है। हालाांवक, कुछ 

उपभोक्ता अवधक असांतुि भी हैं, विससे यह सांकेत वमलता है वक छूटोां के मामले में सुधार की आिश्यकता है। 

यह अध्ययन उपभोक्ताओां की छूटोां के प्रवत सांतोष का एक महत्वपूणथ दृविकोण प्रसु्तत करता है।  

 

िातलका : 07 

ऑनलाइन बाजार में उत्पादो ंपर तमलने वाली छूट से संिुति का स्तर 
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स्त्रोि  :शोधकिाभ द्वारा व्यप्लक्तगि सवेक्षण 
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तर्त्र : 07 

 

• ऑनलाइन बाजार से खरीदे गए उत्पाद की तटकाऊपन एवं गुणवत्ता : 

 वनचे प्रसु्तत तावलका   में ऑनलाइन िािार से खरीदे गए उत्पादोां की गुणित्ता को दशाथया गया है। कुल 

वमलाकर, 44 उपभोक्ताओां ने "िहत अवधक वटकाऊ एिां गुणित्ता युक्त," ििवक 143 ने "सामान्य से अवधक 

वटकाऊ एिां गुणित्ता युक्त" के रूप में रेवटांग दी है। केिल 53 उपभोक्ताओां ने "सामान्य वटकाऊ एिां गुणित्ता 

युक्त" का चयन वकया है, ििवक कोई भी उपभोक्ता "सामान्य से कम वटकाऊ एिां गुणित्ता युक्त" या "वििुल 

वटकाऊ एिां गुणित्ता युक्त नही ां" के वलए रेवटांग नही ां दी है। पुरुष उपभोक्ताओां में, 19 ने "िहत अवधक वटकाऊ" 

और 77 ने "सामान्य से अवधक वटकाऊ" का चयन वकया। मवहला उपभोक्ताओां में ये सांिा क्मशः  25 और 66 

है। कामकािी उपभोक्ताओां के वलए, 16 ने "िहत अवधक वटकाऊ" और 74 ने "सामान्य से अवधक वटकाऊ" का 

चयन वकया है। गैर कामकािी उपभोक्ताओां में भी सांतोषिनक पररणाम हैं, िहाां 28 ने "िहत अवधक वटकाऊ" 

और 69 ने "सामान्य से अवधक वटकाऊ" के रूप में रेवटांग दी है। यह अध्ययन यह सांकेत करता है वक अवधकाांश 

उपभोक्ता ऑनलाइन खरीदे गए उत्पादोां की गुणित्ता से सांतुि हैं, हालाांवक सामान्य वटकाऊता के मामले में कुछ 

सुधार की आिश्यकता हो सकती है। 

िातलका : 08 

खरीदे गए उत्पाद की तटकाऊपन एवं गुणवत्ता 
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तर्त्र : 08 

 

 

• भुगिान के िरीके से संिुति का स्तर 

 तावलका : 09 में प्रसु्तत आांकड़ोां के अनुसार कुल वमलाकर, 47 उपभोक्ता "िहत अवधक सांतुि" हैं, ििवक 

79 "कम सांतुि" और 60 "सांतुि" हैं। पुरुष उपभोक्ताओां में 18 "िहत अवधक सांतुि" हैं, ििवक मवहलाओां में यह 
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सांिा 29 है, िो उनकी सांतोषिनक अनुभि को दशाथता है। कामकािी और गैर कामकािी उपभोक्ताओां के 

िीच सांतोष का स्तर समान है, हालाांवक गैर कामकािी मवहलाएां  सिसे अवधक सांतुि वदखाई देती हैं। यह सांकेत 

करता है वक भुगतान के तरीकोां में सुधार की आिश्यकता हो सकती है, खासकर उन उपभोक्ताओां के वलए िो 

कम सांतुि हैं। व्यािI के वलए सांप्लखवयवकये उपकरण के रूप वकया गया है प्रश्नािली प्रशन सांिा 26 से प्राप्त 

प्रवतवक्या के आधार पर आकड़ा वनवमथत वकया गया है I 

िातलका :09 

भुगिान के िरीके से संिुति का स्तर 
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• ऑनलाइन बाजार में सुरक्षा और गोपनीयिा के प्रति उपभोक्ताओ ंकी संिुति का स्तर 

 वनचे प्रसु्तत तावलका  के अनुसार  कुल वमलाकर, 35 उपभोक्ता "िहत अवधक सांतुि" हैं, ििवक 94 

"र्थोड़ा सांतुि" और 70 "सांतुि" हैं। पुरुष उपभोक्ताओां में 32 "िहत अवधक सांतुि" हैं, ििवक मवहलाओां में यह 

सांिा केिल 3 है, िो मवहलाओां के िीच सुरक्षा के प्रवत वचांताओां को दशाथता है। कामकािी पुरुषोां का सांतोष स्तर 

भी अवधक है, ििवक कामकािी मवहलाओां में सांतोष की प्लिवत र्थोड़ी कम है। गैर कामकािी पुरुष और मवहलाएां  

भी सुरक्षा के प्रवत सांतुि नही ां हैं, विससे यह सांकेत वमलता है वक ऑनलाइन सुरक्षा और गोपनीयता को और िेहतर 

िनाने की आिश्यकता है। 

िातलका:10 

ऑनलाइन बाजार में सुरक्षा और गोपनीयिा के प्रति उपभोक्ताओ ंकी संिुति का स्तर 
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तर्त्र : 10 

• ऑनलाइन खरीदारी के प्रति संिुति का स्तर 
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 तावलका :11 में   ऑनलाइन खरीदारी के प्रवत उपभोक्ताओां की सांतोष स्तर का विशे्लषण वकया गया है। 

कुल वमलाकर, 13 उपभोक्ता "िहत अवधक सांतुि" हैं, ििवक 70 "र्थोड़ा सांतुि", 129 "सांतुि", 27 "र्थोड़ा 

असांतुि" और केिल 1 "िहत अवधक असांतुि" हैं। पुरुष उपभोक्ताओां में 9 "िहत अवधक सांतुि" हैं, ििवक 

मवहलाओां में यह सांिा 4 है। कामकािी पुरुषोां और मवहलाओां की सांतोष स्तर में अांतर है, िहाां कामकािी 

मवहलाओां का सांतोष स्तर कम वदखाई दे रहा है। गैर कामकािी उपभोक्ताओां में सांतोष की प्लिवत िेहतर है, 

लेवकन "र्थोड़ा असांतुि" उपभोक्ताओां की सांिा भी महत्वपूणथ है। कुल वमलाकर, सांतोष का स्तर काफी 

सकारात्मक है, लेवकन सुधार की गुांिाइश िनी हई है।व्यािI के वलए सांप्लखवयवकये उपकरण के रूप िहलक का 

उपयोग वकया गया है 

 

 

िातलका :11 

ऑनलाइन खरीदारी के प्रति संिुति का स्तर 
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िहत अवधक सांतुि   13 9 4 7 6 1 6 3 3 

र्थोिा सांतुि  70 32 38 29 15 14 41 17 24 

सांतुि  129 64 65 66 28 38 63 36 27 

 र्थोिा असांतुि  27 14 13 17 10 7 10 4 6 

िहत अवधक  असांतुि 1 1 0 1 1 0 0 0 0 

स्त्रोि  :शोधकिाभ द्वारा व्यप्लक्तगि सवेक्षण 

 

तर्त्र : 11 

❖ पररणाम की व्याख्या : 
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 यह अध्ययन धनिाद शहर में उपभोक्ताओां के ऑनलाइन खरीदारी के प्रवत सांतुवि एिां व्यिहार को दशाथता 

है। आांकड़ोां से स्पि होता है वक अवधकाांश उपभोक्ता 3 से 5 िषों के भीतर ऑनलाइन खरीदारी के प्रवत िागरूक 

हए हैं, विशेषकर गैर-कामकािी उपभोक्ताओां में यह सांिा अवधक रही है। पुरुषोां और मवहलाओां दोनोां में 5 िषों 

के उपयोग की प्रिृवत्त समान है, वकां तु मवहलाओां की सांिा र्थोड़ी अवधक पाई गई है। 11 से 12 िषों तक ऑनलाइन 

खरीदारी करने िालोां की सांिा सभी िगों में कम रही है, परां तु इसी अिवध में कामकािी पुरुषोां और मवहलाओां में 

िागरूकता उच्च रही है। अवधकाांश उपभोक्ता ऑनलाइन िेटफॉमथ पर दी गई िानकारी को सटीक मानते हैं, 

विससे उपभोक्ता विश्वास में िृप्लद्ध हई है, हालाांवक कुछ उपभोक्ताओां ने िानकारी की विश्वसनीयता पर असांतोष 

भी व्यक्त वकया है। विलीिरी सेिाओां के सांदभथ में, समय से पहले और समय पर विलीिरी को उपभोक्ताओां ने 

सांतोषिनक माना है, विशेषकर कामकािी िगथ में यह सांतुवि अवधक रही है, ििवक गैर-कामकािी िगथ में देरी 

की वशकायतें अवधक वमली हैं। छूटोां और कीमत के अांतर को लेकर भी अवधकाांश उपभोक्ता सांतुि हैं, हालाांवक 

कुछ को उच्च कीमतोां पर वचांता है। उत्पाद की वटकाऊपन और गुणित्ता के मामले में भी उपभोक्ताओां ने 

सकारात्मक प्रवतवक्या दी है, विसमें अवधकाांश ने इसे सामान्य से िेहतर या िहत अवधक वटकाऊ िताया है। कुल 

वमलाकर, यह अध्ययन दशाथता है वक धनिाद के उपभोक्ताओां में ऑनलाइन खरीदारी के प्रवत विश्वास, सांतुवि और 

िागरूकता िढ़ी है, परां तु कुछ के्षत्रोां में सुधार की आिश्यकता िनी हई है। 

❖ सुझाव : 

 धनिाद शहर में वकए गए इस अध्ययन से यह स्पि होता है वक उपभोक्ता तेिी से ऑनलाइन खरीदारी 

की ओर आकवषथत हो रहे हैं। हालाांवक अवधकाांश उपभोक्ता ऑनलाइन खरीदारी से सांतुि हैं, वफर भी कई ऐसे 

पहलू हैं विनमें सुधार की आिश्यकता है। विलीिरी की समयिद्धता, उत्पाद की िानकारी की विश्वसनीयता, मूल् 

वनधाथरण की पारदवशथता और छूट की प्लिवत िैसे विषयोां में उपभोक्ताओां ने असांतोष व्यक्त वकया है। इन समस्याओां 

को ध्यान में रखते हए वनम्नवलप्लखत सुझाि प्रसु्तत वकए िा रहे हैं: 

1. उत्पाद जानकारी की प्रामातणकिा बढाई जाए- अध्ययन में 38 उपभोक्ताओां ने िताया वक उन्हें दी गई 

उत्पाद सांिांधी िानकारी भ्रवमत करने िाली लगी। इससे यह जरूरी हो िाता है वक िेटफॉमथ पर उत्पाद के 

िारे में स्पि, सटीक और प्रामावणक िानकारी दी िाए। 

2. तिलीवरी सेवाओ ंको समयबद्ध बनाया जाए- 37 उपभोक्ताओां ने िताया वक विलीिरी कभी-कभी देर से 

होती है, ििवक 24 ने इसे हमेशा देर से िताया। यह उपभोक्ता अनुभि को प्रभावित करता है, अतः  विलीिरी 

नेटिकथ  को और मििूत करने की आिश्यकता है। 

3. गैर-कामकाजी उपभोक्ताओ ंको तवशेष सुतवधा दी जाए- गैर-कामकािी उपभोक्ताओां में विलीिरी में 

देरी और उत्पाद िानकारी की विश्वसनीयता को लेकर अवधक वशकायतें देखी गईां। इनके वलए सरल और 

अनुकूल इांटरफेस तर्था सहायता सेिा की व्यििा की िानी चावहए। 

4. छूट की प्रतिया को पारदशी बनाया जाए- अध्ययन में कुछ उपभोक्ताओां ने छूट के सांिांध में असांतोष व्यक्त 

वकया है। छूट की सही िानकारी, समय-सीमा और शतें स्पि रूप से प्रदवशथत की िानी चावहए। 

5. कीमिो ंको संिुतलि और स्पि बनाया जाए- कुछ उपभोक्ताओां ने कीमतोां को लेकर वचांता िताई, विससे 

यह जावहर होता है वक ऑनलाइन िेटफॉमथ पर मूल् वनधाथरण पारदशी नही ां है। उपभोक्ताओां को यह समझ 

में आना चावहए वक िे उवचत मूल् पर खरीदारी कर रहे हैं। 

6. स्थानीय भाषा में जानकारी प्रदान की जाए- कई िार उपभोक्ता भाषा की िाधा के कारण पूरी िानकारी 

नही ां समझ पाते। िेटफॉमथ को वहांदी समेत अन्य िानीय भाषाओां में सामग्री उपलब्ध करानी चावहए। 
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7. उपभोक्ता सहायिा प्रणाली को मजबूि तकया जाए- उत्पाद से असांतुि उपभोक्ताओां के वलए तुरांत सहायता 

और ररटनथ/ररफां ि की सुविधा को िेहतर िनाना िरूरी है, विससे विश्वास िढ़ाया िा सके। 

8. तिलीवरी टर ैतकंग को और सटीक बनाया जाए- उपभोक्ताओां को विलीिरी की सटीक प्लिवत की िानकारी 

वमलनी चावहए तावक िे समय का सही प्रिांधन कर सकें  और अनािश्यक प्रतीक्षा से िच सकें । 

9. गुणवत्ता तनयंत्रण के तलए सख्त मानक अपनाए जाएं- यद्यवप अवधकाांश उपभोक्ताओां ने उत्पादोां को 

वटकाऊ िताया, वफर भी कुछ ने गुणित्ता को लेकर असांतोष व्यक्त वकया। इसवलए गुणित्ता िाांच की प्रवक्या 

को सख्त वकया िाए। 

10. तनयतमि सवेक्षण एवं फीिबैक प्रणाली को लागू तकया जाए- उपभोक्ताओां की िदलती अपेक्षाओां और 

समस्याओां को समझने के वलए समय-समय पर फीििैक वलया िाए और उसी के अनुसार सेिाओां में सुधार 

वकया िाए। 

❖ तनष्कषभ  : 

 इस अध्ययन का वनष्कषथ यह दशाथता है वक धनिाद शहर में उपभोक्ताओां का ऑनलाइन खरीदारी के 

प्रवत रुझान तेिी से िढ़ा है और िे इसके विवभन्न पहलुओां को लेकर िागरूक हए हैं। विशेष रूप से 3 से 5 िषों 

के भीतर उपभोक्ताओां में ऑनलाइन खरीदारी के प्रवत सिसे अवधक िागरूकता देखी गई है, विसमें गैर-

कामकािी उपभोक्ता अग्रणी रहे हैं। पुरुषोां और मवहलाओां दोनोां में िागरूकता की प्रिृवत्त लगभग समान रही, 

हालाांवक मवहलाओां की सांिा र्थोड़ी अवधक पाई गई। अवधकाांश उपभोक्ता ऑनलाइन िेटफॉमथ की दी गई 

िानकारी को सटीक मानते हैं, विससे उपभोक्ता विश्वास में िृप्लद्ध हई है, हालाांवक कुछ उपभोक्ताओां ने उत्पाद 

िानकारी की विश्वसनीयता पर असांतोष िताया है। विलीिरी सेिाओां के सांदभथ में, समय से पहले और समय पर 

विलीिरी को सांतोषिनक िताया गया है, विशेषकर कामकािी उपभोक्ताओां में, ििवक गैर-कामकािी 

उपभोक्ताओां में विलीिरी में देरी की वशकायतें अवधक सामने आई हैं। मूल् वनधाथरण और छूट को लेकर 

उपभोक्ताओां की राय वमवश्रत रही है; अवधकाांश ने इसे सांतोषिनक माना, ििवक कुछ उपभोक्ता छूट और कीमत 

को लेकर असांतुि रहे। उत्पादोां की गुणित्ता और वटकाऊपन के सांिांध में उपभोक्ताओां की प्रवतवक्या सकारात्मक 

रही, विसमें अवधकाांश ने उत्पादोां को सामान्य से िेहतर या िहत अवधक वटकाऊ िताया। यह अध्ययन स्पि करता 

है वक उपभोक्ता ऑनलाइन खरीदारी को सुविधािनक और उपयोगी मानते हैं, परां तु विलीिरी की समयिद्धता, 

िानकारी की पारदवशथता, और छूट की विश्वसनीयता िैसे पहलुओां में अभी सुधार की आिश्यकता है। अतः  

ऑनलाइन िेटफॉमथ को चावहए वक िे उपभोक्ता अनुभि को िेहतर िनाने हेतु पारदवशथता, सेिा की गवत और 

गुणित्ता वनयांत्रण पर विशेष ध्यान दें। 
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