
उपभोक्ता सरंक्षण 
एटीएम में लेनदेन की विफल्ता और उसमें 
नगदी न होने के वलए बैंक उत्तरदतायी 

एक ऐतिहातिक उपभोकिा मंच के फैिले में, अब, अगर 
आपको एटीएम िे पैिे नहीं तमलिे हैं, िो इिे बैंक की 
ओर िे िेवाओ ंकी कमी माना जाएगा। रायपरु में 4 मई, 
2017 को उपभोकिा मंच में एक यातचका दायर की गई 
थी तजिमें तिकायिकिाता ने बैंक के एटीएमों में नगदी की 
अनपुलब्धिा के कारण िीन तवफल एटीएम लेनदने की 
िसवीरें और वीतियो ररकॉतििंग पिे की।

मचं के िामने, बैंक ने िकता  तदया तक एटीएम इटंरनेट 
कनेतकटतवटी के िाथ चलिा ह,ै इितलए तजि िमय 
उपयोगकिाता एटीएम का उपयोग करिे हैं, वे प्रतयक्ष रूप िे 
बैंक के ग्ाहक नहीं होिे हैं। इितलए, यतद उकि ्धनराति 
एटीएम िे नहीं तनकाली जा िकिी ह,ै िो इिे िेवा में 
कमी नहीं कहा जा िकिा ह।ै

मचं ने बैंक के िकता  को परूी िरह िे असवीकार कर 
तदया। यातचकाकिाता ने पैिे तनकलिे िमय के फोटो और 
वीतियो ररकॉतििंग को मचं के िामने िाक्य के रूप में 
प्रसििु तकया ह।ै मंच ने सवीकार तकया तक उपभोकिा कई 
बार एटीएम िे पैिे तनकालने जािे हैं, हर बार ‘नकदी 
उपलब्ध नहीं’ का िंदिे, िेवा में कमी ह।ै

मचं ने यातचका सवीकार कर ली। दोनों पक्षों की 
दलीलें िनुने के बाद, मचं ने आदिे तदया तक यतद बैंक 
ग्ाहक को एटीएम िेवा उपलब्ध नहीं कराएगा, िो 
इिे िेवा में कमी माना जाएगा। उपभोकिा मंच ने बैंक 
पर 2,500 रुपये का जमुाताना लगाया तजिमें मानतिक 
उतपीड़न के तलए हजाताने के रूप में 1,500 रुपये और बैंक 
िेवाओ ंमें कमी के रूप में अपने एटीएम में नगदी की 
अनपुलब्धिा के तलए काननूी खचता के तलए 1000 रुपए 
िातमल थे।
स्रोत — http://dailypost.in/news/consumer-
forum-fines-sbi-ignoring-customers/, 2017. 

12
अधयताय

अविगम उदे्शय
इि अधयाय को पढने के पशचाि ्आप—

 ¾ उपभोकिा िंरक्षण के महतव काे बिा िकें गें;

 ¾ भारि में उपभोकिा  िंरक्षण की काननूी रूपरेखा 
का वणतान कर िकें गे;  

 ¾ भारि में उपभोकिा अत्धकार का वणतान  
कर िकें गे;

 ¾ उपभोकिा िंरक्षण के िरीकों और िा्धनों की 
वयाखया कर िकें गे।
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प्रस्तािनता 

हम में िे हर एक तकिी न तकिी रूप में एक उपभोकिा 
ह।ै बाजार में हमारे तलए उपलब्ध वसिओु ं और 
िेवाओ ंके बारे में जागरूक और तववेकपणूता उपभोकिा 
होना हमारे तलए महत्वपणूता ह।ै उपरोकि मामला उन 
कई िमसयाओ ं के उदाहरणों में िे एक ह,ै तजनका 
उपभोकिा वसिओु ं और िेवाओ ं की खरीद, उपयोग 
और उपभोग में िामना करिे हैं। लेतकन, बहुि कम 
उपभोकिाओ ंको उपभोकिा िंरक्षण अत्धतनयम 2019 
द्ारा उनहें तदए गए उनके अत्धकारों के बारे में जानकारी 
ह।ै उपभोकिा िंरक्षण अत्धतनयम 2019 ने अत्धतनयम 
1986 का सथान तलया ह ैऔर उपभोकिा की तचिंाओ ं
को दरू करने में इिके दायरे को वयापक करने का प्रयाि 
तकया ह।ै

कया आपने कभी िोचा ह ैतक यतद उपभोकिाओ ं
को पयाताप्ि िरुक्षा उपलब्ध नहीं कराई जािी ह,ै िो 
उनकी कया ददुतािा होगी? बढ़िी प्रतिसप्धाता के िाथ 
और अपनी तबक्ी और बाजार में तहसिदेारी बढ़ाने के 
प्रयाि में, तनमातािाओ,ं तवके्िाओ ंऔर िेवा-प्रदािाओ ं
को दोषपणूता और अिरुतक्षि उतपादों, तमलावट, झठेू 
और भ्ामक तवज्ापन दनेे, जमाखोरी, काला-बाज़ारी, 
आतद जैिे अनैतिक, िोषणकारी और अनतुचि वयापार 
पद्धतियों में िातमल होने के तलए लभुाया जा िकिा 
ह।ै इिका अथता ह ैतक अिरुतक्षि उतपादों के कारण एक 
उपभोकिा को जोतखम का िामना करना पड़ िकिा 
ह,ै तमलावटी खाद्य उतपादों के कारण सवास्थय खराब 
हो िकिा ह,ै भ्ामक तवज्ापनों या नकली उतपादों की 
तबक्ी के कारण ्धोखा हो िकिा ह,ै अत्धक मलूय 
भगुिान करना पड़ िकिा ह ै यतद तवके्िा अत्धक 
मलूय, जमाखोरी या काला-बाज़ारी आतद में लगे हों। 
पररणामसवरूप, उपभोकिा अिरुतक्षि हो जािा ह,ै ठगा 
िा महििू करिा ह ैऔर कई जोतखमों और सवास्थय 
िमसयाओ ंमें फँि जािा ह।ै

कया वयविाय उपभोकिाओ ं के तहिों की 
अनदेखी कर िकिा है? बाजार की िाकिों ने एक 
तवके्िा बाजार, अथाताि् कैविट एम्पटर के पहले के 
दृत्टकोण तजिका अथता है तक के्िा सवयं चौकनना 
रहें, को उपभोकिा बाज़ार अथाताि्, कैविट िेंविटर 
तजिका अथता है तवके्िा काे िाव्धान रहना चातहए 
िे बदल तदया गया है। उपभोकिा को मुकि बाजार 
अथतावयवसथा में राजा कहा जािा है। इितलए, 
उपभोकिा िंरक्षण का उपभोकिा और वयविाय 
दोनों के तलए िमान महतव है। उपभोकिा िंरक्षण 
अत्धतनयम 2019 के अंिगताि, भारि िरकार 
ने उपभोकिा के तहिों की िुरक्षा के तलए कानूनी 
िंरक्षण प्रदान तकया है।

उपभोक्ता सरंक्षण कता महति 

उपभोकिा िंरक्षण की िंकलपना उपभोकिाओ ंके तहिों 
की रक्षा करना ह।ै यह उपभोकिाओ ंको वयविायों के 
अनैतिक अनाचारों िे बचाने के उपायों को अपनािा 
ह ैऔर तनमनतलतखि के िंबं्ध में उनकी तिकायिों का 
तवररि तनवारण करिा ह—ै
1. तमलावटी िामानों की तबक्ी, जैिे तक बेच ेजा 

रह ेउतपाद में घतटया पदाथता तमलाना।   
2. नकली वसिओु ं की तबक्ी, जैिे वासितवक 

उतपाद िे कम मलूय का उतपाद बेचना।
3. घतटया वसिओु ंकी तबक्ी, जैिे तक उन उतपादों 

की तबक्ी जो तन्धाताररि गणुवत्ा मानकों  को परूा 
नहीं करिे ह।ै

4. अिली जिैे तदखने वाले नकली माल की तबक्ी।
5. िोल और माप में हरेफेर करना, तजििे उतपादों 

का भार कम हो जािा ह।ै
6. कालाबाज़ारी और जमाखोरी, तजििे अिंिः 

उतपाद की कमी हो जािी ह ैऔर िाथ ही उिकी 
कीमि में वतृद्ध हो जािी ह।ै
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7. तकिी उतपाद का अत्धक मलूय लेना, अथाताि,् 
तकिी उतपाद के अत्धकिम खदुरा मलूय िे 
अत्धक पैिे विलू करना।

8. दोषपणूता माल की आपतूिता।
9. ऐिे तवज्ापन, जो भ्ामक होिे हैं, अथाताि ् जो 

तकिी उतपाद या िेवा का झठूा दावा करिे हैं, 
तजिे वासिव में बेहिर गणुवत्ा नहीं होने पर भी, 
उतकृ्ट ग्ेि या मानक वाला तदखाया जािा ह।ै

10. घतटया िेवाए ँदनेा, अथाताि िेवा की गणुवत्ा िे 
िय ििता िे कम।

उपभोक्ताओ ंके दृव्टकोण से

उपभोकिाओ ं के दृत्टकोण िे उपभोकिा िंरक्षण 
के महतव को तनमनतलतखि तबंदुओ ं िे िमझा जा 
िकिा है—

(i) उपभोक्ता की अनवभज्ञ्ता– कयोंतक 
उपभोकिाओ ं में उनके अत्धकारों और उनके 
तलए उपलब्ध राहि के बारे में वयापक अज्ानिा 
ह,ै इि दृत्ट िे उपभोकिा जागरूकिा पाने के 
तलए उनहें तितक्षि करना आवशयक ह।ै 

उपभोक्ता सरंक्षण की आिशयक्ता 

उपभोकिा िंरक्षण की आवशयकिा उपभोकिाओ ंको नकुिान या चोट या अनय प्रचतलि दभुातावनाओ ंिे बचाने और 
तनमनतलतखि को ितुनतशचि करने की आवशयकिा िे उतपनन होिी ह ै—
1. तकिी उपभोकिा की िारीररक िरुक्षा
2. िमपणूता जानकारी की उपलब्धिा
3. उतचि मलूयों पर वसिओु ंकी गणुवत्ा और मात्ा उपलब्ध कराने के तलए तनगतमि िामातजक उत्रदातयतव
4. उपभोकिा िंितु्ट
5. िामातजक नयाय और नयातििा (ट्रसटीतिप)
6. वयविायों का तटका रहना और वतृद्ध।

इितलए हमें अपने आप को एक तववेकपणूता 
उपभोकिा के रूप में जागना होगा और तवतभनन प्रकार 
के िोषण िे बचना होगा और इिके बारे में तिकायि 
करनी होगी। उपभोकिा िंरक्षण का वयापक दायरा 
ह।ै इिमें न केवल उपभोकिाओ ंको उनके अत्धकारों 
और उत्रदातयतवों के बारे में तितक्षि करना िातमल 
ह,ै बतलक इििे उनकी तिकायिों के तनवारण में भी 
मदद तमलिी ह।ै इिके तलए न केवल उपभोकिाओ ं
के तहिों की रक्षा के तलए एक नयातयक मिीनरी की 
आवशयकिा होिी ह,ै बतलक उपभोकिाओ ंको एकजटु 
होकर अपने तहिों के िंरक्षण और िंव्धतान के तलए 
सवयं को उपभोकिा िंघों में िातमल करना पड़िा ह।ै

(ii) असगंवि् उपभोक्ता– उपभोकिाओ ं को 
उपभोकिा िंगठनों के रूप में िंगतठि होने 
की आवशयकिा ह ैजो उनके तहिों का धयान 
रखेंगे। हालांतक, भारि में, हमारे पाि उपभोकिा 
िंगठन हैं जो इि तदिा में काम कर रह े हैं, 
तफर भी उपभोकिाओ ं को पयाताप्ि िरुक्षा दनेे 
की आवशयकिा ह,ै जब िक तक ये िंगठन 
उपभोकिाओ ंके तहिों की रक्षा और बढ़ावा दनेे 
के तलए पयाताप्ि ितकििाली नहीं बन जािे।

(iii) उपभोक्ताओ ंकता वयतापक शोषण– दोषपणूता 
और अिरुतक्षि उतपादों, तमलावट, झठेू 
और भ्ामक तवज्ापन, जमाखोरी, काला-
बाजारी, आतद जिैी अनैतिक, िोषणकारी 
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और अनतुचि वयापार पद्धतियों के द्ारा 
उपभोकिाओ ंका िोषण तकया जा िकिा ह।ै 
उपभोकिाओ ं को तवके्िाओ ं के इि िरह के 
दरुाचारों के तखलाफ िंरक्षण की आवशयकिा 
होिी ह।ै

वयिसताय के दृव्टकोण से 

उपभोकिा िंरक्षण के महत्व को तनमनतल तखि  तबंदओु ं
िे िमझा जा िकिा ह ै— 

(i) वयिसताय कता दीर्घ-कतावलक लताभ– 
जानकार वयविायी िमझिे हैं तक अपने 
ग्ाहकों को िंिु्ट करना उनके दीघताकातलक 
तहि में है। िंिु्ट ग्ाहक न केवल बार-बार 
तबक्ी करवािे हैं, बतलक भावी ग्ाहकों को 
अच्ा फीिबैक भी देिे हैं और इि प्रकार, 
वयविाय के ग्ाहक-आ्धार को बढ़ाने में 
मदद करिे हैं। इि प्रकार, वयािातयक फममों 

को ग्ाहक िंिुत्ट के माधयम िे दीघताकातलक 
लाभ को अत्धकिम करने का लक्य  
रखना चातहए।

(ii) वयिसताय समताज के ससंतािनों कता उपयोग 
कर्ता है– वयाविातयक िंगठन उन िंिा्धनों 
का उपयोग करिे हैं जो िमाज के हैं। इि 
प्रकार, उनके पाि ऐिे उतपादों की आपतूिता 
करने और ऐिी िेवाए ँदनेे का उत्रदातयतव ह ै
जो िावताजतनक तहि में हैं और उन पर जनिा के 
तवशवाि को कम नहीं होने देंगे।

(iii) सतामतावजक उत्तरदतावयति– एक वयविाय के 
तवतभनन तहिकारी िमहूों के प्रति िामातजक 
उत्रदातयतव होिे हैं। वयाविातयक िंगठन 
उपभोकिाओ ं को माल बेचकर और  िेवाए ँ
उपलब्ध कराकर पैिा कमािे हैं। इि प्रकार, 
उपभोकिा वयविाय के कई तहि्धारकों के 
बीच एक महत्वपणूता िमहू बनािे हैं और अनय 

शीतल ्ेपय-्पदार्थों में अशवुधियों के वलए क्षवत्पवूतति 
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तहि्धारकों की िरह, उनकी रुतच का अच्ी 
िरह िे धयान रखना पड़िा ह।ै

(iv) नैव्क औवितय– तकिी भी वयविाय का 
नैतिक कितावय ह ैतक वह उपभोकिा के तहिों का 
धयान रख ेऔर उनके िोषण के तकिी भी रूप िे 
बच।े इि प्रकार, एक वयविाय को दोषपणूता और 
अिरुतक्षि उतपादों, तमलावट, झठेू और भ्ामक 
तवज्ापनों, जमाखोरी, कालाबाजारी, आतद जिैे 
अनैतिक, िोषणकारी और अनतुचि वयापाररक 
पद्धतियों ि ेबचना चातहए।

(v) सरकतारी हस्के्षप– तकिी भी रूप में िोषक 
वयापार पद्धतियों में तलप्ि वयविाय िरकारी 
हसिक्षेप या कारतावाई को आमतंत्ि करेगा। 
इििे कंपनी की ्तव क्षीण और ्धतूमल हो 
िकिी ह।ै इितलए, बतुद्धमानी इिी में ह ै तक 

वयाविातयक िंगठन सवेच्ा िे ऐिी पद्धतियों 
को अपनाए,ँ जहाँ ग्ाहकों की आवशयकिाओ ं
और तहिों का भली भांति धयान रखा जािा ह।ै

उपभोक्ता सरंक्षण अविवनयम, 2019 

उपभोकिा िंरक्षण अत्धतनयम 2019 उपभोकिाओ ं
की तिकायिों का तवररि और िसिे िरीके िे तनवारण 
करके उनके तहिों की रक्षा करने और बढ़ावा दनेे का 
प्रयाि करिा ह।ै यह परेू भारि में मानय ह।ै यह िभी 
प्रकार के वयविायों पर लाग ूहोिा ह ैचाह ेएक तनमातािा 
या एक वयापारी हो और चाह े ई-कॉमिता फममों ितहि 
माल की आपतूिता करने वाला या िेवाए ँ दनेेवाला 
हो। यह अत्धतनयम उपभोकिाओ ं को ििकि बनाने 
और उनके तहिों की रक्षा करने की दृत्ट िे उनहें कु् 
अत्धकार प्रदान करिा ह।ै

कदाचार एिं शोषण के विरुधि संरक्षण
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शबद और पररभताषताए ँ

1. वशकताय् – प्रतिबं्धी वयापार पद्धति, वसिओु ंमें दोष या उपलब्ध कराई गई िेवाओ ंमें कमी, अत्धक दाम लेना या 
जीवन और िरुक्षा के तलए हातनकारक वसि ुया िेवा दनेे के िंदभता में राहि प्राप्ि करने के तलए तिकायिकिाता द्ारा 
तलतखि में लगाया गया कोई आरोप। 

2. वशकताय्क्ता्घ – एक या अत्धक उपभोकिा, या तकिी सवैतच्क उपभोकिा िंघ, कें द्र या राजय िरकार या कें द्रीय 
प्रात्धकरण या काननूी उत्रात्धकारी या काननूी प्रतितनत्ध या नाबातलग के मामले में मािा-तपिा या काननूी प्रतितनत्ध। 

3. नकली समतान – तजन िामानों पर अिली होने का झठूा दावा तकया जािा ह।ै 
4. अनुवि् वयतापतार पद्धव् – तकिी भी िामान या िेवा की तबक्ी, उपयोग या आपतूिता को बढ़ावा दनेे के उद्शेय िे एक 

वयापार पद्धति जो उिकी गणुवत्ा, मानक, मात्ा, िंरचना, िलैी या मॉिल को गलि रूप िे दिातािी ह।ै 
5. प्रव्बंिी वयतापतार पद्धव् – एक वयापार पद्धति जो वसिओु ंऔर िेवाओ ंिे िंबंत्धि दाम में इि प्रकार चालबाज़ी 

करिी ह ैया बाजार में आपतूिता के प्रवाह को प्रभातवि करिी ह ैतक उपभोकिा िे एक अनतुचि कीमि विलू की जािी ह।ै 
6. दोष – वसि ुया उतपाद के िंबं्ध में गणुवत्ा, प्रकृति और कायता करने के िरीके में कोई त्तुट, अपणूतािा, कमी या 

अपयाताप्ििा। 
7. कमी – तकिी भी िेवा के िंबं्ध में गणुवत्ा, प्रकृति और प्रदितान के िरीके में कोई दोष, अपणूतािा, कमी या अपयाताप्ििा 

और इिमें लापरवाही या चकू या कमीिन या िंबंत्धि जानकारी को रोकना िातमल ह ैजो उपभोकिा को हातन या 
चोट पहुचँािा ह।ै 

8. िोट – िरीर, मन या िंपतत् में तकिी वयतकि को अवै्ध रूप िे पहुचँाई गई कोई हातन। 
9. उतपताद – तकिी वसि ुया िामान या पदाथता या कचच ेमाल या ऐिे उतपाद का कोई तवसिाररि चक् जो या िो गिैीय, 

िरल या ठोि अवसथा में हो, तजिका तविरण में िक्षम आिंररक मलूय हो, इिे वयापार के तलए या िो जोड़कर-तनतमताि 
या िंघटक के रूप में उतपातदि तकया गया हो। इिमें मानव ऊिक, रकि, रकि उतपाद और अगं िातमल नहीं हैं।  

10. उतपताद विके््ता – कोई भी वयतकि जो वयविाय की प्रतक्या में आयाि करिा ह,ै तबक्ी करिा ह,ै तविरण करिा ह,ै 
पटे् पर दिेा ह,ै सथातपि करिा ह,ै बनािा ह,ै लेबल लगािा ह,ै तवपणन करिा ह,ै मरममि करिा ह,ै रखरखाव करिा ह ै
या अनयथा उतपाद को वातणतजयक उपयोग के तलए रखने में िातमल होिा ह ैया िेवा प्रदािा। 

11. उतपताद दतावयति – तकिी भी उतपाद तनमातािा या तकिी उतपाद या िेवा के तवके्िा की तकिी उपभोकिा को तनतमताि या 
बेच ेगए दोषपणूता उतपाद या िेवाओ ंमें कमी के कारण होने वाली तकिी भी क्षति के तलए भरपाई करने की तज़ममदेारी 
होिी ह।ै

उपभोक्ता कौन है? 

एक ‘उपभोकिा’ को आमिौर पर तकिी ऐिे वयतकि 
के रूप में िमझा जािा ह ैजो िामान का उपयोग या 
उपभोग करिा ह ैया तकिी िेवा को काम में लेिा ह।ै 
उपभोकिा िंरक्षण अत्धतनयम 2019 के अंिगताि, एक 
उपभोकिा वह वयतकि होिा ह ैजो तकिी िामान को 
खरीदिा ह ैया िेवाएँ प्राप्ि करिा ह,ै तजिका भगुिान 
तकया गया ह ैया भगुिान करने का वादा तकया गया 

ह,ै या आंतिक रूप िे भगुिान तकया गया ह ै या 
आंतिक रूप िे भगुिान करने का वादा तकया गया 
ह,ै या  तकिी  योजना के अंिगताि भगुिान को टाल 
तदया गया ह।ै इिमें इि िरह के िामान या िेवाओ ं
के लाभाथथी का कोई भी उपयोगकिाता िातमल ह ैयतद 
ऐिा उपयोग खरीदार की सवीकृति के िाथ तकया 
जािा ह।ै यह इलेकट्रॉतनक माधयमों िे या टेलीिॉतपंग 
या िी्धी तबक्ी या मलटीलेवल माकके तटंग के माधयम 
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िे ऑफलाइन और ऑनलाइन लेनदने, दोनों पर 
लाग ूहोिा ह।ै परंि,ु कोई भी वयतकि जो पनुतवताक्य या 
वातणतजयक उद्शेय के तलए िामान या िेवाएँ प्राप्ि 
करिा ह,ै उिे उपभोकिा नहीं माना जािा ह ैऔर वह 
उपभोकिा िंरक्षण अत्धतनयम 2019 के दायरे िे बाहर 
होिा ह।ै 

उपभोक्ता अविकतार  

उपभोकिा िंरक्षण अत्धतनयम 2019 उपभोकिाओ ंके 
्ह अत्धकारों का प्राव्धान करिा ह।ै इन अत्धकारों में 
तनमनतलतखि िातमल हैं —
1. सरुक्षता कता अविकतार– उपभोकिा को उन वसिओु ं
और िेवाओ ं के प्रति िरुतक्षि होने का अत्धकार ह ै
जो जीवन, सवास्थय और िंपतत् के तलए खिरनाक 
हैं। उदाहरण के तलए, तबजली के उपकरण जो घतटया 
उतपादों के िाथ तनतमताि होिे हैं या िरुक्षा मानदिंों के 
अनरुूप नहीं होिे हैं, उनिे गंभीर चोट लग िकिी 
ह।ै इि प्रकार, उपभोकिाओ ंको तितक्षि तकया जािा 
ह ै तक वे उन तबजली के उपकरणों का उपयोग करें 
जो आईएिआई तचतनिि हैं कयोंतक यह ऐिे उतपादों 
की गणुवत्ा के तविषे तववरणों को परूा करने का 
आशवािन होगा।

2. सवूि् वकए जताने कता अविकतार– उपभोकिा को 
उि उतपाद के बारे में परूी जानकारी पाने का अत्धकार 
ह ैतजिे वह खरीदने का इरादा रखिा ह।ै इिमें उतपाद 
के िंघटक, तनमाताण की तितथ, मलूय, मात्ा, उपयोग के 
तलए तनदकेि, आतद िातमल होिे हैं। यह इि कारण िे 
ह ैतक काननूी ढाँच ेमें भारि में तनमातािाओ ंको उतपाद 
के पैकेज और लेबल पर ऐिी जानकारी आवशयक रूप 
िे दनेी पड़िी ह।ै

3. आशिस् होने कता अविकतार– उपभोकिा को 
प्रतिसप्धथी कीमिों पर तवतभनन प्रकार के उतपाद पाने 
की सविंत्िा ह।ै इिका िातपयता यह ह ै तक तवके्िाओ ं

को गणुवत्ा, बांि, कीमिों, िाइज़ आतद के िंदभता में 
कई िरह के उतपाद प्रसििु करने चातहए और उपभोकिा 
को इनमें िे चनुाव करने का तवकलप दनेा चातहए।

4. सनुिताई कता अविकतार– उपभोकिा को तकिी 
वसि ु या िेवा िे अिंिोष के मामले में तिकायि 
दजता करने और िनुवाई का अत्धकार ह।ै इि कारण 
िे कई प्रबदु्ध वयाविातयक फममों ने अपने उपभोकिा 
िेवा और तिकायि प्रको्ठ सथातपि तकए हैं। कई 
उपभोकिा िंगठन भी इि तदिा में काम कर रह ेहैं और 
उपभोकिाओ ंको उनकी तिकायिों के तनवारण में मदद 
कर रह ेहैं।

5. वनितारण पताने कता अविकतार– उपभोकिा को 
यह अत्धकार ह ै तक यतद उतपाद या िेवा में उिकी 
अपेक्षाओ ंकी िलुना में कमी रहिी ह ैिो उिे अनतुचि 
वयापार पद्धति की प्रतिबं्धी वयापार पद्धतियों या 
अनैतिक िोषण के तखलाफ राहि पाने का अत्धकार 
ह।ै उपभोकिा िंरक्षण अत्धतनयम 2019 में उतपाद को 
बदलने, उतपाद में दोष को दरू कराने, उपभोकिा को 
तकिी भी हातन या चोट के तलए क्षतिपतूिता के भगुिान, 
आतद ितहि उपभोकिाओ ंको तनवारण उपलब्ध कराने 
का प्राव्धान ह।ै

6. उपभोक्ता वशक्षता कता अविकतार– उपभोकिा को 
ज्ान प्राप्ि करने और जीवन भर एक अच्ा जानकार 
उपभोकिा होने का अत्धकार ह।ै उिे तकिी उतपाद 
या िेवा के उिकी अपेक्षा िे कम होने की तसथति 
में अपने अत्धकारों और उपलब्ध राहिों के बारे में 
जानकारी होनी चातहए। कई उपभोकिा िंगठन और 
कु् ज्ानिमपनन वयविाय इि िंबं्ध में उपभोकिाओ ं
को तितक्षि करने में ितक्य भाग ले रह ेहैं।

उपभोक्ता के उत्तरदतावयति 

उपभोकिा िंरक्षण अत्धतनयम उपभोकिा को 
तवके्िाओ ं द्ारा अपनाई गई तकिी भी अनैतिक, 
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िोषक और अनतुचि, प्रतिबं्धी वयापार पद्धतियों के 
तवरुद्ध लड़ने का अत्धकार दिेा ह।ै उपभोकिा अत्धकार 
अपने आप उपभोकिा िंरक्षण के उद्शेय को प्राप्ि करने 
में प्रभावी नहीं हो िकिे। उपभोकिा िंरक्षण वासिव में 
िभी प्राप्ि तकया जा िकिा ह ैजब उपभोकिा भी अपने 
उत्रदातयतवों को िमझिे हैं।

एक उपभोकिा को वसिओु ं और िेवाओ ं की 
खरीद, उपयोग और उपभोग करिे िमय तनमनतलतखि 
उत्रदातयतवों को धयान में रखना चातहए —

(i) बाजार में उपलब्ध तवतभनन वसिओु ं और 
िेवाओ ं के बारे में जागरूक रहें िातक एक 
बतुद्धिंगि और तववेकी तवकलप अपनाया जा 
िके।

(ii) केवल मानकीकृि िामान खरीदें, कयोंतक वे 
गणुवत्ा का आशवािन दिेे हैं। इि प्रकार, 
तबजली के िामानों पर आईएिआई माकता , 
खाद्य उतपादों पर एफपीओ माकता , गहनों पर 
हॉलमाकता , आतद को दखेें।  

(iii) उतपादों और िेवाओ ंिे जडेु़ जोतखमों के बारे 
में जानें, तनमातािा के तनदकेिों का पालन करें और 
उतपादों का िरुतक्षि उपयोग करें।

(iv) लेबल को धयान िे पढ़ें िातक कीमिों, कुल 
भार, बनने और उपयोग-िमातप्ि की िारीखों 
आतद के बारे में जानकारी हो िके।

(v) यह ितुनतशचि करने के तलए ज़ोर दें तक आपका 
िौदा िंिोषजनक रह।े

(vi) अपने लेन-दने में ईमानदार रहें। केवल 
वै्ध वसिओु ं और िेवाओ ं को चनुें और 
कालाबाज़ारी, जमाखोरी, आतद जैिी अनैतिक 
पद्धतियों को हिोतिातहि करें।

(vii)  वसिओु ंया िेवाओ ंकी खरीद पर नकद ममेो 
दनेे के तलए कहें। यह खरीद के प्रमाण के रूप 
में कायता करेगा।

(viii) खरीद ेगए िामान या िेवाओ ंकी गणुवत्ा में 
कमी के मामले में एक उपयकुि उपभोकिा मचं 

उ्पभोकता के अविकार
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में तिकायि दजता कराए।ँ इिकी राति के कम 
होने पर भी कारतावाई करें।

(ix) उपभोकिा ितमतियाँ बनाए ँ जो उपभोकिाओ ं
को तितक्षि करने और उनके तहिों की िरुक्षा में 
एक ितक्य भतूमका तनभाएगँी।

(x) पयातावरण का िममान करें । अपति्ट,  
कूड़ा-कचरा फैलाने और प्रदूषण को बढ़ाने 
िे बचें। 

उपभोक्ता सरंक्षण के ्रीके और सतािन 

अपने अत्धकारों और उत्रदातयतवों के बारे में 
उपभोकिाओ ं की जागरूकिा तिफता  एक िरीका ह ै
तजििे उपभोकिा िंरक्षण के उद्शेय को प्राप्ि तकया जा 
िकिा ह।ै ऐिे अनय िरीके हैं तजनिे यह उद्शेय प्राप्ि 
तकया जा िकिा ह,ै जो इि प्रकार हैं — 
1. वयिसताय द्तारता सि-वनयमन– िामातजक रूप िे 
उत्रदायी फमता अपने ग्ाहकों के िाथ लेन-दने करने 
में नैतिक मानकों और पद्धतियों का पालन करिी हैं। 
अच्ी और नैतिक पद्धतियाँ फममों को यह अनभुव 

करने के तलए प्रोतिातहि करिी हैं तक ग्ाहकों को 
िही िरीके िे िेवा दनेा उनके दीघताकातलक तहि में ह।ै 
कई फममों ने अपने उपभोकिाओ ंकी िमसयाओ ंऔर 
तिकायिों के तनवारण के तलए अपने ग्ाहक िेवा और 
तिकायि प्रको्ठ सथातपि तकए हैं। 

2. वयतापतार सरं– फेिरेिन ऑफ इतंियन चमैबिता 
ऑफ कॉमिता (FICCI) और भारिीय उद्योग पररिंघ 
(CII) जैिे वयापार, वातणजय और वयविाय िंघों 
ने अपनी आचार िंतहिा को तन्धाताररि तकया ह,ै जो 
ग्ाहकों के िाथ उनके लेन-दने में उनके िदसयों के तलए 
मागतादितान तन्धाताररि करिा ह।ै 

3. उपभोक्ता जतागरुक्ता–  एक उपभोकिा, तजिे 
अपने अत्धकारों और उिके तलए उपलब्ध राहिों 
के बारे में अच्ी िरह िे जानकारी ह,ै वह तकिी भी 
अनतुचि वयापार पद्धतियों या अनैतिक िोषण के 
तखलाफ अपनी आवाज उठाने की तसथति में होगा। 
इिके अलावा, उपभोकिा की उत्रदातयतवों की अपनी 
िमझ भी उिे अपने तहिों की रक्षा करने में िक्षम 

विवभन्न उत्पादों में गणुित्ा दशाति्ेन िाले वचह्न 

भारिीय मानक बयरूो

फूि प्रोिेिर ऑितार

बीआईएि हॉलमाकता ईकोमाकता

एगमाकता

Chapter 12.indd   337 16-Jun-21   4:21:53 PM

2022-23



वयविाय अधययन
338 

बनाएगी। इि िंबं्ध में, उपभोकिा मामलों का तवभाग 
(भारि िरकार), उपभोकिाओ ंमें जागरूकिा पैदा करने 
के तलए ‘जागो ग्ाहक जागो’ अतभयान चला रहा ह।ै 

4. उपभोक्ता सगंिन– उपभोकिा िंगठन 
उपभोकिाओ ंको उनके अत्धकारों के बारे में तितक्षि 
करने और उनहें िरुक्षा प्रदान करने में महत्वपणूता भतूमका 
तनभािे हैं। ये िंगठन वयाविातयक फममों को गलि-
पद्धतियाँ न अपनाने और उपभोकिाओ ंका िोषण न 
करने के तलए तववि कर िकिे हैं।

5. सरकतार– िरकार तवतभनन उपायों के तलए 
अत्धतनयम बनाकर उपभोकिाओ ं के तहिों की रक्षा 
कर िकिी ह।ै उदाहरण के तलए, भारि िरकार ने 
इि उद्शेय के तलए एक टोल-फ्ी रा्ट्रीय उपभोकिा 
हलेपलाइन नंबर 1800114000 तदया ह।ै भारि में 
काननूी ढाँचा उपभोकिाओ ंको िरुक्षा प्रदान करने वाले 
तवतभनन काननूों को िातमल करिा ह।ै इन तवतनयमों 

में िबिे महत्वपणूता उपभोकिा िंरक्षण अत्धतनयम, 
2019 ह।ै अत्धतनयम उपभोकिाओ ं के अत्धकारों 
के उललंघन, अनतुचि वयापार पद्धतियों और झठेू 
या भ्ामक तवज्ापनों, जो उपभोकिाओ ं के तहिों के 
प्रतिकूल होिे हैं, िे िंबंत्धि मामलों को तवतनयतमि 
करने के तलए एक कें द्रीय प्रात्धकरण प्रदान करिा ह।ै 
इिे कें द्रीय उपभोकिा िंरक्षण प्रात्धकरण (CCPA) के 
रूप में जाना जािा ह।ै उपभोकिा तिकायिों के तनवारण 
के तलए तजला, राजय और रा्ट्रीय सिर पर तत्-सिरीय 
मिीनरी ह।ै 

उपभोक्ता सरंक्षण के अं्ग्घ् वनितारण 
अवभकरण / ऐजेंवसयतँा 

उपभोकिा की तिकायिों के तनवारण के तलए, उपभोकिा 
िंरक्षण अत्धतनयम 2019 में तजला, राजय और रा्ट्रीय 
सिर पर एक तत्सिरीय प्रवितान मिीनरी सथातपि करने 

उ्पभोकता जागरूकता
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का प्राव्धान ह,ै तजिे तजला उपभोकिा तववाद तनवारण 
आयोग, राजय उपभोकिा तववाद तनवारण आयोग, 
और रा्ट्रीय उपभोकिा तववाद तनवारण आयोग कहा 
जािा ह।ै उनहें िंक्षेप में क्मिः ‘तजला आयोग’, ‘राजय 
आयोग’ और ‘रा्ट्रीय आयोग’ के रूप में जाना जािा 
ह।ै जबतक रा्ट्रीय आयोग की सथापना कें द्र िरकार 
द्ारा की जािी ह,ै राजय आयोगों और तजला आयोगों 
की सथापना राजय िरकार द्ारा की जािी ह।ै

आइए अब दखेिे हैं तक तत्सिरीय मिीनरी  
द्ारा उपभोकिा तिकायिों का तनवारण कैिे तकया 
जािा ह—ै 
1. वजलता आयोग– तजला आयोग के पाि उन 
तिकायिों पर तवचार करने का क्षेत्ात्धकार ह ै जहाँ 
तवचारा्धीन वसिओु ं या िेवाओ ं के मलूय को एक 
करोड़ रुपये िे अत्धक नहीं माना जािा ह।ै पहली 
िनुवाई पर या बाद में, यतद तजला आयोग को लगिा ह ै
तक िमझौिा हो िकिा ह,ै जो दोनों पक्षों को सवीकार 
हो, िो वह उनहें पाँच तदनों के भीिर मधयसथिा के 
माधयम िे तववाद के तनपटारे के तलए अपनी-अपनी 
िहमति दनेे का तनदकेि द ेिकिा ह।ै यतद पक्ष मधयसथिा 
िे तनपटारे के तलए िहमि होिे हैं और तलतखि िहमति 
दिेे हैं, िो तजला आयोग मधयसथिा के तलए मामले को 
िंदतभताि करिा ह ैऔर मधयसथिा िे िंबंत्धि प्राव्धान 
लाग ूहोंगे। परंि,ु मधयसथिा द्ारा तनपटारे की तवफलिा 
की तसथति में मामला तिकायि के िाथ आगे बढ़िा ह।ै 
यतद तिकायि माल में दोष का आरोप लगािी ह ैतजिे 
माल के उतचि तवशलेषण या परीक्षण के तबना तन्धाताररि 
नहीं तकया जा िकिा ह,ै िो आयोग माल का नमनूा 
प्राप्ि करिा ह,ै इिे िील करिा ह ैऔर तवशलेषण के 
तलए उपयकुि प्रात्धकारी को भजे दिेा ह।ै िेवाओ ंके 
मामले में, तिकायिकिाता द्ारा उनके नोतटि में लाए 
गए िबिूों के आ्धार पर तववाद का तनपटारा तकया 
जािा ह ैऔर तनपटारे के तलए िेवा प्रदािा िे तकिी 

भी आवशयक जानकारी के दसिावेज या ररकॉिता माँगे 
जा िकिे हैं। 

 यतद तजला आयोग के आदिे ि ेकोई भी पक्ष ििं्ुट 
नहीं ह ैिो वह आदिे की िारीख ि ेपैंिालीि तदनों के 
भीिर ि्थयों या काननू के आ्धार पर राजय आयोग को ऐिे 
आदिे के तखलाफ अपील कर िकिा ह।ै 

2. रताजय आयोग– यह िंबंत्धि राजय िरकार द्ारा 
सथातपि तकया गया ह ै और आमिौर पर राजय की 
राज्धानी में कायता करिा ह।ै राजय आयोग के पाि उन 
तिकायिों पर तवचार करने का क्षेत्ात्धकार ह ै जहाँ 
तवचारा्धीन वसिओु ं और दी गई िेवाओ ं का मलूय 
एक करोड़ िे अत्धक ह,ै लेतकन दि करोड़ रुपये िे 
अत्धक नहीं ह।ै यतद राजय आयोग के आदिे िे कोई 
भी पक्ष िंि्ुट नहीं ह ैिो वह ऐिे आदिे के िीि तदनों 
की अवत्ध के भीिर रा्ट्रीय आयोग को इि िरह के 
आदिे के तखलाफ अपील कर िकिा ह।ै 

3. रता्ट्ीय आयोग– रा्ट्रीय आयोग का परेू दिे पर 
क्षेत्ीय क्षेत्ात्धकार ह।ै रा्ट्रीय आयोग के पाि उन 
तिकायिों पर तवचार करने का क्षेत्ात्धकार ह,ै जहाँ 
तवचार के रूप में भगुिान की गई वसिओु ंया िेवाओ ं
का मलूय दि करोड़ रुपये िे अत्धक ह।ै यतद रा्ट्रीय 
आयोग के आदिे िे कोई भी पक्ष िंि्ुट नहीं ह,ै िो 
वह ऐिे आदिे के िीि तदनों की अवत्ध के भीिर 
भारि के िववोचच नयायालय में इि िरह के आदिे के 
तखलाफ अपील कर िकिा ह।ै 

उपलबि रताह् 

यतद तजला या राजय या रा्ट्रीय आयोग माल में 
दोष, या तकिी अनुतचि वयापार पद्धति में िेवाओ ं
में कमी या उतपाद दातयतव के अंिगताि क्षतिपूतिता के 
तलए दावा करने िे िंिु्ट हो, िो वहाँ एक आदेि 
जारी करिा है—
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(i) माल में दोष या िेवा में कमी को दरू करने  
के तलए।  

(ii) दोषपणूता उतपाद के सथान पर नया दोष-मकुि 
उतपाद दनेे के तलए। 

(iii) उतपाद के तलए भगुिान की गई कीमि या िेवा 
के तलए तदए गए िलुक को वापि करने के 
तलए। 

(iv) तवरो्धी पक्ष की लापरवाही के कारण  
उपभोकिा को हुए तकिी भी नकुिान या चोट 
के तलए उतचि मात्ा में क्षतिपतूिता-राति का 
भगुिान करने के तलए।

(v)  उपयकुि पररतसथतियों में दिंातमक हजाताना दनेे 
के तलए। 

(vi) अनतुचि/प्रतिबं्धी वयापार पद्धति को बंद करने 
और भतव्य में इिे न दोहराने के तलए। 

(vii) तबक्ी के तलए खिरनाक वसिओु ंको नहीं दनेे 
के तलए। 

(viii) तबक्ी िे खिरनाक वसिओु ं को वापि लेने  
के तलए।

(ix) खिरनाक वसिओु ंके तनमाताण को रोकने और 
खिरनाक िेवाए ँदनेे िे रोकने के तलए। 

(x) उतपाद दातयतव कारतावाई के अिंगताि उपभोकिा 
को होने वाली तकिी भी हातन या चोट के तलए 
क्षतिपतूिता करने और खिरनाक उतपादों को 
तबक्ी आतद तकए जाने िे रोकने के तलए। 

परंि ु तजला आयोग, राजय आयोग या रा्ट्रीय 
आयोग के प्रतयेक आदिे को अतंिम माना जािा ह,ै 
यतद तववाद में िातमल तकिी भी पक्ष द्ारा इि िरह के 
आदिे के तवरुद्ध कोई अपील नहीं की जािी ह।ै

उपभोक्ता सगंिनों और गैर-सरकतारी 
सगंिनों की भूवमकता 

भारि में, उपभोकिाओ ं के तहिों के िंरक्षण और 
िंव्धतान के तलए कई उपभोकिा िंगठन और  
गैर-िरकारी िंगठन सथातपि तकए गए हैं। गैर-िरकारी 
िंगठन गैर-लाभकारी िंगठन हैं तजनका उद्शेय 
लोगों के कलयाण को बढ़ावा दनेा ह।ै उनका अपना 
िंतव्धान होिा ह ैऔर वे िरकार के हसिक्षेप िे मकुि 
होिे हैं। उपभोकिा िंगठन और गैर-िरकारी िंगठन 
उपभोकिाओ ंके तहिों के िंरक्षण और िंव्धतान के तलए 
कई कायता करिे हैं। इनमें िातमल ह ै—

(i) प्रतिक्षण कायताक्मों, िंगोत्ठयों और 
कायतािालाओ ंका आयोजन करके उपभोकिा 
अत्धकारों के बारे में आम जनिा को  
तितक्षि करना।

(ii) उपभोकिा िमसयाओ,ं काननूी ररपोतटिंग, 
उपलब्ध राहि और तहि के अनय मामलों के 
बारे में ज्ान दनेे के तलए आवत्धक-पतत्काओ ं
और अनय प्रकािनों का प्रकािन करना।

(iii) प्रतिसप्धथी बांिों के िापेक्ष गणुों का परीक्षण 
करने के तलए अत्धकृि प्रयोगिालाओ ं में 

उपभोक्ता मधयस्थ्ता प्रको्ि स्थतावप् करनता 

2019 के उपभोकिा िंरक्षण अत्धतनयम का अधयाय V िीन सिरों — रा्ट्रीय, राजय और तजला पर तववादों के तनपटारे के 
तलए मधयसथिा प्रतक्या प्रदान करिा ह,ै जहाँ िीनों को िंबंत्धि आयोगों के िाथ िंलगन तकया जािा ह।ै यह अत्धतनयम 
2019 में एक वैकतलपक कायतातवत्ध के रूप में िंबंत्धि आयोगों द्ारा तववादों के िेजी िे तनपटारे को ितुनतशचि करने के 
तलए एक नया प्राव्धान ह।ै
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उपभोकिा उतपादों के िलुनातमक परीक्षण 
करवाना और उपभोकिाओ ंके लाभ के तलए 
परीक्षण पररणामों को प्रकातिि करना।

(iv) उपभोकिाओ ं को तवके्िाओ ं के अनैतिक, 
िोषणकारी और अनतुचि वयापार पद्धतियों 
का दृढ़िा िे तवरो्ध करने और इनके तवरुद्ध 
कारतावाई करने के तलए प्रोतिातहि करना।

(v) काननूी उपाय प्राप्ि करने के तलए िहायिा, 
काननूी िलाह आतद दकेर उपभोकिाओ ं को 
काननूी िहायिा उपलब्ध कराना।

(vi) उपभोकिाओ ं की ओर िे उपयकुि उपभोकिा 
नयायालयों में तिकायि दजता करना।

(vii) उपभोकिा अदालिों में तकिी वयतकि के तलए 
नहीं, बतलक आम जनिा के तहि में तिकायि 
दायर करना।

मुखय शबदतािली

उपभोकिा िंरक्षण उपभोकिा अत्धकार  उपभोकिा उत्रदातयतव
तनवारण कायतातवत्ध मधयसििा

सतारतंाश 

उपभोक्ता सरंक्षण कता महति – उपभोकिाओ ं के दृत्टकोण िे, उपभोकिा िंरक्षण महत्वपणूता ह ै कयोंतक  
उपभोकिा अज्ानी, अिंगतठि और तवके्िाओ ंद्ारा िोतषि होिे हैं। उपभोकिा िंरक्षण वयविाय के तलए भी 
महत्वपणूता ह,ै कयोंतक (i) यह वयविाय के दीघताकातलक तहि में ह,ै (ii) वयविाय िमाज के िंिा्धनों का उपयोग 
करिा ह,ै (iii) यह वयविाय की एक िामातजक तजममदेारी ह,ै (iv) इिका नैतिक औतचतय ह,ै (v) यह वयविाय 
के कामकाज में िरकारी हसिक्षेप को दरू रखिा ह।ै

उपभोक्ता अविकतार – उपभोकिा िंरक्षण अत्धतनयम, 1986, ्ह उपभोकिा अत्धकारों का प्राव्धान करिा ह।ै 
ये हैं — (i) िरुक्षा का अत्धकार, (ii) िचूना का अत्धकार, (iii) चनुने का अत्धकार, (iv) िनुवाई का अत्धकार, 
(v) तनवारण प्राप्ि करने का अत्धकार, (vi) उपभोकिा तिक्षा का अत्धकार।

उपभोक्ता उत्तरदतावयति – अपने अत्धकारों का उपयोग करने के अलावा, एक उपभोकिा को िामान और 
िेवाओ ंकी खरीद, उपयोग और उपभोग करिे िमय अपने उत्रदातयतवों को भी धयान में रखना चातहए।

उपभोक्ता सरंक्षण के ्रीके और उपताय – ऐिे तवतभनन िरीके हैं तजनिे उपभोकिा िंरक्षण के उद्शेय को प्राप्ि 
तकया जा िकिा ह।ै इनमें िातमल हैं — (i) वयविाय द्ारा सव-तवतनयमन, (ii) वयाविातयक िंघ, (iii) उपभोकिा 
जागरूकिा, (iv) उपभोकिा िंगठन, (v) िरकार।

उपभोक्ता सरंक्षण अविवनयम के अं्ग्घ् वनितारण एजेंवसयतँा – उपभोकिा िंरक्षण अत्धतनयम तजला, राजय 
और रा्ट्रीय सिरों पर तत्सिरीय प्रवितान मिीनरी सथातपि करने का प्राव्धान करिा ह।ै इनहें ‘तजला फोरम’, ‘राजय 
आयोग’ और ‘रा्ट्रीय आयोग’ के रूप में जाना जािा ह।ै इि अत्धतनयम के अिंगताि उपभोकिा को तवतभनन राहिें 
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उपलब्ध हैं। उपयकुि उपभोकिा अदालि माल में दोष को हटाने, एक दोषपणूता उतपाद को बदलने, उतपाद की 
कीमि वापि करने, नकुिान के तलए क्षतिपतूिता का भगुिान करने, आतद के तलए आदिे पाररि कर िकिी ह।ै

अभयतास 

अव् लरु उत्तरी प्रशन 

1. तकि उपभोकिा अत्धकार के अिंगताि एक वयाविातयक फमता उपभोकिा तिकायि प्रको्ठ सथातपि करिी ह?ै
2. कृतष उतपादों के तलए तकि गणुवत्ा प्रमाणीकरण तचनि का उपयोग तकया जािा ह?ै
3. उन मामलों का क्षेत्ात्धकार कया ह ैजो तजला आयोग और रा्ट्रीय आयोग में दायर तकए जा िकिे हैं?
4. उपभोकिा िंरक्षण अत्धतनयम के अिंगताि उपभोकिाओ ंको उपलब्ध कोई दो राहिें बिाइए।
5. उतपाद तमश्रण के उि घटक का नाम बिाए ँजो उपभोकिा को िचूना के अत्धकार का प्रयोग करने में मदद 

करिा ह।ै
6. मधयसिा िे आप कया िमझ िकिे हैं?
7. उपभोकिा तकिे कहिे हैं?

लरु उत्तरी प्रशन

1. ‘उपभोकिा के अत्धकारों का महत्व अपने उत्रदातयतवों को िमझने में ह ै– वयाखया करें’। 
2. एफएिएिएआई (भारिीय खाधय िरुक्षा और मानक प्रात्धकरण) ने होटलों और अनय फूि आउटलेट्ि के 

तलए एक प्रसिाव बनाया ह ैतक वे अपनी वयंजन-िचूी (मनेय)ु में प्रतयेक खाद्य पदाथता के पकाने में इसिेमाल 
होने वाले िेल / विा का नाम  दें। इि प्रसिाव द्ारा लाग ूतकए जाने वाले उपभोकिा अत्धकार का नाम दें 
और उिे िमझाए।ँ

3. उपभोकिा िंरक्षण अत्धतनयम के अनिुार उपभोकिा कौन ह?ै
4. तिकायि दजता कराने के तलए उतपाद का के्िा, उतपाद का उपभोगकिाता और तिकायिकिाता एक ही वयतकि 

होना चातहए। कया आप िहमि हैं? िकता  दें।
5. उतपाद दातयतव कया ह?ै यह उपभोकिा तनवारण में तकि प्रकार िहायक ह?ै

दीर्घ उत्तरी प्रशन

1. तकिी वयविाय के दृत्टकोण िे उपभोकिा िंरक्षण के महतव को िमझाए।ँ
2. उपभोकिा के अत्धकारों और उत्रदातयतवों के बारे में बिाए?ँ
3. उपभोकिा िंरक्षण के उद्शेय को प्राप्ि करने के तवतभनन िरीके कया हैं?
4. उपभोकिा िंरक्षण अत्धतनयम, 2019 के अिंगताि उपभोकिाओ ंके तलए उपलब्ध तनवारण कायतातवत्ध की 

वयाखया करें।
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5. उपभोकिा के तहिों की रक्षा और उनहें बढ़ावा दनेे में उपभोकिा िंगठनों और गैर-िरकारी िंगठनों की 
भतूमकाओ ंकी वयाखया करें।

6. श्रीमिी माथरु ने जनवरी 2018 में एक कपडे़ ्धोने की दकुान पर एक जैकेट भजेी। यह जैकेट 4,500 रुपए 
की खरीदी गई थी। उिने पहले िाइन ड्ाई कलीनिता के पाि जैकेट को ड्ाई कलीतनंग के तलए भजेा था और 
जैकेट को अच्ी िरह िे िाफ तकया गया था। परंि,ु उिने दखेा तक जब उिने इि बार जैकेट को दकुान 
िे तलया िो उिके जैकेट पर रंग उड़ने िे िफेद ्धबबे पडे़ हुए थे। ड्ाई कलीनर को ितूचि करने पर, श्रीमिी 
माथरु को एक पत् तमला, तजिमें पतु्ट की गई थी तक वासिव में जैकेट को ड्ाई कलीन करने िे उिका रंग 
उड़ा था। उिने कई बार ड्ाई कलीनर िे िंपकता  तकया और जैकेट के तलए क्षतिपतूिता का अनरुो्ध तकया लेतकन 
कोई फायदा नहीं हुआ। उपभोकिा अदालि के हसिक्षपे के बाद, िाइन ड्ाई कलीनिता बदरंग जैकेट के तलए 
श्रीमिी माथरु को 2,500 रुपये की भरपाई करने के तलए िहमि हुआ। 

(i) पहली बाि तक श्रीमिी माथरु द्ारा तकि अत्धकार का प्रयोग तकया गया था।
(ii) उि अत्धकार का नाम बिाए ँऔर वयाखया करें तजिने श्रीमिी माथरु को क्षतिपतूिता प्राप्ि करने में 

मदद की।
(iii) बिाए ँतक उपरोकि मामले में श्रीमिी माथरु द्ारा तकि उपभोकिा उत्रदातयतव को परूा तकया गया ह।ै
(iv) उपभोकिाओ ंद्ारा अपनाए जाने वाले अनय दो उत्रदातयतव बिाए।ँ 

पररयोजनता कताय्घ 

1. अपने िहर में एक उपभोकिा िंगठन के पाि जाए।ँ इिके द्ारा तकए गए तवतभनन कायमों को िचूीबद्ध करें।
2. कु् उपभोकिा मामलों और उिमें तदए गए तनणतायों के कु् िमाचार पत्ों की किरनें एकतत्ि करें।
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