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उपभोक्ता संरक्षण 12 

उपभोक्ता संरक्षण - इसका अभिप्राय उपिोक्ताओ ंको, उत्पादको तथा विके्रताओ ं के 
अनुभित व्यिहार से सरुक्षा प्रदान करना है| 

उपभोक्ता संरक्षण का महत्व 

उपभोक्ताओ ंके दृष्टिकोण से 
1. उपभोक्ता अनदेखी : प्रायः उपिोक्ता अपने अभिकारों की जानकारी न होने के कारण, 
बाजार में हो रहे शोषण के विरुद्ध आिाज नही ंउठा पाते हैं| िे शोषण को बाजार का आिश्यक 
हहस्सा मान कर उसे स्वीकार कर लतेे हैं| और िुपिाप बैठे रहते है| अतः उन्हें उनके अभिकारों 
की शशक्षा देना आिश्यक हो जाता है, ताकक उनमें िेतना आए और िह शोषण के विरुद्ध 
आिाज उठाय|े 

2. असंगठित उपभोक्ता : उपिोक्ताओ ंका असंगठठत होना उपिोक्ता संरक्षण के महत्व को 
प्रमाशणत करता है| एक अकेले उपिोक्ता द्वारा शोषण के विरुद्ध आिाज उठाने का इतना 
प्रिाि नही ंहोता है शजतना कक समूह द्वारा| अतः उपिोक्ताओ ंके संगठठत होन ेमें ही उनका 
हहत है| उपिोक्ता संरक्षण उपिोक्ताओ ंको संगठठत होने के शलए पे्रररत करता है| और 
उपिोक्ता अपने हहतो की रक्षा स्वय ंकर पात ेहैं| 

3. उपभोक्ताओ ंका बड़े पैमान ेपर शोषण : उपिोक्ता शोषण के कुछ उदाहरण ननम्न हैं : 
• उपिोक्ता िस्तुओ ंमें भमलािट करना| 
• िस्तुओ ंि सेिाओ ंकी घहटया ककस्म| 
• कम तोलना ि कम नापना| 
• िस्तुओ ंकी बनािटी कमी करना| 

उपिोक्ताओ ंको इस तरह हो रहे शोषण से मुक्तक्त कदलाने के शलए उपिोक्ता संरक्षण अनत 
आिश्यक है| 

व्यवसाय के दृष्टिकोण से 
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उपभोक्ता संरक्षण 12 

1. व्यवसाय का दीर्घकालीन हहत : प्रत्यके व्यिसाय लमे्ब समय तक जीवित रहना िाहता है| 
ऐसा संिि है जबकक व्यिसायी फमम उपिोक्ताओ ंको संतषु्टि प्रदान करें| ऐसा करके फमम 
अपन ेग्राहकों की सखं्या बढ़ा सकती हैं| और लमे्ब समय तक जीवित रह सकती है| इस तरह 
फमम उपिोक्ता सरंक्षण का कायम करने में मदद करती हैं| 

2. व्यवसाय द्वारा समाज के संसाधनों का प्रयोग करना : प्रत्येक व्यिसाय अनके संसािनों 
का उपयोग करती है जो उसे समाज से उपलब्ध होते है| इस प्रकार व्यिसाय का यह दानयत्व 
होता है की िह समाज को अच्छी िस्तुएं उपलब्ध करिाए और अपना सामाशजक दानयत्व पूरा 
करे| 

3. सामाजजक उतरदाययत्व : व्यिसाय के सिी संबंभित पक्षकारों (जसैे कममिारी, उपिोक्ता, 
पूर्तत कताम, प्रनतयोगी, सरकार, आकद) को संतुष्टि करने के उत्तरदानयत्व को व्यिसाय का 
सामाशजक उत्तरदानयत्व कहत ेहैं| व्यिसाय का सिामभिक महत्वपूणम पक्षकार ग्राहक होता है| 
इसशलए इनके हहतों की सुरक्षा की ओर अभिक ध्यान देना िाहहए| 

4. नैष्टतक औचित्य : यह व्यिसाय का कतमव्य है कक िह उपिोक्ताओ ंको भमलािट, घहटया 
ककस्म, भ्रमपूणम विज्ञापन, जमाखोरी, मुनाफाखोरी, काला-बाजार,कम नाप-तोल, आकद 
रहहत िस्तुएं उपलब्ध कराए|ं इस प्रकार व्यिसाय उपिोक्ता सरंक्षण के माध्यम से अपने 
नैनतक कतमव्य को िी पूरा करता हैं| 

5. सरकारी हस्तक्षेप : व्यिसाय को सरकारी हस्तक्षेप से मुक्त रहन ेके शलए उपिोक्ताओ ंके 
हहतों का ध्यान देना आिश्यक हो जाता हैं| ताकक सरकारी हस्तक्षपे से राहत के साथ- साथ 
व्यिसाय उपिोक्ता सरंक्षण में िी िागीदारी कर सकें | 

उपभोक्ताओ ंको वैधायनक संरक्षण 
1. उपभोक्ता संरक्षण अचधयनयम, 1986: ननम्न उपिोक्ता शोषण के विरुद्ध सरुक्षा : 

दोषमुक्त िस्तुओ,ं 

अपूणम सेिाओ,ं और 
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उपभोक्ता संरक्षण 12 

अनुभित व्यापार व्यिहारों आकद| इस अभिननयम में उपिोक्ताओ ंको उनके अभिकारों के 
लाि के शलए तीन स्तरीय तंत्र स्थापपत ककया गया हैं| ये हैं :- शजला स्तर पर शजला फोरम, 
राज्य स्तर पर राज्य आयोग तथा रािर ीय स्तर पर रािर ीय आयोग| इसके अनतररक्त 
उपिोक्ता संरक्षण पररषद ्जो उपिोक्ता सरंक्षण को बढािा देता हैं| 

2. अनुबंध अचधयनयम, 1982 : यह अभिननयम अनबुंि के अंतगमत पीकित पक्षकार को 
अनुबंि का उल्लंघन करने िाल ेपक्षकार के विरुद्ध सुरक्षा प्रदान करता हैं| 

3. वस्तु ष्टबक्री अचधयनयम, 1930 : यह अभिननयम खरीदी गई िस्तओु ंकी शतों के अनुसार 
न होने पर के्रता को सरुक्षा प्रदान करता हैं| 

4. आवश्यक वस्तु अचधयनयम, 1955 : यह अभिननयम आिश्यक िस्तुओ ंके उत्पादन, 
पूर्तत एिं वितरण पर ननयंत्रण, मूल्यों में िृशद्ध की प्रिृनत पर ननयंत्रण, जमाखोरी तथा 
काला-बाजारी पर ननयंत्रण करता हैं| 

5. कृष्टष उत्पाद अचधयनयम,1937 : इस अभिननयम में उत्पादों की गुणित्ता की पहिान के 
शलए उत्पादों को एक ननशित प्रमापों तथा ननशित भिन्हों के अतंगमत अलग- अलग श्रेणी 
में रखा जाता हैं| जसैे :- कृपष उत्पादों की गुणित्ता को अगमाकम  से सुननशित ककया जाता 
हैं| 

6. खाद्य ममलावट यनवारण अचधयनयम,1954 : यह अभिननयम खाद्य िस्तुओ ंमें भमलािट 
के विरुद्ध उपिोक्ताओ ंको सुरक्षा प्रदान करता हैं| 

7. बाट तथा माप प्रमाप अचधयनयम,1976 : इस अभिननयम के अंतगमत कम माप तथा 
कम तोलन ेके विरूद्ध उपिोक्ताओ ंको सरंक्षण प्रदान ककया जाता हैं| 

8. टर ेड माकघ  अचधयनयम,1999 : यह अभिननयम टर ेड माकम  के गलत उपयोग के विरुद्ध 
उपिोक्ताओ ंको सरंक्षण प्रदान कराता हैं| जो टर ेड एंड मकंकदसे मार्क्म एक्ट,1958 के 
स्थान पर बनाया गया हैं| 

9. प्रष्टतयोचगता अचधयनयम, 2002 : यह अभिननयम बाजार प्रनतयोभगता में बािा डालने 
िाली कायमिाहहयों के विरुद्ध उपिोक्ताओ ंको संरक्षण प्रदान करता हैं| 

10. भारतीय मानक अचधयनयम,1986 : इस अभिननयम की विशेषताएँ ननम्न हैं : 
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(i) विभिन्न उत्पादों के गणुित्ता प्रमाप ननिामररत करना और इसके  अतंगमत ' ISI माकम  
' जारी करना,गो उत्पाद की गुणित्ता को ननिामररत करना हैं| 

(ii) ISI उत्पादों के विरुद्ध उपिोक्ताओ ंकी शशकायतों का ननिारण करना| 

उपभोक्ता संरक्षण अचधयनयम, 1986 
यह अभिननयम 1जुलाई 1987 को जम्मू ि कश्मीर के अनतररक्त पुरे िारत में सिी िस्तुओ ंि 
सेिाओ ंपर लागू ककया गया| इसका उद्येश्य उपिोक्ताओ ंके हहतों की रक्षा करना है| शजसके शलए 
उपिोक्ता संरक्षण पररषद की स्थापन की गयी हैं| 

उपभोक्ता संरक्षण अचधयनयम की मुख्य ष्टवशेषताएं 
(i) मदों का फैलाव : इस अभिननयम में सिी िस्तुएं ि सेिाएं शाभमल होती हैं| जब तक 

ककसी विशषे िस्तु ि सेिाओ ंको कें द्रीय सरकार द्वारा इस अभिननयम से मुक्त नही ंककया 
जाता हैं| 

(ii) क्षेत्र का फैलाव : यह अभिननयम सिी क्षेत्र जैसे ननजी , सािमजननक और सहकारी में 
लागू होता हैं| 

(iii) प्रावधानों की क्षष्टतपूरक प्रकृष्टत : इस अभिननयम में उपिोक्ताओ ंकी क्षनतपूरक अथिा 
अनतररक्त मदद प्रदान ककया जाता हैं|तथा उपिोक्ताओ ंके अभिकारों की रक्षा की जाती 
हैं| 

(iv) उपभोक्ता अचधकारों का समूह : यह अभिननयम उपिोक्ताओ ंको ननम्न अभिकार प्रदान 
करता हैं :- जैसे सुरक्षा, सूिना, ियन, प्रनतननभित्व, उपिार और शशक्षा आकद| 

(v) प्रभावी संरक्षण : यह अभिननयम उपिोक्ताओ ंको अनेक प्रकार के अनभुित व्यापार 
व्यिहारों से सुरक्षा प्रदान कराता हैं जसैे :त्रुहटपूणम पदाथों और असंतोषजनक सिेाए ंआकद| 

(vi) तीन स्तरीय जशकायत यनवारण तंत्र : उपिोक्ताओ ंके शशकायतों के ननिारण के शलए 
तीन स्तरीय शशकायत ननिारण तंत्र स्थापपत ककया गया है :- (i) शजला फोरम (ii) राज्य 
आयोग और (iii) रािर ीय आयोग| 
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(vii) समयबद्ध यनवारण : इस अभिननयम की यह विशेषता हैं की इसमें शशकायतों का 
ननिारण समय सीमा में ककया जाता हैं| 

(viii) उपभोक्ता संरक्षण पररषद ्: यह अभिननयम के अंतगमत उपिोक्ताओ ंको शशशक्षत करन े
के शलए उपिोक्ता सरंक्षण पररषद ्की स्थापन की गई हैं| 

उपभोक्ता संरक्षण अचधयनयम के मुख्य प्रावधान 
उपभोक्ता का अथघ 

उपिोक्ता िह व्यक्तक्त जो - 

• जो प्रनतफल के शलए िस्तुओ ंका क्रय और सिेाएं ककराये पर लेता हैं|, 
• जो विके्रता द्वारा िस्तओु ंतथा सेिाओ ंका उपयोग करता हैं| 
• जो िस्तुओ ंतथा सिेाओ ंका क्रय पुनः नबक्री के शलए नही ंकरता हैं| 

जशकायत के आधार 

(i) अनुचित व्यापार व्यवहार :- अनुभित व्यापार व्यिहार का अथम : एक व्यापारी दिारा 
अभिक लाि अर्जजत करने के शलए िस्तुओ/ंसेिाओ ं के बारे में गलत जानकारी देना, 
जमाखेरी करना , ननिामररत प्रमापों के अनुसार न होना आकद त्रुहटपूणम विभियों का प्रयोग 
करना| 

(ii) प्रष्टतबंचधत व्यापार व्यवहार : प्रनतबंभित व्यापार व्यिहार का अथम : विके्रता दिारा 
उपिोक्ता को शतमसहहत िस्तुओ ंऔर सेिाओ ंका विके्रय करना| जैसे : कार क्रय करने के 
साथ बीमा पॉशलसी िी लेना| 

(iii) दोषयुक्त वस्तुएं : इस अभिननयम के अंतगमत िस्तुओ ंके दोषयकु्त होने की स्थस्थनत में 
उपिोक्ता इसके विरुद्ध शशकायत दायर कर सकता हैं|जसैे िस्तु की गुणित्ता, शुद्धता, 
और मात्रा का शतों के अनुसार न होना आकद की स्थस्थनत में| 

(iv) सेवाओ ंमें न्यूनता : इस अभिननतम के अतंगमत पीकित उपिोक्ता दोषपूणम सेिाओ ंके 
विरुद्ध शशकायत दायर कर सकता हैं| जैसे : (i) ऋण का समय पर उपलब्ध न होना ,(ii) 
माल की सुपुदमगी में देरी ,(iii) नबजली वििाग दिारा गलत नबल देना| 
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(v) अचधक कीमत लनेा : यकद ककसी उपिोक्ता से िस्तु के पैकेट पर शलखे कीमत से अभिक 
कीमत ली जाती हैं तो उपिोक्ता इसके विरुद्ध शशकायत दायर कर सकता हैं| 

(vi) जोखखमपूणघ वस्तुओ ंकी पूर्तत : इसके अंतगमत यकद कोई विके्रता जोखखम पूणम िस्तुओ ं
का विक्रय करता हैं तो उसे उस िस्तुओ ंसे संबंभित आिश्यक जानकारी देना जरुरी हो 
जाता हैं| जैसे : नबजली यंत्र, पे्रशर कुकर इत्याकद िस्तुओ ंकी स्थस्थनत में| 

तीन स्तरीय न्याययक तंत्र 

(i) शजला स्तर पर - शजला फोरम 

(ii) राज्य स्तर पर - राज्य आयोग 
(iii) रािर ीय स्तर पर - रािर ीय आयोग 

जशकायत यनवारण अवचध 

इस अभिननयम के अंतगमत शशकायत ननिारण की, सामान्य स्थस्थनत में अिभि तीन महीने की , और 
विशषे स्थस्थनत में पािँ महीने की होती हैं| 

जशकायत कौन दायर कर सकता हैं ? 

ननम्नशलखखत लोगों दिारा शशकायत दायर की जा सकती हैं| 

(i) उपिोक्ताओ ंद्वारा, (ii) उपिोक्ता संघ द्वारा, (iii) केन्द्रीय सरकार द्वारा, (iv) राज्य सरकार 
द्वारा| 

 जशकायत ककसके ष्टवरुद्ध दायर की जा सकती हैं ? 

(i) दोषपूणम िस्तुओ ंके विके्रता और उत्पादक के विरुद्ध| 
(ii) दोषपूणम सिेाएं सुपुदम कराने िाले व्यक्तक्त के विरुद्ध| 

 जशकायत फीस  

प्रत्येक शशकायत के साथ ननिामररत फीस जमा की जाती हैं परन्तु न्यायालय फीस की आिश्कता 
नही ंहोती हैं| 

उपभोक्ताओ ंको  उपलब्ध राहत 
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(i) िस्तुओ ंके दोषपूणम होने की स्थस्थनत में उपिोक्ता को उस िस्तु के 'दोषों को दरू करन ेके 
आदेश ' से संबभंित अभिकार प्राप्त होते हैं| 

(ii) िस्तुओ ंके दोषपूणम होने की स्थस्थनत में उपिोक्ता को दोषरहहत िस्तएुं प्राप्त करने का अभिकार 
हैं| 

(iii) यकद विके्रता की लापरिाही से उपिोक्ता को कोई हानन होती हैं तो उसे हानन की क्षनतपूर्तत  
प्राप्त करने का अभिकार हैं| 

(iv) उपिोक्ता को यह राहत होती हैं की िह सेिा में हुई कमी को दरू करिा सकता हैं| 
(v) यकद कोई उपिोक्ता ककसी अनभुित/प्रनतबभंित व्यापार व्यिहार के विरुद्ध शशकायत करता 

हैं तो उस पर तुरंत रोक लगाईं जाती हैं| 
(vi) ऐसी िस्तुए ंजो जोखखमपूणम हैं उनकी नबक्री पर रोक लगाईं जाती हैं| 

उपभोक्ताओ ंके अचधकार 
1. सुरक्षा का अचधकार : उपिोक्ताओ ंको ऐसी िस्तुओ ंतथा सेिाओ ंसे सुरक्षा प्राप्त करने का 
अभिकार होता हैं जो उनके स्वास्थ्य, जीिन, संपनत को नुकसान पहुिाएं| जैसे : नकली 
िस्तुएं , घहटया और भमलािटी िस्तएुं आकद| 

2. सूिना प्राप्ति का अचधकार : उपिोक्ता को यह अभिकार होता हैं की िह क्रय की गई िस्त ु
से सम्बन्धित सिी सूिना जैसे : िस्तु की ककस्म, मूल्य, उत्पादन की नतभथ, प्रयोग की विभि, 
प्रमाप इत्याकद की सिूना प्राप्त कर सकता हैं| 

3. िुनने का अचधकार : उपिोक्ता को बाजार में उपलब्ध विभिन्न िस्तुओ ंएिं सेिाओ ंमें से 
अपनी पसंद की िस्तओु ंएिं सेिाओ ंको िनुन ेका अभिकार हैं| 

4. सुनवाई का अचधकार :  यकद ककसी उपिोक्ता के हहतों को क्षनत होती है, या उसके अभिकारों 
की अनसनुी होती हैं तो िह इसके विरूद्ध शशकायत दजम करा सकता हैं| उपिोक्ताओ ंकी 
शशकायत की सुनिाई के शलए 'उपिोक्ता सिेा वििाग' की स्थापना की गई हैं 

5. उपिार का अचधकार : इस अभिकार के अंतगमत उपिोक्ता को विके्रता के अनुभित व्यिहार 
के विरुद्ध उपिार प्राप्त करने का अभिकार होता हैं; जैसे - िस्तु की मरम्मत करना, िस्त ु
बदलना और िस्तु िापस लेना| 

SHIVOM CLASSES - WhatsApp for Notes (8696608541)

SHIV
OM C

LASSES

86
96

60
85

41



 

(8) 
 

उपभोक्ता संरक्षण 12 

6. उपभोक्ता जशक्षा का अचधकार : उपिोक्ता शशक्षा का अथम है की उपिोक्ताओ ंको उनके 
अभिकारों से अिगत कराना| 

7. आधारभूत आवश्कताओ ंका अचधकार : इसके अंतगमत प्रत्येक उपिोक्ता को जीिनयापन 
की आिारितू आिश्कताएं जैसे- िोजन, कपिा, ऊजाम, स्वच्छता, स्वास्थ्य और शशक्षा आकद 
प्राप्त करने का अभिकार हैं| 

8. स्वच्छ वातावरण का अचधकार : सिी उपिोक्ताओ ंको यह अभिकार हैं कक िह अपना 
जीिन स्वच्छ िातािरण में व्यतीत कर सकें | अतः उपिोक्ता िातािरण प्रदूषण के विरुद्ध 
सुरक्षा प्राप्त करने का अभिकार रखता हैं| 

उपभोक्ताओ ंके उत्तरदाययत्व 
1. उपिोक्ता को किी िी िस्तुओ ंखरीदने समय अपने अभिकारों का प्रयोग करना आना िाहहए| 
जैसे : सूिना का अभिकार, िुनने का अभिकार आकद| 

2. एक उपिोक्ता का उत्तरदानयत्व हैं की िह िस्तुओ ंको खरीदने समय िस्तु की मात्रा, शुद्धता, 
मूल्य और उपयोभगता आकद के प्रनत साििानी बरते| 

3. उपिोक्ता का यह दानयत्व है कक यकद कोई िस्तु में कुछ दोष हो तो िह उसकी शशकायत एक 
उभित समय सीमा में कराये, ताकक उस पर सुनिाई की जा सकें | 

4. उपिोक्ता का यह दानयत्व है कक िह जो िी िस्तुएं खरीदता हैं उसे उनके ननिामररत मानकों 
के आनुसार ख़रीदे ताकक दोषपूणम होने की स्थस्थनत में शशकायत की सुनिाई जल्दी हो सकें | 
जैसे :- कृपष उत्पाद के शलए अगमाकम , नबजली उपकरणों के शलये ISI माकम | 

5. ककसी िी िस्तु को खरीदते समय एक उपिोक्ता का उत्तरदानयत्व होता हैं कक यह उस िस्त ु
की रसीद और कैश भममों आिश्यक रूप से विके्रता से प्राप्त करें| 

6. उपिोक्ताओ ंका यह दानयत्व हैं कक िह कोई िी समान को जल्दीबाजी में क्रय न करें, उसे 
िस्तुओ ंको सही प्रकार से जािँ ओर परख कर लेना िाहहए| 

उपभोक्ता संरक्षण के उपाय एव ंसाधन 
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1. व्यवसाय दवारा स्वय उपभोक्ता संरक्षण का कायघ करना : प्रत्येक फमम अपने उपिोक्ताओ ं
की संतषु्टि को अभिकतम करने के शलए विभिन्न प्रकार से उपिोक्ता संरक्षण का कायम करनी 
हैं; जैसे :- उपिोक्ता सेिा एिं शशकायत केन्द्र की स्थापना की जाती है ताकक उपिोक्ता की 
शशकायत को सुना जा सकें | 

2. व्यवसाययक संर् :  व्यिसानयक संघ दिारा बनाए गये आिार संहहता के अंतगमत 
उपिोक्ताओ ंके अभिकारों की सुरक्षा की व्यिस्था की जाती हैं| 

3. उपभोक्ता जागरूकता : उपिोक्ता संरक्षण के माध्यम से उपिोक्ताओ ंको उनके अभिकारों 
के प्रनत जागरुक ककया जाता हैं ताकक िह अनभुित व्यापार व्यिहार के विरुद्ध शशकायत दायर 
कर सकें | 

4. उपभोक्ता संगिन : उपिोक्ता संगठन उपिोक्ताओ ंको संगठठत करने का कायम करता हैं, 
ताकक उनकी शशकायतों की सुनिाई हो सकें | उपिोक्ता संगठन उपिोक्ताओ ंको शशशक्षत 
करने का िी कायम करता हैं| 

5. सरकार : सरकार की ओर से िी उपिोक्ता संरक्षण में अहम् िभूमका ननिाई जाती हैं; जैस े
सरकार दिारा बनाए गए ननम्न अभिननयम :- 

• उपिोक्ता संरक्षण अभिननयम ,1986 
• तीन स्तरीय न्यानयक तंत्र आकद| 

इस अभिननयमों की सहायत से उपिोक्ताओ ंकी शशकायतों को सरलता से, तेजी से और न्यूनतम 
लागत दरू ककया जाता हैं| 

तीन स्तरीय न्याययक तंत्र अथवा उपभोक्ता संरक्षण अचधयनयम के 
अंतगघत उपिार एजेंमसया ं

• जजला फोरम : एक राज्य में प्रत्येक शजल ेमें एक या अभिक शजला फोरम स्थापपत कर होती 
है| 
जजला फोरम की मखु्य ष्टवशषेता : 
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▪ शजला फोरम के सदस्य - एक अध्यक्ष सहहत तीन अध्यक्ष ( शजसमें एक महहला सदस्य 
अननिायम होती हैं )| अध्यक्ष की ननयुक्तक्त  शजला न्यायािीश करता हैं| 

▪ इसके अतंगमत रुपए 20 लाख तक के वििादों का समािान ककया जाता हैं| 
▪ िस्तु के दोषपूणम होने की स्थस्थनत में शजला फोरम ननम्न आदेश दे सकती हैं ; 
▪ िस्तु के दोष को दरू करने का| 
▪ उपिोक्ता को िस्तु का मूल्य लौटना| 
▪ क्षनत के शलए उपिोक्ता को हजामने का िुगतान करना| 
▪ यकद पक्षकार शजला फोरम के ननणमय से संतुि नही ंतो िह 30 कदन के अंदर राज्य आयोग 
के समक्ष अपील कर सकता हैं| 

• राज्य आयोग : राज्य आयोग दिारा स्थापपत ककया जाता हैं| 
इसकी ष्टवशषेताएं यनम्न हैं  
▪ राज्य आयोग के सदस्य - एक अध्यक्ष सहहत तीन सदस्य (एक महहला सदस्य ) 
न्यायािीश की योग्यता िाले व्यक्तक्त को अध्यक्ष ननयुक्त ककया जाता हैं| 

▪ इसमें रुपए 20 लाख से अभिक तथा रुपए 1 करोि तक के वििादों का समािान जाता 
ककया हैं| 

▪ इसके अंतगमत िी पक्षकार असतंुष्टि की स्थस्थनत में 30 कदन के अदंर रािर ीय आयोग में 
अपील कर सकता हैं| 

• रािर ीय आयोग : कें द्रीय सरकार दिारा स्थापपत ककया जाता हैं| इसकी विशेषताएं ; 
▪ रािर ीय आयोग के सदस्य - एक अध्यक्ष सहहत पािँ सदस्य ( एक महहला सदस्य )| राज्य 
आयोग के समान अध्यक्ष की ननयुक्तक्त| 

▪ इसके अंतगमत रुपए 1 करोि या उससे अभिक मूल्य के वििादों का समािान ककया जाता 
हैं| 

▪ इसमे िी राज्य आयोग के समान एक या अभिक आदेश कदए जाते हैं| 
▪ पक्षकारों की असहमनत की स्थस्थनत में, पक्षकारों दिारा 30 कदन के अंदर उच्चतम न्यायालय 
में अपील दायर की जा सकती हैं| 
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उपभोक्ता संगिनों तथा गैर-सरकारी संगिनों की भूममका 
1. उपभोक्ताओ ंको जशक्षा प्रदान करना : उपिोक्ताओ ंको करने के शलए उपिोक्ता संगठन 
के ननम्न प्रयास ; 

2. उपभोक्ताओ ंके जलए मुक़दमा दायर करना : उपिोक्ता संगठन पीकित उपिोक्ताओ ंको 
उनकी शशकायत दायर कराने में मदद करता हैं| 

3. ममलावट आकद के ष्टवरुद्ध आवाज उिाना : उपिोक्ता संगठन  बाजार में हो रही िस्तओु ं
में भमलािट, जमाखोरी, िोर बाजारी और कम तोल आकद के विरुद्ध आिाज उठता है अतः 
यह उपिोक्ता संरक्षण में अहम िूभमका ननिाता है|      

4. शैक्षजणक ससं्थाओ की सहायता करना : शैक्षशणक ससं्थाओ द्वारा उपिोक्ता संरक्षण के 
शलए ककस प्रकार के पाठ्यक्रम तैयार ककये जाये का ननणमय शलया जाता है| 

5. उपभोक्ता सगंिनों के जाल को ष्टवस्ततृ करना :  उपिोक्ता संगठन अपनी संख्या में िृशद्ध 
करने के शलए सिी क्षते्रो में, राज्यों में, शजलो ने अपने संघ की स्थापना करता है| 

6. सरकार की सहायता करना : उपिोक्ता संगठन अनुभित व्यापार व्यिहार की जानकारी 
सरकारी एजेंसी को देकर सरकार को उन पर कायमिाही करने में मदद करता है| 
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NCERT SOLUTIONS 
अभ्यास (पृष्ठ संख्या 342-343) 

अति लघु उत्तरीय प्रश्न: 
प्रश्न 1 किस उपभोक्ता अकििार िे अंतर्गत एि व्यापाररि फर्ग िो उपभोक्ता कििायत िक्ष स्थाकपत 

िरना आवश्यि है? 

उत्तर- उपभोक्ता अकििार जो एि व्यापाररि फर्ग िो उपभोक्ता कििायत िक्ष स्थाकपत िरता है, 

उसे 'कििायत िा अकििार' िहा जाता है। इस अकििार िे तहत उसे कििायत दजग िराने तथा 

उसिी सुनवाई िा अकििार है। 

प्रश्न 2 िृकि उत्पादो ंिे किए िौन-सा रु्णवत्ता प्रर्ाणीिरण किन्ह उपयोर् किया जाता है ? 

उत्तर- िृकि उत्पादो ंिे किए रु्णवत्ता प्रर्ाणीिरण किह्न जो उपयोर् किया जाता है, उसे 'एर्र्ािग ' िहते 

हैं जो कि िृकि कवपणन िा एि संकक्षप्त नार् है। 
प्रश्न 3 राज्य आयोर् र्ें दायर किए जा सिने वािे र्ार्िो ंिा अकििार के्षत्र क्या है ? 

उत्तर- राज्य आयोर् र्ें दायर किये जा सिने वािे र्ार्िो ंिा अकििार के्षत्र 20 िाख रुपये से अकिि 

हो, िेकिन 1 िरोड़ से अकिि न हो। 
प्रश्न 4 सी.पी.ए. िे तहत उपभोक्ताओ ंिो उपिब्ध दो राहत बताएँ। 

उत्तर-  उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयर् (सी.पी.ए.) िे तहत उपभोक्ताओ ंिो उपिब्ध राहते हैं- 

• दोिपूणग वसु्तओ ंिो हटाना  

• अनुकित व्यापार कियाओ ंिो रोिना। 
प्रश्न 5 उत्पाद कर्श्र िे घटि िा नार् दें , जो ग्राहिो ंिो सूिना िा अकििार िा प्रयोर् िरने र्ें र्दद 

िरता है। 

उत्तर- उत्पाद कर्श्र िा घटि जो ग्राहिो ंिो सूिना िा अकििार िा प्रयोर् िरने र्ें र्दद िरता है, 

उसे वसु्तओ ंिा रु्णवत्ता र्ानि िहा जाता है। 

प्रश्न 6 र्ध्यस्थता से आप क्या सर्झते है? 

उत्तर- र्घ्सस्थता एि ऐसी प्रणािी है कजसर्ें एि कनरपेक्ष र्ध्यस्थ वादी और प्रकतवादी िो अपने झर्डे 

या र्ार्िे आपसी सर्झ व सम्मकत से सुिझाने र्ें सहायता िरता है। 
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उपभोक्ता संरक्षण 12 

यह प्रकिया र्ोपनीय और ऐच्छिि तो है ही, इसर्ें भारे्दारी िरने िा भी र्ौिा कर्िता है। र्ार्िे से 

जुडे़ सभी पक्षो ंिो अपनी बात िहने िा और आपसी कववाद िे सर्ािान तैयार िरने िा अवसर कर्िता 

है । यही िारण है कि र्ध्यस्थता एि कर्िीजुिी प्रकिया है - इसर्ें झर्डा सर्ाप्त िरने िी वाकदयो ंिी 

अपनी इिा और उन्हें सर्ािान ति िे जाने िा र्ध्यस्थ िा िोिि, दोनो ंिाकर्ि हैं । 
प्रश्न 7 उपभोक्ता किसे िहते हैं? 

उत्तर- उपभोक्ता वह व्यच्छक्त है, जो वसु्तओ ंअथवा सेवाओ ंिा स्वयं अथवा उसिी ओर से किसी अन्य 

द्वारा उपयोर् या उपभोर् िरने िे किए िय िरता है। वसु्तओ ंर्ें उपभोग्य एवं स्थायी दोनो ंप्रिार िी 

वसु्तएं सच्छम्मकित हैं। कजन सेवाओ ंिा भुर्तान िर प्राप्त किया जा सिता है वे हैं पररवहन, कबजिी, 

कसनेर्ा एवं इन जैसी अन्य। 
लघु उत्तरीय प्रश्न: 

प्रश्न 1 किसी व्यवसाय िे दृकििोण से उपभोक्ता संरक्षण िे र्हत्व िो सर्झाए। 

उत्तर- व्यवसाय िे दृकििोण से उपभोक्ता संरक्षण िे र्हत्त्व िो कनम्नकिच्छखत कबंदुओ ंसे सर्झा जा 

सिता है- 

(i) व्यवसाय िा दीघगिाकिि िाभ जानिार- व्यवसायी सर्झते हैं कि अपने ग्राहिो ंिो संतुि 

िरना उनिे दीघगिाकिि कहत र्ें है। संतुि ग्राहि न िेवि बार-बार कबिी िरवाते हैं, बच्छि 

भावी ग्राहिो ंिो अिा फीडबैि भी देते हैं और इस प्रिार, व्यवसाय िे ग्राहि आिार िो 

बढाने र्ें - र्दद िरते हैं। इस प्रिार, व्यासाकयि फर्ों िो ग्राहि संतुकि िे र्ाध्यर् से 

दीघगिाकिि िाभ िो अकिितर् िरने िा िक्ष्य रखना िाकहए। 

(ii) व्यवसाय सर्ाज िे संसािनो ंिा उपयोर् िरता है- व्यावसाकयि संर्ठन उन संसािनो ंिा 

उपयोर् िरते हैं जो सर्ाज िे हैं। इस प्रिार, उनिे पास ऐसे उत्पादो ंिी आपूकतग िरने और 

ऐसी सेवाएँ देने िा उत्तरदाकयत्व है जो सावगजकनि कहत र्ें हैं और उन पर जनता िे कवश्वास िो 

िर् नही ंहोने दें रे्। 

(iii) सार्ाकजि उत्तरदाकयत्व- एि व्यवसाय िे कवकभन्न कहतिारी सरू्हो ं िे प्रकत सार्ाकजि 

उत्तरदाकयत्व होते हैं। व्यावसाकयि संर्ठन उपभोक्ताओ ंिो र्ाि बेििर और सेवाएँ उपिब्ध 

िरािर पैसा िर्ाते हैं। इस प्रिार, उपभोक्ता व्यवसाय िे िई कहतिारिो ं िे बीि एि 

र्हत्त्वपूणग सरू्ह बनाते हैं और अन्य कहतिारिो ंिी तरह, उनिी रुकि िा अिी तरह से ध्यान 

रखना पड़ता है। 

(iv) नैकति औकित्य- किसी भी व्यवसाय िा नैकति ितगव्य है कि वह उपभोक्ता िे कहतो ंिा ध्यान 

रखे और उनिे िोिण िे किसी भी रूप से बिे। इस प्रिार, एि व्यवसाय िो दोिपूणग और 

असुरकक्षत उत्पादो,ं कर्िावट, झठेू और भ्रार्ि कवज्ञापनो,ं जर्ाखोरी, िािाबाजारी, आकद जैसे 

अनैकति, िोिणिारी और अनुकित व्यापाररि पद्धकतयो ंसे बिना िाकहए। 
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(v) सरिारी हस्तके्षप- किसी भी रूप र्ें िोिि व्यापार पद्धकतयो ं र्ें किप्त व्यवसाय सरिारी 

हस्तके्षप या िारगवाई िो आरं्कत्रत िरेर्ा। इससे िंपनी िी छकव क्षीण और िूकर्ि हो सिती 

है। इसकिए, बुच्छद्धर्ानी इसी र्ें है कि व्यावसाकयि संर्ठन से्विा से ऐसी पद्धकतयो ंिो अपनाएँ, 

जहाँ ग्राहिो ंिी आवश्यिताओ ंऔर कहतो ंिा भिी भांकत ध्यान रखा जाता है। 

प्रश्न 2 एफ.एस.एस.ए.आई. (भारतीय खाद्य संरक्षा एवं र्ानि प्राकििरण) ने होटिो ंऔर अन्य खाद्य 

दुिानो ंिो प्रस्ताकवत किया कि वे अपनी वं्यजन सूिी र्ें प्रते्यि खाद्य सार्ग्री र्ें प्रयोर् किए जाने वािे 

तेि/वसा िा कववरण दें। इस प्रस्ताव िे द्वारा किस उपभोक्ता अकििार िो सिक्त किया जा रहा है? 

नार् बताएँ और व्याख्या िरें । 

उत्तर- इस प्रस्ताव िे द्वारा सूिना िा अकििार' िो सिक्त किया जा रहा है। इस अकििार र्ें उपभोक्ता 

िो उस वसु्त िे संबंि र्ें पूरी जानिारी प्राप्त िरने िा अकििार है कजसिा वह िय िरना िाहता है। 

कजसर्ें उसिे घटि, कनर्ागण कतकथ, रू्ल्य, र्ात्रा, उपयोर् िे किए कदिा-कनदेि आकद सच्छम्मकित हैं। इसी 

िारण भारत र्ें िानूनन कनर्ागताओ ंिो सभी सूिनाएँ उत्पाद िे पैिेज एवं िेबि पर देनी होती हैं। 
प्रश्न 3 उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयर् (सी.पी.ए.) िे अनुसार उपभोक्ता िौन है? 

उत्तर- उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयर् या सी.पी.ए. िे अनुसार उपभोक्ता वह व्यच्छक्त है जो वसु्तओ ंिो 

खरीदता है, उनिा उपयोर् िरता है अथवा उपभोर् िरता है या कफर सेवाओ ंिा िाभ उठाता है। वह 

प्रकतफि िे बदिे सेवाओ ंिो भाडे़ पर प्राप्त िरता है या उपयोर् िरता है, कजसिा भुर्तान िर कदया 

हो अथवा िरने िा विन कदया हो। इसर्ें ऐसी सेवाओ ंसे िाभाच्छित होने वािा व्यच्छक्त भी सच्छम्मकित है, 

कजसने पहिे वािे व्यच्छक्त िी अनुर्कत से सेवाओ ंिा उपयोर् किया है। 
प्रश्न 4 कििायत दजग िराने िे किए उत्पाद िा िेता, उत्पाद िा उपभोर्िताग और कििायतिताग एि 

ही व्यच्छक्त होना िाकहए। क्या आप सहर्त है? तिग  दे। 

उत्तर- हर् इस िथन से पूणगत: असहर्त है। कििायत दजग िराने िे किए उत्पाद िा िेता, उपभोर्िताग 

और कििायतिताग एि ही व्यच्छक्त हो यह आवश्यि नही है।  

तिग  – उदाहरण िे किए “प्रथर् व्यच्छक्त िोई वसु्त िो िय िरिे कद्वतीय व्यच्छक्त िो उपयोर् िरने िे 

किए देता है, तथा उपयोर् िरते सर्य कद्वतीय व्यच्छक्त िो िोई तु्रकट कदखती है तो वह प्रथर् व्यच्छक्त िो 

वह वसु्त वापस दे देता है। इसिे पश्चात प्रथर् व्यच्छक्त कििायत दजग िरता है।“ 

उपरोक्त पररदृश्य र्ें प्रथर् व्यच्छक्त िेता तथा कििायतिताग है अकपतु उपभोर्िताग कद्वतीय व्यच्छक्त है। 

इससे स्पि है कि कििायत दजग िराने िे किए उत्पाद िा िेता, उत्पाद िा उपभोर्िताग और 

कििायतिताग एि ही व्यच्छक्त होना आवश्यि नही है। 

प्रश्न 5 उत्पाद दाकयत्व क्या है? यह उपभोक्ता कनवारण र्ें किस प्रिार सहायि है? 

SHIVOM CLASSES - WhatsApp for Notes (8696608541)

SHIV
OM C

LASSES

86
96

60
85

41



 

(15) 
 

उपभोक्ता संरक्षण 12 

उत्तर- उत्पाद दाकयत्व - उत्पाद दाकयत्व किसी भी उत्पाद कनर्ागता या किसी उत्पाद या सेवा िे कविेता 

िी किसी उपभोक् ता िो कनकर्गत या बेिे र्ए दोिपूणग उत्पाद या सेवाओ र्ें िर्ी िे िारण होने वािी 

किसी भी क्षकत िे किए भरपाई िरने िी क़िमे्मदारी होती है। 
उपभोक्ता कनवारण र्ें सहायि- उत्पाद दाकयत्व उपभोक्ता कनवारण रे् अत्याकिि सहायि है क्योकंि 

इसिे अंतर्गत कजिा राज्य या रािर ीय आयोर् उपभोक्ता कनवारण िे किए आदेि प्रदान िरता है। इन 

आदेिो िे अंतर्गत उत्पाद र्ें िर्ी िो दूर िरना, सेवाओ रे् िर्ी िो दूर िरना, इन िर्ी िे िारण 

उपभोक्ता िो पहुिी हाकन िी क्षकतपूकतग िरना तथा एसे खतरनाि उत्पादो िो नि िरना आकद 

सच्छम्मकित है। 

दीर्घ उत्तरीय प्रश्न: 

प्रश्न 1 व्यापार िे दृकििोण से उपभोक्ता संरक्षण िे र्हत्व िी व्याख्या िरें । 

उत्तर- व्यापार की दृति से उपभोक्ता संरक्षण का महत्त्व- 

• व्यवसाय िा दीघग आवकिि कहत-आज िा जार्रूि व्यवसायी इस बात से भिी-भाँकत पररकित 

हो िुिा है कि उपभोक्ता िी सनु्तकि या संरक्षण दी र्ई अवकि र्ें उन्ही ंिे कहत र्ें है। क्योकंि यकद 

उपभोक्ता सनु्ति हो तो वह न िेवि र्ाि खरीदेर्ा बच्छि कर्िनेजुिने वािो ंिो भी िहेर्ा। 

• व्यवसाय सर्ाज िे संसािनो ं िा उपभोर् िरता है-सर्ाज िे अकििार वािे संसािनो ं िा 

उपभोर् व्यवसाय िरता है। इसकिए ऐसे उत्पादो ंिी आपूकतग एवं उन सेवाओ ंिो प्रदान िरने 

िा दाकयत्व व्यवसाय िा ही है जो जनता िे कहत र्ें है। 

• सार्ाकजि उत्तरदाकयत्व-उपभोक्ता व्यवसाय र्ें कहत रखने वािे बहुत से सरू्हो ं र्ें से एि 

र्हत्त्वपूणग सरू्ह है और दूसरे कहत रखने वािे सरू्हो ंिे सर्ान इनिे कहतो ंिा भी ध्यान रखना 

आवश्यि है। 

• नैकति औकित्य-उपभोक्ता िे कहतो ंिा ध्यान रखना तथा उनिा किसी भी प्रिार िा िोिण न 

िरना व्यवसाय िा नैकति ित्तगव्य भी है। 

• सरिारी हस्तके्षप-यकद िोई व्यवसाय सर्ाज िा िोिण िर रहा है तो उसर्ें सरिारी हस्तके्षप 

एवं सरिारी िायगवाही बढ जाती है। इससे व्यवसाय िी छकव व र्ान-सम्मान िो ठेस पहँुिती 

है। इसीकिए उकित यही रहेर्ा कि व्यावसाकयि संर्ठन से्विा से ग्राहिो ंिे कहतो ंिा ध्यान रखें। 
प्रश्न 2 उपभोक्ता िे अकििारो ंऔर दाकयत्वो ंिी व्याख्या िरें । 

उत्तर- उपभोक्ता के अतिकार 

उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयर्, 1986 र्ें उपभोक्ताओ ंिे कनम्नकिच्छखत 6 अकििार बतिाये र्ये हैं- 

(i) सुरक्षा िा अकििार अकिकनयर् िे अनुसार उपभोक्ता िो उन वसु्त एवं सेवाओ ं िे कवरुद्ध 

संरक्षण प्राप्त िरने िा अकििार है जो उसिे जीवन एवं स्वास्थ्य िे किए खतरा है या खतरा 
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पहँुिा सिते हैं। उदाहरण िे किए जो कबजिी िे उपिरण सुरक्षा र्ानिो ंिे अनुरूप नही ंहैं , 

र्म्भीर रूप से िोट पहंुिा सिते हैं इसकिए उपभोक्ताओ ंिो किकक्षत किया जाता है कि वे 

आई.एस.आई. (ISI) र्ािाग कबजिी िे उपिरणो ंिा ही उपयोर् िरें । यह अकििार कनर्ागताओ ं

िो भी उत्पाद िी रु्णवत्ता िे र्ानदण्ो ंिो पूरा िरने िे किए बाध्य िरता है। 

(ii) सूिना िा अकििार अकिकनयर् िे अनुसार प्रते्यि उपभोक्ता िो उस वसु्त िे सम्बन्ध र्ें पूरी 

जानिारी या सूिना प्राप्त िरने िा अकििार है कजसिो वह िय िर रहा है या िय िरना 

िाहता है। इस सूिना या जानिारी र्ें वसु्त िे घटि, कनर्ागण कतकथ, कबिी िा रू्ल्य, र्ात्रा, 

उपयोर् िी सर्य सीर्ा, उपयोर् िे किए कदिा-कनदेि आकद। 

(iii) ियन िा अकििार-उपभोक्ता िे इस अकििार िे अन्तर्गत उपभोक्ता िो प्रकतयोर्ी रू्ल्य पर 

उपिब्ध कवकभन्न उत्पादो ं र्ें से ियन िरने िा अकििार है। इसिा तात्पयग यह है कि 

कवपणनितागओ ंिो अिर्अिर् रु्णवत्ता, ब्ांड रू्ल्य एवं आिार िी वसु्तओ ंिो बाजार र्ें 

कविय हेतु िाना िाकहए तथा उपभोक्ता िो इनर्ें से अपनी पसन्द िी वसु्त िे ियन िा 

अकििार होना िाकहए।  

(iv) कििायत िा अकििार-उपभोक्ता यकद किसी वसु्त एवं सेवा से सनु्ति नही ंहै तो उसे उपयुक्त 

उपभोक्ता रं्ि पर कििायत िरने िा अकििार है तथा उसिी सुनवाई िराने िा अकििार 

है। इस अकििार िे प्रभाव िे िारण ही आज िई सर्झदार व्यावसाकयि संस्थाओ ंने अपने 

स्वयं िे कििायत एवं उपभोक्ता सेवा िक्ष स्थाकपत किये हुए हैं। िई उपभोक्ता संर्ठन भी 

उपभोक्ताओ ंिी सहायता िरते हैं। 

(v) क्षकतपूकतग िा अकििार-यकद वसु्त अथवा सेवा अपेक्षा िे अनुरूप नही ंकनििती तो उपभोक्ता 

िा उससे रु्च्छक्त पाने िा अकििार भी होता है। अकिकनयर् र्ें उपभोक्ता िो िई प्रिार से 

क्षकतपूकतग िरवाने िा प्राविान किया हुआ है जैसे वसु्त िो बदि देना, उत्पाद िे दोिो ंिो दूर 

िरना, हाकन अथवा क्षकत पहँुिने पर उसिी क्षकतपूकतग िरवाना। 

(vi) उपभोक्ता किक्षा िा अकििार अकिकनयर् िे अनुसार उपभोक्ता िो पूरे जीवन ज्ञान प्राच्छप्त एवं 

पूरी सूिना प्राप्त िरने िा अकििार है। उसे इसिा ज्ञान होना िाकहए कि यकद वसु्त अथवा सेवा 

आिांक्षाओ ंिे अनुरूप नही ंहै तो उसिी किस प्रिार से क्षकतपूकतग िी जायेर्ी तथा उसिे क्या 

अकििार होरें्? 

उपभोक्ता के दातयत्व  

• एि उपभोक्ता िे न िेवि िुछ अकििार ही होते हैं वरन् उसिे िुछ उत्तरदाकयत्व भी होते हैं 

जो कनम्नकिच्छखत हो सिते हैं- 

• जानिारी रखना-उपभोक्ता िा यह उत्तरदाकयत्व है कि वह बाजार र्ें उपिब्ध कवकभन्न वसु्तओ ं

एवं सेवाओ ंिे सम्बन्ध र्ें पयागप्त आवश्यि जानिारी रखे कजससे कि वह अपने उपयोर् िे किए 

शे्रष्ठ वसु्त िा ियन िर सिे। 
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• र्ानि वसु्तओ ंिो खरीदना-उपभोक्ता िा उत्तरदाकयत्व यह भी है कि वह िेवि र्ानि वसु्तओ ं

िो ही खरीदे क्योकंि किसी भी वसु्त पर र्ानि िा किह्न िर्ा हुआ है तो यह उसिी रु्णवत्ता िा 

कवश्वास कदिाता 

• जोच्छखर्ो ं िे सम्बन्ध र्ें जानना व कदिाकनदेिो ं िा पािन िरना-उपभोक्ता िा यह भी 

उत्तरदाकयत्व है कि वह वसु्त एवं सेवा से जुड़ी जोच्छखर्ो ंिे सम्बन्ध र्ें जाने, कनर्ागता िे कदिा-

कनदेिो ंिा पूणग रूप से पािन िरे तथा उत्पाद िा उपयोर् िरते सर्य इनिा अवश्य ध्यान 

रखे।  

• िेबि िो ध्यान से पढना-उपभोक्ता िो िाकहए कि.वह वसु्त िे रू्ल्य, िुद्ध वजन, उत्पादन एवं 

उपयोर् िरने योग्य अच्छन्तर् कतकथ िी सूिना िे किए वसु्त पर िरे् िेबि िो ध्यान से पढे। 

• दृढता िा पररिय देना-उपभोक्ता िा यह भी उत्तरदाकयत्व बनता है कि उसिे साथ सही व्यवहार 

हो रहा है या नही,ं इसिी जानिारी रखे तथा दृढता िा पररिय दे। 

• ईर्ानदारीपूणग व्यवहार िरना-उपभोक्ता िो िाकहए कि वे वसु्तएँ एवं सेवाओ ंिो खरीदते सर्य 

ईर्ानदारी बरतें। 

• अनुकित आिरण िो कनरुत्साकहत िरनाउपभोक्ता िेवि िानून-सम्मत वसु्तओ ंएवं सेवाओ ंिो 

खरीदें  तथा िािाबाजारी, जर्ाखोरी जैसी अनुकित प्रवृकत्तयो ंिो हतोत्साकहत िरें । 

• निद प्राच्छप्त रसीद र्ाँर्ना-उपभोक्ता िा यह भी उत्तरदाकयत्व है कि वसु्त या सेवा िो खरीदने 

पर उसिा भुर्तान िरने पर निद रसीद भी प्राप्त िरे। 

• कििायत िरना-यकद उपभोक्ता िी राय र्ें िय िी र्ई वसु्तएँ एवं सेवाएँ रु्णवत्ता िी दृकि से 

उपयुक्त नही ंहैं तो उसिी उकित उपभोक्ता रं्ि पर कििायत अवश्य िरे। 

• उपभोक्ता पररिद् िा र्ठन-उपभोक्ताओ ंिो कर्ििर उपभोक्ता पररिद् िा र्ठन िरना िाकहए 

कजससे कि ये पररिदें  उपभोक्ता िे कहतो ंिो सुरकक्षत रखने र्ें सकिय रूप से भार् िें। 

• पयागवरण िा ध्यान रखना-उपभोक्ताओ ंिा यह भी दाकयत्व है कि वे पयागवरण िा पूरा ध्यान रखें। 

उसे प्रदूकित होने से बिायें। 
प्रश्न 3 उपभोक्ता संरक्षण िे उदे्दश्य िो किन कवकभन्न तरीिो ंसे हाकसि किया जा सिता है? इस संबंि 

र्ें उपभोक्ता संर्ठनो ंऔर रै्र-सरिारी संर्ठनो ंिी भूकर्िा िी व्याख्या िरें । 

उत्तर- उपभोक्ता संरक्षण िे उदे्दश्य िी प्राच्छप्त िे कवकभन्न तरीिे  

कनम्नकिच्छखत ऐसे िई तरीिे या सािन हैं कजनिे द्वारा उपभोक्ता संरक्षण िे उदे्दश्य िो प्राप्त किया जा 

सिता है- 

(i) व्यवसाय द्वारा स्वयं कनयर्न-वतगर्ान प्रकतस्पिी युर् र्ें कविकसत व्यावसाकयि संस्थाएँ यह 

सर्झती हैं कि यकद वे उपभोक्ताओ ंिो भिी-भाँकत सेवा प्रदान िरेंर्ी तो यह आरे् िििर 

उनिे कहत र्ें ही रहेर्ा क्योकंि उपभोक्ता ऐसी संस्थाओ ंिो सहयोर् िरें रे्। इसिे साथ ही 

सार्ाकजि उत्तरदाकयत्व िो र्हत्त्व देने वािी व्यावसाकयि संस्थाएँ अपने ग्राहिो ं से िेन-देन 

िरते सर्य नैकति र्ानि एवं व्यवहार िा पािन िरती हैं। िई व्यावसाकयि फर्ों ने अपने 
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ग्राहिो ंिी सर्स्याओ ंएवं कििायतो ंिे सर्ािान िे किए अपने स्वयं िे उपभोक्ता सेवा एवं 

कििायत िक्षो ंिी स्थापना िी है। 

(ii) व्यावसाकयि संर्ठन या संघ-भारत र्ें व्यापार, वाकणज्य एवं व्यवसाय संर्ठनो ं जैसे भारतीय 

वाकणज्य एवं औद्योकर्ि र्हासंघ (FICCI) एवं भारतीय उद्योर्ो ंिा संर्ठन (CII) ने अपनी आिार 

संकहता बनायी हुई है कजनर्ें अपने सदस्यो ंिे किए कदिा-कनदेि होते हैं कि वे अपने ग्राहिो ंसे 

िैसे व्यवहार िरें । 

(iii) उपभोक्ता जार्रूिता-एि जार्रूि उपभोक्ता जो अपने अकििार, उपिब्ध राहत एवं 

उत्तरदाकयत्वो ंिे सम्बन्ध र्ें पूणग जानिारी रखता है वह इस च्छस्थकत र्ें होर्ा कि किसी भी प्रिार 

िे अनुकित आिरण अथवा अवांछनीय रूप से िोिण िे कवरुद्ध अपनी अवाज उठा सिे। 

(iv) उपभोक्ता संर्ठन-उपभोक्ता संर्ठन उपभोक्ताओ ंिो उनिे अकििारो ंिे सम्बन्ध र्ें किकक्षत 

िरने तथा उन्हें संरक्षण प्रदान िरने र्ें र्हत्त्वपूणग भूकर्िा कनभाते हैं। यह संर्ठन व्यावसाकयि 

इिाइयो ंिो अनुकित आिरण एवं उपभोक्ताओ ंिे िोिण से दूर रहने िे किए बाध्य िर सिते 

हैं। 

(v) सरिार-सरिार भी कवकभन्न िानून बनािर उपभोक्ताओ ंिे कहतो ंिी रक्षा िर सिती है। भारत 

र्ें सरिार द्वारा बनाये र्ये ऐसे िई िानून हैं जो उपभोक्ताओ ंिो संरक्षण प्रदान िरते हैं। 

भारत सरिार ने तो उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयर्, 1986 बनाया हुआ है जो उपभोक्ताओ ंिो 

संरक्षण प्रदान िरने र्ें सहायि हो रहा है। इस अकिकनयर् र्ें उपभोक्ताओ ंिी कििायतो ंिो 

दूर िरने िे किए कत्र-स्तरीय तन्त्र िी स्थापना िा प्राविान किया हुआ है।  

उपभोक्ता संगठन एवं NGOs की भूतमका- 

(i) उपभोक्ता िो किकक्षत िरना-उपभोक्ता संर्ठन एवं NGOs कवकभन्न प्रकिक्षण िायगिर्, 

सेर्ीनार एवं िायगिािाओ ंिा आयोजन िर जन सािारण िो उपभोक्ताओ ंिे अकििारो ंिे 

सम्बन्ध र्ें किकक्षत िर रहे 

(ii) प्रिािनो ंिा प्रिािन िरना-उपभोक्ता संर्ठन एवं NGOs उपभोक्ता िी सर्स्याओ,ं िानूनी 

ररपोटग देना, राहत तथा उपभोक्ता िे कहत र्ें िायों िे सम्बन्ध र्ें ज्ञान प्रदान िरने िे किए 

पाकक्षि एवं अन्य प्रिािनो ंिा प्रिािन िर रहे हैं। 

(iii) उपभोक्ता उत्पादो ं िी जाँि िरना तथा उनिे पररणार्ो ं िो प्रिाकित िरना-उपभोक्ता 

संर्ठन एवं NGOs प्रकतयोर्ी ब्ांडो ं िे रु्णो ं िी तुिनात्मि जाँि िे किए प्रर्ाकणत 

प्रयोर्िािाओ ंर्ें उपभोक्ता उत्पादो ंिी जाँि िरवाने िा िायग िर रहे हैं तथा उपभोक्ताओ ं

िे िाभ िे किए इनिे पररणार्ो ंिो प्रिाकित िरा रहे हैं। 

(iv) अनुकित व्यापाररि व्यवहारो ंिे प्रकत उपभोक्ताओ ंिो प्रोत्साकहत िरना-ये संर्ठन बेईर्ान, 

िोिणिताग, कर्िावकटयो ंएवं अनुकित व्यापाररि कियाएँ िरने वािे कविेताओ ंिा प्रकतवाद 

िरने एवं उनिे कवरुद्ध िायगवाही िरने िे किए उपभोक्ताओ ंिो प्रोत्साकहत िर रहे हैं।  

(v) सहायता प्रदान िरना-उपभोक्ता संर्ठन एवं NGOs सहायता प्रदान िर, िानूनी सिाह 

देिर, िानूनी कनदान िे किए उपभोक्ता िो िानूनी सहायता प्रदान िर रहे हैं। 
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(vi) कििायत दजग िराना-उपभोक्ता संर्ठन व रै्र-सरिारी संर्ठन उपभोक्ताओ ंिी ओर से 

उपयुक्त उपभोक्ता अदाित र्ें कििायत दजग िराने िा िायग िर रहे हैं।  

(vii) जन-सािारण िे कहत र्ें रु्िदर्ा िरने िी पहि िरना-उपभोक्ता संर्ठन तथा रै्र-सरिारी 

संर्ठन उपभोक्ता अदाितो ंर्ें किसी व्यच्छक्त िे कहत र्ें नही ंबच्छि जन सािारण िे कहत र्ें 

रु्िदर्ा िरने र्ें पहि िर रहे हैं। 
प्रश्न 4 उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयर्, 1986 िे तहत उपभोक्ताओ ंिो उपिब्ध कनवारण तंत्र िी व्याख्या 

िरें । 

उत्तर- उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयर्, 1986 िे अन्तर्गत उपभोक्ताओ ंिो उपिब्ध कनवारण तन्त्र- 

(i) कजिा फोरर्-उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयर् िे अनुसार राज्य सरिार अपने राज्य िे प्रते्यि कजिे 

र्ें एि 'उपभोक्ता कववाद कनवारण रं्ि' अथागत् कजिा रं्ि स्थाकपत िरती है। इसर्ें एि प्रिान 

तथा दो अन्य सदस्य होते हैं कजनर्ें से एि र्कहिा होनी िाकहए। इन सभी िी कनयुच्छक्त सम्बच्छन्धत 

राज्य सरिार द्वारा िी जाती है। कििायत किसी भी सम्बच्छन्धत कजिा रं्ि िे पास िी जा सिती 

है यकद वसु्तओ ंएवं सेवाओ ंिा रू्ल्य क्षकतपूकतग िे दावे िी राकि सकहत 20 िाख रुपये से अकिि 

नही ंहै। 

कििायत उपभोक्ता द्वारा, किसी भी र्ान्यता प्राप्त उपभोक्ता संघ द्वारा, कजिा रं्ि िी अनुर्कत 

से एि या अकिि उपभोक्ताओ ंद्वारा अथवा िेन्द्रीय या राज्य सरिार द्वारा व्यच्छक्तर्त हैकसयत 

से या सार्ान्य उपभोक्ताओ ंिे प्रकतकनकि िी हैकसयत से प्रसु्तत िी जा सिती है। कििायत प्राच्छप्त 

िे पश्चात् कजिा रं्ि कििायत िो उस पक्ष िो भेजेर्ा कजसिे कवरुद्ध कििायत िी र्ई है। यकद 

आवश्यि हुआ तो वसु्त या उसिे नरू्ने िो परीक्षण हेतु प्रयोर्िािा िो भेजा जा सिेर्ा। कजिा 

रं्ि प्रयोर्िािा से प्राप्त जाँि ररपोटग िो ध्यान र्ें रखिर तथा सम्बच्छन्धत कवरोिी पक्षिार िा तिग  

सुनिर आदेि पाररत िरेर्ा। यकद पीकड़त पक्षिार कजिा फोर्ग िे आदेि से सनु्ति नही ंहै तो 

वह आदेि पाररत होने िे तीस कदन िे भीतर राज्य िर्ीिन िे सर्क्ष अपीि िर सिता है। 

(ii) राज्य आयोर् (राज्य िर्ीिन)-उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयर्, 1986 िे अनुसार प्रते्यि राज्य 

सरिार अपने राज्य र्ें उपभोक्ता कववाद कनवारण आयोर् अथागत् राज्य आयोर् िी स्थापना िर 

सिती है। इस राज्य आयोर् र्ें एि प्रिान तथा िर्-से-िर् दो सदस्य कजनर्ें एि र्कहिा होने 

िाकहए। इनिी कनयुच्छक्त सम्बच्छन्धत राज्य सरिार िरती है। उपयुक्त राज्य आयोर् िो कििायत 

िी जा सिती है यकद वसु्त एवं सेवाओ ंिा रू्ल्य क्षकतपूकतग िे दावे िी राकि सकहत 20 िाख रुपये 

से अकिि हो िेकिन एि िरोड़ रुपये से िर् हो। कजिा रं्ि िे आदेि िे कवरुद्ध अपीि राज्य 

आयोर् से िी जा सिती है और राज्य आयोर् उस अपीि िी सुनवायी िर आवश्यि आदेि 

देता है। 

राज्य आयोर् कििायत प्राच्छप्त िे पश्चात् कििायत िो उस पक्षिार िो भेजता है कजसिे कवरुद्ध 

कििायत िी र्ई है। यकद आवश्यि हुआ तो वसु्त अथवा उसिा नरू्ना प्रयोर्िािा र्ें परीक्षण 
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हेतु भेजा जाता है। राज्य आयोर् प्रयोर्िािा िी जाँि ररपोटग िा अध्ययन िर तथा कवरोिी 

पक्षिार िे पक्ष िो सुनिर आदेि पाररत िरता है। यकद पीकडत पक्षिार राज्य आयोर् िे आदेि 

से सनु्ति नही ंहै तो वह आदेि िे पश्चात् 30 कदन िे भीतर रािर ीय आयोर् िे सर्क्ष अपीि िर 

सिता है।  

(iii) रािर ीय आयोर् (रािर ीय िर्ीिन)रािर ीय आयोर् भारत र्ें उपभोक्ता कववादो ंिो हि िरने िे 

किए रािर ीय स्तर पर एि सवोच्च संस्था है। यह एि स्वतन्त्र वैिाकनि संस्था है। िेन्द्रीय सरिार 

ने अकिसूिना जारी िरिे रािर ीय आयोर् िी स्थापना िी है। रािर ीय आयोर् िा एि प्रिान होता 

है तथा िर्-सेिर् िार अन्य सदस्य होते हैं कजनर्ें एि र्कहिा होनी िाकहए। इनिी कनयुच्छक्त 

िेन्द्रीय सरिार द्वारा िी जाती है। रािर ीय आयोर् र्ें कििायत तभी िी जा सिती है जबकि 

वसु्त एवं सेवाओ ंिा रू्ल्य क्षकतपूकतग िे दावे िी राकि सकहत एि िरोड़ रुपये से अकिि हो। 

रािर ीय आयोर् िे सर्क्ष राज्य आयोर् िे आदेि िे कवरुद्ध अपीि िी जा सिती है। रािर ीय 

आयोर् कििायत प्राप्त होने िे तुरन्त पश्चात् कििायत िो कवरोिी पक्षिार िो भेजेर्ा। यकद 

आवश्यि हुआ तो वसु्त अथवा उसिे नरू्ने िो परीक्षण िे किए प्रयोर्िािा र्ें भेजेर्ा। 

प्रयोर्िािा से जाँि ररपोटग प्राप्त िरने िे पश्चात् उसिा अध्ययन िर तथा कवरोिी पक्षिार िे 

पक्ष िो सुनिर आवश्यि आदेि प्रसाररत िरेर्ा। 

रािर ीय आयोर् द्वारा पाररत आदेि उसिे रू्ि अकििार के्षत्र र्ें आता है। यकद कवरोिी पक्षिार 

रािर ीय आयोर् िे कनणगय से सनु्ति नही ंहै तो वह इसिी अपीि उच्चतर् न्यायािय र्ें िर सिता 

है। उच्चतर् न्यायािय िो अपीि रािर ीय आयोर् द्वारा आदेि प्रसाररत िरने िे 30 कदन िे भीतर 

िी जा सिती है। उच्चतर् न्यायािय िाहे तो इस अपीि िी अवकि िो बढा भी सिता है। 
प्रश्न 5 उपभोक्ताओ ंिे कहतो ंिी रक्षा और संविगन र्ें उपभोक्ता संर्ठनो ंऔर रै्र-सरिारी संर्ठनो ं

िी भूकर्िा िी व्याख्या िरें । 

उत्तर- उपभोक्ता संर्ठनो ंऔर रै्र-सरिारी संर्ठनो ंने उपभोक्ता कहतो ंिी रक्षा और बढावा देने िे 

किए कनम्नकिच्छखत िायग किये हैं- 

• प्रकिक्षण िायगिर्, सेर्ीनार एवं िायगिािाओ ंिा आयोजन िर जनसािारण िो उपभोक्ताओ ं

िे अकििारो ंिे संबंि र्ें किकक्षत िरना। 

• उपभोक्ता िी सर्स्याओ,ं िानूनी ररपोटग देना, राहत तथा कहत र्ें िायों िे संबंि र्ें ज्ञान प्रदान 

िरने िे किए पाकक्षि एवं अन्य प्रिािनो ंिा प्रिािन िरना। 

• प्रकतयोर्ी ब्ांड िे रु्णो ंिी तुिनात्मि जाँि िे किए प्रर्ाकणत प्रयोर्िािाओ ंर्ें उपभोक्ता उत्पादो ं

िी जाँि िराना तथा उपभोक्ताओ ंिे िाभ िे किए इनिे पररणार्ो ंिो प्रिाकित िरना। 

• बेईर्ान, िोिणिताग एवं अनुकित व्यापाररि कियाएँ िरने वािे कविेताओ ंिा प्रकतवाद िरना 

एवं उनिे कवरुद्ध िायगवाही िरने िे किए उपभोक्ताओ ंिो प्रोत्साकहत िरना। 

SHIVOM CLASSES - WhatsApp for Notes (8696608541)

SHIV
OM C

LASSES

86
96

60
85

41



 

(21) 
 

उपभोक्ता संरक्षण 12 

• सहायता प्रदान िर, िानूनी सिाह देिर िानूनी कनदान िे किए उपभोक्ता िो िानूनी सहायता 

प्रदान िरना। 

• उपभोक्ताओ ंिी ओर से उपयुक्त उपभोक्ता अदाित र्ें कििायत दजग िराना। 

• उपभोक्ता अदाितो ंर्ें किसी व्यच्छक्त िे कहत र्ें नही ंबच्छि जनसािारण िे कहत र्ें रु्िदर्ा िरने 

र्ें पहि िरना। 
प्रश्न 6 श्रीर्ती र्ाथुर ने जनवरी, 2018 र्ें एि िपड़ा िुिाई िी दुिान र्ें जैिेट भेजा। जैिेट िी 

िीर्त ₹4,500 थी। उन्होनें पहिे भी िाइन डर ाई क्लीनसग िो अपना जैिेट डर ाईक्लीन िे किए भेजा था 

और जैिेट िो अिी तरह से साफ भी किया र्या था। हािांकि, इस बार उन्होनें देखा कि उनिे जैिेट 

र्ें सफेद कनिान थे। डर ाई क्लीनर िो सूकित िरने िे बाद, श्रीर्ती र्ाथुर िो एि पत्र प्राप्त हुआ जो 

जैिेट पर आए सफेद िब्ो ंिी पुकि िरता था जो जैिेट िो डर ाईक्लीन िरने िे बाद आए थे। उन्होनें 

डर ाई क्लीनर से िई बार सम्पिग  किया और अपने सफेद िब्ो ंवािे जैिेट िे किए रु्आवजे िा अनुरोि 

किया िेकिन इसिा िोई फायदा नही ंहुआ। 

उपभोक्ता अदाित िे हस्तके्षप पर, िाइन डर ाई क्लीनसग िबे्दार जैिेट िे किए श्रीर्ती र्ाथुर िो 

₹2,500 िी क्षकतपूकतग िरने पर सहर्त हुआ। 

(i) पहिी बार श्रीर्ती र्ाथुर द्वारा किस अकििार िा प्रयोर् किया र्या था? 

(ii) उस अकििार िी नार् सकहत व्याख्या िरें  कजसने श्रीर्ती र्ाथुर िो रु्आवजे िा िाभ उठाने र्ें 

र्दद िी। 

(iii) उपयुगक्त र्ार्िे र्ें श्रीर्ती र्ाथुर द्वारा िौन-सी उपभोक्ता उत्तरदाकयत्व पूरा किया र्या? 

(iv) उपभोक्ताओ ंद्वारा ग्रहण किए जाने वािे िोई अन्य दो उत्तरदाकयत्व बताएँ। 

उत्तर- 

(i) श्रीर्ती र्ाथुर द्वारा प्रयोर् किया र्या अकििार 'क्षकतपूकतग िा अकििार' है। 

(ii) श्रीर्ती र्ाथुर िो रु्आवजे िा िाभ उठाने र्ें कजस अकििार ने र्दद िी, वह 'क्षकतपूकतग िा 

अकििार' है। इस अकििार िे तहत उपभोक्ता िो वसु्त िो बदि देना, उत्पाद िे दोिो ंिो दूर 

िरना, हाकन अथवा क्षकत पहँुिने पर उसिी पूकतग िरना आकद िाकर्ि हैं। 

(iii) श्रीर्ती र्ाथुर ने खरीदे जाने वािे सार्ान और सेवाओ ंिी रु्णवत्ता र्ें िर्ी पाए जाने िी च्छस्थकत 

र्ें एि उपयुक्त उपभोक्ता फोरर् र्ें कििायत दजग िरने िी उपभोक्ता िी कजमे्मदारी िो पूरा 

किया।  

(iv) ग्राहिो ंद्वारा ग्रहण िी जाने वािी अन्य दो कजमे्मदाररयो ंर्ें िाकर्ि हैं- 

a. िेवि वही सार्ान खरीदना जो अिी रु्णवत्ता िे हो ंऔर कजनिा र्ानिीिरण हो। इसर्ें 

खरीदी हुई वसु्तओ ंपर आवश्यि रु्णवत्ता आश्वासन िे कनिान िी जाँि िाकर्ि है। इसर्ें 
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जै्विरी िे किए हॉिर्ािग , इिेच्छरर िि सार्ान िे किए आईएसआई र्ािग  िाकर्ि हो 

सिते हैं। 

b. िेबि िो सही ढंर् से जाँिें ताकि कवकनर्ागण और सर्ाच्छप्त िी तारीखो,ं वास्तकवि वजन, 

सार्ग्री और अकिितर् खुदरा रू्ल्य आकद पर उकित जानिारी हो। 
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