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ABSTRACT 
 

उपभोक्ता कौन ह ैयह उपभोक्ता संरक्षण अधिधनयम की िारा दो के वर्णित धनयम अनुसार जो व्यवसाधयक प्रयोजन से धभन्न प्रयोजन 

के धिए नगद या उिार पर प्रधतफि स्वरूप कोई वस्तु या सेवा क्रय करता ह ैया भाडे पर िेता ह ैवह उपभोक्ता ह।ै उपभोक्ता 

के धिए धनम्नधिधित शब्दों का पूरा होना आवश्यक ह।ै वस्तुए या सेवाएं प्राप्त ककया जाना ऐसी वस्तु ह ैसेवाएं नगद या उिार 

प्राप्त ककए जाना प्रधतफि स्वरूप प्राप्त ककया जाना।  
व्यवसाधयक प्रयोजन से धभन्न  प्रयोजन के धिए प्राप्त ककया जाना। इससे एक बात स्पष्ट हो जाती ह ैकक जो व्यधक्त धनशुल्क सेवाए ं

प्राप्त करता ह ैवह उपभोक्ता की पररधि में नहीं आता। यह बात अिग ह ैकक 1993 में एक संशोिन द्वारा स्वरोजगार योजना के 

अंतगित वस्तुओं के के्रता को इस अधिधनयम के प्रयोजन 8 को उपभोक्ता मान धिया गया। 

 

Keyword - उपभोक्ता कौन है, उपभोक्ता धववाद क्या ह,ै उपभोक्ता धशकायत कैसे दायर करें   

 
1. उपभोक्ता कौन ह ै

 उपभोक्ता संरक्षण अधिधनयम की िारा दो के अनुसार जो व्यवसाधयक प्रयोजन से धभन्न प्रयोजन के धिए नगद या उिार पर 

प्रधतफि स्वरूप कोई वस्तु या सेवा क्रय करता ह ैया भाडे पर िेता ह ैवह उपभोक्ता ह।ै व्यवसाधयक प्रयोजन से धभन्न  प्रयोजन 

के धिए प्राप्त ककया जाना। इससे एक बात स्पष्ट हो जाती ह ै कक जो व्यधक्त धनशुल्क सेवाएं प्राप्त करता ह ैवह उपभोक्ता की 

पररधि में नहीं आता। यह बात अिग ह ैकक 1993 में एक संशोिन द्वारा स्वरोजगार योजना के अंतगित वस्तुओं के के्रता को इस 

अधिधनयम के प्रयोजन 8 को उपभोक्ता मान धिया गया। यहां यह उल्िेिनीय ह ैकक राष्ट्रीय उपभोक्ता आयोग ने पोरस इंधिया के 

मामि ेमें व्यवसाधयक प्रयोजन एवं औद्योधगक प्रयोजन दोनों को एक जैसा माना। 
 

अधिधनयम के प्रयोजनार्ि धनम्नाकंकत को उपभोक्ता माना गया ह ै

 टेिीफोन िारक 

 टेिीफोन का धबि प्राप्त करने वािा व्यधक्त 

 बैंक ग्राहक 

 आवास आवंरटती  

 भूिंि आवंरटती  

 रटकट िेकर रेि में यात्रा करने वािा व्यधक्त  

 रटकट िेकर एयर इंधिया में यात्रा करने वािा व्यधक्त  

 बीमा पॉधिसी िारक  

 भवन स्र्ि के धिए आवेदन करने वािा व्यधक्त 

 स्वरोजगार योजना के अंतगित माि क्रय करने वािा व्यधक्त  

 गैस धवतरक के यहां रधजस्रेशन कराने वािा व्यधक्त आकद 

 िेककन धनम्नांककत को इस अधिधनयम के प्रयोजनार्ि को उपभोक्ता नहीं माना गया ह ै

 टैक्सी के धिए वाहन का के्रता व्यवसाय हतेु फोटोकॉपी मशीन का के्रता  
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 ककराए पर चिाने के धिए रक का के्रता 

 स्टेज कैररज परधमट हतेु आवेदन करने वािा व्यधक्त 

 धनमािण कायि को ठेके पर िेने वािा व्यधक्त आकद  

उपभोक्ता अधिधनयम की िारा 2 (ि)  में उपभोक्ता धववाद की पररभाषा दी गई ह ैइसके अनुसार "उपभोक्ता धववाद 

से कोई ऐसा धववाद अधभप्रेत ह ैजब वह व्यधक्त धजसके धवरुद्ध पररवाद ककया गया ह ैपररवाद में अंतरधबष्ट कर्नों से 

इनकार करता ह ैया उनका प्रधतवाद करता है। 
 

उल्िेिनीय ह ै कक उपभोक्ता धववाद तब पैदा होते हैं जब सेवा या माि में कोई कमी ह ैत्रुरट पाई जाती ह।ै सेवा 

माि क्षमता क्वाधिटी गुणवत्ता वािा नहीं होता ह ैसेवा या माि की अधिक कीमत वसूि कर िी जाती ह।ै  माि 

अर्वा वस्तुएं अवधि बाह्य होती हैं। सेवा या माि में कमी अर्वा त्रुरट तब कहीं जाती ह ैजब क्वाधिटी मात्रा क्षमता 

शुद्धता या मानक में यर्ेष्ट नहीं उतरती ऐसे मामिों में उपभोक्ता दोषी व्यधक्त के धवरुद्ध पररवार िा सकता है 

पररवाद कौन िा सकता है? 

 

कोई भी उपभोक्ता अर्वा पररवादी उपभोक्ता मंच अर्वा आयोग के समक्ष पररवाद प्रस्तुत कर सकता ह ैअधिधनयम 

की िारा 2(ि) में पररवादी की पररभाषा दी गई ह ै धजसके अनुसार धनम्नांककत पररवादी  हो सकते हैं उपभोक्ता 

कंपनी अधिधनयम या तत्समय प्रवृधत्त ककसी अन्य धवधि के अिीन रधजस्रीकृत कोई रधजस्रीकृत स्वैधछिक संगठन, संगम,  

कें द्रीय सरकार, राज्य सरकार, बहुसंख्यक उपभोक्ताओं का सामान रिने वािा एक या अधिक उपभोक्ता स्पष्ट है कक 

कोई भी उपभोक्ता पररवाद िा सकता ह।ै  

 

2. पररवाद कहां िाया जा सकता ह?ै  

कोई भी उपभोक्ता या पररवाद संधस्र्त करने के धिए सक्षम व्यधक्त या संगठन अपना पररवाद धनम्नधिधित के समक्ष 

प्रस्तुत कर सकता ह:ै 

1. धजिा उपभोक्ता फोरम, िारा(11)    

2. राज्य आयोग के समक्ष, िारा (17) 

3. राष्ट्रीय उपभोक्ता के समक्ष, िारा (21)  

इस प्रकार स्पष्ट ह ै कक  पररवादो की सुनवाई के धिए अधिधनयम में धजिा स्तर पर धजिा उपभोक्ता फोरम राज्य 

स्तर पर राज्य उपभोक्ता आयोग एव ंराष्ट्रीय स्तर पर राष्ट्रीय उपभोक्ता आयोग के गठन की व्यवस्र्ा की गई है। 

 

 

 

3. धशकायत कैसे दायर करें ? 

धशकायत दायर करने तर्ा उन्हें दरू करने की प्रकक्रया सरि व शीघ्र गामी ह।ै धजिा फोरम राज्य आयोग तर्ा राष्ट्रीय 

आयोग के समक्ष धशकायत दायर करने के धिए कोई शुल्क नहीं है। धशकायतकताि अर्वा उसका प्राधिकृत अधभकताि 

व्यधक्तगत रूप से धशकायत पेश कर सकता ह।ै धशकायत उपयुक्त फोरम/ आयोग को िाक द्वारा भी भेजी जा सकती 

ह।ै 

 

धशकायत में धनम्नधिधित बातें धििना महत्वपूणि ह।ै धशकायतकताि का नाम वणिन तर्ा पता, धवरोिी पक्षकार अर्वा 

पक्षकारों जैसी भी धस्र्धत हो का नाम वणिन ह ैपता जहां तक उन्हें मािूम ककया जा सके। धशकायत से संबंधित तथ्य 

भी कब और कहां उत्पन्न हुए धशकायत में िगाए गए आरोपों के समर्िन में दस्तावेज भी कोई हो वह अनुतोष जो 

धशकायतकताि चाहता ह।ै धशकायत पर धशकायतकताि अर्वा उसके प्राधिकृत अधभकताि के हस्ताक्षर होने चाधहए। 

 

4 .उपभोक्ताओं के सरंक्षण को सवंिैाधनक गारंटी 

शब्द उपभोक्ता संधक्षप्त िेिन सारगर्भित शब्द है। इसमें सभी वगों के व्यधक्त सधममधित हैं इसीधिए इसे शब्द िोग का 

पयाियवाची माना जाता ह ैऔर उपभोक्ता संरक्षण को िोकधहत की संज्ञा दी जाती ह।ै 

िोकधहतों की रक्षा करना प्रजातंत्र की प्रर्म शति ह।ै यही कारण ह ैकक भारतीय संधविान की प्रस्तावना में सामाधजक 

एव ंआर्र्िक न्याय जैसे शब्दों का प्रयोग ककया गया ह।ै संधविान के अनुछिेद 38(1) राज्यों पर िोक कल्याण म े

अधभवृधद्ध करने का कत्तिव्य  अधिरोधपत ककया गया ह।ै संधविान के अनुछिेद 39 (ि) एव ं(ग) अनुसार राज्य अपनी 

नीधत का इस प्रकार संचािन करने के धिए आबद्ध ह ैकक समुदाय की भौधतक संपदा का स्वाधमत्व धनयंत्रण इस प्रकार 
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करे कक वह सामूधहक धहत का सवोत्तम धनमािता बन सके  तर्ा आर्र्िक व्यवस्र्ा इस प्रकार चिे  कक  िन व 

उत्पादन सािनों का सविसािारण के धिए अधहतकारी सकेन्द्रण ना हो। 
 

संधविान के अनुछिेद 19(1) (ि)में नागररकों को कोई भी वृधत्त व्यापार या कारोबार करने का मूि अधिकार प्रदान 

ककया गया है। वही अनुछिेद 19 (6) में इस अधिकार का सािारण जनता के धहत में युधक्तयुक्त धनबंिन की व्यवस्र्ा 

भी की गई ह।ै इस प्रकार कुि धमिाकर भारत का संधविान भी सािारण उपभोक्ता के धहतों को संरक्षण प्रदान करता 

ह।ै उपभोक्ता के धहतों में श्रेष्ठतर संरक्षण के धिए और उस प्रयोजन के धिए उपभोक्ता पररषदों की तर्ा उपभोक्ता 

धववादों के धनपटारे हतेु अन्य प्रधिकाररयों की स्र्ापना करने के धिए और उससे संबंधित धवषयों के धिए उपबन्ि 

करने के धिए अधिधनयम पाररत ककया गया ह।ै 
 

 

5. उपभोक्ताओं के कतिव्य 

उपभोक्ताओं के धहतों के संरक्षण के धिए उपभोक्ता के अधिकारों के सार्-सार् उसके कतिव्यों का अध्ययन भी आवश्यक 

ह।ै इन कतिव्यों के पािन से उनके अधिकारों के प्रवतिन में सहायता धमिती ह ै उपभोक्ता के कुि प्रमुि कतिव्य 

धनम्नधिधित हैं:- 

उपभोक्ता का यह कतिव्य ह ैकक वह जब भी बाजार से माि अर्वा वस्तुएं िरीदी तो वह अछिी तरह दिे िे कक 

वह उसके उपयोग की ह ैअर्वा नहीं वह धवके्रता पर कम से कम भरोसा करें।  

वह माि अर्वा वस्तु का धबि भी प्राप्त करें क्योंकक जब भी वह फोरम अर्वा आयोग के समक्ष जाएगा तो उसे 

धबि की आवश्यकता होगी वस्तुतः यह एक साक्ष्य ह ैसार् ही यकद ककसी माि अर्वा वस्तु की गारंटी दी जाती ह ै

तो उसका गारंटी पत्र भी प्राप्त कर िेना चाधहए। यह भी एक प्रकार का का साक्ष्य है इससे पररवादी को धनस्तारण 

में आसानी हो जाती ह।ै 

उपभोक्ताओं को यह भी ध्यान रिना चाधहए कक वह जो माि वस्तु या औषधि आकद िरीद रहा ह ैवह कािातीत 

तो नहीं ह।ै 

 

 

 

धमथ्या पररवाद के धिए शाधस्त:- 

उपभोक्ता को कभी ककसी के धवरूद्ध  धमथ्या पररवाद प्रस्तुत नहीं करना चाधहए. यकद वह ऐसा करता है तो उसे 

िारा 26 के अंतगित ₹10000 तक के जुमािने से दधंित ककया जा सकता ह।ै 

 

6. उपभोक्ता सरंक्षण पररषद:-  

उपभोक्ताओं के संरक्षण को सुधनधित करने के धिए अधिधनयम की िारा 4 मे कें द्रीय उपभोक्ता संरक्षण पररषद तर्ा 

िारा 7 में राज्य उपभोक्ता सरंक्षण पररषद के गठन की व्यवस्र्ा की गई ह.ै उपभोक्ता मामिे का भार सािक मंत्री 

इसका अध्यक्ष होता ह।ै 

 

पररषद के उद्देश्य:- 

 कें द्रीय उपभोक्ता संरक्षण का मुख्य उद्देश्य उपभोक्ताओं के अधिकारों का संवििन एव ंसंरक्षण करना ह ैपररषद 

का उद्देश्य। ऐसे माि या सवेाओं के धवपणन के धवरुद्ध सुरधक्षत ककए जान ेका अधिकार जो जीवन या 

संपधत्त के धिए पररसंकटमय ह।ै जहां भी संभव वहां प्रधतस्पिाि मूल्यो पर धवधभन्न ककस्म के माि या  सेवा 

तक पहुचंने का आश्वासन कदए जाने का अधिकार। 

 सुने जाने का और यह आश्वासन कदए जाने का अधिकार कक उपभोक्ताओं के धहतों पर समुधचत फोरमो पर 

समयक रूप से धवचार ककया जाएगा  

 माि की सेवाओं की क्वॉधिटी मात्रा क्षमता शुद्धता मानक व मूल्य के बारे में सूधचत ककए जाने का अधिकार। 

धजससे कक यह अनुधचत व्यापार व्यवहार से उपभोक्ताओं को संरधक्षत ककया जा सके। अनुधचत व्यापाररक 

व्यवहार या प्रधतबधन्ित व्यापार प्रर्ा या उपभोक्ताओं के अनुधचत शोषण के धवरुद्ध प्रधततोष का अधिकार 

और उपभोक्ता धशक्षा का अधिकार। 

 इस प्रकार उपभोक्ता संरक्षण अधिधनयम उपभोक्ता धवषयक अपकृत्यो के धनवारण की दशा में एक सार्िक 

प्रयास करता ह।ै  
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7. धनणीत वाद 

'' अधिि भारतीय उपभोक्ता कांग्रेस बनाम अग्रवाि ज्वेिसि''  

इस वाद में आयोग ने भारत सरकार के कैधबनेट सधचव ररजवि बैंक ऑफ इंधिया भारतीय मानक संस्र्ान के 

महाधनदशेक को नोरटस जारी करके आयोग की मदद करने को कहा र्ा। सरािफा बाजार में प्रचधित अनुधचत व्यापार 

आचरण को रोका जा सके। कें द्र सरकार ने एक शपर् पत्र द्वारा हाि मार्कंग को कानूनी तौर पर जरूरी बनाने का 

धवचार करने के बाद कहीं। 

कें द्र सरकार ने एक अन्य शपर् पत्र दाधिि ककया कक हािांकक ज्वेिसि को यंत्र वषि 2008 तक चरणबद्ध तरीके से 

उपिब्ि करा देंगे इस प्रयास का मुख्य उद्देश हाि मार्कंग को स्वणि आभूषण व्यवसाय के धिए आवश्यक बनाना र्ा। 

राष्ट्रीय आयोग न ेपाया कक मात्र उपभोक्ताओं की जागरूकता करने से कोई प्रयोजन धसद्ध नहीं होगा। अतः जब तक 

हॉिमार्कंग आवश्यक नहीं कर कदया जाता सरकार धवधभन्न कानूनों के प्राविानों के अंतगित स्पष्ट धनदशे जारी कर 

सकती ह।ै ताकक मूल्यवान वस्तुओं की धबक्री के पूवि उस पर गुणवत्ता शुद्धता का धनशान हो। 
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