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संदभसंदभ एवंएवं पृ भूिमपृ भूिम
िवश्व उपभोक्ता अधकार िदवस तवष 15 माच को पूरी दिुनया म उपभोक्ताओं के अधकार  के संर ण के त एकजुटता
दशत करने के लये मनाया जाता ह।ै इसका उ े य उपभो ाओं के अधकार  के लये आवाज़ उठाना भी ह।ै वै ीकरण और

आथक उदारीकरण के दौर म कारोबार के बदलते तरीक़  के बीच उपभो ा संर ण का मु ा और भी अहम हो गया ह।ै
उपभो ा सभी आथक गतिवधय  के लये वास्तिवक िनणायक कारक ह।ै 

Watch Video At:

https://youtu.be/0TEd0q3y6gA

अब यह सावभौिमक प से स्वीकृत िकया गया ह ैिक उपभो ा संर ण का िवस्तार िकसी राष्ट क  गत के तर का एक
वा तिवक संकेतक ह।ै उत्पादन तथा िवतरण णा लय  के बढ़ते आकार और जिटलता, िवतरण और िब ी क  थाओं म
प रष्करण का उच्च स्तर तथा िव ापन आिद जसेै संव न के प  ने उपभो ा संर ण क  बढ़ती ज रत म योगदान िदया ह।ै
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वष 2017 म िवश्व उपभोक्ता अधकार िदवस का िवषय था Building a Digital World Consumers
can Trust और इसी म को आगे बढ़ाते हुए 2018 म इसका िवषय Making Digital Marketplaces
Fairer रखा गया ह।ै 

कौनकौन हैहै उपभो ाउपभो ा?
उपभो ा संर ण कानून अधिनयम 1986 क  धारा 2 क  उपधारा के अनुसार व तुओं, पदाथ  या सेवाओं का उपभोग करने
वाला और इनका मू य चुकाने वाला या चु◌्काने का वादा करने वाला उपभो ा कहलाता ह।ै उपभो ा वह ह,ै जो उपभोग के
लये व तुओं एवं सेवाओं का य करता ह।ै सेवाओं को भाड़े पर लेने वाला या इ तेमाल करने वाला भी उपभो ा क  ेणी म
आता ह,ै बशत इनका वाण यक इ तेमाल न िकया जाए। 

यिद कोई फुटकर यापारी िकसी थोक िव े ता से व तुएँ खरीदता ह,ै तो वह उपभो ा नह  ह ै य िक वह तो व तुओं को बेचने
के लये खरीदता ह।ै कोई यि , जो व तुओं एवं सेवाओं का चयन करता ह,ै उ ह ा  करने के लये पसैा खच करता ह ैतथा
अपनी आव यकता क  पूत हेतु उनका उपयोग करता ह,ै उपभो ाउपभो ा कहलाता ह।ै 

इस लेन-देन म िव े ता क  ईमानदारी सबसे अहम ह,ै य िक इसी पर उपभो ा का िव ास िटका होता ह।ै लेिकन कई बार
िव े ता ऐसा काम कर देता ह ैिक उपभो ा का िव ास टूट जाता ह;ै और यह बात ऑनलाइन माक टग करने वाले ई-
उपभो ाओं पर भी लागू होती ह।ै 

याया हैहै ऑनलाइनऑनलाइन शॉ पगशॉ पग?
कंप्यूटर या माटफोन क  ीन पर आज पूरी दिुनया का बाज़ार ￭समट आया ह ैऔर लोग ऑनलाइन शॉ पग का जमकर
इ तेमाल कर रहे ह। इटंरनेट और आधुिनक तकनीक ने हमार ेजीने के अंदाज़ को पूरी तरह  बदल िदया ह।ै ऑनलाइन शॉ पग
के ज़ रये लोग घर बठेै अपने पसंद क  चीज़ कभी भी खरीद सकते ह।  बाजार म जाकर सामा य प से खरीददारी करने के
मुकाबले ऑनलाइन शॉ पग म हर उ पाद म यादा िविवधता देखने को िमलती ह,ै ￭जसम उपभो ा को चयन के अवसर अधक
िमलते ह और कम समय म हर चीज़ के दाम, िववरण आिद का पता चल जाता ह।ै

सुर ासुर ा काका मु ामु ा 
यिद कुछ साल पहले क  बात कर तो लोग ऑनलाइन शॉ पग को सुर त नह  मानते थे और उ ह िनजी बक खात  क
जानकारी या े डट का स क  जानकारी ऑनलाइन िकसी साइट पर शेयर करने म कई कार क  शकंाएँ होती थ । लेिकन
आज ऐसा नह  ह,ै तकनीक उ त हुई ह,ै ऑनलाइन खरीदारी को सुर त बनाने के कई उपाय भी िकये गए ह। इसी का
प रणाम ह ैिक लोग ऑनलाइन खरीदारी ही पसंद करते ह, िवशेषकर यवुा वग।

उपभो ाओं क  िनजी जानकारी क  गोपनीयता बनाए रखने के लये सरकार और शॉ पग साइ स आधुिनक तकनीक का
योग कर रहे ह और उपभो ा भी ऑनलाइन शॉ पग को लेकर सतकता बरतते ह, लेिकन िफर भी धोखाधड़ी और छल-कपट

के मामले अ सर सामने आते रहते ह। 

भारतभारत मम ऑनलाइनऑनलाइन बाज़ारबाज़ार प र यप र य

2017 म इटंरनेट के मा यम से देश म 6500 करोड़ पए का कारोबार हुआ। 2016 म यह आँकड़ा 4500 करोड़
पए था।

देश म होने वाले कुल ई-कॉमस कारोबार म 70 तशत िह सेदारी ऑनलाइन टेवल के े  म ह।ै 
शेष 30 तशत म फैशन, फन चर, िकराना, होटल, खा , श ा, ौ ोिगक  तथा ई-टेलग व अ य े  का िह सा
ह।ै 
भारत म ई-कॉमस का बाज़ार 2026 तक 20 हज़ार करोड़ पए तक पहँुच जाने क  संभावना ह।ै
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संयुसंयु  रारा  केके िदशािनदशिदशािनदश 
संयु  रा  संघ ने 9 अ ैल, 1985 को उपभो ा नीत के िवकास के लये मागदशक ￭स ांत  का एक ा प तुत
िकया था और सद य देश  से कानून बनाकर या नीतय  म बदलाव के ज़ रये इ ह लागू करने का आ ह िकया था।
इसम िन न ल खत उ े य  को इिंगत िकया गया था- 

उपभो ाओं को संर ण व अनुदान देने के लये देश  क  सहायता करना।
उपभो ाओं क  आव यकताओं व इ छाओं के अनु प उ पादन व िवतरण प त को और अधक
सुिवधाजनक बनाना।
व तुओं और सेवाओं के िवतरण म लगे यि य  को उ  नैतक आचरण बनाए रखने के लये ो सािहत
करना।
रा ीय तथा अतंररा ीय तर  पर सभी उ ोग  ारा अपनाई जाने वाली अनुचत यापा रक थाओं को
रोकने म देश  क  सहायता करना।
वतं  उपभो ा समूह  के िवकास म सहायता।
उपभो ा संर ण के े  म अतंररा ीय सहयोग को बढ़ावा देना।
ऐसी बाज़ार आधा रत थतय  को िवक￭सत करना ￭जसम उपभो ा कम मू य पर बेहतर व तुएँ खरीद
सके।

(टीम ि  इनपुट)

ईई-कॉमसकॉमस कक  सीमाएँसीमाएँ

िव े ता से य  संपक न होने के कारण वह सारी सूचनाएँ नह  िमल पाती जो वह जानना चाहता ह।ै 
ई-कॉमस वेबसाइट क  िव सनीयता को लेकर म, मगंाया गया सामान कई बार िमलता ही नह  या घिटया दज का
होता ह।ै
वा तु क  गुणव ा को लेकर संदेह बना रहता ह,ै य िक सामने न होने के कारण इसका अनुमान लगाना किठन हो
जाता ह।ै  
कई बार चीज़  के दाम बढ़ाकर ले लये जाते ह और पुराना या खराब सामान िमलने क  आशकंा भी बनी रहती ह।ै 
े डट/डेिबट काड संबधंी गोपनीय जानकारी गलत हाथ  म जाने का ख़तरा बना रहता ह,ै जो कभी-कभी बड़ी आथक
हािन का कारण बन जाता ह।ै 
ई-कॉमस से जुडी कंपिनय  क  नीतय  के बार ेम कोई जानकारी ायः नह  होती।
अधक दाम  पर बेचने के लये कंपिनयाँ जानबूझकर उस सामान क  कमी िदखाती ह, ￭जनक  माँग अधक होती ह।ै 
अधक लाभ कमाने के लये सामान म िमलावट तक क  जाती ह ै।
अ सर सामान क  डलीवरी समय से नह  होती या डलीवरी चाज ले लेने के बाद भी समय का पालन नह  िकया
जाता। 
कई बार उपभो ा के पास न तो सामान पहँुचता ह ैऔर न ही उसके पसेै वापस िमलते ह।
सामान यिद वापस करना/बदलना ह ैतो भी किठनाई का सामना करना पड़ता ह।ै

ड￭जटलड￭जटल यगुयगु मम उपभोक्उपभोक्ताता अधकारअधकार 
सुर ा म सध, डाटा क  िनजता क  सुर ा मु य े  बन गए ह ￭जनके संबधं म उपभो ाओं को बेहतर संर ण दान िकये जाने
क  आव यकता ह।ै ई-कॉमस संबंधत अनेक शकायत उपभो ा मचं  म ा  होती रहती ह। यह ौ ोिगक  का यगु ह ैऔर इस
ड￭जटल यगु म उपभोक्ताओं को श त करना और उनके िववाद  का िनपटान करना एक चुनौती ह।ै 
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भारतभारत मम उपभो ाउपभो ा अधकारअधकार

सुर ासुर ा काका अधकारअधकार: ऐसी सेवाओं और सामि य  के िवपणन के खलाफ सुर ा पाने का अधकार जो जीवन
तथा संप  के लये जो खम कारक ह। 
खरीदी गई वस्तुओं और ाप्त सेवाओं से न केवल तात्का लक ज़ रत पूरी होनी चािहये ब क इससे दीघ
अवध के िहत भी पूर ेहोने चािहये। 
ाहक  को उत्पाद खरीदने से पहले उनक  गुणव ा और उत्पाद  तथा सेवाओं क  गारटंी पर ज़ोर देना
चािहये। उन्ह गुणव ा अिंकत उत्पाद  को खरीदने पर ाथिमकता लेनी चािहये।
ई-कामस कंपिनय  के लये ऑनलाइन प्लेटफाम  पर िब ी के लये पकैबदं वस्तुओं क  पेशकश करते
समय अपनी साइट  पर कुछ घोषणाएँ करना अिनवाय कर िदया गया ह।ै
सूचनासूचना पानेपाने काका अधकारअधकार: वस्तुओं क  गुणव ा, मा ा, शि , शु ता, मानक और मूल्य के बार ेम जानकारी
होना, तािक अनुचत व्यापार थाओं के खलाफ उपभोक्ता को सुर ा दी जा सके।
चुननेचुनने काका अधकारअधकार: तस्प  क मत पर वस्तुओं क  िकस्म  और सेवाओं पर, जहाँ तक संभव हो, पहँुच
पाने का अधकार सुिन त करना। 
एकाधकार के मामल  म, इसका अथ ह ैउचत क मत पर संतोषजनक गुणव ा और सेवाओं का आश्वासन
पाने का अधकार। इसम मूलभूत वस्तुओं और सेवाओं का अधकार भी शािमल ह।ै 
इस अधकार को तस्प  बाजार म बेहतर प से इस्तेमाल िकया जा सकता ह ैजहाँ अनेक कार क
व तुएँ त प  क मत  पर उपलब्ध ह।
सुनेसुने जानेजाने काका अधकारअधकार: ाहक  के िहत  पर उपयक्ुत मचं  म उचत िवचार िकया जाएगा। इसम उपभोक्ता
कल्याण पर िवचार करने के लये गिठत िवभन्न मचं  म अभ्यावेदन का अधकार भी शािमल ह।ै
शकायतशकायत िनवारणिनवारण काका अधकारअधकार: उपभोक्ताओं का धोखाधड़ी ारा शोषण या अनुचत व्यापार थाओं के
खलाफ शकायत िनवारण का अधकार। इसम ाहक क  वास्तिवक शकायत  के िनष्प  िनपटान का
अधकार भी शािमल ह।ै उपभोक्ताओं को अपनी वास्तिवक शकायत  के लये शकायत अवश्य दज
करानी चािहये।
उपभोक्उपभोक्ताता श ाश ा काका अधकारअधकार: ाहक को ान और कौशल अ￭जत करने का अधकार ह,ै िवशेषकर ामीण
ाहक  को अपने अधकार  क  जानकारी होनी चािहये और उन्ह इसका उपयोग करना चािहये।

(टीम ि  इनपुट)

अमे रकाअमे रका मम हुईहुई थीथी उपभो ाउपभो ा आंदोलनआंदोलन कक  शु आतशु आत
इसक  शु आत अमे रका से हुई, जहाँ रा फ नाडेर (Ralph Nader) ने एक आंदोलन चलाया था ￭जसके फल व प 15
माच 1962 को अमे रक  कां ेस म त कालीन रा पत जॉन एफ. कैनेडी ारा उपभो ा संर ण पर पेश िवधेयक को अनुमोिदत
िकया गया। इसी लये 15 माच को िव  उपभो ा अधकार िदवस के प म मनाया जाता ह।ै अमे रक  कां ेस म पा रत
िवधेयक म शु आत म चार िवशेष ावधान थे--1. उपभो ा सुर ा का अधकार, 2. उपभो ा को सूचना ा  करने का
अधकार, 3. उपभो ा को चुनाव करने का अधकार, 4. उपभो ा को सुनवाई का अधकार। बाद म इसम समयानुसार और
ावधान जोड़े जाते रहे।

भारतभारत मम उपभो ाउपभो ा आंदोलनआंदोलन 
भारत म फेयरफेयर ै टसै टस एसो￭सएशनएसो￭सएशन से उपभो ा आंदोलन क  शु आत 1966 म मुबंई से हुई थी, ￭जसे उ ोगपत जेआरडी
टाटा के नेतृ व म कुछ उ ोगपतय  ने शु  िकया था। इसक  शाखाएँ कुछ मुख शहर  म थािपत क  गई।ं वयसेंवी संगठन
के प मम ाहकाहक पंचायतपंचायत क  थापना बी.एम. जोशी ने 1974 म पुणे म क  थी। इसके बाद अनेक रा य  म उपभो ा क याण
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हेतु सं थाओं का गठन हुआ और उपभो ा आंदोलन आगे बढ़ता रहा। 9 िदसंबर, 1986 को त कालीन धानमं ी राजीव
गांधी क  पहल पर उपभो ाउपभो ा संर णसंर ण िवधेयकिवधेयक संसद ने पा रत िकया और रा पत ारा ह ता रत होने के बाद देशभर म लागू
हुआ। इस अधिनयम म बाद म 1993 व 2002 म मह वपूण संशोधन िकये गए। इन यापक संशोधन  के बाद यह सरल व
सुगम हो गया, लेिकन वतमान म तकनीक के सार के म ेनज़र बाज़ार म आए बदलाव  के चलते यह कुछ मामल  म लगभग
अ ासंिगक हो गया ह।ै इसी लये सरकार ने उपभोक्उपभोक्ताता संर णसंर ण िवधेयकिवधेयक, 2018 लोकसभा म पेश िकया ह।ै

उपभो ाउपभो ा संर णसंर ण िवधेयकिवधेयक, 2018 
ई-कॉमस े  म उपभोक्ता संर ण का िवस्तार करने के लये िविनयामक ढाँचे म सुधार हेतु सरकार एक नया
उपभोक्ता संर ण िवधेयक, 2018 ला रही ह।ै इसी वष 6 जनवरी को उपभो ाओं के िहत  के पया  संर ण से
जुड़े उपभो ा संर ण िवधेयक, 2015 को वापस लेकर उसक  जगह उपभो ा संर ण िवधेयक, 2018 पेश िकया
गया। यह िवधेयक उपभो ा संर ण अधिनयम, 1986 का थान लेगा।

तािवततािवत िवधेयकिवधेयक केके मु यमु य ावधानावधान
उपभो ाउपभो ा कक  िव तृतिव तृत प रभाषाप रभाषा: उपभो ा वह यि  ह ैजो अपने इ तेमाल के लये कोई व तु खरीदता ह ैया सेवा
ा  करता ह।ै यह िवधेयक इले टॉिनक तरीके, टेली-शॉ पग, म टी-लेवल माक टग या सीधे खरीद के ज़ रये िकये

जाने वाले सभी तरह के ऑनलाइन या ऑफलाइन लेन-देन  को शािमल करता ह।ै

उपभो ाओंउपभो ाओं केके अधकारअधकार: जीवन और संप  के लये खतरनाक व तुओं और सेवाओं के खलाफ सुर ा का
अधकार। व तुओं और सेवाओं क  गुणव ा, मा ा, शु ता, मानक, और मू य क  जानकारी ा  होना।
त प ा मक मू य  पर व तु और सेवा उपल ध कराने का आ ासन ा  होना। अनुचत या तबंधत यापार

क  थत म मुआवज़े क  मांग करने का अधकार। 

क ीयक ीय उपभो ाउपभो ा संर णसंर ण ाधकरणाधकरण (Central Consumer Protection Authority-
CCPA): उपभो ाओं के अधकार  को बढ़ावा देने, उनका संर ण करने और लागू करने के लये CCPA का गठन
िकया जाएगा। CCPA अनुचत यापार थाओं, ामक िव ापन  तथा उपभो ा अधकार  के उ ंघन से संबंधत
मामल  का िविनयमन करगेा। इसके लये यह िवधेयक CCPA को पया  प से सश  करता ह।ै मु य आयु  क
अ य ता वाले CCPA के आदेश के िव  कोई भी अपील रा ीय उपभो ा िववाद िनवारण आयोग के सम  ही क
जा सकेगी।

ामकामक िव ापनिव ापन  केके लयेलये जुमानाजुमाना: CCPA झूठे और ामक िव ापन  के लये िविनमाता या उ पाद को ए डोस करने
वाली सेलेि टी पर 10 लाख पए तक का जुमाना लगा सकता ह ैऔर दोबारा अपराध क  थत म इसे 50 लाख
पए तक बढ़ाया जा सकता ह।ै िविनमाता को दो वष तक क  कैद और दबुारा अपराध पर पाँच साल क  कैद हो

सकती ह।ै

यह िवधेयक िकसी उ पाद या सेवा का िव ापन करने से पहले उसके ारा िकये जा रहे दावे क  जाँच का दाय व
उस सेलेि टी पर डालता ह ैजो इसे ए डोस कर रहा ह।ै  यिद कोई िव ापन ामक पाया जाता ह ैतो CCPA उस
िवशेष उ पाद या सेवा को एक वष तक ए डोस करने से तबंधत कर सकता ह।ै एक से यादा बार अपराध करने
पर तबधं क  अवध को तीन वष तक बढाया जा सकता ह।ै

उपभो ाउपभो ा फोरमफोरम 
उपभो ाउपभो ा िववादिववाद िनवारणिनवारण आयोगआयोग (Consumer Disputes Redressal Commissions-CDRC): सुई
से लेकर हवाई जहाज तक, होटल से लेकर हॉ पटल तक, गलत िव ापन या जनता को िमत करने वाले
िव ापन, इले टॉिन स उपकरण और इं योरस से टर सिहत तमाम े  उपभो ा फोरम क  प रध म आते ह।
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कोई भी यि  ￭जसके साथ गलत हुआ ह ैउपभो  फोरम म शकायत कर सकता ह।ै इस नए िवधेयक म
उपभो ाओं क  शकायत  का िनवारण करने के लये िज़ला, रा य और रा ीय तर पर CDRC थािपत िकये
जाएँगे। कोई भी उपभो ा अनुचत और तबंधत तरीके के यापार, ुिटपूण व तु या सेवा, अधक या गलत तरीके
से क मत वसूले जाने और जीवन या सुर ा के लये खतरनाक व तु या सेवा के िव  इसमे शकायत कर सकेगा।
िज़ला CDRC के आदेश के खलाफ रा य CDRC के सम  और रा य CDRC के आदेश के खलाफ रा ीय
CDRC के सम  सुनवाई क  जा सकेगी। अंतम अपील सव   यायालय के सम  ही क  जा सकेगी।

CDRC काका े ाधकारे ाधकार: शकायत कहाँ क  जाए, यह बात सामान, सेवाओं क  लागत अथवा मांगी गई तपूत पर
िनभर करती ह।ै िज़ला CDRC 1 करोड़ पए तक के मामल  क , रा य CDRC 1 करोड़ से अधक लेिकन 10
करोड़ पए से कम वाले मामल  क  और रा ीय CDRC 10 करोड़ पए से अधक के मामल  क  सुनवाई करगे।
वतमान म यिद राश 20 लाख पए से कम ह ैतो िज़ला फोरम म, राश 20 लाख से अधक लेिकन एक करोड़ से
कम ह ैतो रा य आयोग के सम  और यिद एक करोड़ पए से अधक ह ैतो रा ीय आयोग के सम  शकायत दज
कराने का ावधान ह।ै

अनुचत अनुबधं के खलाफ शकायत केवल रा ीय और रा य CDRC म ही क  जा सकेगी। अनुचत अनुबधं म
उपभो ा से अधक डपािज़ट क  मांग करना, िकसी अनुबधं को एकतरफा समा  कर देना आिद शािमल हो सकते
ह। 

सं थागतसं थागत यव थायव था: यिद िज़ला, रा य और रा ीय आयोग को लगता ह ैिक िकसी मामले को म य थता के ारा
सुलझाया जा सकता ह ैतो वे इसके लये एक म य थता सेल क  थापना कर उसे मामला स प सकते ह। 

इसके अलावा ोड टोड ट लायिब लटीलायिब लटी क  यव था क  गई ह,ै अथात् उ पाद के िविनमाता अथवा सेवा दाता क
िज़ मेदारी। इ ह िकसी खराब व तु या दोषपूण सेवा के कारण होने वाले नुकसान या चोट के लये उपभो ा को
मुआवज़ा देना होगा।

(टीम ि  इनपुट)

िन कषिन कष: भारत जसेै िवकासशील देश म या  िवभ  सामा￭जक-आथक सम याओं, गरीबी, िनर रता और य शि  म कमी
के चलते उपभो ाओं के ठगे जाने, धोखाधड़ी, गुण  के िवपरीत सामान िदये जाने आिद क  शकायत ाय: सुनने को िमलती
रहती ह। उपभो ाओं म अपने अधकार  के त जाग कता क  कमी और शोषण के खलाफ आवाज़ उठाने के लये
सं थागत यव था क  कमी इसके मुख कारण ह। ऑनलाइन शॉ पग को बदलते व  और कं यूटर िव ान का चम कार कहा
जा सकता ह।ै ऐसे म देश म ड￭जटल प से स म समाज के बजाय ड￭जटल प से सश  समाज पर यान देने क  ज़ रत
ह।ै ￭जस कार एक उपभो ा घर पर बठेै हुए उ पाद  को ऑनलाइन खरीदने म स म ह,ै उसी कार वह उसी रीत से
शकायत दज करने और समाधान ा  करने म स म होना चािहये। सरकार उपभोक्ताओं को ड￭जटाइजेशन के पूण लाभ
उपलब्ध कराने और ऑनलाइन व्यवस्था से जुड़े जो खम  के िव  सुर ोपाय करने के लये बराबर काय कर रही ह।ै
ड￭जटल जाग कता काय म  का सृजन करने के लये उपभोक्ता मामले िवभाग और सूचना एवं ौ ोिगक  मं ालय साथ
िमलकर यास कर रहे ह। िफर भी इटंरनेट का खलुापन, पहचान क  कमी और उपयोगक ाओं (िवशेषकर थम बार
उपयोगक ाओं) क  सुर ा के त समझ का कम स्तर ऐसे मुख े  ह ￭जनके संबधं म कि त यास िकये जाने क
आवश्यकता ह।ै
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