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उपभोक्ता अधि�कार

इस अध्याय के सभी महत्वपरू्ण� प्रश्न — उत्तर सहि'त। पहले खुद हल करने की कोशि1श करो, फि5र उत्तर मि7लाओ।

  अभ्यास प्रश्न-उत्तर (हर टॉपि'क से)

» बाज़ार में उपभोक्ता की कमजोर स्थि23ति5
प्रश्न 1 (आसान). अनुचि;त व्यापारि>क प्रथा का एक उदाहरण बताओ।
उत्तर — मि7लावटी सामान बेचना या कम तौलना।

प्रश्न 2 (आसान). बाज़ार में उपभोक्ता खुद को अकेला क्यों महसूस करता है?
उत्तर — क्योंकिA विCके्रता ज़्यादा संगठिIत और शक्तिLMशाली होत ेहैं, और ग्राहक बिQखरे हुए होत ेहैं।

प्रश्न 3 (मध्यम). अगर एक बड़ी कंपनी अपने प्रोडक्ट के बारे में झूठे वि�ज्ञापन देती है, तो क्या यह उपभोक्ता की कमजोर
स्थि23ति5 का फायदा उठाना है? कैसे?
उत्तर — हाँ, क्योंकिA उपभोक्ता विCज्ञापन पर भरोसा करत ेहैं और उन्हें सही जानकारी नहीं मि7लती, जिYससे वे गलत नि[र्ण�य
लेत ेहैं। इससे कंपनी ज़्यादा पूंजी और शक्तिLM का उपयोग करके बाज़ार को प्रभाविCत करती है।

» उपभोक्ता शोषण के तरीके
प्रश्न 4 (आसान). अगर दकुानदार 100 ग्राम दाल कम तौल दे, तो यह कि`स प्रकार का शोषण है?
उत्तर — कम वज़न/मात्रा तौलना

प्रश्न 5 (आसान). कि`सी प्रोडक्ट पर लिcखे दाम से ज़्यादा पसेै लेना कि`स तरह का शोषण है?
उत्तर — ज़्यादा शलु्क लेना

प्रश्न 6 (मध्यम). एक दवाई का वि�ज्ञापन कहता है कि` यह 1 दिiन में आपकी बीमारी ठीक कर देगी, लेकि`न ऐसा नहीं होता।
यह कौन सा शोषण है?
उत्तर — भ्रामक विCज्ञापन

प्रश्न 7 (कठिnन). एक बिpस्कि2`ट कंपनी जानबझूकर बिpस्कि2`ट ऐसे बनाती है जो कुछ ही दिiनों में खराब हो जात ेहैं, ताकि` ग्राहक
को नया खरीदना पड़।े यह कि`स प्रकार का शोषण है?
उत्तर — दोषपूर्ण�/खराब वस्तुएँ बेचना (ताकिA ग्राहक को फि5र से खरीदना पड़)े

» उपभोक्ता आदंोलन का उदय
प्रश्न 8 (आसान). भारत में उपभोक्ता आंदोलन की शरुुआत कि`स दशक में हुई?
उत्तर — 1960 के दशक में।

प्रश्न 9 (आसान). उपभोक्ता आदंोलन क्यों शरुू हुआ था? एक मखु्य कारण बताओ।
उत्तर — अनतैिMक व्यापारिmक प्रथाओ ंऔर उपभोक्ताओ ंके शोषण के कारण।

प्रश्न 10 (मध्यम). 1960 के दशक में कि`न-कि`न समस्याओ ंने उपभोक्ता आंदोलन को जन्म देने में मदद की?
उत्तर — अत्यधिqक खाद्य कमी, जमाखोरी, कालाबाजारी और खाद्य पदार्थोंt में मि7लावट।

प्रश्न 11 (कठिnन). उपभोक्ता आंदोलन के शरुू होने से पहले, जब कोई उपभोक्ता कि`सी उत्पाद से असंतुष्ट होता था, तो वह
आमतौर पर क्या करता था?
उत्तर — वह आमतौर पर उस ब्रांड का उत्पाद खरीदना बंद कर देता था या उस दकुान से खरीदारी बंद कर देता था, क्योंकिA
शोषण से बचाने के लिyए कोई कानूनी व्यवस्था नहीं थी।
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» उपभोक्ता सुरक्षा अधि�नि�यम, 1986 (COPRA)
प्रश्न 12 (आसान). COPRA का पूरा नाम क्या है?
उत्तर — उपभोक्ता सुरक्षा अधिqनि[यम

प्रश्न 13 (आसान). COPRA कि`स वर्ष� में बनाया गया था?
उत्तर — 1986

प्रश्न 14 (मध्यम). COPRA को क्यों बनाया गया था? एक कारण बताओ।
उत्तर — उपभोक्ताओं को बाज़ार में धोखाधड़ी और शोषण से बचाने के लिyए, और उनके अधिqकारों की रक्षा के लिyए।

प्रश्न 15 (कठिnन). COPRA में कि`स वर्ष� संशोधन कि`या गया था और क्यों?
उत्तर — COPRA में 2019 में संशोधन किAया गया था ताकिA इसे आज के आधुनि[क बाज़ार और व्यापार पद्धतिMयों के
अनुसार और अधिqक प्रभावी बनाया जा सके।

» उपभोक्ता के अधि�कार: सरुक्षा का अधि�कार
प्रश्न 16 (आसान). सुरक्षा का अधि�कार उपभोक्ता को कि`ससे बचाता है?
उत्तर — जीवन और संपत्ति� के लिyए खतरनाक वस्तुओं और सेवाओं से।

प्रश्न 17 (आसान). क्या अस्पताल की लापरवाही पर भी सुरक्षा का अधि�कार लागू होता है?
उत्तर — हाँ, बिQल्कुल लागू होता है।

प्रश्न 18 (मध्यम). आप दकुान से एक खाने का सामान खरीदत ेहैं, जि�सकी गुणवत्ता खराब है और वह आपकी सेहत खराब
कर सकता है। आप अपने कि`स अधि�कार का प्रयोग करेंगे?
उत्तर — सुरक्षा का अधिqकार।

प्रश्न 19 (कठिnन). पे्रशर कुकर में सेफ़्टी वाल्व का सही होना क्यों महत्वपूर्ण� है? यह कि`स अधि�कार से जुड़ा है?
उत्तर — यह जीवन और संपत्ति� की सुरक्षा के लिyए महत्वपूर्ण� है। यह 'सुरक्षा के अधिqकार' से जुड़ा है, क्योंकिA एक खराब वाल्व
से बड़ी दरु्घ�टना हो सकती है।

» उपभोक्ता के अधि�कार: सचूना का अधि�कार
प्रश्न 20 (आसान). अगर आपको कोई उत्पाद खरीदने से पहले उसकी कीमत जाननी है, तो आप कि`स अधि�कार का प्रयोग
कर रहे हैं?
उत्तर — सूचना का अधिqकार।

प्रश्न 21 (आसान). कि`सी बिpस्कि2`ट पकेैट पर क्या जानकारी होनी चाहि�ए जो 'सूचना के अधि�कार' में आती है?
उत्तर — नि[र्मा��ण तिMथि� और समाप्ति�M तिMथि� (Expiry Date)।

प्रश्न 22 (मध्यम). रीमा ने एक ऑनलाइन शॉपि'गं वेबसाइट से मोबाइल खरीदा, लेकि`न बॉक्स पर मॉडल नंबर अलग था।
उसे कि`स अधि�कार का उपयोग करना चाहि�ए?
उत्तर — उसे 'सूचना के अधिqकार' का उपयोग करके सही मॉडल नंबर और उसकी स्पेसि फि5केशन्स की जानकारी मांगनी चाहि'ए,
क्योंकिA उसे गलत उत्पाद की जानकारी दी गई है।

प्रश्न 23 (कठिnन). एक सरकारी अस्पताल में एक मरीज को गलत दवा दे दी गई, जि�ससे उसकी हालत और बिpगड़ गई।
मरीज के परि>वार को 'सूचना के अधि�कार' का उपयोग कैसे करना चाहि�ए?
उत्तर — परिmवार को RTI (सचूना का अधिqकार) अधिqनि[यम 2005 के तहत अस्पताल से मरीज के इलाज से संबंधिqत सभी
जानकारी, जसेै - कौन सी दवा दी गई, डॉक्टर का नाम, इलाज का पूरा रिmकॉर्ड�, आदि§ की मांग करनी चाहि'ए, ताकिA वे
लापरवाही के खि©लाफ कार्र�वाई कर सकें ।

» उपभोक्ता के अधि�कार: चयन का अधि�कार
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प्रश्न 24 (आसान). अगर आप कि`राने की दकुान पर दाल खरीदने गए और दकुानदार ने आपको सि�र्फ�  एक ही तरह की दाल
खरीदने को कहा, तो क्या यह आपके कि`स अधि�कार का उल्लंघन है?
उत्तर — चयन का अधिqकार (Right to Choose)

प्रश्न 25 (आसान). आपको नया मोबाइल खरीदना है और बाज़ार में कई ब्रांड उपलब्ध हैं। आप अपनी पसंद का मोबाइल चुन
सकत ेहैं, यह कि`स अधि�कार के तहत आता है?
उत्तर — चयन का अधिqकार (Right to Choose)

प्रश्न 26 (मध्यम). एक यात्री को एक शहर से दसूरे शहर जाने के लिcए बस टि�कट बुक करना था, लेकि`न ऑनलाइन पोर्ट�ल
पर सि�र्फ�  एक ही बस ऑपरेटर की बसें दिiखाई दे रही थीं। क्या यह चयन के अधि�कार का उल्लंघन है? समझाइए।
उत्तर — हाँ, यह चयन के अधिqकार का उल्लंघन है क्योंकिA यात्री को अपनी पसंद का बस ऑपरेटर या समय चनुने के लिyए
पर्या��प्त विCकल्प उपलब्ध नहीं कराए गए। अगर ऑनलाइन पोर्ट�ल सि र्फ�  एक ही कंपनी के विCकल्प दि§खाता है, तो यह ग्राहकों
को सीमि7त कर देता है।

प्रश्न 27 (कठिnन). सरकार ने हाल ही में घोषणा की है कि` कि`सी वि�शषे क्षेत्र में केवल एक ही इंटरनेट सेवा प्रदाता अपनी
सेवाएं दे सकता है। उपभोक्ता के अधि�कारों के संदर्भ� में इस स्थि23ति5 का वि�श्लेषण करें।
उत्तर — यह सीधे तौर पर उपभोक्ता के 'चयन के अधिqकार' का उल्लंघन है। एक ही सेवा प्रदाता होने से उपभोक्ताओं को
अपनी पसंद का प्लान, स्पीड, या कीमत चनुने का विCकल्प नहीं मि7लेगा। इससे सेवा प्रदाता की मनमानी बढ़ सकती है और
गुणवत्ता में कमी आ सकती है, क्योंकिA उन्हें प्रतिMस्पर्धा�� का डर नहीं होगा। स्वस्थ प्रतिMस्पर्धा�� ही उपभोक्ताओ ंको बेहतर
विCकल्प और सेवाएँ देती है।

» उपभोक्ता के अधि�कार: क्षति5पूर्ति5 � नि�वारण का अधि�कार
प्रश्न 28 (आसान). अगर आपने एक खराब प्रोडक्ट खरीद लिcया है, तो आप कि`स अधि�कार का उपयोग करेंगे?
उत्तर — क्षतिMपूर्तिM � नि[वारण का अधिqकार।

प्रश्न 29 (आसान). उपभोक्ता अपनी शि¡कायत कहाँ दर्ज� करा सकता है?
उत्तर — उपभोक्ता अदालत या उपभोक्ता विCवाद नि[वारण आयोग में।

प्रश्न 30 (मध्यम). एक दकुानदार ने आपको गलत जानकारी देकर एक प्रोडक्ट बेचा, जि�ससे आपको आर्थि3�क नुकसान हुआ।
आप इस स्थि23ति5 में क्षति5पूर्ति5 � कैसे प्राप्त कर सकत ेहैं?
उत्तर — आप पहले दकुानदार से बात कर सकत ेहैं। अगर वह नहीं मानता, तो आप उपभोक्ता आयोग में शि1कायत दर्ज� कर
सकत ेहैं और सबतूों के साथ अपने नुकसान की भरपाई मांग सकत ेहैं।

» त्रि§स्तरीय उपभोक्ता वि�वाद नि�वारण तंत्र
प्रश्न 31 (आसान). अगर आपने 800 रुपये का एक खराब खि©लौना खरीदा, तो आप कि`स आयोग में शि¡कायत करेंगे?
उत्तर — ज़ि¹ला उपभोक्ता विCवाद नि[वारण आयोग

प्रश्न 32 (आसान). राज्य उपभोक्ता वि�वाद नि�वारण आयोग में कि`तने रुपये तक के मामले सनेु जात ेहैं?
उत्तर — 1 करोड़ रुपये से अधिqक और 10 करोड़ रुपये तक

प्रश्न 33 (मध्यम). मोहन ने एक बीमा पॉलिcसी ली थी, जि�समें उसे 5 करोड़ रुपये का क्लेम मि¬लना था, लेकि`न कंपनी ने
देने से मना कर दिiया। मोहन को कि`स आयोग में जाना चाहि�ए?
उत्तर — राज्य उपभोक्ता विCवाद नि[वारण आयोग

प्रश्न 34 (कठिnन). एक डवेलपर ने 15 करोड़ रुपये के फ्लटै्स बनाकर दिiए, लेकि`न उनमें कई structural defects नि�कले।
सभी फ्लटै मालिcकों की शि¡कायत कि`स आयोग में सुनी जाएगी?
उत्तर — राष्ट्रीय उपभोक्ता विCवाद नि[वारण आयोग
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» जागरूक उपभोक्ता बनने के लिcए आवश्यक बातें
प्रश्न 35 (आसान). आप खाने का तले खरीद रहे हैं, कि`स मार्क�  (नि�शान) की जांच करेंगे?
उत्तर — Agmark

प्रश्न 36 (आसान). अगर आप सोने के आभषूण खरीद रहे हैं, तो कौन सा नि�शान देखेंगे?
उत्तर — Hallmark

प्रश्न 37 (मध्यम). एक उपभोक्ता के रूप में आपको कौन से दो सबसे महत्वपरू्ण� अधि�कार याद रखने चाहि�ए?
उत्तर — सूचना का अधिqकार और सुरक्षा का अधिqकार।

प्रश्न 38 (कठिnन). आजकल ऑनलाइन शॉपि'गं बहुत बढ़ गई है। ऑनलाइन खरीदारी करत े समय आप एक जागरूक
उपभोक्ता के तौर पर कि`न तीन मखु्य बातों का ध्यान रखेंगे?
उत्तर — 1. वेबसाइट की विCश्वसनीयता जांचना। 2. उत्पाद विCवरण और वापसी नीतिM (return policy) को ध्यान से पढ़ना। 3.
भगुतान सुरक्षिÃत माध्यम से करना और डिÅजिYटल रसीद को सरुक्षिÃत रखना।

» उपभोक्ता आदंोलन की प्रगति5 और चनुौति5याँ
प्रश्न 39 (आसान). भारत में कि`तने से अधि�क उपभोक्ता संगठन सक्रिºय हैं?
उत्तर — 2000 से अधिqक।

प्रश्न 40 (आसान). उपभोक्ता आंदोलन में सरकार की क्या भमूि¬का है?
उत्तर — जागरूकता पैदा करने के लिyए विCत्तीय सहयोग देना।

प्रश्न 41 (मध्यम). उपभोक्ता वि�वादों के नि�पटारे की प्रक्रिºया क्यों जटि�ल और समय-साध्य साबिpत होती है?
उत्तर — इसमें वकीलों की जरूरत पड़ सकती है, कोर्ट� की प्रक्रिÈयाओ ंमें समय लगता है, और कई बार रसीद न होने से प्रमाण
जटुाना मशु्किÊAल होता है।

प्रश्न 42 (कठिnन). आपको क्या लगता है, छोटे शहरों या ग्रामीण इलाकों में उपभोक्ता आदंोलन को आगे बढ़ाने के लिcए और
क्या कदम उठाए जाने चाहि�ए?
उत्तर — स्थानीय भाषाओं में जागरूकता अभिÌयान चलाना, मोबाइल वैन के ज़रिmए शि1कायत दर्ज� करने में मदद करना, स्थानीय
स्वयंसेवी संगठनों को और सशक्त बनाना।

  हल कि`ए हुए उदाहरण (step-by-step)

उदाहरण 1. मीना ने एक दकुान से 5 कि`लो आटा खरीदा। घर आकर उसने अपने तराजू से तोला, तो वह सि�र्फ�  4.5 कि`लो
नि�कला। दकुानदार ने कौन सी अनुचि;त व्यापारि>क प्रथा अपनाई और मीना की स्थि23ति5 क्या थी?
   › पहला कदम: समस्या को समझना। मीना को 5 किAलो आटे के पैसे लिyए गए, पर मि7ला सि र्फ�  4.5 किAलो।
   › दसूरा कदम: यह पहचानना किA दकुानदार ने क्या गलती की। दकुानदार ने 'कम तौलने' की अनचुिÒत व्यापारिmक प्रथा
का इस्तमेाल किAया।
   › तीसरा कदम: मीना की स्थिÔ�तिM का विCश्लेषण करना। इस स्थिÔ�तिM में मीना एक उपभोक्ता के तौर पर 'कमज़ोर स्थिÔ�तिM'
में थी, क्योंकिA दकुानदार ने उसे ठगा और उसे सही वज़न नहीं दि§या।
उत्तर — दकुानदार ने 'कम तौलने' की अनुचि;त व्यापारि>क प्रथा अपनाई। इस स्थि23ति5 में मीना एक 'कमज़ोर उपभोक्ता' थी।

उदाहरण 2. मान लीजि�ए आपने एक नया कूलर खरीदा, दकुान वाले ने कहा '1 साल की वारंटी' लेकि`न वारंटी कार्ड� पर सि�र्फ�
6 महीने लिcखे थे और उसने ध्यान नहीं दिiलवाया। कुछ ही दिiन में कूलर खराब हो गया। यह कि`स प्रकार का शोषण है?
   › पहला कदम: हमें देखना होगा किA दकुानदार ने हमें क्या बताया था और असल में हमें क्या मि7ला।
   › दसूरा कदम: यहाँ दकुानदार ने '1 साल की वारंटी' का झूठा दावा किAया, जो किA गलत जानकारी है।
   › तीसरा कदम: जब दकुानदार या कंपनी गलत या अधूरी जानकारी देकर सामान बेचत ेहैं, तो यह 'भ्रामक विCज्ञापन' या
गलत जानकारी देना कहलाता है।
उत्तर — यह 'भ्रामक वि�ज्ञापन' (या गलत जानकारी) के तरीके से कि`या गया उपभोक्ता शोषण है। क्योंकि` आपको झूठी
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जानकारी दी गई और आपने उस पर भरोसा करके सामान खरीदा।

उदाहरण 3. उपभोक्ता आंदोलन के उदय के प्रमखु कारण क्या थे?
   › सबसे पहले, 1960 के दशक में देश में भोजन की बहुत कमी थी।
   › दसूरा, इसी कमी का फायदा उठाकर कुछ व्यापारी जमाखोरी (सामान इकट्ठा करना) और कालाबाजारी (महंगे दाम पर
बेचना) करत ेथे।
   › तीसरा, खाद्य पदार्थोंt और खाने के तले में खबू मि7लावट होने लगी थी, जिYससे लोगों की सेहत पर बरुा असर पड़ रहा
था।
   › इन सब अनचुिÒत व्यापारिmक तरीकों से उपभोक्ता बहुत परेशान हो गए और उन्हें लगा किA कुछ करना पड़गेा।
   › और आखि©र में, उस समय उपभोक्ताओ ंके शोषण को रोकने के लिyए कोई कानून नहीं था।
   › इन सभी कारणों से लोगों के मन में बहुत असंतोष था, जिYसने उपभोक्ता आदंोलन को जन्म दि§या।
उत्तर — उपभोक्ता आदंोलन के उदय के प्रमुख कारण थे अत्यधि�क खाद्य कमी, जमाखोरी, कालाबाजारी, खाद्य पदार्थोंÀ में
मि¬लावट और उपभोक्ताओ ंके शोषण को रोकने वाले कानूनों का अभाव।

उदाहरण 4. उपभोक्ता सरुक्षा अधि�नि�यम, 1986 (COPRA) का मखु्य उद्देश्य क्या था?
   › पहला कदम, यह समझना है किA यह अधिqनि[यम 1986 में भारत सरकार द्वारा बनाया गया था।
   › दसूरा, इसके नाम पर ध्यान दें – 'उपभोक्ता सुरक्षा'। सरुक्षा का मतलब है रक्षा करना।
   › तीसरा, यह किAसकी सरुक्षा कर रहा है? उपभोक्ताओ ंकी, यानी हम और आप जसेै ग्राहक जो बाज़ार से सामान खरीदते
हैं या सेवाएँ लेत ेहैं।
   › तो मुख्य उद्देश्य स्पष्ट है: उपभोक्ताओं को बाज़ार में होने वाली धोखाधड़ी, शोषण और मि7लावट से बचाना और उनके
अधिqकारों की रक्षा करना।
उत्तर — COPRA का मखु्य उद्देश्य उपभोक्ताओं को बाज़ार में होने वाली धोखाधड़ी, अनुचि;त व्यापार प्रथाओं और शोषण से
बचाना तथा उनके अधि�कारों की रक्षा करना था, जि�ससे उन्हें न्याय मि¬ल सके।

उदाहरण 5. एक नया हीटर खरीदा गया, जो पहले ही इस्तमेाल में ब्लास्ट हो गया। ग्राहक को क्या अधि�कार है?
   › पहला कदम यह है किA ग्राहक के पास 'सरुक्षा का अधिqकार' है, क्योंकिA हीटर का ब्लास्ट होना उसकी जान और संपत्ति�
के लिyए खतरनाक था।
   › ग्राहक को तुरंत उत्पादक या दकुानदार से संपर्क�  करना चाहि'ए और शि1कायत दर्ज� करनी चाहि'ए।
   › सभी बिQल और सबतू संभाल कर रखने चाहि'ए।
   › अगर सुनवाई न हो, तो ग्राहक उपभोक्ता विCवाद नि[वारण समि7तिM (कंज्यमूर फोरम) में शि1कायत दर्ज� कर सकता है और
हर्जा��ने की मांग कर सकता है।
उत्तर — ग्राहक को 'सुरक्षा के अधि�कार' के तहत, क्षति5ग्रस्त हीटर का प्रति5स्थापन (replacement) या हर्जाÃ�ना
(compensation) पाने का पूरा अधिकार है।

उदाहरण 6. रीना ने एक नया वॉटर प्यरूीफायर खरीदा। कंपनी ने कहा था कि` उसकी सर्वि��स एक साल तक मुफ्त होगी। 6
महीने बाद जब प्यूरीफायर खराब हो गया और रीना ने सर्वि��स के लिcए बुलाया, तो कंपनी ने कहा कि` यह उनके नि�यम में
नहीं है। रीना को अपने 'सूचना के अधि�कार' का उपयोग कैसे करना चाहि�ए?
   › पहला कदम: रीना को सबसे पहले प्यरूीफायर खरीदत ेसमय मि7ले डॉक्यमूेंट्स और वारंटी कार्ड� को ध्यान से देखना
चाहि'ए, जिYसमें सर्विC�स से जुड़ी शर्तोंt की जानकारी हो।
   › दसूरा कदम: अगर डॉक्यमूेंट्स में मफु्त सर्विC�स का जिYक्र है, तो उसे कंपनी के कस्टमर केयर से दोबारा बात करनी
चाहि'ए और उन्हें इन डॉक्यूमेंट्स का हवाला देना चाहि'ए।
   › तीसरा कदम: यदि§ कंपनी फि5र भी मना करती है, तो रीना को 'उपभोक्ता फोरम' में शि1कायत दर्ज� कराने के लिyए
लिyखि©त में सबूतों के साथ आवेदन करना चाहि'ए। वह अपने 'सूचना के अधिqकार' के तहत यह साबिQत कर सकती है किA
कंपनी ने उसे गलत जानकारी दी थी या जानकारी छिàपाई थी।
उत्तर — रीना अपने 'सचूना के अधि�कार' का उपयोग करके साबिpत कर सकती है कि` कंपनी ने उसे गलत जानकारी दी थी और
उसे मफु्त सर्वि��स मि¬लनी चाहि�ए।
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उदाहरण 7. एक ग्राहक को नए जूत ेखरीदने थे, लेकि`न दकुान पर सि�र्फ�  एक ही ब्रांड और दो ही साइज़ के जतू ेउपलब्ध थे।
दकुानदार ने कहा, 'दसूरे ब्रांड या साइज़ के जतू ेनहीं मि¬लेंगे, जो है सो यही है।' क्या यहाँ ग्राहक के चयन के अधि�कार का
हनन हुआ है?
   › पहला कदम: हमें समझना होगा किA 'चयन का अधिqकार' क्या है। इसका मतलब है किA उपभोक्ता को अपनी पसंद की
वस्तु चुनने की स्वतंत्रता होनी चाहि'ए, और इसके लिyए बाज़ार में पर्या��प्त विCकल्प भी उपलब्ध होने चाहि'ए।
   › दसूरा कदम: यहाँ ग्राहक को जूत ेखरीदने थे, लेकिAन उसे चुनने के लिyए पर्या��प्त विCकल्प नहीं दि§ए गए। सि र्फ�  एक ब्रांड
और सीमि7त साइज़ उपलब्ध थे।
   › तीसरा कदम: दकुानदार ने ग्राहक को मजबूर किAया किA वह उपलब्ध विCकल्पों में से ही खरीदे, या फि5र कहीं और जाए।
यह सीधे तौर पर ग्राहक को अपनी पसंद चुनने की स्वतंत्रता से वंचिÒत कर रहा है।
   › चौथा कदम: अगर बाज़ार में पर्या��प्त विCकल्प नहीं हैं, या दकुानदार जानबूझकर विCकल्प नहीं दि§खा रहा है, तो यह चयन
के अधिqकार का हनन है।
उत्तर — हाँ, यहाँ ग्राहक के चयन के अधि�कार का हनन हुआ है, क्योंकि` उसे अपनी पसंद के जतू ेचनुने के लिcए पर्याÃ�प्त
वि�कल्प नहीं दिiए गए।

उदाहरण 8. श्री प्रकाश ने अपनी बेटी की शादी के लिcए गाँव में मनीऑर्ड�र भेजा। लेकि`न बेटी को महीनों तक पैसे नहीं मि¬ले,
जि�ससे शादी के इंतज़ाम में दिiक्कत हुई। प्रकाश को क्या करना चाहि�ए?
   › स्टेप 1: प्रकाश को सबसे पहले पोस्ट-ऑफि5स में मनीऑर्ड�र के बारे में पछूताछ करनी चाहि'ए।
   › स्टेप 2: अगर पोस्ट-ऑफि5स से संतोषजनक जवाब नहीं मि7लता है, तो प्रकाश को किAसी उपभोक्ता संरक्षण परिmषद से
सलाह लेनी चाहि'ए।
   › स्टेप 3: इसके बाद, प्रकाश को अपने नज़दीकी ज़ि¹ला स्तरीय उपभोक्ता विCवाद नि[वारण आयोग में शि1कायत दर्ज� करनी
चाहि'ए। उन्हें रजिYस्टे्रशन फॉर्म� भरना होगा और सभी ज़रूरी दस्तावेज़, जसेै मनीऑर्ड�र की रसीद, वगैरह जमा करने होंगे।
   › स्टेप 4: आयोग कार्या��लय दसूरे पक्ष (यहाँ पोस्ट-ऑफि5स) को नोटिãस भेजेगा। जज दोनों पक्षों की दलीलें सनुेंगे और
दस्तावेज़ों की जांच करेंगे।
   › स्टेप 5: अतं में, जज अपना फैसला सुनाएंगे, जिYसमें प्रकाश को हुई क्षतिM के लिyए उचिÒत मुआवजा या भरपाई का आदेश
दि§या जा सकता है।
उत्तर — प्रकाश को उपभोक्ता आयोग में शि¡कायत दर्ज� करनी चाहि�ए ताकि` उन्हें मनीऑर्ड�र न मि¬लने से हुए नकुसान की
भरपाई मि¬ल सके।

उदाहरण 9. रीना ने 45 लाख रुपये की एक कार खरीदी, जि�समें कुछ तकनीकी खराबी नि�कली। डीलर ने इसे ठीक करने से
मना कर दिiया। रीना को अपनी शि¡कायत कि`स उपभोक्ता आयोग में दर्ज� करनी चाहि�ए?
   › पहला कदम यह देखना है किA विCवाद की कुल कीमत क्या है। यहाँ कार की कीमत 45 लाख रुपये है।
   › दसूरा कदम यह पता करना है किA प्रत्येक आयोग का मौद्रिåक अधिqकार क्षेत्र क्या है।
   › ज़ि¹ला आयोग: 1 करोड़ रुपये तक के मामले।
   › राज्य आयोग: 1 करोड़ रुपये से अधिqक और 10 करोड़ रुपये तक के मामले।
   › राष्ट्रीय आयोग: 10 करोड़ रुपये से अधिqक के मामले।
   › क्योंकिA रीना का विCवाद 45 लाख रुपये का है, जो 1 करोड़ रुपये से कम है, इसलिyए उसकी शि1कायत ज़ि¹ला आयोग में
दर्ज� होगी।
उत्तर — रीना को अपनी शि¡कायत 'ज़िËला उपभोक्ता वि�वाद नि�वारण आयोग' में दर्ज� करनी चाहि�ए।

उदाहरण 10. आप एक इलेक्ट्रॉनि�क दकुान से नया मोबाइल फोन खरीद रहे हैं। एक जागरूक उपभोक्ता के तौर पर आप कि`न
बातों का ध्यान रखेंगे?
   › सबसे पहले, मैं अपने 'सचूना के अधिqकार' का उपयोग करके फोन के फीचर्स�, वारंटी, कीमत, और बिQक्री के बाद की
सेवाओं (after-sales service) के बारे में पूरी जानकारी लूंगा।
   › मैं 'चयन के अधिqकार' का प्रयोग करके अलग-अलग ब्रांड्स और मॉडल्स की तलुना करंूगा, ताकिA सबसे अच्छी
क्वालिyटी और दाम वाला फोन चुन सकंू।
   › मैं यह भी सुनि[श्चिÊÒत करंूगा किA फोन पर ISI मार्क�  या कोई अन्य गुणवत्ता प्रमाणन (Quality Certification) है या
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नहीं, खासकर अगर वह कोई घरेलू उपकरण हो।
   › बिQल लेना कभी नहीं भलूूंगा, क्योंकिA यह भविCष्य में किAसी भी विCवाद की स्थिÔ�तिM में मेरा सबसे बड़ा सबूत होगा।
   › और हां, पैकेजिYंग और फोन में कोई खराबी तो नहीं है, यह खरीदने से पहले ही अच्छी तरह जांच लूंगा।
उत्तर — इस तरह, परूी जानकारी लेकर और अपने अधि�कारों का सही इस्तमेाल करके, मैं एक सही और सरुक्षिÎत खरीदारी कर
पाऊँगा।

उदाहरण 11. मान लीजि�ए आपने एक नया फ्रिÑज खरीदा, और वो एक महीने में ही खराब हो गया। दकुानदार वारंटी मानने
से इनकार कर रहा है। आप उपभोक्ता आंदोलन के तहत कैसे आगे बढ़ेंगे?
   › पहला कदम है किA आप तरंुत फ्रिïज का बिQल और वारंटी कार्ड� संभाल कर रखें। ये सबसे महत्वपरू्ण� प्रमाण हैं।
   › दसूरा, दकुानदार से लिyखि©त में शि1कायत करें या किAसी उपभोक्ता शि1कायत हेल्पलाइन पर कॉल करें।
   › तीसरा, अगर दकुानदार या कंपनी आपकी बात नहीं सुनती, तो आप किAसी उपभोक्ता संगठन से संपर्क�  कर सकत ेहैं।
वे आपको आगे की प्रक्रिÈया में मदद करेंगे, जसेै जिYला उपभोक्ता फोरम में शि1कायत कैसे दर्ज� करें।
   › चौथा, उपभोक्ता फोरम में मामला दर्ज� करने के बाद, आपको उनके द्वारा बताई गई कार्य�वाहि'यों में शामि7ल होना होगा
और अपने सभी प्रमाण प्रस्ततु करने होंगे।
   › अतं में, फोरम आपकी शि1कायत पर सनुवाई करेगा और उचिÒत नि[र्ण�य देगा, जसेै किA नया फ्रिïज दि§लवाना या पैसे वापस
दि§लवाना।
उत्तर — सही प्रक्रिºया का पालन करके और उपभोक्ता संगठनों की मदद से, आप अपने खराब फ्रिÑज के लिcए न्याय पा सकते
हैं।

  बोर्ड� परीक्षा के लिcए ख़ास

• यह अवधारणा बोर्ड� परीक्षाओं में सीधे प्रश्न के रूप में आ सकती है किA उपभोक्ता की कमजोर स्थिÔ�तिM के क्या कारण हैं,
या फि5र किAसी उदाहरण के साथ इसकी व्याख्या करने को कहा जा सकता है।
• यह विCषय बोर्ड� परीक्षा के लिyए बहुत महत्वपरू्ण� है। अक्सर इस पर सीधे सवाल पूछे जात ेहैं, जैसे 'उपभोक्ता शोषण के
विCभिÌन्न तरीकों का वर्ण�न करें'। सभी बिQन्दओंु को उदाहरणों के साथ याद करें।
• यह प्रश्न बोर्ड� परीक्षा में अक्सर पूछा जाता है, 'उपभोक्ता आंदोलन के उदय के कारणों का वर्ण�न करें' — तो सभी मुख्य
बिQदं,ु जसेै खाद्य कमी, जमाखोरी, मि7लावट, ठीक से याद करके जाना।
• यह विCषय बोर्ड� परीक्षा के लिyए बहुत महत्वपूर्ण� है। COPRA की स्थापना का वर्ष�, इसका उद्देश्य और 2019 के संशोधन
पर आधारिmत प्रश्न अक्सर आत ेहैं।
• यह उपभोक्ता के अधिqकारों में सबसे महत्वपूर्ण� बिQदंओु ंमें से एक है। रेजी के मामले जैसे उदाहरणों के साथ इसे समझकर
याद रखें, बोर्ड� परीक्षा में ऐसे प्रश्न ज़रूर आत ेहैं।
• यह अवधारणा बोर्ड� परीक्षाओं के लिyए बहुत महत्वपूर्ण� है। 'सूचना का अधिqकार' की परिmभाषा, इसके महत्व और RTI
अधिqनि[यम 2005 के बारे में उदाहरण सहि'त लिyखने का अभ्यास ज़रूर करें।
• यह अधिqकार बोर्ड� परीक्षा में अक्सर 'उपभोक्ता अधिqकारों' वाले खंड में पूछा जाता है। इसे एक उदाहरण के साथ स्पष्ट
करना ज़रूरी है।
• यह अवधारणा बोर्ड� परीक्षाओ ं के लिyए बहुत महत्वपूर्ण� है। अक्सर इस अधिqकार की परिmभाषा और इसके तहत उपलब्ध
न्यायिõक प्रक्रिÈया (जसेै श्री प्रकाश का उदाहरण) पर आधारिmत प्रश्न पूछे जात ेहैं। आपको ज़ि¹ला, राज्य और राष्ट्रीय आयोगों
की आर्थि��क अधिqकार सीमाएं भी याद रखनी चाहि'ए।
• बोर्ड� परीक्षा में, इन तीनों आयोगों के नाम और उनके अधिqकार क्षेत्र (यानी किAतनी रकम तक के मामले) को याद रखना
बहुत ज़रूरी है। अक्सर केस स्टडी वाले प्रश्न इसी पर आधारिmत होत ेहैं।
• ISI, Agmark और Hallmark क्या दर्शाते हैं, यह बोर्ड परीक्षा में अक्सर पूछा जाता है। इनके उपयोग और महत्व
को अच्छे से याद रखना।
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• यह विCषय बोर्ड� परीक्षा के लिyए महत्वपरू्ण� है। उपभोक्ता आंदोलन की प्रगतिM और विCशषे रूप से उसकी चनुौतिMयों पर सीधे
प्रश्न पूछे जा सकत ेहैं, इसलिyए इन बिQदंओंु को अच्छे से समझ लें।

  एक नज़र में रि>वीज़न

› बाज़ार में उपभोक्ता अक्सर अकेला और कमज़ोर होता है; विCके्रता अनुचिÒत व्यवहार करत ेहैं।
› कम वज़न, ज़्यादा शलु्क, मि7लावट, दोषपरू्ण� वस्तुएँ, भ्रामक विCज्ञापन – ये उपभोक्ता शोषण के तरीके हैं।
› उपभोक्ता आदंोलन: 1960s में अनतैिMक व्यापार प्रथाओ ंके खि©लाफ उदय।
› COPRA: उपभोक्ता सुरक्षा अधिनियम, 1986 (संशोधित 2019), उपभोक्ताओं की ढाल।
› सुरक्षा का अधिqकार: जीवन/संपत्ति� को खतरनाक वस्तओु/ंसेवाओ ंसे बचाता है।
› सूचना का अधिqकार: वस्तुओ/ंसेवाओं व सरकारी जानकारी पाने का हक (RTI 2005)।
› चयन का अधिqकार: बिQना दबाव के मनपसंद वस्तु/सेवा चनुने की स्वतंत्रता।
› क्षतिMपूर्तिM � नि[वारण: उपभोक्ता को शोषण के विCरुद्ध मुआवजे का अधिqकार, उपभोक्ता अदालतों द्वारा.
› उपभोक्ता विCवादों के लिyए त्रिþस्तरीय तंत्र: ज़ि¹ला (<1cr), राज्य (1-10cr), राष्ट्रीय (>10cr)।
› अधिqकार, गुणवत्ता मानक, शि1क्षा - जागरूक उपभोक्ता की पहचान।
› उपभोक्ता आदंोलन बढ़ा, पर प्रक्रिÈया जटिãल, खर्चीĂली, समय-साध्य; प्रमाण की कमी चनुौती।
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