
भारत में उपभोक्ता अधिकारों को आगे बढाना 
 

वििान से डिजिटल समािान तक 

 
 

 
 

भारत में एक यंग कपल की कल्पना करें, िो अपना पहला घरेलू सामान एक िॉधशंग मशीन 
खरीदने को लेकर काफी उत्साडहत है। बहुत शोि करने के बाद िे एक अच्छी कीमत पर सही 
मॉिल पाते हैं। िब िे इसे घर लाते हैं तो मशीन उम्मीद के अनुसार काम नहीं कर पाती है। 
िहां से उन्होंने सामान खरीदा है िह उनकी ध तंाओं के प्रधत उदासीन है। यह पररकल्पना 
उपभोक्ता संरक्षण के महत्ि पर प्रकाश िालता है। यह सुधनजित करता है डक प्रत्येक व्यवक्त के 
साथ उनकी पषृ्ठभूधम की परिाह डकए वबना धनष्पक्ष व्यिहार डकया िाए और उनके अधिकारों 
को बरकरार रखा िाए। भारत में िहां लाखों उपभोक्ताओं को एक िडटल बािार में इसी तरह 
की  नुौधतयों का सामना करना पड़ता है, ऐसे में उपभोक्ता संरक्षण पहले से कहीं अधिक 
महत्िपूणण हो िाता है। 
इससे धनपटने के धलए भारत सरकार ने उपभोक्ता डहतों की रक्षा के धलए विधभन्न उपाय लागू 
डकए हैं। उपभोक्ता मामले विभाग धशकायतों को दरू करने और प्रभािी समािान प्रदान करने में 
महत्िपूणण भूधमका धनभाता है। इसके अधतररक्त प्रौद्योधगकी में प्रगधत, िैसे डक राष्ट्रीय उपभोक्ता 
हेल्पलाइन (एनसीए ) के विकास ने उपभोक्ता सहायता की गधत और कायणक्षमता में काफी 
सुिार डकया है। इन पहलों के माध्यम से भारत सभी के धलए एक सुरजक्षत और अधिक पारदशी 
बािार सुधनजित करते हुए उपभोक्ता संरक्षण के प्रधत अपनी प्रधतबद्धता को मिबूती प्रदान कर 
रहा है। 
उपभोक्ता संरक्षण कानून और विधनयम 

उपभोक्ता मामले, खाद्य एिं सािणिधनक वितरण मंत्रालय के तहत उपभोक्ता मामले विभाग 
(िीओसीए) भारत में उपभोक्ता संरक्षण प्रयासों में सबसे आगे है। िून 1997 में एक अलग 
विभाग के रूप में िीओसीए का गठन डकया गया। इसकी स्थापना देश में उभरते उपभोक्ता 
गधतविधियों को समवपणत ढंग से बढािा देने की पररकल्पना से की गई थी। अपने गठन के बाद 
से विभाग को विधभन्न उपभोक्ता संरक्षण कानूनों और विधनयमों को लागू करने के साथ-साथ 
उपभोक्ताओं के समग्र कल्याण को सुवििािनक बनाने की जिम्मेदारी सौंपी गई है। 
 

उपभोक्ता मामले विभाग की कुछ प्रमुख जिम्मेदाररयों में शाधमल हैंैंः 
उपभोक्ता संरक्षण अधिधनयम, 2019 का कायाणन्ियन : 
िैश्वीकरण, ई-कॉमसण और ऑनलाइन प्लैटफॉमण के युग में उपभोक्ता संरक्षण को मिबूत करने 
के धलए उपभोक्ता संरक्षण अधिधनयम-1986 को प्रधतस्थावपत करने के धलए उपभोक्ता संरक्षण 
अधिधनयम-2019 लागू डकया गया था। 2019 का अधिधनयम उपभोक्ता सुरक्षा को बढाता है, 



जिसमें विशेष रूप से ऑनलाइन लेनदेन है। यह 'उपभोक्ता' की पररभाषा का विस्तार करते हुए 
इसमें ऑनलाइन खरीदारी या सेिाओ ंमें संलग्न व्यवक्तयों को शाधमल करता है। 1986 के 
अधिधनयम में यह प्राििान नहीं था। इसके अधतररक्त अधिधनयम इलेक्ट्रॉधनक मीडिया, इंटरनेट 
और िेबसाइटों सडहत सभी प्रकार के प्र ार को शाधमल करने के धलए विज्ञापनों को पररभावषत 
करता है। अधिधनयम ने उपभोक्ताओं को नुकसान पहंु ाने िाले झूठे या भ्रामक विज्ञापनों िैसे 
मामलों को विधनयधमत करने के धलए 24 िुलाई, 2020 से प्रभािी कें द्रीय उपभोक्ता संरक्षण 
प्राधिकरण (सीसीपीए) की भी स्थापना की। 
भारतीय मानक ब्यूरो अधिधनयम, 2016 का कायाणन्ियन: 
भारतीय मानक ब्यूरो (बीआईएस) भारत का राष्ट्रीय मानक धनकाय, मानकों के विकास, गुणित्ता 
प्रमाणन और िस्तुओं के अकंन, उत्पादों की सुरक्षा, विश्वसनीयता और गुणित्ता सुधनजित करने 
के धलए उत्तरदायी है। बीआईएस का काम स्िास््य संबंिी खतरों को कम करने, पयाणिरण की 
रक्षा करने, धनयाणत को बढािा देने और स्िच्छ भारत अधभयान, डिजिटल इंडिया, मेक इन इंडिया 
और व्यापार करने में आसानी िैसी सािणिधनक नीधतयों को संबोधित करके अथणव्यिस्था को 
लाभ पहंु ाता है। बीआईएस अधिधनयम-2016, बीआईएस को राष्ट्रीय मानक धनकाय के रूप में 
स्थावपत करता है। यह कई अनुरूपता मूल्यांकन योिनाओं की अनुमधत देता है और स्िास््य, 

सुरक्षा और राष्ट्रीय सुरक्षा से िुडे़ उत्पादों के धलए प्रमाणन को अधनिायण करता है। अधिधनयम 
उपभोक्ता संरक्षण उपायों को भी प्रस्तुत करता है, जिसमें उत्पाद िापस लेना और िुमाणना शाधमल 
है। 
भार और माप मानकों का कायाणन्ियन-कानूनी माप विज्ञान अधिधनयम, 2009 : 

कानूनी माप विज्ञान  (भार और माप) कानून डकसी भी सभ्य समाि में िाजणजययक लेनदेन 
का आिार बनते हैं। ऐसे लेनदेन में माप की सटीकता सुधनजित करने के धलए सरकार ने 
कानूनी मेरोलॉिी अधिधनयम-2009 (1 से 2010) नामक कानून बनाया है। उक्त अधिधनयम दो 
धनरस्त अधिधनयमों अथाणत भार और माप मानक अधिधनयम-1976 और भार और माप मानक 
(प्रितणन) अधिधनयम-1985 का एकीकृत अधिधनयम है। लीगल मेरोलॉिी अधिधनयम-2009 की 
शुरुआत 1 अप्रैल, 2011 से हुई। अधिधनयम के बेहतर कायाणन्ियन के धलए धनयम बनाए गए 
हैं। 
 

अन्य कदम 

िाकण  पैटनण के विधनयमन के धलए डदशाधनदेश (2023) : िाकण  पैटनण उन डििाइन रणनीधतयों को 
संदधभणत करते हैं िो उपभोक्ताओं को  ालाकी से ऐसे धनणणय लेने के धलए वििश करते हैं िो 
उनके बेहतर डहत में नही ंहैं। सीसीपीए ने उपभोक्ताओं को डिप प्राइधसंग, भ्रामक विज्ञापनों और 
झूठी तात्काधलकता िैसी भ्रामक ऑनलाइन  ालाकी से ब ाने पर ध्यान कें डद्रत करते हुए उनके 
विधनयमन के धलए डदशाधनदेश िारी करके ऐसी कायणप्रणाली के जखलाफ कड़ा रुख अपनाया है। 
 

उपभोक्ता मामले विभाग (िीओसीए) उपभोक्ता िागरूकता को बढािा देने के धलए 'िागो ग्राहक 



िागो' कायणक्रम के तहत राष्ट्रव्यापी मल्टीमीडिया िागरूकता अधभयान  ला रहा है। ये अधभयान 
उपभोक्ताओं को िोखािड़ी से ब ाने, िन सामान्य के मुद्दों और धनिारण की मांग के धलए 
उपलब्ि तंत्र के बारे में धशजक्षत करने के धलए सरल संदेश देते हैं। इस पहल के तहत सू ना, 
धशक्षा और सं ार (आईईसी) गधतविधियों के पीछे की रणनीधत को एक प्रभािी और व्यापक 
उपभोक्ता िागरूकता अधभयान  लाने के धलए तयैार डकया गया है, िो शहरी, अिण-शहरी, ग्रामीण 
और दरूदराि के के्षत्रों तक पहंु ता है।  
इसके अधतररक्त िीओसीए ने 'िागधृत' की शुरुआत की है। इसका उदे्दश्य उपभोक्ताओं को सशक्त 
बनाना और उनके अधिकारों के बारे में िागरूकता बढाना है। 
 

उपभोक्ता धशकायत धनिारण में तकनीकी प्रगधत 

 

हाल के िषों में विशेष रूप से राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन (एनसीए ) के माध्यम से उपभोक्ता 
धशकायत धनिारण तंत्र की कायणकुशलता और पहंु  में सुिार करने में महत्िपूणण प्रगधत हुई है। 
एनसीए  िो भारत के उपभोक्ता संरक्षण ढां े का एक महत्िपूणण घटक है, ने अपनी कॉल-
हैंिधलंग क्षमता में सुिार लाने और धशकायत धनिारण प्रडक्रया को और अधिक सहि बनाने के 
उदे्दश्य से एक तकनीकी पररितणन डकया है। 
राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन (एनसीए ) 
राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन (एनसीए ) अपनी धशकायतों का समािान  ाहने िाले उपभोक्ताओं 
के धलए पहंु  के कें द्रीय वबंद ुके रूप में उभरकर सामने आया है। इसने उपभोक्ताओं को धशकायतें 
दिण करने और कुशल ि प्रभािी तरीके से समािान प्राप्त करने में सक्षम बनाने में महत्िपूणण 
भूधमका धनभाई है। एनसीए  द्वारा प्राप्त कॉल की संख्या िनिरी 2015 में 14,795 कॉल थी, िो 
िनिरी 2024 में बढकर 1,41,817 हो गई है। यह एक उल्लेखनीय प्रगधत है। यह िवृद्ध समस्याओं 
के समािान के धलए एक विश्वसनीय संसािन के रूप में उपभोक्ताओं द्वारा हेल्पलाइन पर बढते 
विश्वास और भरोसे को दशाणता है। विभाग ने राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन (एनसीए ) को नया 
रूप डदया है, जिससे यह मुकदमेबािी से पहले के स्तर पर धशकायत धनिारण के धलए एक 
कें द्रीय मं  बन गया है। डहंदी, अगें्रिी और के्षत्रीय भाषाओं सडहत 17 भाषाओं में उपलब्ि 
हेल्पलाइन उपभोक्ताओं को टोल-फ्री नंबर 1915 के माध्यम से धशकायत दिण करने की सुवििा 
प्रदान करता है। एकीकृत धशकायत धनिारण तंत्र (आईएनिीआरएएम) पोटणल के माध्यम से भी 
धशकायतें दिण की िा सकती हैं, िो आसानी से पहंु  के धलए िॉट्सऐप, एसएमएस, ईमेल, 

एनसीए  ऐप, िेब पोटणल और उमंग ऐप िैसे कई  नैल प्रदान करता है। इसके अधतररक्त 
एनसीए  ने अपने अधभसरण कायणक्रम के तहत 1000 से अधिक कंपधनयों के साथ साझेदारी 
की है। ये कंपधनयां ई-कॉमसण, बैंडकंग, दरूसं ार और खदुरा सडहत विधभन्न के्षत्रों में फैली हुई हैं। 
इन संगठनों के साथ सहयोग करके एनसीए  यह सुधनजित करता है डक इन कंपधनयों से 
संबंधित धशकायतों को समािान के धलए सीिे उनके पास हस्तांतररत की िाए। अधभसरण 
भागीदारों की संख्या लगातार बढी है, िो 2017 में 263 कंपधनयों से बढकर 2024 में 1009 



कंपधनयों तक पहंु  गई है। यह डदखाता है डक इस पहल से धशकायत धनिारण में काफी सुिार 
हुआ है।   

 

एनसीए  2.0 पहल 

उपभोक्ता धशकायत धनिारण प्रडक्रया को और बढाने के धलए एनसीए  की ओर से एनसीए  
2.0 पहल शुरू की िा रही है। इसमें धशकायत धनिारण को सुव्यिजस्थत करने के धलए उन्नत 
तकनीकों को शाधमल डकया गया है। इसमें एआई-सं ाधलत बोली की पह ान, अनुिाद प्रणाली 
और बहुभाषी  टैबॉट की शुरुआत शाधमल है। इन निा ारों का उदे्दश्य धशकायत दिण करने की 
प्रडक्रया को और अधिक समािेशी बनाना है, जिससे विधभन्न भाषाई पषृ्ठभूधम के उपभोक्ताओं को 
िॉयस इनपुट के माध्यम से अपनी स्थानीय भाषाओं में धशकायत दिण करने में सक्षम बनाया 
िा सके। एआई-सं ाधलत बोली की पह ान और अनुिाद प्रणाली उपभोक्ताओं को मानिीय 
हस्तके्षप को कम करते हुए उनकी स्थानीय भाषाओं में बोलने के माध्यम से धशकायत दिण 
करने की अनुमधत देगी। बहुभाषी  टैबॉट त्िररत समय सहायता प्रदान करके, मानिीय िेटा 
भरने को कम करके और समग्र उपयोगकताण अनुभि को बढाकर धशकायत को धनपटाने की 
प्रडक्रया को और अधिक सुव्यिजस्थत करेगा। 
राष्ट्रीय उपभोक्ता डदिस 

भारत में राष्ट्रीय उपभोक्ता डदिस प्रधतिषण 24 डदसंबर को मनाया िाता है। उपभोक्ता संरक्षण 
अधिधनयम-1986 (उपभोक्ता संरक्षण अधिधनयम 2019 द्वारा प्रधतस्थावपत डकया गया), जिसे इस 
तारीख (24 डदसंबर) को राष्ट्रपधत की मंिूरी धमली थी। 
उपभोक्ता संरक्षण अधिधनयम-1986 एक अग्रणी कानून था जिसका उदे्दश्य िस्तुओं और सेिाओ ं
िैसे विधभन्न के्षत्रों में उपभोक्ताओं को शोषण से ब ाना था। इसने उपभोक्ता अदालतों की 
अििारणा पेश की, जिसने उपभोक्ताओं को दोषपूणण उत्पादों, दोषपूणण सेिाओं और अनुध त व्यापार 
पद्धधत के मामलों में न्याय और धनिारण प्राप्त करने का अधिकार डदया। उपभोक्ता संरक्षण 
अधिधनयम उपभोक्ता वििादों को हल करने के धलए तीन-स्तरीय प्रणाली स्थावपत करता है। 
इसमें उपभोक्ता न्यायालयों के तीन स्तर शाधमल हैं 
प्रथम स्तर पर जिला उपभोक्ता वििाद धनिारण फोरम (जिला फोरम), जिला न्यायालय में जस्थत 
है। 
दसूरे स्तर पर रायय उपभोक्ता वििाद धनिारण आयोग (रायय आयोग), रायय स्तर पर 
उच् तम स्तर पर राष्ट्रीय उपभोक्ता वििाद धनिारण आयोग (राष्ट्रीय आयोग), राष्ट्रीय स्तर पर 
कायण कर रहा है। 
जिला फोरम और रायय आयोग अलग-अलग राययों द्वारा कें द्र सरकार की मंिूरी से बनाए िाते 
हैं िबडक राष्ट्रीय आयोग की स्थापना कें द्र सरकार द्वारा की िाती है। ये फोरम धसविल अदालतों 
के के्षत्राधिकार को प्रधतस्थावपत नहीं करते हैं बजल्क उपभोक्ता धशकायतों के धलए एक िैकजल्पक 
उपाय प्रदान करते हैं। उपभोक्ता संरक्षण अधिधनयम-1986, कें द्र और रायय दोनों सरकारों को 



उपभोक्ता संरक्षण प्रणाली के विधभन्न पहलुओं को धनयंवत्रत करने िाले धनयम बनाने का अधिकार 
देता है। भारत में आिधुनक उपभोक्ता संरक्षण की नींि रखने िाले बुधनयादी उपभोक्ता अधिकार 
इस प्रकार हैं:  

 सुरक्षा का अधिकार 
 सूध त होने का अधिकार 
  नुने का अधिकार 
 सुनिाई का अधिकार 
 धनिारण का अधिकार 
 उपभोक्ता धशक्षा का अधिकार 

 
 

धनष्कषण 
उपभोक्ता अधिकारों का संरक्षण एक िैजश्वक प्राथधमकता है जिसके धलए सरकार, व्यिसाय और 
उपभोक्ता संगठनों से धनरंतर प्रयास की आिश्यकता होती है। विश्व उपभोक्ता अधिकार डदिस, 

राष्ट्रीय उपभोक्ता डदिस और उपभोक्ता संरक्षण कानूनों और प्रडक्रयाओं में विधभन्न सुिारों िैसी 
पहलों के माध्यम से दधुनया भर में उपभोक्ताओ ंके डहतों की रक्षा में महत्िपूणण प्रगधत हुई 
है।  भारत में उपभोक्ता मामले विभाग उपभोक्ता संरक्षण को बढाने में एक पे्ररक शवक्त रहा है, 

विशेष रूप से राष्ट्रीय उपभोक्ता हेल्पलाइन और एनसीए  2.0 िैसी पहल के साथ धशकायत 
धनिारण प्रणाधलयों को और मिबूत डकया गया है। 
संदभण 
 
• https://www.pib.gov.in/PressReleasePage.aspx?PRID=2004520 
• https://pib.gov.in/PressReleasePage.aspx?PRID=2076557 
• https://pib.gov.in/PressNoteDetails.aspx?NoteId=151874&ModuleId=3&reg=3&lang
=1 
• https://pib.gov.in/PressReleasePage.aspx?PRID=1557027 
• https://consumeraffairs.nic.in/about-us/about-dca 
• https://consumeraffairs.nic.in/organisation-and-units/division/consumer-protection-
unit/consumer-rights 
• https://consumeraffairs.nic.in/sites/default/files/file-
uploads/annualreports/1682683889_AR_2022-23.pdf 
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