
अकधगम उद्शे्य
इस अध्यता्य को पढ़ने के बताद कशक्षताथथी —
•	 उपभोक्ता कशक्षता औि संिक्षण के महत्व को समझ सकें गे,
•	 उपभोक्ता कशक्षता औि संिक्षण से संबंकध् मलू संकलपनताओ ंको समझ सकें गे,
•	 िीकवकता (करि्यि) के कलए आवश्यक ितानकतािी औि कौशलयों कता कवशलेषण कि सकें गे, 
•	 इसके कता्य्भ क्षेत् औि िोज़गताि कवकलपयों को समझ सकें गे।

प्रस्तावनता
हम सभी अपनी आवश्यक्ताओ ंऔि इच्छताओ ंकी पकू ््भ के कलए कवकभनन प्रकताि की वस्ओु ंको खिीद्े 
औि सेवताए ँ प्रता्् कि्े हैं, अ्ः प्रत्ेयक मनषु्य एक सवताभताकवक उपभोक्ता ह।ै क्यता आपने, आपके  
मता्ता-कप्ता अथवता कमत्यों ने कभी ककसी ऐसी समस्यता कता अनभुव कक्यता ह,ै िब वस्ओु ंकी कीम् चकुताने के 
बताद भी, आपने पता्यता हो कक वस् ुकी गणुवत्ता उसके कलए अदता की गई कीम् के अनरुूप नहीं ह ैअथवता दी 
गई मतात्ता, ब्ताई गई मतात्ता से कम ह।ै क्यता कभी आपने ऐसी सेवताओ ंके कलए मलू्य अदता कक्यता ह,ै िो कवज्ञतापन 
में आकष्भक कदखताई दीं, लेककन वतास्कवक्ता प्रस्ु्  की गई छकव से कताफ़ी कभनन थी। ऐसी परिकसथक््ययों में 
आपकी प्रक्कक्र्यता क्यता थी? क्यता आपने महससू कक्यता कक आप ्गे गए हैं औि आपको कनिताशता कता अनभुव 
हुआ? आपने ऐसे में क्यता कक्यता? क्यता आपने कोई कताि्भवताई की औि अपनी समस्यता की ओि कनमता्भ्ता/ सेवता 
प्रदता्ता कता ध्यतान आककष््भ  कक्यता थता? क्यता उनहयोंने आपकी बता् सनुी थी औि ककसी भी प्रकताि के सधुताि के 

उपभोकिा तशक्षा 
और सरंक्षण

अध्यता्य
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उपता्य ककए थे? क्यता आप सं्षुट होे गए थे? ्यकद नहीं, ्ो क्यता आपने ऐसता महससू कक्यता थता कक ्यकद आपको 
कोई समथ्भन कमलता हो्ता ्ो कसथक् बेह्ि हो सक्ी थी? आइए, हम इन प्रशनयों के उत्ि ्लताशने कता प्र्यतास 
किें।

आप पहले ही ग्यतािहवीं कक्षता में परिवताि के कवत्ी्य प्रबंधन — किसमें आमदनी, उसके प्रबंधन, बच् 
कनवेश औि ऋण आकद शताकमल हैं, के बतािे में पढ़ चकेु हैं औि ्यह भी ितान चकेु हैं कक अपने द्तािता कमताए गए 
एक-एक पैसे को खच्भ किके अकधक्म सं्कु षट प्रता्् किनता कक्नता महतवपणू्भ ह।ै उपभोक्ता कशक्षता आपको 
एक कुशल औि ितागरूक उपभोक्ता बनतानता कसखता्ी ह।ै

उपभोक्ता कशक्षता औि संिक्षण कता महत्व
आप अपने आस-पतास दखेें ्ो पताएगँे कक शहिी औि ग्तामीण दोनयों बताज़ताियों में ही उतपतादयों कता कनमता्भण औि 
कबक्री कनिं्ि बढ़्ी िता िही ह।ै हम सभी ्यह ितान्ेे हैं कक कनमता्भ्ता अच्छी गणुवत्ता वताले उतपतादयों की आपकू ््भ 
के कलए उत्िदता्यी हो्े हैं औि ्यकद कोई समस्यता हो ्ो उपभोक्ता को उसकी कशकता्य् किने कता अकधकताि 
हो्ता ह।ै कनमता्भ्ता उपभोक्ताओ/ं ग्ताहकयों को अनदखेता नहीं कि सक्े। उपभोक्ताओ ंकी बढ़्ी संख्यता ्थता 
वस्ओु ंऔि सेवताओ ंके उप्योग की मतात्ता बढ़ने के सताथ, कनमता्भ्ता/आपकू ््भक्ता्भ/सेवता प्रदता्ता ्ेय समझने लगे हैं 
कक ‘उपभोक्ता’ कता सममतान औि उनहें सं्षुट किनता महतवपणू्भ ह,ै चूकँक कंपनी की प्रक्ष्ता औि उसके लताभयों 
कता कनधता्भिण उपभोक्ता की िता्य पि ही आधतारि् हो्ता ह।ै भताि् अलपकवककस् से कवकतासशील अथ्भव्यवसथता 
में रूपतंा्रि् हो िहता ह।ै इसकता अकधकतंाश श्र्ेय औद्ोगीकिण औि वैशवीकिण को कद्यता िता सक्ता ह।ै इन 
आकथ्भक परिव ््भनयों ने क्र्य शकक् बढ़ताने के सताथ िीवन स्ि को बेह्ि बनता्यता ह।ै हम एक ‘वैकशवक ग्ताम’ 
में िह िह ेहैं औि वैकशवक बताज़ताि की चनुौक््ययों कता सतामनता कि िह ेहैं। ‘वैकशवक अथ्भव्यवसथता’ की कदशता में 
बढ़्े कदम उपभोक्ताओ ंके कलए वैकशवक नज़रिए को आवश्यक बनता्े हैं औि वे महज़ मकूदश्भक नहीं बने 
िह सक्े। उनहें अपने कल्यताण को सकुनकशच् किने के कलए एक प्रगक्शील बल के रूप में उभिनता होगता। 
उनहें आकथ्भक ्ंत् औि व्यकक््ययों के एक-दसूिे के सताथ, व्यवसता्य औि सिकताि के सताथ पिसपि संबंधयों को 
समझनता होगता। आि के उपभोक्ता के कलए स्क्भ , ितागरूक औि पिूी ितानकतािी िखने वतालता उपभोक्ता बननता 
आवश्यक ह।ै इसकलए उपभोक्ता कशक्षता औि संिक्षण आि के उपभोक्ता के कलए महतवपणू्भ बन गए हैं।

्यही नहीं, भताि् सिकताि उदताि हो गई ह ैऔि उसने कवदशेी कंपकन्ययों के कलए अपने द्ताि खोल कदए हैं। 
इसकलए हम अनेक ऐसे उतपताद दखे सक्े हैं िो उन बहुिताषटी्य कंपकन्ययों द्तािता बनताए िता्े हैं, किनहयोंने भताि् में 
अपनी कनमता्भण/सं्योिन इकताइ्यतँा सथताकप् की हैं अथवता अनेक सटोस्भ में आ्यताक्् वस्एु ँभी दखेी िता सक्ी 
हैं। इसके अनेक लताभ हैं, लेककन सताथ ही कुछ हताकन्यतँा भी हैं। इसकता सकताितातमक पहल ू्यह ह ैकक भताि्ी्य 
उपभोक्ता के पतास च्यन किने के कलए अनेक कवकलप हैं औि वह प्रक्सपधथी कीम्यों में से बेह्ि उतपतादयों को 
चनु सक्ता ह।ै कवकवध प्रकताि के उतपताद उपलब्ध होने की हताकन ्यह ह ैकक सही उतपताद कता च्यन अब अकधक 
कक्न हो ग्यता ह,ै चूकँक उपभोक्ता को न्यी प्रोद्ौकगकी, नए उतपतादयों औि न्यी कवशषे्ताओ ंको समझनता पड्ता 
ह।ै उपभोक्ता को कीम् औि गणुवत्ता की ्लुनता किनी पड्ी ह,ै कवशषे रूप से िब उपभोक्ता अनताचताि, 
बेईमतान कवके्र्ताओ ंद्तािता शोषण, भ्तामक कवज्ञतापनयों िैसी समस्यताओ ंकता सतामनता कि्े हैं, अ्ः प्रत्ेयक व्यकक् 
के कलए समझदताि उपभोक्ता बननता महतवपणू्भ हो िता्ता ह।ै 
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मलूभतू संकल्पनाएँ
आइए पहले हम ‘उपभोक्ता’ शब्द को संक्ेप में समझ लें। हम उपभोक्ताओ ंको वस्ओु ंऔि सेवताओ ं
को अपनी व्यकक्ग् ज़रूि्यों की सं्कुषट के कलए खिीदतािी किने वताले के रूप में पतारिभताकष् कि सक्े हैं, 
किनमें प्रताकृक्क उतपतादयों से लेकि बतािताि के उतपताद औि/अथवता सेवताए ँ्क शताकमल हो्ी हैं। उपभोक्ता 
ककसी सतामताकिक-आकथ्भक ्ंत् के प्रताथकमक घटक हो्े हैं, क्ययोंकक प्रत्ेयक मनषु्य िो छोटे से बडे स्ि ्क 
कता उपभोक्ता ह,ै वह चताहगेता कक उसकता िीवन स्ि अच्छता हो, अ्ः क्र्य क्षम्ता बढ़ िताने पि लोग ऐसे 
उतपताद खिीदनता चताह्े हैं िो उनहें सकुवधता औि सं्कुषट दें औि प्रक्ष्ता के प्र्ीक के रूप में अकधक से अकधक 
संख्यता में उपभोक्ता ऐसे उतपतादयों को दखेने/खिीदने आ्े हैं। कि्ने अकधक व्यकक् खिीदतािी कि्े हं,ै उ्नता 
ही अकधक धन बताज़ताि प्रणताली में आ्ता ह ैऔि इस ्िह दशे की अथ्भव्यवसथता के कवकतास औि वकृद्ध में 
्योगदतान दे् ता ह।ै 
आइए, हम अन्य प्रतासंकगक शब्दयों को भी ितान लें—

उपभोक्ता उतपताद — इस शब्द कता अथ्भ ह ैऐसी कोई भी वस् ुकिसे उपभोक्ता केे व्यकक्ग् ्यता परिवताि 
के प्र्योग के कलए अपने घि में अथवता ककसी संसथतान, िैसे – कवद्ताल्य, असप्ताल, महताकवद्ताल्य, कता्यता्भल्य 
आकद में अथवता व्यतावसताक्यक उद्शे्य से कनकम््भ  कक्यता ्यता कबक्री के कलए कव्रि् कक्यता िता्ता ह।ै 

उपभोक्ता व्यवहताि — ्यह वह प्रकक्र्यता ह ैकिसके द्तािता खिीदताि खिीदने के बतािे में कनण्भ्य ले्ता ह।ै 

उपभोक्ता फ़ोिम — वह सथतान संग्न िहतँा उपभोक्ता, उपभोक्ता-उतपतादयों, सेवताओ ंऔि उनके लताभ 
औि हताकन्ययों के बतािे में चचता्भ कि सक्े हैं। कुछ फ़ोिम मचं ऐसे समथ्भन समहूयों के रूप में कता्य्भ कि्े हैं िो 
उपभोक्ताओ ंके कह्यों की िक्षता कि्े हैं औि उपभोक्ता उतपतादयों द्तािता होने वताली समस्यताओ ंको प्रस्ु्  किने 
में उनकी सहता्य्ता कि्े हैं।

उपभोक्ता आगमन संख्यता — इसकता अथ्भ ह ै ककसी कवशषे सथतान — िैसे ककसी दकुतान, सटोि अथवता 
ककसी मताॅल में आने वताले उपभोक्ताओ ंअथवता ग्ताहकयों की संख्यता, अ्ः दशे में बढ़्े उपभोग के सताथ 
उपभोक्ताओ ंके आगमन की संख्यता में वकृद्ध होगी। कचत् 12.1 में इसे संक्षेप में ब्ता्यता ग्यता ह ैकक ग्ताहक िब 
कोई उतपताद अथवता सेवता खिीद्ता ह ै्ो उसकी क्यता उममीदें हो्ी हैं—

उकच् कीम् उप्यकु्, समकुच् ितानकतािी

सही विन औि मताप
प्रतामताकणक (असली) 
वस्एु,ँ पदताथ्भ/सेवताएँ

कबक्री औि प्रोतसताहन में नैक्क्ता गणुवत्तापणू्भ उतपताद

उतपतादयों की शदु्ध्ता

उपभोकिा

उममीद करिा है

चित्र 12.1 — िसिओु ंकयो खरीदिे समय उपभयोकिाओ ंकी अपेक्ाएँ
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्थताकप, कई बताि उपभोक्ता इसकलए समस्यताओ ंकता सतामनता कि्े हैं, क्ययोंकक कनमता्भ्ता अथवता सेवता प्रदता्ता 
उनकी सभी अपेक्षताओ ंको पिूता किने में असमथ्भ िह्े हैं। उनमें से कुछ धोखबेतािी भी कि सक्े हैं औि अनेक 
उपभोक्ता कनमता्भ्ताओ ं्यता खदुिता व्यतापतारि्ययों द्तािता खिताब उतपतादयों को बेचने, अकधक कीम्यों, कमलतावटखोिी, 
गल् ्ौल औि वज़न के कलए कोई कताि्भवताई नहीं कि्े हैं, ्थता/अथवता कवकभनन संिक्षण उपता्ययों की उनहें 
ितानकतािी नहीं हो्ी ह।ै इन समस्यताओ ंके बतािे में िताननता महतवपणू्भ ह,ै किससे व्यकक् ्यह सकुनकशच् कि सके 
कक उसके सताथ कोई धोखताधडी/्गी नहीं की गई ह।ै ्ेय सव्भमतान्य ह ैकक उपभोक्ता ितागरूक्ता औि सिंक्षण 
कता स्ि दशे के कवकतास औि प्रगक् कता सचूक हो्ता ह।ै आइए, हम उपभोक्ताओ ंद्तािता झलेी िताने वताली कुछ 
प्रमखु समस्यताओ ंपि चचता्भ किें — 

1.  कम सिर की खराब गुणिर्ा िािी िसिुए ँ— कवकभनन कवकनमता्भ्ता, िैसे – बडे बहुिताषटी्य कनगम, 
सथतानी्य भताि्ी्य कनमता्भ्ता आकद एक ही उतपताद को बनता सक्े हैं औि कुछ उतपतादयों कता अन्य दशेयों 
से आ्यता् कक्यता िता सक्ता ह।ै ्यद्कप प्र्योग की िताने वताली सतामग्ी में उतपताद की गणुवत्ता कभनन 
हो सक्ी ह,ै किससे खिताब उतपताद की गणुवत्ता की पहचतान किनता कक्न हो िता्ता ह।ै अनेक 
उपभोक्ताओ ंको गणुवत्ता मतानकयों की ितानकतािी नहीं हो्ी ह।ै 

2.  तमिािट — कमलतावट ितानबझूकि अथवता अनिताने में की िता्ी ह।ै ककसी पदताथ्भ को कमलतावटी ् ब 
कहता िता्ता ह,ै िब उतपताद में कुछ पदताथ्भ ्यता ्ो कमलताए िता्े हैं अथवता उसमें से कनकताल कलए िता्े 
हैं। इसके फलसवरूप उसकता सं्योिन, प्रकृक् अथवता गणुवत्ता परिवक ््भ् हो िता्ी ह।ै कमलतावटखोिी 
एक गंभीि समस्यता ह,ै न कसफ़्भ  इसकलए; क्ययोंकक इससे दकुतानदताि अनकुच् लताभ उ्ता्ता ह,ै बकलक 
्यह उपभोक्ता के सवतासथ्य औि सिुक्षता के कलए हताकनकतािक भी हो सक्ी ह।ै

3.  अतधक कीमिें — प्रत्ेयक उपभोक्ता अपेक्षता कि्ता ह ै कक उससे उतपताद कता उकच् मलू्य कल्यता 
िताए, ्थताकप, हमें ्यह ध्यतान िखनता चताकहए कक कीम े्ं सिकतािी नीक्, उपलब्ध्ता, गणुवत्ता, कव्िण 
प्रणताली, बताज़ताि की कसथक्, कव्िण की कवक ध/संवध्भन की लताग्यों, खिीद की कवक ध औि सकुवधता 
के कलए उपभोक्ता की इच्छता द्तािता प्रभताकव् हो्ी हं।ै इसके बताविदू, कुछ उपभोक्ता कीम् को 
उतपताद की गणुवत्ता से संबंकध् कि्े हैं, हतालतँाकक ज़रूिी नहीं ह ैकक ऐसता ही हो। एक िैसी गणुवत्ता 
के उतपतादयों की कीम े्ं उतपतादन की अकधक / कम लताग्यों, अक्रिक् खचकों, कवज्ञतापन आकद पि हुए 
खच्भ के कतािण कभनन हो सक्ी हैं। कुछ आपकू ््भक्ता्भ िब ्यह दखे ले्े हैं कक उपभोक्ता को पिूी 
ितानकतािी नहीं ह ैऔि उसे उतपताद के बतािे में कम प्ता ह ै्ो वे अकधक कीम् वसलू कि सक्े हैं।

4.  उपभोकिा जानकारी का अभाि — अकधकतंाश उपभोक्ताओ ंको अपने अकधकताियों औि दताक्यतवयों 
की ितानकतािी नहीं हो्ी ह ैऔि वे उन कवकभनन वैधताकनक प्रतावधतानयों के बतािे में नहीं ितान्े िो उनकी 
सिुक्षता के कलए बनताए गए हैं।

5.  तितनमायािा द्ारा अपूणया या तु्तटपूणया जानकारी देना — इसमें शताकमल हैं —

 (क)	 अकधकतंाश उतपतादयों के लेबल ्थ्यतातमक रूप से सही नहीं हो्े हैं, इनमें से कुछ भ्तामक ्यता 
गमुिताह किने वताले हो्े हैं। अकधकतंाश लेबलयों पि पणू्भ आवश्यक ितानकतािी नहीं हो्ी ह ैऔि 
अकसि उनकी शब्दतावली ऐसी हो्ी ह ैकिसे सतामतान्य उपभोक्ता नहीं समझ पता्ता ह।ै
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 (ख)	 कवज्ञतापनयों से कोई कवशषे ितानकतािी प्रता्् नहीं हो्ी औि वे उतपतादयों की गणुवत्ता औि उप्योग 
के बतािे में अनेक अकनवता्य्भ प्रशनयों कता उत्ि दनेे में समथ्भ नहीं हो्े। कवज्ञतापनयों में कभीकभताि 
ही उतपतादयों की कवशषे्ताओ,ं दखेभताल औि िखिखताव ्थता कबक्री-पशचता् ्सेवताओ ंआकद के 
कवष्य में ब्ता्यता िता्ता ह।ै

 (ग)	 उपभोक्ता को उतपताद के कटकताऊ ्यता गैि-कटकताऊ होने के बतािे में कनण्भ्य लेने में सहता्य्ता किने 
के कलए क्र्य मताग्भदकश्भकता (गताइि) कता उपलब्ध न होनता।

 (घ)	 पैकेकिंग कता उप्योग एक प्रमखु कवपणन (मताकदे कटंग) सताधन के रूप में कक्यता िता्ता ह।ै आकष्भक 
पैकेट उपभोक्ताओ ंको कबनता सोच ेसमझ ेखिीदने के कलए पे्ररि् कि्े हैं। कई बताि उतपताद की 
पैककंग किने के कलए उप्योग कक्यता ग्यता किब्बता आकद उसकी सतामग्ी से कताफ़ी बडता हो्ता ह।ै 
कई बताि महगँी पैककंग सतामग्ी की अनेक पि्यों कता प्र्योग कक्यता िता्ता ह।ै कवकनमता्भ्ता पहले से 
मौिदू उतपतादयों को आकष्भक कदखने वताले नए-नए आकताियों के पैकेटयों में पनुः पैक कि दे् े हैं 
औि उतपताद कता प्रचताि ‘नए पैक’ के रूप में कि्े हैं िबकक उतपताद की गणुवत्ता वही िह्ी ह,ै 
्थताकप उपभोक्ता न्यी पैककंग के प्रलोभन में आ िता्ता ह।ै 

6.  गिि िौि और माप — उपभोक्ता को कभी-कभी गल् ्ौल औि मताप के कतािण अपने द्तािता 
अदता की गई धनिताकश की ्लुनता में कम मतात्ता में सतामग्ी कमल्ी ह।ै ऐसता इसकलए हो्ता ह,ै क्ययोंकक 
्यता ्ो सही बताट औि ्ितािू ़् को खदुिता व्यतापतारि्ययों द्तािता बदल कद्यता िता्ता ह ैअथवता सही बताटयों कता 
गल् ्िीके से प्र्योग कक्यता िता्ता ह।ै मताप अकसि भ्तामक हो्े हैं औि उपभोक्ता के धन कता शोषण 
हो्ता ह।ै कबनता महुि अथवता सत्यतापन महुि वताले बताट औि ्िताि ूप्रतामताकणक नहीं हो्े हैं।

7.  अप्रामातणक/नकिी/जािी उत्पाद — उपभोक्ता अप्रतामताकणक औि घकट्यता उतपतादयों, प्रकसद्ध 
रितंाि के नकली उतपतादयों द्तािता भ्कम् हो िता्े हैं औि ्गे िता्े हैं। इनमें से कुछ की पैककंग िंग ्योिनता 
एक िैसी हो्ी ह ैऔि उनके नताम भी रितंाि के नतामयों से कमल्े-िलु्े हो्े हैं। अकसि ऐसे नकली 
उतपताद खिताब गणुवत्ता के हो्े हैं औि इनकता प्र्योग घता्क औि असिुकक्ष् हो सक्ता ह।ै

8.  उपभोकिा को िुभाने के तिए तबरिी सिंधयान योजनाए ँ— भताि्ी्य बताज़ताि में उतपतादयों की 
भिमताि ह।ै िताषटी्य औि बहुिताषटी्य कंपकन्यतँा बताज़ताि पि कब्ज़ता किने के कलए एक-दसूिे से सपधता्भ कि 
िही हैं। इसके कलए, वे अनेक कबक्री संवध्भन ्योिनताओ ंिैसे पिुताने के बदले नए सतामतान की अदलता-
बदली, बोनस, लकी ड्ताॅ आकद को अपनता्ी हैं। कबक्री संवध्भन के ऐसे ्िीके सदवै असली नहीं हो्े 
हैं औि उपभोक्ता को छल्े हैं। उपभोक्ता इन प्रलोभनकतािी कबक्री संवध्भन ्िीकयों द्तािता भ्कम् हो 
िता्े हैं औि इनकता कशकताि हो िता्े हैं।

9.  सेिाओ ं के सबंंध में उपभोकिा समसयाए ँ— उपभोक्ताओ ं को न केवल दकैनक उप्योग के 
उतपतादयों के उपभोग के संबंध में समस्यताओ ंकता सतामनता किनता पड्ता ह,ै बकलक उनहें कवकभनन प्रकताि 
की सेवताओ ंकता उप्योग कि्े हुए भी कताफी समस्यताओ ंकता सतामनता किनता पड्ता ह।ै इसमें सताव्भिकनक 
उप्योकग्ताओ,ं िैसे — म्यनूीकसपल कतापवोिेशन, पतानी, कबिली, बैंक, बीमता औि अन्य कवत्ी्य 
संसथतानयों द्तािता प्रदतान की गई सेवताए ँशताकमल हैं। उपभोक्ताओ ंको कबक्री के बताद खिताब सेवताए ँप्रदतान 
किता्यी िता्ी हैं। सेवताओ ंके प्रदता्ता कबक्री अनबंुध के ्ह् िो वतादता कि्े हैं, वह पिूता नहीं कि्े।
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तरियाकिाप  12.1

अपने महुलले / पडोस के ककनहीं पतँाच व्यकक््ययों से बता्ची् कीकिए औि उनके सतामने अताने वताली उपभोक्ता 
समस्यताओ ंकता प्ता लगताइए। ्यह भी प्ता लगताइए कक इन समस्यताओ ंको सलुझताने के कलए उनहयोंने क्यता कताि्भवताई की। 
उनके द्तािता सतामनता की िताने वताली समस्यताओ ंऔि उन पि की गई कताि्भवताइ्ययों की सचूी बनताइए औि उस पि कक्षता 
में चचता्भ कीकिए।

पयायािरण के अनुकूि उत्पादन और ग्ीन उपभोग

कसथि्ता इन कदनयों चचता्भ कता कवष्य ह।ै ्यह अकनवता्य्भ रूप से उतपतादन औि खप् प्रणताली से संबंकध् ह।ै ग्ीन 
मताकदे कटंग उपभोक्ताओ ंको ऐसे उतपताद प्रदतान किता्ता ह ैिो प्यता्भविण के अनकूुल हो्े हैं, कम अपकशषट 
उतपनन कि्े हैं, कम सतामग्ी कता उप्योग कि्े हैं औि अन्य संसताधनयों को बचता्े हैं।

च्िु औि कपटपणू्भ बताज़ताि कह्यों औि कवपणन 
कता्य्भनीक््ययों ्थता अन्य समस्यताओ ं से प्रभतावी 
रूप से कनपटने के कलए उपभोक्ताओ ं को अपने 
अकधकताियों, दताक्यतवयों औि संिक्षण कक्र्यताकवकध्ययों 
के बतािे में ितागरूक औि ितानकताि होनता ज़रूिी ह,ै 
अ्ः उपभोक्ता कशक्षता औि संिक्षण ऐसे सताधन हैं 
िो उपभोक्ताओ ं को सव्ंय को प्रक्कूल बताज़ताि 
बलयों से सिुकक्ष् किने के कलए सशक् औि ्ै्यताि 
कि्े हैं। इसके अक्रिक्, ्ेय उपभोक्ताओ ंको उन 
कताननूयों औि नीक्ग् मसलयों को समझने में सहता्यक हो्े हैं, िो प्रत्यक्ष रूप से उपभोक्ता के रूप में उनके 
अकधकताियों औि कवकलपयों पि प्रभताव िताल्े हैं।

भताि् सिकताि ने उपभोक्ता संिक्षण अकधकन्यम (सी.पी.ए.) 1986 के ्ह् छह उपभोक्ता अकधकताियों को 
सवीकृ्, सथताकप् औि प्रक्ष्ताकप् कक्यता ह।ै इनमें चताि मौकलक अकधकताि हैं—

(1) सिुक्षता कता अकधकताि, (2) सकूच् ककए िताने कता अकधकताि, (3) च्यन कता अकधकताि औि (4) सनेु िताने 
कता अकधकताि। दो अक्रिक् अकधकताि हैं — कनवतािण कता अकधकताि औि कशक्षता कता अकधकताि ।

उपभोक्ता संिक्षण अकधकन्यम उपभोक्ता के कह् में एक महतवपणू्भ कताननू ह।ै इस अकधकन्यम कता मखु्य 
कता्य्भ उपभोक्ताओ ंकी बताज़ताि में मौिदू कपटपणू्भ बताज़ताि नीक््ययों से सिुक्षता किनता औि उनकी कशकता्य्यों कता 
कनवतािण उपलब्ध कितानता ह।ै ्यह सव-सहता्य्ता के कसद्धतंा् पि आधतारि् ह ैऔि उपभोक्ता की सभी प्रकताि के 
शोषण औि अनकुच् व्यवहताि से सिुक्षता कि्ता ह।ै इसकता आश्य उपभोक्ताओ ंकी कशकता्य्यों के कलए उनहें 
सिल, शीघ्र औि सस्ता कनवतािण उपलब्ध कितानता ह।ै अकधकन्यम के दो पहल ूहैं — एक ्ो ्यह उपभोक्ता 
को अपनी कशकता्य् अकधकतािी से किने कता अकधकताि दे् ता ह ैऔि ्तकताल कनवतािण की मतँाग कि सक्ता ह।ै 
दसूिे, उपभोक्ता कवकनमता्भ्ता द्तािता की गई लतापिवताही की विह से होने वताली ककसी हताकन अथवता क्षक् के कलए 
हिता्भने कता दतावता कि सक्ता ह।ै ्यह बता् सभी वस्ओु ंऔि सेवताओ ंपि लताग ूहो्ी ह,ै कसवता्य उन वस्ओु ं
के किनहें कें रि सिकताि द्तािता सपषट रूप से अकधसकूच् कक्यता ग्यता ह।ै इस अकधकन्यम ने उपभोक्ता आदंोलन 

चित्र 12.2 — उपभयोकिा संरक्ण
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को सशक्, व्यतापक आधताि वतालता, प्रभतावी औि िनमलूक बनता कद्यता ह।ै उपभोक्ता संिक्षण अकधकन्यम  
(सी.पी.ए.) 2019 ने हताल ही में ्ीन दशक पिुताने सी.पी.ए. 1986 की िगह ले ली ह।ै नए अकधकन्यम ने कुछ 
उपता्ययों कता प्रस्ताव कक्यता ह ैऔि उपभोक्ता अकधकताियों को सिुकक्ष् िखने के कलए मौिदूता कन्यमयों को कडता 
कक्यता ह।ै एक कें रिी्य कन्यतामक को शताकमल किनता, भ्तामक कवज्ञतापनयों के कलए सख् दिं औि ई-कॉमस्भ औि 
इलेकटॉकनक सेवता प्रदता्ताओ ंके कलए कदशताकनददेश इसके कुछ मखु्य आकष्भण हैं। छतात् संशोकध् सी.पी.ए. की 
कवस्ृ्  ितानकतािी वेबसताइट से ले सक्े हैं।

उपभोक्ता अकधकताि वे अकधकताि हो्े हैं, िो कताननूी रूप से उपभोक्ता कह्यों की सिुक्षता के कलए प्रदतान 
ककए िता्े हैं अथवता ककए िताने चताकहए। दसूिे शब्दयों में, इन अकधकताियों की िचनता ्यह सकुनकशच् किने के कलए 
की गई ह ैकक सभी उपभोक्ताओ ंको उकच् गणुवत्तापणू्भ वस्एु ँऔि सेवताए,ँ उकच् कीम्यों पि प्रता्् हो सकें । 
आइए, हम संक्षेप में ितानें कक उपभोक्ता सिंक्षण अकधकन्यम के ् ह् आने वताले इन छह अकधकताियों के अं् ्भग् 
क्यता शताकमल ह ै—
1. सरुक्षा का अतधकार — इसकता अथ्भ उपभोक्ता के सवतासथ्य / िीवन को होने वताले हताकनकतािक प्रभताव 

से सिुकक्ष् ककए िताने कता अकधकताि ह।ै ्यह अकधकताि ब्ता्ता ह ैकक उपभोक्ता को ऐसे उतपतादयों, उतपतादन 
प्रकक्र्यताओ ंऔि सेवताओ ंसे सिुक्षता कता अकधकताि ह,ै िो सवतासथ्य अथवता िीवन के कलए हताकनकतािक हयों। 

2. सतूचि तकए जाने का अतधकार — इसकता अथ्भ ह ैवस्ओु ंऔि सेवताओ ंकी गणुवत्ता, मतात्ता, क्षम्ता, 
शदु्ध्ता स्ि औि कीम् के बतािे में ितानकतािी पताने कता अकधकताि, ्ताकक व्यतापताि के अनकुच् ्िीकयों से 
उपभोक्ताओ ंकी सिुक्षता की िता सके।

3. चयन का अतधकार — इसकता अथ्भ ह ै कक प्रत्ेयक खिीदताि को कवकभनन गणुवत्ताओ,ं मतात्ताओ,ं 
कीम्यों, मताप औि किज़ताइन के उतपतादयों ्क प्रक्सपधथी कीम्यों पि पताने औि अपनी ज़रूि्यों ्थता इच्छता 
के अनसुताि उनमें से च्यन किने कता अकधकताि ह।ै

4. सनेु जाने का अतधकार — बता् सनेु िताने के अकधकताि कता अथ्भ ह ै कक उपभोक्ताओ ंके कह्यों पि 
उप्यकु् मचंयों पि उकच् कवचताि-कवमश्भ कक्यता िताए। इसमें उपभोक्ता कल्यताण को सकुनकशच् किने के 
कलए कता्य्भ कि िह ेकवकभनन मचंयों से प्रस्ु्  ककए िताने कता अकधकताि भी शताकमल ह।ै उपभोक्ताओ ंको 
इस अकधकताि कता उप्योग किने में सक्षम बनताने के कलए िताषटी्य औि सवैकच्छक संसथताओ,ं दोनयों से ऐसे 
मचंयों को प्रदतान किने की अपेक्षता की िता्ी ह।ै

5. तशकायि-तनिारण प्रापि करने का अतधकार — प्रत्ेयक उपभोक्ता को व्यतापताि के अनकुच् ्िीकयों 
अथवता अनैक्क शोषण के कवरुद्ध कशकता्य् कनवतािण कता अकधकताि ह।ै इसमें उकच् कशकता्य्यों के 
उप्यकु् कनवतािण कता अकधकताि भी शताकमल ह।ै इसमें दोषपणू्भ वस्ओु ंऔि सेवताओ ंके कलए हिता्भनता 
(क्षक्पकू ््भ) प्रता्् किने कता अकधकताि शताकमल ह।ै 

6. उपभोकिा तशक्षा का अतधकार — इसकता अथ्भ ह ैकक प्रत्ेयक व्यकक् को एक ितानकताि उपभोक्ता 
होने के कलए ज्ञतान औि कौशल अकि्भ् किने कता अकधकताि ह,ै किससे वह वस्ओु ंको खिीद्े सम्य 
अथवता सेवताओ ंको प्रता्् कि्े सम्य सही औि कववेकपणू्भ कनण्भ्य लेे सके। इस अकधकताि कता अथ्भ ह ै
कक उपभोक्ता को इ्नता कशकक्ष् होनता चताकहए कक वह अपनी समस्यता कता समताधतान सव्यं कि सके। 
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कक्षता को दो समहूयों में बतँाट दें। समहू ‘अ’ उपभोक्ता अकधकताियों औि समहू ‘ब’ उपभोक्ताओ ंके दताक्यतवयों से संबंकध् 

कता्य्भ किेगता। 

समहू ‘अ’ — अपने महुलले के ककनहीं ्ीन व्यकक््ययों से बता् कीकिए औि प्ता लगताइए कक उपभोक्ता अकधकताियों 

के बतािे में उनहें कक्नी ितानकतािी ह।ै

समहू ‘ब’ — अपने महुलले के ककनहीं ्ीन व्यकक््ययों से बता् कीकिए औि प्ता लगताइए कक वे उपभोक्ता के दताक्यतवयों 

के प्रक् कक्ने ितागरूक हैं।

अपने परिणतामयों पि कक्षता में चचता्भ कीकिए औि ्यह सझुताव दीकिए कक अकधकताियों के बतािे में ितागरूक्ता बढ़ताने के 

कलए क्यता कक्यता िता सक्ता ह?ै 

उपभोक्ता संिक्षण की दसूिी कता्य्भकवक ध मतानकीकिण कचह्यों (मताक्भ ) के ज़रिए सिंक्षण प्रदतान किनता ह।ै 
उपभोक्ताओ ंको मतानकीकिण मताककों वताले उतपतादयों को ही खिीदनता चताकहए, ्ताकक उतपताद की गणुवत्ता/शदु्ध्ता 
सकुनकशच् की िता सके। उपभोक्ता के कलए कवकभनन मतानक कचह्यों औि उनके अं् ग्भ् आने वताले उतपतादयों के 
बतािे में िताननता महतवपणू्भ ह।ै गणुवत्ता प्रता्् किने के कलए मतानकीकिण एक प्रमखु आवश्यक्ता ह।ै आइए, हम 
इन मतानक कचह्यों के कवष्य में कुछ औि ितानकतािी प्रता्् कि्े हैं। 

आई.एस.आई. माकया  — ्यह भताि्ी्य मतानक ब््यिूो (बी.आई.एस.) 
कता प्रमताणन कचह् ह,ै बी.आई.एस. पहले भताि्ी्य मतानक संसथतान (आई.
एस.आई.) कहलता्ता थता। इस ्योिनता के अं् ग्भ् उन कवकनमता्भ्ताओ ं को 
लताइसेंस ितािी ककए िता्े हैं किनके उतपताद प्रतासंकगक मतानकयों को पिूता कि्े 
हैं। भताि्ी्य मतानकयों में खताद् वस्एु,ँ िैसे– सकब्ि़्यतँा, फल औि मतँास उतपताद, 
मसताले औि सगुंकध् मसताले, संसताकध् खताद् पदताथ्भ, अनताि ्थता सो्यता 
उतपताद, कैं िी टताॅफ़ी औि पे्य पदताथ्भ आकद आ्े हैं। बी.आई.एस. मतानकयों से संबंकध् अन्य उतपतादयों में कवद्ु्  
उपकिण, सताबनु, अपमताि्भक किटििेंट, पेंट, कतागज़ आकद सकममकल् हं।ै ्योिनता के दता्यिे में आने वताली 
कवकभनन वस्ओु ंमें से कुछ के कलए प्रमताणन अकनवता्य्भ ह।ै

एगमाकया  और िि उत्पाद आदेश (एफ़.पी.ओ.) — ्ेय मतानक भताि् सिकताि द्तािता लताग ूककए गए हैं। 
्ेय प्रमताणपत् कवशषे रूप से खताद् उतपतादयों के कलए हैं। उपभोक्ता को कोई भी कृकष उतपताद खिीदने से पहले उस 
पि एगमताक्भ  की महुि दखे लेनी चताकहए, क्ययोंकक ्यह उतपताद की कवशवसनी्य्ता को सकुनकशच् कि्ता ह।ै  
एफ.पी.ओ. कवकभनन फल एवं सब्ज़ी उतपतादयों की गणुवत्ता, संसताधन की सकुवधताओ ंआकद के संदभ्भ में वैधताकनक 
न्यनू्म मतानकयों को कनधता्भरि् कि्ता ह।ै एफ़.पी.ओ. कवकभनन फल उतपतादयों के कलए धता् ुसंबंधी संदषूकयों औि 
परििक्षकयों की सीमता कता भी कनधता्भिण कि्ता ह।ै  
       फल उत्पाद आदिे                        एग माकया                            चसल्क माकया            िलू माकया

चित्र 12.4 — मानक चिन्ह

चित्र 12.3 — अाई.एस.आई. माकया
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िूिमाकया  — वलूमताक्भ  अच्छी गणुवत्ता की ऊन अथवता ऊनी वसत्यों के कलए अं् िता्भषटी्य ऊन सकचवताल्य 
कता मतानक कचह् ह।ै ्यह दशता्भ्ता ह ैकक ऊन शदु्ध ह ैऔि कचह् ्यकु् वसत् अन्य िेशयों कता नहीं, बकलक शदु्ध ऊन 
कता बनता ह।ै 

तसलकमाकया  — ्यह शदु्ध िेशम के आशवतासन के कलए गणुवत्ता आशवतासन कता लेबल ह ैऔि सताथ ही 
्यह शदु्ध िेशम के प्रोतसताहन के कलए एक रितंाि कता कताम कि्ता ह।ै कसलकमताक्भ  ‘100’  प्रताकृक्क िेशम को 
सकुनकशच् कि्ता ह।ै 

हािॅमाकया  — ्यह दशता्भ्ता ह ै कक मलू्यवतान धता्ओु,ं िैसे – ्लैकटनम, 
चतँादी औि सवण्भ आभषूणयों कता मलू्यतंाकन औि ितँाच एक अकधकतारिक 
मलू्यतंाकन औि हतालमताककिं ग किने वताले कें रि पि की गई ह ै औि उनहयोंने 
्यह प्रमताकण् कक्यता ह ै कक प्र्यकु् धता् ुशदु्ध्ता औि उतकृषट्ता में िताषटी्य/
अं् िता्भषटी्य मतानकयों के अनरुूप ह।ै 

ईकोमाकया  योजना — बी.आई.एस. घिेल ू उपभोक्ता उतपतादयों 
िैसे — सताबनु औि किटिजेंट, कतागज़, पैकेकिंग सतामग्ी, ्लताकसटक उतपतादयों 
आकद की लेबकलंग के कलए ईकोमताक्भ  ्योिनता शरुू की ह।ै ईकोमताक्भ  कता कचह् 
एक कमट््टी कता घडता ह ैिो दशता्भ्ता ह ैकक ्यह उतपताद प्यता्भविण के अनकूुल ह ै
औि इसमें कोई ख्िनताक अपकशषट नहीं कनकल्ता ह,ै ्यह बता्यो किग्ेिेबल 
ह ैऔि इसकता पनुन्भवीनीकिण कक्यता िता सक्ता ह।ै

एि.एस.एस.ए.आई. — भताि्ी्य खताद् सिुक्षता औि मतानक 
प्रताकधकिण (FSSAI) की सथतापनता खताद् सिुक्षता औि मतानक अकधकन्यम 
2006 के ्ह् की गई ह।ै ्यह खताद् पदताथकों के कलए कवज्ञतान आधतारि् 
मतानकयों को ब्ता्ता ह ैऔि मतानव उपभोग के कलए खताद् पदताथ्भ की उपलब्ध्ता सकुनकशच् किने के कलए उनके 
कनमता्भण, भिंतािण, कव्िण औि कबक्री को कवकन्यकम् किवता्ता ह।ै

उपभोक्ता कह्यों की िक्षता किने वताले भताि्ी्य मतानक ब््यिूो (बी.आई.एस.) ्थता कवपणन औि कनिीक्षण 
कनदशेताल्य, भताि् सिकताि (िी.एम.आई.) िैसे – वैधताकनक, अध्भ-सिकतािी औि गैि-सिकतािी कनकता्ययों के 
अक्रिक्, सिकताि द्तािता कें रि औि िताज्य स्ियों पि संिक्षण परिषदो्ं की भी सथतापनता की गई ह।ै 

गिै-सिकतािी संग्न (एन.िी.ओ.)/सवैकच्छक उपभोक्ता संग्न अपने गैि-पक्षी्य कह्यों के कतािण 
उपभोक्ता कशक्षता औि संिक्षण में महतवपणू्भ भकूमकता कनभता्े हैं। वे अपनी पकत्कताओ,ं पकुस्कताओ,ं समताचताि-पत्यों,  
मताग्भदकश्भकताओ,ं दृश्य-श्रव्य सतामकग््ययों औि अनसुंधतान रिपोट्भ आकद के मताध्यम से ितानकतािी प्रसतारि् कि्े 
हैं। अनेक उपभोक्ता संग्न उतपतादयों के ्लुनतातमक पिीक्षण, हताकनकतािक औि असिुकक्ष् उतपतादयों के बतािे में 
उपभोक्ता ितागरूक्ता फैलताने, उतपतादयों के बतािे में ब्ताने, उपभोक्ताओ ंके कलए नए वैधताकनक प्रतावधतानयों के बतािे 
में ितानकतािी कता प्रचताि किने, कताननूी सलताह औि पैिवी किने, उपभोक्ताओ ंकी कशकता्य्यों सेे कनपटने औि 
स्क्भ ्ता समहूयों के रूप में कता्य्भ किने में संलगन हैं। ्ेय िनसभताए ँआ्योकि् कि्े हैं औि इनके पसु्कताल्य 
औि दस्तावेज़ कें रि हो्े हैं औि ्ेय उपभोक्ता ितागरूक्ता, सशकक्किण औि उपभोक्ता आदंोलन में प्रमखु 
भकूमकता कनभता्े हैं। भताि् में, हमतािे ्यहतँा अनेक उपभोक्ता संग्न हैं िो उपभोक्ता के कह् में पत्-पकत्कताओ ं
कता प्रकताशन कि्े हैं। ‘वताॅ्यस’ िोकक, कदलली कता एक उपभोक्ता संग्न हैं ‘कंजयमूर िाॅयस’ नतामक पकत्कता 

चित्र 12.4 — हाल माकया

चित्र 12.5 — ईकाे माकया

चित्र 12.6 — एफ.एस.एस.ए.आई.
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कनकताल्ता ह।ै सी.ई.आि.सी. िोकक अहमदताबताद कता उपभोक्ता संग्न हैं ‘इन्साइट’ नतामक पकत्कता कनकताल्ता 
ह।ै इसी प्रकताि, अमिीकता में उपभोक्ता संघ ‘कंजयमूर ररपयोट्यास’ कनकताल्ता ह ैऔि आसॅेटकल्यताई उपभोक्ता संघ 
‘िाॅइस’ नतामक पकत्कता कनकताल्ता ह।ै 

प्रत्ेयक मनषु्य के कसफ़्भ  अकधकताि ही नहीं, बकलक कत््भव्य भी हो्े हैं। आपने कुछ लोगयों को ‘अकधकताियों 
औि दताक्यतवयों’ के बतािे में कह्े सनुता होगता, िो सपषट रूप स ेदशता्भ्ता ह ैकक दोनयों कता कनवह्भन सताथ-सताथ हो्ता 
ह,ै अ्ः अपने अकधकताियों कता प्र्योग किने स ेपहले अपने कत््भव्ययों की ितानकतािी होनता आवश्यक ह।ै इसकलए 
उपभोक्ता के रूप में, हमें अपने दताक्यतवयों की ितानकतािी होनी चताकहए। उपभोक्ता के दताक्यतव कनमनकलकख् हैं —

1. उपभोक्ताओ ंकता ्यह दताक्यतव ह ै कक वे सिकताि द्तािता बनताए गए कवकभनन कताननूयों औि वैधताकनक 
प्रतावधतानयों के कवष्य में अपनी ितानकतािी को कन्यकम् ्ौि पि अद््न (अपिेट) कि्े िहें। 

2. उपभोक्ताओ ंको अपने सभी लेन-दने ईमतानदतािी से किने चताकहए औि उनहें अपनी समस् खिीदतािी 
कता भगु्तान किनता चताकहए। 

3. खिीदतािी से पहले उपभोक्ताओ ंको कवकभनन दकुतानयों औि बताज़ताियों में उपलब्ध वस्ओु ंके कवकभनन 
रितंाियों एवं कवशषे्ताओ ंआकद कता प्ता लगताने के कलए बताज़ताि कता सवदेक्षण किनता चताकहए औि कीम्यों 
की ्लुनता किनी चताकहए, इससे उनहें उकच् च्यन किने में सहता्य्ता कमलेगी। 

4. उपभोक्ता अपनी ज़रूि्यों औि आवश्यक्ताओ ंके अनसुताि उपलब्ध कवकभनन ककसमयों में से कबनता 
ककसी िोक-टोक के च्यन कि सक्ता ह।ै 

5. खिीदतािी कि्े सम्य, उसे लेबल/रिोशि पि दी गई समस् ितानकतािी को पढ़ लेनता चताकहए। 

6. गणुवत्ता के प्रक् आशवस् होने के कलए मतानकीकिण कचह्यों वताले उतपताद खिीदने चताकहए। 

7. उपभोक्ता को खिीद की िसीद औि अन्य संबद्ध दस्तावेज़ अपने पतास िखने चताकहए। उतपताद में कोई 
समस्यता/त्कुट/उसके ्ीक से कता्य्भ न किने की कसथक् में कशकता्य् दि्भ कि्े सम्य खिीद के प्रमताण 
के रूप में इनकी आवश्यक्ता पड सक्ी ह।ै

8. बीमता, के्रकिट कताि्भ, बैंक िमता आकद सेवताओ ं को खिीद्े सम्य, उसे सभी श्कों औि कन्यमयों, 
दताक्यतवयों, सेवता प्रभताियों, को पढ़ औि समझ लेनता चताकहए औि िो बता े्ं सपषट रूप से नहीं कलखी हयों 
उनकता सपषटीकिण प्रक्कनक ध द्तािता किने कता प्र्यतास किनता चताकहए।

9. कवकभनन िताषटी्य औि अं् िता्भषटी्य उपभोक्ता संग्नयों की गक्कवकध्ययों/कक्र्यताकलतापयों औि कता्यकों के 
बतािे में ितानकतािी बढ़तानता औि ऐसे संग्नयों कता सदस्य बनने के लताभयों को समझनता चताकहए। 

उपभोकिा अध्ययन के्षत् में जीतिका के तिए आिश्यक कौश्ाि—

उपभोक्ता अध्य्यनयों के क्षते् में सफल होने के कलए आपको उपभोक्ता सिंक्षण कता्य्भकवक ध औि कशकता्य्-कनवतािण 
ससंथताओ ंकी ितानकतािी होनी चताकहए, सताथ ही आपको अच्छे सपें्रषण औि अं् ववै्यकक्क कौशल, पितानभुकू्पणू्भ 
औि कववेकपणू्भ अकभवकृ्, अच्छे श्रो्ता होने, उपभोक्ता ितागरूक्ता के कलए कता्य्भक्रमयों, कवज्ञतापनयों, वता्ता्भओ ंआकद को 
कवककस् किने के कलए सि्भनतातमक होने िसै ेव्यतावहतारिक (प्रकक्र्यता) कौशलयों की भी आवश्यक्ता हो्ी ह।ै आप में 
उपभोक्ता कशक्षता के कलए शकैक्षक सतामग्ी कवककस् किने के कलए लेखन-कौशल, उपभोक्ता उतपतादयों के पिीक्षणयों की 
रिपोकटिंग किने औि व्यतापक रूप स ेसताथी उपभोक्ताओ ंऔि िन्ता की सहता्य्ता किने की इच्छताशकक् होनी चताकहए।
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इस क्षेत् में व्यतावसताक्यक रूप में प्रवेश के इच्छुक व्यकक् को कवकभनन प्रकताि के, उतपतादयों के गणुवत्ता 
मतानकयों, कमलतावट औि कमलतावटी पदताथकों कता प्ता लगताने की ितानकतािी के सताथ ही उपभोक्ता संिक्षण कताननूयों, 
उपभोक्ता अकधकताियों औि उत्िदताक्यतवयों की भी पिूी ितानकतािी होनी चताकहए। 

पवू्भ सनता्क औि सनता्क स्ि पि पता्््यक्रमयों को किने के बताद उपभोक्ता कशक्षण औि संिक्षण के क्षेत् में 
िीकवकता के अनेक कवकलप आपके कलए खलु िताएगँे। इन कता्य्भक्रमयों कता उद्शे्य उपभोक्ता मतामलयों के बतािे में 
समग् ितानकतािी औि प्रकशक्षण दनेे के सताथ ही उपभोक्ता संिक्षण पि कवशषे महत्व दनेता ह।ै 

आपके पतास बी.एससी. गहृकवज्ञतान/बी.एससी., परिवताि संसताधन प्रबंधन/बी.एससी. गहृ प्रबंधन/ व्यवसता्य 
प्रशतासन में सनता्क (बी.बी.ए.)/व्यवसता्य अध्य्यन में सनता्क (बी.बी.एस.) आकद उपताक ध पता्््यक्रम किने 
के कवकलप हैं। कवकभनन संसथतानयों में इस कवष्य को उपभोक्ता अध्य्यन, उपभोक्ता कशक्षता, उपभोक्ता व्यवहताि, 
बताज़ताि में उपभोक्ता आकद कभनन नतामयों से ितानता िता सक्ता ह।ै

कता्य्भक्षेत्
उपभोक्ता कशक्षण औि संिक्षण में प्रकशक्षण लेने के बताद आप कनमनकलकख् क्षेत्यों में अपनी िीकवकता के 
अवसि कवककस् कि सक्े हैं —
•	 भताि्ी्य मतानक ब््यिूो, कवपणन औि कनिीक्षण कनदशेताल्य, उपभोक्ता मतामलयों के मतं्ताल्य आकद, िैसे— 

सिकतािी संग्नयों में कवकभनन कनण्भ्य लेने वताले प्रबंधकी्य औि ्कनीकी पदयों पि कता्य्भ कि सक्े हैं। 

उतपताद पिीक्षण, उपभोक्ता ितागरूक्ता कनकम््भ  किने, उपभोक्ता कशक्षण अथवता सशक्ीकिण, उनकी 
पकत्कता कता प्रकताशन आकद के कलए सवैकच्छक संग्नयों में कता्य्भ कि सक्े हैं। 
•	 ऐसे कनगकम् कताॅिपोिेट व्यतापतारिक संसथतानयों के उपभोक्ता प्रभताग में कता्य्भ कि सक्े हैं, िो उपभोक्ता 

की कशकता्य्यों औि उपभोक्ता सझुतावयों से संबंकध् कता्य्भ कि्े हतंाे अथवता ऐसे ग्ताहक संबंध प्रबंधन 
औि ग्ताहक सकुवधता प्रभताग में कता्य्भ कि सक्े हैं िो ग्ताहक िताटता-बेस ्ै्यताि कि्े हयों औि उनके सताथ 
व्यकक्ग् आधताि पि संपक्भ  िख्े हयों। 

•	 उपभोक्ता व्यवहताि, उतपताद ्क पहुचँ, नए उतपतादयों की उपभोक्ता सवीकता्य्भ्ता, उपभोक्ता की प्रक्पकुषट 
औि सझुतावयों के क्षेत्यों में बताज़ताि अनसुंधतान संग्नयों के सताथ कता्य्भ कि सक्े हैं।

•	 अध्यता्य में ब्ताए गए मदु्यों पि कताम किने के कलए अपनता कनिी उपभोक्ता संग्न शरुू कि सक्े हैं। 
•	 उपभोक्ता पितामश्भ सेवता औि लोगयों की कशकता्य्यों के कनवतािण के कलए िताषटी्य उपभोक्ता हलेपलताइन 

में कता्य्भ कि सक्े हैं।
•	 कवद्ताल्ययों औि महताकवद्ताल्ययों द्तािता चलताए िताने वताले उपभोक्ता कलबयों में पितामश्भदता्ता के रूप में 

कता्य्भ कि सक्े हैं, िहतँा वे अपनता शैकक्षक औि अन्य कता्य्भकलतापयों के प्रबंधन औि ्योिनता बनताने, 
उपभोक्ता अध्य्यन के क्षेत् में कवद्ताल्ययों औि महताकवद्ताल्यतंाे में कशक्षण कता कता्य्भ कि सक्े हैं। आप 
उपभोक्ता न्यता्यताल्ययों औि अन्य वैककलपक कशकता्य्-कनवतािण कक्र्यताकवकध्ययों द्तािता कशकता्य् कनवतािण 
के मताग्भदश्भन के कलए सव्ंत् पितामश्भदता्ता के रूप में भी कता्य्भ कि सक्े हैं। 

•	 दृश्य-श्रव्य प्रचताि प्रभताग में कवष्य-वस् ुकवकतासक्ता्भ के रूप म ेउपभोक्ता ितागरूक्ता औि कशक्षण से 
संबंकध् कवज्ञतापनयों में मकुरि् औि इलैकटॉकनक प्रचताि मताध्यमयों में कता्य्भ कि सक्े हैं।
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•	 उपभोक्ता पिीक्षण प्र्योगशतालताओ ंमें उतपतादयों के ्लुनतातमक मलू्यतंाकन के कलए कवशलेषणक्ता्भ के रूप 
में कता्य्भ कि सक्े हैं।

•	 कुछ व्यकक् उपभोक्ता सकक्र्य्तावतादी भी बन सक्े हैं औि कताननूी प्रकशक्षण के सताथ उपभोक्ता 
सिंक्षण न्यता्यताल्ययों में मतामलयों की पैिवी कि सक्े हैं। 

•	 उतकृषट लेखन कौशल वताले व्यकक् उपभोक्ता मतामलयों से संबंकध्, पत्कतारि्ता भी कि सक्े हैं। 

उप्यु्भक् सभी के अक्रिक्, कुछ अक्रिक् प्रकशक्षण के सताथ इस क्षेत् में कदलचसपी िखने वताले लोग 
अन्य व्यकक््ययों के कलए कवत्ी्य प्रबंधन के क्षेत् में ककनष् स्ि पि व्यकक््ययों की सहता्य्ता कि सक्े हैं। आगे 
प्रकशक्षण औि अनभुव के सताथ व्यकक् बीमता, शे्यि औि कवत्ी्य पोट्भफ़ोकल्यो प्रबंधन से संबंकध् क्षेत्यों में 
करि्यि अपनता सक्े हैं। 

प्रमुख शबद

उपभोक्ता, उपभोक्ता अकधकताि, उपभोक्ता संिक्षण अकधकन्यम, उपभोक्ता अकधकताि औि उत्िदताक्यतव, 
मतानकीकिण कचह्।

पुनरवलोकन प्रश्न 

1. कनमनकलकख् को दो-्ीन पंकक््ययों में समझताइए —

 (क) उपभोक्ता

 (ख) उपभोक्ता के अकधकताि

 (ग) उपभोक्ता के दताक्यतव

 (घ) उपभोक्ता संिक्षण अकधकन्यम

 (ङ) उपभोक्ता-समस्यताएँ

2. कनमनकलकख् को सचूीबद्ध कीकिए —

 (क) कोई ्ीन उपभोक्ता अकधकताि

 (ख) कोई ्ीन उपभोक्ता दताक्यतव

 (ग) कोई पतँाच उपभोक्ता समस्यताएँ

 (घ) कोई ्ीन मतानकीकिण कचह् (मताक्भ )

3.  ब्ताइए कक कनमनकलकख् वक्व्य सत्य हं ै्यता असत्य —

 (क) आई.एस.आई. मताक्भ  बी.आई.एस. द्तािता कद्यता िता्ता ह।ै 

 (ख) एगमताक्भ  कृकष उतपतादयों के कलए हो्ता ह।ै 

 (ग) सिुक्षता कता अकधकताि उपभोक्ता अकधकताि नहीं ह।ै 

 (घ) ‘वताॅ्यस’ एक उपभोक्ता संग्न कता नताम ह।ै

4.  उपभोक्ता कशक्षता औि संिक्षण की मलूभू्  संकलपनताओ ंकी संक्षेप में चचता्भ कीकिए। 
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प्रयोग

तिषय-िसिु — उपभोक्ता कशक्षता औि संिक्षण के कलए पचता्भ/पकुस्कता (पैम्फलेट) ्ै्यताि कीकिए 
कायया — 1.  कवष्ययों से संबंकध् प्रतासंकगक ितानकतािी एककत्् किने में सक्षम हयोंगे,
 2.  कवष्य को पत्क अथवता पकुस्कता के रूप में सीकम् सथतान में संककल् किनता सीख  

पताएगँे।
 3.  संकलपनताओ ंको सिल ्िीके से कलखनता सीखेंगे, किनहें लक््य समहू द्तािता आसतानी से 

समझता िता सके,
 4.  प्रत्ेयक लेख के कलए ससुपषट प्रस्तावनता, मखु्य भताग औि कनषकष्भ अथवता अनपु्र्योग के 

्िीके कलखने की आवश्यक्ता होगी, किससे पता्क कववेकपणू्भ उपभोक्ता बन सकें । 

उदे्श्य —
1.  ्यह कशक्षताथथी को कदए गए कवष्ययों पि ितानकतािी एककत्् किने औि शीष्भक, उपशीष्भक ्थता 

प्रमखु कवशषे्ताए ँदे् े हुए कवष्य-वस् ुको सिल भताषता में अकभव्यक् किनता कसखताएगता।
2.  कवद्ताथथी ितागरूक्ता अकभ्यतान के कलए पचता्भ-पकुस्कता (पैम्फलेट) ्ै्यताि किने की कलता को 

समझ लेंगे।
3.  उपभोक्ता कशक्षण पि ितागरूक्ता उतपनन कि सकें गे ।

प्रयोग कराना
1.  कक्षता को पतँाच समहूयों में बतँाटता िता सक्ता ह।ै 
2. प्रत्ेयक समहू एक कवष्य पि कताम कि सक्ता ह ै— उपभोक्ता संिक्षण, उपभोक्ता अकधकताि, 

उपभोक्ता के दताक्यतव, मतानकीकिण के कचह् (मताक्भ ), उपभोक्ता की कशकता्य्यों कता कनवतािण। 
3.  प्रत्ेयक समहू कदए गए कवष्य पि प्रस्तावनता, मखु्य भताग औि कनषकष्भ को सिल शब्दयों अथवता सथतानी्य 

भताषता में ही संककल् किके ितानकतािी एककत्् कि सक्ता ह।ै 
4.  इसे अपने प्रभतािी कशक्षक से अनमुोकद् किवता लीकिए। 
5.  कफि कवष्य-वस् ुको पचदे अथवता पैम्फलेट के रूप में कवद्ताल्य ् थता समहू के सदस्ययों के नतामयों के सताथ 

कलख दें। 
6.  इस ितानकतािी को अपनी कक्षता के अन्य कवद्ताकथ्भ्ययों को भी ब्ताए।ँ
7.  इसे छपवता लीकिए अथवता फ़ोटोकताॅपी किवता लीकिए औि इसकता प्र्योग सथतानी्य समदुता्य / क्षेत् में 

ितागरूक्ता कशकवि के कलए करिए।

तशक्षकों के तिए तनददेश —
पचदे में कतागज़ कता एक पननता हो सक्ता ह ैिो दोनयों ्िफ़ छपता हो औि कवकभनन ्िीकयों से मोडता ग्यता हो। एक 
पनने के पचदे कता सबसे प्रचकल् प्रकताि दो ्ह वतालता पचता्भ ह ैअथता्भ् ्(एक कतागज़ िो दोनतंाे ्िफ़ छपता औि 
आधता मडुता हो) ्थता ्ीन ्ह वतालता पचता्भ (एक कतागज़ िो ्ीन भतागयों में मडुता हुआ) ह।ै दो ्ह वताले रिोशि से 
चताि पैनल बन िता्े हैं (दोनयों ्िफ़ दो-दो पैनल) िबकक ्ीन ्ह वताले से छह पैनल बन िता्े हैं (्ीन पैनल 
प्रत्ेयक ्िफ़) पचदे की रूपिेखता बनता्े सम्य महतवपणू्भ कबंदओु/ंबता्यों को ध्यतान में िखनता चताकहए। 
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•	 शीष्भक — पचदे कता शीष्भक सतामतान्य्ः उसकता सबसे महतवपणू्भ भताग हो्ता ह,ै क्ययोंकक ्यह वह भताग हो्ता 
ह ैकिस पि सबसे पहले नज़ि िता्ी ह।ै शीष्भक संकक्ष्् होनता चताकहए, इसमें छोटे प्रभतावपणू्भ शब्दयों कता 
प्र्योग कक्यता ितानता चताकहए, किससे कवष्य समझ में आ िताए। 

•	 उपशीष्भक — पचदे में उपशीष्भकयों कता प्र्योग ्ब कक्यता िता्ता ह ैिब पता् केे मखु्य शीष्भक कता सताि प्रस्ु्  
किनता असंभव हो्ता ह ैऔि आगे सपषटीकिण की आवश्यक्ता हो्ी ह।ै इनकता प्र्योग पता् के मखु्य 
भताग में अलग-अलग अनचु्छेदयों को प्रस्ु्  किने के कलए औि शीष्भ पंकक् ्थता पता्््य के बीच के 
अं् िताल को भिने के कलए भी कक्यता िता सक्ता ह।ै 

•	 पता्््यसतामग्ी — पहले कुछ शब्दयों में ही लक््य श्रो्ता-वग्भ कता ध्यतान आककष््भ  किने के कलए पता् के 
पहले एक ्यता दो वताक्ययों में संदशे कता सताि औि उसके बताद ्थ्य औि उनकता कवविण दें। पता् सिल औि 
संकक्ष्् होनता चताकहए, किसमें लक््य श्रो्ता वग्भ को उलझन में िताले कबनता संदशे प्रस्ु्  किनता चताकहए। 
पचदे में सतामतान्य्ः कसफ़्भ  एक कवष्य हो्ता ह,ै ऐसता पचता्भ किनमें दो ्यता अकधक असंबद्ध ्यता असपषट रूप 
से संबंकध् कवष्य हो्े हैं वे लक््य श्रो्ता वग्भ को उलझन में िताल दे् े हैं।

•	 कचत् — िब कचत्यों, मखु्य्: फ़ोटो कता उप्योग कक्यता िता्ता ह ै्ो कचत् औि पता्  सतामग्ी एक-दसूिे के 
पिूक होने चताकहए, उनके द्तािता लक््य श्रो्ता वग्भ को वही कवचताि पे्रकष् कक्यता ितानता चताकहए औि प्रत्ेयक 
को दसूिे द्तािता कही गई बता् को कवस्ताि से सपषट किनता चताकहए।

उपभोक्ता कशक्षण के कलए पचता्भ/पैम्फलेट कनमनकलकख् कवष्ययों में से ककसी एक पि हो सक्ता ह ै—
(क)  उपभोक्ता संिक्षण अकधकन्यम
(ख)  उपभोक्ता अकधकताि
(ग)  उपभोक्ता के दताक्यतव
(घ)  मतानकीकिण कचह्
(ङ)  उपभोक्ता समस्यताए/ँक्षक्पकू ््भ

अतिररकि तरियाकिाप 
तरियाकिाप  12.3

कन्यकम् रूप से समताचताि-पत् पकढ़ए औि कशकता्य् कनवतािण के कलए उपभोक्ता संिक्षण अकधकन्यम के अं् ग्भ् ब्ताए 
गए ककसी भी मतामले पि समताचताि की क्िन कताट लीकिए। इस पि कक्षता में चचता्भ करिए। 

तरियाकिाप  12.4

दकैनक उप्योग की ककनहीं दस वस्ओु ं(िैसे – मसतालयों, कबसकुट, बलब, शककि, सताॅस, िैम आकद) के लेबल / पैकेट 
एककत्् करिए औि दकेखए उन पि कौन-से मतानकीकिण कचह् (मताक्भ ) बने हैं। इस पि कक्षता में चचता्भ करिए।

तरियाकिाप  12.5

अपने िताज्य के कवशवकवद्ताल्य औि अन्य प्रमखु भताि्ी्य कवशवकवद्ताल्ययों की वेबसताइट दकेखए औि प्ता लगताइए 
कक वहतँा कौन-से कवष्ययों पि पवू्भ सनता्क किग्ी, कि्लोमता औि सकट्भक फ़केट कता्य्भक्रम चलताए िता िह ेहैं। इनकी कवस्ृ्  
सचूी बनताइए औि कक्षता में इस पि चचता्भ कीकिए। 
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तरियाकिाप  12.6

अपने िताज्य के कवशवकवद्ताल्य ्थता अन्य प्रमखु भताि्ी्य कवशवकवद्ताल्ययों की वेबसताइट दकेखए औि उपभोक्ता 
अध्य्यनयों के क्षेत् में चलताए िताने वताले सनता्कोत्ि कि्लोमता औि किग्ी पता्््यक्रमयों कता प्ता लगताइए। इसके अक्रिक् 
ऐसे पता्््यक्रमयों को भी दकेखए, किनमें इसे एक कवष्य के रूप में पढ़ता्यता िता्ता ह ैऔि प्ता लगताइए कक उसके कलए 
क्यता पतात््ता ह।ै इस पि नोट्स बनताकि कक्षता में इसकी चचता्भ कीकिए। 

सनता्कोत्ि स्ि पि — अनेक कवशवकवद्ताल्ययों द्तािता उपभोक्ता कशक्षता में सनता्कोत्ि कि्लोमता, सवैकच्छक संग्नयों 
के प्रबंधन में सनता्कोत्ि कि्लोमता, उपभोक्ता सेवताओ ंमें सनता्कोत्ि कि्लोमता प्रस्ु्  ककए िता िह ेहैं। सनता्कोत्ि 
किग्ी (उपताक ध) पता्््यक्रम, िैसे – एम.एससी. गहृकवज्ञतान, एम.एससी. संसताधन प्रबंधन औि किज़ताइन अनपु्र्योग, 
परिवताि संसताधन प्रबंधन, कवपणन में कवशषे ्योग्य्ता के सताथ एम.बी.ए. आकद कता्य्भक्रम उपभोक्ता सशक्ीकिण, 
सिंक्षण औि उपभोक्ता व्यवहताि के संदभ्भ में उपभोक्ता मदु्यों के संबंध में कता्य्भ कि सक्े हैं। 
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