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ग्राहक: वस्तूंमधे्य दोष 
 

ग्राहक सूंरक्षण कायदा, 2019 च्या कलम 2(7) अूंतर्गत ग्राहकाची व्याख्या केली आहे. 

• ग्राहकाची व्याख्या: ग्राहक ही अशी कोणतीही व्यक्ती आहे जी वैयक्तक्तक वापरासाठी वस्त ककूं वा 

सेवा खरेदी करते, पुनकवगक्री ककूं वा व्यावसाकयक हेततूंसाठी नाही. टमगमधे्य हे समाकवष्ट आहे: 

o एखादी व्यक्ती जी वस्त ककूं वा सेवा कवचारात घेण्यासाठी प्राप्त करते, जरी वस्त ककूं वा सेवा 

ग्राहकाूंच्या वतीने इतराूंनी वापरल्या तरीही. 

o सेवा ककूं वा भाड्याने-खरेदीच्या कराराद्वारे वस्त ककूं वा सेवा खरेदी करणारी व्यक्ती. 

o महत्त्वाचे मुदे्द: 

▪ ग्राहकाने वैयक्तक्तक वापरासाठी वस्त ककूं वा सेवा खरेदी केल्या पाकहजेत, आकण 

पुनकवगक्री ककूं वा कोणत्याही व्यावसाकयक हेततसाठी नाही. 

▪ एखादी व्यक्ती जी वस्त ककूं वा सेवा खरेदी करते आकण त्याूंचा वैयक्तक्तक कारणाूंसाठी 

वापर करते (उदा. वैयक्तक्तक वाहतुकीसाठी कार वापरणारा ग्राहक). 

▪ ज्ाूंना मोफत ककूं वा सवलतीच्या ककमतीत वस्त कमळतात, ते वैयक्तक्तक वापरासाठी 

वापरत असतील तर ते देखील यात समाकवष्ट आहे. 

• वस्तांमधील दोष: ग्राहक सूंरक्षण कायद्ाूंतर्गत, वस्तूंमधील दोष म्हणजे वस्तूंची रु्णवत्ता, प्रमाण, 

सामर्थ्ग ककूं वा शुद्धता यामधील दोष, अपतणगता ककूं वा कमतरता, ज्ामुळे ते ज्ा उदे्दशासाठी आहेत 

त्याकररता ते अयोग्य ठरतात. 

o ग्राहक सूंरक्षण कायदा, 2019 च्या कलम 2(11) मधे्य "दोष" अशी व्याख्या केली आहे: 

▪ ग्राहकाने खरेदी केलेल्या वस्तूंमधे्य दोष. 

▪ मालाच्या रु्णवते्ततील दोष, याचा अर्ग माल अपेके्षपेक्षा कमी आहे ककूं वा जे वचन 

कदले होते ककूं वा अपेकक्षत होते त्यापेक्षा कनकृष्ट आहे. 

▪ मालाच्या पॅकेकजूंर्मधे्य दोष, ज्ामुळे कवतरणाच्या वेळी मालाची खराब क्तथर्ती ककूं वा 

खराब क्तथर्ती कनमागण होते. 
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केस कायदा: एसपी चेंगलवराया नायडत  मवरुद्ध जगन्नाथ (1994) 1 SCC 1 

हा खटला अशा पररक्तथर्तीशी कनर्डीत होता की ज्ा वस्तूंचे कवतरण करारानुसार नव्हते. न्यायालयाने 

कनणगय कदला की मालामधे्य दोष असल्यास माल नाकारला जाऊ शकतो आकण करार रद्द होऊ शकतो. 

 

केस लॉ: इांमडयन मेमडकल असोमसएशन मव. व्ही.पी. शाांता (1995) 

या प्रकरणात, सवोच्च न्यायालयाने असे मानले की वैद्कीय सेवा देखील ग्राहक सूंरक्षण कायदा, 1986 

(आता ग्राहक सूंरक्षण कायदा, 2019) अूंतर्गत "सेवा" च्या व्याखे्यत येतात. हे देखील स्पष्ट केले आहे की 

वस्तूंमधे्य दोष (जसे की औषधे) ग्राहकाूंच्या तक्रारीसाठी वैध कारण असत शकतात. 

 

सेवा: सेवाूंचे प्रकार, कमतरता-अर्ग, सेवा नाकारणे, व्यावसाकयक 

आकण व्यावसाकयक सेवा, वैद्कीय सेवा 
ग्राहक सूंरक्षण कायदा, 2019 अूंतर्गत सेवाूंची व्याख्या कलम 2(42) मधे्य केली आहे. कवकवध प्रकारच्या सेवा-

सूंबूंकधत कववादाूंचा समावेश असल्याची खात्री करून हा कायदा सेवाूंची कवसृ्त समज प्रदान करतो. 

• सेवाांचे प्रकार: 

1. व्यावसामयक सेवा: या व्यावसाकयक हेततूंसाठी पुरवल्या जाणाऱ्या सेवा आहेत आकण 

सामान्यत: वस्तूंची कवक्री, दुरुस्ी आकण देखभाल सेवा यासारख्या व्यावसाकयक व्यवहाराूंशी 

सूंबूंकधत असतात. 

2. व्यावसामयक सेवा: या कवशेष सेवा आहेत ज्ाूंना उच्च पातळीचे कौशल्य आकण ज्ञान 

आवश्यक आहे. उदाहरणाूंमधे्य कायदेशीर, वैद्कीय, अकभयाूंकत्रकी आकण आकर्गक सेवा 

समाकवष्ट आहेत. या सेवा देणारे व्यावसाकयक त्याूंच्या व्यवसायाशी सूंबूंकधत रु्णवत्ता आकण 

नैकतक मानकाूंना बाूंधील आहेत. 

3. वैद्यकीय सेवा: वैद्कीय सेवा म्हणजे डॉक्टर, पररचाररका, दवाखाने, रुग्णालये आकण इतर 

आरोग्य सेवा प्रदात्याूंसारख्या आरोग्यसेवा व्यावसाकयकाूंद्वारे प्रदान केलेल्या सेवा. या सेवा 
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स्वतूंत्र कायद्ाूंद्वारे कनयूंकत्रत केल्या जातात (जसे की वैद्कीय नीकतशास्त्र आकण मेकडकल 

कौक्तिल ऑफ इूंकडया), परूं तु त्या ग्राहक सूंरक्षण कायद्ाूंतर्गत देखील येतात. 

4. इतर सेवा: यामधे्य वाहततक सेवा, दत रसूंचार, हॉटेल सेवा, शैक्षकणक सेवा आकण दुरुस्ी आकण 

देखभाल सेवा याूंचा समावेश होतो. 

• सेवाांमधील कमतरता: ग्राहक सूंरक्षण कायद्ाचे कलम 2(11) सेवाूंमधील कमतरता पररभाकषत 

करते. याचा सूंदभग आहे: 

o प्रदान केलेल्या सेवाूंच्या रु्णवते्तत कमतरता ककूं वा अपतणगता. 

o सहमत ककूं वा अपेकक्षत असलेल्या सेवेच्या मानकाूंची पततगता करण्यात अयशस्वी. 

o सेवा प्रदात्याची अपुरी ककूं वा असमाधानकारक कामकर्री, जसे की कवतरणास कवलूं ब ककूं वा 

सहमत सेवा प्रदान करण्यात अयशस्वी. 

केस कायदा: लक्ष्मी इांमजमनअररांग वर््क् मव. पीएसजी इांडस्ट्रियल इस्ट्िट्यतट (1995) 

या प्रकरणात, न्यायालयाने असे मानले की सेवा समाधानकारक रीतीने न कदल्यास सेवेतील 

कमतरताूंवर दावा केला जाऊ शकतो आकण या कमतरतेमुळे ग्राहकाूंचे नुकसान होते. हे प्रकरण 

प्रामुख्याने कायद्ाच्या अूंतर्गत "सेवेतील कमतरता" च्या स्पष्टीकरणावर कें कित होते. 

 

• सेवा नाकारणे: सेवेचा नकार म्हणजे अशा पररक्तथर्तीचा सूंदभग आहे जेरे् सेवा प्रदाता सहमतीनुसार 

सेवा देण्यास नकार देतो. यात अशा पररक्तथर्ती ूंचा समावेश असत शकतो: 

o कराराचा आदर करण्यास नकार. 

o वैद्कीय सेवाूंच्या पररक्तथर्तीत, यात भेदभाव ककूं वा इतर अयोग्य पद्धती ूंवर आधाररत काळजी 

प्रदान करण्यास नकार समाकवष्ट असत शकतो. 

o आधीच देय कदलेली सेवा प्रदान करण्यास नकार. 

केस कायदा: कना्टक राज्य मव. रांगनायकम्मा (1973) 

या प्रकरणात, न्यायालयाने कनरीक्षण केले की सेवा नाकारणे ही एक अनुकचत व्यापार प्रर्ा आहे 

आकण ग्राहक सूंबूंकधत ग्राहक सूंरक्षण कायद्ाूंतर्गत उपाय शोधत शकतात. 
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• व्यावसाकयक आकण व्यावसाकयक सेवा: 

1. व्यावसामयक सेवा: यामधे्य नफ्यासाठी प्रदान केलेल्या सेवाूंचा समावेश आहे, जसे की कार 

दुरुस्ी, वस्तूंची कवक्री ककूं वा वाहततक सेवा. ग्राहक सूंरक्षण कायद्ाूंतर्गतही अशा सेवाूंचा 

समावेश होतो. 

2. व्यावसामयक सेवा: यासाठी कवकशष्ट पात्रता आकण प्रमाणपते्र आवश्यक आहेत. 

उदाहरणाूंमधे्य कायदेशीर सल्ला, वैद्कीय उपचार, थर्ापत्य सेवा इत्यादी ूंचा समावेश आहे. 

कायद्ाूंतर्गत, अर्दी व्यावसाकयक कनष्काळजीपणा, जसे की खराब उपचार ककूं वा 

कायदेशीर सल्ला, सेवेतील कमतरता म्हणतन आव्हान कदले जाऊ शकते. 

केस कायदा: व्हीपी शाांता मवरुद्ध इांमडयन मेमडकल असोमसएशन (1995) 

या प्रकरणाने पुष्टी केली की वैद्कीय सेवा ग्राहक सूंरक्षण कायद्ाूंतर्गत सेवाूंच्या व्याखे्यत येतात 

आकण ग्राहक वैद्कीय व्यावसाकयक ककूं वा सूंथर्ाूंकवरुद्ध कमतरता ककूं वा कनष्काळजीपणाबद्दल 

तक्रार करू शकतात. 

 

केस लॉ: इांमडयन मेमडकल असोमसएशन मव. व्ही.पी. शाांता (1995) 

या प्रकरणात, न्यायालयाने असे मानले की वैद्कीय सेवा ग्राहक सूंरक्षण कायद्ाूंतर्गत येतात आकण 

डॉक्टर कायद्ानुसार कनष्काळजीपणाच्या दाकयत्वाततन सतट कमळत  शकत नाहीत. 

 

• वैद्यकीय सेवा: आधी नमतद केल्याप्रमाणे, उपचार, शस्त्रकक्रया आकण इतर आरोग्यसेवा-सूंबूंकधत 

सेवाूंसह वैद्कीय सेवा या कायद्ाूंतर्गत समाकवष्ट आहेत. वैद्कीय कनष्काळजीपणा, कनकृष्ट काळजी 

ककूं वा काळजीच्या अपेकक्षत मानकाूंची पततगता करण्यात अयशस्वी होण्यासह, कायद्ानुसार सेवेतील 

कमतरता आहे. 

o उदाहरण: शस्त्रकक्रया करून घेतलेला आकण नूंतर कनकृष्ट वैद्कीय उपचाराूंमुळे त्रास 

झालेला रुग्ण ग्राहक सूंरक्षण कायद्ाूंतर्गत वैद्कीय सेवेतील कमतरता असल्याचा दावा 

करून तक्रार दाखल करू शकतो. 
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केस कायदा: जेकब मॅथ्यत मवरुद्ध पांजाब राज्य (2005) 

या प्रकरणात, सवोच्च न्यायालयाने स्पष्ट केले की वैद्कीय कनष्काळजीपणा ग्राहक सूंरक्षण 

कायद्ाच्या कके्षत येतो. वैद्कीय कनष्काळजीपणा कशामुळे होतो आकण अशा प्रकरणाूंमधे्य 

न्यायालयाूंनी कसे सूंपकग  साधावा यासाठी ते मार्गदशगक तते्त्व ठरवतात. 

डॉ. लक्ष्मण बाळकृष्ण जोशी मवरुद्ध डॉ. त्र्यांबक बापत गोडबोले (१९६९) 

या प्रकरणात, न्यायालयाने कनणगय कदला की जर वैद्कीय व्यावसाकयक त्याूंच्या सेवा अपेकक्षत 

मानकाूंची पततगता करू शकत नाहीत तर ग्राहक सूंरक्षण कायद्ाूंतर्गत सेवा प्रदान करण्यात 

कनष्काळजीपणासाठी जबाबदार आहेत. 

 

मुख्य मुद्द्ाांचा साराांश: 

1. ग्राहक सूंरक्षण कायदा, 2019 अूंतर्गत ग्राहक, जो कोणीही वस्त ककूं वा सेवा वैयक्तक्तक वापरासाठी 

खरेदी करतो, पुनकवगक्रीसाठी नाही. मालातील दोष (रु्णवत्ता, शुद्धता ककूं वा पॅकेकजूंर्) कायद्ाूंतर्गत 

तक्रारीचे कारण असत शकतात. 

2. सेवाूंमधील कमतरतेमधे्य खराब कामकर्री, कवलूं ब ककूं वा सेवा प्रदात्याूंद्वारे प्रदान केलेल्या 

असमाधानकारक सेवा, व्यावसाकयक, व्यावसाकयक (उदा. कायदेशीर ककूं वा वैद्कीय) ककूं वा अन्यर्ा 

समाकवष्ट असतात. 

3. सेवा नाकारणे म्हणजे सेवा प्रदात्याने मान्य केलेल्या सेवा ऑफर करण्यास नकार देणे, आकण हे 

कायद्ाूंतर्गत तक्रार दाखल करण्याचे वैध कारण देखील आहे. 

4. ग्राहक सूंरक्षण कायद्ाूंतर्गत समाकवष्ट असलेल्या सेवाूंच्या प्रकाराूंमधे्य हे समाकवष्ट आहे: 

o व्यावसाकयक सेवा (उदा. दुरुस्ी सेवा). 

o व्यावसाकयक सेवा (उदा. कायदेशीर, वैद्कीय, अकभयाूंकत्रकी). 

o वैद्कीय सेवा, जेरे् कमतरता ककूं वा कनष्काळजीपणामुळे ग्राहकाूंची तक्रार होऊ शकते. 
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ग्राहक सूंरक्षण पररषद 

ग्राहक सूंरक्षण पररषद ग्राहकाूंच्या हक्ाूंना प्रोत्साहन देण्यासाठी आकण ग्राहकाूंच्या कहताचे सूंरक्षण 

करण्यासाठी आवश्यक भतकमका बजावतात. ते कें ि, राज् आकण कजल्हा स्रावर जार्रूकता कनमागण 

करण्यासाठी आकण ग्राहक-सूंबूंकधत समस्ाूंवर समन्वय साधण्यासाठी कायग करतात. 

ग्राहक सांरक्षण पररषदाांची प्रमुख वैमशष्ट्टे्य: 

1. कें द्रीय ग्राहक सांरक्षण पररषद (CCPC): 

o थर्ापना: ग्राहक सूंरक्षण कायदा, 2019 च्या कलम 4 अूंतर्गत, कें ि सरकारला कें िीय ग्राहक 

सूंरक्षण पररषद (CCPC) थर्ापन करण्याचा अकधकार आहे. 

o रचना: CCPC चे अध्यक्ष कें िीय ग्राहक व्यवहार मूंत्री असतात आकण कतच्या सदस्ाूंमधे्य 

व्यवसाय, कायदेतज्ज्ञ आकण ग्राहक सूंघटना यासारख्या कवकवध के्षत्रातील प्रकतकनधी ूंचा 

समावेश होतो. 

o काये: 

▪ देशातील ग्राहकाूंच्या हक्ाूंचा प्रचार आकण सूंरक्षण करण्यासाठी. 

▪ कें ि सरकारला ग्राहक सूंरक्षण धोरणे आकण कायगक्रमाूंबाबत सल्ला देणे. 

▪ कवकवध ग्राहक सूंरक्षण कायद्ाूंच्या कामकाजाचा आढावा घेणे आकण सुधारणा 

सुचवणे. 

▪ सवग स्राूंवर ग्राहक सूंघटनाूंच्या थर्ापनेला प्रोत्साहन आकण समर्गन देणे. 

2. राज्य ग्राहक सांरक्षण पररषद (SCPC): 

o थर्ापना: कायद्ाच्या कलम 5 अूंतर्गत, प्रते्यक राज् राज् ग्राहक सूंरक्षण पररषद थर्ापन 

करू शकते. 

o रचना: राज् पररषदेचे अध्यक्ष ग्राहक व्यवहार प्रभारी राज्मूंत्री असतात. सदस्ाूंमधे्य राज् 

सरकारचे प्रकतकनधी, व्यापारी सूंघटना, ग्राहक सूंघटना आकण तज्ञाूंचा समावेश आहे. 

o काये: 

▪ राज् स्रावर ग्राहक हक् आकण कहतसूंबूंधाूंना प्रोत्साहन देणे. 
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▪ ग्राहक कल्याण आकण धोरण या कवषयाूंवर राज् सरकारला सल्ला देणे. 

▪ राज्ाच्या अकधकारके्षत्रातील तक्रारी आकण ग्राहक हक्ाूंकडे लक्ष देणे . 

3. मजल्हा ग्राहक सांरक्षण पररषद (DCPC): 

o थर्ापना: राज् सरकार कायद्ाच्या कलम 6 अूंतर्गत कजल्हा पररषदाूंची थर्ापना करतात. 

o रचना: कजल्हा ग्राहक सूंरक्षण पररषदेचे अध्यक्ष कजल्हाकधकारी ककूं वा कजल्हा दूंडाकधकारी 

असतात आकण त्यात थर्ाकनक सरकार, ग्राहक सूंथर्ा आकण इतर सूंबूंकधत भार्धारकाूंचे 

प्रकतकनधी समाकवष्ट असतात. 

o काये: 

▪ कजल्हा स्रावर ग्राहक कल्याणासाठी काम करणे. 

▪ ग्राहक-सूंबूंकधत समस्ाूंवर कजल्हा प्राकधकरणाला सल्ला देणे आकण ग्राहकाूंमधे्य 

त्याूंच्या हक्ाूंबद्दल जार्रूकता कनमागण करणे. 

सव् ग्राहक सांरक्षण पररषदाांची सामान्य काये: 

• ग्राहक कशक्षण, जार्रूकता आकण अकधकाराूंना प्रोत्साहन देण्यासाठी. 

• पररसूंवाद, कायगशाळा, मोहीम इत्यादी ूंद्वारे ग्राहकाूंच्या समस्ाूंबद्दल जनजारृ्ती करणे. 

• ग्राहकाूंशी सूंबूंकधत कवषयाूंवर सरकारला कनवेदन देणे. 

• थर्ाकनक, राज् आकण राष्टर ीय स्रावर ग्राहक सूंथर्ा आकण सूंघटना थर्ापन करण्यात मदत करणे. 
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ग्राहक कववाद कनवारण सूंथर्ा: कजल्हा आयोर्, राज् आयोर् 

आकण राष्टर ीय आयोर्, न्याकयक पुनरावलोकन 

ग्राहक सूंरक्षण कायदा, 2019 कवकवध स्राूंवर ग्राहकाूंच्या तक्रारी ूंचे जलद आकण प्रभावी कनराकरण 

करण्यासाठी कडझाइन केलेली ग्राहक कववाद कनवारण एजिीची बहुस्रीय प्रणाली थर्ापन करते. 

1. मजल्हा आयोग (कलम 30-33): 

• अकधकारके्षत्र: कजल्हा आयोर् हा ग्राहक कववाद कनवारण पदानुक्रमातील सवागत खालचा स्र आहे. ते 

तक्रारी हाताळते जेरे् वस्त ककूं वा सेवाूंचे मतल्य, दावा केलेल्या कोणत्याही नुकसानभरपाईसह, ₹1 

कोटी ूंपेक्षा जास् नाही. 

• थर्ापना: राज् सरकारने प्रते्यक कजल्यासाठी एक कजल्हा आयोर् थर्ापन केला आहे. 

• रचना: आयोर्ामधे्य हे समाकवष्ट आहे: 

o एक राष्टर पती, जो न्याकयक अकधकारी ककूं वा कायद्ाचे ज्ञान असलेली व्यक्ती आहे. 

o दोन सदस्: एक अर्गशास्त्र, वाकणज् ककूं वा उद्ोर् के्षत्रातील तज्ञ व्यक्ती असणे आवश्यक 

आहे आकण दुसरा ग्राहक हक् वकील ककूं वा तज्ञ असत शकतो. 

• काये: 

o ग्राहक हक् उल्लूं घनाशी सूंबूंकधत तक्रारी आकण कववाद ऐकण्यासाठी. 

o कमतरता ककूं वा अनुकचत पद्धती ूंच्या बाबतीत व्यवसाय ककूं वा सेवा प्रदात्याूंना आदेश जारी 

करणे. 

केस कायदा: नारायण दास मव. न्यत इांमडया ॲश्युरन्स कां पनी मलममटेड (2001) 

या प्रकरणाने कजल्हा स्रावर जलद आकण कायगक्षम कनवारण यूंत्रणेचे महत्त्व प्रथर्ाकपत केले. कजल्हा मूंच हे 

ग्राहकाूंसाठी प्रवेशयोग्य पकहले पाऊल मानले जात होते. 
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2. राज्य आयोग (कलम 17-22): 

• अकधकार के्षत्र: राज् आयोर् अशा प्रकरणाूंची हाताळणी करतो जेरे् दाव्याचे मतल्य ₹1 कोटीपेक्षा 

जास् आहे परूं तु ₹10 कोटी ूंपेक्षा कमी आहे. 

• थर्ापना: प्रते्यक राज्ात एक राज् आयोर् थर्ापन केला जातो. 

• रचना: 

o एक राष्टर पती, जो न्याकयक अनुभव ककूं वा कायद्ाचे ज्ञान असलेली व्यक्ती आहे. 

o दोन सदस्: ते वाकणज्, अर्गशास्त्र, कायदा इत्यादी के्षत्रातील तज्ञ व्यक्ती असणे आवश्यक 

आहे. 

• काये: 

o कजल्हा आयोर्ाूंकडील अपील ऐकण्यासाठी. 

o रे्ट त्याूंच्याकडे सूंदकभगत प्रकरणे हाताळण्यासाठी, जेरे् कववादाचे मतल्य ₹1 कोटीपेक्षा जास् 

आहे. 

o भरपाईसाठी ऑडगर ककूं वा पुरस्कार पाररत करणे. 

केस कायदा: टाटा मोटस् मलममटेड मवरुद्ध राज्य आयोग, ताममळनाडत  (2014) 

या प्रकरणाने राज् आयोर्ाच्या अकधकार के्षत्राचे परीक्षण केले आकण महत्त्वपतणग आकर्गक मतल्याच्या ग्राहक 

कववादाूंचा समावेश असलेल्या प्रकरणाूंच्या सुनावणीत आयोर्ाची भतकमका स्पष्ट केली. 

 

3. राष्ट्ि ीय आयोग (कलम 21-22): 

• अकधकारके्षत्र: राष्टर ीय आयोर् हा ग्राहक कववाद कनवारणातील सवोच्च प्राकधकरण आहे आकण दाव्याचे 

मतल्य ₹10 कोटी पेक्षा जास् असल्यास प्रकरणे हाताळतो. हे राज् आयोर्ाूंच्या आदेशाूंकवरुद्धच्या 

अपीलाूंवर देखील सुनावणी करते. 

• थर्ापना: राष्टर ीय आयोर्ाची थर्ापना कें ि सरकारने केली आहे आकण ती नवी कदल्ली येरे् आहे. 

• रचना: 
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o एक राष्टर पती, जो भारताच्या सवोच्च न्यायालयाचा वतगमान ककूं वा कनवृत्त न्यायाधीश असणे 

आवश्यक आहे. 

o चार सदस्, प्रते्यकी कायदा, अर्गशास्त्र, वाकणज् ककूं वा ग्राहक व्यवहार याूंसारख्या के्षत्रातील 

तज्ञ आहेत. 

• काये: 

o राज् आयोर्ाूंकडत न अपील ऐकण्यासाठी. 

o महत्त्वपतणग ग्राहक कववाद असलेल्या प्रकरणाूंची रे्ट सुनावणी करण्यासाठी (जेरे् कववादाचे 

मतल्य ₹10 कोटी ूंपेक्षा जास् आहे). 

o मोठ्या प्रमाणात ग्राहकाूंच्या तक्रारी ूंमधे्य नुकसान भरपाई आकण दूंडासाठी अूंकतम आदेश 

जारी करणे. 

केस लॉ: ईशा मेहता मवरुद्ध बीपी मसांग (2008) 

या प्रकरणात, राष्टर ीय आयोर्ाने त्याच्या अकधकाराूंची व्याप्ती आकण राज् आयोर्ाूंवरील त्याचे अपीलीय 

अकधकार के्षत्र स्पष्ट केले. 

 

ग्राहक कववाद कनवारण एजिीची न्याकयक समीक्षा 
न्याकयक पुनरावलोकन म्हणजे ग्राहक कववाद कनवारण एजिी (कजल्हा, राज् आकण राष्टर ीय आयोर्) याूंनी 

कायद्ाचे आकण कायदेशीर तत्त्वाूंचे पालन केले आहे याची खात्री करण्यासाठी घेतलेल्या कनणगयाूंचे 

पुनरावलोकन करण्याची न्यायपाकलकेची शक्ती. 

• उच्च न्यायालयात अपील: 

o कजल्हा आयोर्ाच्या कनणगयावर असमाधानी असलेला पक्ष राज् आयोर्ाकडे अपील करू 

शकतो. 

o तसेच राज् आयोर्ाच्या कनणगयावर असमाधानी असलेला पक्ष राष्टर ीय आयोर्ाकडे अपील 

करू शकतो. 
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o पक्ष अजतनही असमाधानी असल्यास, तो कलम 136 (कवशेष रजा याकचका) अूंतर्गत ककूं वा 

ग्राहक सूंरक्षण कायद्ाच्या सूंबूंकधत तरतुदी ूंनुसार सवोच्च न्यायालय ककूं वा योग्य उच्च 

न्यायालयासमोर पुनरीक्षण याकचका दाखल करू शकतो. 

• न्यामयक पुनरावलोकनाची कारणे: 

o कायद्ातील तु्रटी: आयोर्ाने कायदा लार्त करण्यात चतक केली असेल. 

o अकधकारके्षत्राचा अकतरेक: जर आयोर्ाने त्याच्या अकधकारके्षत्र ककूं वा अकधकाराच्या पलीकडे 

काम केले असेल. 

o नैसकर्गक न्यायाचे उल्लूं घन: जर कायगवाही नैसकर्गक न्यायाच्या तत्त्वाूंचे उल्लूं घन करणारी 

रीतीने केली रे्ली असेल, जसे की इतर पक्षाला आपली बाजत माूंडण्याची सूंधी न देणे. 
 

केस लॉ: कन्झ्युमर एजु्यकेशन अँड ररसच् सेंटर मव. युमनयन ऑफ इांमडया (1995) 

या प्रकरणाने ग्राहक हक्ाूंच्या अूंमलबजावणीमधे्य न्यायालयीन पयगवेक्षणाची र्रज अकधक बळकट 

केली आकण स्पष्ट केले की ग्राहक कववाद कनवारण एजिीच्या कनणगयाला मयागकदत पररक्तथर्तीत उच्च 

न्यायालयात आव्हान कदले जाऊ शकते. 

 

मुख्य मुद्द्ाांचा साराांश: 

1. कें ि, राज् आकण कजल्हा स्रावरील ग्राहक सूंरक्षण पररषद ग्राहक हक्ाूंना प्रोत्साहन देण्यासाठी 

आकण कवकवध कायगक्रम आकण कशफारशी ूंद्वारे जार्रूकता वाढकवण्यात मदत करतात. 

2. ग्राहक कववाद कनवारण एजिी या दाव्याच्या आकर्गक मतल्यावर आधाररत कजल्हा, राज् आकण राष्टर ीय 

स्रावर ग्राहकाूंच्या तक्रारी ूंचे वेळेवर कनराकरण करण्यासाठी कडझाइन केलेल्या बहु-स्रीय सूंथर्ा 

आहेत. 

3. न्याकयक पुनरावलोकन उच्च न्यायालयाूंना कनष्पक्षता, कायद्ाचे पालन आकण ग्राहक हक्ाूंचे सूंरक्षण 

सुकनक्तश्चत करण्यासाठी ग्राहक कनवारण सूंथर्ाूंनी घेतलेल्या कनणगयाूंचे पुनरावलोकन करण्याची 

परवानर्ी देते. 
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ग्राहक सूंरक्षण कायदा, 2019 अूंतर्गत अनुकचत व्यापार पद्धती 
अनुकचत व्यापार पद्धती ूंची व्याख्या: ग्राहक सूंरक्षण कायदा, 2019 चे कलम 2(47) अनुकचत व्यापार पद्धती ूंना 

व्यापार प्रर्ा म्हणतन पररभाकषत करते ज्ात, वस्त ककूं वा सेवाूंच्या कवक्री, वापर ककूं वा पुरवठ्याला प्रोत्साहन 

देण्यासाठी, खालीलपैकी कोणत्याही र्ोष्टीचा समावेश होतो. : 

• खोट्या ककूं वा कदशाभतल करणाऱ्या जाकहराती: वस्त आकण सेवाूंच्या रु्णवत्ता, प्रमाण ककूं वा 

ककूं मतीबद्दल कदशाभतल करणारे प्रकतकनकधत्व. 

• फसव्या पद्धती: ग्राहकाूंना अशी एखादी वस्त खरेदी करण्यात कदशाभतल करणाऱ्या प्रर्ा ज्ा 

त्याूंच्याकडे पतणग आकण प्रामाकणक माकहती असती तर त्याूंनी खरेदी केली नसती. 

• आकमष आकण क्तस्वच जाकहरात: उपलब्ध नसलेल्या वस्त ककूं वा सेवाूंचा प्रचार करणे आकण त्याऐवजी 

काहीतरी कवकण्याचा प्रयत्न करणे. 

• अत्यावश्यक माकहतीचा खुलासा न करणे: ग्राहकाूंना माकहतीपतणग कनणगय घेण्यास मदत करणारे 

उत्पादन ककूं वा सेवेबद्दल र्ूंभीर माकहती प्रदान करण्यात अयशस्वी. 

• ग्राहकाूंना आककषगत करण्यासाठी अयोग्यररत्या कमी ककमतीत वस्त ककूं वा सेवा ऑफर करणे आकण 

नूंतर जास् ककूं मतीला कवक्री करणे. 
 

जाकहराती ूंमधे्य योग्य माकहतीचा अभाव 

 केस कायदा: टाटा स्काय मल. मव. मे. मॅर्क् मीमडया प्रा. मलममटेड (२०१२) 

राष्टर ीय ग्राहक कववाद कनवारण आयोर्ाने (NCDRC) टाटा स्कायने त्याच्या DTH सेवाूंची जाकहरात केल्याचे 

प्रकरण हाताळले, परूं तु ऑफर केलेल्या पॅकेजेस आकण सेवाूंबद्दल प्रकतकनकधत्व कदशाभतल करणारे असल्याचे 

आढळत न आले. ग्राहक सूंरक्षण कायदा, 2019 च्या कलम 2(47) अूंतर्गत अशा कदशाभतल करणाऱ्या जाकहराती 

अनुकचत व्यापार पद्धती म्हणतन पात्र ठरतात, असे न्यायालयाने नमतद केले. 
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कदशाभतल करणाऱ्या जाकहराती 

केस कायदा: M/S. इमामी मलममटेड मव. कां युमर एजु्यकेशन अँड ररसच् सोसायटी (2017) 

या प्रकरणात, एनसीडीआरसीने कनणगय कदला की इमामीने त्याूंच्या फेअर आकण हँडसम क्रीमसाठी जारी 

केलेल्या जाकहराती, ज्ाचा दावा आहे की ते वापरकत्याांना कमी कालावधीत "अकधक न्याय्य" बनवतील, 

अयोग्य व्यापार पद्धती आहेत कारण प्रकतकनकधत्व कदशाभतल करणारे मानले रे्ले होते आकण वैज्ञाकनक द्वारे 

कसद्ध केले रे्ले नाही. पुरावा 

 

सदोष उत्पादने आकण चुकीचे सादरीकरण 

केस कायदा: मसमेंट कॉपोरेशन ऑफ इांमडया मलममटेड मवरुद्ध केरळ राज्य (2004) 

या प्रकरणात महापाकलकेने पुरवठा केलेल्या कसमेंटची चुकीची माकहती आकण कनकृष्ट दजागचा आरोप करण्यात 

आला होता. ग्राहकाूंना माकहती न देता सदोष उत्पादने कवकणे हे अनुकचत व्यापार पद्धती आहे, असा कनकाल 

न्यायालयाने कदला. 

 

ग्राहक सूंरक्षण कायदा, 2019 अूंतर्गत प्रकतबूंकधत व्यापार पद्धती 
प्रकतबूंकधत व्यापार पद्धती ूंची व्याख्या: ग्राहक सूंरक्षण कायदा, 2019 चे कलम 2(46) प्रकतबूंकधत व्यापार पद्धती 

सावगजकनक ककूं वा ग्राहकाूंना हानी पोहोचवत शकतील अशा पद्धती म्हणतन पररभाकषत करते आकण त्यामुळे 

कायद्ाद्वारे प्रकतबूंकधत आहेत. यामधे्य अशा पद्धती ूंचा समावेश आहे: 

• मुक्तपणे वस्त ककूं वा सेवा कनवडण्याच्या ग्राहकाच्या क्षमतेवर अन्यायकारक कनबांध लादणे. 

• ग्राहकाूंना एखाद्ा कवकशष्ट व्यवहारासाठी सक्ती करा ज्ासाठी त्याूंनी अन्यर्ा सहमती कदली नसेल. 

• घेण्यासाठी आवश्यक नसलेले उत्पादन खरेदी करण्यास भार् पाडणे. 
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• अनन्य व्यवहार: असे करार जे ग्राहकाूंना इतराूंकडत न खरेदी करण्यापासतन रोखतात ककूं वा त्याूंच्या 

कनवडीचे स्वातूंत्र्य प्रकतबूंकधत करतात. 
 

टाय-इन व्यवथर्ा 

केस कायदा: भारतीय स्पधा् आयोग मव. मे. कोका-कोला इांमडया प्रा. मलममटेड (2006) 

भारतीय स्पधाग आयोर्ाला असे आढळत न आले की कोका-कोलाने ग्राहकाूंनी इतर उत्पादने खरेदी केली तरच 

कवकशष्ट उत्पादनाूंची कवक्री करून टाय-इन व्यवथर्ा लार्त केली आहे. याला प्रकतबूंकधत व्यापार प्रर्ा म्हणतन 

ठरवण्यात आले कारण ते ग्राहक स्वातूंत्र्य मयागकदत करते आकण ग्राहक सूंरक्षण कायदा, 2019 च्या तत्त्वाूंचे 

उल्लूं घन करते. 

 

अयोग्य व्यावसाकयक अटी आकण कनयम 

राज्य ग्राहक मववाद मनवारण आयोग, चांदीगड मव. मे. महांदुस्ान पेटि ोमलयम कॉपोरेशन मलममटेड 
(2018) 

राज् ग्राहक आयोर्ाने कहूंदुथर्ान पेटर ोकलयमशी सूंबूंकधत प्रकरण हाताळले. ग्राहकाूंना अन्यायकारक अटी ूंसह 

करारावर स्वाक्षरी करण्यास साूंकर्तले रे्ले ज्ाने त्याूंचे अकधकार मयागकदत केले आकण ग्राहकाूंना हानी 

पोहोचवणारी पररक्तथर्ती कनमागण केली. प्रकरणाचा कनकाल ग्राहकाच्या बाजतने देण्यात आला आकण 

न्यायालयाने अयोग्य अटी ही प्रकतबूंकधत व्यापार प्रर्ा असल्याचे मानले. 

 

अनन्य व्यवहार 

केस कायदा: मे. टाटा मोटस् मल. मव. मे. GS मोटस् (2018) 

या प्रकरणात, TATA मोटसगने त्याूंच्या डीलसगना प्रकतस्पधी बँ्रडची कवक्री करण्यापासतन रोखतन त्याूंच्यावर 

प्रकतबूंधात्मक करार लादला. ग्राहक मूंचाने असे मानले की अशा प्रकारचे अनन्य व्यवहार प्रकतबूंकधत व्यापार 

सरावाचे प्रमाण आहे, कारण ते प्रकतस्पधी बँ्रड कवकण्याची डीलरची क्षमता मयागकदत करते, ज्ामुळे 

ग्राहकाूंच्या कनवडीवर मयागदा येतात. 
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सेवा करारामधे्य अत्याकधक अटी 

केस लॉ: कन्झ्युमर एजु्यकेशन अँड ररसच् सेंटर मव. युमनयन ऑफ इांमडया (1995) 

भारताच्या सवोच्च न्यायालयाने कवमा कूं पन्याूंच्या अनुकचत आकण प्रकतबूंधात्मक व्यापार पद्धती ूंचा कवचार केला, 

जेरे् अटी व शती ग्राहकाूंना स्पष्टपणे कळवल्या जात नाहीत, ज्ामुळे ग्राहकाूंसाठी प्रकतकत ल पररक्तथर्ती 

कनमागण होते. न्यायालयाने ग्राहक सूंरक्षण कायद्ाूंतर्गत अशा पद्धती बेकायदेशीर असल्याचे मानले, कारण 

त्याूंनी कवमा सेवाूंमधे्य मुक्तपणे प्रवेश करण्याची आकण कनवडण्याची ग्राहकाची क्षमता प्रकतबूंकधत केली आहे. 

 

मनष्कष्: 

ग्राहक सूंरक्षण कायदा, 2019 अूंतर्गत दोन्ही अयोग्य आकण प्रकतबूंकधत व्यापार पद्धती प्रकतबूंकधत आहेत आकण 

सूंबूंकधत केस कायदे हे स्पष्ट करतात की ग्राहकाूंना फसव्या, प्रकतबूंधात्मक आकण अयोग्य व्यवसाय 

पद्धती ूंपासतन सूंरक्षण देण्यासाठी या तरतुदी कशा लार्त केल्या जातात. या तरतुदी हे सुकनक्तश्चत करतात की 

ग्राहकाूंची कदशाभतल केली जात नाही, जबरदस्ी केली जात नाही ककूं वा त्याूंच्या अकधकाराूंमधे्य 

अन्यायकारकररत्या प्रकतबूंकधत केले जात नाही आकण अशा पद्धती आढळल्यास ते नुकसान भरपाईसाठी मार्ग 

प्रदान करतात. 

• अनुकचत व्यापार पद्धती खोट्या जाकहराती ूंसारख्या कदशाभतल करणाऱ्या, फसव्या ककूं वा फसव्या 

पद्धती ूंवर लक्ष कें कित करतात, तर 

• प्रकतबूंकधत व्यापार पद्धती ग्राहकाूंच्या स्वातूंत्र्यावर मयागदा घालणाऱ्या व्यवसाय पद्धती ूंमधे्य प्रकतबूंध 

ककूं वा जबरदस्ी सूंबोकधत करतात. 

 


