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गोषवारा (साराांश) : 

ग्राहक हा बाजार यंत्रणेचा मूळ आधार असनू,  व्यवसाय संघटनेचा ननमााता आह.े उत्पादकांकडून केल्या 

जाणाऱ्या उत्पादनासंबंधी कोणत्याही कृती ह्या ग्राहकाला अनधक संतषु्टी प्राप्त करून दणे्यासाठीच असतात. 

ग्राहक म्हणजे अशी व्यक्ती की,  'ज्याने संपणूा नकंवा अंशतः मोबदला दऊेन नकंवा दणे्याचा करार करून 

वस्त ूनकंवा सेवा खरेदी केली आह ेनकंवा भाड्याने घेतली आह.े 

 नवके्रत्यांच्या प्रभावाखाली बाजार पेठेत  ग्राहकाचे शोषण व फसवणकू केले जात.े त्यामुळ े योग्य 

उत्पादनाची ननवड करण्याकररता ग्राहकाकडे  उत्पादन व सेवेसंबंधी पररपणूा ज्ञान असण ेआवश्यक आह.े त्याकररता 

आपल ेअनधकार व जबाबदारी आनण कायद्यातील तरतदुी याची मानहती घेऊन योग्य तो ननणाय बाजारपेठेत घेतला 

पानहजे व ग्राहक हा खरंच बाजारपेठेचा राजा आह ेह ेनसद्ध केले पानहजे. 

 याकररता त्याला जे कायद्याचे पाठबळ नमळालेले आह,े  त्याचा सदु्धा वापर करण्याचा वेळ प्रसंगी प्रयत्न 

केला पानहज.े  तरच ग्राहकाचे शोषण  होणार नाही आनण त्याला योग्य समाधान नमळून बाजार नवकासीत होईल. 

ग्राहकांची संतषु्टी उत्पादकाची सदु्धा जबाबदारी आह,े  त्यामळु ेत्यांनी सदु्धा योग्य संयोग ग्राहका सोबत साधला 

पानहजे. 

बीज  शब्द- ग्राहक, सिंरिि, कायदा, अवर्कार, ििािदारी, िस्त,ू सेिा 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

प्रस्तावना : 

ग्राहक हा िािार यिंत्रिेचा मळू आर्ार असनू,  व्यिसाय सिंघटनेचा वनमााता आह.े कोित्याही व्यिसायाचे 

यश-अपयश ह े ग्राहकािंिर अिलिंिनू असत.े कोित्याही राष्रीय अथाव्यिस्थेचा आर्ारस्तिंभ हा ग्राहकच 

असल्यामळेु सिंपूिा अथाव्यिस्था ही ग्राहकाभोिती वफरते. उत्पादकािंकडून केल्या िािाऱ्या उत्पादनासिंििंर्ी 

कोित्याही कृती ह्या ग्राहकाला अवर्क सिंतषु्टी दणे्यासाठीच असतात. वििेत्यािंच्या प्रभािाखाली िािार पेठेत 

अवर्क वकिं मत आकारि,े टिंचाई वनमााि करि,े  काळािािार करि,े भेसळ करि,े वदशाभलू करिाऱ्या िावहराती 
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दिे ेइत्यादी वियािंद्वारे ग्राहकाचे शोषि ि फसििकू केले िात.े त्यामुळे योग्य उत्पादनाची वनिड करण्याकररता 

ग्राहकाकडे  उत्पादन ि सेिेसिंििंर्ी पररपिूा ज्ञान असिे आिश्यक आह.े 

सिंशोधन पद्धती : 

1. दयु्यम सामग्रीचा िापर करून ििानात्मक पद्धतीद्वारे हा शोर् वनििंर् सादर करण्यात येत आह.े 

2. दयु्यम सामग्री यामध्ये महाराष्राची आवथाक पाहिी, आवथाक समीिा, िनगिना अहिाल, मानि विकास 

वनदशेािंक अहिाल, शासवकय गॅझेट, सिंदभा ग्रिंथ,  ितामानपत्रे,  इिंटरनेटचा िापर करण्यात आला आह.े 

सिंशोधनाची उणद्दष्ट े: 

1. ग्राहकािरील खरेदी करते िेळी असिाऱ्या प्रभािाचा अभ्यासाने. 

2. ग्राहकािंच्या अवर्काराची माहीती घेि.े 

3. ग्राहकािंच्या ििािदारीचा अभ्यास करि.े 

4. ग्राहक सिंरिि कायद्याची माहीती वमळविि.े 

5. ग्राहक सिंरििाची आिश्यकता अभ्यासाने. 

गृहीते : 

1. ग्राहक आपल ेखरेदी वनिाय विवशष्ट प्रभािात घेतात. 

2. ग्राहकाचे खरेदी वनिाय ििािदारी पिूा नसतात. 

3. ग्राहकािंना आपल्या ििािदारीची िािीि नसते. 

4. ग्राहकािंना आपले अवर्कार ि कताव्य या सिंििंवर्त िानकारी कमी आह.े 

5. ग्राहक सिंरिि कायद्यािंद्वारे ग्राहकाच्या वहताचे सिंरिि केल्या िाऊ शकत.े 

अथव : 

इिंग्रिी भाषेतील Consumer या शब्दाची उत्पत्ती Consumere लॅवटन शब्दापासनू झाली आह.े  

Consumere या शब्दाचा अथा खािे वकिं िा वपिे होतो.  ग्राहक म्हििे िािारपेठेत उपलब्र् असलेल्या िस्त ूि 

सेिािंचा उपभोग घेिारा व्यिी होय. 

ग्राहक म्हििे अशी व्यिी की,  'ज्याने सिंपिूा वकिं िा अिंशतः मोिदला दऊेन वकिं िा दणे्याचा करार करून 

िस्त ूवकिं िा सेिा खरेदी केली आह ेवकिं िा भाड्याने घेतली आह'े. 

ग्राहक सिंरिि कायदा, 2019  च्या कलम 2(7) नसुार, ग्राहक म्हििे अशी व्यिी की,  िी - "कोितीही 

िस्त ूवकिं िा सेिा  पैस ेदऊेन, अिंशतः पैसे दऊेन वकिं िा पैसे दणे्याचे आर्श्ासन दऊेन खरेदी करत,े परिंत ुपनुविािीकररता 

वकिं िा रोिगाराच्या उद्दशेाने िस्त ूवमळििाऱ्या व्यिीचा त्यात समािेश होत नाही."  

ग्राहकािंची वैणशष््टये : 

• ग्राहक िैयविक िापरासाठी िस्त ू वकिं िा सेिा खरेदी करते. 
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• िस्त ूवकिं िा सेिा पिूा पैसे दऊेन, अिंशतः पैसे दऊेन वकिं िा पैसे दणे्याचे आर्श्ासन दऊेन खरेदी करते. 

• पनुविािीसाठी वकिं िा रोिगाराच्या उद्देशाने िस्तू वकिं िा सेिा खरेदी करिाऱ्या व्यिीचा  समािेश 

ग्राहकािंमध्ये होत नाही. 

ग्राहक सिंरक्षिाची आवश्यकता : 

सामान्यपि ेग्राहकाचे वहत वकिं िा हक्काचे सिंरिि करि ेम्हििे ग्राहक सिंरिि होय.  यामध्ये ग्राहकाच्या 

अवर्काराचे ि वहताच े सिंरिि करण्याकररता िे विविर् उपाय केले िातात, त्या सिााचा समािेश यामध्ये होतो. 

आर्वुनक स्पर्ाात्मक िािारपेठेत ग्राहकाला िािारपेठेचा रािा सिंिोर्ले िात.े  परिंत ुत्याचे शोषि या िािार यिंत्रिेत 

होतािंना वदसते.  त्यामळेु ग्राहक सिंरििाची आिश्यकता वनमााि होते.  

ग्राहक सिंरक्षिाची कारिे : 

• ग्राहक सहभागामध्ये  िाढ करण्याकररता. 

• ग्राहकाला िस्त ूि सेिेसििंर्ी पररपिूा मावहती करून दणे्याकररता. 

• ग्राहकािंमघ्य ेअज्ञान असल्यामुळे ते दरू करण्याकररता.  

• ग्राहक सिंघवटत  नसल्यामळेु. 

• िािारात नकली िस्तचूे अवस्तत्ि असल्यामुळे.    

• वदशाभलू करिाऱ्या िावहरातीची िािारात  भडीमार असल्यामळेु. 

• ग्राहकािंसोित िािारातील विविर् गैरप्रकार होत असल्यामुळे. 

िरील विविर् कारिास्ति ग्राहक सिंरििाची आिश्यकता वदसनू येत.े 

ग्राहक वतवनावर पररिाम करिारे घटक : 

सािंस्कृणतक घटक : 

ग्राहकाच्या ितानाला आकार दणे्यामध्ये सािंस्कृवतक घटकाची  महत्िपिूा भवूमका वदसनू येत.े ह ेघटक 

समािाच्या वकिं िा समहूाच्या सामावयक मूल्य, श्रद्धा, प्रथा, रूढी, परिंपरा इत्यादीमळेु वनमााि होतात आवि 

ग्राहकाच्या गरिा, प्रार्ान्यिम ि खरेदी वनिायािर सखोल पररिाम करतात. सािंस्कृवतक प्रभाि व्यापक असनू,  तो 

सामाविक वनयमापासनू िीिनशैलीच्या नमनु्यापयंत  व्यापलेला असतो.  दशे,  प्रदशे,  उपसिंस्कृतीपरत्िे वभन्न 

असतात. 

सिंस्कृतीक घटकात सिंस्कृती, उपसिंस्कृती, सामाविक िगा, सिंस्कृतीक पररितान, सािंस्कृवतक वनयम ि वनवषद्ध 

या सिााचा पररिाम ग्राहक ितानािर होतो.  

सामाणजक घटक : 

सामाविक घटकाचा ग्राहकािंच्या ितानािर विशेष प्रभाि पडतो.  समाि ि ते िा गटाशी सिंििंवर्त आहते,   
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त्यािंच्याशी परस्परसिंिादािर आर्ाररत व्यिी खरेदीचे  ितान असत.े  अस े  घटक नातेसिंििंर्, सामाविक भवूमका 

आवि समहू गवतशीलत े मर्ून  वनमााि होतात. यामध्ये सिंदभा गट, कुटुिंि, सामाविक भवूमका आवि वस्थती, 

समियस्कार, सामाविक सिंििंर्, सामाविक िगा सािंस्कृवतक आवि सामाविक प्रिाह यािंचा ग्राहक ितािकुीिर 

पररिाम होत असतो. 

वैयणिक घटक : 

ग्राहकाच्या ितानािर  िैयविक घटकाचा सधु्दा प्रभाि पडत असतो. ह ेघटक म्हििे िय,  व्यिसाय, 

िीिनशैली,  व्यविमत्ि आवि आवथाक वस्थती यासारख्या त्यािंच्या अवद्वतीय िैवशष््टयािंशी सिंििंवर्त असत.े  

सामाविक आवि सािंस्कृवतक घटकाच्या विपरीत िैयविक घटक अवर्क व्यिीिादी असतात आवि ते एका 

ग्राहकाकडून दसुऱ्या ग्राहकािंमध्ये मोठ्या प्रमािात पररितीत होि ूशकतात.  यामध्ये िय आवि िीिन चि मिंच,  

व्यिसाय, आवथाक वस्थती, िीिनशैली,  व्यविमत्ि आवि सिंकल्पना,  शैिविक स्तर,  िीिन अनभुि इत्यादीचा 

प्रभाि वदसनू येतो. 

मानणसक घटक :  

ग्राहक ितानाचे प्रमखु सिंचालक ह ेमानवसक घटक असतात.  त्यानसुार व्यिी  कृती करतात.  यामध्ये  

ग्राहकाच्या प्रेरिा, दृवष्टकोन,  र्ारिा आवि वशिि,  समि, अनभुि,  श्रद्धा,  ितृ्ती,  िोखीम, व्यवित्ि आवि 

सिंकल्पना,  भािना, सज्ञानात्मक  विसिंगती इत्यादीचा ग्राहक ितानािर पररिाम होत. 

ग्राहक जागरूकता : 

ग्राहक िागरूकता म्हििे ग्राहकािंना त्यािंच्या हक्कािद्दल, त्यािंच्यासाठी उपलब्र् उत्पादने आवि सेिा ि 

त्यािंच्या खरेदी वनिायाच्या पररिाम यािद्दलची समि ि ज्ञान असिे आिश्यक आह.े  यामध्ये उत्पादनाची गिुित्ता,  

वकिं मत,  सरुवितता  मानके आवि व्यिसायातील नैवतक पद्धतीिद्दल िागरूकता समाविष्ट आह.े  िस्त ूि सेिा 

खरेदी सििंर्ी महत्त्िपिूा वनिाय घेण्यास प्रोत्साहन दणे्यासाठी आवि ग्राहकाचे हक्क सिंरवित करण्यासाठी ग्राहक 

िागरूकता िाढविि ेगरिेचे असत.े 

ग्राहक जागृतीचे प्रमुख घटक : 

अणधकार व जबाबदाऱ्या : 

सरुविततेचा अवर्कार, मावहती वमळविण्याचा अवर्कार, वनिड करण्याचा अवर्कार आवि ऐकण्याचा 

अवर्कार यासारख्या त्यािंच्या हक्कािाित ग्राहकािंनी विशेष िागतृ असले पावहिे.  तसेच मावहतीपिूा वनिड 

करण्याच्या  ििािदाऱ्या त्यािंनी समिनू घेि ेआिश्यक आह.े 

उत्पादनासिंबिंधी माणहती णमळणविे : 

उत्पादनाची िैवशष््टये,  फायद.े  वकिं मत आवि पयाायासिंििंर्ी िागरूकता ग्राहकािंना महत्त्िपूिा खरेदी वनिाय  

घेण्यास मदत करत असत.े गॅरिंटी, िॉरिंटी,  ररटना पॉवलसी आवि ग्राहक सेिा िद्दलचे ज्ञान दखेील खरेदीचा अनुभि  
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िाढि ूशकत.े 

ग्राहक सिंरक्षि कायदे : 

अयोग्य पद्धती, फसििकू आवि असरुवित उत्पादनापासनू ग्राहकाचे सिंरिि करिारे कायद ेआवि 

वनयमािंची ओळख ग्राहक सिमतेत िाढ करते. सिंस्था आवि सरकारी सिंस्था पि ग्राहकािंना त्यािंच्या हक्कािद्दल 

वशवित करण्यासाठी सिंसार्ने प्रदान करून  नैवतक विचार, वनष्पि व्यापार,  वटकाऊ आवि कापोरेट सामाविक 

ििािदारी, व्यिसायातील नैवतक पद्धतीची िागरूकता,  उत्पादनाच्या पयाािरिीय आवि सामाविक पररिामािद्दल 

मावहती ग्राहकाच्या वनिडीिर प्रभाि टाकते. आरोग्य आवि सरुवितता  चेताििी  ग्राहकािंना सिंभाव्य हानी टाळण्यास 

मदत करते. ग्राहकािंना पौवष्टक मावहती आवि घटक सचूी,  विशेषता अन्न उत्पादनामध्ये मावहती वमळाली पावहिे. 

तिंत्रज्ञान आणि णडणजटल साक्षरता : 

  तिंत्रज्ञान आवि वडविटल सािरतामळेु त्यािंच्या िैयविक मावहतीचे सिंरिि कसे करािे यासिंििंर्ी िागरूकता 

येत.े  ऑनलाइन घोटाळे,  डेटा गोपनीयता आवि सरुवित पेमेंट पद्धती िद्दलचे ज्ञान वडविटल यगुात महत्त्िाचे ठरते. 

बाजार सिंशोधन व पुनणववलोकन : 

   िािार सिंशोर्न ि पनुविालोकनामळेु  तलुना करून ग्राहक अवर्क चािंगल्या वनिडी करू शकतात. 

वनिायिमता िाढू शकत.े 

ग्राहक जागृतीचे महत्व : 

• मावहतीपिूा ग्राहकािंच्या िागतृीच्या उच्च पातळीमुळे खरेदीचे चािंगले वनिाय घेतात. उत्पादने ि सेिेिद्दल 

समार्ान िाटते. िािकार ग्राहक त्याच्या हक्काची िवकली  करतात आवि व्यिसावयकाकडून 

ििािदारीची मागिी करतात. 

• िागरूकतेची व्यिस्था  स्पर्ेला प्रोत्साहन दतेे,  कारि मावहती असलेल्या ग्राहक अवर्क चािंगली गिुित्ता 

आवि मूल्य शोर्ण्याची शक्यता असत.े 

• िागरूकता ग्राहकािंना अयोग्य पद्धतीची ओळख करून दतेे आवि वनरोगी िािारािंना प्रोत्साहन दणे्यासाठी 

वनिारि शोर्ण्यात मदत करते. 

• िािारातील गवतशीलता आवि नैवतक व्यिसाय पद्धतींना प्रोत्साहन दणे्यासाठी ग्राहक िागरूकता 

महत्त्िपिूा भूवमका ििाित.े  

• मावहती घेऊन ग्राहक त्यािंचे मूल्य आवि गरिा  कररता योग्य पयााय वनिडू शकता. त्यामळेु पारदशाक आवि 

ििािदारी  िािारपेठेत वनमााि होते. 

• िागरूकता िाढविण्याचे प्रयत्न ग्राहकािंना सिम िनविण्यासाठी आवि त्यािंच्या वहताचे रिि करण्यासाठी 

आिश्यक आह.े  
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ग्राहकाचे अणधकार व कतवव्य : 

15 माचा 1962 ला अमेररकेचे तत्कालीन राष्राध्यि िॉन एफ. कॅनेडी त्यािंनी ग्राहकासाठी काही अवर्कार 

दणे्याची घोषिा  केल्यामुळे 15 माचा हा वदिस 'िागवतक ग्राहक वदन' म्हिनू सािरा केला िातो. तर 24 वडसेंिर 

ला राष्रीय ग्राहक वदन सािरा केल्या िात.े 

ग्राहकािंना देण्यात आलेले अणधकार : 

सरुविततेचा अवर्कार, मावहतीचा अवर्कार, िस्त ू ि सेिा वनिडण्याचा अवर्कार, ग्राहकाचे ऐकूि 

घेण्याचा अवर्कार, ग्राहक वशििाचा अवर्कार, प्रवतवनवर्त्ि करण्याचा अवर्कार,  तिार वनिारिाचा अवर्कार, 

वनरोगी पयाािरिाचा अवर्कार, अवनष्ट व्यापारी प्रथािंपासनू सिंरििाचा अवर्कार,  िनािट िस्तपूासनू सिंरििाचा 

अवर्कार इत्यादी अवर्कार ग्राहकािंना देण्यात आलेले आह.े िस्त ूवकिं िा सेिा खरेदी करतािंना  त्याचा योग्य िापर 

करिे ह ेग्राहकािंचे कतवव्य आह.े  

ग्राहकािंचे कतवव्य : 

• वदलेल्या अवर्काराचा िापर करि.े  

• िस्त ूवकिं िा सेिा खरेदी करतािंना सािर् रहाि.े  

• िस्त ूि सेिेसिंििंर्ी काही तिारी असल्यास त्या िेळेिर दाखल करि.े  

• िस्त ूि सेिेच्या दिाा ि गुिित्त्यसिंििंर्ी िागरूक असिे. 

• भ्रमक िावहरातीपासनू सािर् असिे. 

• खरेदी पािती, गॅरेंटी, िॉरिंटी काडा ची मागिी करिे. 

• पिूावनयोवित विचारपिूाक खरेदी करि.े  

• ग्राहक वहतासाठी सिंघवटत प्रयत्न करि.े 

ग्राहक सिंरक्षिासाठी णवणवध उपाय : 

लोक अदालत, िनवहत यावचका,  तिार वनिारि मिंच,  िनिागतृी कायािम, ग्राहक सिंघटना, ग्राहक 

कल्याि वनर्ी, कायदशेीर उपाय इत्यादी आह.े 

ग्राहक सिंरक्षिाथव णवणवध कायदे : 

िस्त ूवििी कायदा 1930, अत्यािश्यक िस्त ूकायदा 1955, प्रमािीत ििने आवि मापे कायदा 1956, 

भारतीय मानक कायदा 1969,  खाद्य सरुिा आवि मानक कायदा 2006,  राष्रीय अन्न आवि सरुिा कायदा  

2013. अस ेग्राहक सिंरििाकररता अनेक कायद ेअवस्तत्िात असले,  तरी ते ग्राहकास पूिापिे न्याय दऊे शकत 

नाही,  म्हिनू ग्राहकाची िाि ूसिम पिे मािंडण्याकररता स्ितिंत्र ग्राहक सिंरिि कायदा 2019 सिंमत करण्यात आला. 
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ग्राहक सिंरक्षि कायदा 2019 : 

कें द्र सरकारने 24 वडसेंिर 1986 रोिी ग्राहक सिंरिि कायदा सिंमत केला. 2019 मध्य ेविर्ी आवि न्याय 

मिंत्रालयान ेप्रस्थावपत केलेल्या निीन कायद्यास 01 ऑगस्ट 2019 रोिी ग्राहक सिंरिि कायदा 2019 म्हिनू सिंमती 

वदली, या कायद्याद्वारे ग्राहकािंच्या अवर्काराचे सिंरिि करण्यात आल ेअसनू, ग्राहकाच्या तिारीचे वनिारि 

करण्यासाठी विल्हास्तरािर- विल्हा आयोग, राज्यस्तरािर- राज्य आयोग आवि राष्रीय स्तरािर-  राष्रीय 

आयोगाची स्थापना करण्यात आली. या कायद्यात सिा िस्त,ू  सेिा आवि अवनष्ट व्यापारी प्रथा इत्यादीच्या 

तिारीचा समािेश होतो.   

ग्राहक सिंरक्षि कायदा, 2019 चे महत्त्व : 

• ई-कॉमसा आवि िहु-स्तरीय माकेवटिंगचा समािेश करण्यासाठी व्यापक व्याप्ती. 

• वदशाभलू करिाऱ्या िावहरातींसाठी िाढीि ििािदारी, ज्यामध्ये सेवलविटींसारख्या समथाकािंसाठी दिंड 

समाविष्ट आह.े 

• कें द्रीकृत वनयामक सिंस्था म्हिून CCPA ची स्थापना. 

• िलद तोडग्यासाठी पयाायी िाद वनिारि (ADR) यिंत्रिा. 

• सीडीआरसींसाठी िाढीि आवथाक अवर्कार िेत्र. 

णनष्ट्कषव : 

कोित्याही व्यिसायाचे यश अपयश ह ेग्राहकािर अिलिंिून असत.े उत्पादकािंकडून केल्या िािाऱ्या 

उत्पादनासिंििंर्ी कोित्याही कृती ह्या ग्राहकाला अवर्क सिंतुष्टी दणे्यासाठीच असतात. वििेत्यािंच्या प्रभािाखाली 

िािार पेठेत  ग्राहकाचे शोषि ि फसििकू केले िात.े त्यामुळे योग्य उत्पादनाची वनिड करण्याकररता  ग्राहकाकडे  

उत्पादन ि सेिेसिंििंर्ी पररपिूा ज्ञान असिे आिश्यक आह.े  

त्याकररता आपले अवर्कार ि ििािदारी आवि कायद्यातील तरतदुी याची मावहती घेऊन योग्य तो वनिाय 

िािारपेठेत घेतला पावहिे ि ग्राहक हा खरिंच िािारपेठेचा रािा आह ेह ेवसद्ध केले पावहिे.  

याकररता त्याला िे कायद्याचे पाठिळ वमळालेल ेआह,े त्याचा सदु्धा िापर करण्याचा िेळ प्रसिंगी प्रयत्न 

केला पावहि.े  तरच ग्राहकाचे शोषि  होिार नाही आवि त्याला योग्य समार्ान वमळून िािार विकासीत होईल. 

ग्राहक सिंतषु्टी उत्पादकाची सदु्धा ििािदारी आह,े  त्यामळेु त्यािंनी सदु्धा योग्य सहयोग ग्राहकाला वदला पावहिे. 
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