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किसका उत्तर बुधवार, 20 अगस्त, 2025 को कि्ा िाएगा 

 

ई-कॉमसस कां पकि्ों के बारे में भ्रामक समीक्षाएां और रेक ांग 

 

4442.   श्री पुष्पेंद्र सरोिाः 

   

क्या उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावसिकिक कवतरण मतं्री यह बताने की कृपा करेंग ेककिः 

 

(क)  क्या सरकार ने, किशषेकर उत्तर प्रदशे में संचाकित ई-कॉमसस कंपकनयों से संबंकित नकिी या भ्रामक उत्पाद 

समीक्षाओ ंऔर रेक ंग की बढ़ती प्रिकृत्त पर ध्यान कदया ह ैऔर यकद हााँ, तो तत्संबंिी ब्यौरा क्या ह;ै      

(ख)  सरकार द्वारा उपभोक्ता के कहतों की रक्षा और पारदकशसता सकुनकित करने के किए ऑनिाइन समीक्षाओ ं को 

किकनयकमत या सत्याकपत करने हते ुक्या कदम उठाए गए हैं;  

(ग) क्या सरकार न े उक्त मदु्द े के समािान के किए ई-कॉमसस कंपकनयों के साथ बातचीत की ह ै या किकशष्ट सिाह 

कदशाकनदशे जारी ककए हैं और यकद हााँ, तो तत्संबंिी ब्यौरा क्या ह;ै 

(घ)  िषस 2022 से उक्त मामिे पर प्राप्त उपभोक्ता कशकायतों की संख्या का ई-कॉमसस कंपनी-िार ब्यौरा क्या ह;ै 

(ङ)  क्या सरकार भ्रामक सामग्री को बढ़ािा दनेे िािी ई-कॉमसस कंपकनयों पर एक कें द्रीकृत समीक्षा-सत्यापन तंत्र या 

शाकतत िगाए जाने संबंिी ढांचा तथाकपत करने पर किचार कर रही ह;ै और 

(च)  यकद हााँ, तो तत्संबंिी ब्यौरा क्या ह?ै 

 

उत्तर 

उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावसिकिक कवतरण राज्् मांत्री 

(श्री बी. एल. वमास) 

 

(क) से (च): उपभोक्ता मामिे किभाग प्रगकतशीि काननू बनाकर उपभोक्ता संरक्षण और उपभोक्ताओ ंके सशक्तीकरण 

के किए िगातार काम कर रहा ह।ै िशै्वीकरण, प्रौद्योकगककयों, ई-कॉमसस बाजारों आकद के नए यगु में उपभोक्ता संरक्षण को 

कनयंकत्रत करने िािे ढांचे को आिकुनक बनाने के उद्दशे्य से उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयम, 1986 को कनरतत कर कदया गया 

और उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयम, 2019 अकिकनयकमत ककया गया। 

 

ई – कॉमसस में उपभोक्ता कहतों को नकिी और भ्रामक समीक्षाओ ंसे सरुकक्षत रखने के किए भारतीय मानक ब्यरूो 

(बीआईएस) ने 23 निबंर, 2022 को 'ऑनिाइन उपभोक्ता समीक्षाए ं - उनके संग्रह, मॉडरेशन और प्रकाशन के किए 

कसद्ांत और आिश्यकताएं' पर ढांचा अकिसकूचत ककया ह।ै यह प्रकिया उपभोक्ता समीक्षा साइ ों की प्रकतबद्ता को 

दशासती ह ैकक ि ेअपने ग्राहकों को महत्ि दतेे हैं और ऐसी समीक्षाए ंप्रदान करते हैं कजन पर भरोसा ककया जा सकता ह।ै 

मानक तिकैछिक हैं िेककन हर उस ऑनिाइन प्िे फॉमस पर िाग ूहोते हैं जो उपभोक्ता समीक्षाए ंप्रकाकशत करता ह।ै मानक 

के मागसदशसक कसद्ांत ईमानदारी, स ीकता, गोपनीयता, सरुक्षा, पारदकशसता, पह चं और जिाबदहेी हैं।  



"अनकुचत व्यापार व्यिहार" [उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयम, 2019 की िारा 2(47)] में भ्रामक तरीके शाकमि हैं 

जसेै उत्पाद मानकों को गित तरीके से प्रतततु करना, परुाने सामान को नए के रूप में गित तरीके से किज्ञाकपत करना, 

असत्याकपत प्रायोजन या िाभ का दािा करना, भ्रामक िारं ी प्रदान करना, कीमतों को गित तरीके से प्रतततु करना या 

प्रकततपकिसयों के सामान या सेिाओ ंका अपमान करना। ये प्राििान गकतशीि बाजार में उपभोक्ता कहतों की रक्षा करते ह ए 

जिाबदहेी, पारदकशसता और कनष्पक्षता सकुनकित करते हैं। 

 

उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयम, 2019 की िारा 2(28) के तहत, ककसी भी उत्पाद या सेिा के संबंि में “भ्रामक 

किज्ञापन” को ऐसे किज्ञापन के रूप में पररभाकषत ककया गया है, जो- (i) ककसी उत्पाद या सेिा का कमथ्या िणसन करता है; 

या (ii) ककसी उत्पाद या सेिा की प्रकृकत, पदाथस, मात्रा या गणुित्ता के बारे में उपभोक्ताओ ंको झठूी गारं ी दतेा ह ैया 

गमुराह करने की संभािना रखता ह;ै या (iii) एक खास या कनकहत प्रकतकनकित्ि व्यक्त करता ह,ै जो यकद किकनमासता या 

कििेता या उसके सेिा प्रदाता द्वारा ककया जाता है, तो यह एक अनकुचत व्यापार प्रथा होगी; या (iv) जानबझूकर महत्िपूणस 

जानकारी किपाता ह।ै 

 

उपभोक्ताओ ंको ई-कॉमसस में अनकुचत व्यापार प्रथाओ ंसे बचाने के किए, उपभोक्ता मामिे किभाग ने उपभोक्ता 

संरक्षण अकिकनयम, 2019 के प्राििानों के तहत उपभोक्ता संरक्षण (ई-कॉमसस) कनयम, 2020 को अकिसकूचत ककया ह।ै य े

कनयम अन्य बातों के साथ-साथ ई-कॉमसस संतथाओ ंकी कजम्मदेाररयों को रेखांककत करते हैं और ग्राहक कशकायत कनिारण 

के प्राििानों सकहत माके प्िेस और इन्िेंट्री ई-कॉमसस संतथाओ ंकी दनेदाररयों को किकनकदसष्ट करते हैं। 

 

इसके अिािा, राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पिाइन (एनसीएच) ने 2022 से किकभन्न राज्यों/कें द्र शाकसत प्रदशेों से फजी 

समीक्षाओ ंसे संबंकित कुि 1137 कशकायतें दजस की हैं। इन कशकायतों में से 136 उत्तर प्रदशे राज्य से दजस की गई हैं। 

 

उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयम, 2019 की िारा 18 द्वारा प्रदत्त शकक्तयों का प्रयोग करते ह ए, कें द्रीय उपभोक्ता 

संरक्षण प्राकिकरण ने ई-कॉमसस क्षेत्र में पहचाने गए 13 कनकदसष्ट डाकस  पै नस को सचूीबद् करते ह ए डाकस  पै नस की रोकथाम 

और किकनयमन के किए 30 निबंर, 2023 को “डाकस  पै नस का कनिारण और किकनयमन के किए मागसदशसक कसद्ांत, 

2023” जारी ककए हैं। 

 

सभी कहतिारकों के परामशस से एक “सरुक्षा प्रकतज्ञा” को अकंतम रूप कदया ह,ै जो ऑनिाइन बेचे जाने िाि े

सामानों की सरुक्षा सकुनकित करने और उपभोक्ता अकिकारों का सम्मान करने के किए ई-कॉमसस प्िे फामों की तिकैछिक 

सािसजकनक प्रकतबद्ता ह।ै िकैश्वक सिोत्तम प्रथाओ ंके अनुरूप, यह पहि ई-कॉमसस में उपभोक्ता संरक्षण को मजबतू करती 

ह।ै अब तक ररिायंस रर ेि समहू,  ा ा संस समहू, जोम ैो, ओिा, कतिगी आकद सकहत 13 प्रमखु ई-कॉमसस कंपकनयों न े

उपभोक्ता सरुक्षा सकुनकित करने के किए सरुक्षा प्रकतज्ञा पर हतताक्षर ककए हैं। 

 

उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयम, 2019 (2019 का 35) की िारा 18 द्वारा प्रदत्त शकक्तयों का प्रयोग करते ह ए, 

कें द्रीय उपभोक्ता संरक्षण प्राकिकरण ने “फजी ऑनिाइन उपभोक्ता समीक्षाओ ंकी रोकथाम, किकनयमन और उपचार के 

किए मसौदा कदशाकनदशे, 2024” तैयार ककया ह ैऔर कहतिारकों को उनकी क प्पकणयों/इनप ु के किए प्रसाररत ककया ह।ै 

किभाग ने फजी समीक्षाओ ंपर मानक अपनाने के संबंि में ई-कॉमसस कंपकनयों के साथ बैठक भी की ह।ै 

 

**** 


