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अताराांककत प्रश्न सांख्ााः 1646        

किसका उत्तर बुधवार, 30 िुलाई, 2025 को कि्ा िाएगा 

 

ई-कॉमसस में उपभोक्ता सांरक्षण को सुदृढ़ करना               

 

1646.   श्री भततसहरर महताब:  

  

क््ा उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावसिकनक कवतरण मांत्री यह बताने की कृपा करेंग ेककिः 

 

(क)  क्या सरकार को ई-कॉमसस संस्थाओ ंद्वारा उपभोक्ता अकिकारों के व्यापक स्तर पर उल्लंघन की जानकारी ह;ै       

(ख)  यकि हां, तो तत्संबंिी ब्यौरा क्या ह;ै और  

(ग) सरकार द्वारा ई-कॉमसस में उपभोक्ताओ ंके कहतों का संरक्षण करने के कलए उठाए गए किमों का ब्यौरा क्या ह?ै 

 

उत्तर 

उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावसिकनक कवतरण राज्् मांत्री 

(श्री बी. एल. वमास) 

 

(क) से (ग): उपभोक्ता मामले किभाग प्रगकतशील काननू बनाकर उपभोक्ता संरक्षण और उपभोक्ताओ ंके सशक्तीकरण के 

कलए लगातार काम कर रहा ह।ै िशै्वीकरण, प्रौद्योकगककयों, ई-कॉमसस बाजारों आकि के नए यगु में उपभोक्ता संरक्षण को 

कनयंकित करने िाली रूपरेखा को आिकुनक बनाने की दृकि से उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयम, 1986 को कनरस्त कर किया 

गया और उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयम, 2019 लाग ूककया गया। 

 

नए उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयम, 2019 की मखु्य किशेषताए ं हैं - कें द्रीय उपभोक्ता संरक्षण प्राकिकरण 

(सीसीपीए) की स्थापना; उपभोक्ता आयोगों में न्याय कनणसयन प्रकिया का सरलीकरण जसैे उपभोक्ता आयोगों के 

आकथसक क्षेिाकिकार को बढाना, लेन-िने के स्थान पर ध्यान किए कबना उपभोक्ता के कायस/कनिास के स्थान पर 

क्षेिाकिकार रखने िाले उपभोक्ता आयोग से ऑनलाइन कशकायत िजस करना, सनुिाई के कलए िीकियो कांफ्रें कसंग, यकि 

कशकायत िजस करने के 21 किनों के भीतर स्िीकायसता तय नहीं होती ह ैतो कशकायतों की स्ित: स्िीकायसता; उत्पाि 

िाकयत्ि का प्राििान; कमलािटी उत्पािों/नकली िस्तओु ं के कनमासण/कबिी के कलए ििं का प्राििान; ई-कॉमसस और 

प्रत्यक्ष कबिी में अनकुित व्यापार प्रथाओ ंकी रोकथाम के कलए कनयम बनाने का प्राििान। 

उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयम, 2019 में कजला, राज्य और राष्ट्रीय स्तर पर कि स्तरीय अिस-न्याकयक तंि का 

प्राििान ह,ै कजसे आम तौर पर उपभोक्ताओ ंके अकिकारों की सरुक्षा और अनकुित व्यापार प्रथाओ ंसे संबंकित कििािों 

सकहत उपभोक्ता कििािों का सरल और त्िररत कनिारण प्रिान करने के कलए “उपभोक्ता आयोग” के रूप में जाना जाता 

ह।ै उपभोक्ता आयोगों को किकशि प्रकृकत की राहत िनेे और जहां भी उकित हो, उपभोक्ताओ ंको मआुिजा िनेे का 

अकिकार ह।ै 

 



उपभोक्ता मामले किभाग द्वारा संिाकलत राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइन (एनसीएि) िशे भर के उपभोक्ताओ ंके 

कलए मकुिम-ेपिूस िरण में उनकी कशकायत कनिारण हते ुएकल पह िं कबंि ुके रूप में उभरी ह।ै उपभोक्ता िशेभर से कहिंी, 

अगं्रेजी, कश्मीरी, पंजाबी, नेपाली, गजुराती, मराठी, कन्नड़, तेलगु,ु तकमल, मलयालम, मकैथली, संथाली, बंगाली, 

ओकिया, असकमया और मकणपरुी सकहत 17 भाषाओ ंमें टोल-फ्री नंबर 1915 के माध्यम से अपनी कशकायतें िजस करा 

सकते हैं। ये कशकायतें एकीकृत कशकायत कनिारण तंि (आईएनजीआरएएम), एक ओम्नी-िैनल आईटी सक्षम कें द्रीय 

पोटसल पर किकभन्न िैनलों - व्हाट्सएप (8800001915), एसएमएस (8800001915), ईमले (nch-ca@gov.in), 

एनसीएि ऐप, िबे पोटसल (consumerhelpline.gov.in) और उमंग ऐप के माध्यम से अपनी सकुििानसुार िजस की 

जा सकती हैं।'कन्िजेंस' कायसिम के तहत, एनसीएि के साथ स्िचे्छा से भागीिारी करने िाली 1110 कंपकनयााँ अपनी 

कनिारण प्रकिया के अनसुार इन कशकायतों का सीिे जिाब ितेी हैं और पोटसल पर कशकायतकतास को फीिबैक िकेर 

जिाब ितेी हैं। कजन कंपकनयों ने राष्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइन के साथ भागीिारी नहीं की ह,ै उनके कखलाफ कशकायतों 

को कनिारण के कलए कंपनी को भजे किया जाता ह।ै 

उपभोक्ताओ ंको ई-कॉमसस में अनकुित व्यापार प्रथाओ ंसे बिाने के कलए, उपभोक्ता मामले किभाग ने उपभोक्ता 

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

ये कनयम अन्य बातों के साथ-साथ ई-कॉमसस संस्थाओ ंकी कजम्मिेाररयों को रेखांककत करते हैं और ग्राहक कशकायत 

कनिारण के प्राििानों सकहत माकेटप्लेस और इन्िेंरी ई-कॉमसस संस्थाओ ंकी िनेिाररयों को किकनकिसि करते हैं। 

 

इन कनयमों के प्राििानों के अनसुार, कोई भी ई-कॉमसस इकाई: 

(क) अपने प्लेटफॉमस पर िी जाने िाली िस्तओु ं या सेिाओ ंकी कीमत में इस तरह से हरेफेर करना कजससे 

उपभोक्ताओ ंपर कोई अनकुित कीमत थोपकर अनकुित लाभ प्राप्त ककया जा सके, कजसमें प्रिकलत बाजार 

की कस्थकत, िस्त ुया सेिा की आिश्यक प्रकृकत, कोई असािारण पररकस्थकत कजसके तहत िस्त ुया सेिा की 

पेशकश की जाती ह,ै और यह कनिासररत करने में कोई अन्य प्रासंकगक कििार हो कक क्या ली गई कीमत 

उकित ह।ै 

(ख)  एक ही िगस के उपभोक्ताओ ंके बीि भिेभाि करना या अकिकनयम के तहत उपभोक्ताओ ंके अकिकारों को 

प्रभाकित करने िाला कोई मनमाना िगीकरण करना। 

 

इन कनयमों में यह भी प्राििान ह ैकक कोई भी ई-कॉमसस संस्था अपने प्लेटफॉमस पर व्यापार के िौरान या अन्यथा 

कोई अनकुित व्यापार व्यिहार नहीं अपनाएगी। 

 

सभी कहतिारकों के परामशस से एक "सरुक्षा प्रकतज्ञा" को अकंतम रूप किया गया है, जो ऑनलाइन बेिे जाने 

िाले सामानों की सरुक्षा सकुनकित करने और उपभोक्ता अकिकारों का सम्मान करने हते ुई-कॉमसस प्लेटफॉम्सस की एक 

स्िकैच्छक सािसजकनक प्रकतबद्धता ह।ै िकैश्वक सिोत्तम प्रथाओ ंके अनरुूप, यह पहल ई-कॉमसस में उपभोक्ता संरक्षण को 

मज़बतू करती ह।ै राष्ट्रीय उपभोक्ता कििस 2024 पर, ररलायंस ररटेल समहू, टाटा संस समहू, ज़ोमटैो, ओला, कस्िगी 

आकि सकहत 13 प्रमखु ई-कॉमसस कंपकनयों ने उपभोक्ता सरुक्षा सकुनकित करने हते ुसरुक्षा प्रकतज्ञा पर हस्ताक्षर ककए। 

उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयम, 2019 के प्राििानों के तहत, कें द्रीय उपभोक्ता संरक्षण प्राकिकरण जो एक 

कायसकारी एजेंसी ह,ै 24.07.2020 को अकस्तत्ि में आया। इसे हस्तक्षेप करने, अनकुित व्यापार प्रथाओ ंसे होने िाले 

उपभोक्ता नकुसान को रोकने और क्लास कारसिाई शरुू करने के कलए बनाया गया ह,ै कजसमें उत्पािों को िापस मगंाना, 

िापस करना और ररफंि शाकमल ह।ै इसका मखु्य कायस जनता के कहत के कलए हाकनकारक झठेू या भ्रामक किज्ञापनों को 

रोकना और किकनयकमत करना ह।ै 



 

उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयम, 2019 की िारा 18 द्वारा प्रित्त शकक्तयों का प्रयोग करते ह ए, सीसीपीए ने ई-

कॉमसस के्षि में पहिाने गए 13 किकशि िाकस  पैटनस की रोकथाम और किकनयमन के कलए 30 निबंर, 2023 को “िाकस  

पैटनस में कनिारण और किकनयमन के कलए मागसिशसक कसद्धांत, 2023” जारी ककए हैं। इन िाकस  पैटनस में झठूी 

तात्काकलकता, बास्केट स्नीककंग, कन्फमस शकेमगं, जबरन कारसिाई, सब्सकिप्शन रैप, इटंरफेस हस्तके्षप, बैट और कस्िि, 

किप मलू्य कनिासरण, प्रच्छन्न किज्ञापन, नैकगगं, करक िकििंग, एसएएएस कबकलंग और रूग मलैियेर शाकमल हैं। इसके 

अलािा, 5 जनू, 2025 को सीसीपीए द्वारा “ई-कॉमसस प्लेटफॉमस द्वारा अपने प्लेटफॉमस पर िाकस  पैटनस का पता लगाने के 

कलए स्ि-ऑकिट पर उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयम, 2019 के संिभस में एक एििाईज़री” जारी की गई थी। 

सीसीपीए ने 9 जनू, 2022 को भ्रामक किज्ञापनों की रोकथाम और भ्रामक किज्ञापनों के समथसन के कलए 

किशाकनिशे, 2022 को अकिसकूित ककया ह।ै ये किशाकनिशे अन्य बातों के साथ-साथ प्रिान करते हैं; (क) ककसी 

किज्ञापन को ििै और गरै-भ्रामक मानने की शतें; (ख) लुभािने किज्ञापन और मफु्त िािा किज्ञापनों के मामले में 

अनपुालन की जाने िाली शतें; और, (ग) किकनमासता, सेिा प्रिाता, किज्ञापनकतास और किज्ञापन एजेंसी के कतसव्य। इन 

किशाकनिशेों में कहा गया ह ै कक किज्ञापनों के समथसन के कलए सम्यक तत्परता बरतना आिश्यक है, ताकक ककसी भी 

किज्ञापन में पषृ्ांकन, उस व्यकक्त, समहू या संगठन की िास्तकिक, यथोकित ितसमान राय को प्रकतकबंकबत करे, तथा िशासए 

गए सामान, उत्पाि या सेिा के बारे में पयासप्त जानकारी या अनभुि पर आिाररत हो, तथा ककसी भी प्रकार से भ्रामक न 

हो।  

 

उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयम, 2019 के तहत पररभाकषत उपभोक्ता अकिकारों के उल्लंघन, झठेू और भ्रामक 

किज्ञापनों और अनकुित व्यापार प्रथाओ ंके कलए उपभोक्ताओ ंको प्रभाकित करने के कलए ई-कॉमसस प्लेटफामों सकहत 

किकभन्न संस्थाओ ं के कखलाफ सीसीपीए द्वारा पहले ही कारसिाई की जा िकुी ह।ै ई-कॉमसस प्लेटफॉमस पर अकनिायस 

बीआईएस मानकों को परूा न करने िाले घरेल ू प्रेशर कुकरों की कबिी के कखलाफ भी कारसिाई की गई ह।ै इसके 

अकतररक्त, सीसीपीए के कनिशेों के अनसुार, रैिल कंपकनयों ने कोकिि-19 लॉकिाउन के कारण रद्द ह ई उड़ानों के कलए 

उपभोक्ताओ ं को 1,454 करोड़ रुपये िापस ककए हैं। सीसीपीए ने यह भी कनिशे किया ह ै कक ये कंपकनयााँ अपनी 

िबेसाइटों पर रद्द कटकटों से संबंकित ररफंि िािों के बारे में स्पि कनिशे और कस्थकत अपिेट रखें। इसके अलािा, 

सीसीपीए द्वारा पाररत आिशेों के आिार पर प्रमखु ई-कॉमसस प्लेटफामों से कार सीट बेल्ट अलामस स्टॉपर कक्लप की 

13,118 कलकस्टंग को हटा किया गया ह,ै ताकक ऐसे सभी उत्पािों को सिूी से हटा किया जाए जो उपभोक्ता अकिकारों 

का उल्लंघन करते हैं और उपभोक्ता संरक्षण अकिकनयम, 2019 के तहत अनकुित व्यापार व्यिहार हैं क्योंकक उक्त 

उत्पाि की कबिी या किपणन सीट बेल्ट नहीं पहनने पर अलामस बीप को बंि करके उपभोक्ता के जीिन और सरुक्षा के 

साथ समझौता करते हैं। इसके अकतररक्त, सीसीपीए के हस्तक्षेप के बाि एक ई-कॉमसस प्लेटफॉमस ने कटकट में िान 

योगिान के कलए प्रकत कटकट 1 रुपये स्ििाकलत रूप से जोड़ने की प्रथा (बास्केट स्नीककंग िाकस  पैटनस का एक रूप) को 

बंि कर किया, जो प्री-कटक प्रारूप (जबरन सहमकत िाकस  पैटनस का एक रूप) के रूप में था। एक एयरलाइन ने कटकट 

खरीिते समय बीमा प्रिान करने के तरीके में बिलाि ककया (यह कन्फमस शकेमंग िाकस  पैटनस का एक रूप ह)ै। 

उपभोक्ता संरक्षण को और सुदृढ बनाने के कलए, सीसीपीए ने 'ग्रीनिाकशंग और भ्रामक पयासिरणीय िािों की 

रोकथाम और किकनयमन के कलए किशाकनिशे, 2024' (15 अक्टूबर, 2024 से प्रभािी) को अकिकनयकमत ककया, कजसमें 

पयासिरणीय िािों में पारिकशसता को अकनिायस ककया गया और 'कोकिंग के्षि में भ्रामक किज्ञापनों की रोकथाम के कलए 

किशाकनिशे, 2024' (13 निंबर, 2024 से प्रभािी) को अकिकनयकमत ककया, कजसमें कोकिंग संस्थानों के झठेू िािों, 

अकतरंकजत सफलता िरों और अनकुित प्रथाओ ंको संबोकित ककया गया। 



इसके अकतररक्त, भारतीय मानक ब्यरूो (बीआईएस) ने 23.11.2022 को 'ऑनलाइन उपभोक्ता समीक्षाए ं - 

उनके संग्रह, मॉिरेशन और प्रकाशन के कलए कसद्धांत और आिश्यकताएं' पर ढािंा अकिसकूित ककया ह।ै यह ढांिा ई-

कॉमसस में नकली और भ्रामक समीक्षाओ ंको संबोकित कर उपभोक्ता कहतों की रक्षा करता ह।ै मानक स्िैकच्छक हैं 

लेककन हर उस ऑनलाइन प्लेटफॉमस पर लाग ूहोते हैं जो उपभोक्ता समीक्षाए ंप्रकाकशत करता ह।ै मानक के मागसिशसक 

कसद्धांत ईमानिारी, सटीकता, गोपनीयता, सरुक्षा, पारिकशसता, पह िं और जिाबिहेी हैं। 
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