
भारत सरकार 

उपभोक्ता मामले, खाद्य और सार्वजनिक नर्तरण मतं्रालय 

उपभोक्ता मामले नर्भाग 
 

लोक सभा 

अताराांककत प्रश्न सांख्ााः 3979 

किसका उत्तर बुधवार, 12 अगस्त, 2026 को कि्ा िाएगा 

 

ई-कॉमसस प्लेटफॉमस द्वारा डाकस  पैटर्स का गैर-अरु्पालर् 

3979. श्रीमती ककर्मोझी करुणाकर्कधाः  

क्या उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावसिकर्क कवतरण मतं्री यह बतािे की कृपा करेंग ेनकिः 

(क)  क्या सरकार को इस बात की जािकारी ह ैनक हाल के आकलिों से कनित तौर पर यह संकेत नमलता ह ैनक 

लगभग 97 प्रनतशत ई-कॉमसव प्लेटफॉमव डाकव  पैटिव के उपयोग को जारी रख ेहुए हैं और यनि हां, तो तत्संबंधी 

ब्यौरा क्या ह;ै 

(ख)  नर्गत पांच र्र्षों के िौराि सरकार या उसके संबद्ध अनभकरणों द्वारा निगरािीकृत या संपरीनित प्लेटफॉमों की 

संख्या नकतिी ह ैतिा उिमें से गरै-अिपुालिकताव प्लेटफॉमों की र्र्षव-र्ार और प्लेटफॉमव-र्ार संख्या नकतिी 

ह;ै 

(ग)  डाकव  पैटिव/भ्रामक ऑिलाइि प्रिाओ ंके संबंध में प्राप्त नशकायतों की संख्या नकतिी ह ैतिा ऐसे मामलों की 

र्र्षव-र्ार संख्या नकतिी ह ैनजिमें कारवर्ाई की गई ह,ै जमुाविा लगाया गया ह ैऔर प्लेटफॉमों को उिके इटंरफेस 

में संशोधि करिे का नििशे निया गया ह;ै 

(घ)  क्या सरकार का केर्ल स्र्-घोर्षणाओ ंपर निभवर रहिे के बजाय अनिर्ायव स्र्तंत्र संपरीिा या ततृीय पि प्रमाणि 

शरुू करिे का प्रस्तार् ह;ै और 

(ङ)  यनि हां, तो इस संबंध में प्रर्तवि, निगरािी और उपभोक्ता संरिण को मजबतू करिे के नलए प्रस्तानर्त कायवढांचे 

तिा समय-सीमा का ब्यौरा क्या ह?ै 

 

उत्तर 

उपभोक्ता मामले, खाद्य और सावसिकर्क कवतरण राज्् मांत्री 

(श्री बी. एल. वमास) 

 

(क) से (ङ):  उपभोक्ता मामले नर्भाग िे र्शै्वीकरण, तकिीकी प्रगनत और ई-कॉमसव से उत्पन्ि होिे र्ाली िई चिुौनतयों 

से प्रभार्ी ढंग से निपटिे के नलए उपभोक्ता संरिण अनधनियम, 2019 के माध्यम से उपभोक्ता संरिण ढांचे को सदुृढ़ 

नकया ह।ै 

 

ई-कॉमसव में अिनुचत व्यापार प्रिाओ ंसे उपभोक्ताओ ंकी सरुिा के नलए, उपभोक्ता संरिण अनधनियम, 

2019 के प्रार्धािों के अतंगवत उपभोक्ता संरिण (ई-कॉमसव) नियम, 2020, अन्य बातों के साि-साि, ई-कॉमसव 



संस्िाओ ंकी नजम्मिेाररयों को रेखांनकत करते हैं और माकेटप्लेस तिा इन्र्ेंट्री ई-कॉमसव संस्िाओ ंके िानयत्र्ों को 

निनिवष्ट करते हैं, नजिमें उपभोक्ता नशकायत निर्ारण के प्रार्धाि भी शानमल हैं। 

उपभोक्ता संरिण अनधनियम, 2019 की धारा 18 द्वारा प्रित्त शनक्तयों का प्रयोग करते हुए, कें द्रीय उपभोक्ता 

संरिण प्रानधकरण िे ई-कॉमसव िेत्र में पहचािे गए 13 नर्नशष्ट डाकव  पैटिव को संबोनधत करते हुए 30 िर्बंर, 2023 को 

“डाकव  पैटिव का निर्ारण और नर्नियमि के नलए मागविशवक नसद्धांत, 2023” जारी नकए हैं। इि डाकव  पैटिव में नमथ्या 

तात्कानलकता, बास्केट स्िीनकंग, कन्फमव शनेमंग, जबरि कारवर्ाई, अनभिाि जाल, इटंरफेस हस्तिेप, बेट और नस्र्च, 

निप मलू्य निधावरण, प्रत्यायकु्त नर्ज्ञापि, िैनगगं, नट्रक प्रश्न, एसएएएस नबनलंग और रोग मलैर्ेयर शानमल हैं। 

इसके अनतररक्त उपभोक्ता मामले नर्भाग िे भ्रामक ऑिलाइि प्रिाओ ंके उन्मलूि के उद्दशे्य से प्रमखु ई-

कॉमसव कंपनियों, उद्योग संघों, स्र्नैछिक उपभोक्ता संगठिों तिा राष्ट्ट्रीय नर्नध नर्श्वनर्द्यालयों के साि नमलकर काम 

नकया। इसके पररणामस्र्रूप, कें द्रीय उपभोक्ता संरिण प्रानधकरण द्वारा 5 जिू, 2025 को “ई-कॉमसव प्लेटफामों द्वारा 

उपभोक्ता संरिण अनधनियम, 2019 के संिभव में अपिे प्लेटफामों पर डाकव  पैटिव का पता लगािे के नलए स्र्-ऑनडट 

पर परामशी जारी की गई िी, तानक एक निष्ट्पि, िैनतक और उपभोक्ता कें नद्रत नडनजटल पाररनस्िनतकी तंत्र बिाया जा 

सके”। 

सभी ई-कॉमसव प्लेटफामों को यह सनुिनित करिे के नलए आर्श्यक किम उठािे की सलाह िी गई ह ैनक उिके 

प्लेटफामव ऐसे भ्रामक और अिनुचत व्यापार प्रिाओ ंमें शानमल ि हों जो डाकव  पटैिव की प्रकृनत में हैं। इसके अनतररक्त, 

सभी ई-कॉमसव प्लेटफॉमों को डाकव  पैटिव की पहचाि करिे के नलए स्र्-ऑनडट करिे तिा यह स्र्-घोर्षणा प्रस्ततु करिे 

की सलाह िी गई ह ैनक उिके प्लेटफॉमव पर नकसी भी प्रकार के डाकव  पैटिव का प्रयोग िहीं नकया जा रहा ह।ै इसका उद्दशे्य 

एक निष्ट्पि एर् ंउपभोक्ता-कें नद्रत नडनजटल पररतंत्र सनुिनित करिे के साि-साि उपभोक्ताओ ंऔर ई-कॉमसव प्लेटफॉमों 

के बीच नर्श्वास को सदुृढ़ करिा ह।ै 31 प्रमखु ई-कॉमसव प्लेटफॉमों िे स्र्ेछिा से अपिे स्र्-घोर्षणा पत्र जमा नकए हैं, 

नजसमें उन्होंिे डाकव  पैटिव का निर्ारण और नर्नियमि के नलए मागविशवक नसद्धांत, 2023 के अिपुालि की पनुष्ट की ह ै

(अिलुग्िक I)। 

उपभोक्ता संरिण अनधनियम, 2019 की धारा 21 (2) के अिसुार, कें द्रीय सरकार को नकसी नर्निमावता या 

पषृ्ांकिकताव द्वारा नकए गए भ्रामक नर्ज्ञापिों पर जमुाविा लगािे का अनधकार प्राप्त ह,ै जो िस लाख रुपये तक हो सकता 

ह,ै और परर्ती उल्लंघि के नलए यह जमुाविा पचास लाख रुपये तक हो सकता ह।ै 

डाकव  पैटिव के निर्ारण के नलए निशा-नििशे, 2023 के उपरातं, कें द्रीय उपभोक्ता संरिण प्रानधकरण (सीसीपीए) 

द्वारा डाकव  पैटिव में संनलप्त ई-कॉमसव प्लेटफॉमों के नर्रुद्ध कारवर्ाई की गई ह ैतिा ₹20 लाख तक का जमुाविा अनधरोनपत 

नकया गया ह।ै कृत कारवर्ाई का ब्यौरा अिलुग्िक-II में संलग्ि ह।ै 

**** 

 

 

 

 



अरु्लग्र्क –I 
 

“ई-कॉमसस प्लेटफॉमस द्वारा डाकस  पैटर्स का गैर-अरु्पालर्” के सांबांध में पूछे गए किर्ाांक 12.08.2026 के लोक 

सभा अताराांककत प्रश्न सांख्ा 3979 के उत्तर के भाग (क) से (ङ) में उकललकखत अरु्लग्र्क 
 

नजि प्लेटफॉम्सव िे घोर्षणाए ँजमा की हैं, र् ेहैं: 
 

(i) पेज इडंस्ट्रीज़ प्राइर्टे नलनमटेड (जॉकी) 

(ii) नर्नलयम पेि प्राइर्टे नलनमटेड 

(iii) एक्सेनलया सॉल्यशूसं प्राइर्टे नलनमटेड ("फामवईज़ी") 

(iv) ज़पे्टो माकेटप्लेस प्राइर्टे नलनमटेड (ज़पे्टो) 

(v) क्यरूाडेि इनंडया प्राइर्टे नलनमटेड 

(vi) ड्यरूोफ्लेक्स प्राइर्टे नलनमटेड 

(vii) नफ्लपकाटव इटंरिेट प्राइर्टे नलनमटेड 

(viii) नमतं्रा नडज़ाइन्स प्राइर्टे नलनमटेड 

(ix) नक्लयरनट्रप प्राइर्टे नलनमटेड 

(x) र्ॉलमाटव इनंडया प्राइर्टे नलनमटेड 

(xi) मके माई नट्रप (इनंडया) प्राइर्टे नलनमटेड 

(xii) नबग बास्केट (इिोर्नेटर् ररटेल कॉन्सेप्ट्स प्राइर्टे नलनमटेड) 

(xiii) टीरा ब्यटूी (ररलायंस ररटेल नलनमटेड) 

(xiv) नजयो माटव (ररलायंस ररटेल नलनमटेड) 

(xv) ररलायंस ज्र्ले्स (ररलायंस ररटेल नलनमटेड) 

(xvi) अनजयो (ररलायंस ररटेल नलनमटेड) 

(xvii) ररलायंस नडनजटल (ररलायंस ररटेल नलनमटेड) 

(xviii) िेटमड्ेस (ररलायंस ररटेल नलनमटेड) 

(xix) हमैलीज़ (ररलायंस ररटेल नलनमटेड) 

(xx) नमल्कबास्केट (ररलायंस ररटेल नलनमटेड) 

(xxi) नस्र्गी नलनमटेड 

(xxii) टाटा 1एमजी 

(xxiii) ज़ोमटैो (इटरिल नलनमटेड) 

(xx४) नब्लंनकट (नब्लंक कॉमसव प्राइर्ेट नलनमटेड) 

(xxv) इनक्सगो (ले टै्रर्ने्यजू़ टेक्िोलॉजी नलनमटेड) 

(xxvi) मीशो नलनमटेड 

(xxvii) सीपी होलसेल इनंडया प्राइर्टे नलनमटेड (लॉट्स) 

(xxviii)क्लजू़ िेटर्कव  प्राइर्टे नलनमटेड (शॉप क्लजू़) 

(xxix) नफयोरा हाइपरमाकेट नलनमटेड 

(xxx) लेंसकाटव सॉल्यूशसं नलनमटेड 

(xxxi) अमजे़ि सेलसव सनर्वसेज़ प्राइर्ेट नलनमटेड 

**** 



अरु्लग्र्क –II 

 
 

“ई-कॉमसस प्लेटफॉमस द्वारा डाकस  पैटर्स का गैर-अरु्पालर्” के सांबांध में पूछे गए किर्ाांक 12.08.2026 के लोक 

सभा अताराांककत प्रश्न सांख्ा 3979 के उत्तर के भाग (क) से (ङ) में उकललकखत अरु्लग्र्क 
 

(क) एक कोनचंग संस्िाि मामले में, अिजु नजिंल कोनचंग प्लेटफॉमव पर जमुाविा लगाया गया क्योंनक उसिे 24-घटें के 

टाइमर के साि झठूी तात्कानलकता उत्पन्ि की, जो गलत पाया गया और यह झठूी तात्कानलकता एक तरह की 

डाकव  पैटिव प्रिा ह।ै सीसीपीए िे नर्र्ानित नर्ज्ञापिों को बंि करिे का नििशे निया और ₹3,00,000/- का जमुाविा 

लगाया। जमुाविा जमा कर निया गया और कोनचंग प्लेटफॉमव िे डाकव  पैटिव का उपयोग बंि कर निया। 
 

(ख)  राष्ट्ट्रीय उपभोक्ता हले्पलाइि पर िजव नशकायतों के आधार पर, सीसीपीए िे इनंडगो एयरलाइसं ऐप पर 'कन्फमव 

शनेमगं' और सीट आर्टंि पर पारिशी संचार की कमी से संबंनधत कनित अिनुचत व्यापार प्रिाओ ं/ डाकव  पैटिव के 

नलए प्रमखु एयरलाइि {इटंरग्लोब एनर्एशि नलनमटेड (इनंडगो एयरलाइि)} को िोनटस जारी नकया। सीसीपीए के 

हस्तिेप के बाि, इनंडगो एयरलाइि िे "िहीं, मैं यात्रा में कुि िहीं जोड ंगा" शब्िों को बिलकर इस मदु्द ेको हल कर 

निया ह,ै जो स्पष्टता और तटस्िता सनुिनित करता ह।ै पहले इस्तेमाल नकए गए शब्ि "िहीं मैं जोनखम लूंगा" िे, जो 

डाकव  पैटिव के एक प्रकार 'कन्फमव शनेमंग' के बराबर िा नजसे बंि कर निया गया। 
 

(ग) नशकायत के आधार पर सीसीपीए िे फस्टवक्राई प्लेटफॉमव पर भ्रामक मलू्य निधावरण के संबंध में उपभोक्ताओ ंकी 

नशकायतों की जांच की नजसमें नर्शेर्ष रूप से, "एमआरपी सभी करों सनहत" प्रिनशवत करते हुए चेकआउट के समय 

अनतररक्त जीएसटी र्सलूिा निप मलू्य निधावरण के अतंगवत आता ह।ै सीसीपीए िे इस प्रिा को बंि करिे और यह 

सनुिनित करिे के नििशे जारी नकए नक मलू और ररयायती, िोिों कीमतें कर-सनहत प्रिनशवत हों, और कोई भी 

अनतररक्त शलु्क पहले ही बता निया जाए। प्रानधकरण िे फस्टवक्राई को अपिी र्बेसाइट और मोबाइल एनप्लकेशि 

को सभी करों सनहत अनंतम कीमतें िशाविे के नलए सधुार करिे का नििशे निया, और बाि में कंपिी पर ₹2,00,000/- 

का जमुाविा लगाया। कंपिी िे जमुाविा जमा कर निया ह ैऔर अपिे तौर-तरीके बिल नलए हैं। 
 

(घ) फामवईज़ी के नखलाफ कारवर्ाई की गई, नजसमें पाया गया नक कंपिी उपभोक्ताओ ंके काटव में स्र्चानलत रूप से प्लस 

सिस्यता जोड रही िी। कंपिी िे अपिे जर्ाब में पनुष्ट की ह ैनक भनर्ष्ट्य में, प्लस सिस्यता के नलए उपभोक्ता की 

सहमनत अनिर्ायव होगी और यह एक नर्कल्प के तौर पर उपलब्ध होगा। कंपिी िे इस प्रिा को बंि कर निया ह ैऔर 

उस पर ₹1,00,000/- का जमुाविा लगाया गया ह।ै कंपिी िे जमुाविा जमा नकया और डाकव  पैटिव का इस्तेमाल बंि 

कर निया। 
 

(ङ) सीसीपीए िे पाया नक ज़पे्टो माकेटप्लेस प्राइर्टे नलनमटेड उपभोक्ताओ ंको लभुािे के नलए शरुुआत में कम कीमत 

निखाती ह,ै लेनकि चेकआउट पेज पर हैंडनलंग चाजव और ज़पे्टो पास सिस्यता शलु्क भी जोड िी जाती ह।ै 

चेकआउट के िौराि हैंडनलंग शलु्क जोडिा निप मलू्य निधावरण के अंतगवत आता ह ैक्योंनक कीमतें पहले िहीं बताई 

जातीं और उपयोगकताव की सहमनत के नबिा ज़पे्टो पास सिस्यता शलु्क जोडिा बास्केट स्िीनकंग ह।ै सीसीपीए िे 

₹7,00,000 का जमुाविा भी लगाया और ज़पे्टो को डाकव  पैटिव का उपयोग तरंुत बंि करिे नििशे निया। साि ही, यह 

भी कहा नक पहले निखाए गए सभी शलु्क अनंतम चेकआउट मलू्य का ही सारांश हों। ज़पे्टो िे एिसीडीआरसी का 

रुख नकया और जमुाविा रानश एिसीडीआरसी के पास जमा कर िी। ज़पे्टो िे डाकव  पैटिव का इस्तेमाल बंि कर निया 

ह।ै   
 



(च) मकैएफी एलएलसी के मामले में यह िखेा गया नक सब्सनक्रप्शि के नलए रद्द करें  या िोडे' जैसे निष्ट्पि और पारिशी 

नर्कल्प ििेे के बजाय, िोनटनफकेशि उपभोक्ता को केर्ल िो नर्कल्पों के नलए मजबरू/सीनमत करता ह:ै जोनखम 

स्र्ीकार करें या अभी ररन्य ूकरें। उल्लेखिीय ह ैनक मकैएफी ि ेस्र्ीकार नकया नक ररन्यअूल प्रॉम्प्ट में न्यटू्रल ऑप्ट-

आउट नर्कल्प िहीं िे, नजससे उपयोगकतावओ ंको कारवर्ाई स्र्ीकार करिे के नलए मजबरू होिा पडा। इसके आधार 

पर, सीसीपीए िे मकैएफी को अपिे प्लेटफॉमव, र्बेसाइट, एनप्लकेशि या नकसी अन्य नडनजटल इटंरफेस पर डाकव  

पैटिव का उपयोग ि करिे का नििशे निया और ₹1,00,000/- का जमुाविा लगाया। सीसीपीए के हस्तिेप के बाि, 

मकैएफी िे कहा नक भारत के ररन्यअूल इटंरफेस को संशोनधत कर निया गया ह ैऔर अब इसमें एक न्यटू्रल या 

ऑप्ट-आउट नर्कल्प, अिावत ्"नस्कप" जोड निया गया ह।ै मकैएफी िे जमुाविा भर निया ह ैऔर डाकव  पैटिव का 

उपयोग बंि कर निया ह।ै 
 

(ि)  सीसीपीए िे मरू्ी नटकट बकु करिे र्ाले बडे पोटवल (बकुमाईशो) को डाकव  पैटिव बास्केट स्िीनकंग के नलए िोनटस 

जारी नकया िा। इसमें कन्फमव नटकट बकु होि ेके बाि, ग्राहक की सहमनत के नबिा नटकट पर अपिे-आप ₹1 का 

अनतररक्त शलु्क लगा निया जाता िा। सीसीपीए के हस्तिेप के बाि बकुमाईशो िे ग्राहकों को यह चिुिे का नर्कल्प 

िकेर 'बास्केट स्िीनकंग' के मदु्द ेको संबोनधत नकया नक र् ेबुकएस्माइल में योगिाि करिा चाहते हैं या िहीं। डाकव  

पैटिव का उपयोग बंि कर निया ह।ै 
 

(ज) सीसीपीए िे नफनजक्सर्ाला नलनमटेड (पीडब्ल्यू) द्वारा अपिाई गई डाकव  पैटिव प्रिाओ ंका स्र्तिः संज्ञाि नलया। 

पीडब्ल्य ूिे ये डाकव  पैटिव अपिाए िे (बास्केट स्िीनकंग अिावत ्चेकआउट के समय उपभोक्ता की स्पष्ट सहमनत के 

नबिा पीडब्ल्य ूफाउंडेशि को ₹10 का िाि अपिे-आप पहले से चिु नलया जाता िा और उपभोक्ताओ ंको पहले से 

चिुी गई िाि की रानश को बिाए रखिे के नलए मजबरू करिे र्ाले भार्िात्मक संिशे निखाया जाता िा। "मफु़्त" 

नर्ज्ञानपत पाठ्यक्रमों के नलए एक्सेस ििेे से पहले व्यनक्तगत जािकारी का अनिर्ायव प्रकटीकरण आर्श्यक िा। 

सीसीपीए िे अपिे नकसी भी नडनजटल इटंरफेस पर डाकव  पैटिव का उपयोग ि सनुिनित करिे का नििशे निया और 

₹5,00,000/- का जमुाविा लगाया। नफनजक्सर्ाला िे जमुाविा भर निया और डाकव  पैटिव का इस्तेमाल बंि कर निया। 
 

(झ)  सीसीपीए िे स्पाइसजटे नलनमटेड के नखलाफ स्र्तिः संज्ञाि लेते हुए पाया नक उसकी र्बेसाइट पर एक चेकबॉक्स 

पहले से नटक नकया हुआ िा, नजससे उपभोक्ता "स्पाइसक्लब लॉयल्टी प्रोग्राम" में िामांनकत हो जाते िे, जबनक 

प्रमोशिल संचार से बाहर निकलिे (ऑप्ट-आउट) का नर्कल्प अिनटक िोड निया जाता िा। इस प्रकार, नबिा 

नकसी सनक्रय और संसनूचत कारवर्ाई के उपभोक्ताओ ंकी ओर से नर्कल्प चिु नलए जाते ि।े सीसीपीए के िोनटस 

के बाि भी, स्पाइसजटे िे केर्ल अिनटक नकए गए ऑप्ट-आउट बॉक्स को एक िए प्री-नटक नकए गए बॉक्स से 

बिल निया, नजसमें संचार प्राप्त करिे की सहमनत बताई गई िी, और नडफॉल्ट-सहमनत की र्ही प्रिा जारी रखी। 

सीसीपीए िे इसे 'डाकव  पैटन्सव की रोकिाम और नियमि के नलए निशानििशे, 2023' के तहत "नट्रक क्र्िेि", 

"फोस्डव एक्शि" और "इटंरफेस इटंरफेरेंस" मािा ह।ै यह भ्रामक नर्ज्ञापि, अिनुचत व्यापार व्यर्हार और अिनुचत 

अिबंुध के समाि ह,ै और उपभोक्ता संरिण (ई-कॉमसव) नियम, 2020 के नियम 4(9) का उल्लंघि करता ह,ै नजसके 

नलए पहले से नटक नकए गए नर्कल्पों के बजाय स्पष्ट, सकारात्मक कारवर्ाई के माध्यम से सहमनत की आर्श्यकता 

होती ह।ै स्पाइसजटे िे इस चूक का कारण "तकिीकी खराबी" बताया और इसे स्िायी रूप से ठीक करिे का 

आश्वासि ितेे हुए एक शपिपत्र जमा नकया। सीसीपीए िे स्पाइसजटे को सधुारात्मक उपायों को लगातार बिाए 

रखिे और हर समय नियमों का पालि करिे का नििशे निया, और ₹1,00,000/- का जमुाविा लगाया। आिशे 

14.07.2026 को जारी नकया गया। स्पाइसजटे िे डाकव  पैटिव का उपयोग बंि कर निया ह।ै  

***** 


