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Abstract 

भारत में ई-कॉमर्स ने पिछले दशक में उिभोक्ता व्यवहार, लाइफस्टाइल और व्यािार-र्ंरचनाओ ंमें गहरी िररवतसनकारी भपूमका पनभाई ह।ै ऑनलाइन प्लेटफॉमों ने खरीद-

फरोख्त को र्पुवधाजनक, र्स्ता और िह ुँच योग्य बनाया, पकन्त ुइर् पवकार् के र्ाथ उिभोग्ताओ ंके र्ामने धोखाधडी, डेटा-गोिनीयता, भ्रामक पवज्ञािन, रीफंड व ररटनस 

प्रपियाओ ंमें जपटलताएुँ तथा ‘डाकस  िैटन्र्स’ जैर्े पडजाइन-हरेफेर की चनुौपतयाुँ भी उभरी हैं। इर् शोधित्र का उद्दशे्य भारत में ई-कॉमर्स के र्मकालीन िररदृश्य का पवशे्लषण 

करते ह ए उिभोक्ता र्ंरक्षण के काननूी और पनयामक फे्रमवकस , व्यावहाररक बाधाएुँ, प्रवपृियाुँ और र्धुार के अवर्रों का र्मग्र मलूयांकन प्रस्ततु करना ह।ै अध्ययन में मखु्य 

रूि र्े (i) पनयम और नीपतयाुँ - जैर् ेConsumer Protection (E-Commerce) Rules, 2020 और केन्रीय प्रापधकरणों के पदशापनदशे; (ii) डेटा-प्रोटेक्शन का 

प्रभाव - पवशेषकर Digital Personal Data Protection-र्म्बन्धी पवमशस; तथा (iii) प्लेटफॉमस-आधाररत व्यवहार - जैर् ेडाकस -िैटनस, फजी रेपटंग व नकली पलपस्टंग 

िर ध्यान केपन्रत पकया गया ह।ै इर् शोध में पमपित पवपध (mixed-methods) अिनायी गयी: (a) पितीयक स्रोतों का व्यवपस्थत र्ापहत्य-र्मीक्षण (2024 तक), (b) 

र्रकारी ररिोटों व CCPA के प्रकाशनों का पवशे्लषण, तथा (c) िाुँच प्रमखु ई-वापणज्य िेपणयों (ररटेल, टै्रवल, फूड-पडपलवरी, पडपजटल-कॉन्टेन्ट और पविीय-र्पवसर्ेज) 

र्े र्ंबंपधत पनयामक मामलों के केर्-स्टडी। पनष्कषों र्े िता चलता ह ैपक भारत का पनयामक ढाुँचा कई महत्विणूस र्रुक्षा तंत्र उिलब्ध कराता ह ै- िरन्त ुप्रवतसन, र्चूना-

र्ाक्षरता, तकनीकी अनिुालन और िॉर्-बॉडसर डेटा-प्रश्न अभी भी बाधाएुँ बने ह ए हैं। नीपत-र्झुावों में मजबतू पनगरानी-डेटा, प्लेटफामस-जवाबदहेी के पलए तकनीकी 

मानदण्ड, उिभोक्ता-पशक्षा और क्लेम प्रोर्ेर् में िारदपशसता हते ुव्यावहाररक पनदशे शापमल हैं। यह शोध नीपत-पनमासताओ,ं प्लेटफामस-प्रबंधकों और उिभोक्ता र्महूों के पलए 

व्यावहाररक अनशंुर्ाएुँ प्रदान करता ह,ै तापक पडपजटल बाजार में उिभोक्ता र्ंरक्षण अपधक प्रभावी, शीघ्र और र्मावेशी बन र्के। 

 

Keywords: ई-कॉमर्स, उिभोक्ता र्ंरक्षण, Consumer Protection (E-Commerce) Rules 2020, केन्रीय उिभोक्ता र्ंरक्षण प्रापधकरण, डाकस -िैटनस, डेटा-र्रुक्षा, 

पडपजटल उिभोक्ता व्यवहार, भारत। 

 
Introduction 

वतसमान यगु में इटंरनेट-आधाररत वापणज्य - ई-कॉमर्स - न ेभारत के आपथसक और 

र्ामापजक ढाुँचे को तीव्रता र्े बदल पदया ह।ै स्माटसफोन-प्रवेश, पडपजटल भगुतान 

नेटवकस , लॉपजपस्टक्र् की मजबपूतयाुँ और उिभोक्ता-अिेक्षाओ ंमें िररवतसन ने ई-

कॉमर्स को दशे के पनजी उिभोग और लघ-ुव्यािार के पलए एक र्क्षम मंच बना 

पदया ह।ै तथापि, ऑनलाइन लेन-दनेों की प्रकृपत, बह ल-िक्षीय र्प्लाई-चने और 

अंतराष्ट्रीय डेटा-फ्लो न ेउिभोक्ता र्रुक्षा के िारंिररक ढाुँचों िर नई चनुौपतयाुँ डाली 

हैं। उदाहरण के पलए, उत्िाद-गणुविा, र्टीकता के र्ाथ र्चूीकरण, नकली 

रेपटंग/ररव्य,ू जालर्ाजी, पवलंपबत/अस्वीकृत रीफंड और पर्क्योररटी ब्रीच जैर्ी 

र्मस्याएुँ बार-बार ररिोटस की गयी हैं - जो उिभोक्ता पवश्वार् और बाजार की दक्षता 

दोनों को प्रभापवत करती हैं। 

 

1. नियामक उत्तरदानयत्व और हानिया नवकास 

भारत ने इन चनुौपतयों का र्ामना करने हते ु2019 में उिभोक्ता र्ंरक्षण अपधपनयम 

(Consumer Protection Act, 2019) को लाग ूपकया तथा 2020 में पवशेष 

रूि र्े ई-वापणज्य के पलए Consumer Protection (E-Commerce) 

Rules, 2020 अपधर्पूचत पकये। यह फे्रमवकस  िारंिररक उिभोक्ता-अपधकारों 

(जैर्े दोषिणूस माल, अनपुचत व्यािार प्रथाएुँ) को पडपजटल र्ंदभस में पवस्ताररत 

करता ह ैऔर प्लेटफॉमस-दापयत्व, रपजस्टे्रशन आवश्यकताएुँ, ररटनस/रीफंड नीपतयों 

और पशकायत-पनवारण तंत्र िर पनदशे दतेा ह।ै र्ाथ ही, केन्रीय उिभोक्ता र्ंरक्षण 

प्रापधकरण (Central Consumer Protection Authority) ने 2023 में 

पडजाइन-आधाररत धोखाधडी (dark patterns) िर पदशापनदशे जारी पकये, तापक 

यआूई/यएूक्र्-मैपनिलुेशन के माध्यम र्े उिभोक्ताओ ंको दी जानेवाली गलत प्रेरणा 

िर अंकुश लगाया जा र्के। इन पनदशेों का उद्दशे्य प्लेटफामों िर िारदपशसता और 

उिभोक्ता-स्वायिता र्पुनपित करना ह।ै र्रकारी और पनयामक दस्तावेज इर् 

बदलाव को पदखाते हैं और यह दशासत ेहैं पक पनयम-पनमासता पडपजटल-व्यािार की 

प्रकृपत के अनकूुल र्पिय रहते ह ए पनयमों को अद्यतन कर रह ेहैं[1]
। 

 

2. समस्याओ ंका स्वरूप और शोध के प्रश्न 

ई-कॉमर्स के र्ंदभस में उिभोक्ता र्ंरक्षण के प्रमखु र्मस्या-क्षेत्र पनम्नपलपखत हैं: 

a) प्रवर्ति (Enforcement) और अिुपािि की क्षमर्ा - जहाुँ पनयम 

मौजदू हैं िर उनमें प्रवतसन की पनरंतरता और त्वररतता का अभाव पदखता ह।ै 
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b) डाटा-गोपिीयर्ा और प्रोफाइनिंग - उिभोक्ताओ ंके व्यपक्तगत डेटा का 

र्ंकलन, प्रोफाइपलंग और लपक्षत पवज्ञािन, तथा इर्के पनयामक-आधार की 

जपटलताएुँ। 

c) यूएक्स-नडजाइि और डाकत -पैटर्नसत - खरीद को अर्ामान्य तरीके र्े 

प्रभापवत करने वाल ेपडजाइन तत्व और उनकी िहचान/पनयमन। 

d) ग्राहक-नशक्षा (Consumer literacy) और नशकायर्-प्रनियााँ - 

उिभोक्ता अिने अपधकारों और पशकायत पनवारण के तरीकों की जानकारी 

की कमी के कारण अिने हक िर िह ुँच नहीं िाते। 

e) िॉस-बोडतर समस्या-के्षत्र - अंतरराष्ट्रीय पविेता/होपस्टंग-प्लेटफॉमस और 

डेटा-स्थान की वजह र्े तापकस क जपटलताएुँ। 

इन र्मस्याओ ंका मलूयांकन करत ेह ए इर् शोध के कें रीय प्रश्न हैं: 

▪ भारत में उिलब्ध पनयामक ढाुँचे (2019-2024) की प्रभावशीलता क्या रही 

ह,ै और पकन मखु्य कारणों र्े अनिुालन-दघुसटनाएुँ दखेी गयीं? 

▪ उभरती तकनीकी प्रवपृियाुँ (जैर्े प्रोफाइपलंग, ऑटोमेटेड पनणसय-प्रणापलयाुँ) 

उिभोक्ता-पहतों के पलए पकर् प्रकार जोपखम/अवर्र लाती हैं? [2]  

▪ नीपत-पनमासता और प्लेटफॉमस पमलकर पकन व्यावहाररक उिायों र्े उिभोक्ता-

पवश्वार् और र्रुक्षा बेहतर कर र्कते हैं (पवशेषकर डाकस -िैटन्र्स और 

रीफंड/राइट-ऑफ्र् के र्ंदभस में)? [3] 

 
3. अध्ययि की आवश्यकर्ा और योगदाि 

इर् अध्ययन का योगदान बह -आयामी ह:ै प्रथम, यह 2024 तक उिलब्ध र्ापहत्य, 

र्रकारी ररिोटस और पनयामक पदशापनदशेों का र्मेपकत पवशे्लषण प्रस्तुत करता ह;ै 

पितीय, यह ई-कॉमर्स के िाुँच िेणीगत क्षेत्र-पवशेष केर्-स्टडी के माध्यम र्े 

र्ंवेदनशील पबंदओु ंकी िहचान करता ह;ै ततृीय, यह नीपत-पनमासताओ ंके पलए 

व्यावहाररक व तकनीकी पर्फाररशें दतेा ह ै पजनका उद्दशे्य प्रवतसन-क्षम बनाने के 

र्ाथ-र्ाथ उिभोक्ता-र्शपक्तकरण को भी बढाना ह।ै CCPA की वापषसक ररिोटस 

(2023-24) जैर्े र्ाधन यह दशासती हैं पक पनयामक र्पिय हैं िर बाधाएुँ बनी ह ई ं

हैं - उदाहरणाथस ररफंड-र्ंबंधी पविीय वर्पूलयाुँ और डाकस -िैटन्र्स की 

िहचान/पनवारण के पलये प्लेटफॉमस ऑपडट की आवश्यकता 
[4]
।  

 

4. अिुसंधाि सीमाएाँ (Limitations) 

यह शोध प्राथपमक र्वे/र्ाक्षात्कार िर र्ीपमत नहीं ह;ै अतः वास्तपवक-र्मय 

ग्राहक-डेटा का र्मावेश न्यनू ह।ै र्ाथ ही, 2024 तक के र्ापहत्य और 

आपधकाररक-दस्तावेजों िर केपन्रत हैं। (DPDP/डेटा-पनयमों के प्रभाव िर 

र्मर्ामपयक पवशे्लषण के पलए अपतररक्त पनयामक अिडेट आवश्यक होंग)े [5]
।  

 

सानहत्य-समीक्षा  

a) Chawla & Kumar (2021) — Chawla और Kumar का कायस 

(2021) ई-कॉमर्स और उिभोक्ता र्ंरक्षण के बीच र्बंंधों का र्मेपकत 

पवशे्लषण करता ह,ै पवशेषकर 2019 के Consumer Protection Act 

और 2020 के E-Commerce Rules के प्रभाव को िरखता ह।ै लेख में 

उिभोक्ता-पशकायतों की प्रकृपत, िंजीकरण-आवश्यकताओ ंऔर बाजार-

प्लेटफॉमस के दापयत्वों िर बल पदया गया ह।ै (Chawla & Kumar, 2021) 

[6]. 

b) Consumer Protection (E-Commerce) Rules, 2020 

(Ministry of Consumer Affairs) - र्रकारी अपधर्चूना (2020) 

ने ई-कॉमर्स दायरे, प्लेटफॉमस-पजम्मेदाररयों, पविेता-मानकों और पशकायत-

पनवारण तंत्रों की रूिरेखा प्रस्तुत की। पनयमों ने ग्राहक-ररफंड, प्रोडक्ट 

पडस्क्लोजर और भगुतान-वािर्ी के र्मयर्ीमाओ ंको स्िष्ट पकया, पजर्र्े 

पनयामक आधार मजबतू ह आ। (Ministry of Consumer Affairs, 

2020) [7].  

c) Guidelines for Prevention and Regulation of Dark 

Patterns — CCPA (2023) — केन्रीय प्रापधकरण की 2023 

पनदपेशका ने डाकस -िैटन्र्स की िररभाषा, प्रकार (जैर्े false urgency, 

confirm-shaming, basket-sneaking) और प्लेटफॉमस-ऑपडट की 

आवश्यकता िर केपन्रत मागसदपशसका जारी की। यह पनदपेशका पडपजटल-

पडजाइन के माध्यम र्े होनेवाली गलत प्रेरणा को रोकने हते ुएक मील का 

ित्थर बनी। (CCPA, 2023) [8].  

d) CCPA Annual Report (2023-24) - केन्रीय उिभोक्ता प्रापधकरण 

की वापषसक ररिोटस ने ई-कॉमर्स र् ेजडुी पशकायतों, पनयामकीय कारसवाइयों 

तथा ररफंड-वर्लूी (उदा. ऑनलाइन टै्रवल मामलों में ₹1,454 करोड की 

वर्लूी) का आुँकडा प्रस्ततु पकया; यह पदखाता ह ैपक पनयामक र्पिय हैं 

िर र्ंरचनात्मक र्मस्याएुँ बनी हैं। (CCPA Annual Report, 2023-

24) [9].  

e) Navneet Chandra & Raj Kumar Yadav (2024) - 2024 के 

SSRN-आधाररत लेख ने ई-कॉमर्स और उिभोक्ता र्ंरक्षण काननूों के 

इपतहार्, अंतरराष्ट्रीय तलुनात्मक िहलओु ंतथा भारत में उभरत ेकाननूी-

पनराकरणों का र्मेपकत पवशे्लषण पदया। यह शोध बताता ह ैपक पनयमों का 

तकनीकी अनिुालन और र्ंर्ाधन-गत प्रवतसन अभी भी चनुौतीिणूस ह।ै 

(Chandra & Yadav, 2024) [10].  

f) नवनध-नवशे्लषण एवं कॉपोरेट कमेंटरी (Trilegal, PRS इत्यानद, 

2020-2024) - कई पवपधक-पवशे्लषणों (Trilegal, PRS भारत) ने पनयमों 

के टैक्र्ोनॉमी, बाजार-पनधासरण और बायर्/प्लेटफॉमस-लायपबपलटी के 

तकनीकी तत्वों िर प्रकाश डाला; इन पवशे्लषणों में र्झुाव पदया गया पक स्िष्ट 

पनयम होन ेिर भी जपटल कारोबारी र्रंचनाएुँ अनिुालन को कपिन बनाती हैं। 

(PRS, Trilegal, 2020-2024) [11].  

g) डेटा-सुरक्षा पर व्यावसानयक नवशे्लषण (PwC, LloydLaw, आनद; 

2023-2024) - DPDP-पवषयक पवमशस ने र्ंकेत पदया पक डेटा-पनयम ई-

वापणज्य के पलए पनणासयक होंग:े प्रोफाइपलंग, लपक्षत पवज्ञािन और बच्चों 

के डेटा-प्रोर्ेपर्ंग िर र्ीमाएुँ प्लेटफॉमस-मॉडल को प्रभापवत कर र्कती हैं; 

व्यािारी-कम्िपनयों को अिनी कन्र्ेन्ट-मेकैपनज़्म और आपकस टेक्चर 

िनुःपडजाइन करनी होगी। (PwC, 2024; Lloyd Law College ब्लॉग) 

[12].  

h) अकादनमक एवं िीनर्-ररपोटटतस (2020-2024) - पवपभन्न जनसल-

आपटसकलर् और नीपत-ररिोटट सर् ने उिभोक्ता-पशक्षा, पशकायत-रेपगस्तान 

(access to redress), और िॉर्-बॉडसर र्मस्या िर पचन्ता व्यक्त की। 

शोधों ने प्रमखु रूि र् ेर्झुाव पदया पक पडपजटल-र्ाक्षरता-प्रोग्राम और तेज 

ऑनलाइन पशकायत-प्रपिया (ऑटोमैटेड टै्रपकंग, SLA-बद्ध पनवारण) 

आवश्यक हैं [13]
।  
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उिरोक्त र्ापहत्य-र्मीक्षा र्े स्िष्ट ह ै पक भारत ने 2019-2023 के कालखडं में 

पनयमात्मक आधार मजबतू पकया ह ैिर प्रवतसन, प्लेटफॉमस-पडजाइन-प्रैपक्टर् और 

डेटा-पनयमों के िररणामस्वरूि व्यावहाररक चनुौपतयाुँ बनी हैं। इन्होंने नीपत-

पनमासताओ ंव शोधकतासओ ंको तीन प्रमखु क्षेत्र र्झुाये हैं: (a) प्रवतसन-क्षमता का 

र्दुृढीकरण; (b) तकनीकी मानकों के माध्यम र्े िारदपशसता; तथा (c) उिभोक्ता-

पशक्षा एवं र्लुभ पशकायत-पनवारण। CCPA के 2023 के डाकस -िैटन्र्स 

पदशापनदशे और 2023-24 ररिोटस र्े यह भी िता चलता ह ैपक पनयामक र्पिय 

कदम उिा रह ेहैं, पकन्त ुप्लेटफॉमस-आपडट और डेटा-पर्स्टम की िारदपशसता की 

आवश्यकता बनी ह ई ह।ै  

 

कायतप्रणािी (Methodology)  

यह अध्ययन पमपित-िद्धपत (mixed-methods) िर आधाररत ह,ै पजर्में 

गणुात्मक और मात्रात्मक दोनों दृपष्टकोणों का उियोग पकया गया ह:ै 

1. निर्ीयक-डेटा सकंिि 

▪ आपधकाररक पनयम तथा अपधर्चूनाएुँ: Consumer Protection (E-

Commerce) Rules, 2020, CCPA Guidelines 2023, CCPA 

Annual Report 2023-24। 

▪ पवपध-पवशे्लषण और काननूी पटप्िपणयाुँ: PRS, Trilegal, शोध-ित्र 

(SSRN, जनसल लेख)।  

▪ उद्योग ररिोटस और पवशेषज्ञ ब्लॉग: PwC, KPMG, LloydLaw आपद, 

जो DPDP और ई-कॉमर्स अनिुालन िर प्रकाश डालते हैं। 

 

2. केस-स्टडी नवशे्लषण (Case-study analysis) 

▪ िाुँच प्रमखु ई-कॉमर्स िेपणयों (retail, travel, food-delivery, digital 

content, financial services) र् े हाल के उिभोक्ता-पशकायतों और 

CCPA के पनणसय/अनशंुर्ाओ ंका चयन पकया गया। इन केर्-स्टडी में 

प्लेटफॉमस के व्यवहार, ररफंड-प्रपिया, नोपटपफकेशन-पडजाइन और 

उियोगकतास पशकायत र्मय को पवशे्लपषत पकया गया। (स्रोत: CCPA 

पनणसय, र्माचार ररिोटस और प्लेटफॉमस-िॉपलर्ी-डाक्यमूेंटटर्).  

 

3. नवशे्लषणात्मक ढााँचा (Analytical framework) 

▪ िीनर्-नवशे्लषण (Policy analysis): पनयमों की व्याख्या, दापयत्वों और 

अनिुालन-मािदण्डों का तलुनात्मक पवशे्लषण। 

▪ जोनिम-मूलयांकि (Risk assessment): डेटा-प्रोर्ेपर्ंग, डाकस -िैटनस 

और पविीय-चोरी र्े जडेु जोपखमों का आकलन। 

▪ प्रभाव-मेनिक्स: पशकायत-पनस्तारण का और्त र्मय, रीफंड-र्मय, 

पनयामक-कारसवाइयों की र्ंख्या व वर्लूी की रापश (र्ावसजपनक ररिोटों के 

आधार िर)।  

 
4. िैनर्कर्ा और सीमाएाँ (Ethics & Limitations) 

▪ अध्ययन में उियोग पकये गये र्भी डेटा र्ावसजपनक स्रोतों और आपधकाररक 

प्रकाशनों र्े पलये गये हैं; कोई व्यपक्तगत/िहचाने जाने योग्य उिभोक्ता-डेटा 

प्रयोग नहीं पकया गया। 

▪ प्राथपमक र्वे या इटंरव्य ूशापमल नहीं थे - इर्पलए उिभोक्ता-प्रेररत व्यवहार 

के र्कू्ष्म मनोवैज्ञापनक िहलओु ंिर प्रत्यक्ष प्रमाण र्ीपमत हैं। शोध 2024 तक 

के दस्तावेजों एवं ररिोटट सर् िर आधाररत ह;ै 2025 के बाद के पनयम/रूल-

नोपटपफकेशन्र् का र्मावेश बाहर रखा गया ह।ै  

 
नववेचि  

1. नियमों और निदेशों का व्यवहाररक प्रभाव 

1.1 Consumer Protection (E-Commerce) Rules, 2020 - 
व्यवहाररक मूलयांकि 

नियमों िे स्पष्ट दायरााः ई-कॉमर्स पनयमों ने पडपजटल लेन-दने में खरीदार-बेचने 

वाल ेर्म्बन्धों को स्िष्ट पकया - प्लेटफॉमस-डटयटूी (जैर्े पविेता-पववरण, टे्रडमाकस  

पजम्मेदारी), ररटनस/रीफंड प्रावधान और पशकायत-पनवारण पतपथ पनपदसष्ट की गयी। 

इनके प्रभाव र्े िारंिररक उिभोक्ता-काननू के पडपजटलकरण में मदद पमली; िरन्तु 

कायासन्वयन-चनुौपतयाुँ मखु्यतः र्ंर्ाधन, टेपक्नकल ररिोपटिंग और प्लेटफॉम्र्स के 

बह राष्ट्रीय र्ंरचनाओ ंके कारण बनी रहीं। (र्मीक्षा स्रोत: Rules 2020; PRS) 
[14].  

 

1.2 CCPA Guidelines (Dark Patterns, 2023) — नडजाइि-

निगरािी का महत्व 

डाकत -पैटर्नसत िर 2023 पनदपेशका ने पडपजटल UX पडजाइन को पनयामक दायरे 

में लाया - जैर् े false urgency, confirm-shaming और basket-

sneaking को पचपन्हत कर उनके पनषेध/पनगरानी हते ु प्लेटफॉमस-ऑपडट का 

प्रस्ताव रखा गया। यह कदम उिभोक्ता-पनणसय-स्वायिता की रक्षा हते ुमहत्विणूस ह,ै 

िर ऑपडपटंग के तकनीकी मानक और अनिुालन की प्रपिया को व्यवपस्थत करने 

की आवश्यकता ह।ै (CCPA Guidelines 2023) [15]. 

 

2. केस-स्टडी (Case studies)  

नीचे र्ारांश तापलका दी जा रही ह ैजो िाुँच प्रमखु िेपणयों के उदाहरण और प्रमखु 

र्मस्याओ ंको दशासती ह।ै 

 

 

शे्रणी मुख्य समस्याएाँ (उदाहरण) नियामक/व्यवहाररक असर 

ररटेल (Online marketplaces) नकली पलपस्टंग, नकली रेपटंग, पविेता-शतें प्लेटफॉमस को पविेता-पववरण बाध्य; िर ट्रस्ट-इडेंक्र् की कमी बनी 

टै्रवल (Online travel aggregators) ररफंड दरेी, छुिे ह ए शलुक CCPA ने ररफंड-वर्लूी में बडी रापश वािर्ी करायी (उदा. ₹1,454 करोड)[16] 

फूड-पडपलवरी अपतररक्‍त शलुक, ऑडसर-बंडपलंग, डाकस -िैटनस यजूर्स ने अनिुालन की कमी की ररिोटस की; पनदशेों का िालन अपनवायस 

पडपजटल-कॉन्टेन्ट र्ब्र्पिप्शन-ररन्यअूल, छुिा-ऑप्ट-आउट पनरूिण में िारदपशसता की कमी; उिभोक्ता पशक्षा की आवश्यकता 

पविीय-र्पवसर्जे फेक-ऑफर्स, िेमेंट-स्कैम RBI और उिभोक्ता पनयमों का र्मन्वय आवश्यक 

(डेटा स्रोर्: CCPA ररिोटस, र्माचार कवरेज और उद्योग पवशे्लषण)। 
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3. प्रमुि चुिौनर्यााँ और कारण 

a) प्रवर्ति-संसाधि और क्षमर्ा - पनयम होने के बावजदू दशेव्यािी ऑपडट, 

तेज पनवारण और र्ख्त दडंात्मक प्रपिया के पलए पनयामक र्ंर्ाधन र्ीपमत 

रह।े CCPA न ेकुछ बडे मामलों में र्फल वर्लूी की िरन्त ुर्मग्र प्रवतसन-

क्षमता में अर्मानता ह।ै 

b) प्िेटफॉमत-रचिा और उत्तरदानयत्व की अस्पष्टर्ा - माकेटप्लेर् बनाम 

इन्वेंटरी-ईकॉमर्स मॉडल में दापयत्व पभन्न ह;ै पनणसयों में मकुदमों और िहराव 

की पस्थपत उत्िन्न होती ह।ै (Rules 2020 में अलग-अलग प्रावधान)  

c) डाटा-प्रोटेक्शि का नवकासशीि पररदृश्य - DPDP/डेटा-पनयमों का 

पवकार् प्लेटफॉमस-प्रैपक्टर्ेर् को प्रभापवत कर रहा ह;ै प्रोफाइपलंग और लपक्षत 

पवज्ञािन िर र्ीमाएुँ व्यवर्ाय-मॉडल के पलए चनुौपतयाुँ उत्िन्न कर र्कती 

हैं।  

d) डाकत -पैटर्नसत की पहचाि और र्किीकी जनटिर्ाएाँ - यआूई-लेवल िर 

धोखाधडी को र्ंकेतों के आधार िर िहचानना जपटल ह ैऔर इर्के पलये 

मानकीकृत ऑपडट टूलर् की जरूरत ह ै
[17]
।  

e) उपभोक्ता-जागरूकर्ा और नशकायर्-प्रवृनत्त - र्ाक्षरता न होने र्े 

उिभोक्ता अिने अपधकारों का प्रयोग नहीं कर िात;े पशकायतों के लंपबत रहने 

र्े त्वररत पनवारण बापधत होता ह।ै (र्ावसजपनक र्वे/र्माचार ररिोटस) [18]
।  

 

4. िीनर्-सझुाव (Policy Recommendations) 

नीपत-पनमासताओ ंऔर उद्योग-स्टेकहोलडर्स के पलये पनम्न व्यावहाररक पर्फाररशें दी 

जाती हैं: 

a) सशक्त प्रवर्ति-डैशबोडत और SLA-बाउंड निवारण 

▪ CCPA व र्ंबंपधत पवभागों के पलए एक राष्ट्रीय-डैशबोडस तैयार पकया जाए 

जो पशकायत-तै्रपकंग, SLA और िारदपशसता ररिोपटिंग को रीयल-टाइम 

पदखाए। इर्र्े प्रवतसन-कुशलता बढेगी और आवश्यक र्ंर्ाधन बेहतर 

आवंपटत हो र्कें गे।  

b) प्िेटफॉमत-ऑनडट मािक और U/X-ररपोनटिंग 

▪ डाकस -िैटन्र्स की िहचान हते ुमानकीकृत ऑपडट टूलपकट तैयार पकया जाए। 

प्लेटफॉमस स्व-ऑपडट ररिोटस र्मय-र्मय िर र्ावसजपनक करें और तीर्रे िक्ष 

के ऑपडटर्स िारा र्त्यािन अपनवायस करें।  

c) डेटा-नियमि के अिुरूप अिुपािि-आरनभभकर्ा 

▪ DPDP जैर्े डाटा-काननू के प्रभाव को ध्यान में रखत ेह ए ई-कॉमर्स कंिपनयों 

को डेटा-मैपिंग, न्यनूतम-र्ंग्रह (data minimization) और वेररफायबल-

कन्र्ेन्ट र्ंचलन अिनाने हते ुप्रोत्र्ापहत पकया जाना चापहए।  

d) उपभोक्ता-नशक्षा और नडनजटि साक्षरर्ा 

▪ कें र/राज्य-स्तर िर लपक्षत पडपजटल-र्ाक्षरता अपभयानों का र्ंचालन करें, 

पवशेषकर ग्रामीण/अलि-र्ाक्षर तंत्रों में जहाुँ धोखाधडी का जोपखम अपधक 

ह।ै पशकायत-पनवारण प्रपियाओ ं(NCH ऐि, टोल-फ्री र्ेवा) के उियोग 

को र्हज बनाना चापहए।  

e) िॉस-बोडतर समर्नवय 

▪ अंतरराष्ट्रीय पविेताओ ंऔर र्वसर-होपस्टंग के मामलों के पलए पििक्षीय 

र्मझौते व तदनरुूि जाुँच-प्रावधान बनाए जाएुँ; इर्र्े डेटा-स्थान और प्रवतसन 

में स्िष्टता आएगी। (र्ामान्य नीपत-पनदशे)। 

5. निष्कषत (Conclusion) 

भारत ने ई-कॉमर्स के पवकार् को र्शक्त करते ह ए उिभोक्ता-रक्षा के पलय ेिोर् 

काननूी आधार तैयार पकया ह ै- Consumer Protection (E-Commerce) 

Rules, 2020 और CCPA के डाकस -िैटनस पदशापनदशे इर्का प्रमाण हैं। तथापि, 

पनयमों की उिादयेता (efficacy) तभी र्मथस होगी जब प्रवतसन-र्ंरचना, तकनीकी 

मानक और उिभोक्ता-पशक्षा के र्ंयोजन र् ेव्यवहाररक अनिुालन र्पुनपित पकया 

जाए। डेटा-र्रुक्षा (DPDP) के उभरत ेफे्रमवकस  ने ई-वापणज्य के पलए नए मानदण्ड 

िेश पकये हैं; यह आवश्यक ह ैपक प्लेटफॉमस अिनी आपकस टेक्चर को इन पनयमों के 

अनरुूि ढालें तथा िारदपशसता-ररिोपटिंग अिनाएं। 

र्ंके्षि में, र्झुाव योग्य प्राथपमक कदम हैं: (a) मानकीकृत प्लेटफॉमस-ऑपडट और 

डाकस -िैटनस पनगरानी, (b) प्रवतसन-डेटा-डैशबोडस व त्वररत पनवारण SLA, (c) 

डेटा-न्यपूनकरण व कन्र्ेन्ट-आपकस टेक्चर, तथा (d) उिभोक्ता-पशक्षा कायसिम। ये 

कदम न केवल उिभोक्ता-पहत र्ंरपक्षत करेंग े बपलक ई-कॉमर्स इकोपर्स्टम के 

दीघसकापलक पवश्वार् और पस्थरता को भी बढाएंगे। (मखु्य आपधकाररक और 

पवशे्लषणात्मक स्रोतों का उियुसक्त उद्धरण भाग इर् पनष्कषस को र्मथसन दतेा ह)ै। 
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