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ประกาศเรื่องการกระท�ำที่น่าจะเป็นการเอาเปรียบ

ผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมฯ :

ความก้าวหน้าในการคุ้มครองผู้บริโภค 

(ที่ยังเป็นเพียงการเริ่มต้น)

ประวิทย์ ลี่สถาพรวงศา
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ประกาศเรื่องการกระท�ำที่น่าจะเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค 
ในกิจการโทรคมนาคมฯ : ความก้าวหน้าในการคุ้มครองผู้บริโภค 

(ที่ยังเป็นเพียงการเริ่มต้น)

ประวิทย์ ลี่สถาพรวงศา

	

บทคัดย่อ

	 ประกาศ กสทช. เรื่อง การกระท�ำที่น่าจะเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม

โดยอาศัยการใช้เครือข่ายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเป็นการค้าก�ำไรเกินควรหรือก่อให้เกิดความ

เดือดร้อนร�ำคาญ พ.ศ. 2558 มีผลบังคับใช้เมื่อวันที่ 9 กันยายน 2558 วัตถุประสงค์ของการประกาศ

ใช้กฎหมายฉบบันี ้เพ่ือแก้ไขปัญหาเรือ่งร้องเรยีนเชงิระบบและป้องกันปัญหาการเอาเปรยีบผูใ้ช้บรกิาร

โทรคมนาคม โดยเนือ้หาของประกาศครอบคลมุลักษณะการกระท�ำทีน่่าจะเป็นการเอาเปรยีบผู้บรโิภค 

5 ลักษณะ คือ 

	 1) การกระท�ำโดยไม่แจง้ให้ผู้บรโิภคทราบรายละเอยีดของบรกิารโทรคมนาคมในแตล่ะบรกิาร

อย่างชัดเจนและครบถ้วน

	 2) การก�ำหนดเงื่อนไขในลักษณะที่เป็นการบังคับให้ต้องใช้บริการโทรคมนาคมโดยผู้บริโภค 

ไม่ประสงค์จะใช้บริการ หรือเป็นเหตุให้ต้องแบกรับภาระค่าบริการเพิ่มข้ึน หรือจ�ำกัดโอกาสในการ

เลือกซื้อหรือเลือกใช้บริการ 

	 3) การโฆษณาในลักษณะเกินจริง หรือก่อให้เกิดความเข้าใจผิดในสาระส�ำคัญ 

	 4) การก�ำหนดเงื่อนไขในการคิดค่าบริการที่ไม่เป็นธรรม เป็นผลให้เสียค่าใช้จ่ายเพิ่มขึ้น 

	 5) การกระท�ำโดยการโทรศัพท์หรอืส่งข้อความการโฆษณามายงัเครือ่งโทรคมนาคมหรอือปุกรณ์

ของผู้บริโภค โดยมิได้รับอนุญาตหรือความยินยอมจากผู้บริโภค 

	 นอกจากนี้ ประกาศยังเปิดช่องให้คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และ

กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) พิจารณาก�ำหนดลักษณะของการกระท�ำที่น่าจะเป็นการ 

เอาเปรียบอื่นๆ เพ่ิมเติมได้อีกตามที่คณะกรรมการเห็นสมควร โดยหากภายหลังที่คณะกรรมการ

พจิารณาแล้วเหน็ว่ามกีารกระท�ำใดที่เข้าข่ายการกระท�ำทีน่า่จะเป็นการเอาเปรียบผูบ้รโิภค กส็ามารถ

ใช้อ�ำนาจตามประกาศนี้สั่งระงับการกระท�ำนั้นได้ทันที และหากผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมฝ่าฝืน 

ก็สามารถสั่งปรับไม่เกิน 5,000,000 บาท โดยมีโทษปรับได้อีกวันละไม่เกิน 100,000 บาท ตลอด 
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ระยะเวลาที่ยังมิได้ปฏิบัติตามค�ำสั่งนั้น

	 ดังนั้น ประกาศฉบับนี้จึงมีผลดีและนับเป็นความก้าวหน้าในภารกิจงานด้านการคุ้มครอง 

ผูบ้รโิภคในกิจการโทรคมนาคม โดยมผีลห้ามมใิห้ผูป้ระกอบกิจการโทรคมนาคมกระท�ำผิดซ�ำ้ทีเ่ป็นการ

เอาเปรียบผู้บริโภคในลักษณะเดิมอีก อย่างไรก็ตาม กฎหมายจะไม่ก่อประโยชน์อันใดเลยหากสุดท้าย

แล้วไม่มีผลบังคับใช้ในทางปฏิบัติ

เหตุผลและที่มาของประกาศเรื่องการกระท�ำที่น่าจะเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการ 
โทรคมนาคมฯ

	 ปัญหาการเอาเปรียบผู้ใช้บริการโทรคมนาคมส่วนใหญ่นั้น มักมีมูลค่าความเสียหายไม่มากนัก 

เช่น ร้องเรียนว่าบริษัทคิดค่าบริการ SMS รับข้อมูลข่าวสาร/ดูดวง/โหลดคลิปวิดีโอ/เพลงรอสาย ฯลฯ 

ทั้งที่ไม่ได้สมัครใช้บริการ โดยถูกหักเงินเดือนละ 29 บาท หรือร้องเรียนว่าบริษัทคิดค่าโทรเกินกว่า

อตัราขัน้สงูทีก่ฎหมายก�ำหนด 99 สตางค์ หรอืบางปัญหาทีไ่ม่อาจประเมนิค่าความเสยีหายเป็นตวัเงนิ

ที่ชัดเจนได้ แต่ก่อให้เกิดความเดือดร้อนร�ำคาญแก่ผู้ใช้บริการ เช่น ได้รับ SMS ข้อความโฆษณาสินค้า

หรือบริการต่างๆ ซึ่งรบกวนความเป็นส่วนตัว 

	 หากมองในระดบัรายบคุคล ความเสียหายเหล่านีอ้าจมมีลูค่าแค่หลกัสบิหลกัร้อยบาท ผูใ้ช้บริการ 

จ�ำนวนมากที่ประสบปัญหาจึงไม่ได้ด�ำเนินการร้องเรียน เพราะเมื่อประเมินดูแล้ว การร้องเรียนอาจมี

ต้นทุนสูงกว่ามูลค่าความเสียหายเสียด้วยซ�้ำ แต่หากมองในมุมของผู้ประกอบการ บริษัทกลับจะเป็น 

ฝ่ายได้รับผลประโยชน์จ�ำนวนมหาศาลจากความผิดพลาดเล็กๆ น้อยๆ เหล่านี้ เนื่องจากจ�ำนวน 

ผู้ใช้บริการรวมของแต่ละบริษัทมีเป็นหลักหลายล้านหรือหลายสิบล้านราย ดังนั้น เงินส่วนเกินที่ได้

จากผู้ใช้บริการเพียงคนละไม่กี่บาทหรือไม่กี่สตางค์ก็อาจท�ำรายได้ใหบ้ริษัทได้เป็นหลักหลายล้านบาท

	 การก�ำกับดูแลกิจการโทรคมนาคมให้เกิดความเป็นธรรมแก่ผู้ใช้บริการ จึงจ�ำเป็นต้องมีกลไก

แก้ไขปัญหาในเชิงระบบ เพื่อป้องกันมิให้ผู้ประกอบกิจการเอาเปรียบผู้บริโภค ซ่ึงเดิมนั้นมีประกาศ 

กทช. เรื่อง กระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและพิจารณาเรื่องร้องเรียนของผู้ใช้บริการ เป็นกลไกหลัก 

ในการคุ้มครองผู้บริโภคและแก้ไขปัญหาจากการใช้บริการโทรคมนาคม แต่กฎหมายดังกล่าวก็ม ี

ข้อจ�ำกดั เพราะเป็นมาตรการเชิงตัง้รบัซ่ึงเป็นการจดัการเร่ืองร้องเรียนทีเ่กดิขึน้ของผู้ใช้บริการแต่ละราย 

ขณะเดียวกันก็ขาดกลไกท่ีจะยกระดับไปสู่การแก้ไขปัญหาในเชิงระบบและป้องกันปัญหามิให้เกิดซ�้ำ
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อีก ดังจะเห็นได้ว่ายังคงมีการร้องเรียนปัญหาในลักษณะเดิมซ�้ำๆ อย่างต่อเนื่อง เช่น ปัญหาการถูกคิด 

ค่าบริการเสริมทั้งที่ไม่ได้สมัคร การก�ำหนดเงื่อนไขในการคิดค่าบริการที่ไม่เป็นธรรม เป็นต้น

	 ปัญหาทีย่กตวัอย่างข้างต้นนี ้ไม่เพยีงเป็นปัญหาเดมิซ�ำ้ๆ ท่ีผูใ้ช้บรกิารต้องเผชญิ แต่ในสมัยท่ีมีการ 

ร่างพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคลื่นความถี่และก�ำกับการประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุ

โทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 ทั้งสภาผู้แทนราษฎรและวุฒิสภาในขณะนั้น ต่างก็

ตระหนักถึงปัญหาน้ีดี จึงได้บรรจุประเด็นเร่ืองการกระท�ำที่น่าจะเป็นการเอาเปรียบไว้ในการร่าง 

พระราชบัญญัติฉบับนี้ด้วย โดยบัญญัติไว้ในมาตรา 31 วรรคสอง เพื่อเป็นมาตรการเชิงป้องกันปัญหา  

ซึง่ครอบคลมุทัง้ในส่วนกจิการโทรคมนาคม และในส่วนกจิการกระจายเสยีงและกจิการโทรทศัน์ กล่าวคอื 

มาตรา 31 วรรคสอง “ในกรณทีีผู้่ประกอบกจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ หรอืกิจการโทรคมนาคม 

ด�ำเนนิการใดๆ ในประการทีน่่าจะเป็นการเอาเปรยีบผูบ้ริโภค โดยอาศยัการใช้เครือข่ายหรือการโฆษณาอัน

มลีกัษณะเป็นการค้าก�ำไรเกนิควร หรอืก่อให้เกดิความเดอืดร้อนร�ำคาญ ไม่ว่าด้วยวธิกีารใดตามหลักเกณฑ์ 

ที่ กสทช. ก�ำหนด ให้ กสทช. มีอ�ำนาจสั่งระงับการด�ำเนินการดังกล่าวได้”

	 ยิง่ไปกว่านัน้ มาตรา 77 กไ็ด้ก�ำหนดบทลงโทษไว้ให้คณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กจิการ

โทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) มอี�ำนาจปรบัทางปกครอง ในกรณีทีผู่ป้ระกอบการ 

ไม่ปฏบิติัตามค�ำสัง่ นัน่คอื มาตรา 77 “ผูป้ระกอบกจิการกระจายเสยีง กิจการโทรทศัน์ หรือกิจการโทรคมนาคม 

ผู้ใดได้รับค�ำสั่งตามมาตรา 31 วรรคสอง แล้วไม่ปฏิบัติตาม ให้ กสทช. มีอ�ำนาจปรับทางปกครองไม่เกิน 

ห้าล้านบาท และปรับอีกวันละไม่เกินหนึ่งแสนบาทตลอดเวลาที่ยังมิได้ปฏิบัติตามค�ำสั่ง”

	 อย่างไรก็ด ีบทบญัญัตนิีจ้ะมีผลในทางปฏบิตักิต่็อเมือ่ กสทช. ได้ก�ำหนดหลกัเกณฑ์ว่า การกระท�ำ 

ในลักษณะใดบ้างที่ถือว่า “น่าจะเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค” ซึ่งนับเป็นประเด็นส�ำคัญ ดังนั้น ในการ 

ก�ำหนดภารกิจและยทุธศาสตร์ในการออกหลกัเกณฑ์ของ กสทช. ในประกาศ กสทช. เร่ือง แผนแม่บท 

การบริหารคล่ืนความถี่ พ.ศ. 2555 แผนแม่บทกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ ฉบับที่ 1  

พ.ศ. 2555-2559 และแผนแม่บทกิจการโทรคมนาคม ฉบับที่ 1 พ.ศ. 2555-2559 จึงได้มีการก�ำหนด

เง่ือนไขเวลาว่าต้องจัดท�ำหลักเกณฑ์ให้แล้วเสร็จภายใน 2 ปี ซึ่งในส่วนของกิจการกระจายเสียงและ

กจิการโทรทศัน์ได้ออกประกาศหลกัเกณฑ์เรือ่งนีเ้มือ่วนัที ่26 ธนัวาคม 2555 ขณะทีกิ่จการโทรคมนาคม 

ไม่สามารถออกประกาศหลกัเกณฑ์ได้ภายในกรอบเวลาตามทีก่�ำหนด โดยล่าช้ากว่า 2 ปี นัน่คอืสามารถ

ออกหลกัเกณฑ์ดงักล่าวได้ส�ำเรจ็ ภายใต้ชือ่ “ประกาศ กสทช. เรือ่งการกระท�ำทีน่่าจะเป็นการเอาเปรยีบ

ผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมโดยอาศัยการใช้เครือข่ายหรือการโฆษณาอันมีลักษณะเป็นการค้าก�ำไร



78 NBTC
Annual Review 2016

เกินควรหรือก่อให้เกิดความเดือดร้อนร�ำคาญ พ.ศ. 2558” ซึ่งมีผลบังคับใช้เมื่อวันที่ 9 กันยายน 2558 

โดยแม้ว่ากระบวนการออกประกาศฉบับนี้จะมีความล่าช้า แต่ก็ได้รับการคาดหวังว่าจะสามารถแก้ไข

ปัญหาการเอาเปรียบผู้ใช้บริการเชิงระบบได้อย่างบังเกิดผล

หัวใจการแก้ปัญหาคือการป้องกันไม่ให้เกิดปัญหา

	 หลกัการส�ำคญัของประกาศฉบบัน้ีคอืการป้องกนัปัญหาเชงิระบบไม่ให้ผู้ประกอบการเอาเปรยีบ

ผู้บริโภค ดังสังเกตได้จากชื่อที่ระบุถึง “การกระท�ำที่น่าจะเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค” นั่นหมายถึง 

ไม่จ�ำเป็นต้องรอให้มกีารเอาเปรยีบหรอืความเสยีหายเกิดข้ึนอย่างชดัแจ้ง ผู้ใช้บรกิารก็มีสิทธร้ิองเรยีนได้ 

	 ทั้งนี้ ข้อ 4 วรรคสี่ของประกาศ ได้ก�ำหนดนิยามผู้บริโภคไว้ว่า “ผู้ซื้อ หรือผู้ได้รับบริการจาก 

ผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคม หรือผู้ซึ่งได้รับการเสนอหรือชักชวนผ่านโครงข่ายโทรคมนาคม 

จากผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคม เพื่อให้ซื้อสินค้าหรือรับบริการ และหมายความรวมถึงผู้ใช้สินค้าหรือ

ผู้ได้รับบริการจากผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมโดยชอบ แม้มิได้เป็นผู้เสียค่าตอบแทนก็ตาม”

	 ดงันัน้ กฎหมายฉบบันีจ้งึเปิดช่องให้ผูบ้รโิภค ซึง่ครอบคลมุทัง้ผูใ้ช้บรกิาร ผูไ้ด้รบัการเสนอหรอื

ชกัชวนให้ใช้บริการด้วย แม้มไิด้เป็นผู้จ่ายค่าตอบแทนให้แก่ผูป้ระกอบการก็ตาม หากเหน็ว่าผูใ้ห้บรกิาร 

โทรคมนาคมมีพฤติการณ์ท่ีเข้าข่าย ต้องสงสัยว่า “น่าจะ” เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค ก็สามารถ 

ทีจ่ะร้องเรยีนเพือ่ให้มกีารตรวจสอบได้เลย โดยไม่จ�ำเป็นต้องรอให้มกีารเอาเปรยีบเกดิขึน้อย่างชดัแจ้ง  

และเป็นหน้าที่ของ กสทช. ที่ต้องวินิจฉัยว่าการกระท�ำดังกล่าวน่าจะเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค 

หรือไม่1 โดยหากเข้าข่าย กสทช. ก็ต้องมีค�ำสั่งให้ผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมระงับการกระท�ำนั้น

โดยทันที2

	 นอกจากนี้ ข้อ 4 วรรคหก ยังนิยามความหมายของค�ำว่า “โฆษณา” ไว้ว่า “การกระทําไม่ว่า

ด้วยวธิกีารใดๆ ให้ประชาชนเหน็ ได้ยนิหรอืทราบข้อความเพือ่ประโยชน์ในทางการค้า ในลกัษณะโน้มน้าว 

1 	 ข้อ 6 กรณทีีผู่ป้ระกอบกจิการโทรคมนาคมรายหนึง่รายใดด�ำเนนิการในประการทีน่่าจะเป็นการเอาเปรยีบผูบ้รโิภค 

ตามประกาศนี ้ผูบ้รโิภคทีไ่ด้รบัความเดอืดร้อนหรอืเสยีหายมีสทิธร้ิองเรียนต่อคณะกรรมการตามประกาศท่ีเกีย่วข้อง

กับกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและพิจารณาเรื่องร้องเรียนของผู้ใช้บริการ

2 	 ข้อ 7 กรณทีีค่ณะกรรมการเหน็ว่าผูป้ระกอบกิจการโทรคมนาคมด�ำเนนิการใดๆ ในประการทีน่่าจะเป็นการเอาเปรยีบ 

ผู้บริโภค ให้มีค�ำสั่งให้ผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมนั้นระงับการด�ำเนินการดังกล่าวโดยทันที
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จงูใจผูบ้รโิภค ให้เหน็คณุภาพของบรกิารเพือ่ประโยชน์ในการแสวงหากาํไรในทางธรุกจิโทรคมนาคม และ

หมายความรวมถึงกิจกรรมส่งเสริมการตลาดผ่านสื่อต่างๆ ที่จัดโดยผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมหรือ

ตัวแทน หรือคู่ค้าของผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคม รวมถึงตัวแทนช่วงตลอดสาย ซึ่งได้รับมอบหมาย 

ให้ดําเนินการ” เนื้อหาของประกาศในส่วนนี้จึงไม่ใช่เพียงการห้ามผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคม 

ด�ำเนนิการใดๆ ในลกัษณะทีน่่าจะเป็นการเอาเปรยีบผู้บรโิภคไว้เท่านัน้ แต่ครอบคลมุไปถงึการกระท�ำ 

ของตัวแทนหรือคู่ค้าของผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมด้วย เนื่องจากหลายครั้งที่ผ่านมา บริษัทผู้ให้

บรกิารโทรคมนาคมมกัจะปฏเิสธว่า การโฆษณาหรอืการให้ข้อมลูทีผ่ดิพลาด คลาดเคลือ่นนัน้ เป็นเรือ่ง 

ของตัวแทนหรือคู่ค้าของบริษัทด�ำเนินการเอง โดยที่บริษัทมิได้รับรู้ 

	 ด้วยเหตุนี้ ประกาศจึงอุดช่องโหว่ดังกล่าวไว้ เพื่อให้บริษัทผู้ให้บริการโทรคมนาคมต้องใส่ใจ

ดแูลพฤตกิรรมของตัวแทนหรือคูค้่าของบริษัทให้มคีวามระมดัระวงัในการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ หรอื

ท�ำการตลาดด้วย

การกระท�ำลักษณะใดบ้างที่น่าจะเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค

	 ส�ำหรับลักษณะของการกระท�ำที่น่าจะเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม โดย

อาศัยการใช้เครอืข่ายหรอืการโฆษณาอนัเป็นการค้าก�ำไรเกินควร หรือก่อให้เกิดความเดือดร้อนร�ำคาญนัน้ 

กสทช. ได้ก�ำหนดไว้ในข้อ 5 ของประกาศ ซึ่งมีทั้งหมด 5 ประเภทด้วยกัน พร้อมกับมีการยกตัวอย่าง

ประกอบไว้ในภาคผนวก ดังนี้

	 1.	การกระท�ำโดยไม่แจ้งให้ผูบ้รโิภคทราบรายละเอยีดของบริการโทรคมนาคมในแต่ละบริการ

อย่างชดัเจนและครบถ้วน เพ่ือให้ผูบ้รโิภคทราบและใช้เป็นข้อมูลประกอบการตดัสนิใจในการเข้าท�ำ 

สัญญาและเลือกใช้บริการได้อย่างถูกต้อง เช่น

	 • การโฆษณาทีม่ดีอกจนั (*) เลก็ๆ เพือ่ก�ำหนดเงือ่นไขการให้บรกิารทีแ่ตกต่างจากการลงโฆษณา

ทัว่ไป เช่น การให้บรกิารอนิเทอร์เนต็ความเร็ว 10 Mbps แต่ความเร็วจริงทีใ่ช้ได้เพยีง 2 Mbps เพราะมี 

ดอกจนัก�ำหนดเงือ่นไขไว้ว่า ความเร็วขึน้อยูกั่บปัจจยัอืน่ๆ หรอืการโฆษณาแพก็เกจ 3G Unlimited แต่ม ี

ดอกจนัก�ำหนดเงือ่นไขเรือ่ง Fair Usage Policy (FUP) หากใช้ข้อมลูครบจะถกูลดความเรว็ลง เป็นต้น

	 • การแจกซิมการ์ดฟรี โดยไม่ได้ให้ข้อมูลแก่ผู้บริโภคอย่างครบถ้วนว่าจะต้องเสียค่าบริการ 

รายเดือนหรือไม่แจ้งรายละเอียดให้ผู้บริโภคทราบอย่างครบถ้วนเกี่ยวกับเงื่อนไขการให้บริการ อัตรา 

ค่าบริการมาตรฐานการให้บรกิาร เป็นต้น ทัง้นี ้รวมถงึกรณมีกีารหลอกลวงในลกัษณะทีบ่อกผูบ้รโิภคว่าเป็น 
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ซิมการ์ดโทรศัพท์เคล่ือนที่แบบช�ำระค่าบริการล่วงหน้า (Pre Paid) ไม่ใช้ไม่เสียเงิน แต่เมื่อผู้บริโภค

รับซิมการ์ดไปก็จะขอถ่ายส�ำเนาบัตรประจ�ำตัวประชาชน อ้างว่าเพ่ือใช้เป็นหลักฐานประกอบการรับ 

ซมิการ์ด ผูบ้รโิภคบางรายรบัซมิการ์ดไปแล้ว ไม่ได้น�ำไปใช้แต่ปรากฏว่าถกูเรยีกเกบ็ค่าบรกิารรายเดอืน 

เม่ือร้องเรยีนบรษิทัก็อ้างว่า ผู้บริโภคสมคัรใช้บริการโทรศพัท์แบบรายเดอืน โดยมอบส�ำเนาบตัรประจ�ำตัว 

ประชาชนไว้เป็นหลักฐานแล้ว

	 • กรณีผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมส่ง SMS มายังเครื่องโทรศัพท์มือถือของผู้บริโภค โดย

ผู้บริโภคไม่ได้สมัครใช้บริการ และเมื่อผู้บริโภคเปิดอ่าน SMS ดังกล่าวจะมีระบบตอบกลับอัตโนมัต ิ

ท�ำให้มีผลเป็นการสมัครใช้บริการ เช่น ใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ลวงให้เกิดการส่งสัญญาณตอบรับว่า

เป็นการสมัครใช้บริการ เป็นต้น

	 2.	การก�ำหนดเงือ่นไขในลกัษณะทีเ่ป็นการบงัคบัโดยทางตรงหรอืทางอ้อมให้ผูบ้รโิภคต้องใช้

บรกิารโทรคมนาคมโดยผู้บรโิภคไม่ประสงค์จะใช้บรกิารนัน้ หรอืเป็นเหตใุห้ผูบ้รโิภคต้องรับภาระค่า

บรกิารทีเ่พิม่ขึน้ หรอืการกระท�ำทีม่ลีกัษณะเป็นการจ�ำกัดโอกาสในการเลอืกซือ้หรอืเลอืกใช้บรกิาร

โทรคมนาคมของผู้บริโภคในการใช้บริการนั้น

	 การกระท�ำทีเ่ข้าข่ายความผดิในกรณนีี ้เช่น ผูป้ระกอบกจิการโทรคมนาคมเปิดให้บรกิาร Voice 

Mailbox และบริการเสริมอื่นๆ อาทิ บริการเสียงเพลงรอสาย โดยผู้บริโภคไม่ได้ประสงค์สมัครใช้

บรกิาร ท�ำให้ต้องเสยีค่าใช้จ่าย กรณกีารเรยีกเกบ็ค่าบรกิารโรมมิง่ข้อมลู (Data Roaming) ในระหว่าง 

การเดินทางไปต่างประเทศ โดยผู้บริโภคไม่ได้ขอเปิดใช้บริการโรมมิ่งข้อมูล เป็นต้น รวมทั้งกรณ ี

การบงัคบัขายพ่วงบริการ โดยไม่มทีางเลอืกให้กับผูบ้รโิภคให้สามารถเลือกใช้เฉพาะบรกิารทีต้่องการได้ เช่น  

ผู้บริโภคมีสิทธิและโอกาสเข้าถึงบริการอินเทอร์เน็ต โดยไม่จ�ำเป็นต้องใช้เลขหมายโทรศัพท์ประจ�ำที่ 

แต่ผูป้ระกอบกจิการโทรคมนาคมบงัคบัขายพ่วงบรกิารอนิเทอร์เนต็และโทรศพัท์ประจ�ำทีใ่ห้ใช้บรกิาร

ในโครงข่ายของตนเท่านั้น เป็นเหตุให้ผู้บริโภคต้องรับภาระเพิ่มขึ้น

	 นอกจากนี้ ยังมีกรณีท่ีพอจะเทียบเคียงกันได้กับการจ�ำกัดโอกาสในการเลือกซ้ือหรือเลือกใช้

บรกิารโทรคมนาคมของผูบ้รโิภค แต่มไิด้มกีารยกตวัอย่างไว้ในภาคผนวกของประกาศ ได้แก่ กรณทีีผู่ใ้ห้

บริการอนิเทอร์เนต็ท�ำสญัญาผกูขาดกบัผูป้ระกอบการหมูบ้่านจดัสรร คอมโดมเินียม หรือสถานทีบ่างแห่ง 

โดยก�ำหนดให้ผูบ้รโิภคต้องใช้บรกิารอนิเทอร์เนต็ของผูใ้ห้บรกิารรายใดรายหนึง่ตามท่ีก�ำหนดไว้เท่านัน้ 

หรือแม้แต่กรณีการจ�ำหน่ายเครื่องโทรศัพท์เคลื่อนท่ีโดยมีการล็อกเครื่องให้สามารถใช้ได้เฉพาะ

เครือข่ายของตนเท่านั้น ซึ่งหากผู้บริโภคใช้บริการคงสิทธิเลขหมายย้ายไปใช้บริการของเครือข่ายอ่ืน 

ก็จะไม่สามารถใช้งานเคร่ืองโทรศัพท์เคล่ือนที่ที่ซื้อมาจากเครือข่ายเดิมได้ เป็นต้น ซึ่งกรณีปัญหา

ลักษณะนี้มีผู้บริโภคประสบอยู่บ้าง แต่ยังไม่ชัดเจนว่าในมุมมองของ กสทช. จะถือว่าเข้าข่ายเป็นการ
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เอาเปรียบผู้บริโภคหรือไม่ ซึ่งเป็นเรื่องที่อาจต้องรอผลการวินิจฉัยในอนาคตต่อไป

	 3.	การโฆษณาในลักษณะเกนิจรงิ หรอืก่อให้เกิดความเข้าใจผดิในสาระส�ำคัญเก่ียวกับบริการ

ทั้งโดยตรงหรือโดยอ้อม ตัวอย่างเช่น

	 การโฆษณาเกนิจรงิว่าผูบ้รโิภคสามารถใช้บรกิารได้ครอบคลมุทกุพืน้ที ่ท�ำให้ผูบ้รโิภคเกดิความ

เข้าใจผิด หรือกรณีคุณภาพการให้บริการไม่ตรงตามที่มีการโฆษณาไว้

	 นอกจากนี ้ลักษณะการกระท�ำผิดทีพ่บบ่อยในกรณนีี ้คอืการโฆษณาโดยระบคุวามเร็วอนิเทอร์เนต็

สงูกว่าท่ีผูบ้รโิภคใช้งานได้จรงิ หรอืการโฆษณา Mobile Data โดยใช้ข้อความว่า Unlimited ในแพก็เกจ 

ที่มีการจ�ำกัดปริมาณข้อมูล โดยผู้บริโภคจะถูกลดความเร็วลงเมื่อใช้ข้อมูลครบตามแพ็กเกจ ซึ่งการ

โฆษณาลักษณะดังกล่าว บ่อยครั้งท�ำให้ผู้บริโภคเข้าใจผิด คิดว่าจะได้ใช้ความเร็วในระดับสูงสุด โดย

ไม่จ�ำกัดปริมาณการใช้งาน

	 4.	การก�ำหนดเงื่อนไขในการคิดค่าบริการท่ีไม่เป็นธรรม หรือมีลักษณะเป็นการค้าก�ำไร 

เกินควร เป็นผลให้ผู้บริโภคเสียค่าใช้จ่ายเพิ่มขึ้น

	 รูปธรรมปัญหาท่ีชัดเจนในกรณีนี้ เช่น การที่ผู้บริโภคยกเลิกการใช้บริการแบบจ่ายรายเดือน

ระหว่างรอบบิล แต่กลับถูกเรียกเก็บค่าบริการเต็มรอบบิล เป็นต้น 

	 นอกจากนี้ การคิดค่าบริการโดยปัดเศษการใช้ ไม่ว่าจะปัดเศษค่าโทรศัพท์จากวินาทีเป็นนาที 

หรือปัดเศษปริมาณการใช้อินเทอร์เน็ตจากกิโลไบต์เป็นเมกะไบต์ แม้ไม่มีการระบุไว้ในภาคผนวกของ

ประกาศ แต่ก็เป็นประเด็นปัญหาที่ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เรียกร้องและเห็นว่าการคิดค่าบริการด้วยการ

ปัดเศษปริมาณการใช้งานเป็นรายครั้งนั้นเป็นสิ่งที่ไม่เป็นธรรม เรื่องนี้จึงเป็นประเด็นเช่นกันว่า กสทช. 

จะตีความเช่นใด ว่าเข้าข่ายเป็นการกระท�ำที่น่าจะเป็นการเอาเปรียบด้วยหรือไม่ ซึ่งแน่นอนว่าสังคม

ก�ำลังจับจ้องเรื่องนี้อยู่

	 5.	การกระท�ำโดยการโทรศัพท์หรือส่งข้อความการโฆษณามายังเคร่ืองโทรคมนาคมหรือ

อุปกรณ์ของผู้บริโภคจนก่อให้เกิดความเดือดร้อนร�ำคาญแก่ผู้บริโภค หรือโดยมิได้รับอนุญาตหรือ

ความยินยอมจากผูบ้รโิภค เว้นแต่เป็นการแจ้งเงือ่นไขการให้บรกิารหรอืข้อมูลเกีย่วกบัการใช้บรกิาร

ของผูบ้รโิภค หรอืแจ้งเหตเุพือ่ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย หรือกรณเีกดิเหตฉุกุเฉนิและภัยพิบตัิ 

รวมถึงเพื่อประโยชน์สาธารณะ

	 การกระท�ำผิดประเภทนี้ เช่น การท�ำการตลาดของผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมผ่านมายัง

เครื่องโทรศัพท์ของผู้ใช้บริการท่ัวไป (Telemarketing) หรือการที่ผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมส่ง 
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SMS โฆษณามายังโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภค โดยที่ผู้บริโภคไม่ประสงค์ที่จะรับข้อความโฆษณา 

ดงักล่าว ซึง่ข้อความโฆษณาเหล่านี ้บางครัง้กส่็งมาจากบรษิทัผูใ้ห้บรกิารโทรคมนาคมร่วมมอืกบับรษิทั

ผูใ้ห้บริการข้อมูลเสรมิ (Content Provider Agency) โดยมผีลประโยชน์ร่วมกันจากส่วนแบ่งค่าบรกิาร 

ถ้าเป็นลักษณะนี้ก็ถือว่าผู้ให้บริการโทรคมนาคมมีส่วนร่วมในการเอาเปรียบผู้บริโภคโดยการโฆษณา 

ซึ่งก่อให้เกิดความเดือดร้อนร�ำคาญด้วย

	 อย่างไรก็ดี ถ้าเป็นกรณีที่มีบริษัท ห้างร้าน ซื้อบริการ SMS จากผู้ให้บริการโทรคมนาคม เพื่อ

น�ำไปใช้ส่งข้อความโฆษณาประชาสัมพันธ์เอง กรณีเช่นนี้ไม่ถือว่าผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมมี 

ส่วนร่วมในการกระท�ำผดิ ซ่ึงถอืว่ายงัเป็นช่องว่างทางกฎหมาย ดงันัน้ จงึจ�ำเป็นต้องมกีฎหมายอืน่ทีจ่ะ

มาช่วยอดุช่องว่างดงักล่าว อย่างเช่น กฎหมายคุ้มครองข้อมลูส่วนบุคคล ซึง่ในปัจจบุนัยังมไิด้ประกาศใช้

	 นอกจากลักษณะการกระท�ำผิดที่น่าจะเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่

ก�ำหนดไว้ในประกาศทั้ง 5 ประเภทแล้ว กฎหมายฉบับนี้ยังเปิดช่องให้ กสทช. สามารถที่จะพิจารณา

ก�ำหนดลักษณะของการกระท�ำที่น่าจะเป็นการเอาเปรียบอื่นๆ ได้อีก3 เพื่อให้สอดคล้องกับสภาพของ

สงัคมและเทคโนโลยด้ีานโทรคมนาคมทีม่กีารเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ ดงันัน้หากการกระท�ำใดทีไ่ม่เข้า 

ประเภทพฤติกรรมที่ระบุไว้ในประกาศฯ แต่ผู้ใช้บริการสงสัยว่าน่าจะเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค  

ก็สามารถร้องเรียนได้ และ กสทช. ต้องรับไว้พิจารณาวินิจฉัยต่อไป

3	 ข้อ 5 (6) กรณีอื่นใดตามที่คณะกรรมการเห็นสมควร

designed by Freepik.com
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กฎหมายจะคุ้มครองผู้บริโภคได้จริงเมื่อมีการบังคับใช้

	 ในส่วนของการใช้สทิธร้ิองเรยีนของผูใ้ช้บรกิารโทรคมนาคมเมือ่พบเห็นการกระท�ำทีน่่าจะเป็นการ

เอาเปรยีบผูบ้ริโภคนัน้ ประกาศฉบับน้ีได้ก�ำหนดให้ใช้วธิกีารเดยีวกนักบัการร้องเรียนทัว่ไปตามประกาศ 

กทช. เรือ่งกระบวนการรับเร่ืองร้องเรียนและพิจารณาเรือ่งร้องเรยีนของผูใ้ช้บรกิาร โดยส่งเรือ่งร้องเรยีนเป็น 

หนงัสอืบอกเล่าพฤตกิารณ์การกระท�ำทีเ่หน็ว่าน่าจะเป็นการเอาเปรยีบผูบ้รโิภคแจ้งมายงัส�ำนกังาน กสทช.  

เจ้าหน้าที่จะตรวจสอบข้อเท็จจริง โดยแจ้งให้ผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมชี้แจงและแสดงหลักฐาน 

ที่เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน เพื่อให้ส�ำนักงาน กสทช. วิเคราะห์และน�ำเสนอความเห็นต่อคณะกรรมการ 

กจิการโทรคมนาคมแห่งชาต ิ(กทค.) พจิารณา และหากว่าผูป้ระกอบกจิการโทรคมนาคมไม่ด�ำเนนิการ 

ช้ีแจงหรือแสดงหลักฐานภายในเวลาตามก�ำหนด ก็ให้ส�ำนักงาน กสทช. พิจารณาตามเอกสาร 

หลกัฐานและข้อเท็จจรงิทีป่รากฏ แล้วเสนอความเหน็ต่อคณะกรรมการ4 เหตทุีต้่องมกีารก�ำหนดกรอบเวลา 

ที่ชัดเจน ก็เพื่อป้องกันการประวิงเวลาของผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมในการชี้แจงและแสดง 

หลกัฐาน โดยมวีตัถปุระสงค์ทีไ่ม่ต้องการให้เกดิการแก้ไขปัญหาการกระท�ำท่ีเป็นการเอาเปรยีบผูบ้รโิภค

	 หลังจากนัน้ เมือ่ กทค. พจิารณาเรือ่งร้องเรยีน หากเหน็ว่าผูป้ระกอบการโทรคมนาคมด�ำเนนิการ 

ในลกัษณะทีน่่าจะเป็นการเอาเปรยีบผูบ้รโิภค กจ็ะสัง่ให้ระงบัการกระท�ำนัน้ทนัท ีหากฝ่าฝืนไม่ปฏบิตัิ 

ตามค�ำสัง่ จะมโีทษปรับทางปกครองไม่เกิน 5,000,000 บาท และหากยงัคงฝ่าฝืนค�ำสัง่ต่อไป กจ็ะมีโทษ 

ปรับอีกวันละไม่เกิน 100,000 บาท ตลอดระยะเวลาที่ยังมิได้ปฏิบัติตามค�ำสั่งนั้น5

	 มาตรการนีจ้งึนบัว่ามผีลดต่ีอการคุม้ครองผูบ้รโิภคในภาพรวม เพราะการร้องเรยีนของผูใ้ช้บรกิาร 

1 คน สามารถขยายผลช่วยให้ผูใ้ช้บรกิารคนอ่ืนๆ ได้รับความเป็นธรรมจากการใช้บริการด้วยโดยอตัโนมตั ิ

4	 ข้อ 6 ...ในกรณทีีมี่เหตอุนัควรสงสยัว่าผูป้ระกอบกจิการโทรคมนาคมรายใดด�ำเนนิการในประการทีน่่าจะเป็นการ

เอาเปรียบผู้บริโภคตามประกาศนี้ ให้ส�ำนักงานด�ำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง ดังต่อไปนี้

	 (1) แจ้งผูป้ระกอบกิจการโทรคมนาคมเพือ่ให้ชีแ้จงข้อเทจ็จรงิ พร้อมแสดงพยานหลกัฐานทีเ่ก่ียวข้องต่อส�ำนกังาน

ภายในสบิห้าวนันบัแต่วนัทีไ่ด้รบัหนงัสอืแจ้ง เมือ่ส�ำนกังานได้รบัข้อมลูและพยานหลกัฐานครบถ้วนแล้ว ให้ส�ำนกังาน

ด�ำเนินการวิเคราะห์ และเสนอความเห็นต่อคณะกรรมการ

	 (2) หากผูป้ระกอบกจิการโทรคมนาคมไม่ด�ำเนนิการชีแ้จง หรอืไม่แสดงพยานหลกัฐานภายในเวลาทีก่�ำหนดตาม 

(1) ให้ส�ำนักงานพิจารณาตามเอกสารหลักฐานและข้อเท็จจริงที่ปรากฏ และเสนอความเห็นต่อคณะกรรมการ

5	 ข้อ 8 กรณีผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมฝ่าฝืนไม่ปฏิบัติตามค�ำสั่งคณะกรรมการตามข้อ 7 ให้คณะกรรมการ

ปรับทางปกครองไม่เกินห้าล้านบาท และในกรณีที่ผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมยังคงฝ่าฝืนไม่ปฏิบัติตามค�ำสั่ง 

คณะกรรมการต่อไป ให้คณะกรรมการปรับทางปกครองอีกวนัละไม่เกนิหนึ่งแสนบาทตลอดเวลาทีย่ังมิได้ปฏิบตัิตาม 

ค�ำสัง่นัน้ตามมาตรา 77 แห่งพระราชบญัญตัอิงค์กรจดัสรรคลืน่ความถีแ่ละก�ำกบัการประกอบกจิการวทิยกุระจายเสยีง 

วิทยุโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553
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และมีผลห้ามมิให้เกิดการกระท�ำผิดซ�้ำในลักษณะเดียวกันอีก ขณะเดียวกัน ในระยะยาว ภาระงาน

ของ กทค. และส�ำนักงาน กสทช. ก็จะลดลง เพราะไม่จ�ำเป็นต้องรับพิจารณาและแก้ไขเรื่องร้องเรียน

ที่เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภคในลักษณะที่เป็นปัญหาซ�้ำๆ เป็นรายกรณีตลอดไป

	 อย่างไรก็ตาม แม้ประกาศฉบับนี้จะสะท้อนให้เห็นความก้าวหน้าในภารกิจด้านงานคุ้มครอง 

ผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม แต่ก็จะไม่เกิดประโยชน์อนัใดเลยหากสดุท้ายแล้วไม่มกีารน�ำมาบงัคับใช้ 

เพ่ือให้เกิดความเป็นธรรม โดยเฉพาะอย่างย่ิงการปฏิบัติงานเชิงรุกของส�ำนักงาน กสทช. ควรที่จะ 

เร่งตรวจสอบว่ามีการกระท�ำใดบ้างของผู้ประกอบกิจการโทรคมนาคมท่ีเข้าข่ายการกระท�ำท่ีน่าจะ

เป็นการเอาเปรียบผู้บรโิภค ซึง่ในเบ้ืองต้นส�ำนักงาน กสทช. อาจใช้วธิกีารตรวจสอบจากเรือ่งร้องเรยีน 

ท่ีมีผูใ้ช้บรกิารร้องเรยีนเข้ามาอยูก่่อนแล้ว และน�ำเสนอ กทค. เพือ่พิจารณาขยายผลออกเป็นค�ำสัง่ทาง

ปกครองโดยอาศยัอ�ำนาจตามประกาศฉบบันีต่้อไป โดยทัง้น้ีต้องเป็นค�ำสัง่ทีม่ผีลใช้บงัคบักบัผูป้ระกอบ

กจิการโทรคมนาคมทุกรายโดยถ้วนหน้า มิใช่บังคบัใช้กบับรษิทัใดบรษิทัหนึง่ หรอืเฉพาะรายทีก่ระท�ำผดิ 

จากกรณีที่ตรวจสอบพบเท่านั้น เพราะถ้าบังคับใช้เฉพาะบางบริษัทก็จะก่อให้เกิดความไม่เป็นธรรม 

ขึน้ได้อีกเช่นกนั และถอืว่าไม่ใช่การแก้ไขปัญหาทัง้ระบบโดยแท้จริง นอกจากนี ้ส�ำนกังาน กสทช. ควรเพิม่ 

ความเข้มข้นในการประชาสัมพันธ์แนวคิดและรายละเอียดของประกาศฉบับนี้เพือ่ให้ผู้ใช้บริการรู้สิทธิ 

และร่วมเป็นหูเป็นตาอีกทางหนึ่งในการป้องกันปัญหา มิให้มีการเอารัดเอาเปรียบในการประกอบ

กิจการโทรคมนาคม
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