จำเป็นแล้วหรือ....?

ที่สังคมไทยต้องมีกฎหมายห้ามโทรรบกวน  Do not call
นพดล  ปกรณ์นิมิตดี
อาจารย์ประจำคณะนิติศาสตร์
มหาวิทยาลัยศรีปทุม
Noppadon.pa@spu.ac.th
             ขอรบกวนเวลาคุณสมหวัง สักครู่คะ   ดิฉันเป็นพนักงานของบริษัท......ประกัน....จำกัด  มีความยินดีที่จะเรียนแจ้งสิทธิพิเศษให้คุณสมหวัง  ทราบว่า คุณเป็นบุคคล VIP  ที่ได้รับเลือกให้ได้รับสิทธิทำประกันอุบัติเหตุ   คุณสมหวัง พอจะมีเวลาฟังรายละเอียดจากดิฉันสักครู่ไหมคะ
             สมหวัง  ด้วยความเกรงใจ จึงตอบไปว่า พอจะมีเวลานิดหนึ่ง เป็นอย่างไรหรือครับ
             สาวน้อย รีบตอบว่า  ขอบคุณคะ  บริษัทเรามีข้อเสนอดีๆ มานำเสนอ คุณสมหวัง เสียเพียง วันละ 11 บาท   ถ้าตายหรือเสียชีวิต ได้ 1,000,000 บาท  ไม่ตายนอนโรงพยาบาล  ได้วันละ 2,000 บาท   นอนครบ 10 วัน มีโบนัสเพิ่มให้อีก 10,000 บาท  ครบ 20 วัน เพิ่มให้อีกเท่าตัว  (ถ้าไม่ตาย   คุณก็จ่ายเงินทำประกัน     ให้บริษัทปีต่อปีไปก็แค่นั้น )        
            นี้เป็นเพียงตัวอย่างสมมติจากเหตุการณ์จริง ที่หลายท่าน  คงจะเคยเจอเหตุการณ์แบบนี้ มากันไม่มากก็น้อย ครั้งแรกสำหรับใครบางคน อาจหลงดีใจ กับคำพูดของผู้ที่เสนอขายประกันทางโทรศัพท์ ว่าตนเป็นบุคคลพิเศษที่ได้รับสิทธิอันนี้   แต่พอได้ฟังหรือรับโทรศัพท์ในลักษณะเช่นนี้ไปซักหลายๆครั้ง  หลายๆท่าน  ก็คงจะเข้าใจตรงกันได้ว่า  เป็นรูปแบบการสนทนาทางโทรศัพท์เพื่อจูงใจให้คนตกลงทำสัญญาด้วยเท่านั้นเอง
            อันที่จริงแล้ว  รูปแบบการเสนอขายสินค้าหรือบริการ  มิได้มีเพียงเฉพาะการประกันชีวิต หรือประกันภัยเท่านั้น  การเสนอขายสินค้าหรือบริการประเภทอื่นๆ ก็พอที่จะมีให้เห็นอยู่บ้าง เช่น  การเสนอขาย package ที่พักโรงแรม  แต่ที่เห็นหรือได้ยินพูดถึงกันมากที่สุดก็คือ การเสนอขายประกันชีวิต   ประกันอุบัติเหตุ  หรืออาจมีประกันสุขภาพด้วย
           หลายคนอาจไม่เคยเห็นประโยชน์ของการทำ ประกันชีวิตเลย โดยเหตุที่มองปัญหาเรื่องเบี้ยประกันที่ต้องเสียทุกปี  อันเป็นภาระหนักอยู่มากเหมือนกันสำหรับผู้ที่มีรายได้หลักจากเงินเดือน  แต่ถ้าวันหนึ่ง มีเหตุที่ท่านต้องเข้าโรงพยาบาล เพื่อนอนพักรักษา และท่านไม่มีประกันชีวิตเลย  ท่านอาศัยเพียงประกันสังคม    หรือบัตรทอง  หรือกรณีประสบอุบัติเหตุทางรถยนต์ และอาศัยเพียงแค่ประกันตาม พรบ.       อะไรจะเกิดขึ้นกับท่าน
             คุณภาพของการรักษาพยาบาล  รูปแบบในการให้บริการที่แตกต่างกัน  คือคำตอบสำคัญของคำถามดังกล่าวข้างต้น  เพราะไม่ว่าจะเป็นประกันสังคม   หรือบัตรทอง 30 บาทในอดีต  ก็ล้วนแล้วแต่มีข้อจำกัดทั้งสิ้น  คุณภาพของการให้บริการ  คุณภาพของยาที่ได้รับ  ย่อมแตกต่างกัน ดังตัวอย่างที่เห็นได้จากการแบ่งแยกผู้ป่วยประกันสังคม  ออกจาก ผู้ป่วยที่ชำระเงินสดเอง  แม้กระทั่งหมอที่รักษายังต้องแยกกันเลย  
             การหากลุ่มเป้าหมายของนักขายทางโทรศัพท์  ที่อาจอาศัยข้อมูลจากบริษัทบัตรเครดิต  จะเห็นได้ว่า นักขายเหล่านี้ส่วนใหญ่ จะให้ข้อมูลเรื่องผลประโยชน์  หรือผลตอบแทนที่ได้จากการทำสัญญาประกันชีวิตเป็นหลัก  มากกว่าเหตุผลและความจำเป็นที่ทำไมจะต้องทำประกันชีวิตเสียอีก
            หลายคนที่เป็นหนุ่มสาววัยทำงานบางคน  อาจจะไม่เคยเห็นประโยชน์ของการทำประกันชีวิตเสียด้วยซ้ำ  เพราะหลายคนแข็งแรง  ถึงเจ็บไข้  ก็ไม่ได้ป่วยเป็นโรคที่รุนแรงอะไร  คนเหล่านี้ถ้าเสนอขายประกันทางทางโทรศัพท์  ต่อให้เสียงอ่อนเสียงหวานอย่างไร  เขาก็ไม่ซื้อประกัน  ต่อให้บอกผลประโยชน์ที่เขาจะได้  เขาก็ไม่เอา เหตุผลหนึ่งก็น่าจะมาเบี้ยประกันที่บางท่านอาจมองว่าเป็นภาระนั่นเอง
            แต่ บางคนที่เห็นและเข้าใจประโยชน์ของการทำประกันชีวิตดีอยู่แล้ว   ท่านแค่บอกถึงประโยชน์ที่เขาจะได้รับ   เขาก็ทำประกันชีวิตกับท่านอยู่แล้ว     แต่ถ้าเขาไม่เห็นประโยชน์ เหตุผลและความจำเป็นที่จะต้องทำ  หรือถ้ามีภาระทางการเงินอยู่แล้วและไม่มีเงินมากมายอะไรอีกด้วยแล้ว  เขาก็คงไม่คิดทำประกันอยู่ดี
            การเสนอขายสินค้าหรือบริการทางโทรศัพท์  จึงควรเป็นเรื่องของการให้ข้อมูลสินค้าเพื่อประกอบการตัดสินใจ   ข้อมูลราคาสินค้า  สิทธิพิเศษ  โปรโมชั่น และบริการหลังการขาย เท่านั้น
            การสร้างแรงกดดันให้ผู้ขายทางโทรศัพท์  โดยบริษัทประกันเหล่านี้นำไปโยงกับเรื่องผลตอบแทนจากการทำงาน คือสาเหตุและชนวนปัญหาที่สำคัญของ  การโทรรบกวนประชาชน  ดังที่ปรากฎเป็นข่าวมา  เพราะคนเหล่านี้หลายคนไม่มีเงินเดือน   ถ้าขายประกันไม่ได้ เขาก็ไม่ได้เงินหรือค่าคอมมิชั่น  คนเหล่านี้จึงพยายามชักจูงคนที่โทรไปหาทุกทางเพื่อให้คนรับสายยอมทำประกัน
            การขายทางโทรศัพท์แม้จะช่วยให้     ผู้ขายทางโทรศัพท์สะดวกไม่ต้องเดินทางไปหาลูกค้า เหมือนเช่นในอดีตที่ตัวแทนขายประกันชีวิต ต้องเที่ยวไปพบลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย และพูดจาชักจูงใจคนเพื่อให้ซื้อประกันชีวิต     แต่การพยายามปิดการขายด้วยการตื้อคนทางโทรศัพท์ย่อมไม่ใช่วิธีการที่ดีแน่   เพราะนอกจากจะขายประกันไม่ได้แล้ว ยังทำให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายเหล่านี้ มีทัศนะคติที่ไม่ดีต่อตัวแทนประกันชีวิตอีกด้วย   บางบริษัทโทรหาลูกค้าคนเดียวกัน ถึง 2 ครั้ง โดยตัวแทนถึง 2 คน ในเวลาใกล้เคียงกันก็มี
          การแก้ไขปัญหาตัวแทนขายทางโทรศัพท์ ที่ในต่างประเทศใช้กันบางประเทศ  โดยวิถีทางแห่งกฎหมาย  เช่น  การออกมาตรการห้ามโทรรบกวน (Do not call) ดัง กรณีของประเทศออสเตรเลียที่ให้โอกาสคนออสเตรเลียในการปฏิเสธที่จะไม่รับสายโทรศัพท์ที่เสนอการขายทุกประเภทด้วยวิธีการลงทะเบียนไว้กับหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
          จากนั้นบริษัท หรือห้างร้านธุรกิจต่างๆ ที่มีแผนจะส่งเสริมการขายทางโทรศัพท์จะต้องตรวจสอบว่า เบอร์โทรศัพท์ที่คิดจะโทรไปเสนอขายสินค้า หรือบริการนั้น ลงทะเบียนไว้หรือไม่ หากลงทะเบียนไว้ก็ห้ามโทรไป  โดยมีมาตรการลงโทษทางอาญา ในลักษณะโทษปรับ  เอาผิดแก่ธุรกิจ หรือผู้ประกอบการที่ฝ่าฝืน
          บ้านเรา จำเป็นต้องใช้แนวทางนี้จริงหรือ  ถ้าผู้ประกอบการ มีคุณธรรมและจริยธรรมทางธุรกิจที่ดีอยู่แล้ว  ก็คงจะคิดหาทางแก้ไขปัญหานี้ได้ โดยไม่จำเป็นต้องให้รัฐออกกฎหมายมาจัดการกับปัญหานี้   
           แต่การตั้งศูนย์รับลงทะเบียนDo not call  รับลงทะเบียนจากผู้บริโภคที่ไม่ประสงค์จะให้มีคนโทรไปรบกวน ก็น่าจะถือเป็นสิทธิในการต้องการความเป็นส่วนตัวของแต่ละบุคคล  ที่ผู้ประกอบการในประเทศไทยเรา น่าจะต้องพร้อมยอมรับแนวคิดนี้ และอาจต้องพร้อมให้ความเคารพ และยินดีที่จะต้องจ่ายเงินซื้อข้อมูลนี้ ด้วยความสมัครใจ โดยไม่ต้องมีการบังคับ เช่นเดียวกับข้อมูลกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่ธุรกิจต่างๆ ต่างพยายามไปแสวงหามาเช่นเดียวกัน ก็ด้วยเหตุผลที่ควรให้ผู้บริโภค ได้มีทางเลือก ที่ไม่ประสงค์จะรับสายได้บ้าง  ซึ่งผู้ประกอบการเองก็น่าจะสนับสนุนแนวทางนี้โดยการจัดตั้งศูนย์รับลงทะเบียน Do not call เสียเองก็ได้
          ถ้าสังคมไทย ถ้อยทีถ้อยอาศัยกันเช่นนี้  สังคมไทยก็อาจไม่จำเป็นต้องมีกฎหมายเอาผิดผู้ประกอบการในเรื่องการโทรรบกวน   เหมือนเช่นในต่างประเทศ กระมัง....สวัสดีครับ
