
คำำ�แนะนำ�เรื่่�อง 
ก�รื่รื่อ้งเรื่ยี 
นของลูกูค้ำ� (Customer 
Complaint Guide)

หากมีบีางสิ่่�งทีี่�เราสิ่ามีารถปรบัปรุงได้้ หรอืมีผีล่ิตภััณฑ์์ การบรก่าร พนัักงานั หรอืกระบวนัการจัดั้การข้อ้รอ้งเรยีนัทีี่�คุณุไมีพ่อใจั  

เป็นัสิ่่�งสิ่ำาคัุญทีี่�เราต้องรบัที่ราบคุวามีคุ่ด้เหน็ัด้ังกล่ิาว เพื�อใหส้ิ่ามีารถแก้ไข้ใหถ้กูต้องได้้

เราจัะด้ำาเนั่นัการตามีคุำารอ้งเรยีนัอยา่งจัรง่จังั ที่ำางานัรว่มีกับคุณุเพื�อแก้ไข้ข้อ้รอ้งเรยีนั แลิะพยายามีหาที่างออกทีี่�ยุต่ธรรมีแลิะสิ่มีเหตสุิ่มีผลิ 

หลัักการของเราในการ
จัดัการกับขอ้รอ้งเรยีน
ในัการตอบสิ่นัองต่อข้อ้รอ้งเรยีนัข้องลิกูคุ้าในัออสิ่เตรเลีิย  
พนัักงานัแลิะตัวแที่นัข้องเราจัะที่ำาการด้ังนัี�ในัที่กุเวลิา นัั�นัคืุอ 

1. ตรวจัสิ่อบใหแ้นั่ใจัวา่ ลิกูคุ้าข้องเราสิ่ามีารถรอ้งเรยีนัได้้ 
โด้ยไมีม่ีค่ีุาใช้จ้ัา่ยใด้ ๆ

2. รบัฟังัแลิะใช้เ้วลิาที่ำาคุวามีเข้า้ใจัข้อ้กังวลิข้องลิกูคุ้าข้องเรา

3. ด้ำาเนั่นัการอยา่งตรงไปตรงมีา คุงคุวามีสิ่มีำ�าเสิ่มีอ แลิะ 
มีคีุวามีเป็นัธรรมีในัการจัดั้การข้อ้รอ้งเรยีนัที่กุรายการ 

4. อนัุญาตใหพ้นัักงานัแลิะตัวแที่นัข้องเราด้ำาเนั่นัการตามีอำานัาจั
แลิะหลัิกคุณุธรรมีในัการตรวจัสิ่อบแลิะแก้ไข้ข้อ้รอ้งเรยีนั

5. แจัง้ลิกูคุ้าหรอืตัวแที่นัข้องลิกูคุ้าใหท้ี่ราบถึงคุวามีคืุบหนั้าข้อง
การรอ้งเรยีนั ใช้ภ้ัาษาอังกฤษพื�นั ๆ แลิะพจ่ัารณาคุวามีช้ว่ยเหลืิอ
ด้้านัการสิ่ื�อสิ่ารหรอืการเข้า้ถึงทีี่�ลิกูคุ้าอาจัต้องการ 

6. ข้ออภััยในัทัี่นัทีี่ทีี่�เรารูตั้ววา่เราได้้ที่ำาสิ่่�งทีี่�ผด่้พลิาด้ไป แลิะใช้้
การที่ด้สิ่อบ 'Should We' ข้องธนัาคุาร Commonwealth 
Bank เพื�อแก้ไข้สิ่่�งต่าง ๆ ใหถ้กูต้อง

7. พจ่ัารณาสิ่ถานัการณ์ข้องลิกูคุ้าเป็นัรายบุคุคุลิด้้วยคุวามี
ลิะเอียด้อ่อนัแลิะด้้วยคุวามีเคุารพ โด้ยเฉพาะอยา่งย่�ง 
หากเป็นักลิุ่มีทีี่�ประสิ่บกับคุวามีเปราะบาง แลิะใหก้ารช้ว่ยเหลืิอ 
ทีี่�เหมีาะสิ่มีแก่ลิกูคุ้า

8. ตรวจัสิ่อบข้อ้รอ้งเรยีนัอยา่งลิะเอียด้ถี�ถ้วนั แลิะกระที่ำาการ
โด้ยไมีร่รีอหากไมีม่ีคีุวามีจัำาเป็นั 

9. พยายามีตั�งใจัแก้ไข้ข้อ้รอ้งเรยีนัอยา่งเรว็ทีี่�สิ่ดุ้ แลิะใหคุ่้าช้ด้เช้ย
ที่างการเง่นัในัทัี่นัทีี่หากเป็นักรณีทีี่�ถกูต้องเหมีาะสิ่มี 

10. ใหคุ้วามีรว่มีมีอืกับหนั่วยงานัระงับข้อ้พพ่าที่ภัายนัอกองค์ุกร

11. ที่ำาการเรยีนัรูจ้ัากข้อ้รอ้งเรยีนัทีี่�เราได้้รบั แลิะแจัง้ปัญหา 
ทีี่�อาจัสิ่ง่ผลิกระที่บต่อลิกูคุ้ารายอื�นั

12. พยายามีหลีิกเลีิ�ยงกระบวนัการที่างกฎหมีายด้้วยการใช้้
กระบวนัการระงับข้อ้พพ่าที่ที่างเลืิอกที่กุคุรั�งทีี่�ที่ำาได้้

13. หากเป็นัไปไมีไ่ด้้ทีี่�จัะหลีิกเลีิ�ยงการด้ำาเนั่นัคุด้ี เราอาจัต้อง
ปฏ่ิบต่ัตามีหลัิกการ Model Litigant ข้องธนัาคุาร CBA ทีี่� 
www.commbank.com.au/mlp

http://www.commbank.com.au/mlp


การย่�นขอ้รอ้งเรยีน
มีสีิ่องสิ่ามีวธ่ง่ีาย ๆ ในัการยื�นัข้อ้รอ้งเรยีนั เพื�อใหคุ้ณุสิ่ามีารถเลืิอก
วธ่ทีีี่�เหมีาะสิ่มีกับคุณุมีากทีี่�สิ่ดุ้

ใช้แ้บบฟัอรม์ีออนัไลินั์ข้องเราได้้ทีี่�  
www.commbank.com.au/retail/complaints-
compliments-form

โที่รหาเราทีี่� 1800 805 605 จัากออสิ่เตรเลีิย  
หรอื +61 2 9687 0756 จัากต่างประเที่ศ  
 (วนััจันััที่รถึ์งวนััศุกร ์8.00-18.00 นั. ตามีเวลิาซิด่้นัีย์
หรอืเมีลิเบร่น์ั)

หากคุณุโที่รจัากต่างประเที่ศโด้ยใช้ม้ีอืถือ คุณุอาจัต้อง
เสิ่ยีคุ่าบรก่ารโรมีมี่�งมีาตรฐานั เพื�อหลีิกเลีิ�ยงคุ่าบรก่าร
โรมีมี่�ง โปรด้ต่ด้ต่อผูใ้หบ้รก่ารโที่รศัพท์ี่ระหวา่งประเที่ศ
ในัประเที่ศทีี่�คุณุอยูจ่ัากสิ่ายโที่รศัพท์ี่ธรรมีด้าแลิะ 
ใหห้มีายเลิข้ข้องเราแก่พวกเข้า

มีาหาเราได้้ทีี่�สิ่าข้าข้องเราที่กุแหง่  
www.commbank.com.au/locate 

ที่ำา หนัังสิ่อืถึงทีี่มีรอ้งเรยีนัข้องธนัาคุาร CBA ทีี่�
Group Customer Relations 
Reply Paid 41 Sydney, NSW 2001

คุณุไมีจ่ัำาเป็นัต้องต่ด้แสิ่ตมีปบ์นัซิองเอกสิ่าร  
เราจัะออกคุ่าสิ่ง่ใหคุ้ณุ

โปรด้แจัง้รายลิะเอียด้ด้ังนัี�

• ช้ื�อแลิะรายลิะเอียด้การต่ด้ต่อข้องคุณุทีี่�ต้องการใหเ้รา
ที่ราบ ถึงแมีว้า่คุณุจัะสิ่ามีารถที่ำาการรอ้งเรยีนัโด้ยไมีร่ะบุ
ช้ื�อได้้หากคุณุต้องการ

• สิ่่�งทีี่�คุณุรอ้งเรยีนั รวมีถึงผล่ิตภััณฑ์์หรอืการบรก่ารทีี่�คุณุ
กำาลัิงรอ้งเรยีนัอยู ่แลิะสิ่่�งทีี่�ไมีเ่ป็นัไปตามีวส่ิ่ยั รวมีถึงวธ่ี
แก้ไข้ทีี่�คุณุต้องการ 

คุณุจัะช้ว่ยใหเ้ราแก้ไข้สิ่่�งต่าง ๆ ได้้รวด้เรว็ย่�งข้ึ�นัด้้วยการให้
ข้อ้มูีลิแก่เรามีากทีี่�สิ่ดุ้ หากคุณุมีเีอกสิ่ารสิ่นัับสิ่นัุนั โปรด้
เตรยีมีเอกสิ่ารนัี�ใหพ้รอ้มีในัข้ณะทีี่�คุณุที่ำาเรื�องรอ้งเรยีนั

หากคุณุต้้องการคุวามช่ว่ยเหล่ัอ
ในการรอ้งเรยีน
การมอบอำานาจให้้ผู้้้อ่�นช่ว่ยเห้ลือ่คุณุ
คุณุอาจัแต่งตั�งบุคุคุลิอื�นั (ซิึ�งต้องมีอีายุ 18 ปีข้ึ�นัไป) เพื�อจัดั้การ
เรื�องข้อ้รอ้งเรยีนัในันัามีข้องคุณุ เช้น่ั เพื�อนัหรอืสิ่มีาช้ก่ในัคุรอบคุรวั 
ตัวแที่นัที่างกฎหมีายหรอืตัวแที่นัทีี่�ได้้รบัการรบัรองอื�นั ๆ หรอื  
ทีี่�ปรกึษาที่างการเง่นั โด้ยทัี่�วไปแล้ิว เราจัะพูด้คุยุกับตัวแที่นัข้องคุณุ
หากคุณุอนัุญาตใหเ้ราด้ำาเนั่นัการด้ังกล่ิาวได้้ แต่ในับางกรณี เราอาจั
จัำาเป็นัต้องได้้รบัข้อ้มูีลิเพ่�มีเต่มี (เช้น่ั หนัังสิ่อืรบัรองคุณุวุฒิ)่ จัาก
ตัวแที่นัเหล่ิานัั�นัก่อนั 

คุำาแนะนำาเป็น็ภาษาอังกฤษแบบง่าย ๆ สำำาห้รบัการย่�น
ข้อ้รอ้งเรยีน
หลิาย ๆ คุนัอาจัพบวา่ข้อ้มูีลิทีี่�เป็นัลิายลัิกษณ์อักษรยากทีี่�จัะอ่านั 
แลิะที่ำาคุวามีเข้า้ใจั ภัาษาอังกฤษแบบง่าย ๆ จัะคุล้ิายคุลึิงกับภัาษา
อังกฤษพื�นั ๆ ตรงทีี่�วา่มีคีุวามีกระช้บัแลิะเข้า้ใจัง่าย คุำาแนัะนัำาเป็นั
ภัาษาอังกฤษแบบง่าย ๆ สิ่ำาหรบัการยื�นัข้อ้รอ้งเรยีนัข้องเรา อธบ่าย
ถึงวธ่กีารรอ้งเรยีนัแลิะข้ั�นัตอนัหลัิงจัากทีี่�คุณุรอ้งเรยีนัไปแล้ิว  
คุณุสิ่ามีารถหาด้เูอกสิ่ารนัี�ได้้ทีี่� www.commbank.com.au/
easyenglishcomplaintguide

ห้มายเลืข้ Teletype (TTY)
บรก่ารโที่รศัพท์ี่แบบ Type มีใีหส้ิ่ำาหรบัผูที้ี่�หหูนัวก ผูที้ี่�มีปัีญหา
ที่างการได้้ยน่ั หรอืมีคีุวามีบกพรอ่งในัการพูด้

โที่ร 133 677 แล้ิวข้อต่อหมีายเลิข้ 13 2221

SMS relay
บรก่ารโที่รศัพท์ี่แบบ Relay มีใีหส้ิ่ำาหรบัผูที้ี่�หหูนัวก ผูที้ี่�มีปัีญหา
ที่างการได้้ยน่ั หรอืมีคีุวามีบกพรอ่งในัการพูด้

สิ่ง่ข้อ้คุวามีทีี่� 0423 677 767

สิ่ำาหรบัข้อ้มูีลิเพ่�มีเต่มี โปรด้เยี�ยมีช้มีเวบ็ไซิต์ข้องบรก่าร National 
Relay Service (NRS) ทีี่� www.communications.gov.au/
what-we-do/phone/services-people-disability/
accesshub คุณุจัะต้องลิงที่ะเบยีนักับ NRS ก่อนัใช้บ้รก่าร

ห้มายเลืข้ Voice relay
บรก่าร Voice relay มีใีหส้ิ่ำาหรบัผูที้ี่�มีคีุวามีบกพรอ่งในัการพูด้ 

โที่ร 1300 555 727 แล้ิวข้อต่อหมีายเลิข้ 13 2221

บรกิารลืา่ม
หากภัาษาอังกฤษไมีใ่ช้ภ่ัาษาแรกข้องคุณุ คุณุสิ่ามีารถเข้า้ถึง 
บรก่ารล่ิามีผา่นับรก่ารแปลิแลิะล่ิามีได้้โด้ยไมีม่ีค่ีุาใช้จ้ัา่ยใด้ ๆ 
(Translating and Interpreter Services หรอื TIS) ทีี่�  
www.tisnational.gov.au บรก่ารนัี�จัดั้ใหโ้ด้ยกระที่รวง 
ก่จัการภัายในัประเที่ศ (Department of Home Affairs)  
แลิะมีใีหบ้รก่ารในักวา่ 150 ภัาษา โปรด้แจัง้ใหเ้ราที่ราบ 
หากคุณุต้องการใหเ้ราจัดั้เตรยีมีบรก่ารนัี�ใหกั้บคุณุ

http://www.commbank.com.au/retail/complaints-compliments-form
http://www.commbank.com.au/retail/complaints-compliments-form
http://www.commbank.com.au/locate
https://www.commbank.com.au/content/dam/commbank-assets/support/docs/complaints-flyer-easy-english.pdf
https://www.commbank.com.au/content/dam/commbank-assets/support/docs/complaints-flyer-easy-english.pdf
http://www.communications.gov.au/what-we-do/phone/services-people-disability/accesshub
http://www.communications.gov.au/what-we-do/phone/services-people-disability/accesshub
http://www.communications.gov.au/what-we-do/phone/services-people-disability/accesshub
http://www.tisnational.gov.au


จัะเกิดอะไรข้�นเม่�อคุณุย่�น 
ขอ้รอ้งเรยีน
เราจะแจง้วา่เราได้้รบัข้อ้รอ้งเรยีนข้องคุณุแล้ืว
ข้อ้รอ้งเรยีนัสิ่ว่นัใหญ่สิ่ามีารถแก้ไข้ได้้ทัี่นัทีี่หรอืภัายในัไมีกี่�วนัั

หากเราไมีส่ิ่ามีารถแก้ไข้ข้อ้รอ้งเรยีนัข้องคุณุได้้ในัทัี่นัทีี่ เราอาจั
จัำาเป็นัต้องสิ่ง่ต่อไปใหที้ี่มีงานัทีี่�เหมีาะสิ่มี (เช้น่ั ฝ่่ายลิกูคุ้าสิ่มัีพนััธ์
แบบกลิุ่มี) เพื�อใหท้ี่ำาการตรวจัสิ่อบ 

หากเปน็ักรณนีัี� เราจัะแจัง้ใหคุ้ณุที่ราบวา่เราได้ร้บัข้อ้รอ้งเรยีนัข้องคุณุ
แล้ิว (โด้ยทัี่�วไปภัายในัวนััที่ำาการถัด้ไป) เราจัะใหห้มีายเลิข้อ้างอ่งแก่
คุณุ แลิะแจัง้ช้ื�อแลิะรายลิะเอียด้การต่ด้ต่อข้องบุคุคุลิทีี่�จัะ 
ด้ำาเนั่นัการเรื�องด้ังกล่ิาวใหคุ้ณุที่ราบโด้ยเรว็ทีี่�สิ่ดุ้ทีี่�เราจัะที่ำาได้้

เราจะทำำาการป็ระเมนิข้อ้ม้ลืทีำ�เรามแีลืะตรวจสำอบ
ป็ัญห้า
เราจัะประเมีน่ัข้อ้มูีลิทีี่�คุณุไปสิ่ง่ใหเ้รา ตรวจัสิ่อบปัญหาเพ่�มีเต่มี 
ในัสิ่ว่นัข้องเราหากจัำาเป็นัต้องที่ำา แลิะที่ำางานัรว่มีกับคุณุเพื�อคุ้นัหา
ที่างออกทีี่�เป็นัธรรมี

สิ่ำาหรบัข้อ้รอ้งเรยีนัเกี�ยวกับผล่ิตภััณฑ์์หรอืบรก่ารประกันัภััยทัี่�วไป 
เราจัะแจัง้ใหคุ้ณุที่ราบคุวามีคืุบหนั้าข้องเราอยา่งนั้อยที่กุ 10 วนัั
ที่ำาการ เวน้ัแต่จัะได้้รบัการแก้ไข้ก่อนัหนั้านัี� หรอืหากคุณุยอมีรบั
กรอบเวลิาอื�นั

เราจะทำำางานรว่มกับคุณุเพื่่�อคุ้นห้าทำางออกทีำ� 
เป็น็ธรรม
เราจัะพยายามีใหคุ้ำาตอบเป็นัทีี่�สิ่ดุ้ท้ี่ายแก่คุณุสิ่ำาหรบัข้อ้รอ้งเรยีนั
ข้องคุณุโด้ยเรว็ทีี่�สิ่ดุ้เท่ี่าทีี่�เราที่ำาได้้ หากเราไมีส่ิ่ามีารถที่ำาเช้น่ันัี�ได้้
ภัายในั 30 วนัั เราจัะแจัง้เหตผุลิข้องคุวามีล่ิาช้า้ใหคุ้ณุที่ราบ แลิะ
แจัง้วนััทีี่�ทีี่�คุณุสิ่ามีารถคุาด้หวงัวา่จัะได้้รบัคุำาตอบแลิะจัะอัปเด้ต
คุวามีคืุบหนั้าข้องเราใหคุ้ณุที่ราบต่อไป 

หากข้อ้รอ้งเรยีนัข้องคุณุเกี�ยวข้อ้งกับการช้ำาระเง่นัที่าง
อ่เล็ิกที่รอนั่กสิ่ ์(รวมีถึง ATM หรอื EFTPOS ธุรกรรมีบตัรเคุรด้่ต 
การช้ำาระเง่นัที่างออนัไลินั์ แลิะ BPAY) เราจัะพยายามีตอบกลัิบ
ภัายในั 21 วนัั หากเราไมีส่ิ่ามีารถตอบกลัิบได้้ทัี่นัเวลิา เราจัะแจัง้
เหตผุลิใหคุ้ณุที่ราบ

หากคุณุไมพ่อใจักับคุำาต้อบ
สุดุท้้ายหรอ่ไมพ่อใจักับการ
จัดัการขอ้รอ้งเรยีนของคุณุ
หากคุณุไมีพ่อใจักับผลิการรอ้งเรยีนัข้องคุณุ คุณุสิ่ามีารถยื�นัเป็นั
เรื�องข้อ้พพ่าที่กับ Australian Financial Complaints Authority 
(AFCA) ได้้ องค์ุกรนัี�จัะใหบ้รก่ารแก้ไข้ข้อ้รอ้งเรยีนัทีี่�ยุต่ธรรมีแลิะ
เป็นัอ่สิ่ระโด้ยไมีม่ีค่ีุาใช้จ้ัา่ย 

เวบ็ไซิต์ www.afca.org.au

อีเมีลิ info@afca.org.au

โที่รศัพท์ี่ 1800 931 678 (โที่รฟัร)ี

ทีี่�อยูไ่ปรษณีย ์ 
GPO Box 3,  
Melbourne, VIC, 3001
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