
คำำ�แนะนำำ�เรื่่�อง 
การร้อ้งเรียี 
นของลูกูค้้า (Customer 
Complaint Guide)

หากมีบีางสิ่่�งท่ี่�เราสามารถปรับัปรุุงได้้ หรือืมีผีลิิตภััณฑ์์ การบริิการ พนัักงาน หรือืกระบวนการจัดัการข้อ้ร้อ้งเรียีนท่ี่�คุณุไม่พ่อใจ  

เป็็นสิ่่�งสำำ�คัญท่ี่�เราต้้องรับัทราบความคิิดเห็น็ดัังกล่่าว เพื่่�อให้ส้ามารถแก้้ไขให้ถู้กูต้้องได้้

เราจะดำำ�เนิินการตามคำำ�ร้อ้งเรียีนอย่า่งจริิงจังั ทำำ�งานร่ว่มกับคุณุเพื่่�อแก้้ไขข้อ้ร้อ้งเรียีน และพยายามหาทางออกท่ี่�ยุุติิธรรมและสมเหตุสุมผล 

หลัักการของเราในการ
จัดัการกัับข้อ้ร้อ้งเรียีน
ในการตอบสนองต่่อข้อ้ร้อ้งเรียีนของลูกูค้้าในออสเตรเลีีย  
พนัักงานและตััวแทนของเราจะทำำ�การดัังนี้้�ในทุกุเวลา นั่่�นคือ 

1.	 ตรวจสอบให้แ้น่่ใจว่า่ ลูกูค้้าของเราสามารถร้อ้งเรียีนได้้ 
โดยไม่ม่ีค่ี่าใช้จ้่า่ยใด ๆ

2.	 รับัฟังัและใช้เ้วลาทำำ�ความเข้า้ใจข้อ้กัังวลของลูกูค้้าของเรา

3.	 ดำำ�เนิินการอย่า่งตรงไปตรงมา คงความสม่ำำ��เสมอ และ 
มีคีวามเป็็นธรรมในการจัดัการข้อ้ร้อ้งเรียีนทุกุรายการ 

4.	 อนุุญาตให้พ้นัักงานและตััวแทนของเราดำำ�เนิินการตามอำำ�นาจ
และหลัักคุณุธรรมในการตรวจสอบและแก้้ไขข้อ้ร้อ้งเรียีน

5.	 แจ้ง้ลูกูค้้าหรือืตััวแทนของลูกูค้้าให้ท้ราบถึึงความคืบหน้้าของ
การร้อ้งเรียีน ใช้ภ้าษาอัังกฤษพื้้�น ๆ และพิิจารณาความช่ว่ยเหลืือ
ด้้านการสื่่�อสารหรือืการเข้า้ถึึงท่ี่�ลูกูค้้าอาจต้องการ 

6.	 ขออภััยในทันทีท่ี่�เรารู้้�ตั วว่า่เราได้้ทำำ�สิ่่�งท่ี่�ผิิดพลาดไป และใช้้
การทดสอบ 'Should We' ของธนาคาร Commonwealth 
Bank เพื่่�อแก้้ไขสิ่่�งต่่าง ๆ ให้ถู้กูต้้อง

7.	 พิิจารณาสถานการณ์์ของลูกูค้้าเป็็นรายบุุคคลด้้วยความ
ละเอีียดอ่อนและด้้วยความเคารพ โดยเฉพาะอย่า่งยิ่่�ง 
หากเป็็นกลุ่่�มท่ี่�ประสบกัับความเปราะบาง และให้ก้ารช่ว่ยเหลืือ 
ท่ี่�เหมาะสมแก่่ลูกูค้้า

8.	 ตรวจสอบข้อ้ร้อ้งเรียีนอย่า่งละเอีียดถี่่�ถ้้วน และกระทำำ�การ
โดยไม่ร่ีรีอหากไม่ม่ีคีวามจำำ�เป็็น 

9.	 พยายามตั้้�งใจแก้้ไขข้อ้ร้อ้งเรียีนอย่า่งเร็ว็ท่ี่�สุดุ และให้ค่้่าชดเชย
ทางการเงิินในทันทีหากเป็็นกรณีีท่ี่�ถูกูต้้องเหมาะสม 

10.	 ให้ค้วามร่ว่มมือืกัับหน่่วยงานระงัับข้อ้พิิพาทภายนอกองค์์กร

11.	 ทำำ�การเรียีนรู้้�จ ากข้อ้ร้อ้งเรียีนท่ี่�เราได้้รับั และแจ้ง้ปััญหา 
ท่ี่�อาจส่ง่ผลกระทบต่่อลูกูค้้ารายอื่่�น

12.	 พยายามหลีีกเลี่่�ยงกระบวนการทางกฎหมายด้้วยการใช้้
กระบวนการระงัับข้อ้พิิพาททางเลืือกทุกุครั้้�งท่ี่�ทำำ�ได้้

13.	 หากเป็็นไปไม่ไ่ด้้ท่ี่�จะหลีีกเลี่่�ยงการดำำ�เนิินคดีี เราอาจต้อง
ปฏิิบัตัิิตามหลัักการ Model Litigant ของธนาคาร CBA ท่ี่� 
www.commbank.com.au/mlp

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


การยื่่�นข้อ้ร้อ้งเรียีน
มีสีองสามวิิธีง่ี่าย ๆ ในการยื่่�นข้อ้ร้อ้งเรียีน เพื่่�อให้คุ้ณุสามารถเลืือก
วิิธีท่ีี่�เหมาะสมกับคุณุมากท่ี่�สุดุ

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

โทรหาเราท่ี่� 1800 805 605 จากออสเตรเลีีย  
หรือื +61 2 9687 0756 จากต่่างประเทศ  
 (วันัจันัทร์ถึ์ึงวันัศุกร์ ์8.00-18.00 น. ตามเวลาซิิดนีีย์์
หรือืเมลเบิิร์น์)

หากคุณุโทรจากต่่างประเทศโดยใช้ม้ือืถืือ คุณุอาจต้อง
เสียีค่่าบริิการโรมมิ่่�งมาตรฐาน เพื่่�อหลีีกเลี่่�ยงค่่าบริิการ
โรมมิ่่�ง โปรดติิดต่อผู้้�ให้บ้ริิการโทรศััพท์์ระหว่า่งประเทศ
ในประเทศท่ี่�คุณุอยู่่�จากสายโทรศััพท์์ธรรมดาและ 
ให้ห้มายเลขของเราแก่่พวกเขา

มาหาเราได้้ท่ี่�สาขาของเราทุกุแห่ง่  
www.commbank.com.au/locate 

ทำำ� หนัังสือืถึึงทีีมร้อ้งเรียีนของธนาคาร CBA ท่ี่�
Group Customer Relations 
Reply Paid 41 Sydney, NSW 2001

คุณุไม่จ่ำำ�เป็็นต้องติิดแสตมป์บ์นซองเอกสาร  
เราจะออกค่่าส่ง่ให้คุ้ณุ

โปรดแจ้ง้รายละเอีียดดัังนี้้�

•	 ชื่่�อและรายละเอีียดการติิดต่อของคุณุท่ี่�ต้้องการให้เ้รา
ทราบ ถึึงแม้ว้่า่คุณุจะสามารถทำำ�การร้อ้งเรียีนโดยไม่ร่ะบุุ
ชื่่�อได้้หากคุณุต้้องการ

•	 สิ่่�งท่ี่�คุณุร้อ้งเรียีน รวมถึงผลิิตภััณฑ์์หรือืการบริิการท่ี่�คุณุ
กำำ�ลังร้อ้งเรียีนอยู่่� และสิ่่�งท่ี่�ไม่เ่ป็็นไปตามวิิสัยั รวมถึงวิิธีี
แก้้ไขท่ี่�คุณุต้้องการ 

คุณุจะช่ว่ยให้เ้ราแก้้ไขสิ่่�งต่่าง ๆ ได้้รวดเร็ว็ยิ่่�งขึ้้�นด้้วยการให้้
ข้อ้มููลแก่่เรามากท่ี่�สุดุ หากคุณุมีเีอกสารสนัับสนุุน โปรด
เตรียีมเอกสารนี้้�ให้พ้ร้อ้มในขณะท่ี่�คุณุทำำ�เรื่่�องร้อ้งเรียีน

หากคุณุต้้องการความช่ว่ยเหลืือ
ในการร้อ้งเรียีน
การมอบอำำ�นาจให้้ผู้้�อื่�นช่ว่ยเหลือืคุณุ
คุณุอาจแต่่งตั้้�งบุุคคลอื่่�น (ซึ่่�งต้้องมีอีายุุ 18 ปีีขึ้้�นไป) เพื่่�อจัดัการ
เรื่่�องข้อ้ร้อ้งเรียีนในนามของคุณุ เช่น่ เพื่่�อนหรือืสมาชิิกในครอบครัวั 
ตััวแทนทางกฎหมายหรือืตััวแทนท่ี่�ได้้รับัการรับัรองอื่่�น ๆ หรือื  
ท่ี่�ปรึกึษาทางการเงิิน โดยทั่่�วไปแล้้ว เราจะพููดคุยุกัับตััวแทนของคุณุ
หากคุณุอนุุญาตให้เ้ราดำำ�เนิินการดัังกล่่าวได้้ แต่่ในบางกรณีี เราอาจ
จำำ�เป็็นต้องได้้รับัข้อ้มููลเพิ่่�มเติิม (เช่น่ หนัังสือืรับัรองคุณุวุุฒิ)ิ จาก
ตััวแทนเหล่่านั้้�นก่อน 

คำำ�แนะนำำ�เป็น็ภาษาอัังกฤษแบบง่่าย ๆ สำำ�หรับัการยื่่�น
ข้อ้ร้อ้งเรียีน
หลาย ๆ คนอาจพบว่า่ข้อ้มููลท่ี่�เป็็นลายลัักษณ์์อัักษรยากท่ี่�จะอ่่าน 
และทำำ�ความเข้า้ใจ ภาษาอัังกฤษแบบง่่าย ๆ จะคล้ายคลึงกัับภาษา
อัังกฤษพื้้�น ๆ ตรงท่ี่�ว่า่มีคีวามกระชับัและเข้า้ใจง่าย คำำ�แนะนำำ�เป็็น
ภาษาอัังกฤษแบบง่่าย ๆ สำำ�หรับัการยื่่�นข้อ้ร้อ้งเรียีนของเรา อธิิบาย
ถึึงวิิธีกีารร้อ้งเรียีนและขั้้�นตอนหลัังจากท่ี่�คุณุร้อ้งเรียีนไปแล้้ว  
คุณุสามารถหาดูเูอกสารนี้้�ได้้ท่ี่� www.commbank.com.au/
easyenglishcomplaintguide

หมายเลข Teletype (TTY)
บริิการโทรศััพท์์แบบ Type มีใีห้ส้ำำ�หรับัผู้้�ท่ี่�หูหูนวก ผู้้�ท่ี่�มีปัีัญหา
ทางการได้้ยิิน หรือืมีคีวามบกพร่อ่งในการพููด

โทร 133 677 แล้้วขอต่่อหมายเลข 13 2221

SMS relay
บริิการโทรศััพท์์แบบ Relay มีใีห้ส้ำำ�หรับัผู้้�ท่ี่�หูหูนวก ผู้้�ท่ี่�มีปัีัญหา
ทางการได้้ยิิน หรือืมีคีวามบกพร่อ่งในการพููด

ส่ง่ข้อ้ความท่ี่� 0423 677 767

สำำ�หรับัข้อ้มููลเพิ่่�มเติิม โปรดเยี่่�ยมชมเว็บ็ไซต์ของบริิการ National 
Relay Service (NRS) ท่ี่� www.communications.gov.au/
what-we-do/phone/services-people-disability/
accesshub คุณุจะต้้องลงทะเบียีนกับ NRS ก่่อนใช้บ้ริิการ

หมายเลข Voice relay
บริิการ Voice relay มีใีห้ส้ำำ�หรับัผู้้�ท่ี่�มีคีวามบกพร่อ่งในการพููด 

โทร 1300 555 727 แล้้วขอต่่อหมายเลข 13 2221

บริกิารล่า่ม
หากภาษาอัังกฤษไม่ใ่ช่ภ่าษาแรกของคุณุ คุณุสามารถเข้า้ถึึง 
บริิการล่่ามผ่า่นบริิการแปลและล่่ามได้้โดยไม่ม่ีค่ี่าใช้จ้่า่ยใด ๆ 
(Translating and Interpreter Services หรือื TIS) ท่ี่�  
www.tisnational.gov.au บริิการนี้้�จัดัให้โ้ดยกระทรวง 
กิิจการภายในประเทศ (Department of Home Affairs)  
และมีใีห้บ้ริิการในกว่า่ 150 ภาษา โปรดแจ้ง้ให้เ้ราทราบ 
หากคุณุต้้องการให้เ้ราจัดัเตรียีมบริิการนี้้�ให้กั้ับคุณุ

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


จะเกิิดอะไรขึ้้�นเมื่่�อคุณุยื่่�น 
ข้อ้ร้อ้งเรียีน
เราจะแจ้ง้ว่า่เราได้้รับัข้อ้ร้อ้งเรียีนของคุณุแล้้ว
ข้อ้ร้อ้งเรียีนส่ว่นใหญ่่สามารถแก้้ไขได้้ทัันทีหรือืภายในไม่ก่ี่่�วันั

หากเราไม่ส่ามารถแก้้ไขข้อ้ร้อ้งเรียีนของคุณุได้้ในทันที เราอาจ
จำำ�เป็็นต้องส่ง่ต่่อไปให้ที้ีมงานท่ี่�เหมาะสม (เช่น่ ฝ่่ายลูกูค้้าสัมัพันัธ์์
แบบกลุ่่�ม) เพื่่�อให้ท้ำำ�การตรวจสอบ 

หากเป็น็กรณีนีี้้� เราจะแจ้ง้ให้คุ้ณุทราบว่า่เราได้ร้ับัข้อ้ร้อ้งเรียีนของคุณุ
แล้้ว (โดยทั่่�วไปภายในวันัทำำ�การถััดไป) เราจะให้ห้มายเลขอ้างอิิงแก่่
คุณุ และแจ้ง้ชื่่�อและรายละเอีียดการติิดต่อของบุุคคลท่ี่�จะ 
ดำำ�เนิินการเรื่่�องดัังกล่่าวให้คุ้ณุทราบโดยเร็ว็ท่ี่�สุดุท่ี่�เราจะทำำ�ได้้

เราจะทำำ�การประเมินิข้อ้มููลที่่�เรามีแีละตรวจสอบ
ปััญหา
เราจะประเมิินข้อ้มููลท่ี่�คุณุไปส่ง่ให้เ้รา ตรวจสอบปััญหาเพิ่่�มเติิม 
ในส่ว่นของเราหากจำำ�เป็็นต้องทำำ� และทำำ�งานร่ว่มกับคุณุเพื่่�อค้้นหา
ทางออกท่ี่�เป็็นธรรม

สำำ�หรับัข้อ้ร้อ้งเรียีนเกี่่�ยวกัับผลิิตภััณฑ์์หรือืบริิการประกัันภััยทั่่�วไป 
เราจะแจ้ง้ให้คุ้ณุทราบความคืบหน้้าของเราอย่า่งน้้อยทุกุ 10 วันั
ทำำ�การ เว้น้แต่่จะได้้รับัการแก้้ไขก่อนหน้้านี้้� หรือืหากคุณุยอมรับั
กรอบเวลาอื่่�น

เราจะทำำ�งานร่ว่มกัับคุณุเพื่่�อค้้นหาทางออกที่่� 
เป็น็ธรรม
เราจะพยายามให้ค้ำำ�ตอบเป็็นท่ี่�สุดุท้ายแก่่คุณุสำำ�หรับัข้อ้ร้อ้งเรียีน
ของคุณุโดยเร็ว็ท่ี่�สุดุเท่่าท่ี่�เราทำำ�ได้้ หากเราไม่ส่ามารถทำำ�เช่น่นี้้�ได้้
ภายใน 30 วันั เราจะแจ้ง้เหตุผุลของความล่าช้า้ให้คุ้ณุทราบ และ
แจ้ง้วันัท่ี่�ท่ี่�คุณุสามารถคาดหวังัว่า่จะได้้รับัคำำ�ตอบและจะอััปเดต
ความคืบหน้้าของเราให้คุ้ณุทราบต่่อไป 

หากข้อ้ร้อ้งเรียีนของคุณุเกี่่�ยวข้อ้งกัับการชำำ�ระเงิินทาง
อิิเล็็กทรอนิิกส์ ์(รวมถึง ATM หรือื EFTPOS ธุุรกรรมบัตัรเครดิิต 
การชำำ�ระเงิินทางออนไลน์์ และ BPAY) เราจะพยายามตอบกลัับ
ภายใน 21 วันั หากเราไม่ส่ามารถตอบกลัับได้้ทัันเวลา เราจะแจ้ง้
เหตุผุลให้คุ้ณุทราบ

หากคุณุไม่พ่อใจกับคำำ�ตอบ
สุดุท้้ายหรืือไม่พ่อใจกับการ
จัดัการข้อ้ร้อ้งเรียีนของคุณุ
หากคุณุไม่พ่อใจกับผลการร้อ้งเรียีนของคุณุ คุณุสามารถยื่่�นเป็็น
เรื่่�องข้อ้พิิพาทกับ Australian Financial Complaints Authority 
(AFCA) ได้้ องค์์กรนี้้�จะให้บ้ริิการแก้้ไขข้อ้ร้อ้งเรียีนท่ี่�ยุุติิธรรมและ
เป็็นอิิสระโดยไม่ม่ีค่ี่าใช้จ้่า่ย 

เว็บ็ไซต์ www.afca.org.au

อีีเมล info@afca.org.au

โทรศััพท์์ 1800 931 678 (โทรฟรี)ี

ท่ี่�อยู่่�ไปรษณีีย์ ์ 
GPO Box 3,  
Melbourne, VIC, 3001
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