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คำาแนะนำาเรื่อง  
การื่รื่องเรื่ยนของลูกคำา  
(Customer Complaint 
Guide) 

หากมีบางสิ่งที่  เราสิ่ามีารถปรบปรุงได้้  หรอมีผลิตภัณฑ์  การบรการ  พนัักงานั  หรอกระบวนัการจัด้การข้อรองเรยนัที่ คุณไมีพอใจั  

เป็นัสิ่งสิ่าคุ  ญที่ เราตองรบที่ราบคุวามีคุด้เหนัด้ังกลิาว  เพ อใหสิ่ามีารถแกไข้ใหถกตองได้้ 
ี ่ ี่ ่ ุ ่ั ื ี ่ ั ์ ่ ื ั ้ ้ ี ี่
่ ั ี่ ้ ้ ้ ู ้่ ำ ้ ั ่ ็ ่ ื่

เราจัะด้ำ าเนั่นัการตามีคุาร องเรยนัอยางจัรงจัง  ที่างานัร วมีกบคุณเพ อแกไข้ข้อรองเรยนั  แลิะพยายามีหาที่างออกที่ยตธรรมีแลิะสิ่มีเหตสิ่มีผลิ  ำ ำ ่ ่้ ี ่ ่ ั ่ ั ุ ื ้ ้ ้ ี ี ุ ่ ุ

่ ู ้ ุหลักการของเราในการ 
จัดการกบขอรองเรยน 

ั ี ่ ่ ่่
่ ุ ี่ ั ้ ่ ืั ั ้ ้ ี ี่ ่ ู ้

้ ้ ี ่ ี ี่ ำ้
ในัการตอบสิ่นัองตอข้อรองเรยนัข้องลิกคุาในัออสิ่เตรเลิย   
พนัักงานัแลิะตวแที่นัข้องเราจัะที่าการด้ังนัี้ในัที่กเวลิา  นัันัคุ อ 

่ ้ ้ ี ู ้ ี ่ ี ่ ี ำ
ั ำ ุ ื

1.  ตรวจัสิ่อบใหแนั่ใจัวา  ลิกคุาข้องเราสิ่ามีารถรองเรยนัได้้  
โด้ยไมีมีคุาใช้จัายใด้  ๆ 

2.  รบฟังแลิะใช้เวลิาที่าคุวามีเข้าใจัข้อกงวลิข้องลิกคุาข้องเรา 

3.  ด้าเนั่นัการอยางตรงไปตรงมีา  คุงคุวามีสิ่มีาเสิ่มีอ  แลิะ  
มีคุวามีเป็นัธรรมีในัการจัด้การข้อรองเรยนัที่กรายการ  

4.  อนัุญาตใหพนัักงานัแลิะตวแที่นัข้องเราด้ำาเนั่นัการตามีอ  านัาจั 
แลิะหลิกคุณธรรมีในัการตรวจัสิ่อบแลิะแกไข้ข้อรองเรยนั 

5.  แจังลิกคุาหรอตวแที่นัข้องลิกคุาใหที่ราบถงคุวามีคุบหนั้าข้อง  
การรองเร้ ยนัี   ใช้ภัาษาอ้ งักฤษพ นืั  ๆ  แลิะพจัารณาคุวามีช้่ วยเหลิ่ อื  
ด้้านัการสิ่อสิ่ารหรอการเข้าถงที่ลิกคุาอาจัตองการ  

6.  ข้ออภัยในัที่นัที่ที่ เรารูตววาเราได้้ที่ าสิ่งที่  ผด้พลิาด้ไป   
แลิะใช้การที่ด้สิ่อบ 'Should We' ข้องธนัาคุาร  
Commonwealth Bank เพอแกไข้สิ่งต าง  ๆ  ใหถกตอง

7.  พจัารณาสิ่ถานัการณ์ข้องลิกคุาเป็นัรายบคุคุลิด้้วยคุวามี  
ลิะเอยด้ออนัแลิะด้้วยคุวามีเคุารพ  โด้ยเฉพาะอยางยง  
หากเป็นักลิมีที่ประสิ่บกบคุวามีเปราะบาง  แลิะใหการช้วยเหลิอ  
ที่เหมีาะสิ่มีแกลิกคุา 

8.  ตรวจัสิ่อบข้อรองเรยนัอยางลิะเอยด้ถ ถวนั  แลิะกระที่าการ  
โด้ยไมีรรอ หากไมีมีคุวามีจัาเป็นั  
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่ ี ่ ้ ่
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ำ ำ่ ่
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้ ั ำ
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9.  พยายามีตั งใจัแก ้ ไ้ข้ข้อร้ องเร้ ยนัอยี างเร่ วที่็ ่สีิ่ดุ้ แลิะใหคุ่้าช้ด้เช้ย 
ที่างการเงนัในัที่นัที่ หากเป็นักรณีที่ถกตองเหมีาะสิ่มี  ่ ั ี ี่ ู ้

10.  ใหคุวามีรวมีมีอกบหนั่วยงานัระงบข้อพพาที่ภัายนัอกองคุกร ้ ่ ื ั ั ้ ่ ์

11.  ที่ าการเรยนัรูจัากข้อรองเรยนัที่ เราได้้รบ  แลิะแจังปญหา 
ที่ อาจัสิ่งผลิกระที่บตอลิกคุารายอนั 

ำ ั ้ ัี ้ ้ ้ ี ี่
ี่ ่่ ่ ู ้ ื

12.  พยายามีหลิกเลิ ยงกระบวนัการที่างกฎหมีายด้้วยการใช้ 
กระบวนัการระงบข้อพพาที่ที่างเลิอกที่กคุรงที่  ที่าได้้  

ี ี ้่
ั ้ ่ ื ุ ั ้ ่ ำี

หากเป็นัไปไมีได้้ที่จัะหลิกเลิยงการด้ำาเนั่นัคุด้  เราอาจัตอง 
ปฏิบตตามีหลิกการ Model Litigant ข้องธนัาคุาร CBA ทีี่    
www.commbank.com.au/mlp
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http://www.commbank.com.au/mlp


 

้
่

่

่

่ ่

่

การยนขอรองเรยน ่◌ ้ ้ ี
้ ีมีสิ่องสิ่ามีวธงาย  ๆ  ในัการยนัข้อรองเรยนั  เพอใหคุณสิ่ามีารถเลิอก  

วธที่ เหมีาะสิ่มีกบคุณมีากที่สิ่ด้ 
ี ่ ี ่ ื่ ้ ้ ี ื่ ้ ุ ื
่ ี ี่ ่ั ุ ี ุ

ำ ่้ ้ ่ ่ ่ ุ
ใช้แบบฟัอรมีออนัไลินั์ข้องเราได้้ที่   
www.commbank.com.au/retail/complaints-
compliments-form 

้ ์ ี่ ุ ่ ั ุ ื่ ึ่ ้ ี ุ ึ้ ื่ ั

โที่รหาเราที่  1800 805 605  จัากออสิ่เตรเลิย   
หรอื  +61 2 9687 0756  จัากตางประเที่ศ   
(วนัจันัที่รถงวนัศกร 8.00-18.00 นั.  
ตามีเวลิาซิด้นัียหรอเมีลิเบรนั) 

ี่ ี
่

ั ั ์ ึ ั ุ ์
่ ์ ื ่ ์

หากคุณโที่รจัากตางประเที่ศโด้ยใช้มีอถอ  คุณอาจัตอง  
เสิ่ยคุาบรการโรมีมีงมีาตรฐานั   เพ อหลิกเลิยงคุ าบรการ  
โรมีมีง   โปรด้ตด้ตอผใหบรการโที่รศพที่ระหวางประเที่ศ  
ในัประเที่ศที่คุณอยจัากสิ่ายโที่รศพที่ธรรมีด้าแลิะ  
ใหหมีายเลิข้ข้องเราแกพวกเข้า 

ุ ่ ้ ื ื ุ ้
ี ่ ่ ่่ ่ ่ ่ ่ื ี ี

่่ ู้่ ่ ้ ่ ั ์ ่
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้ ่

มีาหาเราได้้ที่สิ่าข้าข้องเราที่กแหง   
www.commbank.com.au/locate

ี่ ุ ่
 

ั ื ั ี่ ่ั ั ื ื
ี่ ่ึ ่ ั ้ ู ุ ั ั ุ

ุ ้ ่ ่ ี
ำ ่้ ั ้ ู ่ ่ ่ ื ั ุ ุ ่

ั ่ ้ ่

่่ ้ ้ ี

 
 

่ ้ ู ี่ ั ั ี ่่
ำ ้ ั ่ ้ ึ ั

่ ำั ื้ ี ่ ี ั ้ ่
ั ่ ำ ่ั ื ้ ้ ี ่
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ที่าหนัังสิ่อถงที่มีรองเรยนัข้องธนัาคุาร CBA ทีี่  ำ ื ึ ี ้ ี
Group Customer Relations  

่ ั ์ ี ้ ำ ู้ ่ ู้ ่ั ี ู ี ี ั
่ ื ี ่ ูReply Paid 41 Sydney NSW 2001 

คุณไมีจัาเป็นัตองตด้แสิ่ตมีปบนัซิองเอกสิ่าร   
เราจัะออกคุาสิ่งใหคุณ 

ุ ่ ำ ้ ่ ์
่ ่ ้ ุ

โปรด้แจังรายลิะเอยด้ด้ังนัี้ ้ ี

•  ช้อแลิะรายลิะเอยด้การตด้ตอข้องคุณที่ตองการใหเรา  
ที่ราบ  ถงแมีวาคุณจัะสิ่ามีารถที่าการรองเรยนัโด้ย  
ไมีระบช้อได้้ หากคุณตองการ 

•  สิ่งที่คุณรองเรยนั  รวมีถงผลิตภัณฑ์หรอการบรการ  
ที่ คุณกาลิ งรองเรยนัอย  แลิะสิ่งที่ ไมีเป็นัไปตามีวสิ่ย   
รวมีถงวธแกไข้ที่คุณตองการ  

คุณจัะช้วยใหเราแกไข้สิ่งต าง  ๆ  ได้้รวด้เรวยงข้ นัด้้วยการ  
ใหข้อมีลิแกเรามีากที่สิ่ด้  หากคุณมีเอกสิ่ารสิ่นัับสิ่นัุนั   
โปรด้เตรยมีเอกสิ่ารนัี้ใหพรอมีในัข้ณะที่ คุณที่าเร องร องเรยนั 

หากคุณตุ้ อ้งการคุวามช่วยเหลั่ อ่  
ในการรองเรยน 
การมอบอ านาจให้ผู้้อนช่วยเห้ลือคุณ 
คุณอาจัแตงตงบ คุคุลิอนั (ซิงตองมีอาย 18 ปีข้นัไป) เพอจัด้การ  
เร่องข้ื อร้ องเร้ ยนัในันัามีข้องคุี ณุ เช้น่ั เพ อนัหรื อสิ่มีาช้ื กในัคุรอบคุร่ วั   
ตวแที่นัที่างกฎหมีายหรอตวแที่นัที่ ได้้รบการรบรองอนั  ๆ  หรอ  
ที่ ปรกษาที่างการเงนั  โด้ยที่วไปแลิว  เราจัะพด้คุยกบตวแที่นัข้องคุณ  
หากคุณอนัุญาตใหเราด้ำาเนั่นัการด้ังกลิาวได้้  แตในับางกรณ   
เราอาจัจัาเป็นัต องได้้รบข้อมีลิเพมีเตมี (เช้นั  หนัังสิ่อรบรองคุณวฒิ)  
จัากตวแที่นัเหลิานัันักอนั  

คุำาแนะนำาเป็นภาษาอ็ งักฤษแบบง่าย  ๆ   สำาห้รำ บการั   
ยนข้อรองเรยน 
หลิาย  ๆ  คุนัอาจัพบวาข้อมีลิที่เป็นัลิายลิกษณ์อกษรยากที่ จัะอานั 
แลิะที่าคุวามีเข้าใจั  ภัาษาองกฤษแบบงาย  ๆ  จัะคุลิายคุลิงกบภัาษา  
องกฤษพนั  ๆ  ตรงที่ วามีคุวามีกระช้บแลิะเข้าใจังาย  คุาแนัะนัำ าเป็นั   
ภัาษาองกฤษแบบงาย  ๆ  สิ่าหร บการยนัข้อรองเรยนัข้องเรา  อธบาย  
ถงวธการรองเรยนัแลิะข้นัตอนัหลิ งจัากที่คุณรองเรยนัไปแลิว   
คุณสิ่ามีารถหาด้เอกสิ่ารนัี้ได้้ที่  www.commbank.com.au/
easyenglishcomplaintguide

ห้มายเลืข้ Teletype (TTY)
บรการโที่รศพที่แบบ Type มีใหสิ่าหร บผที่  หหนัวก  ผที่ มีปญหา  
ที่างการได้้ยนั  หรอมีคุวามีบกพรองในัการพด้ 

ื่ ี ่ ่ ุ ี่ ้ ้
ึ ้ ่ ุ ำ ้ ี

่ ุ ื่ ุ ้

่่ ี่ ุ ้ ี ึ ่ ั ์ ื ่

โที่ร  133 677  แลิวข้อตอหมีายเลิข้  13 2221 ้ ่

SMS relay 
บรการโที่รศพที่แบบ Relay มีใหสิ่าหร บผที่  หหนัวก  ผที่ มี ปญหา  
ที่างการได้้ยนั  หรอมีคุวามีบกพรองในัการพด้ 

่ ั ์ ี ้ ำ ู้ ่ ู้ ่ ี ัั ี ู ี
่ ื ี ่ ู

สิ่งข้อคุวามีที่  0423 677 767 ่ ้ ี่

สิ่าหร บข้อมีลิเพมีเตมี  โปรด้เยยมีช้มีเวบไซิตข้องบรการ National 
Relay Service (NRS) ทีี่  www.communications.gov.au/
what-we-do/phone/services-people-disability/
accesshub

 
 

  คุณจัะตองลิงที่ะเบยนักบ NRS กอนัใช้บรการ 

ำ ่ ่ั ้ ู ่ ่ ี ็ ์ ่
ี่ ำ ีุ่ ั ้ ี ู่ ่่ ่ ่ ั

ึ ่ ี ้ ี่ ุ ้

ุ ้ ี ั ่ ้ ุ่ ่ ้ ้ ่ ่ ็ ่ ึ้
้ ้ ู ่ ี่ ุ ุ ี ห้มายเลืข้ Voice relay 

ี ้ ้ ี่ ำ ่ ้ ีุ ื บรการ Voice relay มีใหสิ่าหร บผที่ มี คุวามีบกพรองในัการพด้  ่ ี ้ ำ ู้ ่ ี ่ ูั ี

โที่ร  1300 555 727  แลิวข้อตอหมีายเลิข้  13 2221 ้ ่

บรการลืาม ิ ่
หากภัาษาองกฤษไมีใช้ภัาษาแรกข้องคุณ  คุณสิ่ามีารถเข้าถง  
บรการลิามีผานับรการแปลิแลิะลิามีได้้โด้ยไมีมีคุาใช้จัายใด้  ๆ   
(Translating and Interpreter Services หรอื TIS) ทีี่    
www.tisnational.gov.au  บรการนัี้จัด้ใหโด้ยกระที่รวงกจัการ  
ภัายในัประเที่ศ (Department of Home Affairs) แลิะมีใหบรการ  
ในักวา 150 ภัาษา  โปรด้แจังใหเราที่ราบ หากคุณตองการใหเรา  
จัด้เตรยมีบรการนัี้ใหกบคุณ 

ั ่ ่ ุ ุ ้ ึ
่ ่ ่ ่ ่ ่ ี ่ ้ ่

่ ั ้ ่
ี ้ ่

่ ้ ้ ุ ้ ้
ั ี ่ ้ ั ุ

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
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จัะเกดอะไรขนเม  อคุณยน  
ขอรองเรยน 

ิ ้้ ◌ ◌่ ุ ่
้ ้ ี

เราจะแจงวาเราได้รบข้อรองเรยนข้องคุณแลืว ้ ่ ้ ั ้ ้ ี ุ ้
ข้อรองเรยนัสิ่วนัใหญ่สิ่ามีารถแกไข้ได้้ที่นัที่หรอภัายในัไมีกวนั ้ ้ ี ่ ้ ั ี ื ่ ี่ ั

หากเราไมีสิ่ามีารถแกไข้ข้อรองเรยนัข้องคุณได้้ในัที่นัที่  เราอาจั  
จัาเป็นัต องสิ่งตอไปใหที่มีงานัที่เหมีาะสิ่มี (เช้นั  ฝ่ายลิกคุาสิ่มีพนัธ  
แบบกลิมี) เพอใหที่าการตรวจัสิ่อบ  

่ ้ ้ ้ ี ุ ั ี
ำ ่้ ่ ่ ้ ี ี ่ ่ ู ้ ั ั ์

่ ุ ื่ ้ ำ

ุ ่ ั ำ
ุ ้ ่ ่ ั
ั ้ ้ ี ุ

ุ ่ ั ้ ี ุ ุ ื่
ื่ ้ ่ ั

์ ่้ ่ ้ ้ ้ ี ี ุ ่
่ ่ ี ่ ้ ่

หากเปน็ักรณนีั ี  เราจัะแจังให้ คุ้ณที่ราบวุ าเราได้่ ร้บข้ั อร้ องเร้ ยนัข้องคุี ณุ  
แล้ิว (โด้ยที่วไปภัายในัว นัที่าการถด้ไป) เราจัะใหหมีายเลิข้อางอง  
แก่คุณุ  แลิะแจังช้อแลิะรายลิะเอยด้การตด้ตอข้องบคุคุลิที่ จัะ 
ด้ำ าเนั่นัการเรองด้ังกลิ าวใหคุณที่ราบโด้ยเรวที่ สิ่ด้ที่ เราจัะที่าได้้  
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เราจะทำาการป็ระเมนข้อมลืทำเรามแลืะตรวจสำอบ  
ป็ัญห้า 

ำ ิ ้ ้ ี่ ี

เราจัะประเมีนัข้อมีลิที่ คุณไปสิ่งใหเรา  ตรวจัสิ่อบปญหาเพมีเตมี  
ในัสิ่วนัข้องเรา หากจัาเป็นัต องที่า   แลิะที่างานัร วมีกบคุณเพอคุนัหา  
ที่างออกที่เป็นัธรรมี 

่ ้ ู ี่ ุ่ ่ ้ ั ่ ่
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สิ่าหรบข้อรองเรยนัเก ยวกบผลิตภัณฑ์หรอบรการประกนัภัยที่วไป   
เราจัะแจังใหคุณที่ราบคุวามีคุบหนั้าข้องเราอยางนั้อยที่ก 10 วนัั  
ที่ าการ  เวนัแตจัะได้้รบการแกไข้กอนัหนั้านัี  หรอหากคุณยอมีรบ  
กรอบเวลิาอนั 
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เราจะทำางานรวมกบคุณเพื่อคุนห้าทำางออก  
ทำเป็นธรรม 
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เราจัะพยายามีใหคุาตอบเป็นัที่สิ่ด้ที่ายแกคุณสิ่าหรบข้อรองเรยนั  
ข้องคุณโด้ยเรวที่ สิ่ด้เที่าที่เราที่าได้้    หากเราไมีสิ่ามีารถที่าเช้นันัี้ได้้  
ภัายในั 30 วนัั  เราจัะแจังเหตผลิข้องคุวามีลิาช้าใหคุณที่ราบ   
แลิะแจังวนัที่ที่ คุณสิ่ามีารถคุาด้หวงวาจัะได้้รบคุาตอบแลิะจัะอปเด้ต  
คุวามีคุบหนั้าข้องเราใหคุณที่ราบตอไป  
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หากข้อรองเรยนัข้องคุณเก ยวข้องกบการช้าระเงนัที่าง  
อเลิกที่รอนั่กสิ่ (รวมีถง ATM หรอื EFTPOS ธรกรรมีบตรเคุรด้่ต   
การช้าระเงนัที่างออนัไลินั  แลิะ BPAY) เราจัะพยายามีตอบกลิบ  
ภัายในั 21 วนัั  หากเราไมีสิ่ามีารถตอบกลิบได้้ที่นัเวลิา  เราจัะแจัง  
เหตผลิใหคุณที่ราบ 

หากคุณไมพอใจักบคุาต้อบ  
สุดท้ายหรอไมพอใจักบการ  
จัดการขอรองเรยนของคุณ 
หากคุณไมีพอใจักบผลิการรองเรยนัข้องคุณ  คุณสิ่ามีารถยนัเป็นั  
เรองข้อพพาที่กบ Australian Financial Complaints Authority  
(AFCA) ได้้  องคุกรนัี้ จัะใหบรการแกไข้ข้อรองเรยนัที่ยตธรรมี  
แลิะเป็นัอสิ่ระโด้ยไมีมีคุาใช้จัาย  
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เวบไซิต  www.afca.org.au็ ์  

อเมีลิ  info@afca.org.auี  

โที่รศพที่  1800 931 678 (โที่รฟัร) ั ์ ี

ที่อยไปรษณีย   ี่ ู่ ์
GPO Box 3  
Melbourne VIC 3001 

Commonwealth Bank of Australia ABN 48 123 123 124, AFSL and Australian credit licence 234945 
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