
 

คําแนะนําเร่อืง 
การรอ้งเรยี 
นของลกูค้า (Customer 
Complaint Guide) 

หากมบีางส่งิท่ีเราสามารถปรบัปรุงได้ หรอืมผีลิตภัณฑ ์ การบรกิาร พนักงาน หรอืกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนท่ีคณุไมพ่อใจ 

เป็นส่งิสาํคัญท่ีเราต้องรบัทราบความคิดเหน็ดังกล่าว เพ่อืใหส้ามารถแก้ไขใหถ้กูต้องได้ 

เราจะดําเนินการตามคํารอ้งเรยีนอยา่งจรงิจงั ทํางานรว่มกับคณุเพ่อืแก้ไขขอ้รอ้งเรยีน และพยายามหาทางออกท่ียุติธรรมและสมเหตสุมผล 

หลักการของเราในการ 
จดัการกับขอ้รอ้งเรยีน 

ในการตอบสนองต่อขอ้รอ้งเรยีนของลกูค้าในออสเตรเลีย 

พนักงานและตัวแทนของเราจะทําการดังนี้ในทกุเวลา นัน่คือ 

1. ตรวจสอบใหแ้น่ใจวา่ ลกูค้าของเราสามารถรอ้งเรยีนได้ 
โดยไมม่ค่ีาใชจ้า่ยใด ๆ 

2. รบัฟงัและใชเ้วลาทําความเขา้ใจขอ้กังวลของลกูค้าของเรา 

3. ดําเนินการอยา่งตรงไปตรงมา คงความสม่าํเสมอ และ 
มคีวามเป็นธรรมในการจดัการขอ้รอ้งเรยีนทกุรายการ 

4. อนุญาตใหพ้นักงานและตัวแทนของเราดําเนินการตามอํานาจ 

และหลักคณุธรรมในการตรวจสอบและแก้ไขขอ้รอ้งเรยีน 

5. แจง้ลกูค้าหรอืตัวแทนของลกูค้าใหท้ราบถึงความคืบหน้าของ 

การรอ้งเรยีน ใชภ้าษาอังกฤษพ้นื ๆ และพจิารณาความชว่ยเหลือ 

ด้านการส่อืสารหรอืการเขา้ถึงท่ีลกูค้าอาจต้องการ 

6. ขออภัยในทันทีท่ีเรารูตั้ววา่เราได้ทําส่งิท่ีผดิพลาดไป และใช ้

การทดสอบ 'Should We' ของธนาคาร Commonwealth 
Bank เพ่อืแก้ไขส่งิต่าง ๆ ใหถ้กูต้อง 

7. พจิารณาสถานการณ์ของลกูค้าเป็นรายบุคคลด้วยความ 

ละเอียดอ่อนและด้วยความเคารพ โดยเฉพาะอยา่งย่งิ 

หากเป็นกล่มุท่ีประสบกับความเปราะบาง และใหก้ารชว่ยเหลือ 

ท่ีเหมาะสมแก่ลกูค้า 

8. ตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนอยา่งละเอียดถ่ีถ้วน และกระทําการ 

โดยไมร่รีอหากไมม่คีวามจาํเป็น 

9. พยายามต้งัใจแก้ไขขอ้รอ้งเรยีนอยา่งเรว็ที่สดุ และใหค่้าชดเชย 

ทางการเงินในทันทีหากเป็นกรณีท่ีถกูต้องเหมาะสม 

10. ใหค้วามรว่มมอืกับหน่วยงานระงับขอ้พพิาทภายนอกองค์กร 

11. ทําการเรยีนรูจ้ากขอ้รอ้งเรยีนท่ีเราได้รบั และแจง้ปัญหา 

ท่ีอาจสง่ผลกระทบต่อลกูค้ารายอื่น 

12. พยายามหลีกเล่ียงกระบวนการทางกฎหมายด้วยการใช ้

กระบวนการระงับขอ้พพิาททางเลือกทกุคร ้งัท่ีทําได้ 

13. หากเป็นไปไมไ่ด้ท่ีจะหลีกเล่ียงการดําเนินคดี เราอาจต้อง 

ปฏิบติัตามหลักการ Model Litigant ของธนาคาร CBA ที ่

www.commbank.com.au/mlp 

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


การย่นืขอ้รอ้งเรยีน 

มสีองสามวธิง่ีาย ๆ ในการย่นืขอ้รอ้งเรยีน เพ่อืใหค้ณุสามารถเลือก 

วธิท่ีีเหมาะสมกับคณุมากท่ีสดุ 

ใชแ้บบฟอรม์ออนไลน์ของเราได้ท ี่
www.commbank.com.au/retail/complaints-
compliments-form 

โทรหาเราท ี่ 1800 805 605 จากออสเตรเลีย 

หรอื +61 2 9687 0756 จากต่างประเทศ
 (วนัจนัทรถึ์งวนัศุกร ์8.00-18.00 น. ตามเวลาซดินีย ์

หรอืเมลเบริน์) 

หากคณุโทรจากต่างประเทศโดยใชม้อืถือ คณุอาจต้อง 

เสยีค่าบรกิารโรมม่งิมาตรฐาน เพ่อืหลีกเล่ียงค่าบรกิาร 

โรมม่งิ โปรดติดต่อผูใ้หบ้รกิารโทรศัพท์ระหวา่งประเทศ 

ในประเทศท่ีคณุอยู่จากสายโทรศัพท์ธรรมดาและ 
ใหห้มายเลขของเราแก่พวกเขา 

มาหาเราได้ท่ีสาขาของเราทกุแหง่ 

www.commbank.com.au/locate 

ทํา หนังสอืถึงทีมรอ้งเรยีนของธนาคาร CBA ที ่

Group Customer Relations 
Reply Paid 41 Sydney, NSW 2001 

คณุไมจ่าํเป็นต้องติดแสตมปบ์นซองเอกสาร 

เราจะออกค่าสง่ใหค้ณุ 

โปรดแจง้รายละเอียดดังนี้ 

• ช่อืและรายละเอียดการติดต่อของคณุท่ีต้องการใหเ้รา 

ทราบ ถึงแมว้า่คณุจะสามารถทําการรอ้งเรยีนโดยไมร่ะบ ุ
ช่อืได้หากคณุต้องการ 

• ส่งิท่ีคณุรอ้งเรยีน รวมถึงผลิตภัณฑ์หรอืการบรกิารท่ีคณุ 

กําลังรอ้งเรยีนอย ู่ และส่งิท่ีไมเ่ป็นไปตามวสิยั รวมถึงวธิ ี

แก้ไขท่ีคณุต้องการ 

คณุจะชว่ยใหเ้ราแก้ไขส่งิต่าง ๆ ได้รวดเรว็ย่งิข้นึด้วยการให ้

ขอ้มูลแก่เรามากท่ีสดุ หากคณุมเีอกสารสนับสนุน โปรด 

เตรยีมเอกสารนี้ใหพ้รอ้มในขณะท่ีคณุทําเร่อืงรอ้งเรยีน 

หากคณุต้องการความชว่ยเหลือ 
ในการรอ้งเรยีน 
การมอบอํานาจให้ผู้อื่นชว่ยเหลอืคณุ 

คณุอาจแต่งต้ังบุคคลอื่น (ซ่งึต้องมอีายุ 18 ปีข้นึไป) เพ่อืจดัการ 

เร่อืงขอ้รอ้งเรยีนในนามของคณุ เชน่ เพ่อืนหรอืสมาชกิในครอบครวั 

ตัวแทนทางกฎหมายหรอืตัวแทนท่ีได้รบัการรบัรองอื่น ๆ หรอื 
ท่ีปรกึษาทางการเงิน โดยท่ัวไปแล้ว เราจะพูดคยุกับตัวแทนของคณุ 

หากคณุอนุญาตใหเ้ราดําเนินการดังกล่าวได้ แต่ในบางกรณี เราอาจ 

จาํเป็นต้องได้รบัขอ้มูลเพ่มิเติม (เชน่ หนังสอืรบัรองคณุวุฒ)ิ จาก 

ตัวแทนเหล่านัน้ก่อน 

คําแนะนาํเปน็ภาษาอังกฤษแบบง่าย ๆ  สาํหรบัการย่นื 
ขอ้รอ้งเรยีน 

หลาย ๆ คนอาจพบวา่ขอ้มูลท่ีเป็นลายลักษณ์อักษรยากท่ีจะอ่าน 

และทําความเขา้ใจ ภาษาอังกฤษแบบง่าย ๆ จะคล้ายคลึงกับภาษา 

อังกฤษพ้นื ๆ ตรงท่ีวา่มคีวามกระชบัและเขา้ใจง่าย คําแนะนําเป็น 

ภาษาอังกฤษแบบง่าย ๆ สาํหรบัการย่นืขอ้รอ้งเรยีนของเรา อธบิาย 

ถึงวธิกีารรอ้งเรยีนและข้นัตอนหลังจากท่ีคณุรอ้งเรยีนไปแล้ว 

คณุสามารถหาดเูอกสารนี้ได้ท ี่ www.commbank.com.au/ 
easyenglishcomplaintguide 

หมายเลข Teletype (TTY) 
บรกิารโทรศัพท์แบบ Type มใีหส้าํหรบัผู้ ู้ท่ีหหูนวก ผท่ีมปัีญหา 

ทางการได้ยนิ หรอืมคีวามบกพรอ่งในการพูด 

โทร 133 677 แล้วขอต่อหมายเลข 13 2221 

SMS relay 
บรกิารโทรศัพท์แบบ Relay มใีหส้าํหรบัผู้ ู้ท่ีหหูนวก ผท่ีมปัีญหา 

ทางการได้ยนิ หรอืมคีวามบกพรอ่งในการพูด 

สง่ขอ้ความท ี่ 0423 677 767 

สาํหรบัขอ้มูลเพ่มิเติม โปรดเยีย่มชมเวบ็ไซต์ของบรกิาร National 
Relay Service (NRS) ที ่www.communications.gov.au/ 
what-we-do/phone/services-people-disability/ 
accesshub คณุจะต้องลงทะเบยีนกับ NRS ก่อนใชบ้รกิาร 

หมายเลข Voice relay 
บรกิาร Voice relay มใีหส้าํหรบัผูท่ี้มคีวามบกพรอ่งในการพูด 

โทร 1300 555 727 แล้วขอต่อหมายเลข 13 2221 

บรกิารลา่ม 

หากภาษาอังกฤษไมใ่ชภ่าษาแรกของคณุ คณุสามารถเขา้ถึง 

บรกิารล่ามผา่นบรกิารแปลและล่ามได้โดยไมม่ค่ีาใชจ้า่ยใด ๆ 

(Translating and Interpreter Services หรอื TIS) ที ่

www.tisnational.gov.au บรกิารนี้จดัใหโ้ดยกระทรวง 

กิจการภายในประเทศ (Department of Home Affairs) 
และมใีหบ้รกิารในกวา่ 150 ภาษา โปรดแจง้ใหเ้ราทราบ 

หากคณุต้องการใหเ้ราจดัเตรยีมบรกิารนี้ใหกั้บคณุ 

http://www.tisnational.gov.au
http://www.communications.gov.au/what-we-do/phone/services-people-disability/accesshub
http://www.commbank.com.au/easyenglishcomplaintguide
http://www.commbank.com.au/locate
http://www.commbank.com.au/retail/complaints-compliments-form
http://www.commbank.com.au/retail/complaints-compliments-form
http://www.commbank.com.au/easyenglishcomplaintguide
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


จะเกิดอะไรข้นึเม่อืคณุย่นื หากคณุไมพ่อใจกับคําตอบ 
ขอ้รอ้งเรยีน สดุท้ายหรอืไมพ่อใจกับการ 
เราจะแจง้วา่เราได้รบัขอ้รอ้งเรยีนของคณุแล้ว จดัการขอ้รอ้งเรยีนของคณุ 
ขอ้รอ้งเรยีนสว่นใหญ่สามารถแก้ไขได้ทันทีหรอืภายในไมก่ี่วนั 

หากเราไมส่ามารถแก้ไขขอ้รอ้งเรยีนของคณุได้ในทันท ี เราอาจ 

จาํเป็นต้องสง่ต่อไปใหที้มงานท่ีเหมาะสม (เชน่ ฝ่ายลกูค้าสมัพนัธ ์

แบบกล่มุ) เพ่อืใหทํ้าการตรวจสอบ 

หากเปน็กรณีน ี้เราจะแจง้ใหค้ณุทราบวา่เราไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนของคณุ 

แล้ว (โดยท่ัวไปภายในวนัทําการถัดไป) เราจะใหห้มายเลขอ้างอิงแก ่
คณุ และแจง้ช่อืและรายละเอียดการติดต่อของบุคคลท่ีจะ 
ดําเนินการเร่อืงดังกล่าวใหค้ณุทราบโดยเรว็ท่ีสดุท่ีเราจะทําได้ 

เราจะทําการประเมนิขอ้มูลท่ีเรามแีละตรวจสอบ 
ปัญหา 
เราจะประเมนิขอ้มูลท่ีคณุไปสง่ใหเ้รา ตรวจสอบปัญหาเพ่มิเติม 

ในสว่นของเราหากจาํเป็นต้องทํา และทํางานรว่มกับคณุเพ่อืค้นหา 

ทางออกท่ีเป็นธรรม 

สาํหรบัขอ้รอ้งเรยีนเก่ียวกับผลิตภัณฑ์หรอืบรกิารประกันภัยท่ัวไป 

เราจะแจง้ใหค้ณุทราบความคืบหน้าของเราอยา่งน้อยทกุ 10 วนั 

ทําการ เวน้แต่จะได้รบัการแก้ไขก่อนหน้านี้ หรอืหากคณุยอมรบั 

กรอบเวลาอื่น 

เราจะทํางานรว่มกับคณุเพ่อืค้นหาทางออกท ี่
เปน็ธรรม 

เราจะพยายามใหคํ้าตอบเป็นท่ีสดุท้ายแก่คณุสาํหรบัขอ้รอ้งเรยีน 

ของคณุโดยเรว็ท่ีสดุเท่าท่ีเราทําได้ หากเราไมส่ามารถทําเชน่นี้ได้ 
ภายใน 30 วนั เราจะแจง้เหตผุลของความล่าชา้ใหค้ณุทราบ และ 
แจง้วนัท่ีท่ีคณุสามารถคาดหวงัวา่จะได้รบัคําตอบและจะอัปเดต 

ความคืบหน้าของเราใหค้ณุทราบต่อไป 

หากขอ้รอ้งเรยีนของคณุเก่ียวขอ้งกับการชาํระเงินทาง 

อิเล็กทรอนิกส ์(รวมถึง ATM หรอื EFTPOS ธุรกรรมบตัรเครดิต 

การชาํระเงินทางออนไลน์ และ BPAY) เราจะพยายามตอบกลับ 

ภายใน 21 วนั หากเราไมส่ามารถตอบกลับได้ทันเวลา เราจะแจง้ 

เหตผุลใหค้ณุทราบ 

หากคณุไมพ่อใจกับผลการรอ้งเรยีนของคณุ คณุสามารถย่นืเป็น 

เร่อืงขอ้พพิาทกับ Australian Financial Complaints Authority 
(AFCA) ได้ องค์กรนี้จะใหบ้รกิารแก้ไขขอ้รอ้งเรยีนท่ียุติธรรมและ 
เป็นอิสระโดยไมม่ค่ีาใชจ้า่ย 

เวบ็ไซต ์ www.afca.org.au 

อีเมล info@afca.org.au 

โทรศัพท ์ 1800 931 678 (โทรฟร)ี 

ท่ีอยู่ไปรษณีย ์

GPO Box 3, 
Melbourne, VIC, 3001 

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

http://www.afca.org.au
mailto:info@afca.org.au
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