
ការែណនាអំំពី
បណ ឹ ងតវា របស់
អតិថិជន
្របសិនេបីមានអ ីមួយែដលេយីងអាចែកលម ឬអ កមិនេពញចិត នឹងផលិតផល េសវាកម បុគ លិក ឬដំេណីរការេដាះ្រសាយបណ ឹ ងតវា របស់េយីង វាសំខាន់
ែដលេយីង នដឹងឮអំពីវា េដីម្បេីយីងអាចែកត្រម វអ ីៗឱ្យ ន្រតឹម្រត វ។

េយីងនឹងទទួលយកបណ ឹ ងតវា របស់អ កយ៉ាងយកចិត ទុកដាក់ េធ ីការជាមួយអ កេដីម្បេីដាះ្រសាយបណ ឹ ងតវា របស់អ ក េហីយព យាមែស ងរកដំេណាះ្រសាយ
ែដល្រតឹម្រត វ និងសមេហតុផល។

េគាលការណ៍េដាះ្រសាយបណ ឹ ង
តវា របស់េយីង
េ េពលេឆ ីយតបេ នឹងបណ ឹ ងតវា របស់អតិថិជនេ ក ងុ្របេទស
អូ្រសា លី ្រគប់េពលេវលា បុគ លិក និងតំណាងរបស់េយីងនឹង៖

1. េធ ីឱឱ្យយ្រ កដថាអតិថិជនរបស់េយីងអាចេធ ីបណ ឹ ងតវា មក
េយីង េដាយឥតគិតៃថ ។

2. សា ប់អតិថិជនរបស់េយីង េហីយចំណាយេពលែស ងយល់ពីកង ល់
របស់ពួកេគ។

3. ចាត់វ ធានការេដាយេសា ះ្រតង់ ជាប់លាប់ និងយុត ិធម៌ក ងុការ
េដាះ្រសាយរាល់បណ ឹ ងតវា ។

4. ផ ល់សិទ ិអំណាចដល់និេយាជិត និងអ កតំណាងរបស់េយីង
េដីម្បចីាត់វ  ធានការ្របកបេដាយសិទ ិអំណាច និងសុចរ  តភាព
េ េពលមានការេសីុបអេង ត និងការេដាះ្រសាយបណ ឹ ងតវា ។

5. ជូនដំណឹងដល់អតិថិជនរបស់េយីង ឬអ កតំណាងរបស់ពួកេគឱ្យ
ទាន់បច ុប្បន ភាព អំពីដំេណីរការៃនបណ ឹ ងតវា របស់ពួកេគ េ្របី
ភាសាអង់េគ សសាម  និងពិចារណាជំនួយការទំនាក់ទំនង
ឬលទ ភាពចូលេ្របី្រ ស់ណាមួយែដលពួកេគអាច្រត វការ។

6. សូមអភ័យេទាសភា មៗ េ េពលែដលេយីងដឹងខ ួនថាេយីង
 នេធ ីខុស េហីយអនុវត ការេធ ីេតស  'េតីេយីងគួរ' របស់ធនាគារ
Commonwealth Bank េដីម្បែីកត្រម វអ ីៗឱ្យ ន្រតឹម្រត វ។

7. ពិចារណាពីសា នភាពផា ល់ខ ួនរបស់អតិថិជនេយីងេដាយមានការ
គិតគូរ និងការេគារព ជាពិេសស្របសិនេបីពួកេគកំពុងជួប្របទះ
ភាពងាយរងេ្រគាះ និងផ ល់ការគា្ំរទសម្រសប។

8. េសីុបអេង តណ ឹ ងតវា ឱ្យ នហ ត់ចត់ និងេដាយគា នការយឺតយ៉ាវ
ែដលមិនចា ំច់។

9. ការព យាមពិត្រ កដ េដីម្បេីដាះ្រសាយបណ ឹ ងតវា ឱ្យ ន
ឆាប់រហ័ស តាមែដលអាចេធ ី ន និងផ ល់សំណងហិរ  វត ុភា មៗ
ែដលវាជាការ្រតឹម្រត វក ងុការេធ ីែបបបេនះ។

10. សហការជាមួយសា ប័នដំេណាះ្រសាយជេមា ះពីខាងេ្រ ។

11. េរ នសូ្រតពីបណ ឹ ងតវា ែដលេយីងទទួល ន និប  កាន់ែត
តឹងែតងេឡងី ែដលអាចប៉ះពាល់ដល់អតិថិជនេផ្សងេទ ត។

12. ព យាមេជ សវាងដំេណីរការផ ូវច ប់ េ េពលណាែដលអាចេធ ី
េ  ន េដាយេ្របីដំេណីរការេដាះ្រសាយជេមា ះជំនួសវ ញ ។

13. េ កែន ងែដលមិនអាចេជ សផុតពីបណ ឹ ងវ  វាទ េយីងនឹង្របកាន់
ខា ប់នូវេគាលការណ៍បណ ឹ ងវ  វាទគំររូបស់ CBA េ តាមេគហទំព័រ
www.commbank.com.au/mlp

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


ការេធ ីបណ ឹ ងតវា 
មានវ ធីសាម  ៗ មួយចំនួនេដីម្បេីធ ីបណ ឹ ងតវា េដីម្បអី កអាចេ្រជីសេរ  ស
យកវ ធីណាមួយ ែដលសម្រសបនឹងអ កបំផុត។

េ្របីទ្រមង់ែបបបទតាមអនឡាញរបស់េយីង េ តាមេគហទំព័រ
www.commbank.com.au/retail/complaints-
compliments-form

ទូរសព មកេយីងតាមេលខ 1800 805 605 ពី្របេទស
អូ្រសា លី ឬ +61 2 9687 0756 ពីេ្រ ្របេទស
(េម៉ាង 8 ្រពឹក - េម៉ាង 6 លា ច ៃថ ចន -ៃថ សុ្រក េម៉ាង្រក  ង
សីុដនីយ/ែម៉លប៊ន)

េ េពលេ ទូរសព ពីេ្រ ្របេទសេដាយេ្របីទូរសព ៃដរបស់
អ ក ការគិតៃថ កំរ  តស ង់ដារេលីការេ្របីទូរសព ពីបរេទស (រ  មីូង/
roaming) អាចនឹង្រត វអនុវត ។ េដីម្បេីជ សវាងការគិតៃថ 
េលីការទូរសព ពីបរេទស សូមេ្របីទូរសព ែខ្ស េដីម្បទូីរសព េ 
កាន់់ការ  ទូរសព អន រជាតិក ងុ្របេទសែដលអ កកំពុងសា ក់េ 
េដាយផ ល់ឱ្យពួកេគនូវេលខទូរសព របស់េយីង។

អេ  ីញមកសាខាណាមួយរបស់េយីង
www.commbank.com.au/locate

សរេសរេ កាន់្រក  មទទួលបណ ឹ ងតវា របស់េយីងេ  CBA៖
Group Customer Relations
Reply Paid 41 Sydney, NSW 2001

មិនចា ំច់េ្របីែតមេទ េយីងនឹងបង់ៃថ ៃ្របសណីយ៍ជូន។

សូម្រ ប់ពួកេយីង៖

� េឈា ះរបស់អ ក និងព័ត៌មានលម ិតស្រមាប់ទាក់ទងែដលអ កចង់
េ្របី - េទាះជាយ៉ាងណាក ី អ កអាចដាក់បណ ឹ ងតវា ជាលក ណៈ
អនាមិក ្របសិនេបីអ កចង់

� េតីបណ ឹ ងតវា របស់អ កគឺអំពីអ ី រមួទាងំផលិតផល ឬេសវាកម 
ែដលអ កកំពុងតវា និងអ ីែដល នេកីតេឡងីខុស និង
ដំេណាះ្រសាយែដលអ កកំពុងែស ងរក។

តាមរយៈការផ ល់ឱ្យេយីងនូវព័ត៌មានជាេ្រចីន តាមែដលអាចេធ ីេ 
 នេនាះ អ កនឹងជួយេយីងេដីម្បេីដាះ្រសាយេរ ងរា វឱឱ្យយ ន
កាន់ែតេល ន។ ្របសិនេបីអ កមានឯកសារគា្ំរទណាមួយ សូម
េរ បចំឱ្យ នរចួរាល់ េ េពលអ កេធ ីបណ ឹ ងតវា របស់អ ក។

្របសិនេបីអ ក្រត វការជំនួយេដីម្ីប
េធ ីបណ ឹ ងតវា 
ផ ល់សិទ ិអនុ  តឱ្យអ កេផ្សងេដីម្ីបជួយអ ក
អ កអាចែតងតាងំនរណាមា ក់េផ្សងេទ ត (ែដល្រត វែតមានអាយុ 18 ឆា ំ
ឬអាយុេលីសេនះ) េដីម្ប្ីរគប់្រគងពាក្យបណ ឹ ងរបស់អ កក ងុនាមអ ក
ឧទាហរណ៍ មិត ភ័ក ិ ឬសមាជិក្រគ សារ អ កតំណាងែផ កច ប់ ឬមានការ
ែតងតាងំជាផ ូវការេផ្សងេទ ត ឬអ ក្របឹក ែផ កហិរ  វត ុ។ ជាទូេ េយីង
នឹងនិយាយជាមួយអ កតំណាងរបស់អ ក ្របសិនេបីអ កអនុ  តឱ្យេយីង
េធ ីដូេច ះ បុ៉ែន ក ងុករណីខ ះ េយីង្របែហលជា្រត វការទទួល នព័ត៌មាន
បែន ម (ដូចជាការែតងតាងំជាផ ូវការរបស់ពួកេគ) ពីពួកេគជាមុនសិន។

េសចក ីែណនាងំាយយល់ជាភាសាអង់េគ សេដីម្ីបេធ ីបណ ឹ ងតវា 
មនុស្សជាេ្រចីនពិ កអាន និងយល់ព័ត៌មានជាលាយលក ណ៍អក្សរ។
ភាសាអង់េគ សែដលងាយ្រស លយល់ គឺ្រសេដ ងគា េ នឹងភាសា
ែដលមិនស គុសា ញ សេង ប និងងាយយល់។ េសចក ីែណនាងំាយ
យល់អំពីបណ ឹ ងតវា ជាភាសាអង់េគ សរបស់េយីង ពន្យល់ពីរេប ប 
ដាក់ពាក្យបណ ឹ ង និងអ ីែដលេកីតេឡងី្របសិនេបីអ កប ឹងតវា ។ អ ក
អាចរកេឃីញវាេ តាមេគហទំព័រ www.commbank.com.au/
easyenglishcomplaintguide

េលខ Teletype (TTY)
េសវាកម វាយទូរសព ស្រមាប់មនុស្សថ ង់ ពិ កសា ប់ ឬមានប  ក ងុការ
និយាយ។

ទូរសព េ េលខ 133 677 បនា ប់មកេស ីសំុេលខ 13 2221

សារ្រ ្រស័យទាក់ទងជាមួយជនពិការ SMS
េសវាកម ្រ ្រស័យទាក់ទងស្រមាប់មនុស្សថ ង់ ពិ កសា ប់ ឬមានប  
ក ងុការនិយាយ។

សារជាអក្សរ 0423 677 767

ស្រមាប់ព័ត៌មានបែន ម សូមចូលេ កាន់េសវាកម ជាតិែផ ក
្រ ្រស័យទាក់ទងជាមួយជនពិការ (NRS) េ តាមេគហទំព័រ
www.communications.gov.au/what-we-do/phone/
services-people-disability/accesshub. អ កនឹង្រត វការ
ចុះេឈា ះជាមួយ NRS មុនេពលេ្របី្រ ស់េសវាកម របស់ពួកេគ។

េលខ្រ ្រស័យទាក់ទងស្រមាប់ជនពិការជាសំេឡង
េសវាកម ្រ ្រស័យទាក់ទងស្រមាប់ជនពិការជាសំេឡង
ស្រមាប់អ កែដលមានប  ក ងុការនិយាយ។

ទូរសព េ េលខ 1300 555 727
បនា ប់មកេស ីសំុេលខ 13 2221

េសវាកម អ កបកែ្របផា ល់មាត់
្របសិនេបីភាសាអង់េគ សមិនែមនជាភាសាដំបូងរបស់អ កេទ អ កអាច
ចូលេ្របី្រ ស់េសវាកម អ កបកែ្របផា ល់មាត់េដាយឥតគិតៃថ តាមរយៈ
េសវាកម បកែ្របភាសាសរេសរ និងអ កបកែ្របផា ល់មាត់ (TIS) េ តាម
េគហទំព័រ www.tisnational.gov.au។ េសវាកម េនះ្រត វ នផ ល់ជូន
េដាយ្រកសួងកិច ការក ងុ្របេទស េហីយអាចរក នជាង 150 ភាសា។
សូម្រ ប់េយីង ្របសិនេបីអ កចង់ឱ្យេយីងេរ បចំេសវាកម េនះជូនអ ក។

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/easyenglishcomplaintguide
http://www.communications.gov.au/what-we-do/phone/services-people-disability/accesshub


េតីមានអ ីេកីតេឡីងេ េពលអ កេធ ី
បណ ឹ ងតវា 
េយីងនឹងទទួលសា ល់ពាក្យបណ ឹ ងតវា របស់អ ក
បណ ឹ ងតវា ភាគេ្រចីនអាច្រត វ នេដាះ្រសាយេ នឹងកែន ងឬក ងុរយៈ 
េពលបុ៉នា នៃថ ។

្របសិនេបីេយីងមិនអាចេដាះ្រសាយបណ ឹ ងតវា របស់អ កេ នឹងកែន ង
 នេទ េយីង្របែហលជា្រត វែស ងរក្រក  មការងារែដល្រត វនឹងបណ ឹ ង
(ដូចជាទំនាក់ទំនងអតិថិជនជា្រក  ម) េដីម្បពិីនិត្យេមីលបណ ឹ ងតវា េនាះ។

្របសិនេបីករណីេនះេកីតេឡងី េយីងនឹង្រ ប់អ កឱ្យដឹងថាេយីង នទទួល
ពាក្យបណ ឹ ងរបស់អ ក (ជាទូេ េ ៃថ េធ ីការបនា ប់) ផ ល់េលខេយាងដល់
អ ក េហីយ្រ ប់អ កឱ្យសា ល់េឈា ះ និងព័ត៌មានទំនាក់ទំនងលម ិតរបស់
អ កែដលនឹងេដាះ្រសាយបណ ឹ ងតវា េនាះ ឱ្យ នឆាប់តាមែដលេយីងអាច
េធ ីេ  ន។

េយីងនឹងវាយតៃម ព័ត៌មានែដលេយីងមាន និងេសីុបអេង ត
ប  េនាះ
េយីងនឹងវាយតៃម ព័ត៌មានែដលអ កផ ល់ឱ្យេយីង េសីុបអេង តប  បែន ម
េទ តេ ទីកែន ងរបស់េយីង ្របសិនេបីេយីង្រត វការ េហីយេធ ីការជាមួយ
អ កេដីម្បែីស ងរកដំេណាះ្រសាយេដាយសមេហតុផល។

ស្រមាប់បណ ឹ ងតវា អំពីផលិតផល ឬេសវាកម ធានារា ប់រងទូេ េយីងនឹង
្រ ប់អ កអំពីវឌ្ឍនភាពរបស់េយីង យ៉ាងេហាចណាស់េរ ងរាល់ 10 ៃថ ៃន
ៃថ េធ ីការ េលីកែលងែតវា្រត វ នេដាះ្រសាយមុនេពលកំណត់េនះ ឬអ ក
យល់្រពមេដាះ្រសាយេ េពលេវលាេផ្សងពីេនះ។

េយីងនឹងេធ ីការជាមួយអ កេដីម្ីបែស ងរកលទ ផលមួយ
ែដលយុត ិធម៌។
េយីងនឹងេ្រគាងផ ល់ឱ្យអ កនូវការេឆ ីយតបចុងេ្រកាយចំេពាះបណ ឹ ងតវា 
របស់អ ក ឱ្យ នេល នតាមែដលេយីងអាចេធ ីេ  ន។ ្របសិនេបីេយីង
មិនអាចេធ ីដូចេនះក ងុរយៈេពល 30 ៃថ  នេទ េយីងនឹង្រ ប់អ កពី
េហតុផលចំេពាះការពន រេពលេនះ ផ ល់កាលបរ  េច ទដល់អ ក ែដលអ ក
អាចរ ពឹងថានឹងទទួល នលទ ផល េហីយបន េធ ីបច ុប្បន ភាពជូនអ កអំពី
វឌ្ឍនភាពរបស់េយីង។

្របសិនេបីបណ ឹ ងតវា របស់អ កទាក់ទងនឹងការទូទាត់្រ ក់តាម
េអឡចិ្រត និក (រមួទាងំម៉ាសីុន ATM, EFTPOS, កិច ការជំនួញកាត
ឥណទានការទូទាត់្រ ក់តាមអីុនធឺណិត និង BPAY) េយីងនឹងេ្រគាង
េឆ ីយតបក ងុរយៈេពល 21 ៃថ ។ ្របសិនេបីេយីងមិនអាចេឆ ីយតប ន
ទាន់េពលេទ េយីងនឹង្រ ប់អ កឱ្យដឹងពីមូលេហតុ។

្របសិនេបីអ កមិនសប យចិត នឹង
ការេឆ ីយតបចុងេ្រកាយរបស់េយីង
ឬការេដាះ្រសាយបណ ឹ ងតវា 
របស់អ ក
្របសិនេបីអ កមិនេពញចិត នឹងលទ ផលៃនបណ ឹ ងតវា របស់អ កេទ អ កអាច
ដាក់ពាក្យបណ ឹ ងជាមួយ អាជា ធរទទួលបណ ឹ ងតវា ែផ កហិរ  វត ុអូ្រសា លី
(AFCA)។ ពួកេគផ ល់េសវាកម ដំេណាះ្រសាយបណ ឹ ងតវា េដាយយុត ិធម៌
និងឯករាជ្យ េហីយឥតគិតៃថ ៖

េគហទំព័រ៖ www.afca.org.au

អីុែមល៖ info@afca.org.au

ទូរសព ៖ 1800 931 678 (េ េដាយឥតគិតៃថ ) 

អាសយដា នៃ្របសណីយ៍៖
GPO Box 3, 
Melbourne, VIC, 3001

ធនាគារ Commonwealth Bank of Australia ABN 48 123 123 124, AFSL និងេលខអាជា ប័ណ ឥណទានអូ្រសា លី 234945។

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