
ຄໍາາ ຕິິ ຊົົມ ຂອງ ທ່່ານມີີຄວາມສໍາາຄັນ
ພວກເຮົົາພະຍາຍາມທ່ີ່�ຈະກ້້າວມາເປັັນທະນາຄານທ່ີ່�ດີີກວ່່າສະເໝີີ.  
ແລະ ທ່່ານເປັັນຈຸຸດສູນກາງໃຈກາງຂອງຄວາມພະຍາຍາມຂອງພວກເຮົົາ.

ດ່ັ່�ງນັ້້�ນ, ມັັນເປັັນສິ່່�ງສໍາາຄັັນສໍາາລັັບພວກເຮົົາທ່ີ່�ຈະຮູ້້�ວ່າໃນເວລາໃດທ່ີ່�ພວກ
ເຮົົາເຮັັດບໍ່່ໄດ້້ຕາມຄວາມຄາດຫວັັງຂອງທ່່ານ. 

ຄໍາາຕິິຊົົມ ຂອງທ່ານ ອາດຈະກ່ຽວກັັບ ຜະລິິດຕະພັັນ, ການບໍໍລິິການ,  
ພະນັັກ ງານ  ຫຼືື�   ການ ທ່ີ່� ພວກ ເຮົົາຈັັດການກັັບຄໍາາຮ້ອງທຸຸກແນວໃດ . 

ບໍ່່ວ່່າທ່່ານຈະຮ້້ອງທຸຸກອັັນໃດ, ພວກເຮົົາຕ້້ອງການເຮັັດໃຫ້້ສິ່່�ງ 
ເຫຼົ່່��ານັ້້�ນດີີຂຶ້�ນ.

ຕິິດຕ່ໍ່ໄດ້້
ມີີຫຼຼາຍວິິທີີທ່ີ່�ທ່່ານສາມາດແບ່່ງປັັນຄໍາາຄິິດເຫັັນຂອງທ່່ານ:

•	 ດ້້ວຍຕົົນເອງຢູ່່�ສາຂາທ້້ອງຖ່ິ່�ນຂອງທ່່ານ

•	 ຜ່່ານໂທລະສັັບ 

•	 ຜ່່ານແບບຟອມຄໍາາຕິິຊົົມອອນລາຍຂອງພວກເຮົົາ 

•	 ຕິິດຕໍ່ທ່ີີມງານຄວາມຄິິດເຫັັນຂອງລູູກຄ້້າຂອງພວກເຮົົາ

º	 ໂທລະສັັບ: 1300 361 911 (ຫຼືື� +61 3 5485 7911 
ຈາກຕ່່າງປະເທດ) ລະຫວ່່າງ 8.30 ໂມງເຊົ້້�າຫາ 5 ໂມງແລງ 
(AEST) ໃນມື້້�ເຮັັດວຽກ

º	 ອີີເມວ: feedback@bendigoadelaide.com.au

º	 ທາງໄປສະນີີ: 
ທີີມຮັັບຄຳຳຄິິດເຫັັນຂອງລູູກຄ້້າ  
(Customer Feedback Team) 
Reply Paid 480  
Bendigo   VIC   3551

ມີີຫຍັັງທີ່່�ຕ້້ອງລວມຢູ່່�ໃນຄໍາາຄິິດເຫັັນຂອງທ່່ານ
•	 ຊື່່�ຂອງທ່່ານ ແລະ ລາຍລະອຽດການຕິິດຕໍ່ທ່່ີ່�ຕ້້ອງການ

•	 ແມ່່ນຫຍັັງຄືືສຶ່່�ງທ່ີ່�ເຈົ້້�າໃຫ້້ຄຳຳຄິິດເຫັັນກ່່ຽວກັັບ (ລວມທັັງ
ຜະລິິດຕະພັັນ ຫຼືື� ການບໍໍລິິການທ່ີ່�ທ່່ານບໍ່່ພໍໍໃຈ ແລະ  
ອີີກຫຍັັງທ່ີ່�ເຮັັດໃຫ້້ຜິິດພາດ)

•	 ການແກ້້ໄຂທ່ີ່�ທ່່ານຊອກຫາ

ຄູ່່�ມືືການຮ້້ອງທຸຸກຂອງລູູກຄ້້າ

ຄໍາາໝ້ັ້�ນສັັນຍາແປດປະການຂອງ
ພວກເຮົົາໃຫ້້​ທ່່ານ:
1.	 ພວກເຮົົາຈະຟັັງທ່່ານດ້້ວຍຄວາມເຫັັນອົົກເຫັັນໃຈ 

ແລະ ໃຊ້້ເວລາເພື່່�ອເຂົ້້�າໃຈຄວາມເປັັນຫ່່ວງຂອງທ່່ານ.

2.	 ພວກເຮົົາຈະປະຕິິບັັດຢ່່າງຊື່່�ສັັດ, ສອດຄ່ອງ ແລະ  
ມີີຈຸດປະສົົງ. 

3.	 ພວກເຮົົາຈະສືືບສວນ ແລະ ແກ້້ໄຂຄໍາາຮ້້ອງທຸຸກຂອງ
ທ່່ານໄວເທົ່່�າທ່ີ່�ຈະໄວໄດ້້. 

4.	 ພວກ​ເຮົົາ​ຈະ​ສາ​ມາດ​ເຂົ້້�າ​ເຖິິງ​ດ່ັ່�ງ​ນັ້້�ນ​ທ່່ານ​ມີີ​ໂອ​ກາດ​ທ່ີ່�​
ຈະ​ຍົົກ​ອອກ​ຄຳຳຮ້ອງຮຽນ​ຂອງ​ທ່່ານ  ແລະ  ຮັັບ​ຟັັງ
ຄວາມຄິິດຫັັນ.

5.	 ພວກເຮົົາຈະມີີຄວາມລະມັັດລະວັັງ ແລະ ເຄົົາລົົບ
ສະຖານະການຂອງທ່່ານ, ໂດຍສະເພາະຖ້້າທ່່ານມີີ
ຄວາມສ່່ຽງ ແລະ ຕ້້ອງການການຊ່່ວຍເຫຼືື�ອຂອງ
ພວກເຮົົາ.

6.	 ພວກ​ເຮົົາ​ຈະ​ຮັັບ​ຜິິດ​ຊອບ​ໃນ​ເວ​ລາ​ທ່ີ່�​ພວກ​ເຮົົາ​ໄດ້້​
ເຮັັດ​ສິ່່�ງ​ທ່ີ່�​ຜິິດ​ພາດ  ແລະ  ເຮັັດ​ໃຫ້້​ມັັນ​ຖືືກ​ຕ້້ອງ​ຕາມ
ທ່ີ່�​ພວກ​ເຮົົາ​ສາ​ມາດ​ເຮັັດ​ໄດ້້.

7.	 ພວກເຮົົາຈະພະຍາຍາມຫາທາງອອກທ່ີ່�ຍຸຸດຕິິທຳຳ
ເພື່່�ອສ້້າງຄວາມໄວ້້ເນື້້�ອເຊື່່�ອໃຈຂອງທ່່ານ ແລະ 
ສະຖານທ່ີ່�ຊຸຸມຊົົນຂອງພວກເຮົົາ.

8.	 ພວກເຮົົາຈະຮຽນຮູ້້�ຈາກການຮ້້ອງທຸຸກຂອງທ່່ານ 
ແລະ ບັັນຫາທ່ີ່�ເພີ່່�ມຂ້ຶ້�ນເຊ່ິ່�ງອາດສາມາດສົ່່�ງຜົົນ
ກະທົົບຕໍ່ລູູ່ກຄ້້າຄົົນອື່່�ນ.
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ຈະເກີີດຫຍັັງຂ້ຶ້�ນເມື່່�ອທ່່ານ ມີີຄຳຳຄິດເຫັັນ?

1.	 ການ​ຮັັບ​ຮູ້້�​ຄໍາາ​ຄິິດເຫັັນ​ຂອງ​ທ່່ານ​

ຖ້້າເປັັນໄປໄດ້້ ພວກເຮົົາຕັ້້�ງເປົ້້�າໝາຍເພື່່�ອແກ້້ໄຂຄຳຳຄິິດເຫັັນຢູ່່�ບ່່ອນ ຫຼືື� 
ພາຍໃນຫ້້າມື້້�ເຮັັດວຽກ. ຖ້້າພວກເຮົົາຕ້້ອງການເວລາເພີ່່�ມເຕີີມ, ທ່່ານຈະ
ໄດ້້ຮັັບເລກອ້້າງອິິງ ແລະ ລາຍລະອຽດການຕິິດຕໍ່ຂ່ອງບຸຸກຄົົນທ່ີ່�ກຳຳລັັງ
ຈັັດການ ການຮ້້ອງຮຽນຂອງທ່່ານ.

2.	 ຄວາມເຂົ້້�າໃຈກ່່ຽວກັັບບັັນຫາ

ພວກເຮົົາຈະກວດສອບຂໍ້ມູູ້ນທ່ີ່�ທ່່ານມອບໃຫ້້ພວກເຮົົາ ແລະ ສືືບສວນ
ບັັນຫາຢ່່າງລະອຽດ.

ທ່່ານຈະໄດ້້ຮັັບອັັບເດດຄວາມຄືືບໜ້້າເປັັນປົົກກະຕິິ ແລະ ຖ້້າຕ້້ອງການ
ຂໍ້ມູູ້ນເພີ່່�ມເຕີີມ, ພວກເຮົົາຈະຕິິດຕໍ່ຫ່າ.

ມີີກໍາານົົດເວລາການແກ້້ໄຂຄໍາາຮ້້ອງທຸຸກສູູງສຸຸດທ່ີ່�ຖືືກກໍາານົົດໄວ້້ໃນກົົດໝາຍ. 
ຖ້້າພວກເຮົົາບໍ່່ສາມາດຕອບສະໜອງໄດ້້ຕາມກຳຳນົົດເວລາເຫຼົ່່��ານີ້້� , ພວກ
ເຮົົາຈະອະທິິບາຍວ່່າເປັັນຫຍັັງ ແລະ ໃຫ້້ວັັນທີີທ່ີ່�ທ່່່�ານສາມາດຄາດຫວັັງ
ຜົົນໄດ້້ຮັັບ. 

3.	 ຖ້້າ​ຫາກ​ວ່່າ​ທ່່ານ​ຍັັງ​ບໍ່່​ພໍໍ​ໃຈ​

ຖ້້າ​ຫາກ​ທ່່ານ​ບໍ່່​ພໍໍ​ໃຈ​ກັັບ​ວິິ​ທີີ​ການ​ທ່ີ່�​ພວກ​ເຮົົາ​ແກ້້​ໄຂ​ການ​ຮ້້ອງ​ຮຽນ​ຂອງ​
ທ່່ານ , ທ່່ານ​ສາ​ມາດ​ຕິິດ​ຕໍ່​່ຫາ​ອົົງ​ການດູູແລການ​ຮ້້ອງ​ທຸຸກທາງ​ການ​ເງິິນ​ອົົດ​
ສະ​ຕາ​ລີີ (AFCA).

AFCA ເປັັນການບໍໍລິິການອິິດສະຫລະທ່ີ່�ໃຫ້້ການແກ້້ໄຂຂໍ້ຂ້ັັດແຍ່່ງຟຣີີສໍາາ
ລັັບຜູ້້�ບໍໍລິິໂພກ ແລະ ທຸຸລະກິິດຂະໜາດນ້້ອຍ.

	 ເວັັບໄຊທ໌: www.afca.org.au

	 ອີີເມວ: info@afca.org.au

	 ໂທລະສັັບ: 1800 931 678 (ໂທຟຣີີ)

	 ທາງໄປສະນີີ:  
	 Australian Financial Complaints Authority 
	 GPO Box 3  
	 Melbourne   VIC   3001

ຖ້້າທ່່ານຕ້້ອງການຄວາມຊ່່ວຍເຫືຼື�ອເພື່່�ອເຮັັດ
ຄໍາາຮ້້ອງທຸຸກ

ການອະນຸຸຍາດໃຫ້້ຄົົນອື່່�ນຊ່່ວຍທ່່ານ

ທ່່ານ​ສາ​ມາດ​ແຕ່່ງ​ຕັ້້�ງ​ຜູ້້�​ໃຫ້້ໜຶ່່�ງ​ເພື່່�ອ​ຮ້້ອງ​ຟ້້ອງ  ຫຼືື� ຈັັດ​ການ​ຄໍາາ​ຮ້້ອງ​ທຸຸກ​
ຂອງ​ທ່່ານ​ໃນ​ນາມ​ຂອງ​ທ່່ານເອງ. ບຸຸກຄົົນນີ້້�ອາດຈະເປັັນສະມາຊິິກໃນ
ຄອບຄົົວ ຫຼືື� ໝູ່່�, ທ່ີ່�ປຶຶກສາທາງດ້້ານການເງິິນ ຫຼືື� ຕົົວແທນທາງດ້້ານ
ກົົດໝາຍ. 

ທ່່ານຈະຕ້້ອງໃຫ້້ສິິດອຳຳນາດທ່ີ່�ເໝາະສົົມໃຫ້້ຕົົວແທນຂອງທ່່ານຕິິດຕໍ່່
ພົົວພັັນກັັບພວກເຮົົາ. ເມື່່�ອອຳຳນາດນີ້້�ຖືືກຈັັດໃສ່່ແລ້້ວ, ພວກເຮົົາຈະ
ເຮັັດວຽກຮ່່ວມກັັບຕົົວແທນຂອງທ່່ານເພື່່�ອແກ້້ໄຂບັັນຫາການຮ້້ອງ 
ຮຽນຂອງທ່່ານ.

ການ​ບໍໍ​ລິິ​ການຊ່່ວຍເຫຼືື�ອແຫ່່ງ​ຊາດ

ຖ້້າ​ຫາກ​ທ່່ານ​ຫູູ​ໜວກ  ຫຼືື�  ມີີ​ການ​ພິິ​ເສດ​ການ​ຟັັງ ຫຼືື�  ການ​ປາກ​ເວົ້້�າ ,  
ທ່່ານ​ສາ​ມາດ​ໂທ​ຜ່່ານ​ບໍໍ​ລິິ​ການຊ່່ວຍເຫຼືື�ອແຫ່່ງ​ຊາດ:

•	 ຜູ້້�ໃຊ້້ TTY ໂທຫາ 133 677ຈາກນັ້້�ນຖາມ
1300 361 911

•	 Speak and Listen (ການຖ່່າຍທອດສຽງເວົ້້�າສູ່່�ສຽງເວົ້້�າ)  
ຜູ້້�ໃຊ້້ໂທລະສັັບ 1300 555 727 ຈາກນັ້້�ນສອບຖາມໄດ້້ທ່ີ່� 
1300 361 911

•	 ຜູ້້�​ໃຊ້້​ສາຍ​ອິິນ​ເຕີີ​ເນັັດ​ເຊື່່�ອມ​ຕໍ່​່ກັັບ​ບໍໍ​ລິິ​ການຊ່່ວຍເຫຼືື�ອແຫ່່ງ​ຊາດ​ 
ແລ້້ວ​ຖາມ​ຫາ 1300 361 911

ບໍໍລິິການຄົົນແປພາສາ

ຖ້້າພາສາອັັງກິິດບໍ່່ແມ່່ນພາສາຫຼັັ�ກຂອງທ່່ານ, ທ່່ານສາມາດເຂົ້້�າເຖິິງການ
ບໍໍລິິການຊ່່ວຍເຫຼືື�ອຄົົນແປພາສາໄດ້້ຟຣີີຜ່່ານບໍໍລິິການແປເອກະສານ ແລະ 
ຄົົນແປພາສາ (TIS). ການ​ບໍໍ​ລິິ​ການ​ນີ້້�​ແມ່່ນ​ມີີ​ເປັັນ​ຫຼຼາຍ​ກ​່​ວາ 150 ພາ​
ສາ  ແລະ  ມອບໃຫ້້​ໂດຍ​ພະ​ແນກ​ກະ​ຊວງ​ພາຍ​ໃນ. ກະລຸຸນາແຈ້້ງໃຫ້້ພວກ
ເຮົົາຮູ້້�ວ່າທ່່ານຕ້້ອງການໃຫ້້ພວກເຮົົາຈັັດການບໍໍລິິການນີ້້�ໃຫ້້ທ່່ານ.

ເອກະສານນີ້້�ຍັັງມີີເປັັນພາສາອາຣັັບ, ພາສາຈີີນກາງ, ກຣີີກ, ເກົົາຫຼີີ�, ຍີ່່�ປຸ່່�ນ, 
ຫວຽດນາມ ແລະ ພາສາອັັງກິິດແບບງ່່າຍອີີກດ້້ວຍ. 


