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ធនាោរ ស្ ីអាយអិលប  ី មានគោលបំណងគលើកកលពស់្ស្ ខ មាលភាពរបស់្អតិថិជន និងស្ងគល តាលរយៈការោទំ្រការអន វតត
ធនាោរទ្បកបគោយនិរនតរភាព។ គយើងោក់អតិថិជនជាចលបងកា ងទ្រប់ស្កលមភាពរបស់្គយើង គ ើយគបតជាា ផ្តល់បរពិគោធន៍លអ
បំផ្ តដល់អតិថិជន គោយទ្បទ្ពឹតតិចំគ ោះពួកគរគោយយ តតិធល៌គៅទ្របដំ់ណាក់កាលម្នរំនាក់រំនងជាលួយគយើង។ 

ការរ កចិតតរបស់្អតិថិជន រឺមានោរៈសំ្ខាន់ខាៃ ំងស្ទ្មាប់គយើង គ ើយគយើងស្នាចំគ ោះអតិថិជនថា៖ 
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១. ការទ្បទ្ពឹតតគោយគស្មើភាព 
 

 

 

គោលការណ៍ស្តីពី ការផ្តល់តម្លៃអតិថិជនគោយគស្មើភាព
ោា  
 

២. ភាពបតប់បនតាលរយៈលកខខណឌ គោយគស្មើភាព 
 

គយើងគបតជាា ថា កិចចស្នាជាលួយអតិថិជននឹងទ្តូវបានរំនាក់រំនងយ៉ា ងចាស់្លាស់្ និង
ទានគ់ពលគវលា។ គលើស្ពីគនោះ គយើងនឹងធានាថា អតិថិជនលិនជួបទ្បរោះឧបស្រគបដល
ធនាោរ ស្ ីអាយអិលប  ី បងកគ ើងកា ងការផ្លៃ ស់្បតូរផ្លិតផ្ល បតូរអាកផ្តល់គស្វា ឬកា ងការ
ោក់ កយបណតឹ ងគ ើយ។ 
i. គយើងនឹងធានាថា លកខខណឌ កិចចស្នាទ្តូវបានស្រគស្រយ៉ា ងចាស់្ ោលញ្ញ  និងមានការពនយល់ទ្របទ់្ោន់អំពីការគោោះទ្ោយ 

ការល បគោល និងសិ្រធិរបស់្អតិថិជន គដើលបអីាចវាយតម្លៃ និងគទ្បៀបគធៀបរីផ្ារបានយ៉ា ងទ្តឹលទ្តូវ។ 
ii. គយើងនឹងធានាថា បញ្ញតតិ និងលកខខណឌ  បញ្ជា ក់យ៉ា ងចាស់្អំពីសិ្រធិ កាតពវកិចច និងការររួលខ ស្ទ្តូវរបស់្ភារីទាំងអស់្ ជា

ភាោោលញ្ញ។ 
iii. គយើងនឹងធានាថា បញ្ញតតិ និងលកខខណឌ  កា ងកិចចស្នា ឬកិចចទ្ពលគទ្ពៀងនានា លិនទ្តូវបានបកបទ្បគោយោម នការជូនដំណឹងជាល ន

ដល់អតិថិជនគ ើយ។ 
 

៣. តមាៃ ភាព 
 

គយើងគបតជាា ធានាថា អតិថិជនររួលបានព័ត៌មានចាស់្លាស់្  ក់ព័នធ និងទានគ់ពលគវលា គដើលបអីាចគធវើការស្គទ្លចចិតត
គោយមានព័តម៌ានទ្របទ់្ោន់ ល នគពល កំ  ងគពល និងបនាា ប់ពីការរិញផ្លិតផ្ល ឬគស្វាកលម។ 

i. គយើងនឹងធានាថា ផ្លិតផ្ល និងគស្វាកលមរបស់្គយើងទ្តូវបានបង្ហា ញជូនអតិថិជនគោយភាពស្ ចរតិ និងតមាៃ ភាពបដល
នឹងផ្តល់ភាពចាស់្លាស់្ដល់ពួកគរ គដើលបជួីយ ស្ទ្លួលដល់ការស្គទ្លចចិតតគោយមានព័ត៌មានទ្របទ់្ោន់។ 

ii. គយើងនឹងពនយល់ពីលកខណៈសំ្ខាន់ៗម្នផ្លិតផ្ល ឬគស្វាកលម រួលទាំងលកខខណឌ សំ្ខាន់ៗ ម្ថៃគស្វា ការរិតម្ថៃ ហានិ
ភ័យ និងការកំណតគ់ផ្េងៗបដលមានោរៈសំ្ខាន ់ គោយគទ្បើភាោោលញ្ញ  គដើលបជួីយ ឱ្យអតិថិជនយល់ចាស់្អំពី
ផ្លិតផ្ល ឬគស្វាកលម។ 

iii. គយើងនឹងស្ទ្លួលការយល់ដឹងអំពីផ្លិតផ្ល និងគស្វាកលមបដលមានលកខណៈស្ម រោម ញ គដើលបធីានាថា អតិថិជនមាន
ការយល់ដឹងចាស់្លាស់្ និងទ្របទ់្ជុងគទ្ជាយអំពីអវីបដលគយើងផ្តល់ជូន។ 

 

 



 
 
 
 

 
  

 
 

 

 
 
 
 
  
 
  
  
  

  

 

 

៦. ស្នតិភាពផ្ៃូវចិតត 
 

គបតជាា ធានាថា រិនាន័យ និងឯកជនភាពរបស់្អតិថិជនទ្តូវបានការ រ និងរកាស្ វតថិភាព គ ើយអតិថិជនលិនជួបទ្បរោះ
ឧបស្រគណាលួយកា ងការោក់ កយបណតឹ ង ឬការតវា៉ា គ ើយ។ 
i. គយើងនឹងធានាថា ដំគណើ រការ និងទ្បព័នធទ្របទ់្រងរបស់្គយើងទ្តូវបានពិនិតយគ ើងវញិជាទ្បោំ គដើលបរីកាព័ត៌មាន

របស់្អតិថិជនឱ្យមានស្ វតថិភាព និងការការ រ។ 
ii. iគយើងនឹងធានាថា រាល់ កយបណតឹ ង និងសំ្ណ ំ គរឿងតវា៉ា របស់្អតិថិជន ទ្តូវបានគោោះទ្ោយគោយយ តតិធល៌ ទាន់

គពលគវលា និងមានទ្បសិ្រធភាព គោយមានគពលគវលាកំណត់ចាស់្លាស់្ស្ទ្មាប់ការគោោះទ្ោយ។ 

 

 

៧. ការទ្បទ្ពឹតតិគោយគស្មើភាព ចំគ ោះអតិថិជនបដលង្ហយរងគទ្ោោះ 
 

គយើងគបតជាា ោតវ់ធិានការស្លទ្ស្ប គដើលបធីានាថា ទ្កុលអតិថិជនង្ហយរងគទ្ោោះ រួលទាំងប រគលិក តំណាង និងភាា ក់ង្ហរ 
ររួលបានការទ្បទ្ពឹតតិគោយយ តតិធល ៌និងស្លធល៌។ 

i. គយើងនឹងវាយតម្លៃតទ្លូវការរបស់្អតិថិជនង្ហយរងគទ្ោោះ គៅកា ងលូលោា នអតិថិជន និងរីផ្ារគោលគៅរបស់្
គយើង និងអន វតតនូវការអន វតតស្លទ្ស្ប គដើលបបំីគពញតទ្លូវការរបស់្ពួកគរ។ 

ii. គយើងនឹងធានាថា ប រគលិក និងភាា ក់ង្ហររបស់្គយើង ទ្តូវបានបណត ោះបណាត លឱ្យអាចោគ ល់ វាយតម្លៃ និងគ ៃ្ើយ
តបបានស្លទ្ស្បគៅនឹងតទ្លូវការរបស់្អតិថិជនង្ហយរងគទ្ោោះ។ 

iii. គយើងនឹងបនតតាលោន វាយតម្លៃ និងបកលលអស្លតថភាពរបស់្គយើង កា ងការទ្បទ្ពឹតតិចំគ ោះអតិថិជនង្ហយ 

រងគទ្ោោះគោយយ តតិធល ៌និងស្លធល៌។ 
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៥. ការទ្បឹកាគយបល់ និងការបណនាដំស៏្កតិស្លបំផ្ ត 
 

៤. ដំគណាោះទ្ោយបផ្អកគលើតទ្លវូការអតិថិជន  
 
គយើងគបតជាា ធានាថា ប រគលិក និងភាា ក់ង្ហររបស់្គយើង អន វតតការទ្បុងទ្បយ័តា ជំនាញ និងភាពឧស្ា ៍ពាយល
ទ្បកបគោយវជិាា ជីវៈ កា ងការផ្តល់ដំគណាោះទ្ោយបដលបផ្អកគលើតទ្លូវការរបស់្អតិថិជន។ ផ្លិតផ្ល និងគស្វាកលមរបស់្
គយើងទ្តូវ រីផ្ារ និងគរៀបចំគ ើងគដើលបបំីគពញតទ្លូវការរបស់្អតិថិជន។ 
i. គយើងនឹងធានាថា ប រគលិក និងភាា ក់ង្ហររបស់្គយើង អន វតតភារកិចច និងរំនួលខ ស្ទ្តូវរបស់្ខៃួនគោយការទ្បុងទ្បយ័តា 
ជំនាញ និងភាពឧស្ា ៍ពាយល ទ្ស្បតាលស្តង់ោរវជិាា ជីវៈ និងសី្លធល៌។ 
ii. គយើងនឹងគជៀស្វាង ឬបង្ហា ញឱ្យបានចាស់្នូវរំនាស់្ផ្លទ្បគយជន៍ជាកប់ស្តង ឬអាចគកើតមាន។ 
iii. គយើងនឹងធានាថា ការផ្តល់ទ្បាក់ឈ្ាួល ឬរង្ហវ ន់ដល់ប រគលិក និងភាា ក់ង្ហរ ទ្តូវបានពិោរណាគោយបផ្អកគលើការស្គទ្លច
បាននូវសូ្ចនាករសំ្ខាន់ៗ (KPIs) បដល ក់ពន័ធនឹងការទ្បទ្ពឹតតិចំគ ោះអតិថិជនគោយយ តតិធល៌។ 

 

 

 



 
 

 
 

 

 
គោលការណ៍ស្តីពីគស្វាកលមអតិថិជន ទ្តូវបានបគងកើតគ ើងកា ងឆ្ា  ំ2011 កា ងគោលបំណងកំណត់ការគបតជាា ចិតតសំ្ខាន់ៗ និងស្តង់ោរគស្វាកលមបដល
ធនាោរទាំងអស់្ទ្តូវអន វតតគៅគពលផ្តល់គស្វាជូនអតិថិជន។ 

គោលការណ៍គនោះរិតរូរពីចំណ ចសំ្ខាន់ៗ ដូចខាងគទ្កាល៖ 
 

   

គោលការណ៍គនោះទ្តូវបានគរៀបចំ
គ ើងគដើលបី្ ៃ ោះបញ្ជច ំងពីគស្វាធនាោរ
លូលោា ន និងគស្វារូគៅបដលគទ្បើ
ទ្បាស់្ជារូគៅ។ 

និនាា ការបចច បបនាម្នវស័ិ្យធនាោរ និងវធីិោស្តស្ត
ធនាោរថមីៗ (ឧទា រណ៍ ធនាោរឌីជីថល) ទ្តូវ
បានយកលកពិោរណា។ 

ស្តង់ោរគស្វាកលមទ្តូវបានគរៀបចំគ ើងតាលរស្េនៈ
របស់្អតិថិជន ទ្ស្បតាលគោលការណ៍គផ្លត តគលើ
អតិថិជនជាស្ាូល។ 

  
មានទ្រឹោះសំ្ខាន់ៗចំនួន ៤ គៅកា ងស្តង់ោរគស្វាកលមម្នគោលការណ៍គស្វាកលមអតិថិជន។ 
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លរធផ្លរពំឹងរ ក៖ បគងកើតរំន កចិតត  
  

គោលការណ៍ស្តីពីគស្វាកលមអតិថិជន - ស្តងោ់រគស្វាកលម 
 



 
 

 

ទ្រឹោះសំ្ខានរ់ី ១៖ ោគ ល់អតិថិជនរបស់្អាក  
 

គដើលបបីស្វងយល់ពីទ្បវតតិរូប និងលកខណៈរបស់្អតិថិជន បដលអាចជួយ ឱ្យធនាោរ៖ 
• យល់ដឹង និងបា៉ា នទ់្បមាណតទ្លូវការ និងចំណូលចិតតរបស់្អតិថិជន។ 
• ផ្តល់ផ្លិតផ្ល និងគស្វាកលមបដលទ្ស្បតាលតទ្លូវការរបស់្អតិថិជន។ 

 

 

 

  
 
 
 
 
 

 

ទ្រឹោះសំ្ខានរ់ី ២៖  គស្វាកលមទានគ់ពលគវលា និងមានទ្បសិ្រធភាព 
គោលគៅកទ្លតិគស្វាកលម: អតថិិជន 80% ររលួបានគស្វាកលមកា ងកទ្លតិគស្វាកលមបដលបានកណំតរ់ ក។ 
ផ្តល់គស្វាធនាោរលូលោា ន និងគស្វាធនាោររូគៅទ្បកបគោយភាពរលូន បដលអតិថិជនទ្តូវបានជូនដណឹំងអំពី៖ 
• រយៈគពលបដលទ្តូវចណំាយ។ 
• ជំហានសំ្ខាន់ៗ បដល កព់ន័ធកា ងការអន វតតសំ្គណើ  ឬការបណនារំបស់្ពួកគរ។ 
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គលខ ការគបតជាា ចិតត 

គលខ 

 

ការគបតជាា ចិតត 

 

ស្តងោ់រគស្វាកលម 

 

• មានប រគលិកបដលមានចំគណោះដឹង និងជំនាញទ្របទ់្ោន់ គដើលបបីគទ្លើអតិថិជន។ 
• ព័ត៌មានអំពីអតិថិជនទ្តូវបានទ្បលូលកា ងអំ  ងគពលដំគណើ រការគបើករណនីថមី 

គដើលបបីស្វងយល់ពីអតិថិជន បដលអាចរួលបញ្ចូ លការបំគពញរទ្លងប់បបបរធនាោរ 
និងការគស្ាើស្ ំឯកោរោទំ្រគផ្េងៗ។ 

• ព័ត៌មានអំពីផ្លិតផ្ល និងម្ថៃគស្វាគផ្េងៗ ទ្តូវបានផ្តល់ជូនអតិថិជនតាលរយៈ 
បណាត ញនានារបស់្ ធនាោរ ស្ ីអាយអិលប  ី(ឧ. ោខា, ខិតតប័ណណ , បផ្ាកបគទ្លើគស្វា
អតិថិជនតាលរូរស្ពា និងគរ រំពរ័របស់្ធនាោរ)។ 

• ធនាោរគធវើការស្ាង់លតិ និងទ្បលូលលតិគយបល់ពីអតិថិជនជាទ្បោំ គដើលបធីានាថា
តទ្លូវការរបស់្អតិថិជនទ្តូវបានបំគពញ។ 

 

គយើងខិតខំជួយ អតិថិជនបស្វងរកផ្លិតផ្ល
បដលស្លទ្ស្បបំផ្ តគៅនឹងតទ្លូវការ និង
ទ្បវតតិរូបរបស់្ពួកគរ។ 

 

ពត័ម៌ានអំពីរយៈគពលបដលទ្តូវចណំាយកា ងការផ្តល់គស្វាកលមជូនអតថិិជន (ឧទា រណ៍ ស្តងោ់រ
រយៈគពលគស្វាកលមបដលរពំឹងរ ក) ទ្តូវបានផ្េពវផ្ាយតាលរយៈបណាត ញគផ្េងៗ ដូចជា ោខា 
ខិតតបណ័ណ  បផ្ាកបគទ្លើគស្វាអតិថិជនតាលរូរស្ពា និងគរ រំពរ័របស់្ធនាោរ។ 

គយើងនឹងកណំតក់ាររពំងឹរ កចាស់្លាស់្អំព ី
រយៈគពលចណំាយស្ទ្មាបគ់ស្វាកលមនានា។ 

 

រយៈគពលរងោ់រំបស់្អតិថជិន : 
• លនិគលើស្ព ី10 នារ ី

រយៈគពលបគទ្លើអតថិិជន : 
• លនិគលើស្ព ី15 នារ ីស្ទ្មាបទ់្បតិបតតិការោលញ្ញ  ដូចជា ដកទ្បាក ់ឬទ្បតបិតតិការ

បតលយួ។ 
• លនិគលើស្ព ី20 នារ ីស្ទ្មាបទ់្បតិបតតិការបដលមានភាពស្ម រោម ញ ដូចជា ការគផ្ារ

ទ្បាក ់ការោកទ់្បាកប់គញ្ញ ើមានកាលកណំត ់ឬទ្បតិបតតិការគផ្េងៗ។ 
 

គយើងនឹងផ្តល់គស្វាជូនអតថិិជនភាៃ លៗគៅតាល
បញ្ា រគស្វាកលមរបស់្ោខា។ 
 

២.១ 

២.២ 

១.១ 
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គលខ 

 

ការគបតជាា ចិតត 

 

ស្តងោ់រគស្វាកលម 

 ២.៣ គយើងនឹងដំគណើ រការសំ្គណើ គបើករណនីរបស់្
អតិថិជនគៅោខាឱ្យបានឆ្បរ់ ័ស្ នងិមាន
ទ្បសិ្រធភាព។ 
 

រយៈគពលដំគណើ រការគស្ាើស្ ំគបើករណន ី
(រិតោបពី់គពលធនាោរររួលបានឯកោរ និងពត័ម៌ានទ្របទ់្ោន)់ 

i. គបើករណនីស្នេ ំ 
• អតិថិជនថមី៖ កា ងរយៈគពល 15 នារ ី
• អតិថិជនបដលមានទ្ោប៖់ កា ងរយៈគពល 10 នារ ី

ii. គបើករណនីចរនត 
• អតិថិជនថមី៖ កា ងរយៈគពល 20 នារ ី
• អតិថិជនបដលមានទ្ោប៖់ កា ងរយៈគពល 10 នារ ី

iii. រយៈគពលបិររណន ី
• រណនសី្នេ ំ៖ កា ងរយៈគពល 10 នារ ី
• រណនចីរនត ៖ កា ងរយៈគពល 20 នារ ី

ចំណំា៖ រយៈគពលខាងគលើលិនរាបប់ញ្ចូ លគពលគវលាបដលធនាោរទ្តូវការគដើលបីោគ ល់អតិថិជន 
និងបណនាអំំពីផ្លិតផ្ល និងគស្វាកលមរបស់្ធនាោរគនាោះគរ។ 
ការគចញកាត ATM 

• កា ងម្ថៃគបើករណនីស្នេ។ំ 
 

គយើងនឹងគោោះទ្ោយទ្បតិបតតកិារធនាោរ
ទ្បកបគោយទ្បសិ្រធភាព។ 
 

ការគផ្ារទ្បាកជ់ារូបិយបណ័ណ បរគរស្ 
(សូ្លគយងគៅតាលអទ្តាបតូ រទ្បាករ់បស់្ CIMB ស្ទ្មាបរ់ូបិយបណ័ណ បដលមានគស្វាកលម) 

i. ការគផ្ារទ្បាកចូ់ល  
• ល នគមា៉ា ងកំណត ់៖ ទ្បាកន់ឹងចូលរណនកីា ងម្ថៃដបដល 
• គទ្កាយគមា៉ា ងកណំត៖់ ទ្បាកន់ងឹចូលរណនីគៅម្ថៃគធវើការបនាា ប ់

ii. ការគផ្ារទ្បាកគ់ចញ  
• ល នគមា៉ា ងកំណត៖់ ដំគណើ រការកា ងម្ថៃដបដល 
• គទ្កាយគមា៉ា ងកណំត៖់ ដំគណើ រការគៅម្ថៃគធវើការបនាា ប ់

ចំណំា៖ កាលបរគិចេរររួលទ្បាកអ់ាចបទ្បទ្បលួ គោយអាទ្ស័្យគលើភាពគពញគលញម្នពត័ម៌ាន 
និងវធិានការទ្តួតពនិិតយ ឬការគផ្ាៀងផ្លា ត ់បដលអន វតតគោយធនាោរ កព់ន័ធ។ 
 

គយើងនឹងគោោះទ្ោយ កយគស្ាើស្ ំផ្លិតផ្ល
ធនាោរទ្បកបគោយទ្បសិ្រធភាព។ 
 

រយៈគពលដំគណើ រការ កយគស្ាើស្ ំផ្លិតផ្ល 
(រិតោបពី់គពលធនាោរររួលបានឯកោរ និងពត័ម៌ានទ្របទ់្ោន)់ 

i.  កយគស្ាើស្ ំបណ័ណ ឥណទាន  
• កា ងរយៈគពល 8 ម្ថៃគធវើការ។ 

ii.  កយគស្ាើស្ ំឥណទានលំគៅឋាន (ស្ទ្មាបប់ រគល) 
• កា ងរយៈគពល 5 ម្ថៃគធវើការ។ 

iii.  កយគស្ាើស្ ំឥណទានអាជីវកលម (ស្ ទ្ោស្ធ នតូច និងលធយល - SME) 
• កា ងរយៈគពល 3 ស្បាត  ៍។ 

 

២.៤ 

២.៥ 
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គលខ 

 

ការគបតជាា ចិតត 

 

ស្តងោ់រគស្វាកលម 

 គយើងនឹងតាលោន និងផ្ដល់ពត័ម៌ានបចច បបនា
ភាពបដលោបំាច ់ គដើលបគី្ៃើយតបគៅនឹង
សំ្ណួរ នងិការោកសួ្ររបស់្អតថិិជន។ 
        

i. តាលរូរស័្ពា 
• ទ្បសិ្នគបើលនិទ្តូវការការតាលោនបបនថល គយើងនឹងគោោះទ្ោយសំ្ណួររបស់្

អតិថិជនភាៃ លៗគៅគពលរំនាករ់នំងគលើកដំបូង។ 
• ទ្បសិ្នគបើទ្តូវការការតាលោនបបនថល គយើងនងឹគ្ៃើយតបកា ងរយៈគពល 3 ម្ថៃគធវើ

ការ ោបព់ីម្ថៃរនំាករ់នំងគលើកដបំូង។ 
• ស្ទ្មាបក់រណីស្ម រោម ញ ធនាោរនឹងជូនដណឹំងអពំីកាលកណំតស់្លទ្ស្ប និង

ផ្ដល់ពត័ម៌ានបចច បបនាភាពជាបនតបនាា ប។់ 
        

ii. ជាលាយលកខណ៍អកេរ (អ ីបលល រូរោរ សំ្ប ទ្ត និងបណាដ ញស្ងគល) ស្ទ្មាប់
អ ីបលល 

1. គផ្ាើោរបញ្ជា កក់ារររលួកា ងរយៈគពល 24 គមា៉ា ង (ទ្បសិ្នគបើអ ីបលលទ្តូវបាន
គផ្ាើលក customercare@cimb.com)។ 

2. គ្ៃើយតបកា ងរយៈគពល 3 ម្ថៃគធវើការ ោបព់ីម្ថៃររួលសំ្ណួរ ស្ទ្មាបក់រណីលនិ
ស្ម រោម ញ។ 
ស្ទ្មាបសំ់្ប ទ្ត ឬរូរោរ 

• ជូនដណឹំងអំពីរយៈគពលគោោះទ្ោយ និងផ្ដល់ពត័ម៌ានបចច បបនាភាពបនាា បព់ី
ររួលបាន។ 
ស្ទ្មាបប់ណាដ ញស្ងគល 

1. គផ្ាើោរបញ្ជា កក់ារររលួកា ងរយៈគពល 24 គមា៉ា ង ទ្បសិ្នគបើជាម្ថៃគធវើការ។ គបើ
ររួលគទ្ៅគមា៉ា ងគធវើការ ការបញ្ជា កន់ឹងទ្តវូគធវើគៅម្ថៃគធវើការបនាា ប។់ 

2. គ្ៃើយតបកា ងរយៈគពល 3 ម្ថៃគធវើការ ស្ទ្មាបក់រណីលនិស្ម រោម ញ។ 
ចំណំា៖ ស្ទ្មាបក់រណីស្ម រោម ញ ធនាោរនឹងជូនដណឹំងអំពីរយៈគពលគោោះទ្ោយបដល
ស្លទ្ស្ប និងផ្ដល់ពត័ម៌ានបចច បបនាភាពជាបនតបនាា ប។់ 
 

iii. គៅបញ្ា រោខា 
• ទ្បសិ្នគបើលនិទ្តូវការការតាលោនបបនថល ធនាោរនឹងខតិខំគោោះទ្ោយបញ្ជា ជូន

អតិថិជនភាៃ លៗគៅគពលរំនាករ់នំងគលើកដំបូង។ 
• ទ្បសិ្នគបើទ្តូវការការតាលោនបបនថល គយើងនងឹគ្ៃើយតបកា ងរយៈគពល 3 ម្ថៃគធវើ

ការ ោបព់ីម្ថៃរនំាករ់ំនងគលើកដំបូង។ 
• ស្ទ្មាបក់រណីស្ម រោម ញ ធនាោរនងឹជូនដណឹំងអំពីរយៈគពលគោោះទ្ោយ

បដលស្លទ្ស្ប នងិផ្ដល់ពត័ម៌ានបចច បបនាភាពជាបនតបនាា ប។់ 
 

• គផ្ាើោរបញ្ជា កក់ារររលួ កយបណតឹ ងកា ងម្ថៃគធវើការបនាា ប ់ឬភាៃ លៗ។ 
• ទ្បាទ្ស័្យទាករ់ងជាលយួអតថិិជនឱ្យបានចាស់្លាស់្អពំីបញ្ជា  ឬ កយបណតឹ ង។ 
• គស្ ើបអគងកត និងគោោះទ្ោយ កយបណតឹ ងគោយយ តតធិល ៌ វជិាា ជីវៈ នងិទានគ់ពលគវលា 

គ ើយខិតខគំោោះទ្ោយឱ្យបានឆ្បប់ំផ្ ត ប៉ា បនតលនិគលើស្ពី ២ ម្ថៃគធវើការស្ទ្មាប ់
បណតឹ ងផ្លា ល់មាត ់និងលនិគលើស្ព ី៣០ម្ថៃស្ទ្មាប ់បណតឹ ងជាលាយលកខណ៍អកេរ ោប់
ពីម្ថៃររួល កយបណតឹ ង។ 

• ផ្ដល់ពត័ម៌ានបចច បបនាភាពជូនអតថិិជន ទ្បសិ្នគបើលនិអាចគោោះទ្ោយបញ្ជា បានកា ង 
រយៈគពលបដលបានកណំត។់ 

• ផ្ដល់ពត័ម៌ានអំពជីគទ្លើស្បនតការតវា៉ា គៅកានអ់ាជាា ធរ ឬយនតការគោោះទ្ោយជគមាៃ ោះ
កទ្លតិខពស់្ ទ្បសិ្នគបើដំគណាោះទ្ោយដបំូងលនិបំគពញការគពញចិតតរបស់្អតិថិជន។ 
 

ចំណា៖ំ ការទ្របទ់្រង កយបណតឹ ងអតិថិជនទ្តូវអន វតតទ្ស្បតាលគោលការណ៍ និងបរបបញ្ញតតិបដល
កំណតគ់ោយធនាោរជាតិ ម្នកលព ជា។ 
 
 

គយើងនឹងគោោះទ្ោយ កយបណតឹ ង និងបញ្ជា
របស់្អតិថិជនគោយគស្មើភាព ទានគ់ពល
គវលា និងមានទ្បសិ្រធភាព។ 
        

២.៦ 

២.៧ 



 
 

 

 
 

      ខិតខំផ្តល់បរពិគោធនល៍អដល់អតិថជិន គោយធានាថាអតិថជិន៖ 
• ររួលបានពត័ម៌ាន កព់ន័ធអំពីផ្លិតផ្ល និងគស្វាកលម។ 
• ររួលបានគស្វាពបី រគលិកបដលមានស្លតថភាព ចំគណោះដងឹ នងិយកចិតតរ កោកក់ា ងការបគទ្លើអតិថិជន។ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

We are open and transparent 

in our dealings. 
 
 
 
 
 
 
 

 
We train our bank 

personnel to have adequate 

knowledge to advise and 

assist customers on banking 

products and services. 

The following information is made available through any of 

the various channels of communication such as branch/ 

brochures/contact centre/bank’s website: 

a. Conventional/Shariah contract applicable fees, charges, 

late payment charges and relevant profit rates and 

obligations in the use of a banking product or service. 

b. Product-related details (i.e. product disclosure sheets, 
Terms and Conditions) are shared at the point of sale. 

 

 
Sales personnel/Personal Financial Advisor/Relationship 

Manager is knowledgeable about the bank’s products 

and services. 

 
   

 

We provide customers with 

a personable service 

experience. 

a. First impressions 

• Acknowledge customer when customer walks 

in/approaches the bank counter. 

• Offer to assist the customer. 

b. Understand the customer’s needs 

• Ask questions to understand what the customer wants. 

• Listen attentively to customer. 

 
c. Handle the queries/instructions 

• Provide options that meet customer’s needs. 

• Use simple words and explanations with the customer. 

• Perform end-to-end follow-up until customer’s issue is resolved. 
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គលខ 

 

ការគបតជាា ចតិត 

 

ស្តងោ់រគស្វាកលម 

 

ទ្រឹោះសំ្ខានរ់ី ៣៖ គស្វាកលមទ្បកបគោយតមាៃ ភាព និងភាពផ្លា ល់
ខៃួន 
 

គយើងទ្បកានខ់ាា បនូ់វភាពគបើកច ំ និងតមាៃ
ភាពកា ងការផ្តល់គស្វា និងរំនាករ់ំនងជា
លយួអតិថិជន។        

ពត័ម៌ានខាងគទ្កាលនឹងទ្តូវបានផ្តល់ជូនតាលបណាត ញរំនាករ់នំងគផ្េងៗ ដូចជា ោខា 
ខិតតបណ័ណ  បផ្ាកបគទ្លើគស្វាអតិថិជនតាលរូរស្ពា និងគរ រំពរ័ធនាោរ៖ 

i. ពត័ម៌ានអំពមី្ថៃគស្វា កម្ទ្លគស្វា ការផ្លកពិនយ័គលើការរូទាតយ់ឺត អទ្តាការ
ទ្បាក ់ ឬអទ្តាចំគណញ ទ្ពលទាងំកាតពវកិចច កព់ន័ធនានា កា ងការគទ្បើទ្បាស់្
ផ្លិតផ្ល និងគស្វាកលមធនាោរ។ 

ii. ពត័ម៌ានលលអតិអពំីផ្លិតផ្ល (ឧ. ទ្កោស្ពត័ម៌ានផ្លិតផ្ល និងលកខខណឌ
នានា) នឹងទ្តូវផ្ដល់ជូនអតថិិជនល នគពលពួកគរស្គទ្លចគទ្បើទ្បាស់្ផ្លិតផ្ល ឬ
គស្វាកលម។ 

 

គយើងនឹងបណត ោះបណាត លប រគលិកឱ្យមាន
ចំគណោះដឹង និងជនំាញទ្របទ់្ោន ់គដើលបផី្តល់
ការទ្បកឹា និងជំនួយដល់អតិថជិនអំពី
ផ្លិតផ្ល និងគស្វាកលមធនាោរ។ 
 

ប រគលិកបផ្ាកលក ់ រីទ្បកឹា ិរញ្ញ វតថ ផ្លា ល់ខៃួន នងិទ្បធានបផ្ាករនំាករ់ំនងអតថិិជន 
មានចំគណោះដឹងទ្របទ់្ោនអ់ពំីផ្លិតផ្ល និងគស្វាកលមរបស់្ធនាោរ គដើលបផី្តល់
ពត័ម៌ាន នងិការបណនាទំ្បកបគោយវជិាា ជីវៈ។ 
 

គយើងនឹងផ្តល់បរពិគោធនគ៍ស្វាកលមបដល
យកចតិតរ កោក ់ នងិទ្ស្បតាលតទ្លូវការ
របស់្អតិថិជន។ 

i. ការររលួោវ រលនដ៍ំបូង 
• ោវ រលនអ៍តថិិជនគៅគពលអតិថិជនចូលលក ឬលកដល់ោខា។ 
• ផ្តល់ការជួយ ដល់អតិថជិនតាលតទ្លូវការ។ 

ii. បស្វងយល់ពតីទ្លវូការរបស់្អតថិិជន  
• សួ្រសំ្ណួរស្លទ្ស្ប គដើលបយីល់ពីអវបីដលអតថិិជនទ្តូវការ។ 
• ោត បអ់តិថជិនគោយយកចតិតរ កោក។់ 

iii. គោោះទ្ោយសំ្ណួរ និងសំ្គណើ របស់្អតថិិជន  
• ផ្តល់ជគទ្លើស្បដលស្លទ្ស្បគៅនងឹតទ្លវូការរបស់្អតថិិជន។ 
• គទ្បើ កយស្លដ ីនងិការពនយល់បដលង្ហយយល់។ 
• តាលោន និងជួយ ស្ទ្លបស្ទ្លលួដំគណើ រការរ ូតដល់បញ្ជា  ឬសំ្គណើ របស់្

អតិថិជនទ្តូវបានគោោះទ្ោយ។ 
Provide your feedback on BizChat 
 

៣.១ 

៣.២ 
 

៣.៣ 
 



 
 

 

PILLAR 4 - BANKING MADE ACCESSIBLE 
 

Offer an engagement model wherein the customer is aware of: 
• Multi-channel options. 
• Accessibility. 

 

 

We are easily accessible 

via various channels i.e. 

physically & virtually. 

Customer is kept informed on the physical and virtual 

channels available to him/her, using the various modes of 

communication such as branch/brochures/contact 

centre/bank’s website. 

Specifically, the customer has access to the following: 

•  List of physical channels which include branches and 

self-service machines. 

• List of virtual channels which include: 

i. Contact centre: 

a. Consumer Contact Centre +603-6204 7788 

(Local and Overseas). 

b. Business Call Centre 1 300 888 829 (Local) and 

+603-2297 3000 (Overseas). 

ii. Internet banking @ www.cimbclicks.com.my. 
 

   

 

We provide customers with 

efficient services via our 

virtual platforms outside 

of normal banking hours. 

Strive to ensure that our virtual channels meet the following 

target service levels: 

•  Self-service terminal (service uptime/month) – At least 95% 

of the time measured by machines on a monthly basis. 

• Contact centre – At least 80% calls are to be answered within 

45 seconds. 

• Internet banking (service uptime/month) – 98%. 
 
  
 

 
   

 

We inform customers on 

the various options for 

more convenient banking. 

Share with the customers the various options for performing 

transactions through alternate channels, depending on the 

banks channel presence and where applicable. 

This can be done via any of the following means: 

• Engagement by the bank personnel. 

• Signage to guide the customer. 

• Campaigns and brochures. 

• Corporate website. 
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គលខ 

 

ការគបតជាា ចតិត 

 

ទ្រឹោះសំ្ខានរ់ី ៤៖ គស្វាធនាោរង្ហយទ្ស្ួលគទ្បើទ្បាស់្ 
 ធានាថាអតថិិជនមានការយល់ដឹងអពំី៖ 

• ជគទ្លើស្បណាត ញគស្វាកលមគទ្ចើន  
• ភាពង្ហយទ្ស្ួលកា ងការររួលបានគស្វាកលម 

 

គយើងផ្តល់ភាពង្ហយទ្ស្ួលដល់អតិថិជន
កា ងការរំនាករ់ំនង នងិគទ្បើទ្បាស់្គស្វាកលម
របស់្ធនាោរ តាលរយៈបណាត ញគផ្េងៗ 
ទាងំផ្លា ល់ និងតាលទ្បពន័ធឌីជីថល។ 

 

ធនាោរនឹងផ្តល់ពត័ម៌ានដល់អតថិិជនអពំីបណាត ញគស្វាកលមបដលអាចគទ្បើទ្បាស់្បាន តាល
រយៈោខា ខិតតបណ័ណ  បផ្ាកបគទ្លើគស្វាអតិថិជនតាលរូរស្ពា និងគរ រពំរ័របស់្ធនាោរ។ 
អតិថិជនអាចររួលបានគស្វាកលមតាលរយៈ៖ 

• បណាត ញគស្វាកលមផ្លា ល់ ដូចជា ោខា នងិមា៉ា ស្ ីនគស្វាកលមគោយខៃួនឯង  
• បណាត ញគស្វាកលមឌីជថីល ដូចជា៖  

o បផ្ាកបគទ្លើគស្វាអតិថិជនតាលរូរស្ពា +855 23 988 388/ 
+855 87 988 398. 

o គស្វាធនាោរតាលអ នីធណិឺត  
o គរ រពំរ័ធនាោរ និងរពំរ័រនំាករ់ំនង  

ចំណំា៖ បណាត ញគស្វាកលមបដលមានអាចមានការផ្លៃ ស់្បតូ រ គ ើយអតិថិជននឹងទ្តវូបានជូន
ដណឹំងអំពីការផ្លៃ ស់្បតូ រទាងំគនាោះ។ 

 
គយើងផ្តល់គស្វាកលមទ្បកបគោយទ្បសិ្រធ
ភាពតាលរយៈបណាត ញឌីជីថល គដើលបឱី្យ
អតិថិជនអាចគទ្បើទ្បាស់្គស្វាកលមបានគទ្ៅ
គមា៉ា ងគធវើការធលមតារបស់្ធនាោរ។ 

គយើងខិតខធំានាថា បណាត ញឌីជថីលរបស់្គយើងស្គទ្លចបានគោលគៅគស្វាកលមដូចខាង
គទ្កាល៖ 

• មា៉ា ស្ ីនគស្វាកលមគោយខៃួនឯង នងឹមានដគំណើ រការជាធលមតាគស្ាើរបតទ្របគ់ពលគវលា 
(យ៉ា ងគហាចណាស់្ 95% កា ងលយួបខ)។  

• បផ្ាកបគទ្លើគស្វាអតិថិជនតាលរូរស្ពា យ៉ា ងគហាចណាស់្ 80% ម្នការគៅចូល
កា ងរយៈគពល 45 វនិារីនឹងទ្តូវបានគ្ៃើយតប។  

• គស្វាធនាោរតាលអ នីធណិឺត នងឹមានដគំណើ រការជាធលមតាគស្ាើរបតទ្របគ់ពលគវលា 
(យ៉ា ងគហាចណាស់្ 98% កា ងលយួបខ)។ 

 
គយើងនឹងជូនដណឹំងដល់អតិថិជនអំពី
ជគទ្លើស្គផ្េងៗ គដើលបគីធវើទ្បតិបតតកិារ
ធនាោរបានកានប់តង្ហយទ្ស្លួ។ 

គយើងនឹងបចករបំលកពត័ម៌ានអំពីលគធាបាយ និងបណាត ញគផ្េងៗបដលអតិថិជនអាចគទ្បើ
ទ្បាស់្ស្ទ្មាបគ់ធវើទ្បតបិតតកិារធនាោរ អាទ្ស័្យគលើគស្វាកលមបដលមានផ្តល់ជូន។ 
ពត័ម៌ានទាងំគនោះអាចទ្តូវបានផ្តល់ជូនតាលរយៈ៖ 

• ការបណនាពំបី រគលិកធនាោរ 
• ផ្លៃ កស្ញ្ជញ  និងពត័ម៌ានបណនាគំៅតាលោខា 
• កលមវធិផី្េពវផ្ាយ និងខតិតបណ័ណ បណនាពំត័ម៌ាន 
• គរ រពំរ័ និងបណាត ញឌីជថីលរបស់្ធនាោរ 

 

៤.១ 

៤.២ 

៤.៣ 

http://www.cimbclicks.com.my/


 
 
 
 

 

    
 

 We actively seek thoughts 

and suggestions on how 

banks can serve customers 

better. 

Provide channels for customers to render feedback via: 

• Corporate website/Internet banking @ 

www.cimb.com/www.cimbclicks.com.my 

• Consumer Contact Centre @ +603 - 6204 7788 

(Local and Overseas). 

• Business Call Centre @ 1300 888 829 (Local) and 

+603-2297 3000 (Overseas). 

• Visit the Contact Us page on CIMB website. 

• Branch (Please refer to CIMB bank’s website for the location 
of our branches). 

• Periodic customer satisfaction surveys. 

Bank Negara Malaysia (BNM) and Financial Markets 

Ombudsman Service (FMOS) details are included as 

alternate avenues. 
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គលខ 

 

ការគបតជាា ចតិត 

 

ស្តងោ់រគស្វាកលម 

 គយើងោវ រលន ៍ នងិគលើករឹកចិតតឱ្យអតថិជិន
ផ្តល់លតិគយបល់ នងិសំ្ណូលពរ គដើលបជីួយ 
គយើងបកលលអគស្វាកលមឱ្យកានប់តទ្បគស្ើរ។ 

 

អតិថិជនអាចផ្តល់លតិគយបល់ ឬសំ្ណូលពរលកកានធ់នាោរតាលរយៈ៖ 
• គរ រពំរ័របស់្ធនាោរ@ 

https://www.cimbbank.com.kh/en/personal/forms-enq/personal-feedback-
form.html 

• បផ្ាកបគទ្លើគស្វាអតិថិជនតាលរូរស្ពា +855 23 988 388/ +855 87 988 398 
• អ ីបល៉ាល “customercare@cimb.com” 
• រំពរ័ "Contact Us" គៅគលើគរ រំពរ័របស់្ធនាោរ 
• ោខារបស់្ធនាោរ ((សូ្លចូលគៅកានគ់រ រពំរ័របស់្ធនាោរ CIMB គដើលបីបស្វង

រករីតាងំោខារបស់្គយើង។) 
• ការស្ាងល់តវិាស់្បវងការគពញចិតតរបស់្អតិថិជន បដលគធវើគ ើងជាទ្បោ ំ

 

៤.៤ 

http://www.cimb.com/www.cimbclicks.com.my
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