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////// - �1���
�(������*#���������&�� 

- �������������/////  - �1���
�(������!�����)(������ 

- ��
$�(�7&	6
�*������////////.&��,%&���    
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- !��	�&�������8��������	!��/////- !��+,����#%�������8��������	!�� � 
- �)�,2&�8�%�9�	6�&����������������������	!��//- .���������	6�&�������/  

- !#�#������������	!���     - �8��!���	�
�������	6�(�#�*�
�*��: � 
- %!���(�#���������8��������	!���
�6���
�
����������
��(/ (�0��� ��
���0�
�� ��*�
+*,�
������-���
��.�
�'�
- %!��
�#
����(��2&��3��5�   - %!��
�#
����(����%� 

- %!��
�#
����(���+���	6///- %!��
�#
����(������*#���������&��  

- %!��
�#
����(������!�����)(������.&��,%&��� 
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3.1�����.�
����
�2&�'�
�	&� �

 ��������	/2 �&,*�%�� 1) &'�%(��	6���������&����������������������	!��"�#��������$���  

2)&'�%(��	6���������&����������������������	!��"�#������������"�#%�$�
����#)!����	
#�)�* 

       /�&,*���!�
*�#�	6��(�����������8�����&����������������!����#����/400 ��
B�
.�*#

�����-�/2 �&,*�%��/1) �&,*�&'�%(��	6���� ���������������	!��"�#��������$���  2) �&,*�&'�%(� ����

���������������	!��"�#������������"�#%�$�
 B�
��C���!�
*�#�&,*�&�/200 ��
��.�*&��&,*�

��(!��	����,*���!�
*�#�
*�##*�
(Simple Random Sampling)����#)!����	
#�)�*B�
�&,*���!�
*�#�	6����

��������"�#��������$������(�#$�*������������"�#������������"�#%�$�
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���
3��
��
��������

��������� ����������(!��	�����C��!��!�"(��'&/2 &���4�%�� 

          1) "(��'&�E� 3'�� (Primary Data)/��-�"(��'&�	6�!��!��������� ���3��4��&,*���!�
*�#

B�
��(.�����+���������(!
/4 �*!��	6�8�%�9%��/

           %&
��������.�����+��"(��'&
���E��"�#2'(���������&����������������������	!��������

��$���)���������������"�#%�$�
����#)!����	
#�)�*$�(.�*�
�/��
,/�+��3�
�������/�����

��������/���	
/.&���
$�(�7&	6
�*������ 

            %&
�����2 //.�����+����	6
!���
�������������������&����������������������	!��

��������$���)���������������"�#%�$�
"�#&'�%(�����#)!����	
#�)�*$�(.�* !��	�&�������8�

�������	!��/!��+,����#%�������8��������	!����)�,2&�8�%�9�	6�&����������������������	!��.��

�������	6�&�������/!#�#������������	!�� ��8��!���	�
�������	6�(�#�*�
�*��: �%!���(�#���������8�

�������	!���
�6���
� %&
�����3/.�����+����	6
!����1���
�	6�	�����
&�*�������������������������������	!��

"�#��������$���)���������"�#%�$�
"�#&'�%(�����#)!����	
#�)�*$�(.�*�(���
  - �1���
�(��2&��3�45� /$�(.�* ��-�.������� ��	6��#���%!���(�#���"�#&'�%(� , �	.��

�������	6)&��)&�
 , �������)(%!��%,(�%��#��6!+�#, �����+)�"(��'&�
�6�������#�����������$�(

2&���.���'#�!*���������������6�/H  
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 - �1���
�(����%� /$�(.�*�������	%!����6�%#��#����#�� , �*�
��	�
�(�
$�(���%!��%,(�%��#

���,�����+�8���	�
������$�&�)
*��3��	�#��$�( , �����+�&���!#�#��������3�
$�(���E���

��#����#��, ��	�
�������)���������'�.��"�#���������*�#/H

 - �1���
�(���+���	6/$�(.�* �����+����*������������������#*�
, �	�	6����+���!����
, 
�����+����$���(������B�
$�*�(�#��(
�)��,/�����+��(������2*����#�����������$�(

 - �1���
�(������*#���������&��/$�(.�* �����+�8�����	�
������2*�����%��$�(, �	������

&'�%(����
����/��*�/ Call Center ��
%,43�
�	!��  �'�
�&'�%(����
����J&J , �	�������*#"*�!���"�#

��������#��)��
 ,���BK�4�"�#������/��*�/B�������/�L�
������/J&J , �	����*!�&,(���#!�&

�*�#/H/��*�/��#%8�/�����2(�/J&J/

 - �1���
�(������!�����)(������.&��,%&���/$�(.�* � ��!.���������(!
%!���,3�

���

.
(���-������#���&'�%(� , �	��!.��������)&�#���"�
�������� , �	%!���!���C!�������,����

���������������	!�� , �	���������+��"(��'&2*������B����
�� , �	%!���!���C!�� ����%&�

������   

� %&
�����4 /%!��
�#
���"�#2'(������������B�
�)(���.�����+�������%!��
�#
���

�*�����������������������	!��"�#��������$���)���������������"�#%�$�
"�#&'�%(���

��#)!����	
#�)�*B�
.�*#��-�/5 �(���������(!
�1���
�(��2&��3�45�/�1���
�(����%�/�1���
�(��

�+���	6/�1���
�(������*#��������"�
/�1���
�(������)(��������
        2) "(��'&�,��
3'��/( Secondary Data)/��-�"(��'&�	6$�(�������!��!�"(��'&��� ������

������3�
 .&����%��������	!��$�
/�&����"(��'&�	6��	6
!"(�#B�
���%(�%!(����������/

��
#��/.&�!��
���
����	6��	6
!"(�#�
�6��8�����-�.�!��#�����%(�%!(��*�$� 

 

3.4��
���
��5/
6��
���������	
'��
�'72���% �-�� 
��5/
6���� ��,�
�
� 
�'72���% �-�������
�6����	
���	
�
��������	6�	2&�*������������������������������

�	!��"�#��������$������������������"�#%�$�
"�#&'�%(�����#)!����	
#�)�* 

       1) "(��'&�	6��(������������-�"(��'&�E�3'��/������$��(!
 



24 

 

     1.1) "(��'&��6!$�"�#&'�%(��	6���������&����������������������	!�����+����
&���	
�

��	6
!���"(��'&�����#�(�"�#&'�%(��	6���������&����������������������	!��/��6#�������(!
/�
�/

��
,/�+��3�
�������������/���	
/.&���
$�(/ 

           1.2)  "(��'&��	6
!���
�������������������&����������������������	!�����+��

��
&���	
���	6
!���
�������������������&����������������������	!��/$�(.�* !��	�&�������8�

�������	!��/!��+,����#%�������8��������	!�� ��)�,2&�8�%�9�	6�&����������������������	!��/

.���������	6�&�������/!#�#������������	!�� � �8��!���	�
�������	6�(�#�*�
�*��: � %!���(�#�����

����8��������	!���
�6���������������
 2) !��	!��%���)�"(��'& 

        �8�"(��'& ��6!$� �	6$�(���.�����+�����8����!��%���)�B�
��(�+������#
��4��

(Descriptive Statistics)/�����
&���4�"(��'&�	6��C�$�(.&��8�����"(��'&��-�����#.��.�#%!��+	6

(Frequency)�(�
&�(Percentage).&�%*��7&	6
(Mean)/"�#&'�%(��	6�&����������������������	!�� .&�

!��%���)�)�%!�����
������)!*�#
�����������&����������������������	!�� "�#��������$���

���������������"�#%�$�
��(�+��������%��/$%-�.%!��(Chi – square Test) 

���������� �
�'72���% �-����2  �
�6����	
���	
� �1���
�	6�	2&�*�������������������������������	!��

"�#��������$������������������"�#%�$�
"�#&'�%(�����#)!����	
#�)�*"(��'&�	6��(��-�"(��'&

�E�3'�� 

 1) "(��'&�	6��(������������-�"(��'&�E�3'����	6
!����1���
�	6�	2&�*����������������

���������������	!�� ����(���*�#/H/B�
.�*#��-��1���
3�
���$�(.�*  �1���
�(��2&��3�45�/�1���


�(����%�/�1���
�(���+���	6�1���
�(������*#��������"�
/�1���
�(������!����.&��,%&�����
� 2) !��	!��%���)�"(��'&�
/�8�)���)(�&,*���!�
*�#���.�����+��/�
�6���	
#&8����%!���8�%�9"�#�1���
�	6�	2&�*�

����&����������������������	!��"�#��������$���.&�������"�#%�$�
"�#&'�%(�����#)!��

��	
#�)�*B�
&8�����	6/1 �	�����
&�*�����&����������������������	!��  ���/&8�����	6/2�	�����
&�*�

����&����������������������	!��/����&�#/&8�����	6/3 �	�����
&�*�����&���������������������
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�	!��/�(�


�8�����
��%8���9�

/&8�����	6$�*$�(�&���.��#!*�$�*�	%!���8�%�9�*�����������������������	!��/.��#&8����

%!���8�%�9��#�*�$��	� 

������
1 = �	%!���8�%�9��� 3 

2 = �	%!���8�%�9����&�# 2 

3 = �	%!���8�%�9�(�
 1 

$�*�	%!���8�%�9/ 0 

   

 �8������C��!��!�%�.��"�#.�*&��1���
/��������8�%�.���!��	6$�(���8�������

��	
#&8����B�
�1���
���	%�.������	6�,��)(�	%!���8�%�9&8����)��6#/

 

���� 
�'72���% �-������� �
�6����	
���	
�%!��
�#
����*�����������������������	!��"�#

��������$������������������"�#%�$�
"�#&'�%(�����#)!����	
#�)�* 

���  1.)  "(��'&�	6��(������������-�"(��'&�E�3'��/��	6
!���%!��
�#
����*����������������

�������	!��B�
�)(���.�����+�������%!��
�#
����*�����������������������	!��"�#

��������$������������������"�#%�$�
"�#&'�%(���#)!����	
#�)�*�������(!
 

     - �(��2&��3�45� 

      - �(����%� 

      - �(���+���	6 

      - �(������*#���������&�� 

      - �(������!�����)(������.&��,%&������
��� 2.)  !��	!��%���)�"(��'& 

� �����B�
�����(������*!�.��&��%��/( Likert Scale) �8�)�������%�.����-�/4 �����

$�(.�*�	%!��
�#
������/�	%!��
�#
�������&�#/�	%!��
�#
����(�
/.&�$�*
�#
���/B�
��(

2&��-�%*��7&	6
/������8�����2&���!��%���)�"(��'&/B�
�	�����%!��
�#
�����#�	��
�
�
�
�
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������
��(/ (�0�� ������
%!��
�#
������ 4 

%!��
�#
�������&�# 3 

%!��
�#
����(�
 2 

$�*
�#
���/ 1 

 

 ���6���C��!��!�%�.��"�#.�*&��1���
��������8�%�.���!��	6$�(���8���������	
#&8����

B�
�1���
���	%�.������,��)(%!��
�#
�������	6�,�/ 

/������� ���"(��'&�	6$�(��!��%���)�)�%*��7&	6
�&"%4�� (Mean) .&��8���������	
#%�.��

�7&	6
)������%!��
�#
������$�)��(�
��������8��������'�.������#/B�
�	)&����45����

.�&2&��#�	� 

 

������:���	� ������
��(/ (�0��
3.50 – 4.00 %!��
�#
������ 

2.50 – 3.49 %!��
�#
�������&�# 

1.50 – 2.49 %!��
�#
����(�
 

1.00 – 1.49 $�*
�#
���/

 


