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Abstract 
The purpose of this study is to test the relationships between contemporary service standards 

and the performance of different government savings bank branches in the Northeast region.  

The questionnaires were used for collecting data from 130 branch managers of the government savings 

bank. The data were analyzed by multiple correlation analysis and multiple regression analysis. 

The results showed that the overall contemporary service standard orientation, the contemporary 

service standard orientation in the dimensions of modern technology, understanding, and customer 

relationship management positively related and affected on the overall performance. In this way, therefore, 

branch managers of the government saving bank should emphasize on the service standards for 

increasing professionalism and service capacity. The improvements will maximize consumer satisfaction 

and contribute to the sustainable growth of the organization. 
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����$��&��4��!��(���$!��	>'��������'/�$���!��������(��)��4�!�!������
+���+��5����#��(#�
!�!����5)�'�4B ��	

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

  2.2.2 '����=����	^Customer Perspectives) )���"B!	.������5����'/�$���!����&$��&��4��!��(�=����	

5�'��������(
��!�������!���4�!�=����5)�$��'�����B!��5�	$�%&�$��&�
+���(+!��!������'5�'���������K�

�=�������$'��	����
�!)��=�������5)�+	�������/�$
��
��������(�������&���
?9��$�%&�!����=���������������&


+!.�����(>'���!�+�����
/�$�<�5����(��)��!��4�!�!���� 

  2.2.3 '������(�����9��5�	^Internal Process Perspectives) )���"B!	.������5����'/�$���!����&

$��&��4��!��(���(�����'/�$���!��9��5�4�!�!����	��&�+��5)��!����
����"�/�4��$
���+�!	[	���+��5����
�� �!

�
?�+�$�%&�'B!'='������K��=�������	>'�����������!'������'/�$���!����&��'$�<�	���(�������&���
?9��	����#"B!

���(��)��!����&���
?9�����#��
����9�� 

  2.2.4	'������$�����=� �����������	^Learning and Growth Perspectives) )���"B!	.������5� 

���'/�$���!��	��&������$��&��4��!��(���(�������&�/�������4#�@)����������!����5�$�%&�!4�!�������	�����' 

)�%��=#�((5)�+[	�'���+	��� B̀ ��(������!��	����������!'���$��>�>���
��
�$�D��&'�	���#��(#�
!��(( 

���#V�(���!��	���������K�����!����&���
?9�� 

�������(������?������&$��&��4��!	��@���	

����>�'�	^2557: (���'�+�]	�(�+�	���
������(�����


���5)�+	'���(
����9��4�!.=�5)�(�����	������
����������.�����($��!(����(.����'/�$���!��	'������$�����=�

��������	����
'!���)�%����
%&�
��4�!.=�5)�(�������&'�$#< �
+��
/���@��&���/�5)��=����$��'�����B!��5�								

���
�'����!��(!�������4�!	���!�?�	�/���	^2557: (���'�+�]	�(�+�	���
������(��)�����(�����
���5)�+					

'�����������!��'���(�����	������
����������.�����($��!(����(����
/�$�<�4�!�!����>'����	'������$!��	

'����=����	���'������(��	���9��5�	�����!
�'����!��(!�������4�!	�����9�?�	��(��	^2558: (���'�+�]	 

�(�+�	����-�����(�������&'�	'���������'$�<�5������(
��!	������
����������.�����($��!(����(.����

'/�$���!��>'����	'������(�����9��5����'������$�����=� ��������	����/�)�'���
���>'��/�$��>�>�����

#���
���5��5����(������=����5)�������$)���
����/��#
=+���(�������+�=������&��#��
����9�����#��
����.�					

��$)<��'��+�����
+!$�������-�����(������+��
���������
���������(.����'/�$���!��	�B!�� �!$#< �
��
��-��	�'�'�!�� � 


��
��-����&	1	�	����
+!$�������-�����(������+��
���	'���$��>�>�����&���
���	������
����������

.�����(��(.����'/�$���!�� 
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��
��-����&	2 �	����
+!$�������-�����(������+��
���	'������
�� �!(
����9����&'�	������
�������

���.�����(��(.����'/�$���!�� 


��
��-����&	3 �	����
+!$�������-�����(������+��
���	'������
�� �!����$4��5�	������
�������

���.�����(��(.����'/�$���!�� 


��
��-����&	4 �	����
+!$�������-�����(������+��
���	'������(��)������
���������(�=����	 

������
����������.�����(��(.����'/�$���!�� 

 

3. ��
#�������	�	�����*�� 
3.1 ��
��	���,�
��
#�����$��������������� 

#��������
+������+�!	(Population Simple]	��&5��5���������	�'���+	.=���'���
�4����������
��5�

9����������$;��!$)�%�	�/����	251 ��	(���������
��, 2560�	$�<(�Q��]	$��%&�!�%���&5��5����$�<(��(���4���=�

$#< ��((
�("��	.=�������'�'/�$������
+!�((
�("����!�#�K?���5)���(��
+������+�!�>'�
+!�((
�("�������&	�

1	$�K���	2561	�/����	251	;(�(	���4������+���%����)�+��!��5����$�<(��(����((
�("��$#< �����$���	 

15	���	��(����'���(�((
�("�� 

$�%&���(�/�)�'	����
�(����
�(=�?�4�!�((
�("����&�'���(�����(���(�� �!	130	;(�(	QB&!��

�((
�("����&��(
�(=�?��/����	130	;(�(	��'$#< ��������(���(�� ����	51.8	$�%&�$#���($���(��(�/����

�((
�("����&
+!�#��!��
+������+�! QB&!
�'����!��(		Aaker, Kumar ���	Day (2004)  �'�$
���+�	���
+!

�((
�("�����!	���������(���(��+�!������ ����	20	�B!"%��+������(�'��+����/����$���!����&���/��#��$����)�

4���=��+��# 

3.2 ��������6���76
������,/� 
����
+!$�������-�����(������+��
���$#< �����#���
��	QB&!
����"�/��������'�$#< � 4 '���	'�!�� �	 

1]	'���$��>�>�����&���
���	�/����	5	4��	>'����(��
����5)�����
/���@��(����'4� ���������/�!��	�'����

.�'���'��&$��'���!��	��������'$�<(4���=�4�!�=����	$�%&���+5)�$��'�����&��)�4�!4���=�	2)	'������
�� �!(
����9��

��&'�	�/����	5	4��	>'����(��
�����
'!�W������4�!����!��5)�$#< ���&�����(	3]	'������
�� �!����$4��5�	 

�/����	4	4��	>'����(��
����
%&�
��4���=��#��!�=����5)�"=����!���
�'����!��(
"�����?�	��� 4]	'������(��)��

����
���������(�=����	�/����	5	4��	>'����(��
����5)�����
/���@��(�����'����������!���4�!�=����	����
+!$���

$
�����
��������(�����5)��=������+�!�+�$�%&�! 

.����'/�$���!��	QB&!
����"�/�������$#< �	4 '���	'�!�� �	1]	'������$!��	�/����	5	4��	>'����(��
�

���$��&�4B ��4�!����'�	�/���	�=����	
+���(+!��!������'	�������'�!4�!�+�5���+��	2]	'����=����	�/����	4	4��	 

>'����(��
�������K��=�������$'��	����
�!)��=�������5)�+	��������B!��5�4�!�=����$��&����(��(�
?9��

4�!
������+�
����"��(
��!�������!���4�!�=����5��
�[	'���	'������5)�
������$DK�+�![	��+�!��("���	 

3]	'������(�����9��5�	�/����	5	4��	>'����(��
����5��$��>�>���5)�+[	��$��&�D���9������/�!��	 

���#��(#�
!���(�����#V�(���!���������/�)�'�>�(��
+!$
���5)�����!��#V�(���!��$#< ����	$�%&�$��&�#��
����9��	

����
?9��4�!��	���	4]	'������$�����=� ��������	�/����	5	4�� >'����(��
���� B̀ ��(�������=� 	����$��&����@

��+����!��	����
����"5����)�
�$����!��4�!����!��	 B̀ ����K�5)�$#< ����(������((�%������ 
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3.3 ��6!��������$+���$���� 
.=������������'
�(����$��&�!��!	>'�.+����������?�$�% ��)�4���/�"�����.=�$��&����@	2 �+��				

���)��+��/�����/����$#< ����4��	^Discriminant Power]	>'�5�� $�����	Item total Correlation	����
+!$�������-�� 

���(������+��
���	�'��+��/�����/����	^r]	��=+��)�+�!	0.427 – 0.657 ���.����'/�$���!��	�'��+��/�����/����	^r]	

��=+��)�+�!	0.510	–	0.972	QB&!
�'����!��(	Nunnally (1978]	�'��/�$
���+�	����'
�(�+��/�����/����$�����+�	0.4	

)��������+�	$��%&�!�%����
?9��
����"�/��#5��$�<(��(���4���=��'�	������)��+�����$�%&���&�4�!�((
�("��	

^Reliability	test)	>'�5��
��#��
����\�����	^Alpha coefficient]	�������4�!����(��	^Cronbach]		QB&!����
+!$���

����-�����(������+��
���	���+�
��#��
���������	��=+��)�+�!	0.792	–	0.894 ���.����'/�$���!��	���+�
��#��
����\

�����	��=+��)�+�!	0.901	–	0.922	QB&!
�'����!��(	Nunnally & Bernstein ^1994]	�'��/�$
���+�	$�?E���������?�

�+�����$�%&���&�4�!$��%&�!�%���=+5�$�?E���&�����(�'���������+�	0.70	)��������+�	$��%&�!�%����
?9��
����"

�/��#5��$�<(��(���4���=��'� 

3.4 �9���&#+ ;������*�� 
����������� �!�� �	.=�������'�5�������$����)����"'"���)
�=?$�%&��'
�(����
����������.�����( 

4�!����
+!$�������-�����(������+��
�����(.����'/�$���!��4�!
�4����������
��5�9����������$;��!$)�%�	

QB&!$4���
�����'�'�!�� � 

 

PER	=�
�

+�
�
���+�

�
��	+�



���+�



���+� 

 

$�%&� PER ��� .����'/�$���!��	>'���� 

 MOD  ��� ����
+!$�������-�����(������+��
���	'���$��>�>�����&���
��� 

 GOP ��� ����
+!$�������-�����(������+��
��� '������
�� �!(
����9����&'� 

 UND ��� ����
+!$�������-�����(������+��
��� '������
�� �!����$4��5� 

 CRM ��� ����
+!$�������-�����(������+��
���	'������(��)������
���������(�=���� 

 
4. �����
������*��,�
����!�/��� 
�����(1 �����$����)�
)
�������4�!����
+!$�������-�����(������+��
�����(.����'/�$���!��>'����							 

 4�!
�4����������
��5�9����������$;��!$)�%��
���,/� PER MOD GOP UND CRM VIFS 

�� 4.44 4.66 4.73 4.68 4.63  

S.D. 0.45 0.41 0.41 0.43 0.44  

PER - 0.658* 0.672* 0.739* 0.713*  

MOD  - 0.712* 0.637* 0.585* 2.135 

GOP   - 0.777* 0.666* 3.165 

UND    - 0.799* 3.958 

CRM     - 2.846 

*	�����
/���@��!
"�����&��'�(	0.05 
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�������!	1 �(�+�	����#���
����+��'���������
����������	QB&!���$��'#�@)�	Multicollinearity	'�!�� ��	

.=�������/�����'
�(	Multicollinearity	>'�5���+�	VIFs #���V�+�	�+�	VIFs 4�!����#���
��	����
+!$�������-�� 

���(������+��
���	���+��� �!��+	2.135 – 3.958 QB&!���+�������+�	10  �
'!�+�	����#���
��	������
������������+��+��

#�@)�	Multicollinearity	(Black,	2006 �	585) 

 
�����(2 ����'
�(����
�������4�!
��#��
����\���"'"����(.����'/�$���!��4�!
�4����������
�� 

 5�9����������$;��!$)�%��

��������	�	������	��������� 
�������� 

���������	�	��	0����� 
t p-value ���/�
��&
�= 

���9�9�� 
�����������$+�	

������	 
�+��!��& ( ��) 0.074 0.314 -0.235 0.815 

'���$��>�>�����&���
��� (MOD) 0.276 0.087 3.179* 0.002 

'������
�� �!(
����9����&'�	(GOP) 0.087 0.107 0.808 0.421 

'������
�� �!����$4��5� (UND) 0.320 0.115 2.797* 0.006 

'������(��)������
������� 

��(�=����	^CRM) 

0.285 0.095 3.001* 0.003 

F = 72.412	p = <	0.0001 Adj R2= 0.623 

�	 �����
/���@��!
"�����&��'�( 0.05 

 

�������!	2 �(�+�	����
+!$�������-�����(������+��
���	1]	'���$��>�>�����&���
���	������
�������

���.�����($��!(����(.����'/�$���!��	$�%&�!������5)�����
/���@��($��>�>���5)�+[	��$#< �����-����&5��

�+����(���(�����	���+��5)��!����
����"�'4� �����5�����/�!��	���5)�(�������������'$�<����4B ��	���$��&�

�+�!��!5����
%&�
����(�=����$�%&�5)�
����"��'�+���(�=�����'���+�!��&�"B!����=������+�'�$4����5��(�����	�/�5)�  

���'/�$���!�������������(���4B ��	$�%&���(
��!�������!���4�!�=�����'����$���	���"B!����/�$��>�>�����

�����(
�����5)�$��'���$�����=� ��+�!�+�$�%&�!	
+!.�5)��!������.�#����(��������&�� �!$#� �)������	
�'����!��(

!�������4�!�����9�?�	��(��	^2558: (���'�+�]	�(�+�	����-�����(�������&'�����
+���+��5������!�.���������

$�%&�$#��&���#�!	$��&����(�������&��#��
����9��
/�)��(�
����5)�(�����	���$�%&���(
��!�������!���4�!�=����

5)��'���(���(�������&���
?9��	
�'����!��(!�������4�! ���!�?�	�/���	^2557: (���'�+�]	�(�+�	�������)�%�

�����'���5)�(�����5)�+[	��������'��(($��>�>������(�����5)���#��
����9��	��
����"��(
��!�������!���

4�!�=����	����/�5)��=����$��'����#����(5��'�	�/�5)�$��'�����'�$#���(��!����4+!4��	���������$#< ��%������5�

'������5)�(�����	$�%&�#��
����9��
=!

'��(�
�����+��#	2]	'������
�� �!����$4��5�	������
����������.�����(

$��!(����(.����'/�$���!��	$�%&�!���	�����������
%&�
���������/�$
��4���=��#��!�=����5)�������"=����!	 

$#< ���&�+�$�%&�"%�	$#< ��#����������!���
����"����
�(�'�	�/�5)��=����$��'����$4��5�4���=��#5���D��!$'������

��(
�&!��&�!�������!�����&��
%&�
��	���
����"�'4��.�'���'��&$��'������
%&�
��	��)�+�!����!����(�=����)�%�

����!�����#��!�=����	
�'����!��(!�������4�!����9=��	�
�D��'�\	(2559	�	(���'�+�)	�(�+�	���
��(
�
�5)�

����!��	�����
/��B�5����(�������&'�	������
%&�
����&������"=����!4�!4���=�4+��
��	��
����"
�� �!����
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�'�$#���(��!'������(�����5)�$)�%���+��=+�4+!	���
����"�'4� ��������
%&�
����&.�'���'�!	�+�5)�$��'.����

'/�$���!����&
����"(���
���"
#��
!��4�!�!�����'�	3]	'������(��)������
���������(�=����	������
����������

.�����($��!(����(.����'/�$���!��	$�%&�!���	������5)�����
/���@��(����
�!)��=�������5)�+	�����!�! 

5)�����
/���@��(�=�������$'����(�=+����#	�����'/�$���!����'����=������+�!5�����'	>'�����/�$
��
��������

(�����5)�+[	��&��!����������!���4�!�=����	��������(
����#��>�����+�![	��!'������$!��	���5)��/�#�B�K� 
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