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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya pelaku bisnis pada industri jasa, memperhatikan semua aspek sistem penyampaian jasa sehingga mampu mendorong kepercayaan dan komitmen pelanggan yang akhirnya berdampak untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Luasnya koridor pilihan masyarakat terhadap suatu jasa yang digunakan, membuat pelaku bisnis harus berfikir tentang pelayanan yang paling diperlukan serta cara-cara bagaimana pelayanan tersebut dapat diberikan sebaik mungkin. Sistem operasi jasa (service operation system) dan sistem penyampaian jasa (service delivery system) yang terdiri dari bagian yang tidak terlihat oleh konsumen (technical core) dan bagian yang terlihat oleh konsumen (contact personnel dan physical environment). Pada saat penyampaian jasa, pemberi jasa berhadapan langsung dengan konsumen (front office), maka persepsi yang diberikan konsumen sangat berbeda-beda, karena persepsi bersifat subjektif dan sangat tergantung dari kondisi keadaan yang dirasakannya pada saat melakukan kontak layanan (Lovelock, 2002:60). 

Physical environment dan contact personnel yang saling mendukung diharapkan meningkatkan kepercayaaan dan komitmen pelanggan. Menurut Nguyen dan Leblanc (2002:245, 1996:33), physical environment diukur dengan ambient conditions, atmosfir, rancangan eksterior, rancangan interior, dekorasi, fasilitas parkir, penampilan gedung dan taman serta  lokasi. Contact personnel merupakan semua unsur manusia yang ikut terlibat dalam penyampaian jasa dan selanjutnya mempengaruhi persepsi pembeli. Menurut Nguyen dan Leblanc (2002:245) contact personnel tersusun dari seluruh karyawan yang berada pada lini depan organisasi dan mempunyai kontak langsung dengan pelanggan dan diukur dengan dengan 3 item yaitu, penampilan (appearance), kompetensi (competence) dan profesionalisme (professionalism). Kepercayaan (trust)  ada jika suatu pihak punya keyakinan (confidence) terhadap integritas dan reliabilitas pihak lain atau menyatakan kepercayaan sebagai kemauan untuk mempercayai pihak lain yang telah diyakini (Morgan dan Hunt, 1994:23). Commitment di antara kedua pihak, berarti mereka berusaha mempertahankan rasa saling mempercayai ini agar menjamin suatu hubungan jangka panjang yang menguntungkan kedua belah pihak (Garbarino and Johnson, 1999). Dengan adanyan kepercayaan dan komitmen pelanggan, maka akhirnya akan mampu meningkatkan loyalitas pelanggan. Loyalitas menurut Griffin (1997:4) adalah: “ Loyalty is defined as  non random purchase expressed over time by some decision  making unit.”

Peningkatan sistem penyampaian jasa (service delivery system) yang diterapkan oleh pihak hotel akan memudahkan upaya peningkatan kepercayaan, komitmen dan loyalitas pelanggan. Kotler (2003) menyatakan bahwa, inanimate environment dan contact personnel berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini didukung oleh hasil penelitian bahwa physical environmentdan contact personnel berpengaruh terhadap citra perusahaan (Nguyen dan  Leblanc 2002).  Fasilitas dan pelayanan yang diberikan oleh staf  berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Horrison dan Shaw (2004), sedangkan kepuasan akan mempengaruhi kepercayaan dan komitmen pelanggan (Garbarino dan Johnson, 1999). Physical environment dan contact personnel berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan dan loyalitas pelanggan (Shamdasani dan Balakrishnan, 2000). Adanya hubungan antara citra perusahaan dengan loyalitas pelanggan yaitu intensi pembelian ulang dan keinginan merekomendasikan kepada orang lain (Andreassen dan Lindestad, 1998) citra perusahaan dengan kepuasan, kepercayaan dan komitmen pelanggan (Bloemer dan Schroeder, 2002). Selanjutnya citra perusahaan akan berpengaruh besar terhadap intensi pembelian pelanggan dan keinginan untuk merekomendasikan (Taylor dan Baker, 1997). 
Jenis  penelitian adalah deskriptif dan verifikatif. Tipe penyelidikan (investigation type) adalah tipe kausalitas, sedangkan cakupan waktu (time horizon) bersifat cross sectional yang mencerminkan gambaran dari suatu keadaan pada suatu saat tertentu pada tahun 2009. Unit analisis adalah pelanggan hotel berbintang. Ukuran sampel penelitian sebelum dialokasikan ditetapkan 220 pelanggan, teknik penarikan sampel yang digunakan adalah snowball  sampling. Analisis data dengan metode analisa deskriptif dan analisis jalur (path analysis). 
Hasil penelitian ditemukan, 1) terdapatnya hubungan antara physical environment dengan contact personnel pada hotel berbintang di Sumatera Barat, 2) physical environment dan contact personnel berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan hotel dan  physical environment mempunyai pengaruh lebih besar kepada kepuasan pelanggan, 3) physical environment dan  kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan, sedangkan contact personnel tidak berpengaruh langsung secara signifikan terhadap kepercayaan pelanggan, 4) kepercayaan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap komitmen pelanggan, 5) kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan komitmen pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas, dan 6) terbentuknya model hubungan physical environment dan contact personnel, kepuasan, kepercayaan, komitmen dan loyalitas pelanggan..
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