
ABSTRAK 

 

Semakin ketatnya persaingan, maka perusahaan harus memahami cara yang tepat untuk 

mengelola sumber daya yang dimiliki salah satu cara memenangkan persaingan terletak pada 

kemampuan perusahaan dalam menciptakan keunggulan bersaing. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh keselamatan pasien dan inovasi pelayanan terhadap word of mouth dan 

keunggulan bersaing pada total life di Surabaya. 

Jenis penelitian terpilih pada penelitian ini yaitu menggunakan penelitian kausal. Populasi 

dalam penelitian ini adalah pasien yang telah menjadi member Total Life Clinic Surabaya, 

sedangkan sampel yang diambil sebanyak 90 responden. Pengumpulan data dalam penelitian ini 

dilakukan dengan menyebarkan kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah statistik 

deskriptif dan Partial Least Square. 

Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) Keselamatan Pasien berpengaruh 

signifikan terhadap Word of Mouth; (2) Inovasi Pelayanan berpengaruh terhadap Word of Mouth; 

(3) Keselamatan Pasien tidak berpengaruh signifikan terhadap Keunggulan Bersaing; (4) Inovasi 

Pelayanan berpengaruh terhadap Keunggulan Bersaing; (5) Word of Mouth berpengaruh terhadap 

Keunggulan Bersaing; (6) Keselamatan Pasien memiliki pengaruh signifikan terhadap 

Keunggulan Bersaing melalui Word of Mouth; (7) Inovasi Pelayanan memiliki pengaruh signifikan 

terhadap Keunggulan Bersaing melalui Word of Mouth. 
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