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2014).
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® Mohammad Solihin (053311223) dengan judul “Kepuasan
Mahasiswa terhadap Layanan Perpustakaan IAIN Walisongo Semarang
Tahun Ajaran 2010/2011”, Skripsi (Semarang: Perpustakaan Fakultas

Tarbiyah, 2011).

* M. Joko Triono, “Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan
Administrasi Akademik di Fakultas Tarbiyah IAIN Walisongo Semarang”,

Skripsi (Semarang: Perpustakaan Fakultas Tarbiyah, 2012).
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’ Zulhan Yamit, Manajemen Kualitas Produk dan Jasa, (Yogyakarta:
Ekonisa, 2001), him. 55-57

® Musahadi, Survey Kepuasan Mahasiswa him. 15

° Assael H, Customer Behavior and Marketing Action, (Boston
Masachusetts: PWS-Kelling Publishing Company, 1994), him. 426
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1% Musahadi, Survey Kepuasan Mahasiswa, him. 18-19
'1J. Paul Peter, Consumer Behavior, Perilaku Konsumen dan Strategi
Pemasaran, (Jakarta: PT. Gelora Aksara Pratama), him. 157.
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12 Fandy Tjiptono, Prinsip-prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta
: CV Andi Offset, 2005), him. 125.

¥ Mina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta :
Graha llmu, 2010), him. 6.
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4 Edward Sallis, Total Quality management in Education, (Jogjakarta:
IRCiSoD, 2007), Cet. V, hlm. 56-57.

5 Vincent Gaspers, Total Quality Management, (Jakarta: Gramedia,
2008), him. 33.

® M. Nur Nasution, Manajemen Mutu terpadu, (Bogor: Ghalia
Indonesia, 2010), him. 48.
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7 Zulhan Yamit, Manajemen Kualitas Produk, hlm. 74-75.

18 Vincent Gaspersz, Penerapan Konsep VINCENT Tentang Kualitas
Dalam Manajemen Bisnis Total, (Jakarta: Yayasan Indonesia Emas dan PT
Gramedia Pustaka Utama, 2002), him. 47-48.
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9 M. Nur Nasution, Manajemen Jasa terpadu (Total Service
Management), (Bogor: Ghalia Indonesia, 2004), him. 104.
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2! patricia Patton, EQ Pelayanan Sepenuh Hati, Meraih EQ untuk
Pelayanan yang Memuaskan Pelanggan, (Jakarta: Pustaka Delapratasa,
2000), him. 12-21.
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24 Musahadi, Survey Kepuasan Mahasiswa, him. 20-25
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% Ratminto & Atik Septi Winarsih. Manajemen Pelayanan:
Pengembangan Model Konseptual, Penerapan Citizen’s Charter dan Standar
Pelayanan Minimal, (Yogyakarat: Pustaka Pelajar, 2009), Cet. II, him. 2

2’ NS Sutarno, Manajemen Perpustakaan “Suatu Pendekatan
Praktik”, (Jakarta: CV Sagung Seto, 2006)., him. 189-190.

28 Syamsul Ma’arif, Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
Terhadap Pelayanan IAIN Walisongo, (Semarang: LP2M IAIN Walisongo,
2014), him. 8
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2 Syranto, Manajemen Mutu Dalam Pendidikan, (Semarang: CV.
Ghyyas Putra, 2009), him. 95-96.

%0 Chang Zeph Yun, et. al., Kualitas Global Manajemen Kualitas Total
(TQM) di Singapura Airlines (SIA), (Jakarta: Pustaka Delapratasa, 1998),
him. 153.
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