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����  ABSTRACT   ����  

���

This research examined the relationship between service quality in terms of the 

dimensions of Tangibles; Reliability; Responsiveness; Assurance and Empathy, the and 

passengers’ expectations to the service quality provided by Afriqiyah Airways. The results 

of this study found that there is a positive relation (direct proportion) between all service 

quality dimensions and customer expectations. The dimensions from customers' viewpoint 

and passengers were identified and put in order of importance. 
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Correlations )���������	
10(  

 X1 Y 

X1 Pearson Correlation 1 .494
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 384 384 

Y Pearson Correlation .494
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 384 384 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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�����11�Model Summary 

Std. Error of 

the Estimate  

Adjusted R 

Square  

R Square  R  Model  

.56828 .242  .244  .494
a

  1  

a. Predictors: (Constant), X1��
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b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 39.900 1 39.900 123.551 .000
a
 

Residual 123.364 382 .323   

Total 163.263 383    

a. Predictors: (Constant), X1; b. Dependent Variable: Y 
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.855 .155  11.994 .000 

X1 .491 .044 .494 11.115 .000 

a. Dependent Variable: Y 
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Correlations )��������	
14(  

 X2 Y 

X2 Pearson Correlation 1 .503
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 384 384 

Y Pearson Correlation .503
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 384 384 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Std. Error of 

the Estimate  

Adjusted R 

Square  

R Square  R  Model  
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���
������16� ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 41.346 1 41.346 129.550 .000
a
 

Residual 121.917 382 .319   

Total 163.263 383    

a. Predictors: (Constant), X2; b. Dependent Variable: Y 
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������17� Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.052 .134  15.300 .000 

X2 .440 .039 .503 11.382 .000 

a. Dependent Variable: Y 
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Correlations )���������	
18(  

 X3 Y 

X3 Pearson Correlation 1 .513
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 384 384 

Y Pearson Correlation .513
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 384 384 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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�
1�'������>	�������+����������G�������	�&�	��"�����
��
������������������32�����#�/�-�
�������
��

&�����/G�	�����
���&�L51.3MW�
���
��� 
��	+�� 
�����)��0���
����P������� ��#L0.01M6�EC����5�#���$����

��
�����1�(�����������"�����������	�� ����G�������	��
 

�	
���
�����19� Model Summary 

Std. Error of 

the Estimate  

Adjusted R 

Square  

R Square  R  Model  

.56113  .261  .263  .513
a

  1  

a. Predictors: (Constant), X3��
��

�;�������������KD����
��
���0���������G�������	�&�	��"����L0.513M��&�	����
��#������5�#������)�
�P����
���������6
���&�
G��	��������������
��
������'�(R

2
 = 0.263)�65�9�������
��
���������������
���/�
���


	����"��
#���!����5�9�
	��	26.3W� 66��	��������-�H��(��P��������
����
��5+	�� ��������
���$����N+���
`-�������
������
��
���4-)�;�	"� �����"�����	��������
���������

 

�	
���
�����20� ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 42.903 1 42.983 136.511 .000
a
 

Residual 120.280 382 .315   

Total 163.263 383    

a. Predictors: (Constant), X3; b. Dependent Variable: Y 

��
���	����������EC������������32�ANOVA
����	��"������� ;�����������6�����"��
����0�����
�"���L000M �


���
���� P����� ��� ���� �)�L0.05M
@���� 
+���� P����� ��� 5�9� ��'�� ����R��
���+�	�� 60��
�� �����"�� ���� 6

���(F)
	�������X�	�L136.511M�
���������3�����
G��	��L6.76M�A���(���
���	���
�D�@�����	���(�
���
�D���6��0��O�

� 
���
�� 
�"��/�-� 
��#� ������� 6���
��� ��#����� 
	����"�� 
#���!���� ��	� ��	�
������ ������ .��
���/�
���
&�&����
1�'����
��+����
������
�+���J� ��

 

�	
���
�����21� Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.793 .152  11.758 .000 

X3 .521 .045 .513 11.684 .000 

a. Dependent Variable: Y 

��
������
���� ;�������������KD��(B)��0������
	���L0.521M� 6T&���� ������3��O��0���
���L0.045M����� �-)�

/	����� 
���
�� ��	��"��  ����G����� ��	� 
���&� 
��
��� ��� 5�#(B)��	���� �'H�� (�����(z)�
���� ��� ���� ���(t)�
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G��	����
	�������L11.684M��������
���+������#P = 0.000 <� = 0.05�9����	���7����������	��;���5��������
���(B)�
�;	
���
���
��
�+�+��
��#�������#�� ����G�������	��

44 
� 
��� J�� ��N
;	
2@4�:� 
�"�� /�-� 
��#� ����� "9��	� 
�C�$���/�
����� 6���
��� >�� %&�
���� �
8	
��.��
����������������
�&�&����
1�'
�+���J��
����� ��

:�����	
�
�X��	
����
���>��%&�
����!���(X4)4�:M���	
�
�X��	
�
�������������
���/�
�����(Y)4��
 

Correlations ���
������22�  

 X4 Y 

X4 Pearson Correlation 1 .538
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 384 384 

Y Pearson Correlation .538
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 384 384 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

��
�����>	�������+����������G�������	�&�	��"�����
��
������������������32�1�'��
�����
��#�/�-�
������


���&�
&������/G�	����L53.8MW�
���
���
��	+��
�����)���0���
����P���������#L0.01M��EC����5�#���$����
��	���
����������"��������(������
�����1�� ����G������

��
�	
���
�����23� Model Summary 

Std. Error of 

the Estimate  

Adjusted R 

Square  

R Square  R  Model  

.55092  .288  .290  .538
a

  1  

a. Predictors: (Constant), X4��
��

�
��
�����������������KD��0���������G�������	�&�	��"����L0.538� M�&�	����
��#������5�#������)�
�P����
���������6
���&�
G��	��������������
��
������'�(R

2
 = 0.290)�65�9������
	��
���������������
���/�
���

%&�
���� !���� 5�9� ��
��
	��	29W� 6-�H�� (�� P���� ����
�� ��
�� 5+	�� ������	����� ��6�����
���$� ��� N+���
`-���������	�
��
���
������!���%&�
����!��������
���/�
��� �����"�����	��������
������

 

�	
���
�����24�  ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 47.321 1 47.321 155.911 .000
a
 

Residual 115.942 382 .304   

Total 163.263 383    

a. Predictors: (Constant), X4; b. Dependent Variable: Y 

��
���	����������EC������������32�ANOVA���6�����"��
���
����	��"������� ;���������0�����
�"���L000M �


���
���� P����� ��� ���� �)�L0.05M��d>@���� 
+���� P����� ��� 5�9� ��'�� ����
���+�	�� 60��
�� �����"�� ���� 6
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���(F)
	�������X�	�L155.911M��
���������3������
G��	��L6.76M�A���(���
���	���
�D�@�����	���(�
���
�D�����O���0�

���
��
�"��/�-�
��#������!������	�6
���������%&�
���������	
��+����
������������.��
���/�
����
1�'����

�&�&����
�����
�+���J�  

  

�	
���
�����25� Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.836 .140  13.151 .000 

X4 .504 .040 .535 12.486 .000 

a. Dependent Variable: Y 

��
������
���� ;�������������KD��(B)��0������
	���L0.5046M���3��O��0���
����T&�������L0.040M�������-)�

/	����� 
���
����	��"��  ����G�������	� 
���&�
��
������5�# (B)��	�����'H�� (�����(z)�
������� ��������(t)�
�
G��	����
	������L12.486M��������
���+������#P = 0.000 <� = 0.05����	���7����������	�5�9��;���������
���(B)�

�;	
���
���
��������#�����G�������	�
�+�+��
��# ����
5  
� 
��� J����N
;	
2@5�:� 
�"��/�-� 
��#� ����� "9��	� 
�C�$���.��
���/�
����� 6���*��� 
+���� �
8	
���������������
�&�&����
1�'
�+���J��
����� ��

:�����	
�
�X��	
��
+����!�������*��(X5)4:M���	
�
�X��	
/�
����
���������������
��(Y)4��
 

Correlations )���������	
26(  

 X5 Y 

X5 Pearson Correlation 1 .562
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 384 384 

Y Pearson Correlation .562
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 384 384 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

��
�;��������������32��'������>	�������+����������G�������	�&�	��"�����
��
����
1������
��#�/�-�
������

�/G�	�����
���&L56 2MW��
�����)�
���
���0���
����P���������#L0.01M6�����1��EC����5�#���$�����(������
�
�����"�������� ����G�������	��

��
�	
���
�����27� Model Summary 

Std. Error of 

the Estimate  

Adjusted R 

Square  

R Square  R  Model  

.54084  .314  .316  .562
a

  1  

a. Predictors: (Constant), X5��
��
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2�����;���������������"�����
��
����&�	L�0���������G�������	0.562�M�6
���&�&�	����
��#������5�#������)�
�P����
��������'��
G��	��������������
��
������(R

2
 = 0.316)�6������
���)���
���������������
���/�
�����-)�5�9���


��!�����
	��	31.6W��
��5+	������6�������
��(��P��-�H��6��	���������;�	"�N��@���
���
����	��"�����
�����������	�����
 �����"���
 

�	
���
�����28� ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 51.526 1 51.526 176.154 .000
a
 

Residual 111.737 382 .293   

Total 163.263 383    

a. Predictors: (Constant), X5; b. Dependent Variable: Y 

��
� ������� �32����	���� ������ EC���ANOVA
�� ��	��"������� ;��� ���� ���� 6�����"�� 
����0����� 
�"����

L000M ��
���
����P�������������)�L0.05M��d>@����
+����P��������5�9���'�����
����
���+�	��60��
�������"������6�
(F)�
	�������L176.154M��
���������3������
G��	��L6.76M�A���(���
���	���
�D�@�����	���(�
���
�D��6����0�������O

�
���
��
�"��/�-�
��#�
+����!������	���*�����6���	�����.��
���/�
���
1�'������
��+����
������� ��
  

���
������29�  Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.712 .141  12.172 .000 

X5 .536 .040 .562 13.272 .000 

a. Dependent Variable: Y 

��
������
���� ;�������������KD�� (B)�0������
	���L0 5366M��3��O��0���
����T&�������L0,040M5�#������-)��

6����G�������	�
���&�
��
������/	�����
���
����	��"�(B)���	�����'H��(�����(z)�
���������������(t)��
	������
�
G��	���L13 272M��������
���+������#�P = 0.000 <� = 0.05�����	���7����������	�5�9��;���������
���(B)��
���
�

�;	
���������#�� ����G�������	�
�+�+��
��#��
�
��� 
�����E
	
���N
;	
:�D	�D	
����	�
�C�$�9�
�"��/�-�
��#������"�6
�������������
	��
���������

�.��
���/�
�����
��������������
��+����� 
�+���J��
������&�&����
1�' 

:�����	
�
�X��	
������9�
�������������
	�(X) :M���	
�
�X��	
���	<���/�
����
�����������(Y) ��
� 4-)� ��	��"�	���� 5�#� ���	��� ���#�� 
�D�@����
����� �&���� �����"�� `-���� ��Multiple Linear 

Regression��+������G��������1�� O	������� ��T��0-���� 6X�>	�������G����� 
��+	�H	����������"�������� (���� 6
Dependent Variable��
�+������/���G�����
#�����������Independent Variables ��

���>	�������G�������	�
��
����������������,�-�(��Y��
�&����
���
���	�
�+������/���G�����
��Y�� 

Y = �0 + �1X1 + �2 X2 + �3 X3 + �4 X4 + �5 X5 + e��
����9����
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Y 
�������������C�	<���/�
�����#��;	
����>	�������G������)����
X1���)����#��e	
�����+��������G����8	��

��������
�������!������ ��
X2���)����#��e	
�����+��������G����8	
����$�������
�����#"���
 ��
X3���)�����#��e	
�����+��������G���8	�
����
�����#�����
	����"��
#�� ��
X4���)�����#��e	
�����+��������G���8	�
����
���>��%&�
��� ��
X5���)�����#��e	
�����+��������G���8	��
���"���
+��� ��
�i :�� ����$����� �����"��/���
� 
Partial Regression Coefficient$����� ������� ��� 6���� �1�� 


 
�+������/���G������
e��)��&����`-������(��
����#���1���6�C��'
���T&����������P = n+1�����69��n�/���G�������#�������

���G����6`-���������
�+������R��
	���R�������R� ��
 

����
�Y<���30��������	
������>
�����*���
�
�����������Model Summary��
Durbin - 

Watson�
������������������

�
�	�����

Adjusted R 

Square�
R 

Square�
R��Model 

1.795�.53197��.336�.345��.587
a��1��

a. Predictors: (Constant), x5, x1, x3, x2, x4      b. Dependent Variable: Y�
��

�������������
�����&�	��"�����
��
�������KD���64�#�(R = 0.587)�6R�
	���R���G����3@$�	�/�
��������	�6
�6>	�������G������
�+������/���G�������	�
���&�&�	����
��#������5�#�6
�+����/���G����3@$�	�
�������������
	��

�
�������
G��	��������������
�(R
2
 = 0.345)����1���O���5�9�����!��34.5%��5�9�/�
����������$�������G������


�����/���G�������
�������������
	� P��������
����
���+	������
��

����
�Y<���31��������	
������>
�������#��	�

����
�* �����������������ANOVA
b

 

Sig��F��Mean Square��df��Sum of 

Squares��
Model 

.000
a��39.784��11.259��

.283��
5��

378��
383��

56.293��
106.970��
163.263��

Regression��
Residual��

Total��
1��

a. Predictors: (Constant), x5, x1, x3, x2, x4                              b. Dependent Variable: y�
����	�����������������ANOVA��������6�����"��
���
����	��"�
�"����������Sig = .000�6���������)�

�
���
����P����0.05� 6	���+����1��� �-�S������	��
�C�$�9�
�"��/�-��
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��#���������"�
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����
�����32����������#��	������	
�

����
�������QE����������	
���������!���	
�����"�
+
Coefficients
a

 

Sig��t��Standardized 

Coefficients��
Unstandardized 

Coefficients��
Model 

Beta��Std. Error��B��
.000��9.025����.158��1.427��(Constant)��1��
.064��1.860��.130��.070��.130��X1��
.846��-.194��-.017��.075��-.014��X2��
.263��1.122��.089��.081��.090��X3��
.158��1.413��.125��.083��.118��X4��
.000��3.821��.312��.078��.298��X5��

a. Dependent Variable: y�
��
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Y = (1.427) + (.130X1) + (-.014X2) + (.090X3) + (.118X4) + (.290X5)��
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��Y����
• ��9� 
	��	� ��*�� <1���������� 
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