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ABSTRACT  

 In the present age, air transport occupies pride of place as a mode of rapid transportation 

of people and goods from one location to another across geographical distances as well as 

across countries and continents. India is today the third largest domestic civil aviation market 

in the world. Several studies have indicated that security is a significant factor in decisions of 

air travel and enplanement. Studies of correlation between air travel service quality factors and 

perceived service quality found that ‘safety & security’ were perceived to be the most important 

factor in perceived service quality for the passengers. Unfortunately, possibly because of their 

mandatory nature, the security services, even though they are a critical part of the air travel 

experience, have not been studied as a “service.” 

 Optimal production of a service is difficult without the active participation of those 

receiving the service because all services are essentially co-produced. Active and favourable 

participation by the passenger improves the security output quality, generates intelligence and 

information for the security providers and cuts down on the negotiation time between 

passengers and security personnel for threat resolution, thus improving the resource utilisation. 

This is possible only if the passengers have a “buy-in” to the security process. There is a need 

to “market” the aviation security (AVSEC) service. 

 This research aims to explore the factors of passenger perception about AVSEC, the 

interaction of these factors with each other and the calibration indicated for the input factors 

for better output factors and outcomes. Towards this end, the research first explores and 

identifies the factors of AVSEC perception, followed by analysing the difference in the 

perception based on airport and demographic characteristics and the factors causing these 

differences and finally, develops and empirically tests a model to study the interplay and 

interrelationships amongst the above factors and formulates policy recommendations. 
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 Both qualitative and quantitative techniques were used to meet the research objectives. 

Literature review followed by Focus Group Discussion were chosen for drawing out the 

variables that could possibly indicate AVSEC perception at each of the touchpoints of the 

passenger with aviation security. Based on this, primary data was collected on 14 demographics 

and 50 variables of passenger perception. With Exploratory Factor Analysis, the variables 

coalesced into nine composite factors of passenger perception. Demographic variations of these 

composite factors were analysed using repeated measures ANOVA (Analysis of Variance) and 

post-hoc Tukey’s Honestly Significant Difference tests on the mean ratings. In order to examine 

the interaction of the factors, a two-step Structural Equation Model (SEM) process was used 

with a measurement model and a path analysis including mediation analysis. 

 The sample characteristics indicated that the passengers are not being properly engaged 

with to achieve better security outcomes and there is opacity about the aviation security fee. 

The demographic variations analysis indicated that there is high endorsement of the positive 

input factors; a large majority of the passengers are highly willing to participate in the AVSEC 

process; and, the passengers are generally favourable towards aviation security fee and feel that 

it is not only justified but that it is likely to be used transparently by the agencies.  

 Different factors of passenger perceptions are viewed differently by the passengers and 

the difference is statistically significant. Differences in factor ratings across airports are 

significant. Passengers are highly positive about the different favourable factors while at the 

airport but this positivity tends to wane once they have left the airport. Differences in perception 

of the security factors by airport size, airport type, gender, education, income and type of travel 

are significant. Hold Baggage System of screening of registered baggage is expected to reduce 

waiting times but passengers associate it with longer waiting times. These differences indicate 

a need for segmented strategy for the security offerings and promotional campaigns.   
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The SEM analysis and mediation revealed that the composite factor, Screening 

architecture and optics indicated by first order factors, Staff quality and professionalism, 

Screening equipment and procedures and Optics and directions has a major impact on the 

National and aviation security satisfaction which, in turn, influences the passenger’s 

willingness to participate in the aviation security process and his willingness to pay the aviation 

security fee. The screening architecture and optics is best indicated through the measurement 

variables for security staff quality and professionalism with perception of their training levels 

ranking high in the passenger’s perception. AVSEC information increases the threat perception 

which increases the desire for AVSEC participation and willingness to pay ASF. AVSEC 

information also has some direct influence upon aviation security fee and this influence is 

partially mediated by threat perception. Threat perception is positively related to National and 

aviation security satisfaction, AVSEC participation and aviation security fee. The relationship 

of Waiting time related irritation with national and aviation security satisfaction is not 

significant. The current policy obsession with reducing waiting time even at the cost of security 

thoroughness and prescription for unobtrusive security presence are not supported. 

 The recurring finding has been that even as India has the best of aviation security 

equipment, the passenger puts the highest premium on the human factor in all the security 

factors. Based on the findings of the study, a desirable aviation security model has been 

developed with the passenger as the centre point towards creating a virtuous cycle of a 

calibrated security offering leading to higher passenger AVSEC satisfaction leading to greater 

participation and higher AVSEC fees looping back to better security offering and so on.  

 These and other results have significance for the policy makers, the security service 

providers, the government and academics towards policy formulation, improvement of the 

service offering and as a benchmark for time-series analyses. 

Keywords: Aviation security, Marketing, Perception, Satisfaction, Participation, Co-creation 
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साराांश 

वर्तमान युग में, भौगोलिक दूरियोों के साथ-साथ देशोों औि महाद्वीपोों में एक स्थान से दूसिे स्थान र्क िोगोों औि 

वसु्तओों के रे्जी से परिवहन के साधन के रूप में हवाई परिवहन का गौिवपूर्त स्थान है। भािर् आज दुलनया का 

र्ीसिा सबसे बडा घिेिू नागरिक उड्डयन बाजाि है। कई अध्ययनोों से सोंकेर् लमिा है लक हवाई यात्रा औि हवाई 

जहाज़ से यात्रा के लनर्तयोों में सुिक्षा एक महत्वपूर्त कािक है। हवाई यात्रा सेवा गुर्वत्ता कािकोों औि कलथर् सेवा 

गुर्वत्ता के बीच सहसोंबोंध के अध्ययन से पर्ा चिा लक यालत्रयोों के लिए कलथर् सेवा गुर्वत्ता में 'सुिक्षा औि सोंिक्षा' 

सबसे महत्वपूर्त कािक माना जार्ा था। दुभातग्य से, सोंभवर्ः  उनकी अलनवायत प्रकृलर् के कािर्, सुिक्षा सेवाएँ, भिे 

ही वे हवाई यात्रा अनुभव का एक महत्वपूर्त लहस्सा हैं, का "सेवा" के रूप में अध्ययन नही ों लकया गया है। 

सेवा प्राप्त किने वािोों की सलिय भागीदािी के लबना लकसी सेवा का इष्टर्म उत्पादन मुश्किि है क्ोोंलक सभी 

सेवाएँ अलनवायत रूप से सह-उत्पालदर् होर्ी हैं। यात्री की सलिय औि अनुकूि भागीदािी से सुिक्षा आउटपुट 

गुर्वत्ता में सुधाि होर्ा है, सुिक्षा प्रदार्ाओों के लिए खुलिया जानकािी औि जानकािी उत्पन्न होर्ी है औि खर्िे 

के समाधान के लिए यालत्रयोों औि सुिक्षा कलमतयोों के बीच बार्चीर् के समय में कमी आर्ी है, लजससे सोंसाधन 

उपयोग में सुधाि होर्ा है। यह र्भी सोंभव है जब यालत्रयोों को सुिक्षा प्रलिया का "बाय-इन" अनुभव हो। लवमानन 

सुिक्षा (AVSEC) सेवा को "लवपर्न" किने की आवश्यकर्ा है। 

इस शोध का उदे्दश्य एवीएसईसी के बािे में यालत्रयोों की धािर्ा के कािकोों, एक दूसिे के साथ इन कािकोों की 

बार्चीर् औि बेहर्ि आउटपुट कािकोों औि परिर्ामोों के लिए इनपुट कािकोों के लिए सोंकेलर्र् अोंशाोंकन का पर्ा 

िगाना है। इस लदशा में, अनुसोंधान पहिे एवीएसईसी धािर्ा के कािकोों की खोज औि पहचान किर्ा है, इसके 

बाद हवाई अडे्ड औि जनसाोंश्किकीय लवशेषर्ाओों औि इन मर्भेदोों के कािर् कािकोों के आधाि पि धािर्ा में 

अोंर्ि का लवशे्लषर् किर्ा है औि अोंर् में, पिस्पि लिया का अध्ययन किने के लिए एक मॉडि का लवकास औि 

अनुभवजन्य पिीक्षर् किर्ा है। उपिोक्त कािकोों के बीच अोंर्संबोंध औि नीलर् लसिारिशें रै्याि किर्ा है। 

अनुसोंधान के उदे्दश्योों को पूिा किने के लिए गुर्ात्मक औि मात्रात्मक दोनोों र्कनीकोों का उपयोग लकया गया। 

िोकस समूह चचात के बाद सालहत्य समीक्षा को उन चिोों को लचलत्रर् किने के लिए चुना गया जो सोंभवर्ः  लवमानन 
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सुिक्षा के साथ यात्री के प्रते्यक टचप्वाइोंट पि एवीएसईसी धािर्ा को इों लगर् कि सकरे् हैं। इसके आधाि पि, 14 

जनसाोंश्किकी औि यात्री धािर्ा के 50 चि पि प्राथलमक डेटा एकत्र लकया गया था। खोजपूर्त कािक लवशे्लषर् के 

साथ, चि यात्री धािर्ा के नौ समग्र कािकोों में एकलत्रर् हो गए। इन समग्र कािकोों की जनसाोंश्किकीय लवलवधर्ाओों 

का लवशे्लषर् बाि-बाि माप एनोवा (वेरिएों स का लवशे्लषर्) औि औसर् िेलटोंग पि पोस्ट-हॉक रु्की के ईमानदािी 

से महत्वपूर्त अोंर्ि पिीक्षर्ोों का उपयोग किके लकया गया था। कािकोों की पिस्पि लिया की जाोंच किने के लिए, 

माप मॉडि औि मध्यस्थर्ा लवशे्लषर् सलहर् पथ लवशे्लषर् के साथ दो-चिर्ीय सोंिचनात्मक समीकिर् मॉडि 

(एसईएम) प्रलिया का उपयोग लकया गया था। 

नमूना लवशेषर्ाओों से सोंकेर् लमिर्ा है लक बेहर्ि सुिक्षा परिर्ाम प्राप्त किने के लिए यालत्रयोों के साथ ठीक से 

काम नही ों लकया जा िहा है औि लवमानन सुिक्षा शुल्क के बािे में अस्पष्टर्ा है। जनसाोंश्किकीय लवलवधर्ा लवशे्लषर् 

से सोंकेर् लमिर्ा है लक सकािात्मक इनपुट कािकोों का उच्च समथतन है; अलधकाोंश यात्री AVSEC प्रलिया में भाग 

िेने के लिए अत्यलधक इचु्छक हैं; औि, यात्री आम र्ौि पि लवमानन सुिक्षा शुल्क के पक्ष में हैं औि महसूस किरे् 

हैं लक यह न केवि उलचर् है बश्कल्क एजेंलसयोों द्वािा इसका पािदशी र्िीके से उपयोग लकए जाने की सोंभावना है। 

यात्री धािर्ाओों के लवलभन्न कािकोों को यालत्रयोों द्वािा अिग-अिग र्िीके से देखा जार्ा है औि यह अोंर्ि साोंश्किकीय 

रूप से महत्वपूर्त है। सभी हवाई अड्डोों पि कािक िेलटोंग में अोंर्ि महत्वपूर्त हैं। हवाई अडे्ड पि िहरे् समय यात्री 

लवलभन्न अनुकूि कािकोों के बािे में अत्यलधक सकािात्मक होरे् हैं िेलकन हवाई अडे्ड से बाहि लनकिने के बाद यह 

सकािात्मकर्ा कम हो जार्ी है। हवाई अडे्ड के आकाि, हवाई अडे्ड के प्रकाि, लिोंग, लशक्षा, आय औि यात्रा के 

प्रकाि के आधाि पि सुिक्षा कािकोों की धािर्ा में अोंर्ि महत्वपूर्त हैं। पोंजीकृर् सामान की स्क्रीलनोंग की होल्ड 

बैगेज प्रर्ािी से प्रर्ीक्षा समय कम होने की उम्मीद है िेलकन यात्री इसे िोंबे समय र्क प्रर्ीक्षा समय के साथ 

जोडरे् हैं। ये अोंर्ि सुिक्षा पेशकशोों औि प्रचाि अलभयानोों के लिए खोंलडर् िर्नीलर् की आवश्यकर्ा का सोंकेर् देरे् 

हैं। 

एसईएम लवशे्लषर् औि मध्यस्थर्ा से पर्ा चिा लक समग्र कािक, स्क्रीलनोंग आलकत टेक्चि औि पहिे िम के कािकोों 

द्वािा इों लगर् ऑलिक्स, स्टाि की गुर्वत्ता औि व्यावसालयकर्ा, स्क्रीलनोंग उपकिर् औि प्रलियाएों  औि ऑलिक्स 
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औि लदशा-लनदेशोों का िाष्टर ीय औि लवमानन सुिक्षा सोंरु्लष्ट पि एक बडा प्रभाव पडर्ा है, जो बदिे में, यात्री की 

लवमानन सुिक्षा प्रलिया में भाग िेने की इच्छा औि लवमानन सुिक्षा शुल्क का भुगर्ान किने की उसकी इच्छा को 

प्रभालवर् किर्ा है। स्क्रीलनोंग वासु्तकिा औि प्रकालशकी को सुिक्षा कमतचारियोों की गुर्वत्ता औि व्यावसालयकर्ा 

के लिए माप चि के माध्यम से सबसे अच्छा सोंकेर् लदया जार्ा है, लजसमें उनके प्रलशक्षर् स्ति की यात्री की धािर्ा 

में उच्च िैं लकों ग होर्ी है। एवीएसईसी जानकािी खर्िे की धािर्ा को बढार्ी है लजससे एवीएसईसी भागीदािी की 

इच्छा औि एएसएि का भुगर्ान किने की इच्छा बढ जार्ी है। एवीएसईसी जानकािी का लवमानन सुिक्षा शुल्क 

पि भी कुछ प्रत्यक्ष प्रभाव पडर्ा है औि यह प्रभाव आोंलशक रूप से खर्िे की धािर्ा से मध्यस्थ होर्ा है। खर्िे 

की धािर्ा सकािात्मक रूप से िाष्टर ीय औि लवमानन सुिक्षा सोंरु्लष्ट, एवीएसईसी भागीदािी औि लवमानन सुिक्षा 

शुल्क से सोंबोंलधर् है। िाष्टर ीय औि लवमानन सुिक्षा सोंरु्लष्ट के साथ प्रर्ीक्षा समय सोंबोंधी लचडलचडापन का सोंबोंध 

महत्वपूर्त नही ों है। सुिक्षा की सोंपूर्तर्ा की कीमर् पि भी प्रर्ीक्षा समय को कम किने की मौजूदा नीलर्गर् जुनून 

औि लवनीर् सुिक्षा उपश्कस्थलर् के नुसे्ख समलथतर् नही ों हैं। 

बाि-बाि पाया गया है लक भिे ही भािर् के पास लवमानन सुिक्षा उपकिर् सबसे अचे्छ हैं, लिि भी यात्री सभी 

सुिक्षा कािकोों में मानवीय कािक को सबसे अलधक प्रीलमयम देर्ा है। अध्ययन के लनष्कषों के आधाि पि, यात्री 

को ध्यान में िखरे् हुए एक वाोंछनीय लवमानन सुिक्षा मॉडि लवकलसर् लकया गया है, जो एक कैलिबे्रटेड सुिक्षा 

पेशकश का एक अच्छा चि बनाने की लदशा में कें द्र लबोंदु है, लजससे उच्च यात्री AVSEC सोंरु्लष्ट प्राप्त होर्ी है, 

लजससे अलधक भागीदािी होर्ी है औि उच्च AVSEC शुल्क वापस लमिर्ा है। बेहर्ि सुिक्षा पेशकश इत्यालद। 

ये औि अन्य परिर्ाम नीलर् लनमातर्ाओों, सुिक्षा सेवा प्रदार्ाओों, सिकाि औि लशक्षालवदोों के लिए नीलर् 

लनमातर्, सेवा पेशकश में सुधाि औि समय-शृ्ोंखिा लवशे्लषर् के लिए एक बेंचमाकत  के रूप में महत्व 

िखरे् हैं। 

कीवडत: लवमानन सुिक्षा, लवपर्न, धािर्ा, सोंरु्लष्ट, भागीदािी, सह-लनमातर् 
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