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ВВЕДЕНИЕ
В настоящее время ориентация хозяйственных систем на инновационный тип развития определяет направления развития производственной среды и соответствующего инфраструктурного обеспечения. Наряду с инновационной инфраструктурой, инновационная среда становится дополнительной общественной производительной силой. Инновационная среда, включая в себя ряд подсистем, тесно взаимосвязана со структурами подготовки инновационной восприимчивости потребителем. В связи с этим все большее значение в развитии экономических процессов приобретает человеческий фактор. Современное состояние рынка авиационных услуг характеризуется конкурентной борьбой между крупнейшими российскими аэропортами за привлечение новых потребителей и удержание постоянных клиентов. Наиболее ярким примером этому может служить ситуация, сложившаяся в московском авиационном узле. В условиях возрастающей конкуренции для организаций, функционирующих на рынке услуг пассажирских авиаперевозок, становится важным не только постоянное привлечение новых клиентов, но и удержание уже существующих клиентов - стимулирование повторных покупок в сочетании с построением эмоциональной приверженности к бренду.
Как подтверждают многочисленные исследования, важным фактором привлечения клиентов является создание для них дополнительной потребительской ценности товара или услуги. Получение и оценку потребителями этой дополнительной ценности возможно осуществить в рамках долгосрочных отношений клиентов с компанией. Таким фактором привлечения и удержания потребителей, и, как следствие, повышения конкурентоспособности аэропортов выступает разработка и внедрение программы лояльности. Исследователями проблемы лояльности потребителей было подсчитано, что привлечение одного нового покупателя обходится компании в 5-10 раз дороже, чем удержание одного уже существующего ■	[90]. Здесь рассматриваются преимущественно маркетинговые расходы, связанные с привлечением новых клиентов, поэтому концентрация стратегических усилий компании на построении лояльности клиентов приносит ей бесспорные выгоды.
Как и любой маркетинговый инструмент, программ лояльности должна иметь критерии оценки эффективности ее рабочего состояния. Этот аспект вызывает наибольшие затруднения, так как на практике представляется трудным связать экономические затраты и, на первый взгляд, не экономические результаты. Таким образом, чтобы разработать эффективную программу лояльности, приносящую предприятию ощутимые выгоды, необходимо тщательно разобраться в том, что включает в себя понятие лояльности.
Ключевыми аспектами лояльности потребителей являются шесть понятий: «ценность», «выбор», «желательная ценность», «соответствие», «удобство», «коммуникация», которые были предложены вице- президентами Bain & Company’s Boston Луис О'Брайен и Чарльзом Джонсом [99]. В дальнейшем эти критерии были рассмотрены Аланом Розенспеном, президентом компании «Алан Розенспен и партнеры» [75]. Выявленные ими критерии лояльности по-прежнему остаются актуальными. Эффективность разработки и внедрения программ лояльности зависит от тщательности и глубины проработки этих параметров.
Во всем мире фирмы борются за лояльность потребителей, вводя специальные программы, способные соединить понятия «верность» и «деньги», цель которых заключается в том, чтобы привязать покупателя товаров или услуг путем предоставления ему различных поощрений, выгод, скидок и льгот. Для предприятий, занимающихся пассажирскими авиаперевозками, в основу программ лояльности может быть положена дифференциация потребителей пассажирских авиаперевозок по уровню сервиса и предоставленным дополнительным услугам. Сущность программ потребительской лояльности заключается в том, что предприятие- организатор программы стимулирует своих клиентов изменять свое поведение или отношение в нужном для него направлении, взамен предлагая потребителям более выгодные условия обслуживания или дополнительный сервис. С постепенным изменением степени потребительской лояльности должно меняться и качество обслуживания клиентов.
Актуальность темы исследования обусловлена необходимостью существенного развития организационно-экономического механизма формирования и внедрения программ потребительской лояльности, как фактора формирования инновационной среды предприятия, фактора повышения конкурентоспособности, а также разработки методических рекомендаций по разработке и внедрению в хозяйственную практику отечественных организаций программ, повышающих степень лояльности потребителей. Практическое применение данного механизма будет способствовать снижению риска и неопределенности в процессе создания дополнительной потребительской ценности и формированию у потребителей приверженности и вовлеченности в бренд.
Степень научной разработанности проблемы.
Вопросам формирования инновационной среды и условий осуществления эффективных инноваций посвящены многочисленные труды отечественных и зарубежных ученых, среди которых следует выделить А.Е. Абрамешина, С.Н. Аксенова, А.Н. Асаула, Ф. Басса, Т.П. Воронину, В.Д. Грибова, JI.J1. Делицына, Б.М. Карпова, Е. Каца, С.В. Корнюхина, П. Лазарсфельда, О.П. Молчанову, Дж. Мура, Г. Пембертона, В.Б. Перевязкина, Е.В. Попова, Ф. Ратцеля, Э. Роджерса, М.К. Старовойтова, Г. Тарди, А.Н. Тихонова, М.А. Ушакова, Н.В. Фирова, JI. Фробениуса, И. Шумпетера.
Вопросы формирования приверженности и выстраивания потребительской лояльности потребителей к бренду рассматривается в многочисленных работах и научных исследованиях, как зарубежных, так и российских авторов. Наиболее известными среди них выступают Д. Аакер, И. Ансофф, Я. Гордон, П. Дойль, К. Келлер, Ф. Котлер, Д. Кревенс, Ж. Ламбен, А. Макаров и др. Основные поведенческие аспекты лояльности потребителя рассматриваются такими зарубежными авторами, как Д. Аакер, Р.Д. Блэкуелл, А. Делла, Д. Лаудон, Пол. У. Минард, Джейн Ф. Энджел, Ф. Котлер, Ж. Ламбен, Д. Говард, Д. Шет, Г. Фоксол, Р. Голдсмит, С. Браун.
Аспекты поведения потребителей также рассматривали такие отечественные ученые как Г. JI. Багиев, В. И. Дорошев, А. В. Зозулев, Ю. В. Морозов, А. П. Панкрухин и др.
Сетевой подход в маркетинге, а также основные концепции маркетинга партнерских взаимоотношений в рамках их теоретических и методологических основ были рассмотрены в работах таких ученых, как П. Гембл, Я. Гордон, С. Гупт, Н. Вудкок, М. Стоун.
Отечественными исследователями этой проблемы выступают Г. Л. Багиев, Г. Н. Быкова, Л.П. Дашков, Н.К. Моисеева, И.В. Христофорова, С.У. Нуралиев, В.Д. Секерин, Л. Н. Семеркова, Ю.В. Соловьев, В.В. Томилов,
О.У. Юлдашева. Анализ научной литературы по теме диссертационного исследования показал, что ученые акцентируют свое внимание преимущественно на результативной стороне (представленной в форме экономических выгод) лояльности потребителей к бренду. При этом не раскрытой остается природа лояльности, а также ее взаимосвязь с удовлетворенностью потребителя, которая является своеобразным ключом для создания дополнительной ценности для потребителей. Несмотря на широту научных исследований в настоящее время недостаточное внимание уделяется изучению процесса создания устойчивого конкурентного преимущества компании, оказывающей услуги пассажирских авиаперевозок, сформированного на основе потребительской лояльности к бренду, которая являлась бы залогом обеспечения получения компанией долгосрочной прибыли от приверженных постоянных клиентов. Таким образом, формирование потребительской лояльности к бренду следует рассматривать комплексно, что позволит преодолеть ранее выявленные недостатки неполноты ее изучения. Кроме того, комплексное изучение лояльности помогает выявить причинно-следственную связь между потребительской 
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лояльностью и увеличение прибыли предприятия в долгосрочной перспективе.
Целью диссертационного исследования является разработка методологических подходов к формированию программы потребительской лояльности, как фактор создания благоприятных условий для формирования инновационной среды аэропорта Домодедово.
Постановка данной цели обусловлена необходимость решения следующих задач:
·  обосновать возможность использования аспектов поведенческой лояльности для разработки программы лояльности на предприятии на основе формирования долгосрочных отношений с клиентами, создания дополнительной потребительской ценности и формирования долгосрочного конкурентного преимущества компании как важнейшее условие осуществления эффективных инноваций;
·  определить значение потребительской лояльности к бренду и ее влияние на долгосрочную прибыль компании как один из путей улучшения инновационного климата;
·  обосновать необходимость внедрения программы повышения потребительской лояльности, как фактора создания благоприятных условий для формирования инновационной среды предприятия;
·  разработать алгоритм формирования потребительской лояльности к бренду на примере аэропорта;
·  выявить зависимость программы повышения потребительской лояльности от различных типов лояльности;
определить критерии оценки эффективности программы потребительской лояльности к бренду.
Предмет исследования - процесс формирования потребительской лояльности как фактора создания благоприятных условий для развития инновационной среды предприятия.
Объект исследования - предприятия, занимающиеся авиаперевозками, функционирующие в Российской Федерации.
Научная новизна диссертационной работы и полученных результатов заключается в формировании теоретических основ и разработке механизма формирования потребительской лояльности к бренду на рынке услуг пассажирских авиаперевозок,	способствующих	повышению
конкурентоспособности предприятия в условиях возрастающей конкуренции, как важнейшее условие осуществления эффективных инноваций в сфере функционирования предприятий, занимающихся авиаперевозками в Российской Федерации.
Акцент исследования направлен на разработку методологических подходов к процессу создания и внедрения на предприятии программы лояльности потребителей, а также на оценку результатов функционирования программы потребительской лояльности для создания условий формирования инновационной среды.
На защиту выносятся следующие, полученные лично автором, научные результаты, содержащие элементы новизны:
- по специальности 08.00.05 — Экономика и управление народным хозяйством (Экономика, организация и управление предприятиями, отраслями, комплексами —управление инновациями):
1.  Определена сфера создания дополнительной потребительской ценности на основе потребительской лояльности к бренду, открывающей пути улучшения инновационного климата для предприятий, занимающихся пассажирскими авиаперевозками;
2.  Выявлено, что достижение устойчивого конкурентного преимущества на основе потребительской лояльности к бренду предполагает не просто удовлетворенность потребителя качеством обслуживания, а удовлетворенность получением дополнительной ценности в форме использования его знаний при формировании стандарта качества
. обслуживания, как условие осуществления эффективных инноваций;
3.  Разработан механизм формирования потребительской лояльности к бренду, как фактора создания благоприятных условий для формирования инновационной среды предприятия, на принципах культуры, доверия и взаимозависимости участников сети маркетингового взаимодействия, обеспечивающий предприятию возможность достигать и поддерживать устойчивое конкурентное преимущество, критерием и показателем достижения которого выступает рост рыночной стоимости бизнеса;
- по специальности 08.00.05 - Экономика и управление народным хозяйством (Экономика, организация и управление предприятиями, отраслями, комплексами - маркетинг):
4.  Разработан алгоритм создания и внедрения программы потребительской лояльности аэропорта «Домодедово»;
5.  Выявлена зависимость программы повышения потребительской лояльности от таких составляющих, как принятие решения о решающем факторе покупки, зависимость степени эмоциональной приверженности потребителей от типа лояльности, сегментирования потребителей, позиционирования продукта на рынке, характеристики рыночных и товарных конкурентов, работы с целевыми группами клиентов, выявления ожиданий потребителей на основе обратной связи;
6.  Разработан механизм оценки экономического эффекта от внедрения программы потребительской лояльности.
Область исследования. Исследование проведено в рамках пункта Паспорта специальности ВАК РФ: 08.00.05 - Экономика и управление народным хозяйством (управление инновациями) п. 2.3. - Формирование инновационной среды как важнейшее условие осуществления эффективных инноваций. Определение подходов, форм и способов создания благоприятных условий для осуществления инновационной деятельности. Пути улучшения инновационного климата); и 08.00.05 - Экономика и управление народным хозяйством (маркетинг) п.9.9. Повышение
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конкурентоспособности товаров (услуг) и компаний, факторы конкурентоспособности в различных рыночных условиях).
Методы исследования. В процессе исследования были применены сравнительный анализ и синтез, экономико-статистические методы, обработки информации, обобщение и моделирование, анализ управленческой документации, методы математической статистики, экономикоматематического моделирования, экспертные оценки, методы оценки удовлетворенности. Достоверность проведенного анализа и научную обоснованность выводов обеспечивает комплексный подход при использовании методов исследования.
Теоретическую базу диссертационной работы составили: научные работы зарубежных и отечественных ученых в области лояльности и поведения потребителей, маркетинга и теории конкурентоспособности; результаты практической работы и материалы публичной отчетности ЗАО «Московский аэропорт Домодедово»; публикации в периодической печати и информационные ресурсы сети Интернет; материалы научно-практических конференций и семинаров по теме исследования и смежной тематике.
Практическая значимость работы состоит в научном обосновании и разработке механизма создания и внедрения программы лояльности потребителей на предприятии и его роли в формировании инновационной среды, а также повышении конкурентоспособности предприятий, функционирующих на рынке услуг пассажирских авиаперевозок Российской Федерации. Материалы данного исследования могут быть использованы при подготовке специалистов в области инновационного управления и инновационного предпринимательства и в качестве учебного материала для студентов вузов при изучении курсов «Поведение потребителя», «Инновационный менеджмент», «Стратегический маркетинг», а так же для слушателей курсов дополнительного профессионального образования и повышения квалификации руководителей предприятий, осуществляющих инновационную маркетинговую деятельность.
її
Апробация результатов исследования.
Основные положения и результаты исследования докладывались, обсуждались и получили положительную оценку на научно-практических конференциях в 2010-2012 гг.: Международной научно-практической конференции «Сфера услуг: современные проблемы и тенденции развития» (г. Пенза); VII Международной научно-практической конференции «Научнообразовательный потенциал нации и конкурентоспособность страны» (г. Пенза); XXIV Международной научно-практической конференции «Математические методы в технике и технологиях - ММТТ-24» (г. Пенза); Всероссийской научно-практической конференции «Основные направления инновационного развития национальной экономики и менеджмента» (г. Москва); Пятой Международной конференции «Управление и развитие крупномасштабных систем MLSD’2011» (г. Москва). Полученные в ходе диссертационного исследования результаты, а также механизм формирования программы лояльности внедрены в практику деятельности ЗАО «Московский аэропорт Домодедово» (г. Москва), что подтверждается актом о внедрении.
Публикации по теме исследования.
Материалы диссертации опубликованы в двенадцати работах общим объемом 2,75 п.л. (авт. 1,485 пл.), в том числе 5 - в изданиях из перечня, рекомендованного ВАК РФ.
Структура и объем диссертации. Диссертация состоит из введения, трех глав основного текста, заключения, библиографического списка использованной литературы, включающего 140 наименований. Работа изложена на 179 страницах машинописного текста, включает в себя 17 рисунков и 9 таблиц.
Во введении обоснована актуальность темы диссертационного исследования, раскрыта степень проработанности научной проблемы, определены предмет и объект исследования, поставлена цель и сформулированы задачи исследования, дана оценка степени новизны и практической значимости работы, сформулированы основные результаты, выносимые автором на защиту.
В первой главе «Теоретические и методологические основы потребительской лояльности, как фактора формирования инновационной среды аэропорта» выделены составляющие элементы инновационной среды; дано определение инновационного климата, исследованы современные подходы к изучению потребительской лояльности; проанализированы методы измерения и расчета потребительской лояльности; механизм формирования потребительской лояльности.
Во второй главе «Анализ процесса формирования потребительской лояльности, как способа создания благоприятных условий для формирования инновационной среды аэропорта «Домодедово» выявлено значение потребительской лояльности как фактора управления инновационной средой; рассмотрены место и роль аэропорта «Домодедово» на рынке авиаперевозок и в Московском авиационном узле; проанализированы условия формирования потребительской лояльности аэропорту; обобщен международный опыт формирования лояльности потребителей услуг пассажирских авиаперевозок; разработана программа повышения лояльности клиентов.
В третьей главе «Создание программы лояльности для повышения конкурентоспособности аэропорта «Домодедово» в Московском авиационном узле» разработан метод оценки эффективности внедрения программы потребительской лояльности на предприятии; рассмотрены перспективы формирования структуры «Аэротрополис Домодедово» как конкурентного преимущества в Московском авиационном узле, показана эффективность практического применения программы потребительской лояльности.
В заключение диссертационного исследования сформулированы полученные в ходе исследования основные теоретические обобщения, выводы и рекомендации.



ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Подводя итог проведенного исследования механизма формирования потребительской лояльности фирме в сфере авиаперевозок отметим, что процесс формирования и укрепления лояльности потребителей является одним из важнейших факторов повышения конкурентоспособности предприятия. В современной экономике, в условиях жесткой конкуренции предприятий, особенно в сфере пассажирских авиаперевозок создание и внедрение программ лояльности потребителей приобретают решающее значение. На сегодняшний день существует несколько подходов к процессу распространения инноваций на рынке определений лояльности. Проведенные в рамках данной работы исследования позволяют выявить, какие типы лояльности клиентов приносят фирме наибольшую коммерческую выгоду.
Основная проблема, с которой на сегодняшний день сталкиваются организации, оказывающие услуги пассажирских авиаперевозок при осуществлении инновационной деятельности - отсутствие четкого представления о том, что включает в себя понятие лояльности и как взаимосвязаны лояльность и приверженность. Соответственно, основные усилия современных исследователей должны быть направлены на изучение данного процесса, а так же разработку методик создания и внедрения программ лояльности. Важная задача, стоящая в настоящее время перед предприятиями отрасли - это достижение устойчивого преимущества в условиях жесткой конкуренции, завоевание лидирующего положения в отрасли. Главные проблемы, с которыми предприятие может столкнуться на этом пути, — несовершенство законодательства и высокие административные барьеры, сокращение финансирования модернизации взлетно-посадочных полос (ВПП), нуждающихся в реконструкции. Ведущими отечественными предприятиями являются ЗАО Московский аэропорт Домодедово, основным конкурентом которого является Московский аэропорт Шереметьево. Наибольшими возможностями для осуществления инновационной маркетинговой деятельности располагает ЗАО Московский аэропорт Домодедово.
Внедрение клиентских программ лояльности не только повышает имидж организации, но и является залогом ее успешного коммерческого развития в дальнейшем и обеспечивает организации не выживание, а лидирующие позиции в среде конкурентов. Синергетический эффект развития «Аэротрополиса», как устойчивого конкурентного преимущества и региона в целом, ведет не только к росту экономического благосостояния аэропорта, но и городского округа в целом, повышает благосостояние его граждан, а так же ведет к усилению экономических позиций государства на мировой арене. Наиболее сложным этапом является определение истинной степени приверженности клиентов. Часть из них может прибегать к услугам организации не потому, что довольна качеством или испытывают глубокую эмоциональную вовлеченность в бренд, а потому что не имеет приемлемых альтернатив. Таким образом, для предприятия становится критически важным определить, какие группы потребителей приносят ей наибольший доход и своевременно менять свою политику лояльности в соответствии с изменением требований клиентам предъявляемых к качеству обслуживания. Разработанные в данном исследовании рекомендации позволят предприятиям наиболее эффективно формировать алгоритм создания и внедрения программы лояльности потребителей, отвечающих требованиям современной рыночной экономики в условиях высокой конкуренции динамичности экономических процессов.
Основными выводами и рекомендациями данного исследования являются:
- Повышение потребительской лояльности, как фактора формирования инновационной среды предприятия, является одним из важнейших элементов деятельности предприятия, а зачастую и решающим фактором его существования в условиях высокой конкуренции современного рынка.
Автором были выделены составляющие элементы инновационной среды, а также дано определение инновационного климата. В условиях возрастающей конкуренции потребительская лояльность открывает новые пути улучшения инновационного климата для предприятий, занимающихся пассажирскими авиаперевозками, обеспечивая создание дополнительной потребительской ценности и формирования состояния вовлеченности в бренд.
Развитие благоприятного инновационного климата обеспечивает базу для создания и эффективной коммерциализации инновационных идей.
·  Формирование эффективной инновационной среды предприятия невозможно осуществить без наличия комплекса условий, обеспечивающих базу для создания инновационных идей и реализации инновационных проектов. В связи с этим рассмотрена сущность лояльности, а так же предложены способы ее классификации, методы и инструменты, позволяющие менеджеру понять место и роль потребительской лояльности в процессе формирования конкурентного преимущества организации, являющегося одним из условий осуществления эффективных инноваций. В ходе проведенного исследования было выявлено значение потребительской лояльности как фактора управления инновационной средой.
·  Проведенный анализ показал, что рынок пассажирских авиаперевозок является динамично развивающейся сферой экономики Российской Федерации, имеющей высокий потенциал для развития инновационной среды. Потребительская лояльность, выступающая фактором создания благоприятных условий для формирования инновационной среды предприятия, обеспечивает возможность достигать и поддерживать устойчивое конкурентное преимущество. Создание эффективной атмосферы взаимодействия между кадровым составом предприятия, заинтересованным в инновациях и потребителями обеспечивает условия для создания благоприятного инновационного климата.
·  Автором были рассмотрены основные этапы создания и внедрения программы потребительской лояльности предприятий, занимающихся пассажирскими авиаперевозками. Были выявлены основные трудности, с которыми может столкнуться предприятие при разработке программ лояльности и пути их преодоления, а также обоснованы основные предпосылки создания и внедрения программ лояльности. Таким образом, автором был разработаны 9 этапов программы лояльности, посредством использования которой предприятие может разработать собственную программу повышения потребительской лояльности клиентов.
·  Классификация различных типов потребительской лояльности в зависимости от степени эмоциональной приверженности потребителей от типа лояльности, сегментирования потребителей, позиционирования продукта на рынке, выявления ожиданий потребителей на основе обратной связи позволяет четко разграничить категории лояльности к бренду, удовлетворенности и приверженности и выявить модели поведения, характерные для различных категорий потребителей, на которые следует ориентировать маркетинговую политику.
·  Разработан механизм, применение которого позволит предприятию проводить оценку экономического эффекта от внедрения программы потребительской лояльности на базе структуры «Аэротрополис Домодедово», являющегося фактором формирования устойчивого конкурентного преимущества и развития эффекта синергии «Аэротрополиса» и городского округа «Домодедово».
Таким образом, поставленная научная задача успешно решена и цель диссертационной работы достигнута.
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