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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo, fundamentar desde un enfoque 

contemporáneo la estrategia de diferenciación aplicada a generar ventaja 

competitiva, por ello se recabo 52 artículos científicos donde se analizó mediante 

el criterio de elegibilidad para desarrollar el estudio de las dos categorías producto 

y servicio de la estrategia de diferenciación. El estudio adopto la revisión 

sistemática con un enfoque cualitativo, cuya base de datos son artículos indizado 

donde se realizó el criterio de inclusión y exclusión para elegir 30 artículos. Los 

resultados indican que la estrategia de diferenciación permite aplicar la creatividad 

en los producto y servicio para desarrollar la competitiva en las organizaciones. Se 

concluye que la estrategia de diferenciación es el intento de dar una apariencia 

diferente a los ojos y la mente del cliente en los productos y servicios para lograr la 

ventaja competitiva. Se recomienda mejorar las acciones de la organización a 

través del desarrollo de nuevos conocimientos, capacidades y la innovación que 

involucra los recursos de la empresa para impulsar la creación, generando ideas 

que permitan desarrollar nuevos productos, procesos y servicios. 
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Abstract 

The objective of the research was to base the differentiation strategy applied to 

generate competitive advantage from a contemporary approach, for this reason 52 

scientific articles were collected where it was analyzed through the eligibility criterion 

to develop the study of the two categories product and service of the strategy of 

differentiation. The study adopted the systematic review with a qualitative approach, 

whose database is indexed articles where the inclusion and exclusion criteria were 

used to choose 30 articles. The results indicate that the differentiation strategy 

allows to apply creativity in products and services to develop competitiveness in 

organizations. It is concluded that the differentiation strategy is the attempt to give 

a different appearance to the eyes and mind of the customer in the products and 

services to achieve competitive advantage. It is recommended to improve the 

organization's actions through the development of new knowledge, capabilities and 

innovation that involves the company's resources to promote creation, generating 

ideas that allow the development of new products, processes and services. 

Keywords. Competitiveness, innovation, quality 
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I. INTRODUCCIÓN 

En el capítulo I de la investigación se detalló la variable estrategia de diferenciación 

orientado al logro de ventaja competitiva a través de una información confiable; 

posteriormente fue necesario describir las categorías de la variable diferenciación 

de producto y diferenciación de servicio. Seguidamente, se presentó el problema 

de investigación, las justificaciones teóricas, metodológicas y sociales 

correspondiente y finalmente se plantearon los objetivos de investigación. 

La estrategia de diferenciación es el acto de diseñar un conjunto de 

diferencias significativas para distinguirse de las ofertas de la competencia, además 

se considera como la primera entrada en el mercado como una prioridad absoluta 

(Semuel, Siagian & Octavia, 2017, p.2); también permite que una empresa sea 

proactiva, generando sano equilibrio con su entorno y adaptación constante al 

cambio, mediante las condiciones para generar ventajas competitivas (Akingbade, 

2020, p.18); de la misma forma los investigadores afirman que para convertirse en  

competidor diferente, se requiere crear valor para los clientes e inversión en la 

integración de las empresas (Ze, Abbas, Hussain & Jiao, 2018, p.14). En otras 

palabras, las empresas seleccionan uno o más atributos que muchos compradores 

consideran importantes y de manera única para satisfacer necesidades con un 

precio superior debido a su singularidad (Putra, 2018, p.11). Sin embargo, la 

diferenciación exitosa debe basarse en características difíciles de copiar, por lo 

tanto, las empresas tendrán mejores desempeños a través de la creación de una 

estrategia de diferenciación (Waqas, Ullahy & Nouman, 2017, p.12). 

Existe evidencia empírica en Indonesia, la aplicación de la estrategia de 

diferenciación se realiza mediante la creatividad de la persona que dirige el negocio, 

en los productos o servicios, para crear y mantener marcas existentes para superar 

a sus competidores (Setyowati & Fadah, 2018, p.4). En Malasia, la propensión de 

los emprendedores asume riesgos que podrían constituir una estrategia de 

diferenciación que conduce a un mejor desempeño en los mercados dinámicos 

(Brenes et al., 2020, p.5). En Indonesia, la estrategia es utilizar la alternativa para 

aprovechar la oportunidad a través de la innovación en el producto incluyendo la 

característica y precio competitivo, mejorando calidad de servicio al consumidor 

durante y al final de la compra (Putra, 2018, p.13). En Pakistán, evidenció que es 

una fuente importante de desarrollo de competencias, que influye en el desempeño
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a través de mejorar las ventajas de diferenciación de las empresas (Waqas et al., 

2017, p.4). En Estados Unidos, el acto de diferenciar la empresa es el modelo de 

negocio, que captura la novedad y la singularidad del espíritu empresarial para 

desarrollar mejores productos y servicios en el mercado (Lortie et al., 2021, p.4). 

La categoría diferenciación de producto se considera un diseño o imagen de 

marca única, calidad superior, servicio más rápido, un servicio postventa superior y 

más confiable, un mejor diseño y estilo, características, condiciones de pago 

convenientes entre otras (Akingbade, 2020, p.20-21); por otro lado, las empresas 

que brindan una calidad de productos con el fin de mejorar la satisfacción y la 

lealtad de los consumidores, por lo tanto, la rentabilidad de la empresa (Ju, Tong, 

Hu & Sun, 2017, p.60). De este modo, los productos que pueden ofrecer y la 

capacidad de capitalizar a la plataforma, personalizando las ofertas de productos 

para clientes (Abd Razak & Ilias, 2018, p.3). Por ello, las empresas pueden 

diferenciar sus productos en función de las características, rendimiento, 

conformidad, durabilidad, confiabilidad, facilidad de reparación, estilo y diseño 

(Putra, 2018, p.11); es decir, el producto es un factor muy importante en el negocio, 

por lo tanto, debe ajustarse a las necesidades del mercado  de manera que pueden 

realizarse  mediante la mejora de la  calidad, pero tener en  cuenta que no garantiza 

éxito en el mercado (Hartono, Khambali & Nugroh, 2018, p.4).   

Existe evidencia empírica sobre la diferenciación de producto en China, 

estudió un modelo dinámico de competencia de precios que los minoristas ofrecen 

productos diferenciados verticalmente para clientes estratégicos, centrándose en el 

papel del producto rendimiento y valor del compromiso de precio (Zhao, Ji, Jiang & 

Dai, 2019, p.8). En Nigeria, afirman que la diferenciación contribuye a la 

singularidad de formas que son valiosas para los clientes, mediante el acto de 

diferenciación, las empresas pretenden mejorar el valor de su producto relacionado 

en el mercado (Chidi, Ifeanyi, Tochukwu, Ekweli & Esther, 2020, p.5). En Indonesia, 

mediante otros factores el producto debe ajustarse a las necesidades del mercado 

que se pueden realizar mediante mejorar la calidad, pero tenga en cuenta que 

confiar únicamente en la alta calidad no garantiza éxito en el mercado (Hartono et 

al., 2018, p.4). En Japón, muestra como relación entre los gastos de publicidad y 

las ventas netas de la empresa que influyen en las preferencias de los 

consumidores (Yamawake, Yamoto, Goi & Lee, 2018, p.11). En Bogotá, resulta una 
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estrategia clave para el éxito de una empresa en la fabricación o modificación de 

un producto atractivo y diferente a sus competidores (Sutanto & Melinda, 2020, p.3). 

La categoría diferenciación de servicio es el acto de desempeño que puede 

ofrecer a otra, quiere decir que es importante que sus colaboradores este altamente 

capacitados para brindar una buena atención al cliente (Akingbade, 2020, p.19). 

Por otro lado, el servicio al cliente es capacitar a los empleados en atención al 

cliente y servicios de calidad en la organización que se refiere a todas las 

estrategias implementadas que usan las organizaciones de una etapa de un antes, 

durante y después del producto para satisfacer a las necesidades del cliente 

(Wamalwa, Oloko & Owino, 2017, p.8); así mismo, en la prestación de servicio es 

la calidad que no se realizan únicamente sobre el resultado de un servicio que 

implica evaluaciones del proceso (Kibithe & Chebii, 2018, p.5); de otra perspectiva 

se dice que diferenciación de servicio sirve para diseñar servicios de consultoría, 

brindar capacitación o talleres (Setyowati & Fadah, 2018, p.5); por lo tanto, se 

caracteriza como un servicio innovador que comienzan a incrementarse en el 

mercado, sin embargo, cada empresa de forma individual logra cualquier grado de 

innovación a través de nuevos servicios (Lortie, Cox & Sproul, 2020, p.5). 

Existe evidencia empírica de diferenciación de servicio en Nigeria, muestran 

que las organizaciones logran una ventaja competitiva al brindar un servicio 

mediante la participación en el mercado y un servicio de calidad que aumenta la 

rentabilidad de la organización (Akingbade, 2020, p.1). En Estados Unidos, aportó 

e impulsó dar soluciones para los problemas de los clientes caracterizados por una 

alta intangibilidad, coproducción con el cliente y perecibilidad que crean valor para 

los consumidores (Lortie et al., 2020, p.8). Así mismo, en Australia se ha asociado 

como una competencia en el mercado con la ventaja de ofrecer servicios similares 

que es imitar a otros, que mantiene su posición positiva o para neutralizar la acción 

de los rivales (Trinh, 2020, p.6). En España, considera el valor de un servicio para 

los clientes es intrínsecamente subjetivo, ya que está impulsado por las 

necesidades, expectativas y percepciones de los clientes como tales, se mide 

cuantificando y encuestando a los clientes (Akingbade, 2020, p.6). En Cuba, el 

servicio al cliente se ve reforzado por la capacidad de recibir al cliente en 

retroalimentación, incluso servicios en línea y servicio al cliente disponibles para la 
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capacidad de responder más rápido en tiempo real a las inquietudes de los clientes 

(Abd Razak & Ilias, 2018, p. 4). 

En base a lo mencionado en los párrafos anteriores se procedió a plantear 

el problema de la investigación que consiste en describir de manera amplia la 

situación del estudio, ubicándola en un contexto que permita comprender su origen, 

relaciones e incógnitas por responder (Gallardo, 2017, p. 30). Así mismo, debe ser 

de interés donde motiva a indagar la información y pueda dar respuesta (Pollock & 

Berge, 2018, p.142); en base a lo señalado, el problema de investigación fue: Se 

ha fundamentado desde un enfoque contemporáneo sobre la variable estrategia de 

diferenciación y su aplicación en la ventaja competitiva. 

La justificación teórica dirigida a resaltar los supuestos que pretende 

profundizar el investigador, sea para generar la reflexión y el debate académico 

sobre el conocimiento existente, confrontar una teoría, contrastar resultados o 

encontrar nuevas explicaciones del conocimiento existente (Gallardo, 2017, p.33). 

Así mismo, el aspecto teórico señala la importancia que tiene la investigación de un 

problema en el desarrollo de una teoría científica, por ello, implica indicar que el 

estudio ha permitido, realizar una innovación científica donde es necesario hacer 

un balance o estado de la cuestión del problema que se investigó (Ñaupas, Valdivia, 

Palacio & Romero, 2018, p.221). En base a lo mencionado, el presente trabajo de 

investigación, se desarrolló para profundizar y explicar el conocimiento evidenciado 

referente a la estrategia de diferenciación y ventaja competitiva. Así mismo, el 

estudio podrá servir como aporte para otros estudios similares en profundidad de 

análisis que se realizó la investigación de acuerdo a las variables estudiadas. 

La justificación metodológica del estudio se da cuando el proyecto se va a 

realizar y proponer un nuevo método o nueva estrategia para generar conocimiento 

válido o confiable (Escobar & Bilbao, 2020, p.27); cuando se indica que el uso de 

determinadas de información realizada pueden servir para otras investigaciones 

futuras; puede tratarse de técnicas o instrumentos novedosos como cuestionarios, 

test, pruebas de hipótesis, modelos y diagramas de muestreo que el investigador 

considere que puedan utilizarse en investigaciones similares (Ñaupas, et al., 2018, 

p.221). En este trabajo se realizó la recopilación de información de artículos 

científicos indizados, con un proceso metodológico de selección de datos mediante 
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un rango de año 2017 a 2021, para desarrollar el estudio determinado de la revisión 

sistemática donde permitió dar respuesta a la problemática planteada.  

La justificación social implica dar solución a problemáticas que atañen a la 

sociedad y su entorno, porque la situación problemática del tema está afectando 

más específicamente a ciertos grupos de población (Soliz, 2019, p.51). Cuando se 

desarrolló ayuda a resolver un problema concreto que afecta directa e 

indirectamente a una realidad social, por lo menos, propone estrategias que al 

aplicarse contribuirían a resolverlo (Gallardo, 2017, p.33). En este trabajo de 

investigación será muy útil para los investigadores, ya que con lleva a los resultados 

de la organización que ayudó a resolver problemas que afectan a un grupo social, 

otorgado por las estrategias de diferenciación que es un factor importante con la 

productividad para todos los empresarios de las organizaciones alcanzando 

resultados a través de ventajas competitivas. 

El objetivo es el propósito de la investigación, es decir, aquello que se aspira 

lograr o alcanzar en este caso, se refiere a los conocimientos que el investigador 

se propone obtener (Escobar & Bilbao, 2020, p.22). Además, el objetivo de 

investigación es un enunciado que expresa lo que se desea indagar y conocer para 

responder a un problema planteado, en la cual deben ser claros, concretos y 

precisos para evitar confusiones (Gallardo, 2017, p.22). Dicho lo anterior, los 

objetivos se trazan de manera clara y concisa que determina alcanzar los 

resultados de un problema planteado, mediante la búsqueda de información de 

manera minuciosa que garantiza la confiabilidad y veracidad de distintos procesos 

de selección de los artículos indizados, para llevar a cabo la investigación realizada 

que permite redactar de forma general y especifica la información de la variable y 

sus categorías determinadas. Por otro lado, los objetivos son para obtener 

conclusiones de manera ardua y concreta de cada revista; en base a lo definido, 

los objetivos se mencionaron en la siguiente tabla.  

Tabla 1  

Objetivos 

Orden Descripción 

Objetivo 1 Fundamentar desde un enfoque contemporáneo la estrategia de diferenciación aplicada 
a generar ventaja competitiva. 

Objetivo 1 a Fundamentar desde un enfoque contemporáneo la diferenciación de producto aplicada a 
generar ventaja competitiva. 

Objetivo 1 b Fundamentar desde un enfoque contemporáneo la diferenciación de servicio aplicada a 
generar ventaja competitiva. 

Nota: Elaboración propia. 



6 
 

II. MARCO TEÓRICO  

En el capítulo II se detalló los antecedentes de los artículos seleccionados donde 

se mencionó el autor, año de publicación, el objetivo del estudio, el tipo de diseño, 

las conclusiones y recomendaciones, además se desarrolló la teoría de la variable 

y sus categorías, mediante los autores de artículos indizados.  

Akingbade (2020); la investigación tuvo como objetivo examinar la relación 

entre la estrategia de diferenciación de servicios y el desempeño organizacional de 

pequeñas y medianas empresas de Nigeria en el estado de Lagos. La metodología 

es cuantitativa con una muestra 152 empresas seleccionadas. Se concluyó, que la 

estrategia de diferenciación de servicios revela que existe una relación significativa 

entre canal de distribución y satisfacción del cliente mostrando que en las 

organizaciones ponen a disposición de sus servicios y productos en el momento 

adecuado a los usuarios finales. Se recomendó, que las Pymes deben utilizar 

estrategia de diferenciación de servicios para mejorar el desempeño, la satisfacción 

del cliente, la lealtad y retención que permite las empresas tengan una ventaja 

sobre sus competidores en dinámicas turbulentas y en el entorno empresarial 

competitivo. 

Wamalwa et al. (2017); la investigación tuvo como objetivo establecer los 

efectos de mediación de la gestión de calidad total (GCT), en la relación entre la 

estrategia de diferenciación y el desempeño financiero de las empresas 

manufactureras en Kenia. La metodología tiene como diseño de investigación 

descriptivo con una muestra de 39 empresas manufactureras con certificación ISO 

que fueron los gerentes estratégicos y los de calidad. Se concluyó, que la gestión 

de calidad es un recurso de organización estratégica que enfatiza la mejora 

continua del proceso de la eficiencia y la eficacia que resulta en el desarrollo de 

productos, servicios y procesos de calidad que aumentan la competitividad de la 

organización. Se recomendó, que la organización también necesita proporcionar 

ciertos recursos que no se adaptan a TQM, como la comunicación de mercado, la 

investigación de mercado, el desarrollo de mercado y adoptado de tecnología. 

Kibithe & Chebii (2018); la investigación tuvo como objetivo determinar la 

influencia del entorno de servicio en la lealtad de los clientes en los bancos 

comerciales del municipio de Nakuru. La metodología de estudio es diseño de 

encuesta descriptiva cuya muestra para este estudio fue 384 clientes de bancos 
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que habían operado durante más de cinco años. Se concluyó, que las 

organizaciones están personalizando sus servicios, brindando a través, atención 

individualizada e interesados en solucionar los problemas de los clientes y la 

fiabilidad que es la capacidad de realizar el servicio prometido de forma fiable y 

precisa mediante calidad de interacción, la empatía y la confiabilidad del cliente 

como la lealtad. Se recomendó, llevar a cabo estudios similares en otras partes del 

país y en diferentes sectores de la economía; ya que los factores afectan al cliente 

a la lealtad que no se discute en el estudio a que se debe investigar. 

González (2020); la investigación tuvo como objetivo elaborar una estrategia 

de diferenciación, cuya importancia se centra en la mejora de la calidad en el 

servicio de un programa de educación superior en la Universidad César Vallejo, 

sede Chiclayo. La metodología tuvo un enfoque cualitativo cuya muestra 

compuesta por 73 docentes y 207 estudiantes, a los cuales se les aplicó el 

instrumento escala de la calidad de servicio. Se concluyó, la evaluación de la 

calidad en el servicio de los estudiantes que están insatisfechos con el servicio que 

sostiene, ya que, la estrategia de diferenciación es la única forma de crear valor 

acumulado de una empresa hacia sus clientes, que cumple todos los criterios del 

servicio obteniendo resultados de la investigación. Se recomendó, elaborar una 

estrategia de diferenciación para el programa de la universidad, por el impacto de 

dicha estrategia que causaría en la diferenciación del servicio, donde los docentes 

y estudiantes perciban la calidad de servicio en el programa de la universidad. 

Ziyadin, Sousa, Suieubayeva, Yergobek & Serikbekuly (2020); la 

investigación tuvo como objetivo emplear un enfoque organizacional y 

metodológico para la formación de una logística sistema de servicio. Como muestra 

la práctica, las empresas líderes en el mundo eligen deliberadamente consumidores 

a los que les gustaría atender y establecer el nivel de servicios para cada grupo 

individual. Se concluyó, los resultados obtenidos durante el análisis, que son 

estables en el tiempo y le permiten gestionar el sistema de servicios logísticos, 

centrándose en las competencias clave y procesos comerciales importantes que 

aportan valor adicional a la cadena de suministro. Se recomendó, invertir los 

recursos liberados como resultado de la subcontratación de procesos comerciales 

no esenciales en tecnologías innovadoras de producción y gestión que se puede 

utilizar en empresas de forma jurídica en diversos tipos de actividad económica. 
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Ugaglia & Ouvrard (2020); la investigación tuvo como objetivo gestionar las 

superficies no cultivadas con viñedos para enriquecer la biodiversidad que ya 

existía en el sitio. La metodología tuvo un enfoque cualitativo. Se concluyó, la 

estrategia de posicionamiento y un miembro del personal supervisa la promoción 

de un equivalente tiempo completo dedicado a las actividades comerciales que 

permite, vender volúmenes grandes a la venta directa y un sistema que requiere 

construir una estrategia de posicionamiento real y eficiente para la creación de una 

cartera de clientes llegando a un mercado de alta gama para las ventas. Se 

recomendó, un proceso de innovación continuo para mejorar la calidad del vino y 

optimizar una combinación de distribución canales para Burdeos y otros mercados, 

para promover la sostenibilidad de la bodega iniciativas sin dejar de ser consciente 

de que la tradición y terruño que son valorados en la Región de Burdeos y Francia. 

Semuel et al. (2017); la investigación tuvo como objetivo examinar el efecto 

del liderazgo y la innovación en la estrategia de diferenciación y el desempeño 

empresarial de los hoteles en Surabaya, Indonesia. La metodología tuvo un 

enfoque y el tipo de este estudio es una investigación causal que muestra 40 

hoteles en la ciudad de Surabaya. Se concluyó, el liderazgo puede proporcionar 

diferenciación de productos para la compañía esto se puede argumentar porqué el 

liderazgo en el hotel no puede producir directamente ningún producto nuevo o 

servicio a los clientes, pero se puede crear a través de la innovación, es la única 

forma de que las empresas obtengan una ventaja competitiva sostenible y mejoren 

su desempeño, Se recomendó, que presten más atención al capital humano, 

desarrollo y las prácticas éticas de la empresa a través de la provisión de 

capacitación y desarrollo que señala la innovación para fortalecer la estrategia de 

diferenciación; es decir, si la innovación no fortalece la estrategia de diferenciación. 

Islami, Latkovikj, Drakulevski & Popovska (2020); la investigación tuvo como 

objetivo el propósito de conceptualizar el modelo de estrategia de diferenciación, 

desarrollando los instrumentos de la estrategia de diferenciación, y probando la 

relación entre las dimensiones de la cadena de valor, diferenciación en la oferta, 

las ventajas competitivas y el desempeño organizacional. La metodología tuvo un 

enfoque cuantitativo, utilizando datos de una muestra de 123 fabricantes. Se 

concluyó, la creación de una estrategia de diferenciación, sirviendo como guía para 

los gerentes como punto de partida para iniciar el análisis con el fin de lograr éxito 
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organizacional que se incrementa con la capacidad de invertir recursos y 

proveedores que puede realizar una integración vertical para comprar un proveedor 

que ayude más a crear estrategias en su favor. Se recomendó, para los creadores 

de estrategias y la gestión de las empresas manufactureras proponer, desarrollar, 

instrumentos estratégicos y demostrando su eficacia en mejorar la ventaja 

competitiva y el desempeño organizacional. 

Farooq, Salam, Fayolle, Jaafar & Ayupp (2018); la investigación tuvo como 

objetivo evaluar la calidad del servicio prestado por Malaysia Airlines y su impacto 

en general la satisfacción del cliente. La metodología tuvo un enfoque cuantitativo, 

utilizando datos de una muestra de 460 países. Se concluyó, la empresa debe 

contratar y capacitar a su recurso humano para brindar servicios mejores y 

personalizados con mayor empatía, que se encuentra ser de mayor importancia 

para los pasajeros de las aerolíneas, por ello, los clientes esperan tener una calidez 

personal, un toque personalizado y un sentido de orgullo por el servicio de entrega. 

Se recomendó, que Malaysia Airlines debería centrarse en una estrategia de 

servicio diferenciación para mejorar la satisfacción de sus clientes, considerando el 

rápido crecimiento de las actividades turísticas y el tráfico aéreo a Malasia. 

Junior, Martins, Miura & Abreu (2020); la investigación tuvo como objetivo 

comprender los predictores de hotelería que fundamentan futuros estudios 

empíricos de las capacidades de marketing con respecto al rendimiento del hotel. 

La metodología tuvo un enfoque cuantitativo, utilizando datos de una muestra de 

153 brasileños hoteles ejecutivos. Se concluyó, que las capacidades del mercado 

están relacionadas positivamente con el desempeño que proporciona la 

diferenciación entre la relación positiva con el desempeño en dos dimensiones, 

personas y medio ambiente. Se recomendó, confrontar las percepciones de ambos 

contextos, interno y externo considerando el sector hotelero ejecutivo, de poder 

aplicarlo no solo en hoteles ejecutivos, sino en otro tipo de hoteles y verificar el 

comportamiento de la dimensión procesos de diferenciación de servicios, a través 

del efecto directo sobre el rendimiento. 

Guajardo & Cohen (2018); la investigación tuvo como objetivo proponer un 

marco para el servicio de diferenciación que destaca la identificación y uso de los 

segmentos operativos como eje central componente en la entrega de servicios 

diferenciados. La metodología del estudio es empírica cuya muestra constaba de 
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345 propietarios de la marca HDTV que habían experimentado recientemente una 

interacción de servicio con la empresa. Se concluyó, que hay una variedad de 

implicaciones de este marco para la investigación en el campo de las operaciones 

de servicios por ello es operar segmentos, ilustrando la decisión operativa de la 

fabricación que necesita ser modificada y mejorar la interacciones entre las diversas 

decisiones denotadas en el marco. Se recomendó que la identificación de los 

segmentos operativos proporciona una aplicación de esta metodología al caso de 

un OEM de Televisores de alta definición, que ilustran aspectos y desafíos que 

surgen cuando los segmentos operativos se definen en la práctica. 

Bellia, Pilato & Seraphin (2017); la investigación tuvo como objetivo de crear 

un marco, que no pretende ser exhaustivo, sino que coloca al lector en condiciones 

de adquirir una visión general completa sobre el tema, es capaz de exponer algunos 

puntos críticos.  La metodología tuvo un enfoque cualitativo, utilizando datos de una 

muestra seleccionada 70 empresas. Se concluyó, que se garantiza la autenticidad 

de los métodos de producción de estos productos de uva en Sicilia, en los últimos 

tiempos, se ha enfrentado a nuevos retos importantes, como la gestión de los 

problemas productivos y comerciales en un contexto cada vez más complejo y 

competitivo. Se recomendó, mejorar las condiciones de producción y de 

comercialización, con ventajas económicas logradas especialmente con la 

exportación a nuevos mercados que se basa en la capacidad de la empresa para 

ofrecer productos con características únicas o distintivas de manera globalizadas. 

Lortie et al. (2021); la investigación tuvo como objetivo proponer un marco 

que proporciona la gestión y los resultados organizacionales que permiten una 

comprensión más completa de lo que significa tener una organización empresarial. 

La metodología tuvo un enfoque cuantitativo cuya muestra utiliza 500 empleados. 

Se concluyó, diferenciación empresarial contribuye a la idea de cómo compiten las 

empresas emprendedoras y cómo se obtienen los resultados influenciado a través 

del modelo no recursivo, nuestra teoría se expande y se integra bien con 

conocimientos previos de ventaja competitiva y asume que todos los resultados 

están ligados a la diferenciación .Se recomendó, proporcionar un conjunto completo 

de factores por los cuales la diferenciación que se puede lograr, nos damos cuenta 

de que es probable que existan muchos otros puntos diferentes de diferenciación 

que es posible o será posible en el futuro. 
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Loy & Weiss (2019); la investigación tuvo como objetivo ampliar la literatura 

existente sobre transmisión vertical de precios y traspaso de costos mediante la 

investigación del impacto de la diferenciación de productos. La metodología del 

estudio es cuantitativa empírica. Se concluyó, la diferenciación de productos en la 

transmisión de precios las empresas en una industria oligopólica dinámico con 

diferentes productos enviados quieren decir que la diferenciación sirve como 

herramienta de segmentación del mercado y reduce la competencia de precios con 

productos diferenciados, obteniendo predicciones comprobables con respecto al 

impacto del producto. Se recomendó, que la diferenciación de productos contribuye 

significativamente a las diferencias en las tasas de transferencia de costos. 

Shen, Cao & Xu (2020); la investigación tuvo como objetivo identificar el 

diseño óptimo de la línea de productos para productos verdes y no verdes en 

términos de diferenciación de calidad. La metodología tuvo un enfoque cualitativo. 

Se concluyó, el papel desarrolla un precio y una calidad modelo de elección del 

consumidor, utilizando un enfoque de teoría de juegos para derivar las soluciones 

óptimas de cadena de suministro. Se recomendó, incrementar el bienestar del 

consumidor y reducción del impacto medioambiental, ya que, la diferencia de 

calidad del producto ecológico y no ecológico sea lo suficientemente grande en 

diseñar y vender productos ecológicos para los consumidores. 

Chidi, Tochukwu & Esther (2020); la investigación tuvo como objetivo 

conocer la relación existente entre la diferenciación de producto y la fidelización del 

cliente de clientes seleccionados de productos de jabón y detergente en el estado 

de Anambra. La metodología tuvo un enfoque cualitativo también adoptó un diseño 

de encuesta correlacional, además el tamaño de la muestra del estudio es 331 

obtenido a través de la aplicación de la determinación del tamaño de la muestra de 

Krejcie y Morgan. Se concluyó, la estrategia de diferenciación aumenta la fidelidad 

del cliente, cuando las organizaciones trabajan en la calidad de sus productos, tales 

las empresas construirán una sólida base de clientes que preferirían sus productos 

o servicios. Se recomendó, que la empresa en un mercado altamente competitivo 

debería incorporar cantidad mientras asegurando la calidad ya que van de la mano. 

Hartono et al. (2018); la investigación tuvo como objetivo examinar la 

influencia del producto diferenciación, diferenciación de servicios y percepción de 

precios sobre la fidelización del cliente. La metodología tuvo un enfoque cuantitativo 
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con diseño descriptivo, tiene como muestra 75 clientes de las oficinas de Yakarta y 

Surabaya. Se concluyó, la percepción del precio no influye en la lealtad de los 

clientes además la diferenciación de productos, servicios y percepción de precios 

simultáneamente tienen un impacto positivo y significativo en la fidelidad de los 

clientes. Se recomendó, que la empresa necesita hacer una estrategia de marketing 

mix combinando la diferenciación de productos estrategia, diferenciación de 

servicios y percepción de precios. 

Salazar, Rodríguez, Cabrera & Henseler (2018); la investigación tuvo como 

objetivo al desarrollo de un marco teórico para los mercados agroalimentarios con 

fallas de diferenciación. La metodología tuvo un enfoque cualitativo y como muestra 

se seleccionó de las grandes ciudades: más de 100.000 habitantes que 

comprenden el 37% de la población en la región de Andalucía. Se concluyó, el 

efecto de las alternativas de productos es clave para explicar el comportamiento 

del consumidor en dichos mercados, dado que la actitud hacia una alternativa de 

producto tiene un impacto relevante en el consumo del alimento. Se recomendó, 

particularmente transferible a mercados donde la calidad es hoy en día apenas se 

puede explotar como herramienta de marketing, ya que los productos son 

considerados casi como una mercancía o intercambiable por los consumidores. 

Zhao, Ji, Jiang y Dai (2020); la investigación tuvo como objetivo obtener 

precios óptimos en los tres modelos y analizar cómo la satisfacción de los clientes 

con productos diferenciados afecta el óptimo decisiones. La metodología tuvo un 

enfoque cualitativo. Se concluyó, que la cadena de suministro vende dos productos 

diferenciados que analiza los precios óptimos para la fabricación y el minorista del 

canal único, respectivamente con la influencia de los parámetros de los precios. Se 

recomendó, si el fabricante quiere expandir la demanda del producto en el modelo 

de un solo canal tradicional y de doble canal, la clave es para expandir la demanda 

mercado mejorando la satisfacción de los productos de menor rendimiento. 

Nequis, Koellner & Cansino (2017); la investigación tuvo como objetivo 

establecer si existe una asociación entre el posicionamiento competitivo o el 

dominio y liderazgo de precios. La metodología tuvo un enfoque cuantitativo 

además la muestra consta de 186 presentaciones distribuidas y comercializadas en 

cadenas de autoservicio en sus portales online y en dos tiendas franquiciadas de 

Santa Clara. Se concluyó, las estrategias de diferenciación de productos generan 
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incrementos en los precios, que están orientados a crear fidelidad de la marca, 

compras repetidas y una etapa rentable en el ciclo de vida del producto, ya que, las 

empresas buscan desarrollar mercado y extensiones de productos a la línea de 

productos, donde se puede cuestionar del precio al consumidor final. Se 

recomendó, aplicar las estrategias de precios a través de la segmentación del 

mercado y los productos con más calidad percibida por los consumidores. 

Liang & Xiangmin (2020); la investigación tiene como objetivo, la cadena de 

suministro que consta de un fabricante y un minorista considere dos productos de 

calidad diferentes producidos por el fabricante. La metodología tuvo un enfoque 

cualitativo. Se concluyó, la estrategia de diferenciación de productos tiene un efecto 

positivo en el crecimiento de ganancias mediante los miembros de la cadena de 

suministro con el liderazgo en precios. Se recomendó, incrementar el liderazgo de 

precios, mediante la disminución de grado de diferenciación de calidad entre 

productos de alta calidad y productos de baja calidad. 

Man & Zuo (2019); la investigación tuvo como objetivo, analizar la diferencia 

vertical estrategia de diferenciación y precio de las versiones alta y baja basada en 

maximizar demanda del mercado, así como el impacto de la externalidad de la red 

en las ganancias y el mercado. La metodología tuvo un enfoque cualitativo. Se 

concluyó, que los consumidores están comprando productos de versión más alta 

para atraer a los usuarios principales de una determinada escala para formar una 

buena reputación para la venta de la versión baja después de la venta de la versión 

alta que se puede utilizar un descuento de calidad de versión. Se recomendó, 

utilizar un descuento de calidad de versión baja para lograr una cobertura total la 

versión alta del producto es la más cara, la versión baja tiene la mayor demanda 

del mercado, y el beneficio total óptimo es también el más alto. 

Mbah, Ekechukwu, Ede, Ugorji & Egbudu (2020); la investigación tuvo como 

objetivo una consulta sobre si la estrategia de diferenciación de productos influye 

en la producción con empresas de alimentos, bebidas y tabaco en el sudeste de 

Nigeria como estudio de caso. La metodología tuvo un enfoque cualitativo. Se 

concluyó, la estrategia de diferenciación de productos tiene un efecto positivo en el 

número de compras de empresas; cantidad de productos y la mejora del nivel de 

producción de las empresas, por otro lado, en el posicionamiento de marca busca 

acercarse relación o intimidad entre la empresa y el segmento objetivo con el fin de 
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entregar un valor superior para satisfacer a los clientes y ganar su lealtad. Se 

recomendó, ofrecer un mayor valor al cliente para ayudar a la empresa desarrollar 

estrategias de diferenciación de productos de acuerdo con las necesidades reales 

de los clientes aumentando así la fidelidad y satisfacción del cliente. 

Sutanto & Melinda (2020); la investigación tuvo como objetivo conocer el 

grado de lealtad del consumidor con el producto y el cliente, multicolor industria de 

la impresión. La metodología de investigación es cualitativa, además la muestra 

conformada fue 50 encuestados. Se concluyó, la calidad del producto es todo lo 

que debe ofrecerse en el mercado para llamar la atención, demanda, uso o 

consumo que pueda satisfacer las necesidades del consumidor, sin embargo, la 

determinación de un producto si es aceptado o rechazado es parte de los 

consumidores que quiere fidelizar al cliente y necesidades de los fidelizados. Se 

recomendó, capacitar a los empleados para que satisfagan a los clientes con un 

buen trato de lealtad y así mismo obtener buenos resultados. 

Murni (2017); la investigación tuvo como objetivo examinar, analizar y 

explicar el efecto de la orientación empresarial en la estrategia de bajo costo, 

estrategias de diferenciación, innovación sostenible y desempeño de las pequeñas 

y medianas empresas batik en la Provincia de Java Oriental, Indonesia. La 

metodología es tipo cualitativa además conforma la muestra que los propietarios de 

pequeñas y medianas empresas de batik son determinados en base a la fórmula 

de Slovin por 190 personas. Se concluyó, determinar la estrategia de diferenciación 

es el desarrollo de productos, la calidad del producto, diferenciación de procesos, 

servicios y mercados para la implementación de la innovación de productos, en 

particular el desarrollo del motivo del producto. Se recomendó, mantener la 

existencia de pymes batik en medio de la aparición de nuevos competidores, la 

necesidad de innovar en una base continua, especialmente en el desarrollo del 

motivo sin dejar sus respectivas áreas y el desarrollo de técnicas de producción, 

con el fin de reducir los costos de producción. 

Waqas et al. (2017); la investigación tuvo como objetivo explorar el papel 

moderador de estrategia de diferenciación en la relación entre organizaciones 

aprendizaje y desempeño. La metodología de investigación es cualitativa, con el 

diseño exploratorio empírica además está conforma la muestra de 300 empresas 

textiles paquistaníes que operan en una variedad de mercados de acogida. Se 

https://scholar.google.es/citations?user=7m9dJl8AAAAJ&hl=es&oi=sra
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concluyó, la investigación encuentra apoyo empírico de una relación entre 

aprendizaje organizacional y desempeño percibido de la empresa, se ha justificado 

que la estrategia de calidad desempeña un papel importante en la moderación entre 

el aprendizaje exploratorio y la firmeza percibida actuación. Se recomendó, que la 

estrategia de diferenciación de las empresas textiles dando como resultado 

diversos tipos de mejora del rendimiento. 

 Le & Lei (2018); la investigación tuvo como objetivo verificar el efecto del 

aprendizaje organizacional y dos aspectos específicos de innovación, velocidad de 

innovación y calidad de la innovación, en ventaja competitiva. La metodología es 

tipo cuantitativa con una muestra de 279 empresas chinas. Se concluyó, la 

velocidad y la calidad de la innovación juegan un papel mediador en la relación 

entre aprendizaje organizacional y ventaja competitiva, donde la creatividad en este 

caso se puede posicionar como un factor determinante de la innovación, porque sin 

creatividad no hay innovación. Se recomendó, más estudios en otros contextos 

para proporcionar una imagen más clara de las relaciones entre estos constructos. 

Birg & Voßwinkel (2021); la investigación tuvo como objetivo estudiar el 

efecto de un impuesto a las emisiones sobre la decisión de reubicación en un oly 

con diferenciación vertical de producto. La metodología es tipo cualitativo. Se 

concluyó, el mercado está caracterizado por dos componentes que se utilizan en 

muchos productos y no diferencian productos a los ojos de los consumidores. Se 

recomendó, efectuar impuesto macroeconómico, que con lleva un ambiente 

unilateral sobre la relocalización que permite tomar decisiones de ambas empresas 

para un gobierno comprometido hacia el entorno fiscal ambiental coordinado y no 

cooperativo de distintos países. 

Devece et al. (2017); la investigación tuvo como objetivo proporcionar a partir 

de la base sólida de la literatura sobre sistema de información, una revisión del 

sistema de información concepto de estrategia utilizado en la literatura, cómo se la 

estrategia está relacionada con la estrategia empresarial en general, y la función 

de innovación en particular. La metodología es tipo cuantitativo cuyos datos 

recopilados fueron de las ventas de las empresas españolas de la industria 

alimentaria. Se concluyó, la ventaja competitiva reside en el proceso de gestión de 

la estrategia de sistema de información y de negocio independientes en las 

organizaciones, ya que una diferenciación innovadora puede ir acompañada de una 
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estrategia conservadora. Se recomendó, proceso de gestión articulado por una 

estrategia de SI, y desde los resultados obtenidos, un innovador de SI puede 

alcanzar desempeños, al menos en términos de calidad del producto, ventas y 

retención de clientes. 

Brenes et al. (2020) la investigación tiene como objetivo examinar las 

diferentes formas en que algunas empresas logran diferenciar su producto y 

servicios de los de la competencia a través de una estrategia de diferenciación que 

conduce a un alto valor percibido. La metodología es de tipo cualitativo cuyos datos 

recopilados mediante encuestas a pequeñas y medianas empresas de producción 

de alimentos y otras actividades agrícolas, centrándose en 12 países de los trópicos 

húmedos de América Latina. Se concluyó, las empresas implementan estrategia de 

diferenciación de valor percibida que tienen un alto grado de integración que 

afirman tener más y mejores productos que sus competidores. Se recomendó, que 

las empresas menos formales incluyen las empresas familiares sin un consejo de 

administración formal, también son capaces de implementar una estrategia de 

diferenciación y captura de valor de ella.  

El marco teórico se fundamenta en teorías de la investigación mediante 

diseño del proceso, porque se estima los preconceptos de la subjetividad de los 

relatos; por ende, es el rol del investigador cualitativo que es instrumento más 

importante en el desarrollo de la investigación (Urbina, 2020, p.2). Además, es un 

proceso dialéctico que se realiza de las lecturas de fuentes teóricas que ayudan 

construir el objeto de estudio, que se van seleccionado los conceptos, categorías y 

sistemas conceptuales que se va analizar la porción de la realidad en dicho estudio 

(Ramos, 2018, p.6). Para desarrollar el segundo capítulo se recabo información de 

artículos científicos indizados con un rango de año establecido, de acuerdo la 

variable de estudio que es estrategia de diferenciación y las categorías 

correspondientes, posterior a ello, se empezó a redactar aspectos importantes de 

la información para llevar a cabo el tema a tratar en los siguientes párrafos de 

acuerdo al formato APA para el proyecto de investigación. 

La estrategia de diferenciación tiende a establecer diferencias en varias 

dimensiones para que los compradores comprendan la diferencia entre sus ofertas 

y la competencia (Semuel et al., 2017, p.3); además es una estrategia donde una 

empresa busca lograr una ventaja competitiva mediante la creación de un producto 
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o servicio que se percibe por los clientes como único y en general superior en 

algunos aspectos importantes (Akingbade, 2020, p.4). Dicho lo anterior, una 

empresa que quiera obtener una ventaja competitiva en el mercado inicialmente 

elige su mercado objetivo, luego decide la estrategia de diferenciación en relación 

a sus competidores (Junior, Silveira, Miura & Abreu, 2020, p.6); por lo tanto, la 

diferenciación es el intento de la empresa  dar una apariencia diferente a los ojos y 

la mente del cliente, además diferenciación es importante para el cliente enfatizar 

razones al comprar bienes o servicios  que consta del precio y calidad (Hartono et 

al., 2018, p.4); por otra parte, la diferenciación puede incluir conceptos como la 

marca, la tecnología, las características del producto, servicio al cliente o una red 

de distribuidores (Lortie et al., 2021, p.4). 

Por otro lado, la diferenciación requiere una investigación de mercado que 

sea lo suficientemente seria como para ser realmente diferente, conocimiento de la 

competencia; por lo tanto, se puede concluir que la diferenciación de productos es 

una estrategia y clave para el éxito de una empresa en la fabricación o modificación 

de un producto para que parezca atractivo y diferente a sus competidores (Sutanto 

& Melinda, 2020, p.3); en este sentido, las acciones competitivas se definen como 

movimientos iniciados por una empresa dirigido externamente para aumentar su 

relativa con posición  competitiva (Ze et al., 2018, p.3). Por otro lado, la estrategia 

de diferenciación con orientación al cliente e innovación puede competir y sobrevivir 

en condiciones de mercado altamente turbulentas (Junior et al., 2020, p.8); en base 

a ello, la diferenciación es importante porque el valor que los consumidores derivan 

de la similitud del diseño depende del énfasis relativo que los consumidores ponen 

en la información (Chan et al., 2021, p,5); mediante el valor creado se obtuvo la 

diferenciación mejorando el estándar y establecimiento de la propia empresa; por 

lo tanto, es importante crear una estrategia para las diferencias de la empresa para 

impulsar las ganancias, logros y reconocimiento (Abd Razak & Ilias, 2018, p.1). 

La estrategia de diferenciación abarca todo en las economías de mercado y 

son medios de obtener ventajas competitivas que brinda a las empresas con la 

oportunidad que puede alegar un mayor costo de los bienes o servicios en función 

de las características, la asignación sistema, calidad de servicio o canales de 

entrega (Gorondutse & Abdullah, 2017, p.2). Así mismo, una empresa busca ser 

única en su industria a lo largo de algunas dimensiones que son ampliamente 

https://scholar.google.es/citations?user=7m9dJl8AAAAJ&hl=es&oi=sra
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valoradas por los compradores de manera que selecciona uno o más atributos del 

sector industrial que perciben y se dispone en exclusiva para satisfacer las 

necesidades (Gao & Hafsi, 2019, p.1). La empresa también emprende una 

estrategia de diferenciación creando una percepción de valor para sus clientes, 

como la atención al mercado y a las necesidades particulares en los clientes al que 

dirige su oferta, especialmente adaptados a sus demandas (Putra, Sudarmiatin & 

Suharto, 2018, p.3). Por ello, las organizaciones deben contribuir a crear 

diferenciación en forma de investigación y desarrollo, marketing, producción y otras 

dimensiones competidores que requiere crear valor para los clientes (Ze, Abbas, 

Hussain & Jiao, 2018, p.3).  

La estrategia de diferenciación se asociará positivamente con el desempeño 

de la empresa, ya que es poco probable que la estrategia logre ventaja competitiva 

en la organización a largo plazo, ya que, con el tiempo, puede ser copiada por los 

competidores (Ling, 2019, p.2). Sintetizando, la estrategia de diferenciación es la 

táctica para crear un producto único, que es diferente al de los competidores, 

logrando singularidad proporcional de valor superior para el consumidor (Setyowati 

& Fadah, 2018, p.2); con el fin de mejorar la satisfacción y lealtad de los 

consumidores, por lo tanto, la rentabilidad de la organización (Ju et al., 2017, p.60). 

La estrategia de diferenciación de productos se refiere a las empresas que 

brindan una calidad diferente o superior de productos con el fin de mejorar la 

satisfacción y la lealtad de los consumidores; por lo tanto, la rentabilidad de la 

empresa (Ju et al., 2017, p.1); además es un factor muy importante en el negocio; 

por lo tanto, el producto debe ajustarse a las necesidades del mercado puesto que, 

la empresa genera una apariencia diferente a los ojos y la mente del cliente 

(Hartono et al., 2018, p.5); ( Murni, 2017, p.5). La diferenciación de productos es 

una estrategia de marketing que utilizan las empresas para distinguir un producto 

de ofertas similares del mercado (Chidi et al., 2020, p.6); es decir, la organización 

debe subrayar los atributos y características únicos de sus productos como 

propuestas de valor para diferenciarse de otros competidores para la conveniencia 

de sus clientes (Mbah et al., 2020, p.11); por lo tanto, es una estrategia competitiva 

que tiene como objetivo que el consumidor perciba de forma diferente el bien o 

producto ofrecido por la empresa, con respecto a la competencia del mismo rubro 

(Yamawake et al., 2018, p.3). 
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En base a lo mencionado, la diferenciación de producto tiene las siguientes 

subcategorías como; la calidad de producto, fidelización del cliente, fidelización de 

la marca, precio e innovación. La calidad del producto se define como la percepción 

que tiene el cliente de la calidad sobre otros productos (Nequis et al.,2017, p.3); del 

mismo modo, la calidad puede conducir a una alta rendimiento, satisfacción del 

cliente y aumento de ventaja competitiva en relación con los competidores (Waqas 

et al., 2017, p.2); además, la diferenciación de la calidad afectaría la decisión de los 

consumidores sobre la compra de productos (Shen et al., 2020, p.4); por otro lado, 

los empresarios influyen en la calidad de los productos pirateados mediante 

discriminación de precios (Man & Zuo, 2019, p.2); es decir, la calidad es 

diferenciación en donde la empresa enfatiza todo proceso a  partir de la provisión 

de materia prima existente materiales, proporcionando materias primas de calidad, 

proceso de producción de acuerdo con el plan planteado (Setyowati & Fadah, 2018, 

p.3); de manera que, producen bienes de alta calidad y el valor viene dado por la 

recapitalización del precio de la materia prima (Bellia et al., 2017, p.3). 

La fidelización del cliente es ofrecer un mayor valor al cliente debe ser 

alentador para ayudar a la empresa a desarrollar estrategias de diferenciación de 

productos de acuerdo con las necesidades reales de clientes aumentando así la 

fidelidad y satisfacción del cliente (Mbah et al., 2020, p.11); además la lealtad del 

cliente es una tendencia cuando el cliente elige el valor de la organización ofrecida 

sobre las alternativas de oferta del competidor (Hartono et al., 2018, p.5); por lo 

tanto, una persona que está satisfecha con el producto puede evaluar y compararlo 

con otros competitivos productos (Chidi et al., 2020, p.6); así mismo, los 

consumidores eligen productos de alta calidad, porque tienen la disposición de 

pagar  el valor del producto  (Liang & Xiangmin,  2020, p.2); generando la lealtad 

del cliente cuyo comportamiento de compra de los productos en determinadas 

empresas (Melinda, 2020, p.3). 

Por otro lado, la fidelización a la marca se refiere a los apegos a una marca 

que se pueden construir más allá de los atributos del producto e incluso no tener 

valor diferente (Salazar et al., 2018, p.3); del mismo modo, representa una actitud 

positiva por parte del consumidor logrando coherencia en la elección de la marca y 

generando un vínculo con ella, puesto que, el cliente obtiene más información al 

tomar una decisión de compra aumentando su confianza y seguridad mientras que 
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las organizaciones aumentan su eficiencia y ganancias, creando lealtad a la marca 

y diferenciándose de la competencia (Nequis, 2017, p.3); por lo tanto, la ventaja 

competitiva es crear y aprovechar la lealtad del cliente para las marcas porque son 

activos de cualquier negocio; a pesar de las influencias situacionales de marketing 

que pueden provocar un cambio de comportamiento, un cliente leal está 

comprometido con la idea de recomprar la misma marca (Chidi et al., 2020, p.6). 

El precio permite las elecciones coherentes con sus necesidades, es decir, 

la garantía de la calidad representa una herramienta con la que la empresa 

productora puede segmentar el mercado (Bellia et al., 2017, p.1); por lo tanto, la 

estrategia de precios empleada por una empresa se refiere explícitamente al precio 

cobrado por un producto en comparación a la competencia (Lortie et al., 2021, 

p.11). Por otro parte, la fijación de precios es una elección estratégica de mercado 

objetivo y determinación del  producto relacionado con la calidad y características 

mediante la distribución; generando tres precios básicos que se utilizan 

comúnmente como; precios basados en costos, precios basados en la competencia 

y  demanda del precio (Hartono et al., 2018, p.5); además, las empresas tienen  

diferentes estructuras de liderazgo de precios debido a los diferentes recursos que 

suelen utilizar (Liang & Xiangmin, 2020, p.1). 

La innovación es un proceso que crea, comparte, difunde e integra 

constantemente nuevos conocimientos que modifica sus acciones en base a 

nuevos discernimiento y concientización, con el propósito de lograr metas 

estratégicas previstas (Le & Lei, 2018, p.4); además, es una fuente primaria con la 

influencia de la innovación directa sobre el rendimiento para la estrategia de 

diferenciación (Waqas et al., 2017, p.2); por lo tanto, la innovación es una fuente 

importante para la ventaja competitiva puede ser realmente un impulso de la 

competitividad, precisamente porque es más difícil de implementar, en relación con 

la capacidad de innovación, identificamos un factor definido de inversión de la 

empresa en investigación y desarrollo (I+D) de la alta dirección que debe apoyar 

para fomentar la innovación (Brenes et al., 2020, p. 3-4); para concluir el 

componente clave en el negocio es la innovación que genera recursos  para 

competir con las organizaciones (Devece et al., 2017, p.6). 

La estrategia diferenciación del servicio es el acto de desempeño que puede 

ofrecer a otra y que es esencialmente intangible ya que puede estar o no vinculado 
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a un servicio físico, así también tangible por naturaleza y fácilmente diferenciados 

sobre las siguientes características, forma, rendimiento, calidad y servicio 

(Akingbade, 2020, p.4). Por otro lado, es el compromiso que tiene con sus 

productos en cuanto calidad y conexión entre sus clientes; tanto en el tiempo de 

atención, calidad del producto y por supuesto, del servicio en sí, ya que el contacto 

con el cliente siempre está presente mediante procesos sencillos y estandarizados 

(González, 2020, p.2), por ende, ofrecer constantemente mejor calidad de servicio 

al consumidor en el momento de la compra, después de la compra y buena relación 

con los consumidores que puede lograrse cumpliendo o incluso superando la 

calidad de los servicios a los clientes (Putra et al., 2018, p.11). 

Mediante el ejemplo, los servicios pueden diferenciar eficazmente un 

negocio en línea de varias formas que se ve reforzado por la capacidad de recibir 

al cliente retroalimentación mediante el correo electrónico  24 horas al día, incluso 

si los operadores telefónicos y el personal de servicio al cliente no están 

disponibles, esto mostrará la capacidad para responder rápidamente en tiempo real 

a las inquietudes de los clientes, para mejorar la experiencia del servicio (Abd 

Razak & Ilias, 2018, p.3); en pocas palabras, consiste en el desarrollo de un plan 

de acción para lograr un servicio que se posicionen en el mercado y destacar sobre 

la competencia, se requiere la prestación de servicios difíciles de imitar por parte 

de la competencia y proveedores independientes (Sousa & Silveira, 2020, p.7).  

Es decir, entre los autores menciona subcategorías como la calidad de 

servicio, servicio al cliente y servicio post venta. Para empezar, la calidad de 

servicio es el valor de un servicio para los clientes y es intrínsecamente subjetivo, 

ya que está impulsado por las necesidades, expectativas y percepciones de los 

clientes (Akingbade, 2020, p.6); es decir la calidad del servicio se refiere a la función 

de la diferencia entre el servicio esperado y las percepciones del cliente sobre el 

servicio real entregado (Farooq et al., 2018, p.2); del mismo modo, señala que una 

empresa de servicios tiene la posibilidad de prosperar si se empeña en prestar un 

servicio que sea de mayor calidad que su competencia (González, 2020, p.6).  

El servicio al cliente es el componente clave que incluye capacitar a los 

empleados en atención al cliente, servicios de calidad y la organización receptiva a 

las necesidades del cliente (Wamalwa, 2017, p.6). Por ello, brinda el mejor servicio 

a clientes en la búsqueda de la satisfacción y fidelización del cliente, que mejora el 
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desempeño de la tasa de crecimiento del ingreso neto después de impuestos y 

rendimiento de las ventas (Semuel et al., 2017, p.5). Por lo tanto, se basa en el 

plazo de entrega que proporciona a la calidad de servicio, es decir, un plazo de 

entrega más corto basado en la reducción de inventario que podría lograrse 

mediante los resultados (Guajardo & Cohen, 2018, p. 3). En pocas palabras, son 

las acciones implementadas antes, durante y después de la compra que se puede 

detectar la satisfacción de un servicio que ayudan a las empresas a lograr la ventaja 

competitiva en el mercado (Islami et al., 2020, p.4); que se refiere al servicio 

brindado por el personal de la organización mediante la actitud y comportamiento 

hacia el cliente (Farooq et al., 2018, p. 2) 

Servicio postventa se define como los procesos que se realizan después de 

haber completado su venta que tiene como objetivo asegurar una buena 

experiencia al comprador y de esta forma, asegurar su fidelización con la posibilidad 

de conseguir nuevos clientes, es decir un factor importante que funciona como una 

fuente de ingresos (Guajardo & Cohen, 2018, p. 4). Por otra parte, el servicio post 

venta corresponde a las actividades y procesos realizado por una organización o 

empresa para garantizar que los clientes estén satisfechos con sus compras de 

bien o servicio (Akingbade, 2020, p.5). Por último, servicio postventa proporciona 

como garantía y obligaciones para la consideración de las quejas de los clientes, 

con el motivo de brindar la mejor experiencia del personal creando nuevos 

productos que pueden competir directamente con la compañía para garantizar y 

alcanzar ventas futuras (Ziyadin et al., 2020, p.3). 
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III.METODOLOGÍA   

En el capítulo III de la investigación se desarrolló la metodología, donde se observa 

el tipo y diseño del estudio, además, se realizó el protocolo y registro de la base de 

datos a través del criterio de elegibilidad con las palabras en inglés, mediante la 

revista de artículos indizados mediante la búsqueda del año 2017- 2021, además, 

se identificó los cuartiles de mayor impacto de visualización de cada artículo.   

3.1. Tipo de investigación 

Las revisiones sistemáticas son resúmenes claros y estructurados de la información 

disponible orientada a responder una pregunta específica, dado que están 

constituidas por múltiples artículos y fuentes de información (Moreno, Muñoz, 

Cuellar, Domancic & Villanueva, 2018, p.1). Además, se mencionan que la revisión 

sistemática es la recopilar información disponible en estudios primarios existentes 

en base a preguntas de investigación, extraerla y sintetizar, centrándose en el tema 

de cuestión e intensificar brechas de conocimiento considerado un área de 

investigación (Teh, 2020, p.4). Se puede decir, que la investigación se ha sometido 

a una revisión sistemática, por lo cual, se cumple los criterios básicos exigidos por 

la metodología, en especial a la elegibilidad de los artículos científicos indizados 

que permiten dar respuesta. 

La investigación cualitativa va mucho más allá de esta revisión, pero en 

términos simples y sucintos los estudios cualitativos tienen objetivos amplios que 

buscan conocer acerca de las características de un problema; utilizando 

instrumentos abiertos que permiten obtener abundante información que cuenta el 

detalle de un fenómeno (Salinas, 2020, p.3). Es una investigación que busca 

estudiar un problema que no está claramente definido, por ello, se lleva a cabo 

buscar la realidad de descubrir, construir e interpretar donde existe varias 

realidades subjetivas construidas en la investigación que proporciona resultados 

concluyentes (Ramirez & Calles, 2021, p.11). La revisión sistemática tiene el 

enfoque cualitativo porque explica la información mediante de la descripción, 

interpretación y comprensión de la información, además se recolecta información 

sin mediciones numéricas para realizar la investigación. 

La síntesis interpretativa tiene propósito de la investigación cualitativa, por 

ello, en su apartado de síntesis, no solo agrega los resultados de los estudios 

analizados individualmente, sino que, el resultado de estudios genera una nueva 
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interpretación de los hallazgos de los estudios originales (Sobrido & Rumbo, 2018, 

p.5). La metasíntesis se puede definir como las teorías que se obtienen a partir de 

estudios en donde se evidencian los motivos y variables que tienen mayor influencia 

en la investigación que integra datos, informes y genera conocimiento para contar 

con referencia empírica que soporte del comportamiento que es sujeto del estudio 

(Tinoco, Vasquez, Mañay & Valencia, 2017, p.71) 

3.2. Protocolo y registro  

El protocolo de elaboración corresponde al mejor nivel de evidencia ya que 

disminuyen al máximo el riesgo de sesgo, permitiendo, de esta forma, tomar 

decisiones informadas basadas en evidencia (Moreno et al., 2018, p.3). En el 

protocolo se debe establecer quiénes participan en la revisión y su papel en la 

misma, los criterios de inclusión y exclusión, la estrategia de búsqueda, y la 

metodología de trabajo (Linares et al., 2018, p.3). En base a lo mencionado, el 

protocolo y registro de la información es Cochare, permitiendo minimizar el sesgo 

del estudio así mismo la recolección de información, mediante las fases como; 

protocolo, búsqueda de primaria y secundaria bajo los criterios de elegibilidad que 

surge en la búsqueda total, a través de base de datos mediante repositorios. 

Tabla 2 

Protocolo y registro  

Fases Estrategias Criterio de búsqueda  

Protocolo Seleccionar estrategias de 
búsqueda, basada en palabras 
claves en bibliotecas digitales. 

AND variable * Differentiation strategy 

Búsqueda de 
primaria  

Biblioteca relevante para la 
búsqueda: Sciencie, Scopus, 
EconLit, Doaj, Aerospace Database, 
Business Source Premier 

https://www.sciencedirect.com/ 
https://www.scopus.com/home.uri 
https://www.aeaweb.org/econlit/ 
https://doaj.org/ 
https://library.princeton.edu/resource/3556 
https://www.ebscohost.com/titleLists/buh-
journals.htm 

Búsqueda de 
Secundaria  

Bibliotecas secundaria: 
ABI/INFORM, IBZ Online, 
EducationResources Information 
Center, Fuente Académica Plus, 
Arab World Research Source, 
Emerging Sources Citation Index, 
Pascal, CAAbstractsB, International 
Bibliography of Social Sciences 

https://about.proquest.com/en/products-
services/abi_inform_complete/ 
https://www.degruyter.com/database/ibz/html 
https://eric.ed.gov/ 
https://www.ebsco.com/es/productos/bases-de-
datos/fuente-academica-plus 
https://www.ebsco.com/news-center/press-
releases/arab-world-research-sourcetm-now-
available-ebsco 
https://mjl.clarivate.com/home 
https://pascal-francis.inist.fr/home/ 
https://writingcenter.unc.edu/tips-and-
tools/abstracts/ 
https://www.libraries.rutgers.edu/databases/ibss 

Nota: Búsqueda de información de base de datos. 

https://www.sciencedirect.com/
https://www.scopus.com/home.uri
https://www.aeaweb.org/econlit/
https://doaj.org/
https://library.princeton.edu/resource/3556
https://www.ebscohost.com/titleLists/buh-journals.htm
https://www.ebscohost.com/titleLists/buh-journals.htm
https://about.proquest.com/en/products-services/abi_inform_complete/
https://about.proquest.com/en/products-services/abi_inform_complete/
https://www.degruyter.com/database/ibz/html
https://eric.ed.gov/
https://www.ebsco.com/es/productos/bases-de-datos/fuente-academica-plus
https://www.ebsco.com/es/productos/bases-de-datos/fuente-academica-plus
https://www.ebsco.com/news-center/press-releases/arab-world-research-sourcetm-now-available-ebsco
https://www.ebsco.com/news-center/press-releases/arab-world-research-sourcetm-now-available-ebsco
https://www.ebsco.com/news-center/press-releases/arab-world-research-sourcetm-now-available-ebsco
https://mjl.clarivate.com/home
https://pascal-francis.inist.fr/home/
https://writingcenter.unc.edu/tips-and-tools/abstracts/
https://writingcenter.unc.edu/tips-and-tools/abstracts/
https://www.libraries.rutgers.edu/databases/ibss
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3.3. Criterios de elegibilidad 

Para filtrar los estudios se aplicaron los siguientes criterios de inclusión y exclusión 

por lo tanto se incluyeron todos los lineamientos de las revisiones sistemáticas de 

literatura, distintos enfoques o metodologías que se aplicaran (Carrizo y Moller, 

2018, p.4); es decir, la selección inicial se realiza en base a los resúmenes y títulos 

de la información disponible identificando los artículos potencialmente elegibles los 

estudios realizados que fueron estudiados, en otras palabras, se analizó su 

totalidad  los artículos seleccionados y se realizará  una selección final a través de 

criterios de inclusión que permiten analizar críticamente los artículos (Moreno et al 

,2018, p.2). El procedimiento para el criterio de elegibilidad de la investigación se 

realizó dentro los criterios de inclusión y exclusión de manera semi automático y 

control manual enfocando al tema de la información mediante los años de 

publicación requerido, base de datos indexados y la búsqueda en inglés generando 

una información confiable para los resultados de la investigación. 

Tabla 3 

Criterio de elegibilidad  

Palabras clave 

Inglés Español 

Differentiation strategy Estrategia de diferenciación 

Product differentiation strategy Estrategia de diferenciación de producto 

Differentiation strategy in service Estrategia de diferenciación en servicio 

Business differentiation strategy Estrategia de diferenciación de negocios 

Marketing differentiation strategy Estrategia de diferenciación de marketing 

Quality differentiation strategy Estrategia de diferenciación de calidad 

Company differentiation strategy Estrategia de diferenciación de empresas 

Nota: Listado de palabras claves relacionados con la variable y sus categorías. 

3.4. Fuentes de información 

Es la primera etapa del análisis de datos y consiste en ordenar, depurar, 

homogeneizar, estandarizar, codificar y elaborar la base de datos; así mismo, 

comprende la gráfica de datos (Ñaupas et al,2018, p.205). La búsqueda debe ser 

realizada en bases de datos electrónicas, de forma manual en revistas, en literatura 

gris e incluso con expertos en el área, de manera que no se omita información 

(Moreno et al., 2018, p.185). La información encontrada en el estudio pasó por un 

proceso de selección, en la cual se buscó la variable del estudio, además, la base 

de datos y la dirección web de cada uno de los artículos, también los artículos 

fueron recabados en la fecha de abril hasta octubre, considerando los estudios 

indizados dentro del rango de cinco años (2017-2021). 
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Tabla 4 

Fuentes de información  

Base de datos  Dirección de web Periodo de búsqueda  

Science  https://www.sciencedirect.com/ 04 - 2021 
Scopus https://www.scopus.com/home.uri 04 - 2021 
EconLit https://www.aeaweb.org/econlit/ 04 - 2021 
DOAJ https://doaj.org/ 04 - 2021 
Aerospace Database https://library.princeton.edu/resource/3556 05 - 2021 
Business Source Premier https://www.ebscohost.com/titleLists/buh-

journals.htm 
05 - 2021 

ABI/INFORM https://about.proquest.com/en/products-
services/abi_inform_complete/ 

05 - 2021 

IBZ Online https://www.degruyter.com/database/ibz/html 05 - 2021 
Education Resources 
Information Center 

https://eric.ed.gov/ 06 - 2021 

Fuente Académica Plus https://www.ebsco.com/es/productos/bases-de-
datos/fuente-academica-plus 

06 - 2021 

Arab World Research 
Source 

https://www.ebsco.com/news-center/press-
releases/arab-world-research-sourcetm-now-
available-ebsco 

06 - 2021 

Emerging Sources Citation 
Index, 

https://mjl.clarivate.com/home 04 - 2021 

Pascal https://pascal-francis.inist.fr/home/ 04 - 2021 
CAAbstractsB https://writingcenter.unc.edu/tips-and-

tools/abstracts/ 
04 - 2021 

International Bibliography 
of Social Sciences 

https://www.libraries.rutgers.edu/databases/ibss 04 - 2021 

Nota: Búsqueda de fuente de información mediante el periodo de año. 

3.5. Búsqueda 

Para definir los criterios de elegibilidad los estándares de calificación se 

determinaron según el enfoque y el tipo de investigación; además, se debe 

implementar claramente la estrategia de búsqueda que se utilizará para detectar 

artículos relacionados con la problemática, así como dónde buscar, priorizar, 

métodos y estrategias de investigación (Moreno, 2018, p.185). La búsqueda, debe 

ser realizada a lo menos por dos participantes independientes, de manera que sea 

un proceso lo más objetivo posible y se disminuya al máximo la posibilidad de 

sesgos (Muñoz et al., 2018, p.185). Por tal motivo se realizó el proceso de búsqueda 

de la siguiente manera; se ingresó a la herramienta virtual o repositorio Google 

académico mediante el cual se empezó con la búsqueda de bases de datos, por 

ende, se identificó los artículos de investigación de la variable principal estrategia 

de diferenciación, de esta manera se realizó con la búsqueda en la página web Miar 

para verificar el issn y doi de los artículos.  

Por último, se identificó si los artículos científicos son indizados y publicados, 

por esta razón se procedió a descargar y abrir el archivo en inglés utilizando el 

traductor de Google para el artículo pueda ser entendido de manera más clara para 

desarrollar la determinada investigación. 

https://www.ebscohost.com/titleLists/buh-journals.htm
https://www.ebscohost.com/titleLists/buh-journals.htm
https://www.degruyter.com/database/ibz/html
https://www.ebsco.com/news-center/press-releases/arab-world-research-sourcetm-now-available-ebsco
https://www.ebsco.com/news-center/press-releases/arab-world-research-sourcetm-now-available-ebsco
https://www.ebsco.com/news-center/press-releases/arab-world-research-sourcetm-now-available-ebsco
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Tabla 5 

Búsqueda  

Base de datos Resultados Palabras claves 

Science  694,990 
It was searched with the name of the variable in English (differentiation 
strategy), as well as some synonyms (producto and service). Also with 
indexed articles with a year range from 2017 to 2021) 

Scopus 515,454 
It was searched with the name of the main variable in English 
(differentiation strategy) in the publication years from 2016 to 2021. 
Also, with the link of indexed articles (issn and doi). 

EconLit 3,577,463 
We searched for the name company differentiation strategy in English 
for the indexed publication years 2017-2021 (DOI). 

DOAJ 1,792,114 
It was searched with the variable (differentiation strategy) in the same 
way it was found with the categories such as (business) as well as the 
articles that are indexed. 

Aerospace 
Database 

22,200 
It was searched with the name of the main variable Differentiation 
strategy in English only and that is in a publication range of five years. 

Business Source 
Premier 

7,540 
Articles were collected with the variable (differentiation strategy) whose 
categories were (marketing and product) published in the year 2017-
2021. 

ABI/INFORM 60,610 
Articles were searched with the variable (differentiation strategy) 
whose categories are (business and social responsibility). 

IBZ Online 28,600 
Articles were searched in English with the variable (differentiation 
strategy) whose categories were (product and business) published in 
the range of five previous years. 

Education 
Resources 
Information Center 

62,600 
Articles were searched with the variable (differentiation strategy) 
whose categories of (business). 

Fuente Académica 
Plus 

18,800 
Se buscó artículos en inglés con la variable (differentiation strategy) 
cuyas categorías fueron (busimess) asimismo el artículo indizado. 

Arab World 
Research Source 

351,000 
Articles in English were searched with the variable (differentiation 
strategy) in English whose category (businees) Also with the indexed 
article. 

Emerging Sources 
Citation Index, 

16,900 
Articles in English were searched with the variable (differentiation 
strategy) whose categories were (product) also the indexed article. 

Pascal 263,000 
Articles were searched in English with the variable (differentiation 
strategy) whose categories were (business). 

CAAbstractsB 17,200 
Articles were searched in English with the variable (differentiation 
strategy) whose categories were (service) also the indexed article. 

International 
Bibliography of 
Social Sciences 

29,000 
Articles were searched in English with the variable (differentiation 
strategy) whose categories were (service) also the indexed article. 

Nota: Esta tabla muestra la forma de recolección de información, así como como palabras claves y sinónimos 

utilizadas para la búsqueda 

3.6. Selección de los estudios 

La selección inicial se realiza en base a los resúmenes y títulos de la información 

disponible identificando los artículos potencialmente elegibles. Si durante el 

proceso existe alguna discrepancia entre los participantes (Moreno et al.,2018, p.2); 

así mismo, indica el proceso de selección de estudios, por ejemplo, cribado, 

elegibilidad incluidos en la revisión sistemática y, cuando corresponda a la 

investigación (Hutton et al.,2016, p.2). En base a lo mencionado, la selección de los 

estudios mediante los procesos mediante la base de datos indexados y el año de 

publicación que se relacionó a la variable de estudio con los resultados mediante la 

elección de los artículos que fundamentan para el desarrollo de la investigación.  
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El procedimiento de selección de estudio del articulo está conformado por, 

resultados y números de artículos mediante los siguientes pasos que es proceso 

inicial que se enfoca en los artículos científicos de manera general mediante 

búsqueda de palabras claves en base de datos mencionadas como: Sciencie, 

Scopus, EconLit, Doaj, Ibz online, Abi inform entre otros; luego se selecciona de 

manera específica mediante los rangos de año 2017-2021; después en el proceso 

semi automático se elige los artículos que están indizado y enfocado en negocios; 

por último el proceso manual se seleccionado los artículos netamente enfocado a 

la variable de investigación, además, el siguiente paso es la lectura de contenido 

de cada artículo para el desarrollo de la teoría del estudio, después se selecciona 

solo los artículos científicos que se relacionan con las categorías seleccionadas de 

manera que se desarrolla todo el cuerpo de la investigación. Por ello, la tabla de 

resultados de filtro de la información sirve para seleccionar los artículos que son 

importantes para el desarrollo de los hallazgos. 

Tabla 6 

Resultados de filtro semiautomático y control manual 
 
 

 Semi- automático Control manual 

Base de datos Original 

Exclusión por 
revistas 

indizadas y 
año 

Inclusión 
Enfoque a los 

negocios 
Título y 

resumen 

Science Citation 
Index Expanded 

694,990 72,889 622,101 778 13 

Scopus 515,454 147,376 368,078 460 17 
EconLit 3,577,463 37,838 3,539,625 354 5 
DOAJ 1,792,114 18,068 1,774,046 2,218 3 

IBZ Online 28,600 19,224 9,376 313 3 
ABI/INFORM 60,610 17,721 42,889 143 2 
Aerospace 
Database 

22,200 13,300 8,900 297 1 

Business Source 
Premier 

7,540 1,940 5,600 187 1 

ERIC (Education 
Resources 

Information Center) 
62,600 17,200 45,400 454 1 

Fuente Académica 
Plus 

18,800 16,900 1,900 190 1 

Arab World 
Research Source 

351,000 16,400 334,600 418 1 

Emerging Sources 
Citation Index, 

16,900 5,010 11,890 238 1 

Pascal 263,000 16,900 246,100 246 1 
CAAbstractsB 17,200 7,400 9,800 490 1 
International 

Bibliography of 
Social Sciences 

29,000 16,900 12,100 242 1 

Total 6,247,027 204,801 6,042,226 5,789 52 

Nota: Esta tabla muestra como la cantidad de estudio encontrados y los filtros realizados para ser 

considerados en el estudio.  
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3.7. Proceso de extracción de estudios  

A partir de esta información se procedió a realizar la síntesis, combinando la 

información extraída de cada documento con el fin de contar con una visión integral 

de los estudios, y analizar cómo estos dan su aporte para encontrar respuestas a 

las preguntas de investigación planteadas; comparándolos, contrastando y 

analizando de forma cualitativa (Humanante, García & Conde, 2017, p.8). Es un 

formulario de registro estándar que incluye información general, mediante las 

características del estudio, participantes, intervenciones y resultados, por ellos se 

selecciona para el análisis la versión con los datos más completos (Gutiérrez, 

Contreras, Fuentes & Silva, 2021, p.4); por otra parte, los procesos de extracción 

de datos deben diseñarse para recopilar toda la información necesaria que 

abordaran las preguntas de investigación y los criterios de calidad del estudio, 

mediante etapas que requiere la máxima fiabilidad de la información que se recoge 

de cada estudio seleccionado de datos se haga en duplicado, mediante formularios 

de proceso para obtener y confirmar datos por parte de los investigadores (Carrizo 

& Moller , 2018, p.51).  

En base a lo estudio, se especificó el proceso de selección de la 

investigación con los criterios de inclusión y exclusión mediante los procesos de 

recolección de datos como inicial, semi automático y manual como también la 

cantidad de estudio por lo cual se ha utilizado este procedimiento mediante esta 

figura identificando las primeras fases de la revisión, de manera, que  especifican 

preguntas de investigación, elaborando un cuadro de lista de criterios de inclusión 

y exclusión que debe ser más objetiva  de la búsqueda de datos a través del 

repositorio digital, desarrollando protocolo de la revisión y validar los artículos 

seleccionados e indizados en el Miar y dentro del rango del 2017 hasta 2021. 

 Por otra parte, la siguiente fase es identificar las fuentes y estudios 

relevantes mediante la información acerca de la metodología de los estudios 

excluidos, evaluar la calidad de los estudios , extraer datos requeridos y sintetizar 

los datos que fueron la cantidad de revistas que utilizamos en el rangos de 5 años, 

entre otros para generar la totalidad de artículos de cada año, por lo consiguiente 

la  fase es documentar la revisión sistemática en redactar el informe mediante la 

validación de los resultados con sus respectivos totalidad de artículos. 



30 
 

   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Nota: Se presenta el proceso de recolección de información de la totalidad de artículos y el proceso de 

selección de los artículos para la investigación. 

Figura 1. Proceso de estudio de artículos  

3.8. Lista de estudios 

Es la definición de todas las variables que el investigador utilizó para recabar 

informaciones procedentes de las bases de datos y deben estar plasmadas en el 

estudio (Hutton et al., 2016, p. 2). De esta manera, una vez obtenida la información, 

se deben seleccionar los artículos a partir de ello, se obtendrán los datos y se 

realizarán los análisis críticos y estadísticos de la información, finalmente 

exponiendo los resultados del trabajo (Moreno et al., 2018, p.185). En base a lo 

mencionado, la lista de estudios se ha utilizado artículos seleccionados para 

mostrar los autores, año, de artículos científicos indexados, tiempo de búsqueda y 

muestra de los estudios realizados.  
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N° artículos 
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Resultados 

Artículos que 
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Investigaciones 

relevantes  6,042,226 
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Tabla 7 

Lista de estudio  

Cód. Autores Base de 
datos 

Búsqueda de 
palabras claves 

Tiempo de 
búsqueda 

Muestra  

A1 Semuel, Siagian & 
Octavia (2017) 

E.R.I.C. diferenciación  2017-2021 La industria hotelera en 
Surabaya 

A3 Loy & Weiss (2019) Sciencie producto 
diferenciación  

2017-2021 El mercado de yogur en 
Alemania 

A4 Akingbade (2020) EconLit diferenciación 2017-2021  Empresas nigerianas  
A5 Wamalwa, Oloko & 

Owino (2017) 
Scopus estrategia de 

diferenciación  
2017-2021 Las empresas en Kenia 

A6 Kibithe & Chebii 
(2018) 

Scopus estrategia de 
diferenciación 

2017-2021 Los bancos comerciales 
del municipio de Nakuru 

A8 Shen, Cao & Xu 
(2020) 

Sciencie diferenciación de 
calidad 

2017-2021 Revisión sistemática  

A12 Murni (2017). Scopus estrategia 
diferenciación 

2017-2021 Empresas de Java  

A14 Ugaglia & Ouvrard 
(2020) 

DOAJ estratega de 
diferenciación 

2017-2021 Empresa Château 
Luchey-Halde 

A16 Chidi,Tochukwu & 
Esther (2020) 

Sciencie la diferenciación 
del producto 

2017-2021 Empresas detergentes 
en el estado de 
Anambra 

A20 Hartono et al (2018) Business 
Source 
Premier 

la diferenciación 
del producto 

2017-2021 La industria de los 
cosméticos en 
Indonesia 

A23 Bellia, Pilato & 
Séraphin (2017) 

Scopus estrategia de 
diferenciación 

2017-2021 El Caso de La Igp Uva 
de Mesa de Mazzarrone 

A24 Devece et al (2017) Sciencie innovación 
diferenciación 

2017-2021 Industria de comida 
española 

A25 González (2020) Doaj diferenciación  2017-2021 Universidad César 
Vallejo 

A26 Salazar et al (2018) Sciencie diferenciación  2017-2021 Mercados aceite oliva 
A28 Le & Lei (2018) Scopus diferenciación  2017-2021 Las empresas chinas 
A30 Brenes, Ciravegna & 

Acuña (2020). 
Scopus diferenciación  

estrategia  
2017-2021 La agroindustria 

A31 Ziyadin et al (2020) Aerospace 
Database 

diferenciación  2017-2021 ABC analysis 

A34 Zhao et al (2020) Science estrategia de 
cliente  

2017-2021 Problemas matemáticos 
en ingeniería 

A35 Nequis et al (2017) E. S.C. I estrategias 2017-2021 caso del hielo 
empaquetado 

A37 Liang & Xiangmin 
(2020) 

ABI/Inform diferenciación  
estrategia 

2017-2021 Revisión Sistemáticas  

A38 Waqas, Ullah & 
Nouman (2017) 

International 
Bibliography  

diferenciación  
estrategia 

2017-2021 Empresas textiles 
paquistaníes 

A39 Man & Zuo (2019) IBZ Online diferenciación 2017-2021 Revisión Sistemática  
A42 Mbah et al (2020) EconLit Diferenciación 2017-2021 Fabricantes Nigeria 
A43 Sutanto & Melinda 

(2020) 
EconLit diferenciación de 

producto  
2017-2021 la industria de impresión 

multicolor 
A44 Lortie, Cox & Sproul 

(2021) 
Scopus diferenciación 

empresarial 
2017-2021 Empresas 

emprendedoras 
A45 Birg & Voßwinkel 

(2021) 
Scopus diferenciación  2017-2021 Revisión sistemática  

A47 Islami et al (2020) Scopus diferenciación 
empresarial 

2017-2021 Organizaciones de 
ingenierías 

A49 Farooq et al (2018) Scopus diferenciación de 
servicios 

2017-2021 Las aerolíneas Malasia 

A50 Junior et al (2020) Science diferenciación  2017-2021 Empresas de Brasil 
A52 Guajardo & Cohen 

(2018) 
Science diferenciación de 

servicios 
2017-2021 Gestión de operaciones 

de fabricación 

Nota: Se observa los artículos seleccionados con sus respectivas revistas indizadas, también se muestra las 

palabras claves, el rango de año y la muestra de las empresas estudiadas.  
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3.9. Síntesis de resultados  

La síntesis de resultados es la conceptualización de conclusiones, que debe ser 

escrita como resumen de la información, preguntas de la investigación, métodos de 

revisión, estudios incluidos, análisis de resultados y discusión de limitaciones, para 

que el lector pueda evaluar con rigor científico (Medina & Pailaquilén, 2018, p.7).  

Búsqueda por año. 

La búsqueda permite filtrar los artículos relacionados por citas y año de publicación 

de la investigación que se realiza de manera exhaustiva en un número amplio de 

recursos de información, para reducir el sesgo de publicación (Dolores & Lucena, 

2019, p.710), por lo tanto, es esencial para la revisión sistemática donde se observa 

los autores, base de datos y descripción de las fuentes de información empleadas 

con las fechas (Salvador, Marco & Arquero, 2018, p.2). Se observa en la siguiente 

tabla las revistas indizadas según el año de publicación de cada artículo recopilado. 

Tabla 8 

Tabla de búsqueda por año 

N° Revistas 2017 2018 2019 2020 2021 Total 

1 Procedia Social and Behavioural Sciences 1     1 
3 Journal Of Agricultural Economics   1   1 
4 International Journal of Economic Behavior    1  1 
5 International Journal of Business and Management 1     1 
6 International Journal of Strategic Property Management  1    1 
8 International Journal of Production Research    1  1 
12 European Journal of Business and Management 1     1 
14 Wine Business Case Research Journal    1  1 
16 European Journal of Contemporary Education    1  1 
20 South Asian Journal of Management Sciences  1    1 
23 Quality - Access To Success 1     1 
24 Information Systems Management 1     1 
25 Ingeniería e Innovación    1  1 
26 Food Quality and Preference  1    1 
28 Chinese management studies  1    1 
30 Journal of business research    1  1 
31 Epj web of conferences    1  1 
34 Mathematical problems in engineering    1  1 
35 Theoretical economics letters  1    1 
37 Paradigms 1     1 
38 Open journal of business and Management   1   1 
39 International journal of advanced operations management    1  1 
42 Revista de Arqueología de Egipto / Egiptología de PalArch    1  1 
43 International entrepreneurship and management journal     1 1 
44 Business strategy and the environment     1 1 
45 Business: theory and practice    1  1 
47 Journal of air transport management  1    1 
49 Journal for international business and entrepreneurship 

development Country 
1     1 

50 Cirp annals - manufacturing technology  1    1 
52 Manufacturing And Service Operations Management  1    1 

Total 7 8 2 11 2 30 

 23% 26% 7% 37% 7% 100% 

Nota: Se observa la búsqueda por año de cada artículo seleccionado. 
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Búsqueda de cuartil  

La búsqueda por cuartil permite realizar búsquedas por varios filtros, entre ellos, el 

análisis que se encuentra la posición que ocupa la revista en dependencia dentro 

del área temática índice e indicadores métricos (Castillo, 2020, p.2). Se ha utilizado 

como herramienta los cuartiles de visibilidad establecidos por el portal Scimago 

Journal & Country Rank elaborados a partir de la base de datos Scopus, así mismo, 

su objetivo principal es identificar, desde una perspectiva cuantitativa, las 

diferencias existentes entre la investigación que se publica en revistas de máxima 

visibilidad (Amaro, Vega, & Arencibia, 2018, p.3). De esta manera, se observa los 

cuartiles de cada revista indexada según el índice de impacto más alto se encuentra 

en el cuartil uno, mientras de menos impacto se encuentra en el cuartil cuatro, así 

mismo, se encuentra las revistas de cada artículo seleccionados según los cuartiles 

que se encontró en la página web Scimago para desarrollar de manera minuciosa 

y ordenada en la tabla de la búsqueda de los cuartiles.  

Tabla 9 

Tabla de búsqueda de cuartil 
N° Revistas Q1 Q2 Q3 Q4 Total 

1 Procedia Social and Behavioural Sciences    1 1 
3 Journal Of Agricultural Economics 1    1 
4 International Journal of Economic Behavior    1 1 
5 International Journal of Business and Management    1 1 
6 International Journal of Strategic Property Management  1   1 
8 International Journal of Production Research 1    1 
12 European Journal of Business and Management  1   1 
14 Wine Business Case Research Journal  1   1 
16 European Journal of Contemporary Education  1   1 
20 South Asian Journal of Management Sciences    1 1 
23 Quality - Access To Success   1  1 
24 Information Systems Management 1    1 
25 Ingeniería e Innovación    1 1 
26 Food Quality and Preference 1    1 
28 Chinese management studies  1   1 
30 Journal of business research 1    1 
31 Epj web of conferences    1 1 
34 Mathematical problems in engineering   1  1 
35 European journal of management and business economics  1   1 
37 Management review   1  1 
38 Paradigms    1 1 
39 Open Journal of Business and  

Management 
  1  1 

42 PalArch's Journal of Archaeology of Egypt/ Egyptology   1  1 
43 International Journal of business economics and 

Management 
 1   1 

44 International entrepreneurship and management journal 1    1 
45 Business strategy and the environment    1 1 
47 Business: theory and practice   1  1 
49 Journal of air transport management 1    1 
50 Cirp annals - manufacturing technology 1    1 
52 Manufacturing and Service Operations Management 1    1 

 TOTAL 9 7 6 8 30 

Nota: Se observa los valores de los cuartiles de las revistas. 
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3.10. Aspectos éticos  

En el aspecto éticos de la investigación respecto a los autores, estos deben ser 

considerados cuando cumplan con los requisitos de haber contribuido en la 

concepción, el diseño, análisis e interpretación de los datos, así como la participado 

en la redacción con una revisión crítica. Por otro lado, el plagio es considerado 

como una de las conductas inapropiadas más graves en el proceso de publicación 

(Espinoza, 2019, p.2-3). Es la redacción del manuscrito con un aporte intelectual a 

la investigación, con el aprobado de la versión final, que será publicada con el 

propósito de difundir el conocimiento del estudio realizado y al alcance de los 

lectores (Reyes, 2018, p.375). Es por ello, la investigación de revisión sistemática 

es fidedigna y válida, juntamente con los autores de artículos científico indizados 

que permitieron dar soporte al estudio, de esta manera se ha omitido todo tipo de 

plagio mediante el procedimiento del sistema de Turnitin. 

Por otro lado, la ética es una rama de la filosofía considerada un saber 

racional, entonces, esto la convierte en una herramienta para el estudio 

fundamentado y objetivo de los valores morales. Es por esto que se considera de 

gran importancia que el investigador demuestre sus más altos principios morales 

cuando este va a desarrollar algún tipo de estudio. Ética en la investigación es un 

tipo de ética aplicada o práctica, lo cual se refiere a que esta trata de resolver 

problemas no meramente generales, sino también a los problemas específicos que 

surgen en la realización de la investigación (Machado, 2018, p.306). 

 

 

 

 



 
 

IV.RESULTADOS 

En el capítulo IV, se encontró la tabla de búsqueda por año que contiene las 

publicaciones por revistas desde el 2017 al 2021; además de la tabla de búsqueda 

por cuartil donde se encuentra los cuartiles de cada artículo; también se muestra la 

matriz de categorización que es la presentación de las categorías y subcategorías 

de cada estudio, por último, se presentó la tabla de evidencias de los hallazgos de 

la investigación. 

Tabla por búsqueda por año. 

La metodología de búsqueda es una parte esencial de cualquier revisión 

sistemática, recomendando a los autores su registro completo, al menos, una base 

de datos, así como la descripción de todas las fuentes de información empleadas 

con las fechas de cobertura y fecha de ejecución (Salvador, Marco & Arquero, 2018, 

p.2). Esta búsqueda nos permite filtrar los artículos relacionados por citas y año de 

publicación, para la continuidad de la investigación que se puede realizar de 

manera exhaustiva en un número amplio de recursos de información, para reducir 

el sesgo de publicación (Dolores & Lucena, 2019, p.710). Dicho lo anterior, la tabla 

de búsqueda por año es la clasificación según el periodo de publicación desde 2017 

a 2021 de los artículos seleccionados para realizar la investigación con base de 

datos actualización e indizados de fuentes confiables. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Representa la búsqueda por año, la cual manifiesta el mayor porcentaje de artículos seleccionados del 

2020; mientras el menor porcentaje se observa en los 2019 y 2021. 

Figura 2. Tabla por búsqueda por año. 
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Tabla de búsqueda por cuartil. 

Se ha utilizado como herramienta los cuartiles de visibilidad establecidos por el 

portal Scimago Journal & Country Rank elaborados a partir de la base de datos 

Scopus, así mismo, su objetivo principal es identificar, desde una perspectiva 

cuantitativa, las diferencias existentes entre la investigación que se publica en 

revistas de máxima visibilidad (Amaro, Vega, & Arencibia, 2018, p.3).Permite 

realizar búsquedas empleando varios filtros, entre ellos área temática, país, región, 

institución, acceso abierto; además, analizar el cuartil en el cual se encuentra la 

posición que ocupa la revista en dependencia dentro del área temática índice H y 

otros indicadores métricos (Castillo, 2020, p.2). Por lo tanto, esta tabla ayuda a la 

clasificación de los resultados en el rango de celdas de valores numéricos cuyo 

cuartil desea obtener mediante esta clasificación para determinar estos indicadores 

de posición en datos no agrupados. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Representa la búsqueda por cuartil, lo cual se observa que el Q1 tiene un mayor porcentaje de 30% de 

artículos de mayor impacto de visualización de revistas indizadas, mientras el Q3 tiene menor porcentaje de 

20% que representa menos impacto de búsqueda. 

Figura 3. Tabla de búsqueda por cuartil. 

Matriz de categorización.  

La teoría fundamentada permite dar explicación a las relaciones existentes entre 

dos o más categorías de una realidad que se observa. Además, es una teoría 

básica que servirá de apoyo a los investigadores cualitativos para respaldar las 

investigaciones que adelantan en el campo en que operan (Lora, Cavadias & 

Miranda, 2017, p.5). Esta categoría consiste en separar a la población a analizar, 
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en categorías y clases, respectivamente, además, se utiliza para la acción de 

clasificar los métodos en categorías establecidas y la diferenciación se hace 

necesaria para identificar la estructura de los grupos y las características relevantes 

(Castro, Martínez, Argüello & Armando, 2020, p.5). Se observar que la tabla 

muestra la matriz de categorización que se puede desarrollar la clasificación las 

variables y sus categorías con sus respectivos autores y años para la investigación. 
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Matriz de evidencias. 

Los hallazgos no podrán generar leyes ni teorías causales con el rigor y la precisión 

de enfoque cualitativo, pues las mismas se generan sobre la base de la 

contrastación de hipótesis mediante el método hipotético y deductivo que, con todas 

sus limitaciones se sustenta sobre teorías (Sánchez, 2019, p.14). Esta matriz es 

una herramienta útil como apoyo y orientación para la preparación del informe de 

auditoría con el propósito de describir las estrategias de enseñanza y aprendizaje 

que fortalecen el desarrollo de la persona, ya que permite reunir de manera 

estructurada los principales elementos que constituyen los capítulos centrales del 

informe (Daza, 2019, p.12).Por lo tanto, la matriz de hallazgos de la información de 

los artículos es la conclusión final e importante de los temas desarrollados de la 

variable principal  que estrategia de diferenciación y las categorías que  son la 

diferenciación de producto y servicios  que se desglosa para enriquecer la 

investigación de manera minuciosa y verídica. 

Los hallazgos representan una situación o hecho juzgado a la luz de la 

comparación con los criterios técnicos o legales que regulan las situaciones, 

operaciones, procesos o actividad del órgano o ente objeto de estudio, y que los 

auditores han encontrado durante su evaluación y otras informaciones pertinentes, 

que, a juicio de los auditores, identifiquen, suficientemente, la desviación que incide 

en forma negativa en la gestión del objeto evaluado (Restrepo, 2018, p.117).Por lo 

tanto, los hallazgos son todas la conclusiones  de forma de concisa y clara de los 

artículos científicos recabados para realizar estudio, así mismo se coloca todas los 

autores que han sido seleccionados con el año de publicación, para presentar las 

información principal de la variables estrategia de diferenciación y sus categorías 

que son diferenciación productos y servicio . 

Por otro lado, la matriz de los hallazgos permite la comprensión del 

fenómeno del estudio que revelan sus propias potencialidades de investigación que 

desempeñar en el contexto académico que estaría vinculada de sus aprendizajes 

que hacen posible su comparación y consecuencia con la posibilidad de generalizar 

los hallazgos de los artículos seleccionados (Barrios & Uribe, 2017, p,147). Se 

puede decir, que en la tabla de evidencia se muestra los hallazgos que se desarrolló 

mediante la investigación con los autores, años, titulo y sus conclusiones con el 

propósito de sustentar la variable con mayor información y aprendizaje. 
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Tabla 10  

Matriz de evidencias   

Año  Autores  Título de articulo  Conclusión  

2019 Loy, J. P., & 
Weiss, C. 

Diferenciación de productos y 
transferencia de costos. 

La diferenciación de productos en la 
transmisión en las empresas en una industria 
oligopólica con productos diferenciados, el 
impacto del producto diferenciado mediante 
los ajustes del precio. 

2020 Shen, B., Cao, 
Y., & Xu, X 

Diseño de línea de productos y 
diferenciación de calidad para 
productos verdes y no verdes en 
una cadena de suministro. 

La diferenciación de la calidad afectaría la 
decisión de los consumidores sobre la 
compra de productos ecológicos o no 
ecológicos. El consumidor esté dispuesto a 
pagar depende su responsabilidad y calidad 
del producto. 

2020 Chidi, O. F., 
Tochukwu, T. & 
Esther, C. 

Diferenciación de productos y 
lealtad a la marca del cliente en 
empresas seleccionadas de 
jabón / detergente en el estado 
de Anambra. 

La estrategia comercial en las empresas 
intenta obtener una ventaja competitiva 
aumentando el valor percibido de su 
productos y servicio, al hacer que los clientes 
sean leales y menos sensibles al precio. 

2018 Hartono, B. D., 
Khambali, A. & 
Nugroho, R. E. 

Fidelidad del cliente en 
cosméticos químicos: análisis de 
diferenciación de productos, 
diferenciación de servicios y 
percepción de precios. 

La estrategia de producto es importante, ya 
que confiar en la calidad no garantiza éxito en 
el mercado, porque la diferenciación es el 
intento de dar una apariencia diferente a los 
ojos y la mente del cliente.  

2018 Salazar M., 
Rodríguez M., 
Cabrera, E. R., 
& Henseler 

Comprensión de las fallas en la 
diferenciación de productos: el 
papel del conocimiento del 
producto y la credibilidad de la 
marca en los mercados del 
aceite de oliva.  

La diferenciación del producto es clave para 
explicar el comportamiento del consumidor 
en dichos mercados, dado que eligen entre 
las alternativas de productos de acuerdo con 
su actitud información y el atractivo del 
producto. 

2020 Zhao, Y., Ji, G., 
Jiang, Y. & Dai, 
X. 

Comportamiento estratégico del 
cliente y estrategia de precios 
basada en la diferenciación 
horizontal de productos. 

Los clientes estratégicos se inclinan por el 
minorista del mercado dominado con precios 
más bajos de las empresas que enfrentan el 
comportamiento estratégico del cliente, 
pueden lograr un producto de rendimiento.  

2017 Nequis, E. I. R., 
Koellner, E. C., 
& Cansino, D. 
E. C. 

¿Son efectivas todas las 
estrategias de diferenciación y 
posicionamiento de productos 
mediante la fijación de precios al 
consumidor? El caso del helado 
envasado en México 

La diferenciación de productos genera 
incrementos en los precios, es decir algunos 
de ellos están orientados a mantener valor y 
fidelidad a la marca, compras repetidas y una 
etapa rentable en el ciclo de vida del 
producto. 

2020 Liang, J.  
& Xiangmin, H.  

Precios óptimos y estrategia de 
diferenciación de productos bajo 
liderazgo de precios diferentes. 

Las dos diferencias de calidad entre la 
producción del fabricante, sobre la utilidad del 
consumidor. Asimismo, las estrategias de 
diferenciación de productos de alta calidad 
bajo diferentes estructuras de liderazgo de 
precio.  

 
2019 

Man, X. & Zuo, 
X. 

Diferenciación vertical e 
introducción secuencial para 
productos de información con 
versiones 

Los hallazgos muestran que los 
consumidores están comprando productos 
principales de una determinada escala para 
formar una buena reputación para la venta 
utilizando un descuento de calidad. 

2020 Mbah, P. C., 
Equechukwu, 
C., Ede, T. E., 
Ugorjil, O. S. & 
Egbudu, P. C. 

¿Influye la estrategia de 
diferenciación de productos en 
el producto: una evaluación de 
empresas fabricantes de 
alimentos, bebidas y tabaco en 
el sureste de Nigeria? 

La estrategia de diferenciación de productos 
tiene resultados positivos sobre el número de 
compras de empresas; la cantidad de 
productos producidos y la mejora del nivel de 
producción de las empresas.  
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Año  Autores  Título de articulo  Conclusión  

2020 Sutanto, J. E.  
& Melinda, T. 

La fidelidad del cliente de la 
industria de impresión 
multicolor se verá afectada 
por la diferenciación del 
producto y la confianza del 
cliente. 

La calidad del producto se ofrece al mercado para 
llamar la atención, demanda, consumo que satisface 
las necesidades del consumidor, sin embargo, la 
determinación de un producto si es aceptado es por 
los consumidores. 

2021 Birg, L., & 
Voßwinkel, J. S.  

Impuestos sobre emisiones, 
reubicación de empresas y 
diferenciación de productos. 

Las estrategias de diferenciación se utilizan en 
muchos productos y no diferencian productos a los 
ojos de los consumidores. Pero los productos que 
contienen estos componentes se proporcionan con 
diferentes niveles de calidad. 

2017 Murni, T. El efecto de la orientación 
empresarial en la estrategia 
de bajo costo, la estrategia 
de diferenciación, la 
innovación sostenible y el 
desempeño de las 
pequeñas y medianas 
empresas (estudios en Batik 
para pequeñas y medianas 
empresas en la provincia de 
Java Oriental, Indonesia). 

Estrategia de diferenciación con efecto positivo 
significativo sobre la innovación sostenible. Algunos 
de los factores que determinan es la diferenciación 
en el desarrollo de productos, la calidad, procesos, 
servicios y mercados. 

2018 Le, P. B., & Lei, 
H.  

Los efectos de la velocidad 
y la calidad de la innovación 
en la diferenciación y la 
ventaja competitiva de bajo 
costo. 

Es importante para la innovación y ventaja 
competitiva, porque en un mundo que cambiante, la 
creatividad y la innovación son fundamentales para 
el éxito y sostenibilidad de la empresa, por lo tanto, 
es las estrategias adecuadas al entorno. 

2017 Waqas, M., 
Ullah, S. & 
Nouman, M. A.   

Aprendizaje organizacional, 
estrategia de diferenciación 
y desempeño firme 
percibido de las firmas 
textiles. 

Una estrategia de diferenciación consiste en la 
imagen de marca, calidad de servicio, 
características y diseño del producto; sin embargo, 
una diferenciación exitosa debe basarse en 
características que son difíciles de copiar 

2017 Bellia, C., 
Pilato, M., & 
Séraphin, H. 

El valor de los recursos 
intangibles como estrategia 
de diferenciación para las 
empresas: El caso de la igp 
uva de mesa de mazzarrone 

La estrategia de diferenciación se basa en la 
capacidad de la empresa para ofrecer productos con 
características únicas. De esta manera, existe una 
tendencia a que los consumidores sean sensibles a 
los productos de calidad y precio superior por 
productos  

2021 Lortie, J., Cox, 
K. C., & Sproul, 
C. 

Hacia una teoría de la 
diferenciación empresarial: 
cómo compiten las 
empresas emprendedoras 

Los hallazgos se expanden y se integra con los 
conocimientos previos de ventaja competitiva que 
asume los resultados y asume que todos los 
resultados están ligados a la diferenciación de 
producto y servicio. 

2020 Brenes, E. R., 
Ciravegna, L., & 
Acuña, J.  

Estrategias de 
diferenciación en 
agronegocios: un enfoque 
configuracional 

Las estrategias de diferenciación como evidencia 
empírica se pueden lograr no solo a través de un 
liderazgo de bajo costo o de costos, sino también 
mediante el desarrollo de carteras de productos y la 
explotación. 

2017 Devece, C., 
Palacios-
Marqués, D., 
Galindo-Martín, 
M. Á., & Llopis-
Albert, C. 

Estrategia de sistemas de 
información y su relación 
con la diferenciación de la 
innovación y el desempeño 
organizacional. 

La estrategia de sistema de información obtiene 
resultados para alcanzar desempeños, calidad del 
producto, ventas y retención de clientes, ya que la 
estrategia conservadora se dice que no afecta al 
rendimiento de la innovación. 

2020 Akingbade, W.  Estrategia de diferenciación 
de servicios y desempeño 
organizacional de las 
pequeñas y medianas 
empresas nigerianas en el 
estado de Lagos. 

Se dice que las organizaciones utilizan canales de 
distribución adecuados y fiables, superiores a los 
servicios de ventas y el servicio de calidad que 
generan satisfacción de los clientes que ponen a 
disposición de su servicio. 
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Año Autor Título de articulo Conclusión  

2017 Wamalwa, L. S., 
Oloko, M. A., & 
Owino, E. 

Los efectos de mediación de 
la TQM en la relación entre 
la estrategia de 
diferenciación y el 
desempeño financiero de las 
empresas manufactureras en 
Kenia. 

Los hallazgos muestran que la gestión de 
calidad es un recurso estratégico que enfatiza 
la mejora continua del proceso de la 
eficiencia y eficacia que resulta el desarrollo 
de servicios y procesos de calidad que 
aumentan la competitividad de la 
organización  

2018 Kibithe, T. W., & 
Chebii, W. C. 

Influencia de la estrategia de 
diferenciación de la calidad 
del servicio en la lealtad de 
los clientes en los bancos 
comerciales del municipio de 
Nakuru. 

Los estudios muestran que las 
organizaciones están personalizando sus 
servicios, brindando atención individualizada 
que están interesados en solucionar los 
problemas de los clientes de forma fiable y 
precisa. 

2020 González, J. Estrategia de diferenciación 
para la calidad del servicio 
de educación superior 
universitaria. 

Los hallazgos de la calidad en el servicio, 
sostiene la estrategia de diferenciación que 
es crear valor en el cliente de una empresa 
hacia sus clientes, al cumplir todos los 
criterios del servicio brindando calidad a los 
clientes. 

2020 Ziyadin, S., 
Sousa, R. D., 
Suieubayeva, S., 
Yergobek, D., & 
Serikbekuly, A. 

Diferenciación de servicios 
logísticos en base al análisis 
ABC 

Los hallazgos permiten gestionar el sistema 
de servicios logísticos, centrándose en las 
competencias clave y procesos comerciales 
que aportan valor adicional a la cadena de 
suministro, que permite distribuir los 
servicios.  

2020 Ugaglia, A. A., & 
Ouvrard, S 

Combinando tradición e 
innovación en Burdeos: una 
estrategia de diferenciación 
para Château Luchey-Halde 

Los hallazgos muestran que las 
organizaciones juntan sus costos de 
prospección a través de propuestas 
comerciales, que se benefician de un 
contacto único en los clientes mediante la 
gestión para los mercados de exportación. 

2017 Semuel, H., 
Siagian, H., & 
Octavia, S. 

El efecto del liderazgo y la 
innovación en la estrategia 
de diferenciación y el 
desempeño de la empresa. 

Los hallazgos afirman que la innovación es la 
única forma de que las empresas obtengan 
una ventaja competitiva sostenible y mejoren 
su desempeño, que afirma que el liderazgo 
puede proporcionar diferenciación. 

2020 Islami, X., 
Latkovikj, M. T., 
Drakulevski, L. &   
Popovska, M. B. 

¿Importa el modelo de 
estrategia de diferenciación? 
Designación del desempeño 
organizacional utilizando 
instrumentos de estrategia 
de diferenciación: un análisis 
empírico. 

Los hallazgos, ayuda a incrementar el 
desempeño organizacional con la capacidad 
de invertir recursos y proveedores que realiza 
una integración vertical para comprar un 
proveedor que ayude más a crear estrategias 
en su favor.  

2020 Junior, D. F. L. D. 
C., Silveira, E., 
Miura, M. N. & 
Abreu, J. C. D. 

Análisis de capacidades de 
marketing, diferenciación de 
servicios y desempeño de 
hoteles ejecutivos en el 
Estado de Santa Catarina, 
Brasil. 

Los hallazgos muestran que las capacidades 
del mercado están relacionadas con el 
desempeño que proporciona la diferenciación 
entre la relación positiva en dos de sus 
dimensiones, personas y medio ambiente. 

2018 Guajardo, J. A. & 
Cohen, M. A. 

Diferenciación de servicios y 
segmentos operativos: un 
marco y una aplicación a los 
servicios posventa. Gestión 
de operaciones de 
fabricación y servicios, 

Los hallazgos de la estrategia de 
diferenciación tienen un vínculo causal entre 
la orientación al cliente y la innovación en el 
servicio que interviene el vínculo causal de la 
estrategia de diferenciación y el desempeño 
organizacional  

2018 Farooq, M. S., 
Salam, M., 
Fayolle, A., 
Jaafar, N. & 
Ayupp, K. 

Impacto de la calidad del 
servicio en la satisfacción del 
cliente en las aerolíneas de 
Malasia 

Los hallazgos muestran que la estrategia es 
mejorar la satisfacción de sus clientes, ya 
que, la empresa debe contratar y capacitar a 
su recurso humano para brindar servicios 
mejores y personalizados con mayor 
empatía. 
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V.DISCUSIÓN 

Objetivo 1. Fundamentar desde un enfoque contemporáneo la estrategia de 

diferenciación aplicada a generar ventaja competitiva 

La diferenciación empresarial contribuye a la idea de cómo compiten las empresas 

emprendedoras y cómo se obtienen los resultados influenciados a través del 

modelo no recursivo que explica la idea de diferenciación continua que permite a 

algunas empresas mantener una ventaja competitiva a lo largo del tiempo, que se 

expande mediante el precio, calidad y satisfacción del cliente en la organización 

(Lortie, Cox & Sproul, 2021). Además, los hallazgos demuestran que la estrategia 

de diferenciación generan ventaja competitiva a través del valor percibido de sus 

productos y servicios, generando clientes más leales y menos sensibles al precio 

(Chidi, Tochukwu & Esther, 2020); por lo tanto, la diferenciación es una de las 

estrategias que emplean las empresas en un intento de obtener una ventaja 

competitiva mediante la mejora de los valores remarcados de sus productos, frente 

a las empresas rivales; recalcando en la diferenciación basada en el desarrollo de 

productos, calidad de producto, procesos, servicios y mercados (Murni, 2017). 

Las empresas deben crear el punto de diferenciación en los producto o 

servicios, considerando que el cliente siempre tiende a buscar algo diferente, donde 

la creatividad se posicione como un factor determinante de la innovación, 

resaltando el principio que sin creatividad no hay innovación (Le & Lei, 2018). 

Además, la estrategia de diferenciación consiste en incluir imagen de marca, 

calidad de servicio, características y diseño del producto; sin embargo, una 

diferenciación exitosa debe basarse en características inéditas y difíciles de copiar 

(Waqas, Ullah & Nouman, 2017). Por otro lado, el posicionamiento de marca busca 

acercar la relación entre la empresa y el segmento objetivo, con el fin de entregar 

un valor superior para satisfacer a los clientes y ganar su lealtad (Mbah et al., 2020).  

Dicho lo anterior, las empresas están preocupadas en generar una primera 

impresión ante los ojos de los clientes, que se manifiesta en la calidad, 

sostenibilidad, creación del producto y servicio (Brenes, Ciravegna & Acuña, 2020). 

La ventaja competitiva debe estar necesariamente articulada por una estrategia de 

sistema de información desde los resultados obtenidos, mediante la innovación de 

alcanzar mejores resultados como la calidad del producto, ventas y retención de 

clientes (Devece et al., 2017). 
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La estrategia de diferenciación se basa en la capacidad de la empresa para ofrecer 

productos con características únicas o distintivas, además existe una tendencia a 

que los consumidores sean sensibles a los productos de calidad y estén dispuestos 

a pagar un precio superior por sus características (Bellia, Pilato, & Séraphin, 2017). 

Además, la diferenciación es crear para adaptarse al cambio generando costos 

adicionales, de esta manera la empresa mejora su posición para protegerse de las 

amenazas de sustitutos en la medida que se haya construido la fidelización de 

clientes que comprometa al consumir y le resulte difícil abandonar el producto al 

momento de realizar la compra (Akingbade, 2020).  

Objetivo 1a. Fundamentar desde un enfoque contemporáneo la diferenciación 

de producto aplicada a generar ventaja competitiva 

Los hallazgos demuestran que la diferenciación de producto es un factor muy 

importante en el negocio, por lo tanto, debe ajustarse a las necesidades y 

exigencias del mercado; además, los ajustes se pueden realizar mediante mejora 

de la calidad, pero tenga en cuenta que confiar únicamente en la alta calidad no 

garantiza éxito en el mercado, porque la diferenciación es el intento de la empresa 

de dar una apariencia diferente a los ojos y la mente del cliente (Hartono, Khambali 

& Nugroho, 2018). Los cambios en el costo están relacionados significativamente 

con las medidas de la estructura del mercado, además, la relación entre 

diferenciación de producto y precio se derivan sobre la base de supuestos muy 

específicos con respecto a la producción tecnología de la información, la demanda 

de los consumidores y el comportamiento de las empresas. Además, la 

diferenciación a menudo se considera una condición necesaria para obtener una 

ventaja competitiva sobre empresas rivales (Loy & Weiss, 2019). 

La diferenciación engloba la percepción que tiene el consumidor de las 

características del producto, además la diferenciación del producto se refiere según 

la percepción del cliente mediante las actitudes cognitivas, afectivos aspectos 

positivos y conativo, es decir, creencias, sentimientos e intenciones sobre el 

producto y las percepciones están formadas por descriptivos, informativos y 

procesos inferenciales (Salazar et al, 2018). Como resultado, se observó 

ampliamente que los productos ecológicos son más caros que los no ecológicos, 

además se identifican el valor de la calidad se clasifica en la industria de la 

remanufacturado utilizan la proporción de materiales reciclados y no reciclados en 
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el diseño de productos ecológicos para evaluar la diferenciación de la calidad del 

producto. Puesto que, la diferenciación de la calidad afectaría la decisión de los 

consumidores sobre la compra de productos ecológicos o no ecológicos; siempre 

en cuando el consumidor esté dispuesto a pagar depende su responsabilidad y 

calidad del producto (Shen, Cao & Xu, 2020).  

Los hallazgos muestran que los clientes estratégicos se inclinan más por el 

minorista del mercado dominado con precios más bajos ya que si las empresas 

enfrentan hasta el comportamiento estratégico del cliente, pueden lograr un 

producto de rendimiento (Zhao, Jiang & Dai, 2020). Además, indican que no todas 

las estrategias de diferenciación de productos generan incrementos en los precios, 

es decir algunos de ellos están orientados a crear o mantener valor y fidelidad a la 

marca, compras repetidas y una etapa rentable en el ciclo de vida del producto de 

crecimiento, por lo que las empresas buscan desarrollar mercado y extensiones de 

productos a la línea de productos (Nequis, Koellner & Cansino, 2017). Sin embargo, 

la implementación de estrategias de diferenciación de productos, se puede 

implementar con éxito, es decir, cuando hay demanda de dos productos al mismo 

tiempo, se puede fabricar bajo diferentes estructuras de liderazgo de precio para 

definir precios del producto para la demanda (Liang & Xiangmin, 2020).  

Por otro lado, señalaron que los productos de información fueron más 

favorables en la diferenciación de la calidad del producto cuando la cuota de 

mercado de solo productos de baja calidad (Man & Zuo, 2019). Los hallazgos 

muestran que la calidad del producto es todo lo que debe ofrecerse en el mercado 

para llamar la atención, demanda, uso o consumo que pueda satisfacer las 

necesidades del consumidor, sin embargo, la determinación de un producto si es 

aceptado o rechazado es por parte de los consumidores, si se quiere fidelizar al 

cliente, es necesario comprender cómo los clientes son deseos y necesidades, 

además, si la calidad del producto es mejor aumentará la lealtad del cliente. Por 

otro lado, la confianza también es muy importante porque promete al cliente, 

productos o servicios que no se pueden ver, donde los clientes deben pagar antes 

de sentir el producto o servicio, por lo tanto, la confianza será recíproca si se 

encuentra confianza entre las dos partes (Sutanto & Melinda, 2020).  

Además, un factor crucial para las diferentes decisiones de reubicación de 

las empresas puede ser la diferenciación de la calidad del producto, que ofrece un 
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tipo de producto de mayor calidad se enfrenta a una demanda menos elástica que 

una empresa que vende productos de menor calidad (Birg & Voßwinkel, 2021). 

Objetivo 1b. Fundamentar desde un enfoque contemporáneo la diferenciación 

de servicio aplicada a generar ventaja competitiva 

Los estudios, muestran que las organizaciones  están personalizando sus servicios, 

brindando  a través, atención individualizada y estén interesados en solucionar los 

problemas de los clientes y la fiabilidad , que es la capacidad de realizar el servicio 

prometido de forma fiable y precisa que se puede concluir que la calidad de la 

interacción, la empatía y la confiabilidad influyen en el cliente como la lealtad de 

manera significativa pero no negativa que implica el aumento de uso de las 

organizaciones (Kibithe & Chebii, 2018). Así mismo, la evaluación de la calidad en 

el servicio, sostiene la estrategia de diferenciación que es la única forma de crear 

valor acumulado de una empresa hacia sus clientes, que cumple todos los criterios 

del servicio obteniendo resultados de la investigación (González, 2020). El 

propósito del estudio es proponer un método de clasificación de los servicios, que 

permite distribuir los servicios de acuerdo con sus grados de influencia en el costo 

de producción, además, un sistema eficaz de servicios (Ziyadin et al., 2020). 

Los hallazgos afirman que las empresas obtengan una ventaja competitiva 

que mejoren su desempeño, afirmando que el liderazgo pueda proporcionar la 

diferenciación de productos para la compañía, ya que el liderazgo en las 

organizaciones no puede producir directamente ningún producto nuevo o servicio a 

los clientes, pero se puede crear a través de la innovación. Por lo tanto, es 

necesario que intervenga la innovación, para crear diferenciación del producto o 

servicios de la empresa (Semuel, Siagian & Octavia, 2017). Los hallazgos de este 

artículo tienen un efecto significativo sobre la creación de una estrategia de 

diferenciación de servicio, sirviendo como guía con el fin de lograr éxito 

organizacional. Por ello, la diferenciación ayuda a incrementar el desempeño 

organizacional con la capacidad de invertir recursos y proveedor que favorece más 

a crear otras estrategias en su favor (Islami et al., 2020).  

Por otro lado, los hallazgos el estudio investigó la relación del  

comportamiento humano, las capacidades de marketing, la diferenciación del 

servicio y el desempeño que proporcionan para lograr ventaja competitiva en el 

mercado, que es el primero introducir la orientación al cliente y la innovación en el 
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servicio como capacidades en la ejecución mediante el efecto de la diferenciación 

que proporciona como evidencia empírica que puede explicar la orientación al 

cliente y capacidades de innovación de servicios como desempeño organizacional  

(Junior et al., 2020). Por ello, la gestión de servicio calidad de recursos en la 

organización estratégica que enfatiza la mejora continua del proceso de la eficiencia 

y la eficacia que resulta en el desarrollo de productos, servicios y procesos de 

calidad que aumentan la competitividad (Wamalwa, Oloko & Owino, 2017).  

Los hallazgos muestran que la estrategia de diferenciación tiene un vínculo 

causal entre la orientación al cliente y la innovación en el servicio que es importante 

destacar que este estudio que la orientación al cliente y la innovación en el servicio 

interviene el vínculo causal de la estrategia de diferenciación y el desempeño 

organizacional (Guajardo & Cohen, 2018). Además, una estrategia de 

posicionamiento y un miembro del personal para supervisar la promoción de un 

equivalente a tiempo completo dedicado a las actividades comerciales que permite 

vender volúmenes potencialmente grandes, la venta directa y un sistema que 

requiere construir una estrategia de posicionamiento real y eficiente para la 

creación de una cartera de clientes (Ugagli & Ouvrard, 2020).  

Por otro lado, la estrategia de servicio de diferenciación para mejorar la 

satisfacción de sus clientes, mediante los aportes de este estudio para los 

responsables de la formulación de políticas y los profesionales para una mejor 

comprensión para los clientes. Por ello, la empresa debe contratar y capacitar a su 

recurso humano para brindar servicios mejores y personalizados con mayor 

empatía para los clientes que esperan tener una calidez personal, un toque 

personalizado y un sentido de orgullo por el servicio de entrega del producto o 

servicio (Farooq et al., 2018). 

Limitaciones   

Las principales dificultades en el uso de la estrategia tienen pocas inversiones en 

investigación y desarrollo necesarias para lograr la calidad debida, a la 

vulnerabilidad de imitación y competencia mediante los continuos cambios en las 

preferencias de los consumidores (Bellia, Pilato & Séraphin, 2017). Por otro lado, 

se ha demostrado que de manera informal las empresas administradas pueden 

participar en múltiples vías para lograr un alto valor percibido o una estrategia de 

diferenciación (Brenes, Ciravegna & Acuña, 2020). Las percepciones de las 
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características específicas del producto estos factores se refieren a la información 

e inferencias hechas a partir de estímulos informativos, que a su vez son integrados 

en los procesos de toma de decisiones del consumidor (Salazar, Rodríguez, 

Cabrera & Henseler, 2018). Esto se puede argumentar por que el liderazgo no 

puede producir directamente ningún producto nuevo o servicio a los clientes, pero 

se puede crear a través de la innovación; por lo tanto, es necesario que intervenga 

variable, innovación, para crear diferenciación del producto o servicios del hotel 

(Semuel, Siagian & Octavia, 2017). 

Las limitaciones del trabajo se ubican en el factor tiempo, es prudente 

evaluar en el futuro el valor de la marca a través del precio al consumidor desde 

una perspectiva longitudinal para visualizar el impacto de la diferenciación por 

marca en todo el producto analizado. Otra limitación del trabajo está relacionada 

con el análisis de calidad que debate en torno a la asociación positiva entre calidad 

y precio, es necesario señalar que la calidad percibida por el usuario es objeto de 

debate porque es un constructo subjetivo (Nequis, Koellner & Cansino, 2017). 
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VI.CONCLUSIONES 

1. Los autores muestran como evidencia empírica la capacidad de aprender o crear 

y aplicar nuevos conocimientos se considera una fuente de ventaja competitiva 

sostenible y un desempeño corporativo superior (Wamalwa, Oloko & Owino, 

2017). De esta manera, lograr resultados mediante el posicionamiento en el 

mercado, recursos y capacidades organizativas que se caracterizan como 

fuentes reales de ventaja competitiva sostenible que necesitan ser valioso, 

duradero, raro, difícil de imitar o reemplazar, para evitar que otras empresas de 

utilizar recursos que pueden producir el mismo efecto (Junior et al., 2020); 

(Murni, 2017). Es decir, los consumidores finales disfrutan, valoran su servicio y 

productos confiables, calidad, precios y satisfacción de los clientes (Akingbade, 

2020). Además, la innovación también debería poder fortalecer la estrategia de 

diferenciación, si la innovación no fortalece la estrategia de diferenciación, su 

efecto en el desempeño de la empresa no pudo sostenerse, porque no 

proporciona una ventaja competitiva para que las empresas sobrevivan (Semuel, 

Siagian & Octavia, 2017).  

La aplicación de la estrategia de diferenciación se realiza mediante la 

creatividad especialmente a las personas que dirigen el negocio, luego en 

productos existentes o servicios adicionales, cómo para crear y mantener marcas 

existentes, también puede renovar el proceso (Setyowati & Fadah, 2018). Por 

otro lado, los mercados pueden enfatizar la diferenciación de productos y 

servicios para construir barreras para entrar y desarrollar relaciones más sólidas 

con los clientes, por ello, los gerentes pueden canalizar esfuerzos de 

diferenciación para satisfacer demandas de nicho no satisfechas. En los 

mercados, las unidades pueden beneficiarse de la diferenciación de productos a 

través de la tecnología y la competencia con servicios que ayuden a los clientes 

a afrontar la incertidumbre tecnológica (Sousa & Silveira,2020). 

La empresa puede obtener una mayor ventaja competitiva en comparación 

con sus competidores si puede ofrecer un precio más barato que el dado por sus 

competidores, por supuesto con el mismo valor o calidad del producto. El precio 

de venta más bajo se puede lograr mediante la empresa porque utiliza 

economías de escala, eficiencia de producción, la tecnología utilizada, facilidad 

de acceso a las materias primas, etc. (Putra, 2018). 
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2. Los autores muestran como evidencia empírica la estrategia de diferenciación 

de producto busca lograr la ventaja competitiva en las organizaciones, con 

actualización constantemente a los cambios según las preferencias y 

necesidades de los consumidores. Dicho lo anterior, el producto es un factor muy 

importante en el negocio, por lo tanto, debe ajustarse a las necesidades del 

mercado mediante la mejora de la calidad, pero tener en cuenta que confiar 

únicamente en la alta calidad, no garantiza éxito en el mercado, porque la 

diferenciación es el intento de la empresa de dar una apariencia diferente a los 

ojos y la mente del cliente (Hartono, Khambali & Nugroho, 2018); (Chidi, 

Tochukw & Esther, 2020). Puesto que, la calidad del producto es todo lo que 

debe ofrecerse en el mercado para llamar la atención, demanda, uso o consumo 

que pueda satisfacer las necesidades del consumidor, sin embargo, la 

determinación de un producto si es aceptado o rechazado es por parte de los 

consumidores, y si se quiere fidelizar al cliente, es necesario comprender cómo 

los clientes demuestran sus deseos y necesidades (Sutanto & Melinda, 2020). 

      Además, los consumidores eligen entre las alternativas de productos de 

acuerdo a la información y el atractivo de cada producto, en este sentido, se 

comprende el comportamiento del consumidor se vuelve fundamental para 

diseñar e implementar estrategias comerciales exitosas que generen mayores 

ventas y por lo tanto mayores ingresos (Salazar et al., 2018). De tal manera, 

existe una tendencia que los consumidores sean sensibles a los productos de 

calidad y características que estén dispuestos a pagar un precio superior (Bellia, 

Pilato & Séraphin, 2017); por lo tanto, si la identidad del producto no es visible 

para el consumidor, es como intentar vender un producto que carece de 

características, sin personalidad, por lo tanto, los atributos de los productos 

deber resaltar para mejorar la imagen y así generar ventaja competitiva en el 

mercado objetivo (Nequis, Koellner & Cansino, 2017). 

3. La evidencia empírica muestra que la diferenciación de servicio se utiliza en gran 

medida en la industria de servicios con el fin de fomentar la fidelización de los 

clientes ya que, se evidencia en muchos puntos de contacto con los clientes, la 

duración del servicio es rápida mediante la calidad de la interacción, la empatía 

y la confiabilidad que influyen en el cliente de manera significativa (Kibithe, & 

Chebii, 2018). También, se ha demostrado con éxito que el sitio web interactivo 
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cumple mutuamente con el estándar de satisfacción del cliente que se 

enorgullece de ser uno del más proveedor de servicios confiable y potencial que 

puede brindar mejores servicios a través de las aplicaciones de su sitio web para 

mejorar la experiencia del cliente en la búsqueda (Abd Razak & Ilias,2018).  

     Los estudios también han revelado que la calidad y el servicio posventa tienen 

un mayor nivel de desempeño, por ello, es confiable como instalación, garantía, 

soporte en línea, línea de ayuda, devolución o reemplazo, actualizaciones, 

características y beneficios aumenta las cuotas de mercado de la organización, 

quiere decir que las organizaciones brindan un servicio postventa superior a sus 

clientes que tiene la ventaja de tener más clientes y controlan un porcentaje 

mayor del mercado que su rival, este estudio justifica la necesidad de una 

estrategia de diferenciación de servicios para lograr el desempeño 

organizacional (Akingbade, 2020). Por otro lado, la estrategia de diferenciación 

de servicio se utiliza también como el análisis FODA que es la estrategia correcta 

para crear ventaja competitiva de poder aprovechar y explotar la mayor 

oportunidad a través de la innovación mediante en el producto y servicio que 

incluye las características del producto con precio competitivo, mejorando 

calidad de servicio al consumidor en el momento y después de la compra, 

creando buena relación con los consumidores (Putra, 2018). 

      La estrategia de diferenciación con orientación al cliente e innovación en el 

servicio puede competir y sobrevivir en condiciones de mercado que permitir en 

mejorar contribuir a un mejor rendimiento. Esto sugiere que cuando las 

organizaciones ejecutan la diferenciación, deberían pagar lo suficiente en 

atención para perseguir la orientación al cliente y la innovación del servicio para 

que la diferenciación estratégica puede obtener los resultados esperados 

(Hilman & Kaliappen, 2017). Además, una estrategia diferenciación de servicio 

funcionarán simultáneamente contra todos sus rivales, que puedan analizar la 

oferta y demanda de los servicios en el mercado, por lo tanto, encontrar un 

equilibrio entre la duplicación y la diferenciación que ayudaría a las 

organizaciones a evitar una situación exceso de capacidad más allá de las 

necesidades (Trinh, 2020). 
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VII. RECOMENDACIÓN  

1. Se recomienda la estrategia de diferenciación en las organizaciones para 

destacar ante toda la competencia, por ello es importante tener claro dónde 

quiere llegar mediante las acciones de manera interna de la organización, como 

la toma de decisiones al ejecutar la diferenciación en varios ámbitos de 

diferenciación de producto y servicio que requiera la empresa para obtener la 

ventaja competitiva. Así mismo, deben ofrecer una perspectiva concreta de 

diferentes formas que puedan operar las empresas mediante la mejora de la 

diferenciación para lograr la ventaja competitiva, a través del aprendizaje 

organizacional que permite mejorar las acciones de la organización a través del 

desarrollo de nuevos conocimientos, capacidades y la innovación que involucra 

los recursos de la empresa para impulsar la creación, generando ideas que 

permitan desarrollar nuevos productos, procesos y servicios. 

    Se recomienda que la estrategia de diferenciación debe desarrollarse 

mediante la participación en el mercado para que los consumidores puedan 

acceder a los productos que se promociona, tenga buena calidad en los 

servicios sea más rápida y fácilmente. 

2. Se recomienda la estrategia de diferenciación de producto para mejorar 

continuamente las características y calidad del producto depende al mercado 

objetivo puesto que es de suma importancia el conocimiento de marca, 

fidelización de la marca y calidad de producto o marca; de esta manera el 

cliente podrá elegir y reconocer una mejor opción de producto ante lo común 

de la competencia. La implementación de esta estrategia de diferenciación, 

más centrado en la innovación de productos, en particular el desarrollo del 

motivo del producto, los ingredientes básicos del producto y la coloración en la 

disponibilidad de materias primas respectivas áreas. Además, donde se 

encuentra el desarrollo del producto, la marca del producto, las características 

del producto y el grado de competencia como hemos mencionado en párrafos 

anteriores, la ruta de análisis es el valor de marca, la calidad y el precio, lo que 

explicará el comportamiento de uno de los indicadores de ingresos que es el 

precio final del producto. 

    Por lo tanto, la diferenciación exitosa tiene tres aspectos: imponer un precio 

superior a un producto, aumentar las ventas debido a compradores adicionales 
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conquistados por las características y fidelizar a los compradores a su marca. 

Por lo tanto, las bases económicamente valiosas de la diferenciación de 

productos pueden permitir que una empresa aumente sus ingresos, neutralizar 

las amenazas y aprovechar las oportunidades. 

3. Se recomienda que una empresa que quiera obtener una ventaja competitiva 

en el mercado inicialmente elige su mercado objetivo, luego decide la estrategia 

de diferenciación en relación a sus competidores, por ende, las organizaciones 

deberían centrarse en cambiar la forma en que aplican la diferenciación de la 

calidad del servicio que influyan en la lealtad del cliente como capacitando al 

personal sobre la importancia de la diferenciación en un entorno empresarial 

competitivo. Por ello, deben comprender las necesidades y diferenciar en 

aspectos que agreguen valor en la perspectiva de los clientes para incrementar 

fidelización del cliente desde el estudio las dimensiones de diferenciación de la 

calidad del servicio influyeron negativamente en la lealtad del cliente.  

      Por lo tanto, se puede lograr asegurándose de que el personal pueda 

interactuar con los clientes y preguntarles sus dudas que tenga, es decir, la 

estrategia de diferenciación de servicio se puede lograr sobre la base de las 

siguientes características para que la organización diferencie los servicios de 

sus competidores como: facilidad de pedido, entrega, instalación, capacitación 

del cliente, asesoramiento al consumidor, mantenimiento y reparación, 

devolución de bienes a los vendedores después de la entrega. Por último, en 

mejorar la satisfacción del cliente implica que los propietarios y gerentes de las 

organizaciones mejore la satisfacción del cliente haciendo que el canal de 

distribución sea muy fácil cliente a través del siguiente medio: sitio web de la 

organización, en línea, whatsapp, correo electrónico, instagram, facebook, 

twitter, aplicación móvil entre otros. 
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p
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u
c
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s
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a
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d
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e
re

n
c
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e
 d

e
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o
m

p
e
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d

o
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o
b
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n
e
r 

u
n
a
 

v
e
n
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c
o
m

p
e
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v
a
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) 

S
e
 c

o
n
c
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y
e
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u
e
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 c

o
m

p
e
te

n
c
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n
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n
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 c

o
n
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s
 r

e
d
e
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c
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s
 

y
 l
a
 c

o
m
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n
c
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n
 l
a
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n
c
ia
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n
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a
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e
n
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s
 d

e
 

p
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u
c
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 d

e
 E
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y
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s
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c
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n
 d

e
 

v
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a
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n
c
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o
s
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b
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c
a
n
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l 
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u

n
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o
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c
a
d
é
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o
 

p
u
e
d
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n
 

b
e
n
e
fi
c
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e
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o
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 d
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c
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á
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 p
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c
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b
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c
a
n
te

s
 p

a
ra

 
d
e
te

rm
in

a
d
o
s
 

m
e

d
io

s
 y

 
o
b
je

ti
v
o
s
 

d
is

ti
n
to

s
 d
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 d
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D
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c
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 d
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e
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c
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 d
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A
n
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R

e
v
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 d
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e
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p
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p
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E
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c
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c
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U
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E
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H
E

R
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C
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c
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 d
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c
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 d
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 d
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 d
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n
c
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n
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o
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o
c
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e
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e
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e
 

c
o
m
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liz
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r 
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n
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u
c
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s
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n
 

p
a
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u
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d
e
 

u
n
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n
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u
e
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a
g
a
 

d
e
s
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c
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e
n
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o
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d
e
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á
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L
a
 e
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 d
e
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c
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a
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 d
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n
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u
a
n
d
o
 l
a

s
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a
n
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a
c
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n
e
s
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a
b
a
ja

n
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a

 
c
a
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d
 d
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u
s
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s
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m
p
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s
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o
n
s
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u
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á
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a
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ó
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 d

e
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u
e
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u
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d
u
c
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a
s
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c
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d
 d

e
 l
o

s
 

p
ro

d
u
c
to

s
 

d
e
b
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á
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s
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liz
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a
s
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r 
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s
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c
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s
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e
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n
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s
 

e
n
d
if
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n
c
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 d

e
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p
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G
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o
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Y
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H
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. 
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0
1
9
).
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L

a
s
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o
n
a
c
io

n
e
s
 

c
a
ri
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v
a
s
 

s
u
s
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y
e
n
 o

 
c
o
m
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e

n
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n
 

la
 e
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a
te

g
ia

 
d
e
 

d
if
e
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n
c
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n
 

d
e
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a

s
 

e
m

p
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s
a
s
?
 

E
v
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e
n
c
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 d
e
 

p
y
m
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s
 

p
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v
a
d
a
s
 

c
h
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E
u
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p
e
a
n
 

M
a

n
a
g
e
m

e
n
t 

R
e
v
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w
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1
6
(3
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6
3
3
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4
6
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U
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O

P
E
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N

 
M

A
N

A
G

E
M
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N
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R
E

V
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o
c
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S
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c
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a
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n
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n
d
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o

n
a
l 

B
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g
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h
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S

o
c
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S

c
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n
c
e
s
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A
B
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F
O

R
M
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B

u
s
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e
s
s
 

S
o
u
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e
 

P
re
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S

P
E

C
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B
u
s
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e
s
s
 

S
o
u
rc

e
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e
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v
L
e
x
 

2
0
1
9
 

Y
O

N
G

Q
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N
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G

A
O
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v
e
s
ti
g

a
c
io

n
 

e
s
 

c
o
rr

e
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c
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n
a
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o
n
a
c
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s
 

c
a
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v
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s
 

c
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e
s
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a
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g
ia

 d
e
 

d
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e
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n
c
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e
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d
e
s
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d
e
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m

e
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P
Y
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v
a
d
a
s
 

c
h
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s
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S
e
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e
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 d
e
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n
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n
a
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p
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s
c
a
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r 
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u
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d
u
s
tr

ia
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 d
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s
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n
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n
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s
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u
e
 

s
o
n
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m
p
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m

e
n
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v
a
lo

ra
d
a
s
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o
r 
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s
 

c
o
m

p
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d
o
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s
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) 

N
u
e
s
tr

o
 

e
s
tu

d
io

 
c
o
n
fi
rm

a
, 

e
n
 

p
a
rt

ic
u
la

r,
 q

u
e
 

la
s
 e

m
p

re
s
a
s
 

d
e
l 

lo
s
 s

e
c
to

re
s
 d

e
 

s
e
rv

ic
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s
 

ti
e

n
e
n
 m
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s
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c
e
n
ti
v
o
s
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a
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u
ti
liz

a
r 

o
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a
n
iz

a
c
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n
e
s
 

b
e
n
é
fi
c
a
s
 

d
a
r 

p
a
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c
o
n
s
tr

u
ir
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n
a
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a
g
e
n
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o
c
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m

e
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p
o
s
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le
m

e
n
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d
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e
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n
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q
u
e
 l
a

s
 

e
m

p
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s
a
s
 d

e
 

s
e
c
to

re
s
 

d
is

ti
n
to

s
 d

e
 l
o
s
 

s
e
rv

ic
io

s
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0
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S
e
 

re
c
o
m

ie
n
d
a
 l
a
 

p
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c
ti
c
a
s
 p

a
ra

 
e
l 

d
is

e
ñ
o
 d

e
 

e
s
tr

a
te

g
ia

s
 

b
a
s
a
d
a
s
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n
 l
a

 
d
if
e
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n
c
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c
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n
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e
s
p
e
c
ia
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e

n
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p
a
ra
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Y

M
E

S
. 

N
u
e
s
tr

a
 

in
v
e
s
ti
g

a
c
ió

n
 

s
u
g
ie
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u
e
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+
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p
u
b
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a
d
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s
 

d
o
n
a
c
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n
e
s
 

c
a
ri
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v
a
s
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o
n
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u
y
e
n
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u
n
a
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a
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e
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n
c
ia

c
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A
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K
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N
e
p
a
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.,
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M

o
n
p
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ir
, 

L
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(2
0
1
8
).
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n
 

m
a
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o
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a
s
a
d
o
 

e
n
 d

a
to

s
 p

a
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 p
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d
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c
ió

n
 

d
e
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a

 
d
e
m

a
n
d
a
 d

e
 

n
u
e
v
o
s
 

p
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d
u
c
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s
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g
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c
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n
 d

e
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d
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e
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n
c
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c
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n
 

d
e
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ro
d
u
c
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s
 y

 
e
l 
e
n
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q
u
e
 d

e
 

a
p
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n
d
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a
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o
r 
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a
n
s
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n
c
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E

x
p
e
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S

y
s
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m
s
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it
h
 

A
p
p
lic

a
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o

n
s
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1
0
8
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2
4
6
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5
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P
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c
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E
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p
u
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A
c
a
d
e
m
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S
e
a
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P
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P
A

S
C

A
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A
e
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s
p
a
c
e
 

D
a
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b
a
s
e
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A
p
p
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d
 

S
c
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n
c
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T

e
c
h
n
o
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g
y
 

S
o
u
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e
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C
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il 

E
n
g
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e
e
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g
 

A
b
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a
c
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C

o
m

p
u
te
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A

p
p
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d
 

S
c
ie

n
c
e
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S

P
E
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, 
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e
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d
e
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P
u
b
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d
e
x
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C
o
m

m
u
n
ic

a
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o

n
 

A
b
s
tr

a
c
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K
a
h
k
a
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a
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A
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a
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B

im
a
l 
N

e
p
a
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, 

, 
L
e
s
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M

o
n
p
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ir
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o
 d
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v
e
s
ti
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a
c
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n
 

c
u
a
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a
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v
o
 

P
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d
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c
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n
 d

e
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e
m

a
n
d
a
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d
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e
 d

e
 

d
if
e
re

n
c
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c
ió

n
 

d
e
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a

 
d
e
m

a
n
d
a
 

D
e
m

a
n
d
a
 d

e
l 

c
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lo
 d

e
 v
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a
 

D
e
s
a
rr

o
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 d
e
 

n
u
e
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o
 

p
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d
u
c
to

 
L
a
 

d
if
e
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n
c
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c
ió

n
 

d
e
l 
p
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d
u
c
to

 
T

ra
n
s
fe

ri
r 

a
p
re

n
d
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a
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n
o
 

m
u

e
s
tr

a
  

E
l 
ín

d
ic

e
 d

e
 

d
if
e
re

n
c
ia

c
ió

n
 d

e
 

p
ro

d
u
c
to

s
 m

id
e
 

c
u
á
n
 ú

n
ic

o
 o

 
d
if
e
re

n
te

 e
s
 e

l 
n
u
e
v
o
 p

ro
d
u
c
to

 
e
s
 d

e
 u

n
a
 

v
a
ri
a
n
te
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a
 

e
x
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te
n
te

 o
 s

u
s
 

p
re

d
e
c
e
s
o
re

s
 

s
o
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) 

E
s
te
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u
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h
a
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re
s
e
n
ta

d
o
 

u
n
a
 

m
a
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o
 c

a
l 
p
a
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p
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d
e
c
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 l
a
 

d
e
m

a
n
d
a
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e
l 

c
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lo
 d

e
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a
 

d
e
 u

n
 n

u
e
v
o
 

p
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d
u
c
to

 
c
o
n
s
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e
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n
d
o
 

e
l 
n
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e
l 
d
e
 

d
if
e
re

n
c
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c
ió

n
 

d
e
l 
p
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d
u
c
to

 
d
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l 
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d
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e
 d

e
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c
ió

n
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a
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c
a
p
tu
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r 
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s
 

p
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fe
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n
c
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s
 

d
e
l 
u
s
u
a
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o
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n
 

c
o
m

p
o
n
e
n
te

s
 

y
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p
c
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n
e
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 d

e
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p
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d
u
c
to
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o
n
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d
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d
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 m
ó
v
il 
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o
n
d
e
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e
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o
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n
c
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p
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d
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 d
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e
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e
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c
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 d
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v
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 d

e
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L
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c
a
c
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e
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d
e
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 s
e
 

d
e
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u
e
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e
a
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d
e
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a
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d
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s
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d
e
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u
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ó

v
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o
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 d
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s
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 d
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