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GESTION DEL CONOCIMIENTO Y CALIDAD DEL SERVICIO: UN ANALISIS
BIBLIOMETRICO DESDE LA PERSPECTIVA DEL MANAGEMENT
Resumen
El objetivo de este articulo consiste en realizar un analisis bibliométrico sobre la literatura
existente sobre la relacién entre la gestion del conocimiento y la calidad del servicio. Este
propdsito responde a la necesidad de comprender los patrones de colaboracion, estructura
intelectual y evolucién de la produccion cientifica sobre la relacion mencionada, lo que no
se ha abordado hasta la fecha en otros articulos. 94 documentos fueron obtenidos de la base
de datos Scopus, los cuales fueron analizados a través de técnicas bibliométricas en el

programa Bibliometrix. El andlisis bibliométrico realizado incluyd el analisis de los
siguientes aspectos: productividad de acuerdo con autores, afiliaciones y paises; palabras
claves; citaciones; dependencia de términos cientificos; y redes de colaboracién. Los
resultados indican que la relacion entre gestion del conocimiento y calidad del servicio goza
de una estructura emergente a nivel conceptual, intelectual y relacional. En términos
practicos, este estudio ofrece oportunidades de investigacion novedosas sobre la relacién
entre gestion del conocimiento, gestion humanay calidad del servicio.
Palabras claves: gestion del conocimiento, calidad del servicio, bibliometria, Scopus.
INTRODUCCION
El conocimiento es la facultad del ser humano para comprender a través de la razon
la naturaleza, las cualidades y las relaciones entre las cosas del entorno (de Bem Machado
et al., 2022; Farooq, 2023). Este se puede ver en cada individuo de manera particular,
pero también se evidencia en sociedad, es decir, en grupos sociales en los que sus
integrantes comparten un mismo conocimiento en referencia a un tema particular
(Jennex, 2005). De cualquier forma, el conocimiento adquiere su valor social al facilitar los

procesos de toma de



decisiones del ser humano en todas las actividades que interviene, mejora y modifica
(Abubakar et al., 2019).

En las organizaciones, el conocimiento se considera un recurso estratégico si es
codificado, difundido y utilizado de manera apropiada después de que es identificado (Grant
& Baden-Fuller, 2018). Ademas, es el sustento de la creacion de capital intelectual, pues es
absolutamente necesario para desarrollar capacidades estratégicas 0 competencias centrales,
lo que incide de forma directa en el mejoramiento del desempefio, la calidad del servicio y el
aprovechamiento de oportunidades nuevas de negocio en el mercado (Kok, 2007).

Es por lo anterior que el conocimiento debe ser gestionado estratégicamente (Osorio-
Londofio et al., 2021). A razon de esto, en una organizacion se logra evidenciar el
conocimiento a través de procedimientos, rutinas, servicios y sistemas que se encuentran
articulados con sus propésitos estratégicos (Hattore et al., 2022). Este conocimiento hace
posible que empleados y equipos de trabajo cumplan sus roles alcanzando el mejor
desempefio posible (Rasula et al., 2012). Especificamente, el conocimiento es importante
para mejorar el desempefio de los procesos organizacionales orientados al cliente (Bueren et
al., 2005)

Por ende, a partir del valor estratégico que se le otorga al conocimiento particular y
colectivo que las organizaciones acumulan en su devenir histérico (Grant & Baden-Fuller,
2018), la gestion de este recurso emergio como una estrategia o herramienta que genera
grandes beneficios respecto a la eficiencia y eficacia empresarial (Hedlund, 1994). Kankam
(2022), recientemente, destaca que la gestion del conocimiento es una iniciativa empresarial
que mejora los servicios que se prestan y producen en diversas industrias y sectores. En
efecto, dicha gestion se ha constituido en una palanca estratégica que mejora la calidad de

los servicios que las organizaciones prestan (Bouncken, 2002; Tseng, 2016).



Por esto, en este articulo se realiza un analisis bibliométrico de la literatura existente
sobre la relacion entre la gestion del conocimiento y la calidad del servicio. Este andlisis se
realiz6 a partir de la ejecucion de una ecuacion de busqueda en la herramienta bibliografica
Scopus, que fue delimitada a la produccidn cientifica circunscrita al campo de los negocios,
gestion organizacional y contabilidad—Business, Management, and Accounting—. Este
articulo aporta a la escasez de literatura existente sobre la relacion entre gestion del
conocimiento y calidad del servicio, dado que las bibliometrias identificadas en la literatura
se enfocan esencialmente en realizar un andlisis del campo de gestion del conocimiento en
su totalidad (Gaviria-Marin et al., 2019), de revistas cientificas especializadas en la
publicacién de articulos sobre dicha gestion (Gaviria-Marin et al., 2018) o de la relacion entre
gestion del conocimiento y el desempefio organizacional (Farooq, 2023). Esta es una
bibliometria sobre gestion del conocimiento que contribuye desde una perspectiva mas
especifica del desempefio, como es la calidad del servicio.

REFERENTE TEORICO

Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento tiene que ver con el disefio y la implementacion de actividades
y procesos que hacen posible la creacidn, organizacion, transferencia y aplicacion del
conocimiento, con el fin de crear valor para las organizaciones (Wong & Aspinwall, 2004).
A razon de esto ultimo, dicha gestidn se orienta a que las organizaciones alcancen objetivos
estratégicos como la diferenciacion de la empresa en el mercado y el mejoramiento del
desempefio financiero (Lehaney et al., 2004). Por las razones anteriores, la gestion del
conocimiento se ha consolidado como una herramienta de gran impacto en las
organizaciones, ante el advenimiento de una economia basada esencialmente en la creacion

y el uso de recursos intangibles, como es el caso del conocimiento (Becker et al., 2001).



Existen cuatro procesos de la gestion del conocimiento que suelen ser consistentes de
acuerdo con autores referentes de la literatura cientifica (Begofia-Lloria, 2008; Gold et al.,
2001; Wong & Aspinwall, 2004): la adquisicion del conocimiento, su conversion de manera
que pueda ser utilizado, la aplicacién o uso y, por ultimo, la proteccién. Primero, la
adquisicién de conocimiento se refiere a la identificacion y captacion de los conocimientos
internos y externos de la organizacion y su importacion de fuentes externas (Van Beveren,
2002). Este proceso consiste en que las organizaciones integren en sus capacidades diversos
recursos dispersos que se sustentan en conocimiento (Cassiman & Veugelers, 2006).
Segundo, la conversion del conocimiento se refiere a la codificacion, organizacion,
transformacion y almacenamiento del conocimiento, lo que debe estar en linea con las
necesidades de la organizacién (Zahra et al., 2007). Tercero, la aplicacion del conocimiento
tiene que ver con la difusion de este hacia los procesos, personas y unidades de negocio que
lo necesitan, con el fin de resolver problemas empresariales y generar nuevos productos,
procesos, servicios, estructuras o mercados (Ode & Ayavoo, 2020). La aplicacién tiene como
principal propdsito el disefio y la implementacion de innovaciones (Dahiyat, 2015).
Finalmente, la proteccion del conocimiento se relaciona con mantener en condiciones de
dificil transferibilidad externa las capacidades estratégicas de la organizacion que se basan
en conocimiento, lo que deriva en disefiar procesos para proteger el conocimiento empresarial
del uso inadecuado o del robo (Gold et al., 2001).

La calidad en el servicio

La calidad en el servicio consiste en la superioridad o excelencia de un servicio o producto
en referencia a su capacidad para satisfacer las necesidades y resolver los problemas de los
clientes que lo adquieren o consumen (Naveh & Stern, 2005). Esto significa que un servicio

alcanza calidad cuando supera las expectativas previas del cliente respecto a su utilidad y



desemperio (Lewis, 1991). Por lo dicho, la calidad en el servicio se considera un determinante
clave de la competitividad de una organizacion (Gupta, 2018). Estratégicamente, esto deriva
en el planteamiento de que la calidad en el servicio ayuda a una organizacion a que se
diferencie de sus competidores en el mercado y, por consiguiente, hace posible la creacién
de ventajas competitivas sostenidas (Virtanen et al., 2018).

Los servicios son productos intangibles que no pueden percibirse, sentirse, medirse o
contabilizarse como los productos manufacturados, por lo que su calidad depende del
bienestar y la satisfaccion que producen en los seres humanos que los adquieren
(Mosadeghrad, 2013). Particularmente, la calidad de los servicios, a razon de su naturaleza
intangible, depende del proceso de servicio y de la interaccion que el cliente tiene con la
organizacion que lo provee (Weiner et al., 2006). En diversos sectores de la economia, como
los servicios en salud, la industria hotelera y las plataformas de software, la calidad en el
servicio se considera una capacidad estratégica esencial para lograr diferenciacion, pues de
la satisfaccion del cliente respecto al servicio deriva el mejoramiento del desempefio
comercial y financiero (Kitapci et al., 2014).

Relacion entre gestion del conocimiento y calidad del servicio

La gestion del conocimiento en las empresas es crucial para mejorar la calidad de los
servicios ofrecidos, como lo demuestran algunos estudios. Chaithanapat et al. (2022)
encontraron que la gestion del conocimiento favorece la capacidad de innovacion de los
individuos, lo que luego termina generando servicios innovadores y de calidad.

Por otro lado, Saied et al. (2021) exploré como la gestion del conocimiento, a traves
de las préacticas de aprendizaje, impacta significativamente en la calidad del servicio. Los
autores hallaron que las practicas efectivas de gestion del conocimiento no solo acumulan y

hacen posible un mejor uso del conocimiento, sino que también fomentan un entorno de



aprendizaje continuo que contribuye con la adaptabilidad y respuesta hacia las necesidades
del cliente.

Ademas, en el sector bancario, especificamente en la banca islAmica minorista, se ha
demostrado que una transferencia de conocimientos efectiva mejora la satisfaccion del
cliente, lo que relaciona directamente el impacto positivo de la gestion del conocimiento en
la calidad del servicio (Adrutdin et al., 2016). Estos estudios, en general, resaltan la necesidad
de implementar la gestion del conocimiento para que las empresas mejoren la calidad de los
servicios que prestan, enfatizando su rol en fomentar la creatividad, el aprendizaje
organizacional, la capacidad de innovacion y la comprension del cliente.

Asi pues, la gestion del conocimiento presenta un papel esencial en la mejora de la
calidad de un servicio, pues hace posible que una organizacion aproveche de manera efectiva
el conocimiento y la experiencia acumulados (Jennex, 2005). En un entorno de servicio, esto
implica comprender profundamente las necesidades y expectativas de los clientes, asi como
las mejores préacticas y soluciones para satisfacerlas y resolverlas (Bueren et al., 2005).
Particularmente, al capturar y compartir experiencias pasadas y soluciones innovadoras
dentro de la organizacion, los empleados pueden ofrecer respuestas mas rapidas y efectivas
a los problemas de los clientes (Tseng, 2016). Adicionalmente, la gestion del conocimiento
facilita la formacion continua y el desarrollo de habilidades del talento humano, lo que
asegura que posean el conocimiento actualizado y las competencias necesarias para brindar
un servicio de alta calidad (Wright et al., 2001).

Es de anotar que la gestion del conocimiento también ayuda a crear una cultura
organizacional centrada en el aprendizaje y la mejora continua (Nonaka & Takeuchi, 1995).
Por tanto, una mayor colaboracion dentro de la organizacion, en la que el intercambio de

ideas y experiencias conduce a innovaciones, mejora la prestacion de servicios (Adrutdin et



al., 2016). En el andlisis de los comentarios y experiencias de los clientes, la organizacion
puede identificar areas de mejora y adaptar sus servicios para satisfacer mejor las
expectativas cambiantes (Tseng, 2016). Este enfoque proactivo, impulsado por la gestion del
conocimiento, no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que también fomenta un entorno
de trabajo en el que los empleados se sienten valorados y motivados para contribuir al éxito
de la organizacion, lo que a su vez refuerza la calidad del servicio ofrecido (Wright et al.,
2001).

En este orden de ideas, se plantea que la gestion del conocimiento es un antecedente
de la calidad del servicio (Tseng, 2016), por lo que es importante analizar su estructura
conceptual, intelectual y relacional como campo de conocimiento. Por esto, se plantea
seguidamente el disefio metodoldgico y los resultados obtenidos del analisis bibliométrico
realizado sobre dicha relacion.

METODOLOGIA
En este articulo se uso el analisis bibliométrico para evaluar documentos de una base de datos
representativa de la actividad cientifica. A través de este método se analizaron los aspectos
mas destacados que caracterizan la literatura sobre la relacion entre gestion del conocimiento
y la calidad del servicio. En general, la metodologia implementada consistio
sistematicamente en elaborar una ecuacion de busqueda, aplicarla en una base de datos
representativa, y analizar y sintetizar los resultados (ver Figura 1). Esta metodologia es
consistente con los pasos que se deben implementar en un analisis bibliométrico, los cuales

son recomendados por Donthu et al. (2021).



Figura 1. Proceso llevado a cabo en el analisis bibliométrico
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‘ Conclusiones ‘

Fuente: Donthu et al. (2021)
Estrategia de busqueda
En primer lugar, las palabras clave apropiadas fueron identificadas, basadas en el objetivo
del estudio, para dar forma a la siguiente ecuacion de bdsqueda:
(TITLE-ABS-KEY (“knowledge management” OR “knowledge sharing” OR
“information sharing” OR “information management”) AND  TITLE-ABS-

KEY (“service quality” OR “quality improvement” OR “service quality



management” OR “service quality improvement” OR “service performance” OR
“service results”))

Para realizar el analisis bibliométrico solo se obtuvieron datos de la herramienta
bibliografica Scopus. En especifico, esto se justifica en que la base de datos de Scopus abarca
mayor literatura que Web of Science (WoS).

Obtencion de datos
Para la inclusién de los documentos de investigacion se aplicaron los siguientes criterios
especificos

- Se incluyeron en el analisis bibliométrico documentos publicados en congresos,
revistas cientificas, capitulos de libros, entre otros.

- Documentos publicados entre 1995 y 2022. Esto se explica en que el afio 1995 se
consolida la gestion del conocimiento como una practica o recursos que mejora el desempefio
de las organizaciones, lo cual se sustentd en el modelo de la espiral del conocimiento de
Nonaka y Takeuchi (1995), y en la emergencia de la Vision de la Firma basada en el
Conocimiento propuesta por Grant en 1996. No obstante, la ecuacion de busqueda solo
produjo resultados desde el afio 1999, como se muestra en la seccion de resultados.

- Documentos publicados en idioma inglés.

- Contribuciones en las que dentro del resumen se identifique que las variables gestion
del conocimiento y calidad del servicio se relacionan.

Tras ejecutar la consulta de basqueda en la herramienta bibliogréfica Scopus, se
obtuvieron cuatrocientos ochenta documentos. Los datos bibliograficos obtenidos se
almacenaron en los formatos BibTeX y CSV, incluyendo campos para registrar
principalmente el nombre e identificacién de los autores, titulo del documento, afio de

publicacidn, titulo de la fuente, volumen, namero, citado por, enlace, DOI, afiliaciones,



10

resumen, palabras clave, referencias, direccion de correspondencia, nombre de la
conferencia, lugar y fecha de la conferencia, editores, editor, ISSN, ISBN, tipo de documento,
idioma, acceso abierto, etapa de publicacién y fuente. Trescientos ochenta y seis resultados
o documentos se eliminaron de la basqueda inicial porque no se ajustaron al objetivo del
estudio. Como resultado, el analisis bibliométrico se realizo utilizando una coleccion final de
94 resultados o documentos relacionados con el vinculo entre gestion del conocimiento y
calidad del servicio.
Anélisis bibliométrico
Los articulos seleccionados se evaluaron utilizando el paquete Bibliometrix del programa R.
Es de anotar que la realizacion de un analisis bibliométrico hace posible la obtencion de
informacion sobre las actividades de investigacién de las comunidades cientificas para
explorar y visualizar su evolucion en el tiempo, obteniendo una vision general y especializada
de la literatura. Esta informacion se presenta, seguidamente, sobre la relacion entre gestion
del conocimiento y calidad del servicio.

RESULTADOS
Analisis descriptivo
Literatura cientifica sobre la relacion entre gestion del conocimiento y calidad del servicio:
perspectiva general
Una vision general de los estudios seleccionados de la literatura muestra la evolucion de las
publicaciones desde 1999 hasta 2022 (Figura 2). EI mayor crecimiento que tuvo la literatura
sobre la relacion entre gestion del conocimiento y calidad del servicio se produjo entre el afio
2010 y 2013. No obstante, entre el afio 2013 y 2015 se produjo un decrecimiento en la
produccion cientifica alrededor de la relacion sefialada. En los Gltimos cinco afios no se

presenta un patron de crecimiento o decrecimiento estable de la produccion cientifica.



11

Figura 2. Evolucion de las publicaciones anuales sobre DevOps.
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Fuente: Ariay Cuccurullo (2017): “bibliometrix”.

La Tabla 1 presenta los resultados descriptivos generales de los 94 articulos
seleccionados para realizar el andlisis bibliométrico. Se puede observar en la Tabla 1 las
fuentes de las que provienen los documentos analizados, la tasa de crecimiento anual de la
produccion cientifica, la antigliedad promedio de los documentos, la citacion promedio por
documento, el numero de referencias, el contenido de los documentos y otros aspectos
relacionados con la dindmica de colaboracion entre autores. Se destaca que, en su mayoria,

los documentos analizados son articulos cientificos y de conferencia (87; 86%).

Tabla 1
Resumen de los datos recogidos
Description Results

Timespan 1999:2022

Sources (Journals, Books, etc) 46



Documents

Annual Growth Rate %
Document Average Age
Average citations per doc 16,39
References

DOCUMENT CONTENTS
Keywords Plus (ID)

Author's Keywords (DE)
AUTHORS

Authors

Authors of single-authored docs
AUTHORS COLLABORATION
Single-authored docs
Co-Authors per Doc
International co-authorships %
DOCUMENT TYPES

Article

Book chapter

Conference paper

Conference review

Retracted

Review

Fuente: Ariay Cuccurullo (2017): “Bibliometrix”.

94

8,1

8,88

4586

580

325

244
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13,83
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30

12



13

Principales fuentes de los documentos

La Tabla 2 presenta las publicaciones que constituyen las fuentes mas frecuentes relacionadas
con la publicacion de contribuciones sobre la relacion entre gestion del conocimiento y
calidad del servicio. Se encontraron dos fuentes relevantes respecto la generacion de
conocimiento sobre esta relacion: la revista cientifica “Total Quality Management and
Business Excellence” y la conferencia “Proceedings of 2013 6th International Conference on
Information Management, Innovation Management and Industrial Engineering, iciii 2013”
(9 y 7 contribuciones, respectivamente). En un segundo renglén se encontraron revistas
cientificas como: “International Journal of Productivity and Quality Management”, “Journal
of Knowledge Management”, “International Journal of Quality and Reliability Management”
(5, 5y 4 contribuciones, respectivamente); y las conferencias: “Innovation and Knowledge
Management in Business Globalization: Theory and Practice - Proceedings of the 10th
International Business Information Management Association Conference” y “Vision 2020:
Sustainable Growth, Economic Development, and Global Competitiveness - Proceedings of
the 23rd International Business Information Management Association Conference, IBIMA
2014”.Por ultimo, como se puede ver en la Tabla 2, se identificaron revistas cientificas y

conferencias que contribuyeron para el andlisis con 1, 2 o 3 documentos en el anélisis.



Tabla 2

Fuentes de los documentos obtenidos

FUENTES

ARTICULOS

14

TOTAL QUALITY MANAGEMENT AND BUSINESS EXCELLENCE
PROCEEDINGS OF 2013 6TH INTERNATIONAL CONFERENCE ON
INFORMATION MANAGEMENT, INNOVATION MANAGEMENT AND
INDUSTRIAL ENGINEERING, ICIII 2013

INNOVATION AND KNOWLEDGE MANAGEMENT IN BUSINESS
GLOBALIZATION: THEORY AND PRACTICE - PROCEEDINGS OF
THE 10TH INTERNATIONAL BUSINESS INFORMATION
MANAGEMENT ASSOCIATION CONFERENCE

INTERNATIONAL JOURNAL OF PRODUCTIVITY AND QUALITY
MANAGEMENT

JOURNAL OF KNOWLEDGE MANAGEMENT

INTERNATIONAL JOURNAL OF QUALITY AND RELIABILITY
MANAGEMENT

VISION 2020: SUSTAINABLE GROWTH, ECONOMIC
DEVELOPMENT, AND GLOBAL COMPETITIVENESS -
PROCEEDINGS OF THE 23RD INTERNATIONAL BUSINESS
INFORMATION MANAGEMENT ASSOCIATION CONFERENCE,
IBIMA 2014

DEVELOPMENTS IN MARKETING SCIENCE: PROCEEDINGS OF THE
ACADEMY OF MARKETING SCIENCE

INNOVATION AND SUSTAINABLE COMPETITIVE ADVANTAGE:

FROM REGIONAL DEVELOPMENT TO WORLD ECONOMIES -




PROCEEDINGS OF THE 18TH INTERNATIONAL BUSINESS
INFORMATION MANAGEMENT ASSOCIATION CONFERENCE
INNOVATION VISION 2020: SUSTAINABLE GROWTH,
ENTREPRENEURSHIP, AND ECONOMIC DEVELOPMENT -
PROCEEDINGS OF THE 19TH INTERNATIONAL BUSINESS
INFORMATION MANAGEMENT ASSOCIATION CONFERENCE
JOURNAL OF BUSINESS RESEARCH

JOURNAL OF RETAILING AND CONSUMER SERVICES

2011 INTERNATIONAL CONFERENCE ON E-BUSINESS AND E-
GOVERNMENT, ICEE2011 - PROCEEDINGS

INTERNATIONAL CONFERENCE ON MANAGEMENT AND SERVICE
SCIENCE, MASS 2011

JOURNAL OF BUSINESS AND INDUSTRIAL MARKETING
JOURNAL OF QUALITY ASSURANCE IN HOSPITALITY AND
TOURISM

SERVICE INDUSTRIES JOURNAL

SUPPLY CHAIN MANAGEMENT

11TH INTERNATIONAL CONFERENCE ON SERVICE SYSTEMS AND
SERVICE MANAGEMENT, ICSSSM 2014 - PROCEEDING

2012 PROCEEDINGS OF PORTLAND INTERNATIONAL CENTER FOR
MANAGEMENT OF ENGINEERING AND TECHNOLOGY:
TECHNOLOGY MANAGEMENT FOR EMERGING TECHNOLOGIES,
PICMET'12

30TH ANNUAL NATIONAL CONFERENCE OF THE AMERICAN

SOCIETY FOR ENGINEERING MANAGEMENT 2009, ASEM 2009

15



16

ADVANCES IN DEVELOPING HUMAN RESOURCES 1
ENLIGHTENING TOURISM 1
GLOBAL BUSINESS REVIEW 1
HUMAN RESOURCE MANAGEMENT JOURNAL 1

Fuente: Ariay Cuccurullo (2017): “bibliometrix”.
Anélisis bibliométrico
Analisis de autores
La productividad de los autores relativos a la relacion entre gestion del conocimiento y
calidad del servicio fue identificada de acuerdo con el nimero de estudios publicados, a partir
del nimero de articulos por autor (ver Tabla 3). No se encontrd un autor dominante dentro
de los documentos analizados, dado que, como maximo, un autor ha contribuido con la
realizacion de dos articulos. Los autores con una sola publicacion fueron la mayoria (que no
se incluyen todos en la Tabla 3 por cuestiones de extension). De acuerdo con estos resultados,
el estudio de la relacién entre la gestion del conocimiento y la calidad del servicio carece de
autores que presenten un dominio en el campo analizado.
Tabla 3
Contribucion por Autor (2 y 3 Documentos)
Autores Articulos

DEBEERLT 2

DEVADASAN SR 2

LEE JY 2

LINY 2

MURUGESH R 2



SUHY

VAN TONDER E

ZHANG Y

ABDULLATEEF AO

ABU HAMMAD A1

ADENIJI AA

ADRIAN GD

AHMAD A

AIKENS CH

AL-BUSAIDI KA

AL-GASAWNEH JA 1

ALAWNEH A

ALBESCU F

ALEXA EL

ALEXAM

ANIN EK

ANUAR MM

ARIFFIN NAN

BABIN BJ

BAHARDIN NF

Fuente: Ariay Cuccurullo (2017): “bibliometrix”.
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Afiliacion y analisis por pais
Las organizaciones o instituciones que mas contribuyeron con la investigacion sobre gestion
del conocimiento y calidad del servicio fueron: Academia de Studii Economice Bucuresti;
North-West University y Wuhan University (ver Tabla 4, cada una con tres contribuciones).
De acuerdo con los resultados, aparecen otras instituciones que contribuyeron con la
realizacion de 1 o 2 documentos. En consecuencia, no se encontraron instituciones que
destaquen por un volumen importante de contribuciones en el area de analisis.
Tabla 4
Produccion de las afiliaciones de los autores.

Afiliacion Articulos

ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE

BUCURESTI ’
NORTH-WEST UNIVERSITY 3
WUHAN UNIVERSITY 3
CHONGQING UNIVERSITY OF POSTS AND

TELECOMMUNICATIONS i
GEORGIA STATE UNIVERSITY 2

INFO INSTITUTE OF ENGINEERING 2
KRISTIANIA UNIVERSITY COLLEGE 2

KUMASI TECHNICAL UNIVERSITY 2
NATIONAL CHENG KUNG UNIVERSITY 2

NATIONAL INSTITUTE OF INDUSTRIAL
2

ENGINEERING (NITIE)
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NORWEGIAN SCHOOL OF MANAGEMENT 2
PSG COLLEGE OF TECHNOLOGY 2
UNITED ARAB EMIRATES UNIVERSITY 2
UNIVERSITI TEKNOLOGI MARA (UITM) 2
UNIVERSITI UTARA MALAYSIA 2
UNIVERSITY OF TENNESSEE 2
WUHAN UNIVERSITY OF TECHNOLOGY 2
"ALEXANDRU IOAN CUZA' UNIVERSITY 1
'PETRE ANDREI" UNIVERSITY 1
AMERICAN UNIVERSITY OF SHARJAH 1
APPLIED SCIENCE PRIVATE UNIVERSITY 1

BANGOR UNIVERSITY 1

BEIJING WUZI UNIVERSITY 1
BRANDENBURG UNIVERSITY OF

TECHNOLOGY COTTBUS '

BRIGHAM YOUNG UNIVERSITY 1

Fuente: Aria'y Cuccurullo (2017): “bibliometrix”.

Ademas, se identifico que los autores involucrados en las publicaciones sobre la
relacion entre gestion del conocimiento y calidad del servicio, en su mayoria, son originarios
de China (46), Estados Unidos (27), India (17), Malasia (14) y Reino Unido (13). Estos

resultados se presentan en la Tabla 5.



Tabla 5

Autores pertenecientes segun pais

PAIS FRECUENCIA

CHINA

USA

INDIA

MALAYSIA

UK

ROMANIA

AUSTRALIA

NORWAY

SPAIN

INDONESIA

SOUTH AFRICA

GHANA

IRAN

TURKEY

FRANCE

GERMANY

ITALY

JORDAN

POLAND

PORTUGAL

46

27

17

14

13

20
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TUNISIA 2
AUSTRIA 1
BANGLADESH 1
CANADA 1
GREECE 1

Fuente: Ariay Cuccurullo (2017): “bibliometrix”.

Analisis de palabras claves

El analisis de palabras claves muestra los términos mas frecuentes utilizados en los
documentos analizados, resaltados por tamafio de letra segun la frecuencia de uso, como se
muestra en la Figura 3. Los términos mas relevantes identificados fueron: “service quality”,

“quality of service”, “knowledge management”, “competition”, “sales”, “innovation” y

“customer satisfaction”.
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Figura 3. Nube de palabras para identificar los términos més relevantes dentro de los

documentos analizados

nualltv improvement

human resource management information quality

sustainable development
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knowledge managemem
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acsteme resance netwerts mates [ QYA Ity societies and institutions

tuestionnairesue’s information technology
information services

Fuente: Ariay Cuccurullo (2017): “bibliometrix”.

Analisis de co-ocurrencias

Las co-ocurrencias de los términos emergentes se representan en la Figura 4. La agrupacion
se realiza a partir de las fuertes conexiones entre los términos claves. Se identificaron nueve
grupos tematicos asociados a los términos mas importantes: 1) "information management”,
2) "service quality™; 3) "quality of service", 4) "customer satisfaction™; 5) "quality control",
6) "industrial engineering™; 7) "industry"; 8) "knowledge management”; y 9) "competition”.
Se identifica que el vinculo méas importante de la relacion entre gestion del conocimiento y

calidad del servicio se produce alrededor de “Information Management”.
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Figura 4. Vinculos de co-ocurrencias de términos
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Fuente: Aria'y Cuccurullo (2017): “bibliometrix”.

Analisis de citacion

El anélisis de citas establece vinculos y relaciones tematicas entre las contribuciones de los
investigadores a partir de las citas incorporadas a sus trabajos. Incluye el estudio de la
frecuencia y los patrones de citas en los trabajos estableciendo conexiones entre ellos
(Delafenestre, 2019). La Figura 5 presenta unas redes de co-citacion en la que la mayoria de
los articulos se citan entre si. Muestra que los articulos de cada red estan estrechamente

relacionados y conforman un cuerpo de conocimiento sobre la relacion entre gestion del
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conocimiento y calidad del servicio. Se observan seis clUsteres de investigacion especificos:
(1) grupo de Fornell, Nonaka, Cohen, Grant, Vargo y Yin; (2) grupo de Davenport y Staples;
(3) grupo de Beatty y Chang; (4) grupo de Gronroos, Anderson y Boulding; y (6) grupo de
Bagozzi, Blau, Fornell, Yi, Bentler, Builen y Byrne.

Figura 5. Red de co-citaciones
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Fuente: Ariay Cuccurullo (2017): “bibliometrix”.
Analisis de redes de colaboracién
El analisis de redes indica las relaciones, vinculos o contactos entre los distintos elementos

bibliograficos que componen una obra cientifica. La aplicacion del analisis de redes ha
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contribuido positivamente a la visualizacion de patrones y clusteres de colaboracién
cientifica. Se identificaron doce clUsteres a partir de los articulos analizados (véase la Figura
6). Prevalecen las redes de dos colaboradores. Sin embargo, se identifico la existencia de una
red de colaboracion conformada por cuatro autores (Chang, Chang, Chen y Chen), la cual es
una red de trabajo china.

Figura 6. Red de colaboracion entre autores

de beer It
I van tonder e

chen sm
chen mc
chan&hh
ang sc
lee jy _;)
AT
zhang y -
devagasan sr
[ Fa murugesh r
inys
gu hy

Fuente: Ariay Cuccurullo (2017): “bibliometrix”.
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CONCLUSIONES

El anélisis bibliométrico realizado en este articulo ofrece evidencia respecto a que, en la
literatura cientifica, en el campo del management, se ha analizado de forma frecuente la
relacion entre gestion del conocimiento y calidad del servicio desde el afio 1999. Ademas, el
interés se mantiene en afios recientes. No obstante, segun el analisis bibliométrico realizado,
el mayor periodo de crecimiento de la literatura se dio entre los afios 2010 y 2013. Pese a la
importancia de la relacion, de acuerdo con estudios recientes (Lin et al., 2022; Saied, 2021),
la investigacion ha venido decreciendo. Este es un resultado contrario a lo que se plantean en
otras bibliometrias, en las que se ha encontrado que el andlisis de la relacién entre gestién
del conocimiento y desempefio mantiene un crecimiento espectacular (Farooq, 2023).

En referencia a los documentos analizados en Bibliometrix, se identifica que la
mayoria son articulos publicados en revistas cientificas y en publicaciones de conferencia
(proceedings). Respecto a las primeras, se destaca el interés en la relacion entre gestion del
conocimiento y calidad del servicio del “Total Quality Management and Business
Excellence”. No obstante, son muy pocos articulos por revista, lo que indica que estas no han
fomentado la publicacidn en referencia a la relacion entre gestion del conocimiento y calidad
del servicio.

Sobre los autores que han abordado dicha relacion, no se identificd alguno que
predomine en la contribucion cientifica. Los datos obtenidos de Scopus corresponden a un
nimero importante de autores que no han contribuido con mas de dos documentos.
Asimismo, no se identifico una institucion u organizacidon académica dominante que realice
estudios sobre la gestion del conocimiento y la calidad del servicio. Por el contrario, se
encontraron paises o regiones que predominan en la contribucién hacia este fendmeno, como

son China, Estados Unidos, India, Malasia y el Reino Unido. Especialmente, se observa la
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ausencia de las contribuciones cientificas desde instituciones latinoamericanas y, por
supuesto, colombianas. Esto indica que el conocimiento sobre la relacion entre gestion del
conocimiento y calidad del servicio se ha desarrollado de manera parcial, pues prevalecen
las contribuciones de los paises que han alcanzado mayor desarrollo econémico e India,
siendo este Ultimo uno de los paises en via de desarrollo que méas contribuye con el campo
de la gestion del conocimiento (Farooq, 2023).

En materia de estructura conceptual, se identifica una relacién muy estrecha entre la
gestion del conocimiento y la calidad del servicio, la cual se hace evidente, principalmente,
desde el campo de la gestién de la informacion. Esto se explica en que esta gestion implica
el uso operativo del conocimiento y la informacidén que existe en los repositorios de la
organizacion, de tal modo que permita la toma de decisiones para mejorar la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente (Wong & Aspinwall, 2004). En términos tangibles, es
mas facil encontrar una relacion entre gestion de la informacién y calidad del servicio, dado
que la primera aborda principalmente el conocimiento explicito o codificado de la
organizacion. Quizas esto explique que en la estructura conceptual sea clave la relacion entre
gestion de la informacion y calidad del servicio, pues esto requiere un abordaje técnico que
es menos complejo que el abordaje desde la gestién del conocimiento, el cual exige la
integracion de aspectos mucho més humanos e intangibles de la organizacion. Por altimo, es
[lamativo que en la estructura conceptual no hayan aparecido términos como la vision de la
firma basada en recursos o la vision de la firma basada en el conocimiento.

Con relacion a la estructura intelectual, se identifica mediante el anlisis bibliométrico
que existen grupos especificos de autores que, entre si, han soportado su trabajo cientifico.
Ademas, se identificaron grupos de autores que trabajan en equipo para contribuir con la

produccion cientifica sobre la relacion entre gestion del conocimiento y calidad del servicio.
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A pesar de esto, los grupos no parecen integrarse entre si, lo que no beneficia el desarrollo
del campo de conocimiento sobre la relacion indicada. La fertilizacion de este campo se
realiza desde equipos de investigacion que trabajan de manera aislada unos de otros. Esto
puede generar sesgos en la manera como se ejecuta la investigacién sobre relacion
mencionada. Con el agravante que no existe una red a nivel latinoamericano que produzca
conocimiento sobre la gestion del conocimiento y la calidad del servicio. Este articulo
involucra entonces un llamado a producir ciencia, tanto a nivel colombiano como
latinoamericano, sobre dicha relacidn, pues su estudio, geograficamente, esta parcializado.
Esto suele ser comin en el campo de la gestion empresarial, en la que prevalece la
investigacion del norte respecto a la del sur. En consecuencia, la estructura conceptual,
intelectual y relacional sobre la relacion entre gestion del conocimiento y calidad del servicio
se encuentra en consolidacion.

Existen algunas limitaciones que deben considerarse respecto a los resultados de esta
bibliometria. En primer lugar, estos derivaron del uso de la herramienta bibliografica Scopus,
por lo que es posible que algunas contribuciones que no estan dentro del alcance de esta
quedaran por fuera del analisis. En segundo lugar, los estudios corresponden al campo del
management,lo que indica que los resultados de esta bibliometria deben analizarse desde un
punto de vista de la investigacion en la empresa.

Por ultimo, este estudio ofrece algunas rutas de investigacion futura que son
importantes para consolidar el desarrollo tedrico sobre la relacion entre gestion del
conocimiento y calidad del servicio. En primer lugar, es importante establecer, en
organizaciones latinoamericanas y colombianas, si la gestion del conocimiento mejora la
calidad del servicio, pero profundizando sobre la idiosincrasia que puede estar inmersa en

este proceso dentro de este contexto. Esto podria mejorar el desarrollo teérico sobre dicha
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relacion, a razon de que su estudio se centraliza en la investigacion especialmente del norte.
En segundo lugar, de acuerdo con los resultados presentados en la Figura 3 y 4, la gestion de
los recursos humanos, como variable, no se ha conectado de forma suficiente con la relacion
entre gestion del conocimiento y calidad del servicio. En particular, la gestion humana es
clave en potenciar la gestion del conocimiento de una organizacion, lo cual amplificaria el
impacto de esta variable en la calidad del servicio. Por ende, se hace un llamado a la
realizacion de investigacion que teorice y evalle, en conjunto, relaciones entre la gestion
humana, la gestion del conocimiento y la calidad del servicio. Como se ha mencionado, la
estructura conceptual sobre la relacion entre estas Ultimas variables plantea un desarrollo muy
técnico (gestion de la informacion), pero débil desde el componente humano (gestion del
conocimiento). Entonces, la consolidacion de los componentes técnicos y humanos, en el
andlisis de la calidad del servicio, es un desafio de investigacién importante para los
investigadores en gestion del conocimiento. Por ejemplo, Wright et al. (2001) advierte que
la gestion humana y la gestion del conocimiento, en referencia al desempefio organizacional
y estratégico, siempre deben investigarse de forma integrada, puesto que, tedricamente,
existe una interaccion entre ambas variables. Esta integracion se podria realizar desde la
visién de la firma basada en recursos y también basada en conocimiento, pues ambas
identifican al conocimiento como un activo intangible clave en la creacion de valor
empresarial, y podria dilucidar aspectos claves para generar ventajas competitivas de una

forma que integre las variables mencionadas (Farooq, 2023).
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