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RESUMO

Objetivo: A transi¢do de uma economia baseada em produtos para uma
economia baseada em servicos é bem reconhecida. Nesse contexto, a
inovagao em servigos (IS) ganhou for¢a por parte dos estudiosos. Além
disso, um grande desafio associado a mudanca da centraliza¢gao no pro-
duto para uma orienta¢io a servicos é a estruturagao do processo de
gestao do conhecimento (GC) para que as empresas se mantenham
competitivas. Este estudo buscou identificar raizes tedricas, trajetdrias
de pesquisa e temas para propor caminhos futuros neste campo.

Originalidade/valor: Empiricamente, o estudo apresenta elementos sobre
IS e GC ao conceituar, validar e discutir a integragdo do campo. O estudo
também lanca luzes sobre as raizes tedricas e identifica os principais
temas de pesquisa na literatura.

Design/metodologia/abordagem: Esta pesquisa revisou 144 publica¢des
na intersec¢ao entre IS e GC, bem como realizou duas analises bibliomé-
tricas — andlise de cocita¢ao e andlise de coocorréncia — e uma revisao
qualitativa para criticar os resultados quantitativos obtidos.

Resultados: Esta pesquisa contribui para a compreensao do dominio de
trés maneiras principais. Em primeiro lugar, as raizes tedricas mostra-
ram que o campo é caracterizado por dois grupos de referéncias citadas:
publica¢des no periodo nascente (antes de 2010) e no periodo emergen-
te (apds 2011). Em segundo lugar, a metanalise mostrou cinco estudos
pioneiros e revelou dois importantes pontos de virada na literatura,
sugerindo as préximas etapas de pesquisa. Em terceiro lugar, foram
identificados quatro temas de pesquisa distintos: 1. gestao da inovagao
(innovation management); 2. inteligéncia de negdcios (business intelligence);
3. compartilhamento de conhecimento (knowledge sharing); e 4. gover-
nanga (governance). Finalmente, os resultados destacaram temas de pes-
quisa para futuros estudos revoluciondrios de métodos qualitativos,
quantitativos e mistos, tanto de forma tedrica quanto empirica.

Palavras-chave: analise bibliométrica, ecossistema de inovacao,
revisao de literatura, Kibs, orientagio a servicos
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ABSTRACT

Purpose: The transition from a product-based to a service-based economy
is well recognized. In this context, service innovation (SI) has gained
momentum among scholars. Despite that, a significant challenge associated
with the shift from product-centeredness to a service orientation is
structuring the knowledge management (KM) process for companies to
remain competitive. This study sought to identify theoretical roots,
research trajectories, and themes to propose future avenues in this field.

Originality/value: Empirically, this study presents elements for SI and
KM by conceptualizing, validating, and discussing the field’s integra-
tion. The study also sheds light on theoretical roots and identifies the
main research themes in literature.

Design/methodology/approach: A review of 144 publications was per-
formed at the intersection between SI and KM. The study conducted two
bibliometric analyses — co-citation analysis and co-occurrence analysis
- and a qualitative one to criticize the obtained quantitative results.

Findings: This research contributes to the domain’s understanding in
three major ways. First, theoretical roots showed that the field is charac-
terized by two groups of references: publications in the nascent period
(before 2010) and emergent period (after 2011). Second, the meta-
analysis showed five pioneering studies and revealed two crucial turning
points in the literature, suggesting the following research stages. Third,
four distinct research themes were identified: 1. innovation manage-
ment; 2. business intelligence; 3. knowledge sharing; and 4. governance.
Finally, the results highlighted research topics for future and ground-
breaking qualitative, quantitative, and mixed-methods studies, both
theoretically and empirically.

Keywords: bibliometric analysis, innovation ecosystem, literature
review, Kibs, service orientation
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INTRODUCAO

A transi¢cdo de uma economia baseada em produto para uma economia
baseada em servigos comecou nos meados do século XX (Barrett & Davidson,
2008) e aumentou o foco nas pesquisas no campo de servicos (Paton &
McLaughlin, 2008; Helkkula et al., 2018).

Consequentemente, a inova¢ao em servicos (IS) tem ganhado maior
importancia nas duas ultimas décadas. Houve um aumento significativo nos
estudos sobre o topico (Dotzel et al., 2013; Ordanini & Parasuraman, 2010).
O conceito ainda é novo (Flikkema et al., 2007) e altamente complexo
(Edvardsson et al., 2005; Tajeddini et al., 2020). E comum relacionar a IS
com inovagao de produtos, combinando servigos e produtos que ja existem
para, assim, ganhar vantagem competitiva (Chen et al., 2016).

Entretanto, o conceito de IS vai além, na dire¢ao da trajetéria tecnold-
gica, da tecnologia de informagdo e comunica¢do (TIC), e, em combinagio
com outros recursos, como conhecimento e habilidades, permite que a infor-
macao seja compartilhada em diferentes contextos criando, assim, novas
oportunidades para trocas de servi¢o e inovagao (Vargo & Lusch, 2014;
Vargo et al., 2015).

Clientes aumentaram sua participacao no processo de cocria¢ao de valor
juntamente com a experiéncia de servigos e produtos (Kim & Yim, 2020), e,
sob essa perspectiva, usudrios e clientes se tornaram os protagonistas na
cocriagao de valor de servicos. Um dos problemas em uma dinamica de mer-
cado ambiental é sobre capital humano, e, consequentemente, a gestao do
conhecimento (GC) se transfigurou em uma drea importante para o estudo
sobre estratégia de negdcios. Recursos humanos sio reconhecidos como
uma forga para conseguir vantagens sobre a competi¢ao (Phillips & Roper,
2009; Khoreva et al., 2017). O desenvolvimento global mudou a perspectiva
de um crescimento natural por meio de inovagio; recursos humanos e co-
nhecimento se tornaram os ativos mais importantes em empresas. O
ambiente de negdcios com desenvolvimento tecnoldgico rapido requer que
empresas aumentem o foco em levar valor para seus clientes. Entao, um
entendimento profundo e o conhecimento do processo de competicao e cria-
¢ao de valor podem providenciar insights cruciais para problemas sociais que
podem se tornar inovagdes sociais (Porter, 2008).

Como um antecedente da inovac¢ao, a GC é uma area chave para a orga-
niza¢do (Darroch, 2005). Muitos estudos apresentam diferentes aborda-
gens, alguns na dire¢ao do conhecimento técnico e outros na dire¢io do co-
nhecimento estratégico (Liebeskind, 1996). Alguns dos conceitos mais
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comuns da area sao conhecimentos tacitos, implicitos e explicitos, por defi-
ni¢cao de Nonaka e Konno (1998).

Esta pesquisa realiza uma revisao compreensiva da literatura para enten-
der a intersec¢ao entre GC e IS. Além disso, o presente estudo busca respon-
der as seguintes perguntas de pesquisa:

1. Quais sao as raizes tedricas da pesquisa em GC e IS?

2. Quais sdo as principais raizes tedricas e seus temas centrais nas publica-
¢oes sobre GC e IS?

3. Quais s3o os novos caminhos para expandir as pesquisas na area de GC
e IS?

Considerando essas perguntas, realizou-se uma analise bibliométrica de
144 artigos publicados em peridédicos. A pesquisa foi estruturada em trés
pilares: 1. andlise quantitativa: andlise de cocitagdo e analise de coocor-
réncia; 2. revisdo qualitativa dos artigos para obter informagdes detalhadas;
e 3. resultados quantitavos.

O restante deste artigo é organizado da seguinte forma: a préxima se¢ao
detalha a visao geral da literatura; os procedimentos metodoldgicos para a
andlise bibliométrica sdo descritos na se¢ao seguinte; a quarta se¢ao apre-
senta os resultados e a discussdo; e, por ultimo, a quinta secdo revela as
conclusdes finais, limitagdes e novas oportunidades de pesquisa.

REVISAO BIBLIOGRAFICA

A revisao sistematica busca minimizar vieses e identificar as potenciais
lacunas no conhecimento para futuras pesquisas. Ela traz replicabilidade,
abordagem cientifica e transparente e explora uma questao especifica ou
problemas praticos considerando os estudos existentes (Tranfield et al., 2003).

Conceitos sio a base da construcio e dos testes de teoria. Uma escrita
centrada em conceitos aumenta a qualidade da revisao bibliografica e a rela-
ciona a ideia central da sintetiza¢gdo do que se conhece sobre o assunto. Isso
requer um poder de alto nivel de sintese e integracao de conceitos ao longo
dos campos sob uma perspectiva mais holistica (Watson & Webster, 2020).

Inovacdo em servicos

IS é um conceito amplo e contribui para diversas dreas de pesquisa,
como gestao, economia e marketing, com a transformag¢ao de uma economia
baseada em produtos para uma economia baseada em servigos na segunda
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metade do século XX (Barrett & Davidson, 2008). Devido a relevancia do
tema, houve um aumento das pesquisas nessa area (Barrett et al., 2015)
e, além disso, empresas centendrias se depararam com uma transformagio
nos modelos de negocios primdrios de produtos para servigos e decidiram
remodular suas atividades para melhorar sua vantagem competitiva (Spo-
hrer & Maglio, 2008).

Existem diversas possibilidades para defini¢ao de servigos, gracas ao
principio de que tudo em que se pode haver troca é um servigo. A criagao de
valor para o cliente sem a transferéncia de posse fornece recursos e experién-
cias que podem ser tangiveis ou intangiveis; essa € a natureza de servigos, de
acordo com Lovelock (1983). Na perspectiva de Vargo e Lusch (2014), todo
produto fisico € um servigo a espera de acontecer.

Para distinguir o conceito de servico e IS, uma das no¢des mais comuns
é a criagdo de um novo servi¢o, uma invengao a ser introduzida no mercado.
Para se alcangar isso, é necessario um maior crescimento (Spohrer & Maglio,
2008; Snyder et al., 2016). Ainda assim, a constru¢dao de conhecimento é
novidade (Flikkema et al., 2007; Martin, 2016).

Estudos sobre IS e servicos comerciais intensivos em conhecimento
(knowledge-intensive business services [Kibs]) tém trés diferentes perspectivas:
1. assimilacao, 2. demarcacio e 3. sintese (Coombs & Miles, 2000; Miles
et al., 2018; Miles et al., 2021). A assimilacao é fundamentalmente a inova-
¢ao de fabricagio e pode ser estudada de acordo com métodos e conceitos
desenvolvidos com pequenas modificagdes na abordagem convencional. Em
segundo lugar estd a demarcacio, especializada em estudos de inovagao em
servicos com diferentes abordagens e métodos. A terceira é a sintese, aquela
que requer mais desenvolvimento. Abrange aspectos mais amplos da inova-
¢30 na economia e é uma perspectiva integradora das outras.

Atualmente, é parte da evolugao dos estudos em IS considerar os efeitos
de uma pandemia na visdo do consumidor e como esses servigos ou novos
tipos de servicos foram transformados com a adog¢ido do distanciamento
social e de diferentes restricbes em multiplas dreas, ou seja, como 0s esco-
pos de servicos foram afetados (Pilawa et al., 2022).

Ha4, ainda, a possibilidade de se considerar a perspectiva do cliente nessa
transformacgao devido ao requisito de se conectar este escopo ao processo de
GC, com vistas a satisfacdo e ao engajamento do cliente.

Gestdao do conhecimento

Como um antecedente da inovagdo, a GC é uma drea chave para a orga-
niza¢ao (Darroch, 2005). N3o é um campo de estudos novo, existem muitas
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pesquisas de sua fase pioneira. A agenda do ciclo de vida estd em um estagio
em que elementos dos fatores de sucessos e abordagens sao mais relevantes
(Heisig, 2009). Os conhecimentos tacito, implicito e explicito, a partir da
definicdo de Nonaka e Konno (1998), sao importantes para que se reconhe-
¢a o processo de estabelecimento de GC seja reconhecido.

O conhecimento técito é sobre o individuo e o que as pessoas tém em
suas mentes; o conhecimento explicito é sobre os processos, a documen-
tacdo e os sistemas organizacionais; e o conhecimento implicito é incorpo-
rado entre os processos de organiza¢do, produtos ou servicos (Baptista &
Mendonga, 2009). Muitos estudos discutem a rela¢ao positiva entre GC e
inovagao, e um fator importante é que sua utilidade é progressiva por natu-
reza, o que significa que uma parte do conhecimento adquirido pode ser
levada a um nivel superior (Lee, 2016; Chaita & Sibanda, 2021).

Economias desenvolvidas se transformaram a partir de processamento
de material cru e manufatura para processamento de informagdes e desen-
volvimento, aplica¢do e transferéncia de conhecimento para captar mais
valor. Isso é explicado pelo fendmeno de retornos aumentados em quatro
aspectos: 1. padrodes e externalidades de redes, que, uma vez estabelecidos,
podem render um “aluguel” significativo e se tornar dominantes, com maio-
res beneficios para os clientes; 2. lock-in do cliente, investimento em alta
tecnologia sob a perspectiva do cliente, o que requer grandes esforgos e gera
custos de mudanga; 3. custos iniciais significativos, ampliados em software,
alto custo na primeira e segunda cépia a partir da original a custo zero;
4. considerar o aprendizado dos produtos e produtores, que se tornam mais
eficientes a medida que ganham experiéncia (Teece, 1998).

Atividades de GC sao resumidas em cinco categorias amplas mais fre-
quentes: compartilhar, criar, aplicar, armazenar e identificar conhecimento
(Heisig, 2009). Compartilhamento é o meio fundamental pelo qual fun-
ciondrios podem mutuamente trocar seus conhecimentos e contribuir para
a criagao, aplicagao e inovagao de conhecimento e, consequentemente, para a
vantagem competitiva da organiza¢do (Wang & Noe, 2010).

Clientes aumentaram sua participa¢ao no processo de cocria¢ao de valor
ao longo da experiéncia de servigo. A partir dessa perspectiva, o usudrio se
torna o protagonista da cocria¢ao de valor (Kim & Yim, 2020).

O campo de GC esta diretamente ligado a performance da organizagio e a
capacidade de inovagiao (Adams & Lamont, 2003; Darroch & McNaughton,
2002; Du-Plessis, 2007; Pyka, 2002) e, portanto, tem um papel vital em
diversas areas da organiza¢ao, como pesquisa e desenvolvimento (P&D) e
inovagao, sendo um facilitador para a posicao estratégica das empresas (Liao
et al., 2010; Mardani et al., 2018).
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METODOLOGIA
Coleta de dados

Este estudo é caracterizado como andlise bibliométrica para examinar as
raizes tedricas, os principais temas de pesquisa e a evolu¢ao da interse¢ao
entre IS e GC. Os dados foram coletados do banco de dados Scopus em
fevereiro de 2022. Identificaram-se publicagdes por meio de uma pesquisa
booleana com as seguintes palavras-chave: (“knowledge management” OR
“KM” OR “KM processes” OR “Knowledge resource*” AND “service innovation”
OR “service innovativeness” OR “service design” OR “service management” OR
“service innovation capabilit*”). O asterisco (*) foi adicionado para dar suporte
as varia¢Oes nas palavras-chave da amostra. Para reduzir o tamanho do indi-
ce e melhorar a velocidade de processamento dos sistemas de recuperagio
de dados, seguiu-se a lei de Zipf (1932), que estabelece a relagdo entre a
frequéncia de qualquer palavra no texto e sua classificagdo. Essa teoria é
conhecida pela literatura e amplamente utilizada no dominio da informatica
linguistica (Yatsko, 2015; Liu et al., 2018; Liu et al., 2015).

Na busca dos termos, consideraram-se titulo, resumo e palavras-chave
de cada publicagao, sendo as publicages filtradas por tipo de documento
(“artigo”) para identificar as contribui¢des mais influentes na area. A data
de publicagdo dos artigos nao foi controlada, sendo consideradas apenas
publica¢des em lingua inglesa sem restri¢cao de area tematica.

Um total de 164 publicagdes correspondeu aos critérios de busca apds
uma revisio independente e manual por quatro pesquisadores para confir-
mar a validade e correspondéncia da string de busca. Foi realizado um pro-
cesso de limpeza para remover publica¢des duplicadas e artigos que nao
focassem GC e IS. Logo, 144 publica¢des foram selecionadas, e seus dados
foram armazenados em diferentes formatos (*.RIS, *.CSV e *.BIB) para pos-
terior andlise.

Os artigos selecionados permitiram a identifica¢ao de informagdes biblio-
métricas comumente abordadas. As métricas de citagao (Figura 1) estao dis-
tribuidas de 2008 a 2022 e apresentaram um aumento representativo ao
longo dos anos. O numero de publicagdes explorando IS e GC aumentou
ap6s 2016: 67 (46,52%) dos artigos analisados foram publicados nos altimos
sete anos e 46 (31,94%), nos ultimos trés anos (2019-2021). Esses resulta-
dos indicam que o tema tem ganhado forga entre os estudiosos da drea.

Buscando entender o impacto do artigo, foi calculado o nimero de cita-
¢Oes por publicac¢des citadas em cada ano. Nos documentos amostrados, 112
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publicac¢bes (77,77%) receberam citagdes. A andlise de citagcdo por publica-
¢ao indicou um aumento substancial nas citacbes em 2014 e 2015. Além
disso, 15 artigos tiveram cita¢des em 2015, entre os quais Barrett et al.
(2015) e Chang e Lin (2015) tiveram, respectivamente, 495 e 145 citagdes.

O namero de citagdes demonstra um fendmeno comum na ciéncia: pou-
cos cientistas realizam as principais pesquisas cientificas. Esse comporta-
mento foi encontrado pela primeira vez por Lotka (1926). Segundo a lei do
inverso do quadrado da produtividade, o nimero de cientistas produzindo n
artigos é 1/n” daqueles que produzem um artigo. As distribuicdes distorci-
das também foram amplamente encontradas em relagao aos padrdes de cita-
¢ao multidisciplinares (Bensman & Smolinsky, 2017; Kwiek, 2018).

Além disso, este estudo segue a lei de Bradford, que busca determinar a
dispersao dos artigos em periddicos a fim de identificar os periddicos centrais
em uma area tematica ou disciplina (Bradford, 1934; Hjgrland & Nicolaisen,
2005; Locatelli et al., 2021).

Os periddicos de maior representatividade na amostra também foram
identificados, com base no nimero de artigos publicados. O Journal of Knowl-
edge Management (com 16 artigos) é o primeiro, e o Journal of Information and
Knowledge Management (com nove artigos) é o segundo periédico mais
influente. A terceira posi¢ao é ocupada pelo Journal of Service Management e
pelo Journal of Service Research (cada periddico com trés artigos), seguidos do
Journal of Business and Industrial Marketing (com dois artigos).

Uma andlise mundial dos artigos demonstrou que 37 paises receberam
publica¢des centradas na China, no Reino Unido, nos Estados Unidos, na
India, no Canada, entre outros, conforme mostra a Figura 2. Apesar da diver-
sidade substancial, que inclui pesquisadores da Asia, da Europa e da América,
h4 uma falta de esforcos académicos em regides proeminentes, como Africa
(ex.: Gana) e América Latina (ex.: Argentina, Chile, México). Os esforcos de
colaboragio destacados entre os paises mostram uma colaboragio frequente
entre China e Estados Unidos, China e Suica, Estados Unidos e Japao,
Coldémbia e Espanha e Reino Unido e Estados Unidos. Isso demonstra o
interesse global na intersecao entre IS e GC.
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Figura 1
Distribuicéo do total de publicacdes (TP) e citacoes por publicacéo
citada (C/PC)
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Fonte: Elaborada pelos autores.

Nota. O nimero de citaces foi baseado em dados do Scopus, de fevereiro de 2022.

Figura 2
Mapa de colaboracdo entre paises

Top 10 paises Numero

China 61
Reino Unido 38
Estados Unidos 36
fndia 14
Canada 10
Austrélia 9
Noruega 8
Finléndia 7
Espanha 7
Alemanha 6

Fonte: Elaborada pelos autores por meio do software Bibliometrix.

Nota. Estabeleceu-se uma frequéncia minima de um para criar o mapa de colaboracdo entre paises.

Analise de dados

Andlise de cocitacao

Para fomentar insights de acordo com as raizes teéricas no dominio de IS
e GC, os autores realizaram uma analise de cocitagdo baseada no principio
de que dois artigos estao relacionados se ambos forem citados em artigos
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subsequentes. A andlise de cocita¢do inspeciona a lista de artigos da amostra
para identificar e contar a frequéncia de uso simultdneo de duas palavras
dadas na contemplagao da identificagao do relacionamento, o que significa
que o numero de citagbes estd diretamente relacionado a for¢ca da conexio
(Aria & Cuccurullo, 2017). No entanto, a andlise de cocita¢ao baseia-se na
afirmacio de que os artigos cocitados compartilham de um vinculo ou seme-
lhanca conceitual (Ferreira et al., 2022).

Uma rede de cocitagdo foi criada em paralelo com uma analise de time
zone no software CiteSpace, um conhecido software académico de andlise
bibliométrica que permite aos pesquisadores identificar padrdes por meio
de informagoes cientificas. Em ambas as visdes, os nds sao representacdes
visuais das referéncias e os links indicam a frequéncia com que dois ou mais
artigos sao citados juntos (Chen et al., 2012; Cui et al., 2018).

Os metadados recuperados dos 144 artigos foram submetidos a andlise
de rede usando a versdo 4.0.R3 do software CiteSpace. Para definir os para-
metros que melhor se adequassem a rede, os autores realizaram varios tes-
tes de acordo com fatias cronoldgicas e com o nimero de referéncias mais
citadas, explorando os limites dos critérios previamente estabelecidos. Esses
testes sdo altamente recomendados para mitigar um numero excessivo de
noés e depreciar a rede levantada (Chen, Zhang et al., 2019; Beliaeva et al.,
2022; Bigliardi & Filippelli, 2022).

Uma avalia¢io da rede de cocitagiao, com fatias de um, dois, trés e cinco
anos, e dos documentos mais citados, definidos para 20, 30 e 40 referéncias
de cada fatia, mostrou que o pardmetro mais congruente ¢ a fatia de dois
anos entre as 40 principais referéncias. Além disso, os tipos de nds foram
definidos para referéncias, os estilos de links foram criados na classe Cosine,
e o escopo final foi definido em trés fatias. O procedimento de reexecu¢ao
revelou espagos vazios, e o periodo de intervalo mudou automaticamente de
2008 a 2022.

Por fim, a rede de cocitagao gerou dois resultados: 1. uma rede que mos-
tra as referéncias-chave e uma representacao do dominio do campo; e 2. a
visualizagio de time zone, permitindo a identificagdo de caminhos estrutu-
rais, tendéncias no campo e turning points na literatura apresentada.

Rede de coocorréncia de palavras-chave
Uma rede de coocorréncia de palavras-chave foi realizada para identifi-

car os principais temas de pesquisa nos dominios de IS e GC. Essa andlise
fornece insights sobre a estrutura conceitual de um campo, explorando a inte-
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racao e as interconexdes das palavras-chave. Duas palavras-chave sao reconhe-
cidas se ocorrerem na lista de palavras-chave do mesmo autor (Bornmann
et al., 2018). Da mesma forma, uma relagdo mais forte é contemplada entre
palavras-chave que representam topicos centrais. Logo, a rede de coocorrén-
cia de palavras-chave é baseada no raciocinio de que estas compartilham um
empate quando ocorrem simultaneamente. Permitiu-se, portanto, a classifi-
ca¢do do campo de pesquisa em clusters tematicos a partir de vinculos sélidos
nas palavras-chave da amostra.

Para conduzir a rede de coocorréncia de palavras-chave, foi utilizado o
software VOSViewer, versdo 1.6.18. Com base na fungio de visualiza¢do de
rede clusterizada e visao de sobreposi¢do, os autores importaram os meta-
dados de 144 publicacbes para criar os mapas montados pelos dados de
texto do resumo (Perianes-Rodriguez et al., 2016). Um total de 1.854 ter-
mos foram encontrados, e o software extraiu 55 termos que corresponderam
ao limite. Seguindo a abordagem sugerida por Ferasso et al. (2020), foi
realizada uma etapa de limpeza para remover tépicos duplicados e nao vin-
culados, resultando em 31 termos validados. Para adicionar mais informa-
¢Oes sobre as interpretacdes e compreensibilidade aos resultados, o tama-
nho minimo do grupo foi definido como dez, e pequenos grupos foram
mesclados.

Revisao qualitativa da literatura

Buscando integrar maltiplas perspectivas na exploracdo da interse¢ao
entre os dominios de IS e GC, os autores realizaram uma revisao qualitativa
da literatura. As publica¢des mais influentes foram selecionadas seguindo a
abordagem de Ferasso et al. (2020). Essa andlise permitiu a compreensao de
raizes tedricas, trajetérias e temas, permitindo inferéncias relacionadas a
futuras agendas de pesquisa no campo de estudo.

Caracterizou-se como uma abordagem de método parcialmente misto,
considerando que utiliza métodos quantitativos de andlise de redes e revisao
qualitativa. Depois que os resultados foram obtidos via CiteSpace, Bibliometrix
e VOSViewer (Cobo et al., 2011; Aria & Cuccurullo, 2017) e resumidos por
meio de uma analise da literatura, foi realizada uma analise de combinac¢ao
multipla para aprimorar a base de conhecimento no dominio da pesquisa.

As andlises foram realizadas de acordo com os procedimentos de andlise
indutiva, procedimentos analiticos bibliométricos e cruzados pelos autores
de acordo com sua expertise (Snyder, 2019; Zupic & Cater, 2015).
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RESULTADOS
Raizes teodricas de trajetorias de pesquisa no campo da IS e GC

Uma rede de cocita¢ao foi construida para identificar as raizes tedricas e
as publicacdes mais influentes, que frequentemente sio citadas por documen-
tos, nas areas de IS e GC. A rede de cocitagao construida usando o software
CiteSpace é apresentada na Figura 3. A rede inclui 1.702 nés e 5.222 links de
4.885 referéncias distintas da amostra.

As referéncias influentes s3o reconhecidas com base no nimero total de
citacoes e na referéncia vinculada a rede. Os nés ilustram as referéncias mais
citadas pelos documentos amostrados. Além disso, os links sao formados em
consonancia com a centralidade de intermedia¢ao do n6, que mede a capaci-
dade de um n¢ especifico de se conectar com outros nés (Chen et al., 2010).
Por fim, os turning points na rede sio identificados de acordo com o nivel de
centralidade de intermediac¢ao, e um nivel alto implica mais nos.

Nessa vertente de pesquisa, o artigo de Agarwal e Islam (2014) é o mais
citado na rede. Este estudo investiga ferramentas e tecnologias no processo
de implementac¢ao da GC, propondo um mapa de fases do ciclo da GC e
apoiando o campo na difusdo da inovagao. O segundo artigo mais citado é de
Islam e Ikeda (2014), e seus principais achados estio relacionados a integracao
da GC no processo de constru¢do de uma cultura de compartilhamento de
conhecimento promovida pela disseminagao e utilizacao de ativos de conhe-
cimento digital organizacional. O terceiro artigo mais influente é de Leiponen
(2006), que constrdi uma tipologia de conhecimento organizacional em ser-
vigos de negdcios e explora os efeitos do conhecimento no desempenho da
inovagdo. Os achados do artigo indicam que o conhecimento tacito estd rela-
cionado a introdugdo de servicos e o conhecimento coletivo explicito esta
associado a melhorias de servico; ambos, se baseados exclusivamente em
um polo, podem dificultar os processos de inovagao.

A rede (Figura 3) mostra dois grupos de referéncias bem definidos, que
indicam dois periodos distintos: antes de 2010 (o periodo nascente, em
amarelo) e apds 2011 (o periodo emergente, em verde). Além disso, ambos
os grupos estdao conectados por multiplos nds, indicando que as raizes teo-
ricas do campo nao se limitam a grupos isolados de estudiosos. Em relagio
ao periodo nascente, esse intervalo inclui ideias e contribui¢des relacionadas
a servicos empresariais intensivos em conhecimento (Hipp & Grupp, 2005),
retratos de servigos e uma perspectiva de servi¢o na criagdo de valor por
meio da lente dos clientes (Edvardsson et al., 2005), bem como ao desenvol-
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vimento de dindmicas de compartilhamento e inova¢ao aberta (Chesbrough,
2010) e a atividades de criagdo de conhecimento em empresas de servigos
empresariais (Leiponen, 2006).

O periodo emergente apresenta um amplo panorama da literatura,
incluindo as duas referéncias mais citadas: Agarwal e Islam (2014) e Islam e
Ikeda (2014). Além disso, os conceitos de pesquisa incorporam ideias per-
tencentes a medicio de IS (Durst et al., 2015) e comportamento de risco
(Jantz, 2012). Outrossim, as atividades principais que possibilitam a cocria-
¢ao de valor e a apropria¢do de valor no contexto de negdcios de servigos sao
apresentadas na pesquisa de Kohtaméki e Partanen (2016).

Figura 3
Rede de cocitacéio no campo de pesquisa de IS e GC
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Yeh 5T{2016)

Daikir K (2013)
Elves R (2015)

Yah ST (2016}
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Islam MA (2015) \
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Agarwal NK (2014)
Cul AS (2016) ‘
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Chesbrough H (2010)
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Leiponen A (2006)
Edvardsson B (2005)

Durst § (2015)
\ Leheer C (2018) R

Mikalef P (2019)

o Kohtamaki M [2018)
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Fonte: Elaborada pelos autores por meio do software CiteSpace.

Nota: A duracdo da fatia foi definida para dois anos, e os dez principais artigos em cada fatia foram selecionados
para criar a rede de cocitacdo. As setas vermelhas indicam artigos citados do perfodo nascente, e as setas azuis
indicam artigos citados do periodo emergente.
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Uma visualizagao de time zone foi criada para fornecer uma perspectiva
longitudinal sobre as raizes tedricas dos campos IS e GC. A Figura 4 mostra a
trajetéria de evolugao das raizes tedricas nos ultimos 20 anos. Na visualizagao
de time zone, os documentos citados amostrados sdo organizados em time zones
verticais correspondentes ao ano de sua publicagdo (Chen & Leydesdorff,
2013) e permitem a identificacdo de turning points na literatura de acordo
com a fatia do ano.

A visualizagio de time zone mostra que o campo de IS e GC foi estrutu-
rado de 2002 a 2010 (periodo nascente). Também essa fase contém grandes
conexdes, como o estudo basilar de Chesbrough (2010), que explora as bar-
reiras a inovagiao do modelo de negdcios e os impactos da cultura da organi-
zagao na experimenta¢do do modelo de negdcios. Ademais, um achado
importante estd relacionado aos anos de 2011 a 2022 (periodo emergente):
essa fase possui dois pontos de virada, uma sugestao de que as contribui¢des
de Cobo-Benita et al. (2016) e Witell et al. (2016) sao publica¢des basilares
para as etapas subsequentes no campo. Particularmente, Kindstrom et al.
(2013) introduziram as capacidades dindmicas de uma empresa como um
facilitador das atividades de IS.

Figura 4
Visualizacéo de time zone da rede de cocitacéo

Mikalef P (2019)
Cobo-Benita JR (2016)

Storey C (2016)
Witell L (2016)

Agarwal NK (2014)
Ren M (2011)
Wang Z (2012)

Kindstrém D (2013)

les 1 (2008)
o

besbrough H (2010)

Brough H (2006)

Fonte: Elaborada pelos autores por meio do software CiteSpace.

Nota: A duracdo da fatia foi definida como dois anos, e os dez principais artigos em cada fatia foram selecionados
para criar a rede de cocitacdo.

Para obter mais insights comparativos sobre o impacto das publica-
¢Oes selecionadas na drea de IS e GC, bem como seu impacto global, foram
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adotados o indice de citacao local (local citation score [LCS]) e o indice de
citagao global (global citation score [GCS]). O LCS indica o numero de cita-
¢Oes de uma publicagdo recebido pelas publica¢bes selecionadas de um
dominio de pesquisa, enquanto o GCS indica o namero de citagdes que uma
publica¢do recebeu por todas as publica¢des indexadas na base de dados
Scopus (Chen, Zhu et al., 2019). Um alto nivel de LCS indica que a publica-
¢do é importante no campo de pesquisa investigado. Na mesma perspectiva,
um alto nivel de GCS indica que o artigo ganhou for¢a multidisciplinar na
literatura.

A Tabela 1 apresenta as dez publica¢des mais citadas das 144 publica-
¢Oes selecionadas e mostra seus LCS e GCS. As cinco publica¢gdes com maior
nivel de LCS sao Agarwal e Islam (2014), Islam e Ikeda (2014), Leiponen
(2006), Mikalef et al. (2019) e Storey et al. (2015), representando os artigos
mais influentes na area de IS e GC. As publicacdes com maiores GCS sao
Wang e Wang (2012), Witell et al. (2016), Leiponen (2006), Storey et al.
(2015) e Mikalef et al. (2019).

Tabela 1
Dez publicacdes mais citadas

Autores Artigo Periddico LCS GCS

“Implementacdo da gestdo do

conhecimento em uma biblioteca:  Journal of Information e
Agarwal e Islam

Mapeamento de ferramentas e Knowledge Management 15 28
(2014) ‘ ,
tecnologias para fases do ciclo Systems
de GC"
"Questdes de convergéncia da
gestdo do conhecimento em VINE Journal of Information e
Islam e lkeda o o
(2014) bibliotecas digitais: Passos para Knowledge Management 14 21
bibliotecas digitais de Ultima Systems
geracdo”

“Gerenciando o conhecimento para .
Journal of Product Innovation

Leiponen (2006) ainovacdo: O caso dos servicos 14 161
, . , Management

business-to-business'

“Capacidades de big data analytics
Mikalef et al. e inovacdo: O papel mediador das  British Journal of 11 127
(2019) capacidades dindmicas e o efeito  Management

Moderador do ambiente”

(continua)
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Tabela 1 (concluséo)
Dez publicacdes mais citadas

Autores Artigo Periddico LCS GCS
Storey et al. "Fatores de sucesso para inovacdo  Journal of Product Innovation 9 134
(2015) de servicos: Uma metanalise” Management
Wang e Wang Compqrulhamgmo deN Expert Systems with

conhecimento, inovacdo e . 9 497
(2012) ) Applications

desempenho da empresa
Witell et al. "Definindo inovacdo de servico: .
(2016) Urna revis3o e sintese” Journal of Business Research 9 178

“Inovacdo em ecossistemas de
servicos: Um estudo empirico da

. ~ ournal of Service
Aaletal. (2016) integracdo de valores, marcas, J / 8 30
. . Management
sistemas de servicos e salas de
experiéncia”
"Desenvolvimento de novos
‘ servicos: Como o campo se .
Biemans et al. ’ P Journal of Product Innovation
desenvolveu, seu status atual e 8 74
(2016) ~ Management
recomendacdes para avancar no
campo”
“Desempenho de projetos de
Cobo-Benita inovacdo: Analisando o impacto ,
’ . ournal of Business Research 7 20
etal (2016) das caracteristicas J f

organizacionais”

Fonte: Elaborada pelos autores.

Nota. A tabela apresenta as dez publicacdes mais citadas das 144 publicacdes da amostra. indice de citacdo local:
local citation score (LCS); indice de citacdo global: global citation score (GCS).

Principais temas de estudos em IS e GC

Uma rede de coocorréncia foi realizada para revelar os principais agru-
pamentos temdticos nos dominios IS e GC, com base nos resumos das publi-
cagdes selecionadas. A Figura 5 mostra a rede de coocorréncia de termos e a
Figura 6 mostra a evolu¢do dos termos na rede; ambas as figuras foram
criadas por meio do software VOSViewer. A rede de coocorréncia de termos
permitiu a identificagdo de quatro temas principais. Os clusters de maior des-
taque incluem 25 termos, estes relacionados a gestao da inovagao (innovation
management). O segundo maior cluster contém 19 termos, relacionados prin-
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cipalmente a inteligéncia de negdcios (business intelligence). O terceiro tema
substancial dentro de oito itens estd relacionado ao compartilhamento de
conhecimento (knowledge sharing). Por fim, o quarto cluster tematico (seis
termos) diz respeito a governanga (governance).

Figura 5
Rede de coocorréncia de termos com base na literatura de IS e GC
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Fonte: Elaborada pelos autores por meio do software VOSViewer.
Nota: O nimero minimo de ocorréncias de um termo foi definido como trés para criar a rede de coocorréncia de
termos.

A evolugio dos termos na rede de coocorréncia (Figura 6) ilustrou que
criagao de conhecimento, design de servico, GC do cliente, compartilhamen-
to de conhecimento, vantagem competitiva, gestao de servigos e capacidade
de absor¢do foram fortemente inspecionados por pesquisadores em estudos
recentes. Na se¢io seguinte, sao apresentados os quatro temas reconhecidos
pela andlise da rede de coocorréncia e pelas novas vertentes de pesquisa.
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Figura 6
A evolucdo dos termos na rede de coocorréncia
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Fonte: Elaborada pelos autores por meio do software VOSViewer.

Nota: O niimero minimo de ocorréncias de um termo foi definido como trés para criar a visualizacdo de sobreposicdo
da coocorréncia.

Innovation management

A inovagio estd na agenda de interesse global, e o processo de colabora-
¢ao, a criacdo de ideias, o empoderamento dos colaboradores e o estimulo a
criatividade s3o fatores importantes nesse contexto. O gerenciamento de
ideias é um processo estruturado para coletar, analisar, selecionar e distri-
buir ideias. E um processo que integra parte do processo de inovacdo. As
pesquisas existentes tém direcionado consideravel aten¢ao para a colabora-
¢ao de uma rede de atores que compartilham informagdes com o objetivo de
desenvolver inovacdes (Gomes et al., 2016).

Business intelligence

Os desafios sdo processar, organizar ideias e definir os requisitos criti-
cos para estabelecer um processo de inovagio. Para estimular a colaboragio
e a GC, é importante melhorar a colaboragao e ter uma equipe auto-organi-
zada praticando feedback constante. A integra¢ao desses esfor¢os pode ser
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suportada por plataformas digitais e pelas conexdes sociais, permitindo a
gestao de ideias, qualidade e avaliagdo de maturidade por especialistas em
dindmica de mercado. Na GC, a captura de dados é um elemento central.
Diferentes ferramentas podem ser aplicadas para coletar e organizar esses
dados e obter informacgdes criticas que possam influenciar as estratégias da
organizac¢ao, bem como seus planos operacionais (Bouaoula et al., 2019).

Knowledge sharing

O conceito de comportamento inovador é o ato de gerar, promover e
aplicar o pensamento inovador nas organiza¢gdes com o objetivo de melhorar
o desempenho individual e organizacional. Entre os fatores que afetam o
comportamento no nivel individual, estd o comprometimento organizacio-
nal, o que significa que a organiza¢io fornece recursos aos funcionarios e
oferece um tipo de estado mental que mostra propdsito e pode ser dividido
em comprometimento emocional positivo e comprometimento negativo
continuo. As praticas de compartilhamento de conhecimento em toda a
organizac¢io, bem como o aprendizado de novas técnicas, a resolucao de pro-
blemas, a criagdo de competéncias essenciais e a proposi¢ao de novas solu-
¢Oes, s30 muito importantes para a preservagao desse patrimoénio valioso
(Hsu, 2008; Hu et al., 2009; Huang et al., 2010; Law & Ngai, 2008).

Governance

Com mudangas tecnoldgicas repentinas, desenvolvimento econdmico e
incertezas da dindmica do mercado, a inovagao € a alavanca para manter a
vantagem competitiva. Nesse sentido, o engajamento da lideranca e das pes-
soas inseridas no processo é altamente requerido. O comportamento inova-
dor é uma area estratégica nas organizacdes, sendo importante a adogao de
medidas, métricas e reconhecimento para estimular essa conduta. Também
é valido apresentar e construir propostas em conjunto com as equipes para
definir métricas a fim de gerir esses comportamentos inovadores dos cola-
boradores. As implicacdes de desempenho da governanga corporativa foram
amplamente documentadas principalmente nos Estados Unidos, no Reino
Unido e, mais recentemente, na Alemanha e no Japao (Wu, 2008).

Novas fronteiras para pesquisas futuras

Neste estudo, os autores se propdem a compreender a intersec¢ao entre
os campos da IS e da GC e as principais trajetdrias e raizes de pesquisa por
meio de uma revisio de literatura. Com base na intersec¢io em questio, a
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Tabela 2 lista os topicos recomendados para estudos futuros dentro de cada
um dos quatro temas de pesquisa.

Em primeiro lugar, questdes relacionadas a innovation management que tém
potencial para serem investigadas sdo aquelas que integram o desempenho
da IS comparando diferentes culturas, assim como novos tipos de IS. A cole-
ta e a andlise de dados longitudinais sdo recomendadas para melhor explicar
os relacionamentos com os clientes e sua evolu¢ao temporal. Especialmente
com maior aten¢ao aos varejistas fisicos, apds a pandemia de Covid-19, a
importancia do campo de IS aumentou como consequéncia dos impactos
negativos da crise de saude (Pilawa et al., 2022).

O dominio de business intelligence é a drea com maior potencial de expan-
sdo do campo, e o direcionamento da pesquisa inclui o uso de amostras mais
amplas, bem como uma variedade de grupos de usudrios e diferentes seg-
mentos, considerando também as pequenas e médias empresas. A impor-
tancia da tecnologia utilizada é destacada para futuras investigagoes.

Em rela¢do a tematica de governance, recomenda-se realizar analises lon-
gitudinais de novos roteiros para implementacao de inovagdes tecnoldgicas
e beneficios econdmicos para cada configura¢ao de IS digitais, o que signifi-
ca explorar diferentes mensura¢des de inovagdes. Recomenda-se entender
se o envolvimento do usudrio pode oferecer competéncias inicas ao processo
de design de servico e impactar a criagdo de novos designs para o desenvolvi-
mento do campo de servigos.

No tema knowledge sharing, estudos adicionais devem examinar os poten-
ciais antecedentes e resultados das capacidades de aprendizagem das equipes
em organiza¢des de servicos. Além disso, reunir dados de varias fontes,
triangular métodos para validar descobertas e capturar novas facetas e meca-
nismos relacionados sio requeridos. Ainda, estudos futuros devem examinar
impulsionadores de inovagio interativa e de suporte relacionados a multi-
plos setores de servicos e industrias, considerando varejos que estao envol-
vidos com IS interativa e de suporte.

Tabela 2
Topicos recomendados acerca da literatura de IS e GC
Temas de pesquisa Topicos para pesquisas futuras RIS
recomendados
1. Innovation management  Quais sdo os impactos do desempenho da Pilawa et al. (2022)

inovacdo e do papel da inovacdo em servicos (IS) e Migdadi (2021).
em diferentes regi®es, comparando abordagens
de diferentes culturas?

(continua)
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Tabela 2 (conclusdo)
Topicos recomendados acerca da literatura de IS e GC

Artigos

Temas de pesquisa Topicos para pesquisas futuras
pesq P para pesq recomendados

1. Innovation management * Que tipos de IS os varejistas implementaram Pilawa et al. (2022)
durante a pandemia Covid-19, com base nas e Migdadi (2021).
diferentes restricGes e nos efeitos da criacdo de
conhecimento gerados por eles?

* Quais sdo os principais impulsionadores das
capacidades de IS?

2. Business intelligence * Qual é o conjunto de medidas de validacdo a Kim e Yim (2020) e
serem exploradas em IS e GC? Wang et al. (2022).
 Quais sdo os aspectos envolvidos em tecnologia,
conhecimento, IS e desempenho organizacional?
* Que tipos de tecnologia estdo surgindo para as
capacidades das plataformas digitais para IS?

3. Governance * Quais sdo os impactos da inovacdo de processos ~ Opazo-Basaez et al.
e produtos sem um roteiro definido de prioridades  (2022) e Magnusson
de implementacdo? etal (2003).

* Quais sdo os beneficios econémicos para cada
configuracdo de IS digitais, explorando diferentes
medidas/modalidades?

* Como entender o processo de envolvimento do
usuario por competéncias para o processo de
design de servicos e como a coleta de dados
suporta essa tematica?

¢ Quais sdo os impactos da criacdo de um novo
design para o desenvolvimento de servicos?

4, Knowledge sharing ¢ Quais sdo os antecedentes e os resultados das Batt-Rawden et al.

capacidades de aprendizagem das equipes em (2019) e Law e Ngai
organizacdes de servicos? (2008).

* Quais sdo os impulsionadores da inovacdo
interativa e de apoio para fatores humanos em
diferentes setores de servicos?

¢ Qual é a eficacia da GC, considerando-se as
diferencas culturais e hierarquicas?

Fonte: Elaborada pelos autores.

Por fim, é demonstrado o interesse global em rela¢do a interse¢ao entre IS
e GC nas principais economias, inclusive com colaboragdo frequente entre
varios paises. Mostra-se que o campo tem um grande potencial a ser explora-
do, considerando especialmente a dimensao entre culturas e regides. Uma vez
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que a base da economia global comegou a mudar de produtos para servicos,
o conhecimento aumentou sua relevancia e é o combustivel para as capaci-
dades de inovagio, o que significa que o poder de cria¢ao de valor é tnico. A
inovacdo é crucial para o sucesso e a sobrevivéncia das empresas. E vista
como o alicerce mais importante da vantagem competitiva (Auernhammer
et al., 2003).

CONCLUSAO

Este estudo buscou sintetizar o desenvolvimento na intersec¢ao entre
os campos de IS e GC, identificando as raizes tedricas, as principais trajet6-
rias de pesquisa e os temas de pesquisa no campo de estudo, delineando
futuros caminhos na area.

Antes de discutir resultados e limitacdes, é importante reconhecer o
caminho metodolégico desta pesquisa.

A fim de responder as questdes da pesquisa, os autores conduziram uma
analise de citacao, cocitacao e coocorréncia. Além disso, uma analise biblio-
métrica foi conduzida com uma revisao qualitativa da literatura. Uma abor-
dagem de método parcialmente misto foi usada, construindo-se dois méto-
dos qualitativos (analise de cocitagdo a partir do software CiteSpace e rede de
coocorréncia a partir do software VOSViewer). A partir de uma técnica qua-
litativa (revisdo da literatura), tornou-se possivel uma andlise robusta e sin-
tetizada, empoderando as descobertas para elucidar as composi¢des concei-
tuais e intelectuais no presente dominio.

As raizes tedricas e os principais artigos citados no campo foram identi-
ficados, sendo esses Agarwal e Islam (2014), Islam e Ikeda (2014), Leiponen
(2006), Mikalef et al. (2019) e Storey et al. (2015). Além disso, foi possivel
observar uma demarcagao clara entre dois periodos: nascente e emergente, res-
pectivamente representados pelas publicacdes feitas antes de 2010 e depois
de 2011, mostrando dois pontos decisivos para futuras pesquisas no campo
que podem ser representados pelas contribui¢des de Cobo-Benita et al.
(2016) e Witell et al. (2016).

Ainda, a andlise de coocorréncia possibilitou a identifica¢do de quatro
clusters: 1. innovation management; 2. business intelligence; 3. governance; e
4. knowledge sharing.

Este estudo tem algumas limitagdes. Primeiramente, visto que a data das
publicacdes foi delimitada e apenas artigos da base de dados Scopus foram
considerados, futuras pesquisas necessitam inspecionar outras bases de
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dados para corroborar as descobertas desta pesquisa. Segundo, os critérios
de selecdo e as palavras-chave utilizadas também limitam a abrangéncia da
literatura amostrada. Sendo assim, préximas pesquisas podem considerar o
uso de palavras-chave dissimilares para ampliar os resultados no estagio de
coleta de dados. Por altimo, a interpretacdo das publicacdes da amostra
durante a andlise qualitativa pode divergir de acordo com cada autor; por-
tanto, as informagdes presentes nesta pesquisa retratam a perspectiva de
seus autores. Sob essas circunstincias e baseando-se nas técnicas quantita-
tivas bibliométricas e na revisao bibliografica qualitativa, este artigo contri-
bui para extender o estado atual de arte e a evolu¢do do campo de IS e GC.

Além disso, esta pesquisa contribui para a literatura internacional de
negdcios, identificando caminhos emergentes para futuros estudos.

Essa pesquisa contribuiu para o campo de IS e GC explorando referén-
cias-chave do campo. As principais descobertas descritas nesta pesquisa
suportam sugestdes complementares para tépicos de futuras pesquisas, e, a
partir desses insights, espera-se que novas pesquisas com métodos quantita-
tivos e mistos sejam feitas para o desenvolvimento desse profundo campo
de pesquisa, promovendo, assim, estudos inovadores.
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