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Resumen

La calidad del servicio en contextos de educacion superior depende en su mayoria de las dinamicas
organizacionales y del compromiso de los colaboradores que sostienen los procesos académicos y
administrativos. En el presente estudio se analiza la relacion entre el compromiso organizacional y la calidad
del servicio en instituciones universitarias, sostenidos de una revision sistematica y un analisis bibliométrico
de literatura publicada entre los anos 2019 y 2025. La literatura cientifica analizada se ubicé en las bases de
datos Scopus y Web of Science, se aplica el riguroso protocolo PRISMA 2020 y se procesaron los metadatos
con el software R Studio y su biblioteca Bibliometrix. La sintesis integré estudios tanto cuantitativos como
cualitativos complementados con evaluacion metodologica mediante MMAT. Los resultados evidencian una
asociacion sélida entre las dimensiones denominadas afectiva, normativa y de continuidad del compromiso y
la percepcion de calidad del servicio, las cuales son influidas por factores como liderazgo transformacional,
la cultura organizacional, el engagement laboral y la satisfaccion. Sumado a esto, se identifican tendencias
emergentes relacionadas con validaciéon de constructos, responsabilidad social universitaria y modelos
explicativos basados en PLS-SEM. Se concluye que el compromiso organizacional constituye un determinante
estratégico de la calidad del servicio en educacion superior.

Palabras clave: Compromiso organizacional; calidad del servicio; educacion superior; analisis bibliométrico;
revision sistematica.
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Organizational commitment and quality
of higher education service: A systematic
literature review

Abstract

The quality of service in higher education contexts depends largely on organizational dynamics
and the commitment of the staff who support academic and administrative processes. This study analyzes
the relationship between organizational commitment and service quality in university institutions, based
on a systematic review and bibliometric analysis of literature published between 2019 and 2025. The
scientific literature analyzed was located in the Scopus and Web of Science databases, the rigorous PRISMA
2020 protocol was applied, and the metadata was processed using R Studio software and its Bibliometrix
library. The synthesis integrated both quantitative and qualitative studies, complemented by methodological
evaluation using MMAT. The results show a strong association between the affective, normative, and
continuance dimensions of commitment and the perception of service quality, which are influenced by
factors such as transformational leadership, organizational culture, employee engagement, and satisfaction.
In addition, emerging trends related to construct validation, university social responsibility, and explanatory
models based on PLS-SEM are identified. It is concluded that organizational commitment is a strategic
determinant of service quality in higher education.

Keywords: Organizational commitment; service quality; higher education; bibliometric analysis; systematic

review.

Introduccion

La calidad del servicio en los contextos
universitarios se viene convirtiendo en un eje
estratégico al interior de los procesos de mejora
institucional, acreditacién y posicionamiento
académico de acuerdo con Blanco y Font
(2022); Neyra et al. (2023); Gomez et al.
(2024); y, Escobedo (2024).

En el hilo de la educacion superior,
la calidad trasciende indicadores técnicos,
puesto que se vincula directamente con
la experiencia de los usuarios, es decir,
estudiantes, docentes y administrativos,
estos sujetos son quienes valoran elementos
como la atencién, la disponibilidad, Ia
eficiencia y el trato humano en la prestacion
de servicios académicos y administrativos,
segun lo expresan Carrera-Torres et al. (2021);
Cucino et al. (2022); Lora-Loza et al. (2022);
Huaman-Romani et al. (2023); y, Parraga et al.
(2025). Subsiguientemente, las instituciones
universitarias se enfrentan al reto de gestionar
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la calidad desde estructuras organizativas y
desde las dinamicas relacionales y el capital
humano disponible.

Comparablemente, el compromiso
organizacional es objeto de multiples
investigaciones en el ambito de la gestion
educativa, interin, representa una actitud
psicologica que vincula a los colaboradores
con su institucion a través de dimensiones
afectivas, normativas y de continuidad, como
se hace evidente en la obra de Bejarano et al.
(2022); y, Nguyen et al. (2022). El compromiso
es igual en comportamientos proactivos,
permanencia  institucional, identificacion
con la misién universitaria y disposicion
para contribuir mas alld de las funciones
contractuales. Si bien se ha demostrado que el
compromiso mejora el desempefio individual,
la satisfaccion laboral y la retencion del talento
académico, aun existe persistencia a un vacio
teorico y empirico en direccion a su relacion
con la calidad del servicio desde la percepcion
de los usuarios en entornos universitarios.
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En diversos estudios se encuentra la
sugerencia de que la relacion podria estar
mediada o moderada por factores como el
estilo de liderazgo, un ejemplo de estas obras
son Almutairi (2020); y, Maryati y Astuti
(2022); mientras en el engagement laboral se
asocian las obras de Gede y Huluka (2024);
y, Chikukwa et al. (2024); por el lado de la
cultura organizacional destacan autores como
Amtu et al. (2021); y, Riza et al. (2025); o en
la satisfaccion laboral se encuentra contexto en
la obra de Harb et al. (2023).

Asimismo, se reconoce que el contexto
institucional sea pblico o privado, centralizado
o descentralizado, junto con variables
metodologicas como el tipo de instrumento
de medicion, el enfoque mixto (cuantitativo/
cualitativo) y la perspectiva disciplinar,
influyen en los resultados reportados por la
literatura analizada. Desde esta perspectiva
fragmentada se hace menester un ejercicio de
sintesis y contraste que identifique patrones
comunes, relaciones causales y vacios
investigativos relevantes.

En esta direccion se plantean las
siguientes preguntas de investigacion que
orientan el estudio: ;Qué relacion existe entre
el nivel de compromiso organizacional de los
colaboradoresylacalidad del servicio percibida
por estudiantes y usuarios en instituciones
universitarias, segun la literatura cientifica?;
(Cuales son los factores organizacionales,
metodologicos o contextuales que moderan
o median dicha relaciéon en el ambito de la
educacion superior?

Por tanto, se resuelven desde el objetivo
deestarevisionsistematica, el cual fue: Analizar
la relacion entre el compromiso organizacional
del personal y la calidad del servicio percibida
en instituciones de educacion superior, a partir
de evidencia empirica proveniente de estudios
en contextos universitarios.

Para ello, se desarrolla una revision
sistematica de literatura cientifica publicada
entre los afios 2019 y 2025, se integran 50
estudios ubicados en Scopus 'y Web of Science
que abordan explicitamente el vinculo entre
compromiso organizacional y calidad del
servicio en contextos universitarios. La
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revision se llevd a cabo siguiendo estandares
metodologicos de  PRISMA-2020, lo
cuales son reconocidos internacionalmente
para garantizar rigurosidad, trazabilidad y
transparencia en cada etapa del proceso.

1. Metodologia
1.1. Criterios de elegibilidad

Se consideraron estudios publicados
entre 2019 y 2025, escritos en diferentes
idiomas, entre los cuales se encuentran textos
en inglés, espaiiol y portugués, los cuales
abordaron empiricamente la relacion entre
compromiso organizacional y calidad del
servicio en instituciones de educacion superior.
Se incluyeron articulos revisados por pares
con texto completo accesible, que aplicaron
disefios cuantitativos, cualitativos o mixtos.
Se excluyeron documentos conceptuales,
revisiones narrativas, estudios fuera del sector
universitario y publicaciones sin informacion
metodoldgica clara.

1.2. Fuentes de informacion

La revision se realizd en las bases de
datos cientificas Scopus y Web of Science,
reconocidas  internacionalmente por su
cobertura multidisciplinaria y rigurosidad
editorial, lo que garantiz6 el acceso a estudios
relevantes, actualizados y con trazabilidad
metodoldgica.

1.3. Estrategia de busqueda

Se disefiaron ecuaciones de busqueda
para ambas fuentes de datos, cada ecuacion de
busqueda combina las mismas palabras clave
para mantener el foco conceptual, inicamente
cambian los operadores booleanos y términos
especificos para cada base. Para la base de
datos Scopus se disefi6 la siguiente ecuacion
de blsqueda especializada: (T/TLE-ABS-KEY
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(“organizational commitment” OR “employee  plataformas como RStudio, empleando
engagement” OR “job involvement” OR la libreria  Bibliometrix —para analisis

“compromiso organizacional”)) AND (TITLE-
ABS-KEY (“higher education” OR “university”
OR “‘universities” OR “‘educacion superior”
OR “Universidad”)) AND (TITLE-ABS-KEY
(“digital” OR “‘technology” OR “ICT” OR
“competencias digitales” OR “digital skills”
OR “digital competence”)).

Para la base de datos Web of Science
se disefi6 la siguiente ecuacion de busqueda
especializada: TS= (“organizational
commitment” OR “employee engagement”
OR “job involvement” OR ‘“compromiso
organizacional”)  AND  TS=  (“higher
education” OR “universities” OR “university”
OR “educacion superior” OR “Universidad”).

1.4. Gestion de datos

Los registros obtenidos se descargaron
en archivos CSV y se procesaron en tres

bibliométrico y depuraciéon de duplicados,
elegida por sus caracteristicas graficas listas
a interpretacion y publicacion; ademas se
us6 Microsoft Excel, para la construccion y
refinamiento manual de la matriz documental,
donde se consolidaron las fichas analiticas
de cada articulo seleccionado. Este enfoque
hibrido permitié integrar analisis cuantitativos,
cualitativos y semanticos con trazabilidad.

1.5. Proceso de seleccion

El proceso sigui6 el protocolo
metodologico PRISMA 2020 (Preferred
Reporting Items for Systematic Reviews and
Meta-Analyses), asegurando transparencia,
replicabilidad y rigor (ver Figura I).

[ Identificacién de estudios a través de bases de datos y registros

Web of Science: (n=998)
Scopus: (n=55)

TOTAL: 1053 registros

Registros identificados mediante blsqueda en bases de datos:

!

Registros tras eliminacién de duplicados: (n=904)

Registros excluidos tras lectura de titulo y resumen: (n=800)

!

completo: (n=104)

cumplir criterios

(n=1103)

Articulos evaluados en texto

Avrticulos excluides (por no

metodolagicos o tematicos):

i

final: (n=50)

Articulos incluidos en el analisis |

[ Inclusién ] [ Elegibilidad ] [ Cribado ] [ Identificacion ]

Fuente: Elaboracion propia, 2025.
Figura I: Diagrama de flujo PRISMA 2020
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1.6. Proceso de recoleccion de datos

Se extrajo informacion estructurada de
cada articulo a través de una ficha disefiada con
los siguientes campos: Tipo de fuente, titulo
del documento, autores, cita entre paréntesis,
referencias de acuerdo con las normas APA
(7* edicion), palabras clave, problema de
investigacion, objetivo general, resultados,
conclusiones, hallazgos, discusion y sintesis
de lectura. Esta informacioén se organizé en
la matriz documental en Microsoft Excel y se
sometid a validacion cruzada para asegurar
consistencia.

1.7. Evaluacion del riesgo de sesgo del
estudio

Se utilizd6 el instrumento Mixed
Methods Appraisal Tool (MMAT) para valorar
el sesgo de los estudios segin su enfoque
metodologico. Los criterios incluyeron la
claridad de proposito, justificacion muestral,
validez de instrumentos y coherencia entre
resultados y conclusiones. Los estudios se
clasificaron segin bajo, medio o alto riesgo de
sesgo.

1.8. Métodos de sintesis

Se aplico una sintesis tematica y
narrativa, estructurada en torno a tipos y
dimensiones del compromiso organizacional;
enfoques de evaluacion de la calidad del
servicio; factores mediadores/moderadores;
diferencias institucionales y contextuales;
dado que los estudios fueron heterogéneos en
método, poblacion y medicion, no fue posible
realizar meta-analisis cuantitativo.
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1.9. Evaluacion del sesgo de
notificacion

Se verificd que los estudios reportaran
sus hallazgos completos, incluyendo efectos no
significativos o contradictorios. Seidentificaron
posibles sesgos de notificacion cuando el
analisis estadistico omitia dimensiones clave o
cuando la discusion del estudio no abordaba
limitaciones metodologicas.

1.10. Evaluacion de certeza

Se adapto el enfoque GRADE-CERQual
para valorar la certeza de los hallazgos
sintetizados, considerando: Coherencia entre
estudios, relevancia contextual, precision
estadistica y adecuacion metodologica. La
mayoria de los estudios aportd evidencia
con nivel de certeza moderado a alto,
especialmente en lo relativo al vinculo directo
entre compromiso organizacional y calidad del
servicio en contextos universitarios.

2. Resultados y discusion

Como parte de la revision sistematica, se
analiz6 el progreso temporal de la produccion
cientifica relacionada con el compromiso
organizacional y la calidad del servicio en
educacion superior. El Grafico I, refleja una
tendencia creciente en la publicacion de
articulos desde el afio 2016, con picos evidentes
en 2023 (n=92) y 2024 (n=113). Sin duda, esta
intensidad productiva no necesariamente se
traduce en mayor visibilidad académica.
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Articles

2001
2007
2009
2011
2013

Year

2015
2017
2019
2021
2023
202

Fuente: Elaboracion propia, 2025 a partir de Bibliometrix.
Grdfico I: Produccion cientifica anual

El andlisis de citacion media por
articulo revela que los estudios mas
influyentes no se concentran en los afos de
mayor volumen editorial, es decir, en 2016 se
registr6 una produccion intermedia (n=46),
pero con la media de citacion mas elevada
(Media TC=17.63), seguida por 2018 (Media
TC=15.53) y 2020 (Media TC=14.40). Este
hallazgo en especial coincide con lo planteado
por Kisi (2023), quien argumenta que la
perdurabilidad y el impacto de los estudios
cientificos se relacionan con su relevancia
conceptual mas que con su volumen.

Por el contrario, los aflos mas
recientes (2023-2025) presentan una notable
disminucién en el promedio de citas, a pesar
de su alta productividad, la media de citacion
en 2023 fue de 8.58, descendiendo a 2.92 en
2024 y a tan solo 0.64 en 2025. Esta brecha
evidencia que los articulos mas recientes
ain no han tenido tiempo suficiente para
acumular citaciones, como lo advierte Ly
(2024) respecto al desfase temporal entre
publicacion y visibilidad. Sumado a lo
anterior, el afo 2013 destaca como punto
de origen de contribuciones seminales, con
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apenas 23 articulos, alcanza una media de
citacion de 14.22, lo que siguiere existencia de
estudios pioneros, potencialmente vinculados
a un modelo tridimensional donde se sigue
ejerciendo influencia tedrica y metodologica.

En términos resumidos, este resultado
muestra que la visibilidad académica no esta
determinada por la cantidad de publicaciones,
mas bien por la profundidad conceptual,
el rigor metodolégico y el contexto de
aplicabilidad de los estudios. En esta misma
direccion la produccién mas reciente refleja
un interés creciente en el campo, pero aun
requiere tiempo y consolidacion para alcanzar
niveles de citacion equiparables a los estudios
anteriores (ver Grafico I).

La Tabla 1, se incorpora como soporte
complementario para la interpretacion del
Grafico I, con este instrumento se permite
contrastar la evolucion del numero de
publicaciones con los indicadores de impacto
relativos, como la media de citas por articulo
(Media TC) y el promedio de citas por aflo. Se
piensa que, al presentar estos datos de forma
estructurada, se facilita la lectura critica de los
resultados.
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Tabla 1
Instrumento complementario para la interpretacion de la produccion cientifica
anual

2025 0.64 55
2024 2.92 113
2023 8.58 92
2022 8.78 90
2021 10.96 78
2019 12.59 76
2013 14.22 23
2020 14.40 86
2018 15.53 80
2016 17.63 46

0.64 1
1.46 2
2.86 3
2.19 4
2.19 5
1.80 7
1.09 13
2.40 6
1.94 8
1.76 10

Fuente: Elaboracion propia, 2025 a partir de Bibliometrix.

La evolucion de la citacion promedio
anual entre los afios 2006 y 2025, revela
patrones determinados como clave sobre
el impacto académico en el campo del
compromiso organizacional y la calidad del
servicio en educacion superior. Se muestra
en una etapa inicial (2006-2010), un pico
de visibilidad en torno a 2007, el cual esta
posiblemente asociado a la aparicion de
estudios conceptualmente robustos, como
se argumenta en Ly (2024). Posteriormente,
entre los afios 2011 y 2020, se ha observado
un comportamiento oscilante con picos
intermedios que concuerdan con obras de
consolidacion empirica como las de Vu et al.
(2019); y, Bodjrenou et al. (2019), ambas obras
aportan marcos explicativos sobre los factores
que inciden en el compromiso institucional y
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la productividad académica.

El comportamiento mas representativo
se presenta entre 2021 y 2025, donde a pesar
del notable crecimiento en la cantidad de
articulos publicados, como lo evidencia el
Grafico II, la citacion promedio disminuye
significativamente, llegando a menos de
una cita por articulo en 2025. Esta brecha
temporal entre publicacion y visibilidad
sugiere, como es planteado por Kisi (2023),
que los articulos mas recientes alin estan
en proceso de posicionamiento dentro de la
comunidad cientifica. En esta direccion, el
hallazgo corrobora la idea de que la visibilidad
académica estd mas ligada a la pertinencia
contextual, a la profundidad conceptual y a la
utilidad practica de los estudios, tal como lo
sefialado por Carrera-Torres et al. (2021).
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Fuente: Elaboracion propia, 2025 a partir de Bibliometrix
Grdfico 11: Evolucion de la citacién promedio anual

Asimismo, autores como Alkhatib
et al. (2022); y, Harb et al. (2023), crean la
advertencia sobre la importancia de considerar
factores como el enfoque metodologico,
la colaboracion internacional, ademas de
la optimizacion digital para mejorar la
citabilidad de las investigaciones en contextos
universitarios.

Este  comportamiento  “complejo”
demuestra por un lado el impacto académico
esta vez no es homogéneo ni lineal (ver Grafico
II). Por otro lado, responde a una combinacioén
de factores temporales, estructurales y
contextuales; el rezago de citacion en los
estudios mas recientes abre una oportunidad
para el analisis posterior de su consolidacion,
siendo asi pertinente el monitoreo estratégico
de sus contribuciones en funcion del tiempo,

la interdisciplinariedad y su capacidad de
influir en la agenda investigativa sobre gestion
universitaria y calidad del servicio.

El analisis semantico de la Nube de
Palabras (ver Figura I), revela la centralidad
del concepto de “compromiso organizacional”
como una especie de eje articulador de la
discusion académica en educacion superior,
destacandose, asi como el nodo mas
frecuentemente abordado por la literatura
revisada. Esta preeminencia sugiere que la
nociéon de compromiso no solo se asocia
con conductas de vinculacidon institucional,
también se interconecta con multiples variables
psicosociales y organizativas, como lo indican
Nguyen et al. (2022), quienes exploran sus
dimensiones afectivas, normativas y de
continuidad.

transformational leadershin

normative commitment

work enyagememsatlsmctllllllmevsh--

nenavior MOtEl

melnnlvsls n e r'

st stress mahvanun

ences
Wor! mananemem

a nc commitment

support seli-efiicacy
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nm:al".m l“bﬂlgalls'actl 0 ncnnlmuance
reactors
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employee engagement
higher-education

Fuente: Elaboracion propia, 2025 a partir de Bibliometrix.

Figura 1: Nube de palabras
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La Nube de Palabras coloca en evidencia
una red de términos estrechamente ligados
al desempefio laboral y a la experiencia
organizacional de los  colaboradores
universitarios, entre estas palabras como
employee engagement, burnout, turnover,
job satisfaction y performance, reflejan que
el compromiso organizacional se estudia
comunmente como predictor de fendmenos
criticos en el ambito de la gestién académica.
En este mismo sentido, investigaciones como
la de Saleem et al. (2020) coinciden en analizar
el compromiso como variable mediadora
de resultados institucionales y conductas
proactivas.

La Figura I, también sugiere una
sofisticaciéon metodolégica en los enfoques
empleados, mediante la presencia de términos
como model, mediating role, impact, meta-
analysis y consequences, quienes evidencian
una fuerte orientacion explicativa en los
estudios revisados; obras como las de Mei
(2020) ejemplifican esta tendencia, puesto que
existe proposicion de modelos estadisticos
complejos que integran el compromiso
organizacional como elemento articulador
entre estructura institucional y percepcion de
calidad.

Posteriormente, el énfasis en términos
como  higher  education, leadership,
management y normative commitment, sugiere
que el andlisis se ubica predominantemente en

discriminantvality -
corporat sociabiesponsibity -
pissem-
psyehologcalempowerment:-
employee engagement-
mediatingrle-

behavior-

Term

performance -
impact-
model-
organizational commitrent-
Job-satstaction -
satistaction

antecedents
commitment-

entornos universitarios, donde el liderazgo,
la cultura organizacional y las practicas
de gestion, son factores determinantes que
permiten comprender como la configuracion
interna de las instituciones incide sobre los
niveles de compromiso de su personal.

Conjuntamente, esta representacion
semantica permite visualizar de manera
sintética los principales focos tematicos
abordados por la literatura cientifica revisada,
contribuyendo a la delimitacion de lineas de
investigacion predominantes y de vinculos
teoricos existentes entre el compromiso
organizacional y otros constructos relevantes
en la gestion universitaria.

El Grafico III, Términos de tendencia,
revela una dindmica semantica compleja en
el campo del compromiso organizacional en
educacion superior, pues al considerar tanto
la frecuencia como la dispersion temporal
(Q1, mediana, Q3) de los conceptos, se
identifican tres niveles de madurez tematica.
En primer lugar, los términos “organizational
commitment” 'y “turnover” se posicionan
como constructos consolidados, con alto
volumen de menciones y presencia sostenida
desde 2014, su centralidad tedrica permite
articular explicaciones robustas sobre la
permanencia, el desempefio institucional y
la calidad del servicio, como lo evidencian
Bozbayir et al. (2023).

Tem frequency
o
® @™

2014
2016
2018

2020
2022
2024

Year

Fuente: Elaboracion propia, 2025 a partir de Bibliometrix.
Grdfico III: Términos de tendencia
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En una segunda dimension emergen
conceptos con fuerte presencia reciente y
orientacidon metodologica refinada, tales
como “employee engagement”, “behavior”,
“psychological ~empowerment” 'y “PLS-
SEM”. Estos términos son ampliamente
utilizados entre 2021 y 2024, reflejando un giro
investigativo hacia modelos explicativos mas
sofisticados, donde las variables psicosociales
operan como mediadoras del compromiso
institucional. Estudios como los de Gede y
Huluka (2024), abordan estas dimensiones
desde enfoques estructurales y conductuales,
integrando asi metodologias de modelado
estructural y métricas de validacion.
Asimismo, existen conceptos de
frecuencia, pero alta actualidad,
como “discriminant validity”, “science”,
“corporate social-responsibility” y
“experiences”, cuya concentracion temporal
en el rango 2024-2025 sugiere un ingreso
reciente a la agenda académica. En esta
direccion, estos términos apuntan a nuevas
lineas de indagacion vinculadas a la validacion

baja

de constructos, la experiencia del usuario
institucional y la responsabilidad social
universitaria. La literatura reciente comienza
a explorar estos vinculos desde perspectivas
institucionales, digitales y socioambientales.

El anélisis integrado permite visibilizar
una estructura tematica en capas, es decir,
por un lado, los fundamentos teoricos
consolidados; por otro lado, las variables
mediadoras y los enfoques metodologicos
en expansion; y finalmente, los emergentes
que anticipan transformaciones en la
comprension del compromiso organizacional.
Dicha evolucion refleja un campo de accion
dinamico, sensible a nuevos desafios
académicos y organizacionales, que ademas
diversifica progresivamente en busqueda de
explicaciones mas completas y contextuales.

Para facilitar la interpretacion del Grafica
111, el lector puede apoyarse en la Tabla 2, de
frecuencias y rangos temporales (Q1, mediana
y Q3), que ofrece una visiébn complementaria
sobre la recurrencia y evolucion cronolégica
de cada concepto en el corpus analizado.

Tabla 2
Frecuencias y rangos temporales

Science 9
Discriminant validity 6
Employee engagement 87
Behavior 70
Pls-sem 20
Psychological empowerment 13
Experiences 9
Corporate social-responsibility 6
Turnover 56
Organizational commitment 279

2017 2024 2025
2024 2024 2025
2021 2022 2024
2017 2022 2024
2021 2023 2024
2020 2023 2024
2018 2023 2024
2022 2024 2024
2014 2019 2023
2016 2020 2023

Fuente: Elaboracion propia, 2025 a partir de Bibliometrix.

La Figura II, ilustra la estructura
colaborativa entre instituciones académicas
que participan en la produccion cientifica
sobre compromiso organizacional, es decir,
cada nodo representa una universidad,
Licencia de Creative Commons
Atribucion 4.0 Internacional (CC BY 4.0)
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organizada en dos grupos diferenciados por
color y posicion; mientras que los indicadores
de intermediacion, “cercania y PageRank”
permiten analizar el rol estratégico de cada
entidad en la red.
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Fuente: Elaboracion propia, 2025 a partir de Bibliometrix
Figura II: Red de colaboracién

El Grupo 1, se compone
mayoritariamente por universidades iranies
de ciencias médicas, donde se muestra una
elevada densidad de vinculos internos, entre
esto destacan dos nodos con alto nivel de
intermediacion, uno de ellos es la Universidad
de Ciencias Médicas de Teheran (5.000)
y la Universidad Shahid Beheshti (5.600),
esto indica que actiian como puentes dentro
del ecosistema cientifico regional. Esta
ultima universidad exhibe el mayor valor de
PageRank (0.057), lo que le concede una alta
autoridad estructural en la red, reforzada por
una cercania superior (0.125) que sugiere
accesibilidad y centralidad tematica.

Por el contrario, el Grupo 2 agrupa
universidades estadounidenses como el
Sistema Universitario de Indiana, Universidad
de Indiana en Bloomington y Universidad de
Pensilvania. Aunque estos nodos poseen baja
intermediacion (0.000), mantienen valores
relativamente altos de PageRank (hasta
0.046), esto revela su relevancia reputacional
y peso bibliografico, posiblemente derivado de
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su produccion cientifica directa mas que de sus
colaboraciones institucionales.

Dicha red \visibiliza dos polos
geograficos con dinamicas diferenciadas, uno
centralizado y colaborativo en el contexto irani,
y otro mas aislado pero influyente en el ambito
norteamericano. Esta diferencia ofrece pistas
sobre los patrones de cooperacion, liderazgo
académico y posicionamiento internacional en
los estudios revisados.

La Tabla 3, se presenta como
complemento explicativo de la grafica de
redes institucionales, puesto que permite al
lector interpretar con mayor profundidad el
posicionamiento de cada nodo en funcién de
sus indicadores de intermediacion, cercania y
PageRank. Al ofrecer estos datos de manera
estructurada, se facilita la identificacion de
los centros académicos mas influyentes, los
patrones de colaboracion y el peso estratégico
de cada institucion dentro del mapa de
produccién cientifica sobre compromiso
organizacional en educacion superior.
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Tabla 3
Apoyo a la red de colaboracién

Universidad Islamica Azad

Universidad de Ciencias Médicas de Shiraz
Universidad de Ciencias Médicas de Iran
Universidad de Ciencias Médicas de Teheran
Universidad de Ciencias Médicas de Kerman
Ciencias Médicas de la Universidad Shahid Beheshti
Universidad de Ciencias Médicas de Kermanshah
Sistema universitario de Indiana

Universidad de Indiana en Bloomington

Universidad de Pensilvania

1 1.600 0.100 0.041
1 0.400 0.091 0.027
1 2.400 0.111 0.036
1 5.000 0.111 0.032
1 0.000 0.091 0.026
1 5.600 0,125 0.057
1 0.000 0.071 0.014
2 0.000 0.056 0.046
2 0.000 0.056 0.046
2 0.000 0.053 0.011

Fuente: Elaboracion propia, 2025 a partir de Bibliometrix.

La Tabla 4, sintetiza los conceptos clave
y constructos organizacionales que emergen
de los documentos revisados en las bases de
datos Scopus 'y Web of Science, los cuales
se consideran relevantes para enriquecer la
interpretacion de resultados de la presente
revision sistematica. Esta categorizacion

permite identificar patrones conceptuales en
el andlisis de la relacion entre compromiso
organizacional y calidad del servicio en
educacion superior, también contribuye a
estructurar procesos de codificacion tematica
y analisis narrativo.

Tabla 4
Tabla de conceptos clave y categorias teméaticas

Compromiso organizacional ~ Variable principal

Calidad del servicio Variable dependiente

Employee engagement

Cultura organizacional

Liderazgo transformacional /
espiritual / toxico

Satisfaccion laboral

Inteligencia emocional y

Y . Habilidades blandas
comunicacion efectiva

Engagement laboral (vigor,

dedicacion, absorcion) laboral

Cultura de calidad

Constructo complementario

Variable mediadora/moderadora

Factor organizacional clave

Variable psicosocial mediadora

Dimensiones del compromiso

Variable institucional de mediacion

Eje central del vinculo entre empleados y
desempeflo institucional

Indicador de percepcion

Asociado al rendimiento, motivacion y energia
laboral

Influye en la retencion, desempefio y
compromiso del personal

Impacta directa o indirectamente en el
compromiso y la calidad institucional

Mejora el compromiso o modera efectos
negativos como el burnout

Potencian la identificacion institucional y el
clima organizacional

Predicen el desempeiio y la calidad institucional
en distintos contextos

Contribuye a consolidar procesos de mejora
organizacional
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Cont... Tabla 4

En,c ao rganizacional / laboral Factor cultural/ideologico
islamica

Tecnologia digital / TA / . L -
chatbots Dimension tecnoldgica

Transformacion digital Variable estructural
Burnout / estrés / violencia

laboral Factores de riesgo laboral

Comportamiento de
ciudadania organizacional

(OCB) voluntarios

Auditoria interna / liderazgo
universitario

Autores

Comportamientos organizacionales

Variables de gobernanza y control

Refuerza el compromiso normativo y la
identificacion institucional

Asociada a la optimizacion de procesos,
inclusion y mejora del servicio

Relacionada con innovacion, rendimiento y
gestion administrativa

Reducen el compromiso si no se gestionan

adecuadamente

Potencian el compromiso y fortalecen la cultura
institucional

Inciden directamente sobre la calidad y
sostenibilidad institucional

(Latupapua et al., 2019; Vu et al., 2019; Bodjrenou et al., 2019; Saleem et al., 2020; Mei, 2020; Almutairi, 2020; Wang
et al., 2020; Grillo et al., 2020; George, 2020; Temitope y Minh, 2021; Hassona et al., 2021; Amtu et al., 2021; Silva
et al., 2021; Benavente-Vera et al., 2021; Grande-de-Prado et al., 2021; Cucino et al., 2022; Azila-Gbettor et al., 2022;
Avci y Karatag, 2022; Gonzalez-Laskibar et al., 2022; Maryati y Astuti, 2022; Ooi et al., 2022; Nguyen et al., 2022;
Alkhatib et al. 2022; Blanco y Font 2022; Claro et al., 2022; Freire-Palacios et al., 2023; Purwanto et al., 2023; Hizam
et al., 2023; Alojail et al., 2023; Pereira et al., 2023; Bozbayr et al., 2023; Harb et al., 2023; Kisi, 2023; Nabhan y
Munajat, 2023; Acosta y Finol, 2024; Ramirez et al., 2024; Estrada-Araoz et al., 2024; Aparicio-lzurieta, 2024; Ferk

y Jedrinovi¢, 2024; Rukadikar y Khandelwal, 2024; Chikukwa et al., 2024; Ly, 2024; Cholyshkina et al., 2024; Malik
et al., 2024; Tegegne y Wondimu, 2024; Gede y Huluka, 2024; Escobedo 2024; Frescas et al., 2024; Ferk y Jedrinovic,

2024; Yazid et al., 2025; Riza et al., 2025)

Fuente: Elaboracion propia, 2025 a partir de
Bibliometrix.

Entre los conceptos mas recurrentes
se destacan el compromiso organizacional
y el employee engagement, abordados
como variables explicativas del desempefio
institucional. Diversos autores como Malik
et al. (2024), conciben el compromiso
como un constructo multidimensional que
vincula directamente con indicadores como
la productividad, la calidad del servicio y la
retencion del personal académico. En esta
misma linea, Gede y Huluka (2024) confirman
el efecto positivo de las dimensiones del
engagement —vigor, dedicacion y absorcion—
sobre el desempefio organizacional, con
modelos empiricos robustos que validan su
pertinencia tedrica.

Se identifican factores mediadores
relevantes como la cultura organizacional, la
satisfaccion laboral y el burnout, que inciden
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en la relacion entre practicas institucionales y
compromiso. Estudios como los de Wang et al.
(2020), enfatizan el papel de estas variables
psicosociales en la configuracion del clima
laboral y en la promocién de una cultura de
calidad. De igual manera, se reconoce la
influencia de variables contextuales como el
tipo de universidad (publica, privada, nacional,
regional), evidenciada por autores como
Tegegne y Wondimu (2024), quienes abordan
sus implicaciones en el comportamiento
organizacional y en la percepcion del liderazgo
académico.

En cuanto a los elementos
organizacionales resalta la importancia del
liderazgo  transformacional, participativo
o espiritual, dicha presencia impacta en
el compromiso normativo, afectivo y de
continuidad, tal como lo sugieren estudios
como el de Maryati y Astuti (2022). El
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liderazgo toxico y la violencia laboral se
presentan como obstaculos a la retencion
de talento y al desarrollo de la excelencia
académica de acuerdo con Temitope y Minh,
2021; alertando sobre los riesgos de estilos
disfuncionales de gestion.

La integracion de herramientas digitales
y el uso de Inteligencia Artificial (IA) en
los procesos educativos emergen como
dimensiones transversales en los estudios
analizados. Investigaciones como las de Pereira
et al. (2023); Cholyshkina et al. (2024); Acosta
y Finol (2024); y, Aparicio-Izurieta (2024),
evidencian el impacto positivo de la [A en la
gestion institucional, la personalizacion del
aprendizaje y la optimizacion del desempeiio;
sin embargo, también advierten sobre desafios
éticos, limitaciones tecnologicas y brechas de

capacitacion.
En una ultima instancia destacan
constructos emergentes como el

comportamiento de ciudadania organizacional,
el empoderamiento administrativo y la
ética laboral, esto aporta profundidad a la
comprension del compromiso desde enfoques
participativos, culturales y valorativos.

Los hallazgos revelan una relacion
significativa entre el compromiso
organizacional y la calidad del servicio
percibida en el ambito universitario, evidencian
que las dimensiones afectivas, normativa y
de continuidad del compromiso inciden en la
experiencia de estudiantes, docentes y personal
administrativo. Dicha relacion se robustece en
estudios donde el compromiso se vincula a
conductas proactivas y mejora del desempefio
institucional, tal como se sustenta en la obra de
Malik et al. (2024).

La evolucion de la produccion cientifica
muestra un aumento considerable en la
cantidad de publicaciones entre 2023 y 2025,
se observa un descenso en la citacion promedio
anual, lo que sugiere una brecha temporal
entre la publicacion y su impacto académico,
por lo que este fendémeno es coherente sobre el
desfase natural entre la innovacion conceptual
y su consolidacion bibliografica.

Desde una perspectiva semantica,
la centralidad del término “organizational
Licencia de Creative Commons
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commitment” confirma su rol como eje
articulador del campo investigativo;
mientras que constructos como “employee
engagement”, “psychological empowerment”
y “PLS-SEM” indican una sofisticacion
metodologica en el abordaje reciente del
tema. Asimismo, la presencia de conceptos

emergentes como  ‘“corporate  social-
responsibility” 'y “digital transformation”,
sugieren una ampliacion del enfoque

tradicional hacia perspectivas integradoras y
sostenibles en la gestion universitaria.

Los resultados respaldan la necesidad
de implementar politicas institucionales que
fortalezcan el compromiso organizacional
como medio para mejorar la retencion del
personal docente y administrativo; al tiempo
que la calidad del servicio puede potenciarse
a través de practicas que refuercen el sentido
de pertenencia, el reconocimiento laboral y
la participacion en la toma de decisiones; en
esta misma direccion la incorporacion de
inteligencia artificial y herramientas digitales
debe alinearse con procesos formativos, éticos
y culturales que respeten las dinamicas propias
del contexto educativo; mientras que la gestion
del liderazgo universitario debe promover
estilos transformacionales, evitando practicas

disfuncionales como el liderazgo toxico
que afectan directamente el compromiso
institucional.

Como limitaciones del estudio se

identifica que la revision abarca multiples
contextos, existe una sobrerrepresentacion
de estudios asiaticos y latinoamericanos, lo
cual podria limitar la extrapolacién global
de los hallazgos, la baja citacion de articulos
recientes puede estar asociada a factores
temporales mas que conceptuales, lo que
podria distorsionar la percepcion del impacto
académico real. Las diferencias entre enfoques
cuantitativos, cualitativos y mixtos dificultan
la realizacion de meta-analisis robustos,
restringiendo la integracion estadistica de
los resultados. La revision se centrd en bases
de datos indexadas (Scopus y WoS), por lo
tanto, estudios relevantes en otras plataformas
académicas podrian haber quedado excluidos.
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Conclusiones

Vale la pena mencionar que los
hallazgos de esta revision sistematica de
literatura permiten afirmar que el compromiso
organizacional comprende un determinante
estratégico de la calidad del servicio en
instituciones de educacion superior; donde
las dimensiones denominadas afectivas,
normativa y de continuidad, se relacionan
consistentemente con la percepcion de calidad
por parte del estudiantado, de los docentes y del
personal administrativo, es decir, se confirma
la relevancia del capital humano como nucleo
estructural de la experiencia universitaria. En
este mismo sentido, se evidencia que variables
como el liderazgo transformacional, la cultura
organizacional, el engagement laboral y la
satisfaccion actian como mediadores que
fortalecen o debilitan dicha relacion.

El presente estudio no solo consolida
evidencia  reciente, también identifica
constructos emergentes como la validacion
de modelos, la responsabilidad social
universitaria y los enfoques basados en PLS-
SEM, dicho esto, se amplian la comprension
del compromiso organizacional en contextos
universitarios. Esto promueve como principal
aporte del estudio la integracion, mediante un
analisis bibliométrico y la sintesis tematica, asi
como un campo de investigacion fragmentado,
donde se ofrece una vision estructurada de sus
tendencias, vacios y patrones explicativos.

Como limitaciones del estudio se
reconoce la heterogeneidad metodologica de
los articulos analizados, asi como la ausencia
de meta-analisis cuantitativo debido a la
diversidad de instrumentos y enfoques, y no
menos importante la dependencia de dos bases
de datos (Scopus y Web of Science), lo cual
restringe la exhaustividad del corpus. En esta
misma linea, la concentracion geografica de
ciertos estudios limita la generalizacion de los
hallazgos a otros contextos institucionales.

Se proponen futuras lineas de
investigacion  orientadas a  desarrollar
modelos explicativos integrados que articulen
compromiso, liderazgo, cultura y calidad
del servicio. Asi como a realizar estudios

494

comparativos entre instituciones publicas y
privadas, asi como entre regiones. De igual
manera, se debe avanzar en la realizacion
de analisis longitudinales que permitan
comprender la evolucion del compromiso
en escenarios de transformacion digital.
En otros escenarios investigativos se debe
profundizar en el rol de variables emergentes
como la responsabilidad social universitaria,
el bienestar laboral y la experiencia del
estudiantado.
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