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Abstract

This study evaluated consumer perceptions of product and service quality
in the food trucks of Quillacollo, identifying the key factors that influence
customer satisfaction. The research was descriptive in nature and conducted
through surveys of 152 consumers, using intentional and convenience sam-
pling methods.

Demographic results show that young adults (18-29 years old) constitute
the main group of consumers, representing 54% of the sample. Regarding
consumer behavior, 33% visit food trucks once a week, and the most important
Jactors for customers are affordable prices (35%) and the taste of the food
(32%).

Perceived product quality is high; 86.1% of respondents were satisfied or
very satisfied with the taste, and 75.6% with the presentation. However, clean-
liness and hygiene are the areas most in need of improvement (26%,), followed
by service speed (24%,). Despite these aspects, 86% of respondents stated that
their experience met their expectations, and 88.9% said they would recom-
mend food trucks to others. This indicates a high overall level of satisfaction
and growth potential for this type of business.

Keywords: perception, quality, satisfaction.

Resumen

Este estudio evalu6 la percepcion de los consumidores sobre la calidad
del producto y servicio en los food trucks de Quillacollo, identificando los
factores clave que influyen en su satisfaccion. La investigacion es de tipo
descriptivo y se realizd mediante encuestas a 152 consumidores, utilizando un
muestreo intencional y por conveniencia.

Los resultados demograficos muestran que los jovenes adultos (18-29
afios) son el grupo principal de consumidores, representando el 54% de la
muestra. En cuanto al comportamiento, el 33% visita los food trucks una vez
a la semana, y los factores mas importantes para los clientes son los precios
accesibles (35%) y el sabor de la comida (32%).

La percepcion de la calidad del producto es alta; el 86.1% de los encues-
tados esta satisfecho o muy satisfecho con el sabor, y el 75.6% lo est4 con la
presentacion. Sin embargo, la limpieza y la higiene son las areas con mayor
demanda de mejora (26%), seguidas por la rapidez del servicio (24%). A pe-
sar de esto, un 86% de los encuestados considera que la experiencia cumplio
sus expectativas, y el 88.9% los recomendaria. Esto sugiere un alto nivel de
satisfaccion general y un potencial de crecimiento para este tipo de negocios.

Palabras clave: percepcion, calidad, satisfaccion.
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Introduccion

Los food trucks han transformado el panorama
gastronomico mundial, adaptdndose a las nuevas exi-
gencias de los consumidores que buscan alternativas
rapidas, accesibles y variadas. Un food truck es defi-
nido como “un restaurante rodante que busca ofrecer
un tipo de comida especifica a segmentos de mercado
también especificos, que se encuentren localizados en
lugares donde normalmente un restaurante tradicional
se le dificulta acceder” (Cuevas, 2014, pag. 159). Este
modelo de negocio moévil, que combina creatividad
culinaria con flexibilidad operativa, ha experimentado
un auge significativo, particularmente en areas urbanas
(Garcia y otros, 2019; Villafranco, 2014). En Latinoa-
mérica, los food trucks han ganado popularidad debido
a su capacidad para ofrecer productos innovadores a
precios competitivos, mientras aprovechan espacios
urbanos estratégicos para operar (Santacruz y otros,
2016).

La experiencia gastronomica en food trucks esta
influenciada por factores tangibles e intangibles que
determinan la percepcion de los consumidores. Entre
ellos destacan la calidad del producto (sabor, frescura y
presentacion) y del servicio (amabilidad, rapidez y lim-
pieza), asi como la capacidad de cumplir o superar las
expectativas previas de los clientes (Villanueva, 2021).
Segun Kotler y Keller (2016), la satisfaccion del clien-
te es un resultado directo de la comparacion entre las
expectativas y el desempefio percibido. Por ello, en el
sector de food trucks, donde los consumidores esperan
una experiencia accesible pero de alta calidad, la satis-
faccion es un indicador clave de éxito.

La satisfaccion del cliente es un indicador cla-
ve del éxito de los negocios, y en el caso de los food
trucks, juega un papel esencial en la construccion de
relaciones sostenibles con los consumidores. La per-
cepcion de la calidad del producto, del servicio y la

comparacion entre las expectativas previas y la expe-

riencia real son aspectos fundamentales para entender
las dinamicas de este sector. Estudios previos han de-
mostrado que la calidad de los ingredientes, la rapidez
en la atencion y la higiene influyen significativamente
en la percepcion del cliente en el &mbito gastrondmico.
Diversos estudios han abordado la satisfaccion del
cliente en el contexto de los servicios de alimentos.
Por ejemplo, Zarraga Cano et al. (2018) analizaron las
relaciones causales entre la eficiencia del personal, la
eficiencia del servicio, la calidad del servicio y la sa-
tisfaccion del cliente en la industria restaurantera. Los
resultados fomentan el trabajo de la industria restauran-
tera en funciodn de la calidad en el servicio, trabajando
paralelamente la eficiencia del personal y la eficiencia
del servicio para generar satisfaccion en los consumi-
dores.

En un estudio relacionado, Merlo (2021) deter-
mino la relacion entre la calidad de servicio y la satis-
faccion de los clientes en un restaurante. Por otro lado,
Silva-Trevino et al. (2021) identificaron la relacién
entre la calidad en el servicio y las variables satisfac-
cion y lealtad del cliente en una empresa comercial en
México. Los resultados permitieron observar una co-
rrelacion altamente significativa, positiva y fuerte de la
variable de calidad en el servicio con satisfaccion del
cliente (r = 0.820) y lealtad del cliente (r = 0.803).
En Bolivia, no se tiene un registro exacto de la apa-
ricion del negocio de food trucks. Bolivia Emprende
(2018) y Mamani (2024) sitaan los inicios del negocio
aproximadamente el afio 2015 en Santa Cruz 'y 2018 en
la ciudad de El Alto. Actualmente el negocio de food
trucks ha crecido y en Cochabamba cuentan con una
asociacion (ASOCARCCO) con 230 carros afiliados y
estan a la espera de una legislacion municipal que regu-
le sus actividades (Opinion, 2024).

A nivel local, en Quillacollo, los food trucks han

surgido como una alternativa interesante frente a los
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restaurantes tradicionales y los mercados callejeros. El
espacio que queda frente al Estadio, por las noches es
ocupado por 15 a 17 food trucks que ofertan una varie-
dad de ments entre los que destacan: hamburguesas,
arroz chaufa, tallarin con pollo y tacos. Estos nego-
cios no solo ofrecen variedad en sus menus, sino tam-
bién una experiencia social y cultural. Sin embargo, la
competencia en este sector estd en aumento, y factores
como la higiene, la atencion personalizada y la innova-
cion en los platillos son diferenciadores clave.

Pese a su relevancia, existe poca investigacion
sobre la percepcion y satisfaccion del cliente en food
trucks en contextos especificos como el de Quillaco-
llo. Comprender qué factores valoran mas los consu-

midores, qué aspectos generan insatisfaccion y como

se puede mejorar la experiencia es crucial para el de-
sarrollo sostenible de este sector. Ademas, identificar
estas dinamicas puede contribuir con la planificacion
estratégica de los emprendedores locales, ayudandoles
a posicionarse mejor en un mercado competitivo.

En tal sentido, el objetivo del presente estudio
es evaluar la percepcion de los consumidores sobre la
calidad del producto y del servicio en los food truc-
ks de Quillacollo, identificando los factores clave que
influyen en su satisfaccion. Este analisis no solo pro-
porcionara un panorama detallado de la experiencia
del cliente, sino que también servira como base para
futuras estrategias de mejora y diferenciacion en este

mercado emergente.

Método

El estudio es de tipo descriptivo, ya que busca
detallar y analizar las percepciones y comportamientos
de los consumidores respecto a los food trucks en la
ciudad de Quillacollo.

La poblacién del estudio estuvo compuesta por
consumidores, seleccionandose una muestra de 152
participantes mediante un muestreo intencional, por
conveniencia. Se utilizé una encuesta estructurada de
cuatro dimensiones con una escala de 1 a 5 donde 1 es
Muy insatisfecho y 5 Muy satisfecho. La encuesta fue
revisada por dos expertos. Adicionalmente, se incluye-
ron datos demograficos como edad, ocupacion y nivel
de ingresos. Las dimensiones fueron:

1. Percepcion de calidad del producto. Aspectos
como sabor, presentacion, relacion calidad-pre-
cio, variedad del menu e ingredientes frescos.

2. Percepcion del servicio. Rapidez en la atencion,
amabilidad del personal, limpieza e higiene, y
accesibilidad del food truck.

3. Comparacion Expectativa vs. Experiencia: Sa-

tisfaccion general y la congruencia entre expec-

tativas y experiencia.

4. Comportamiento del consumidor: Frecuencia
de visitas, motivaciones y disposicion a reco-
mendar los food trucks.

La recoleccion de datos se realizo durante un
periodo de una semana, mediante la aplicacion presen-
cial de las encuestas frente del Estadio de Quillacollo
donde operan food trucks en el horario nocturno. Pre-
viamente, se capacito a los encuestadores para garan-
tizar la uniformidad en la aplicacion del instrumento y
el respeto a las normas éticas.

Los datos recopilados fueron analizados con
herramientas estadisticas descriptivas, utilizando
frecuencias, promedios y porcentajes para describir las
caracteristicas de la muestra y las percepciones de los
participantes. Se emplearon tablas para sintetizar los
resultados de manera clara y comprensible. Se garan-
tizo la confidencialidad de los datos proporcionados
por los participantes. Ademads, se ofrecio la opcion de
no responder preguntas que consideraran sensibles,

como la relativa al nivel de ingresos.



Resultados

Datos demograficos

La edad es un factor muy importante para la seg-
mentacion de este rubro. Se subcategorizod en grupos
segun su etapa de ciclo de vida de los encuestados, te-
niendo un rango limite de 12 a 70 afios.

Segun los datos tabulados, deja en evidencia que
el grupo con mayor participacion es el grupo de Jo-
venes Adultos (18-29 afos) representado por un 54%
ocupando mas de la mitad de la poblacion, deduciendo
que los Jovenes son una parte representativa del publi-
co objetivo. En segundo lugar, se cuenta con el grupo
de Adultos Jovenes (30-39 afios) ocupando un 17% del
total de los encuestados. Posteriormente, fracciones
mas pequeiias de los grupos son Adultos de Mediana
Edad (40-54 afios), Adolescentes (12-17 afios), Adultos
Mayores (55-70 afios) con una cuota del 13%, 11% y
5% de participacidn respectivamente.

Respecto a las caracteristicas de los consumido-
res, el grupo de Estudiantes constituye el mayor por-
centaje de consumidores encuestados con un total de
69 respuestas representando un 45% de la poblacion
estudiada. La participacion de este segmento indica que
los food trucks de Quillacollo es una alternativa de co-
mida répida en las zonas horarias nocturnas.

Seguidamente se cuenta con el grupo de Em-
pleados, un grupo representativo con un total de 36
respuestas ocupando el 24% de la porcion de clientes,
siendo el tercero mas grande entre la muestra rescatada.
Posteriormente, el grupo que se clasifica como Inde-
pendientes se muestra como una parte bastante signi-
ficativa entre los clientes, pero no a la magnitud de los
Estudiantes. Este grupo cuenta con 41 respuestas ocu-
pando un 27% de la poblacion.

Finalmente, otras categorias como “Ama de
Casa” (2%), “Internista” (1%), “Jubilado” (1%), son la

porcidén mas pequefia de los encuestados.

Comportamiento del consumidor

La frecuencia de visita a los food trucks que des-
taca es Una vez a la semana con un 33%. Seguidamen-
te, se encuentran aquellos que tienen una frecuencia de
visita Una vez al mes y Rara vez con una fraccion igual
de 26% para cada frecuencia. El restante (11%) visita

Mas de una vez por semana.

Tabla 1. Frecuencia de visita

Respuestas f %

Mas de una vez por semana 23 15

Una vez a la semana 50 33

Una vez al mes 40 26

Rara vez 39 26

TOTAL 152 100
Motivacion

Respecto a la motivacion para visitar los food trucks,
los aspectos mas valorados por parte de los consumi-
dores son principalmente: los Precios accesibles (35%)
y Comida deliciosa (32%). Luego figuran otros, como
la Innovacién en el ment (17%) y Ambiente agradable
(9%).

Tabla 2. Motivacion para visitar

Respuestas f %
Comida deliciosa 55 32
Precios accesibles 61 35

Ambiente agradable 15 9
Innovacién en el mena 29 17
Variedad de comidas 3
Accesible 2
Comida rapida 2
Servicio 2
Ubicacioén 1
Tiempo 1
Otros motivos 2
TOTAL

e e e e )

100
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Percepcion de la calidad del producto

La siguiente seccion pretende medir la percep-
cion de calidad del producto en una escala del 1 al 5,
donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 5 es “Muy Satisfe-
cho”, evaluando 5 aspectos. Entre estos aspectos se en-
cuentra Sabor de la comida, Presentacion de los platos,
Relacion calidad-precio, Variedad del ment, Uso de
ingredientes frescos y de calidad.

Los datos referidos a la calidad del producto,
muestran que en general, satisfacen las expectativas de
los clientes (Tabla 3). El sabor de la comida emerge
como el aspecto mdas valorado, con un 86.1% de los
encuestados expresando satisfaccion o mucha satisfac-
cion. Esto indica que los food trucks estan acertando
en la preparacion de sus platos y logrando experiencias
gustativas agradables para sus clientes.

Si bien el sabor predomina, la presentacion
también es importante. Un 75.6% de los encuestados
expresaron satisfaccion o mucha satisfaccion con la

presentacion de los platos. Esto sugiere que los food

Tabla 3. Percepcion de calidad del producto

trucks estan poniendo atencion a la estética de sus pla-
tos, lo cual contribuye a una experiencia gastrondémica
mas completa.

Los clientes perciben una buena relacion cali-
dad-precio. Un 71.7% de los encuestados se sienten
satisfechos o muy satisfechos con este aspecto. Esto in-
dica que los precios de los productos se ajustan a la ca-
lidad percibida por los clientes. La variedad del menu
es otro aspecto valorado por los clientes. Un 76.3% ex-
preso satisfaccion o mucha satisfaccion con la variedad
de opciones disponibles. Esto sugiere que los food truc-
ks estan ofreciendo menus lo suficientemente amplios
para satisfacer los gustos de diferentes clientes.

El uso de ingredientes frescos y de calidad es
altamente valorado. Un 74.3% de los encuestados se
sienten satisfechos o muy satisfechos con este aspecto.
Esto indica que los food trucks estan utilizando ingre-
dientes de buena calidad, lo cual se traduce en un sabor

y una textura superiores de los platos.

ftem . Calid?.d . .
Sabor Presentacion Precio Variedad Ingredientes
Escala f %o f %o f %o f %o f %
Muy satisfecho 28 184 23 15,1 24 15,8 70 46,1 20 13,2
Satisfecho 88 57,9 78 51,3 72 474 46 30,3 58 38,2
Neutral 31 204 41 27 44 289 29 19,1 61 40,1
Insatisfecho 3 1,97 10 6,58 11 7,24 6 3,95 12 7,89
Muy insatisfecho 2 1,32 0 0 1 0,66 1 0,66 1 0,66
Total 152 100 152 100 152 100 152 100 152 100

Percepcion del servicio

La siguiente seccion pretende medir la percep-
cién del Servicio en una escala del 1 al 5, donde 1 es
“Muy Insatisfecho” y 5 es “Muy Satisfecho”, evaluan-
do diferentes aspectos, como ser Rapidez en la aten-
cion, Amabilidad del personal, Limpieza e higiene, Ac-

cesibilidad y Ubicacion y horarios (Tabla 4).

La amabilidad del personal destaca con un 60.5%
expresando satisfaccion o mucha satisfaccion. La rapi-
dez del servicio también es importante para los clien-
tes, con un 66.4% de satisfaccidon o mucha satisfaccion.
La limpieza e higiene son aspectos fundamentales para
la percepcion de calidad. Un 58.6% de los clientes se

mostrd satisfecho o muy satisfecho con este aspecto.
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Tabla 4. Percepcion del servicio

ftem ) Al_nabi- Litr_lpjeza Apgcsi- _
Rapidez lidad e higiene bilidad Horarios
Escala f Yo f %o f %o f %o f Yo
Muy satisfecho 15 987 21 13,8 8 526 45 296 45 296
Satisfecho 71 46,7 71 46,7 65 428 64 42,1 7T6 50
Neutral 55 36,2 46 30,3 58 38,2 38 25 25 16,4
Insatisfecho 8 526 12 7,89 17 11,2 5 3,29 5 3,29
Nada satisfecho 3 1,97 2 1,32 4 2,63 0 0 1 0,66
Total 152 100 152 100 152 100 152 100 152 100

Los aspectos accesibilidad y ubicacion/horarios pre-
sentan resultados ligeramente inferiores a los anterio-
res. Un 54.6% de los clientes se mostrd satisfecho o
muy satisfecho con la accesibilidad, mientras que un
55.9% lo estuvo con la ubicacion y los horarios. Esto
sugiere que, si bien la mayoria de los clientes encuen-
tran los food trucks accesibles y con horarios adecua-
dos, atin hay margen de mejora en estos aspectos.
Comparacion expectativa y experiencia
La siguiente seccion tiene como objetivo com-

para la expectativa en contraste con la experiencia

vivida de parte de los consumidores (Tabla 5).

Tabla 5. Satisfaccion con la experiencia

Respecto al nivel de satisfaccion con el servicio,
el fragmento mas representativo fue “Satisfecho” 54%.
Por otra parte, la segunda cuota mas significativa, re-
presentada con un 40%pertenece a aquella poblacion
que tiene una opinion Neutral respecto a la satisfaccion
en general de la experiencia. Por ultimo, tan solo el 6
% indicaron estar “Muy Satisfecho”. Con relacion a las
expectativas, se tiene un porcentaje amplio y signifi-
cativo del 86% de los encuestados que afirman si se
Cumplio6 con sus expectativas, siendo esta informacion

valiosa y positiva para los food trucks estudiados

Satisfaccién Experiencia

Respuestas f % Respuestas f %
Muy Satisfecho 9 6  Superd mis expectativas 11 7
Satisfecho 82 54 Cumplioé mis expectativas 131 86
Neutral 61 40 No cumplié mis expectativas 10 7
Insatisfecho 0 0 - - -
Muy insatisfecho 0 0 — - -
TOTAL 152 100 152 100%

Aspectos por mejorar

Enlatabla 6 se muestra diferentes aspectos que los
clientes consideran deben mejorar. Entre ellos se puede
apreciar que los aspectos que tiene una porcion relati-
vamente heterogénea son: Limpieza e higiene (26%)
el aspecto con mayor demanda de mejora, Rapidez del
servicio (24%) el segundo aspecto mas demandado,
Variedad del ment (20%). Seguidamente se puede va-

lorar los demas aspectos medianamente demandados,

pero igualmente importantes como Calidad del produc-
to (16%), Amabilidad del personal (11%). Finalmente,
en Otros aspectos se mencionaron: Ambiente, Precios y
Seguridad, para aspecto tiene un porcentaje de 1% cada
uno. Se debe aclarar que los encuestados podian elegir
mas de dos respuestas.
Atencion adecuada de sugerencias o quejas
También se interrogo a los clientes si considera-

ban que el personal atendia adecuadamente sugerencias
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o quejas. Los resultados sefialaron que de 152 encues-
tados, 73 personas (48%) afirmaron positivamente. Por
el contrario, el 35% de los clientes indican que el per-
sonal No atiende adecuadamente sugerencias o quejas.
Para concluir se denota una pequefia parte de la pobla-
cion de un 17%.

Finalmente, se preguntd a los consumidores si
estarian dispuestos a recomendar el servicio de Food
Trucks. Un 88.9% de los encuestados indicaron que si
recomendarian un food truck a sus amigos o familia-
res. Esto propone un alto nivel de satisfaccion general
con el producto, el servicio y la experiencia general del
cliente. Un 11.1% de los encuestados no lo recomen-

darian.

Tabla 6. Aspectos por mejorar

Respuestas f Y%
Limpieza e higiene 43 26
Rapidez del servicio 40 24
Variedad del menti 34 20
Calidad del producto 27 16
Amabilidad del personal 18 11
Ambiente 3 2
Precios 1 1
Seguridad 1 1
TOTAL 167  100%

Discusion

El anélisis demografico muestra que los jovenes
adultos (18-29 afios) son el segmento predominante, lo
que coincide con estudios previos que identifican a esta
poblacién como el principal mercado de consumidores
en servicios gastrondmicos rapidos e informales. Este
dato también se alinea con la historia reciente del sur-
gimiento de los food trucks en Bolivia, sefialada por
Bolivia Emprende (2018) y Mamani (2024), que situan
el inicio de este modelo de negocio en Santa Cruz y El
Alto a partir de 2015. En Cochabamba, el crecimiento
ha sido significativo, con 230 food trucks afiliados a
ASOCARCCO (Opinidn, 2024), lo que destaca la con-
solidacion de esta oferta como una alternativa clave en
la gastronomia urbana.

La alta frecuencia de visitas semanales (33%)
refuerza el atractivo de los food trucks para una clien-
tela que busca rapidez y conveniencia. La relacion ca-
lidad-precio y el sabor de la comida como factores mo-
tivadores coinciden con estudios como los de Zarraga
Cano et al. (2018), quienes resaltaron que la satisfac-
cion del cliente en la industria restaurantera depende
en gran medida de la eficiencia y calidad en el servicio.

Este aspecto es relevante para los food trucks, ya que su

7

modelo de negocio depende de una experiencia rapida,
eficiente y agradable.

La satisfaccion alta en atributos como el sabor
(86.1%) y la presentacion (75.6%) valida la calidad
percibida por los consumidores. Este hallazgo también
esta respaldado por investigaciones como las de Merlo
(2021) y Silva-Trevino et al. (2021), quienes han de-
mostrado que la calidad del servicio tiene una correla-
cion positiva significativa con la satisfaccion del clien-
te y su lealtad (r = 0.820). En este contexto, la mejora
continua en el uso de ingredientes frescos podria incre-
mentar aiin mas los niveles de satisfaccion.

La percepcion positiva de la amabilidad del per-
sonal (60.5%) y la rapidez del servicio (66.4%) estd en
linea con los hallazgos de Zarraga Cano et al. (2018),
que subrayaron la importancia de la eficiencia del per-
sonal en la generacion de satisfaccion. No obstante, la
limpieza e higiene (58.6%) destaca como un 4rea de
mejora necesaria, especialmente considerando que este
aspecto afecta directamente la percepcion general del
servicio y la fidelidad del cliente.

El hecho de que el 86% de los encuestados con-

sidere cumplidas sus expectativas y el 7% las supere
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es un indicador positivo. Ademads, el alto porcentaje
de disposicion a recomendar (88.9%) refleja un boca a
boca favorable, un elemento clave en negocios de ser-
vicios como los food trucks.

Las areas prioritarias para mejorar incluyen la

limpieza e higiene, la rapidez del servicio y la varie-

dad del menu, todas sefialadas como factores impor-
tantes para los consumidores. Estas areas pueden ser
atendidas mediante estrategias como capacitaciones al
personal y mejoras operativas, que han demostrado ser

efectivas en contextos similares segtin Silva-Trevifio et
al. (2021).

Conclusiones

El estudio evidencid que los jovenes adultos (18-
29 afios) constituyen el principal publico consumidor
de food trucks en Quillacollo, destacando su preferen-
cia por opciones gastrondmicas rapidas, accesibles y de
buena calidad.

La percepcion de la calidad del producto y del
servicio es positiva. El sabor de la comida y la relacion
calidad-precio fueron los aspectos mejor valorados,
mientras que la amabilidad del personal y la rapidez de
atencion también contribuyeron significativamente a la
satisfaccion del cliente.

Sin embargo, se identificaron areas de mejora en

limpieza e higiene, rapidez del servicio y variedad del

mendq, factores que los consumidores consideran prio-
ritarios para optimizar la experiencia.

La mayoria de los encuestados manifestd que su
experiencia cumplid o superd sus expectativas (93%),
y un 88.9%indic6 que recomendaria los food trucks, lo
que refleja un alto nivel de aceptacion y fidelidad.

Los food trucks en Quillacollo no solo satisfa-
cen las expectativas de sus clientes, sino que también
presentan un potencial significativo para consolidarse
como una opcion gastronomica urbana de calidad. Ade-
mas, aprovechar el contexto local, como el crecimiento
del sector y las asociaciones como ASOCARCCO, per-

mitird fortalecer esta industria emergente en la region.
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