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Resumo 

 
Este estudo tem como objetivo compreender como os consumidores com alto nível de amor à marca 

de restaurantes expressam defesa sobre elas frente a avaliações negativas nas redes sociais. Para tanto, 
foi realizada uma pesquisa qualitativa com estudo de caso único de um restaurante brasileiro que 

recebeu avaliações negativas no ambiente digital. Os 3.979 comentários, extraídos do Instagram por 

meio do software Python, foram analisados por meio de análise de sentimento e de conteúdo 

categorial. A partir das dimensões do brand love, os resultados mostraram que os clientes que amam 
as marcas de restaurantes reagem a avaliações negativas sobre elas nas redes sociais, expressando sua 

conexão emocional positiva com as empresas e agindo como seus defensores. O estudo mostra que, 

para o segmento de restaurantes, é relevante ter consumidores que amam a marca, pois eles ajudam a 
mitigar os efeitos gerados pelos comentários negativos online. 
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