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Introducao

O State of Reputation: Panorama de Reviews no Setor de Bares e Restaurantes € um estudo exclusivo e inédito, realizado em parceria entre a
Harmo e a Abrasel (Associacao Brasileira de Bares e Restaurantes), entidade que atua no desenvolvimento do setor de alimentacdao no Brasil. Este
é 0 maior empregador nacional, com grande potencial para criar novos postos de trabalho, especialmente para o primeiro emprego e mao-de-obra

nao especializada, impulsionado pela regulamentacao do trabalho intermitente em 2017.

Neste levantamento, foram avaliadas mais de 3.000 marcas do segmento, configurando o maior estudo de reviews online no Brasil para esse
setor. Coletamos e analisamos 220 mil reviews publicados entre janeiro e dezembro de 2024 no Google Perfil de Empresas, que expressam as

experiéncias e opinides dos clientes de forma quantitativa e qualitativa.

O relatorio oferece uma visao detalhada sobre a reputacao online desses estabelecimentos, a partir da voz dos proprios clientes. Nosso objetivo €
fornecer ao mercado um benchmarking exclusivo, permitindo que as empresas comparem seu desempenho, identifiquem oportunidades de

melhoria e fortalecam suas estratégias de negocios.

Este material é essencial para gestores, empreendedores e profissionais do setor, ajudando-os a transformar seus negocios e a promover

experiéncias cada vez mais personalizadas e adequadas as expectativas de seus clientes.
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Metodologia

Neste relatério, utilizamos como fonte de dados os reviews publicados pelos consumidores, nos
perfis publicos dos mais de 3 mil locais selecionados, no Google Perfil de Empresas, no periodo

de janeiro a dezembro de 2024.

A selecdo das marcas considerou os seguintes critérios: fazer parte da Associacdo Brasileira de

Bares e Restaurantes (Abrasel).

Os indicadores analisados neste relatorio sao: Quantidade de avaliacdes por local, taxa de
resposta, taxa de sentimento dos reviews e nota de 1 a 5 estrelas. Esses sao os principais fatores

relacionados a qualidade da reputacao online dos negocios locais.

Por fim, estamos apresentando neste relatério uma analise textual dos reviews, trazendo
informacdes sobre os principais motivos que interferem na experiéncia do cliente, tanto de forma

positiva quanto negativa.
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Marcas

Total de
locais

Reviews
analisados

Amostragem
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3.016

3.156

221496

21%
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A importancia dos reviews para os negocios |

No Brasil, 0 Google e Google Maps, sdao os canais mais usados pelos consumidores para encontrar bares e
restaurantes. No processo de pesquisa, avaliacao e decisao, a nota (de 1 a 5 estrelas) e a quantidade de ava

dos locais que aparecem nos resultados, influenciam diretamente a escolha da loja por parte do consumidor.

Os consumidores estdo conversando entre si através das avaliacdes, todos os dias, ajudando-se mutuamente par
todos possam encontrar e escolher as melhores empresas, aquelas que entenderam que a opiniao do seu client
valioso e fundamental para ajudar a conquistar novos clientes. O boca a boca agora é online e ilimitado e cabe as

empresas participarem dessa conversa.

Reputacéao é fator A conversa é entre Prova social aumenta a - Ca
decisivo consumidores confianca PETE

)

96% dos consumidores 83% dos clientes avaliam as 40% dos consumidores priorizam a 4% |e
leem as avalia¢des do empresas para ajudar outros quantidade de avaliacOes e para
Google antes de consumidores na escolha de 80% é fundamental que a nota seja
escolher uma loja* uma loja* acima de 4,1 estrelas*
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Quando o consumidor inicia uma busca local no Google ou Google Maps, as avaliagcbes exercem um papel
decisivo em sua escolha. A pesquisa revela que 96% dos consumidores leem as avaliagoes
online antes de escolher uma loja. Mais do que isso, 44% dos consumidores leem 10 ou mais avaliagdes para

garantir uma decisao acertada.

o A reputacao online se destaca como um fator crucial, superando a localizacao como principal influéncia na escolha
da loja. Informacdes completas no perfil da empresa no Google e a nota da loja (sendo que 80% dos consumidores
nao confiam em notas abaixo de 4.1) também sao fatores determinantes.

Responder as avaliacbes é vital: 76% dos consumidores sdo fortemente influenciados pelas respostas das
empresas, e 79% leem principalmente as respostas as avaliacdes negativas. Isso demonstra que a gestdao da
reputacdo online € uma ferramenta estratégica essencial para atrair e fidelizar clientes, moldando a percepg¢do de

confianca e qualidade.

Reputacao é mais

. o Google esta presente na
importante que localizagcao

jornada do cliente

Atraia online para
converter offline

Entre 8 principais fatores de escolha

de uma loja, Quantidade de g )
. ~ L ja avaliaram empresas no Google,
Avaliacoes e Nota sao o primeiro e "
tornando-se um habito durante a

segundo e Localizacao é o ultimo. . )
& s jornada do cliente. (Harmo)

(Harmo)

76% dos consumidores que 9 de 10 consumidores avaliam ou

tracam a rota pelo Google
Maps, chegam na loja em até
24 horas (Google)



https://harmo.me/relatorios/decisao-local?utm_source=apresentacao&utm_medium=qr-code&utm_campaign=sor-supermercado
https://www.thinkwithgoogle.com/marketing-strategies/app-and-mobile/mobile-search-trends-consumers-to-stores/
https://harmo.me/relatorios/decisao-local?utm_source=apresentacao&utm_medium=link&utm_campaign=sor-supermercado
https://harmo.me/relatorios/decisao-local?utm_source=apresentacao&utm_medium=link&utm_campaign=sor-supermercado
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Paulo Solmucci
Presidente-Executivo

abrasel

Essa pesquisa mostra o quanto as avaliagcdes dos clientes impactam diretamente a
escolha de bares e restaurantes. Ter uma nota alta e um bom volume de avaliacoes

e crucial para atrair novos consumidores.

Os estabelecimentos precisam estar atentos a essa tendéncia e, mais do que nunca,

investir em sua reputac@o online.

Néo basta apenas ter uma boa nota. E essencial que o perfil no Google esteja bem
estruturado, com fotos, cardapios, horarios e, principalmente, respostas ativas as

avaliacdes. Isso faz toda a diferenca na decisdo do cliente.

Boa Leitura!
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Dados demograficos

A maioria dos reviews analisados esta concentrada nas regioes
Sudeste (47,5%), Nordeste (20,1%) e Sul (17,8%), o que indica

6.972
Reviews

uma maior propensao dos consumidores dessas areas a avaliar
estabelecimentos. Juntas, essas trés regides respondem por mais

de 85% de todas as avaliacoes do estudo.

Quando olhamos para o perfil de quem avalia, a divisao por

género é bem equilibrada: 54% dos reviews foram feitos por

25.500

homens e 46% por mulheres. :
Reviews

Essa identificacdo é feita com o apoio de inteligéncia artificial, que

- - : A 105.147
analisa o nome dos usuarios no Google para estimar o género de B

quem avaliou.

° ° Nordeste
- 54% . 46% B oo
Homens Mulheres B Centro-oeste
B sudeste

Sul
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Locais analisados

O estudo analisou 3.156 locais de 3.016 marcas em todo o Brasil, com
base em 221.496 reviews coletados no Google ao longo de 2024. A
amostragem representa 21% dos locais associados a ABRASEL,
oferecendo uma leitura robusta e confiavel do desempenho digital das

empresas do setor de alimentacdo.

A maior parte dos estabelecimentos avaliados pertence a categoria
Restaurantes, com 2.592 locais (ou 82% da amostra). Em seguida estao
os Bares, com 329 locais (10,5%), as Cafeterias, com 126 (4%), e a

categoria Outros, que reune 109 estabelecimentos (3,5%).

: - . 126
E mais do que mostrar a presenca digital dos estabelecimentos, esse 4% 132;3

s ~ o 10,4%
relatério oferece recomendacdes praticas para o setor, sendo formado em - | N—
sua maioria por pequenos e médios empreendedores, segundo a -

ABRASEL. Ao analisar as avaliacdes no Google, fica mais facil entender o

que os clientes valorizam e o que precisa ser melhorado.
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Média de reviews por local

A média de reviews recebidos por local em 2024 foi de 70 avalia¢des. Entre os
3.156 locais analisados, apenas 21% ultrapassaram a marca de 100 reviews
por loja — um numero que ainda é considerado baixo, especialmente quando

comparado ao volume de pessoas que visitam esses locais diariamente.

E importante mencionar que reviews funcionam como prova social, quanto
mais reviews uma empresa recebe, mais confiavel ela sera aos olhos dos

consumidores.

Segundo a pesquisa Decisdo Local 2025, realizada pela Harmo em parceria com o

Reclame AQUI, a nota e a quantidade de avaliagdes sao os dois fatores mais
importantes para os consumidores decidirem onde comprar ou visitar. Ou

seja, 0 volume de reviews tem impacto direto na decisao de escolha dos clientes

no Google.

"Um estabelecimento que abre todos os dias,
precisa receber reviews todos os dias".

State of Reputation 2024: Panorama de Reviews no Setor de Bares e Restaurantes

Acima de 100 677 (21%)

81 a 100 407 (13%)

61 a 80 566 (18%)

41 a 60 443 (14%) 70

é a média de
reviews por local

21 a 40 466 (15%)

0a20 597 (19%)
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https://harmo.me/relatorios/decisao-local?utm_source=apresentacao&utm_medium=link&utm_campaign=sor-abrasel
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Média de reviews por categorias

Entre as categorias analisadas, Restaurantes (68) e Outros (56) apresentam as
menores médias de reviews por local. A média geral entre todas as categorias é
de 70 reviews, o que indica que mesmo Bares (90) e Cafeterias (76), embora

superem a média, ainda registram um volume relativamente baixo de avalia¢des.

Aqui esta uma grande oportunidade para o setor. Aumentar o volume de
reviews no Google é essencial para destacar um negdécio — e os dados mostram

iIsso com clareza.

Segundo a pesquisa Decisao Local 2025, feita pela Harmo em parceria com o

Reclame AQUI:

86% dos consumidores leem as avaliagoes online antes de escolher uma
loja no Google;
44% dos consumidore leem mais de 10 avaliagdes antes de escolher

uma loja no Google;
E 93% evitam lojas mal avaliadas no Google;

11


https://harmo.me/relatorios/decisao-local?utm_source=apresentacao&utm_medium=link&utm_campaign=sor-abrasel
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Taxa de resposta geral

A baixa taxa média de resposta a reviews no setor de bares e restaurantes,
atualmente em 29%, destaca a segunda grande oportunidade do setor. A
grande maioria das marcas nao alcancou a taxa ideal de resposta, que é

acima de 80%, evidenciando a importancia de adotar essa pratica.

Responder aos clientes é uma acao simples, mas de grande impacto, pois

mostra que o estabelecimento valoriza a opiniao dos consumidores,
gerando um efeito positivo na percepc¢ao de outros potenciais clientes que

buscam informacdes sobre a empresa no Google.

Estudos mostram que a interacdo com avalia¢Bes, especialmente as
negativas, pode reverter percepcdes e influenciar diretamente a decisao de
compra. Esse é um aspecto que merece atencao especial do setor, ja que,
segundo pesquisa, 95% dos consumidores afirmam que as respostas das
empresas para as avaliagoes dos clientes influenciam a decisao de

escolha pela loja.

State of Reputation 2024: Panorama de Reviews no Setor de Bares e Restaurantes

81 a 100% 627 (20%)

29+

61 a 80% 178 (6%) , -
é a taxa média de resposta
do segmento em 2024

41 a 60% 219 (7%)
§ 20%
é a taxa média de resposta
do segmento em 2025

21 a40% 257 (8%)

0a20% 1.875 (59%)

12


https://lp.harmo.me/guia-como-responder-reviews-no-google
https://harmo.me/relatorios/decisao-local?utm_source=apresentacao&utm_medium=link&utm_campaign=sor-abrasel
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Taxa de avaliagoes respondidas por categoria

O grafico ao lado mostra que a categoria de Restaurantes lidera com uma taxa
de 36% de respostas a reviews, sinalizando que esse setor ja esta mais atento a
importancia de interagir com os clientes.

31%
Mesmo que ainda longe do ideal de mercado, que € responder pelo menos 80% -
das avaliacgoes, isso mostra que ainda ha um grande espaco para evolucao em

todos os setores analisados. Essas categorias precisam reconhecer o valor de

responder as avaliacdes como uma forma de engajar clientes e melhorar a

percepcao de sua marca.

Um dado adicional para reforcar essa importancia: As empresas que respondem

a pelo menos 25% de suas avaliacdes geram 35% mais lucros do que as
empresas que nao respondem. Isso ressalta a urgéncia de um esforco maior
das empresas em engajar seus clientes nas avaliacdes e melhorar a percepc¢ao de

Mmarca.

13


https://harmo.me/blog/guia-completo-responder-avaliacoes-online
https://harmo.me/blog/guia-completo-responder-avaliacoes-online
https://explodingtopics.com/blog/online-review-stats
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Taxa de sentimento geral

O grafico representa a taxa de sentimentos dos reviews de acordo com as .
Negativo

12%

estrelas dadas pelos consumidores. Categorizamos reviews 1 e 2 estrelas como

negativos, 3 estrelas como neutros e 4 e 5 estrelas como positivos. Essa

categorizacdao é o padrao mundial desta métrica que reflete a opiniao publica dos

. 6%

clientes.

A taxa de sentimento baseada nos reviews coletados no estudo mostra que 82%

dos reviews sao positivos, sdao neutros e 12% sao negativos. A proporc¢ao de

reviews negativos no setor esta acima do ideal, que é de 5%.

Focar em reduzir a taxa de reviews negativos aumenta a percepc¢ao positiva dos

clientes e impacta o ranqueamento organico dos negdcios nas buscas locais. E L
o , o , Positivo

para diminuir essa taxa de negativos so existe um caminho: atender bem o -

0

cliente e conquistar mais reviews positivos.

Essas acdes nao sé aumentarao o volume de reviews, mas também terdo um

impacto direto no ranqueamento organico nas buscas locais
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4 N
2025 ‘ 10%

Negativos estao 2 vezes
acima da margem

Negativo Negativo K maxima de 5% /
12%
10%
0
6% 4%
< 4 I
%
| 186%
: Positivos estdo acima da
margem minima de 85%
181 428 Positivo
82%

86%
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Taxa de sentimento por categoria

Ao analisar a taxa de sentimento por categoria, percebe-se uma pequena
variacdo nos reviews positivos, que ficam entre 81% e 84%. No
entanto, no caso dos reviews negativos, apenas a categoria de cafeterias
se destacam de forma negativa, com 13% de avaliagdes desfavoraveis,

enquanto as demais categorias mantém uma taxa meédia de 11 a 12%.

E importante destacar que a categoria de cafeterias apresentou
desempenho abaixo da média em dois de trés indicadores de
sentimento, enquanto bares, restaurantes e ‘outros’ superaram os

mesmo indicadores.

m Restaurantes

@ 1% @ 2%

D 6% D 6%

® 33% ® 32%

| outros
® 3% ® 1%

;* 6% ) 5%

® 31% @ 34%
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Analise textual
O gréfico mostra os principais fatores que Comida
influenciam a percepc¢ao dos clientes sobre _

Ambiente
bares e restaurantes. A analise considerou 89.791
avaliagdes com texto, interpretadas por Servico

inteligéncia artificial e classificadas por tema e Atendimento . 2,556 (68%)
sentimento.
Estacionamento 355 2%) [ 12220

Quanto maior a porcentagem, maior a Preco e
relevancia do topico para o consumidor. Ou Localizacdo 19 (6%) || 247 (72%)
seja, se um item aparece com 90%, significa que .

_ Bebidas 48 (14%) |I 284 (81%)
90% dos comentarios que abordaram esse tema
foram positivos — e isso revela uma oportunidade Pratos s | soiz
clara de fortalecer (ou corrigir) esse aspecto da Experiéncia geral 88 (22%) “ 267 (74%)

experiéncia, pela otica do consumidor.
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Analise textual

Categoria

Comida

Ambiente

Servico

Atendimento

Localizagao/estacionamento

Preco

Localizacao

Bebidas

Pratos

Experiéncia geral

Resumo negativos

Pratos frios, mal preparados, sem sabor ou; porcdes
pequenas.

Barulho, desconforto, falta de climatiza¢ao

Atrasos, demora para ser atendido ou servido

Falta de atencao, pedidos errados, ma comunicacdo e
falhas no pds-venda.

Poucas vagas, sinalizacao ruim, dificuldade de acesso,
seguranca e acessibilidade deficientes.

Preco alto sem entrega de valor percebido

Acesso complicado, transito e localizagdo pouco
conveniente.

Poucas opcbes e armazenamento inadequado.

Pouca variedade, falta de op¢Bes para restricdes
alimentares e cardapio pouco atrativo.

Experiéncia frustrante, sensacdo de descaso, falta de
padrdo e falhas combinadas.

State of Reputation 2024: Panorama de Reviews no Setor de Bares e Restaurantes

Sabor, variedade e qualidade destacadas; por¢des
generosas; pratos bem apresentados.

Limpo, organizado e acolhedor

Rapidez no atendimento e agilidade na entrega

Rapidez e eficiéncia no atendimento; comunicacado clara e
assertiva.

Disponibilidade de estacionamento e facilidade de acesso
sdo valorizadas.

Boa relacdo custo-beneficio e precos acessiveis em alguns
Casos.

Boa localizacao e facilidade de acesso sao aspectos
elogiados.

Variedade, temperatura ideal e presenca de opcdes
diferenciadas.

Cardapios variados, com pratos bem recomendados e
inclusivos.

Experiéncia memoravel, positiva e com alta taxa de
recomendacdo e intencdo de retorno.

"4 Oportunidades

Crie processos para manter a qualidade da comida e do
atendimento independentemente do dia, turno ou equipe.

Trabalhe com arquitetos e designers para criar espacos bem
iluminados, silenciosos, climatizados e agradaveis para todos
0s publicos — inclusive familias com criancas.

Invista em treinamentos continuos com foco em escuta ativa,
empatia, atencdo aos detalhes e gestao de filas — tanto no
saldo quanto nos caixas.

Implemente canais de atendimento ageis e humanizados,
com scripts para resolver problemas rapidamente — tanto
presencialmente quanto online.

Melhore a sinalizagao, invista em segurancga, reserve vagas
para grupos prioritarios e, se necessario, faca parcerias com
estacionamentos préximos.

Revise a politica de pre¢os e comunique melhor os
diferenciais que justificam os valores — aposte em combos,
ofertas e programas de fidelidade.

Reforce a presenca digital (Google Perfil de Empresas, Waze,
redes sociais) e oriente o cliente com informacdes claras de
acesso, reservas e estacionamento.

Garanta refrigeracdao adequada, destaque bebidas sazonais e
ofereca op¢des sem alcool, saudaveis e para todos os publicos.

Inclua op¢Bes veganas, vegetarianas e funcionais; renove o
cardapio periodicamente com pratos criativos e adaptados a
demanda local.

Implemente canais de escuta ativa (QR codes, WhatsApp,
caixas de sugestdes) e transforme o feedback em plano de acao
continuo.
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Nota do segmento geral

No periodo, a nota média das marcas analisadas no setor foi de 4,2

estrelas no Google, proximo da exceléncia, que comeca acima de 4,5.

Segundo a pesquisa Decisdo Local 2025, nota e quantidade de

avaliacoes sao os dois fatores mais importantes para o
consumidor na hora de escolher uma loja no Google. Ou seja, ter
uma boa reputacao online nao € um diferencial — é uma condigao

para competir.

Os dados também mostram que 71% dos locais analisados
superaram a nota 4, patamar considerado bom. Por outro lado, 203
estabelecimentos ficaram abaixo da nota de 3 estrelas, o que
compromete a confianga dos consumidores. Estudos apontam que a
confianga do cliente despenca em 67% quando a nota cai de 4

para 3 estrelas.

"Se os consumidores escolhem com base em nota e
volume de reviews, sua marca precisa liderar nos dois".

State of Reputation 2024: Panorama de Reviews no Setor de Bares e Restaurantes

45a5 1.032 (33%)

4a44 1.220 (39%)

35a3,9 525 (17%)

4,2

3a34 176 (6%)
€ a nota média do
segmento
2,5a29 92 (3%) em 2024
2a24 . 58 (2%)
445
(o)
12al3 26 (<1%) € a nota média do
segmento
em 2025
1a1,4 27 (<1%)
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https://harmo.me/relatorios/decisao-local?utm_source=apresentacao&utm_medium=link&utm_campaign=sor-abrasel
https://blog.hubspot.com/service/does-your-product-or-services-rating-matter
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Nota do segmento
por categoria e regioes

Os segmentos de bares, cafeterias e restaurantes estao bem
avaliados no Google, com notas médias entre 4,3 e 4,4 estrelas —
mostrando uma percepc¢ao de qualidade positiva e consistente em

todas as regides.

Mas sé ter uma nota alta nao basta. O que realmente influencia a
decisdo do consumidor é a combinacao entre boa nota e

quantidade avaliagao.

De acordo com a pesquisa Decisao Local (2025), 44% dos

consumidores leem 10 ou mais avaliacdes antes de escolher uma

loja. Isso reforca a necessidade das lojas em conquistarem avaliagdes

diariamente, pois o consumidor vai dar preferéncia para as lojas que

permitem serem analisadas de forma mais criteriosa.

State of Reputation 2024: Panorama de Reviews no Setor de Bares e Restaurantes

Restaurantes

CENTRO-OESTE  NORDESTE NORTE SUDESTE SUL

20


https://harmo.me/relatorios/decisao-local?utm_source=apresentacao&utm_medium=link&utm_campaign=sor-abrasel
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Conclusao

O estudo mostrou que o segmento de restaurantes esta se destacando no Google — com boas notas, mais reviews e maior taxa de resposta. Isso mostra

que muitos ja entenderam o peso da reputacao online para atrair e fidelizar clientes.

O cenario do setor também é positivo. Segundo a Abrasel, 73% dos empresarios esperam vender mais no 1° trimestre de 2025. Em 2024, o mercado

movimentou mais de R$ 455 bilhdes, mostrando o quanto bares e restaurantes seguem fortes na economia brasileira.

Mas, para continuar crescendo, ndo basta oferecer um bom servico: é preciso construir uma presenca digital forte. A forma como o cliente percebe a marca

no Google influencia diretamente na decisao de escolha. Nota e volume de avalia¢gées sao os dois fatores que mais influenciam a escolha de um local

no Google, segundo estudo da Harmo - e mais: 9 em cada 10 consumidores evitam de comprar em lojas mal avaliadas.

Outro ponto importante: 50% dos consumidores que pesquisam online visitam uma loja fisica em até 24 horas, e o ticket médio nessas visitas é 20%

maior do que nas compras feitas online.

Ou seja: manter o perfil atualizado e responder reviews € um grande diferencial competitivo. Estar bem posicionado no Google pode definir quem entra ou

Nao No seu restaurante.

Essas informacdes mostram que o setor esta evoluindo para um modelo mais digital e centrado na experiéncia do cliente. E quem entende isso, cresce com

mais consisténcia e de forma organica.
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https://abrasel.com.br/noticias/noticias/2024/04/05/pesquisa-abrasel-73-dos-empresarios-do-setor-de-alimentacao-fora-do-lar-esperam-aumento-no-faturamento-no-primeiro-trimestre/
https://abrasel.com.br/noticias/noticias/2024/04/26/panorama-do-setor-de-alimentacao-fora-do-lar-em-2024-veja-o-novo-relatorio-do-setor/
https://harmo.me/relatorios/decisao-local?utm_source=apresentacao&utm_medium=link&utm_campaign=sor-abrasel
https://go.forrester.com/blogs/14-05-13-why_the_value_of_in_store_shoppers_is_20_greater_than_online_customers/

RARMO

A Harmo é uma solugao

Ajudamos mais de 40.000 pontos de venda a
aumentar o fluxo de clientes para suas lojas
fisicas.

Deseja acessar os dados da sua marca ou
compara-la com os dados do segmento? Entre
em contato conosco:

Entrar em contato



https://lp.harmo.me/state-of-reputation-consultoria-reputacao-online

