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Relatorio da Pesquisa
“Comportamento do consumidor no comeércio em geral

e na Black Friday”
2025

Introducéo / Objetivo

A Fundacéo Procon-SP, por meio do Nucleo de Pesquisas da Diretoria de Estudos e
Pesquisas, efetuou levantamento para verificar como é o comportamento do consumidor
no comércio em geral, no tocante a precos e promogdes, inclusive no periodo da Black
Friday.

A pesquisa teve como objetivo identificar habitos, percepcbes e sentimentos que
influenciam o consumo, ajudando a aprimorar as orientacbes e politicas publicas
voltadas a defesa do consumidor.

Metodologia

A pesquisa foi efetuada por meio de questionario estruturado com vinte e seis questdes
de multipla escolha (incluindo as de perfil) e disponibilizado no site e nas redes sociais
da Fundacéo Procon-SP, no periodo de 30/10/25 a 17/11/25.

Aberta ao publico em geral, a pesquisa abordou temas que foram desde o
acompanhamento de ofertas e confianca nos descontos, até o impacto das emocdes e
influenciadores nas decisdes de compra. Questdes sobre reagéo a anuncios do tipo “s6
hoje”, pagamentos “sem juros” e a relagao entre preco, qualidade e status também
estavam entre os topicos abordados.

Além de medir o grau de confianga nas promogdes, a pesquisa também explorou
aspectos emocionais — como arrependimento, ansiedade, satisfacdo e culpa — e
comportamentos coletivos, como o impulso de compra por influéncia de amigos ou redes
sociais.

Responderam espontaneamente a pesquisa 329 pessoas.

A seguir os resultados.
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Resultados

noau

Quando vé anuncios como “sé hoje”, “udltimas
unidades” ou “estoque limitado”, o que vocé
costuma fazer?

80
24 329 = Compro rapido por medo

'y (]
de perder (oferta /
produto)

m Analiso e decido depois
38,30%
106
32,22%

Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP

® Ignoro esse tipo de
mensagem

m Depende do produto

Vocé ja comprou algo em promocgdo sé porque
outras pessoas estavam comprando ou
comentando?

92
27,96%
89

27,05%

m Sim, varias vezes
m Algumas vezes
124 = Raramente
Bipites ® Nunca

Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP
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Vocé ja comprou algo parcelado acreditando ser
“sem juros”, mas o valor final era maior?

m Sim, percebi depois

m Ndo, nunca, sempre
confiro antes

= N3do costumo
parcelar compras,
prefiro pagar a vista

Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP

Ha produtos ou servicos que vocé continua
comprando mesmo achando que o preco esta
alto ou que subiu demais?

® Sim, mas so por alta necessidade
= Sim, por habito / comodidade

= Sim, por confianca na qualidade
do produto/servico, na marca ou

na loja
m Sim, por exclusividade ou

identificacdo com a marca

12| 69 17 = Ndo, sempre busco as opcdes as

3,65% v .
20,97% 5,17% mais baratas

Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP
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Vocé ja teve que pagar “valor extra” por
situacdes em estabelecimentos, como perda de
comanda, perda do ticket, consumo minimo
obrigatodrio, taxa de servico?

56
17,02%

m Sim, e aceitei pagar
m Sim, mas reclamei

= N3do, nunca aconteceu
comigo

Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP

Vocé percebe ou ja percebeu que alguns
produtos sé estdo disponiveis em grandes
varejistas e ndo em lojas menores, no seu bairro
por exemplo?

m Sim, e acho que isso prejudica
o consumidor (menos opcdes,
precos maiores)

45 = Sim, mas ndo considero

13,68% prejudicial

= Ndo percebo diferenca

230
69,91%

= Ndo tenho opinido

Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP
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Vocé costuma comparar pregos?

17

312
94,83%
® Ndo costumo comparar
precos / No faco pesquisa
antes de comprar
= Sim
Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP

Onde e como vocé costuma comparar precos?
Permitia apontar até duas opgoes

Em lojas fisicas, observando o preco a vista ou I 114

parcelado

Em sites e marketplaces, comparando valores
entre lojas

I 236

Em aplicativos de celular, com base no menor I s
preco do dia

Em redes sociais, acompanhando opinides e B 20
recomendacdes

Considero o preco original antes do desconto
como referéncia

I 36

Me baseio no quanto posso pagar no
39
momento .

Base: 312 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP
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Quando vocé avalia um preco, o que mais pesa

na sua decisdo de compra?
3 4

1,22%

m O preco absoluto — quanto custa
no total

= A marca — confianca, tradicdo ou

2991&8% status e exclusividade
: = A qualidade percebida do produto
ou servico
= A promocdo ou desconto
oferecido

= A recomendacdo de amigos,
influenciadores ou redes sociais
m Custo beneficio

m Tempo de garantia

m Necessidade

Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP

O que um “preco alto” representa para vocé?

2
0,61%

48 = Qualidade e durabilidade
14,59% 15
,56% m Status ou exclusividade
= Exploracdo

m Resultado da marca ou da
loja

® Depende do produto

= Ndo sei

3,95%_ _—
Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP
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Vocé pagaria mais caro por um produto que
apresente beneficios comprovados, como saude,
sustentabilidade, economia de energia e outros

gue julgar verdadeiros?

101
30,70%

= Sim, sempre
m Asvezes
= Raramente

= Nunca

Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP

Sobre Black Friday

Vocé costuma acompanhar ofertas durante a
Black Friday?

= Sim, todos os anos

= Asvezes, quando algo me
interessa

® Raramente

143
43,47%

= Nunca acompanho

Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP
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Pensando na Black Friday, qual das situacGes abaixo mais se parece

com o gue vocé realmente sente ou pensa quando vé uma oferta?
Permitia apontar até duas opgoes

Que é uma oportunidade tnica e posso me arrepender se ndo aproveitar [N 42

Que talvez o desconto ndo seja real, mas fico tentado a conferir [ NRREBEEEE 177
Que vale a pena esperar o momento certo e planejar ascompras [N 1::
Que ¢ uma ocasido divertida, gosto de participar das promoges [l 11

Que as empresas exageram nas ofertas e isso me causa desconfianca || NN 65

Que as promogBes me ddo satisfagdo e me sinto recompensando como B s
se “me dar um presente”

Sobem precos antes da Black Friday e durante praticam precos iguais ou B i
até superiores aos de antes / fraude / ndo deixam claro as promocdes...

Base: 290 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP

Vocé acredita que os precos realmente diminuem

na Black Friday no Brasil?

13
4,48%

= Sim, ha bons descontos reais

m Parcialmente, alguns
descontos sdo reais e outros
enganosos

= Ndo, em geral ndo ha
reducdo de preco

Base: 290 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP
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Vocé costuma comprar na Black Friday?

137
47,24%

= Sim = Ndo

Base: 290 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP

Vocé ja se sentiu enganado(a) em uma compra
na Black Friday?

m Sim, o preco estava disfarcado
de desconto (“metade do
dobro”)

® Sim, o produto veio diferente
ou com restricdes

® Sim comprei e ndo me
entregaram

m Sim, anunciaram, mas ndo
cumpriram a oferta / ndo
tinha

= Ndo, nunca me senti
enganado

19 ;
12,42%
4 D
2,61%
/

5
3,27%

Base: 153 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP
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O que mais influencia sua decisdo de compra
durante a Black Friday?

7
4,58%

m Preco final

m Percentual do desconto (%)

® Confianca na loja ou site

m Facilidade de pagamento

® Indicacdo de amigos,

influenciadores ou redes sociais

= Reputacdo da marca ou do
vendedor

Base: 153 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP

Depois de comprar algo na Black Friday, o que
vocé costuma sentir?

1 1
0,65%__ 0,65%

m Satisfacdo, sensacdo de ter feito

um bom negocio
m Orgulho por aproveitar o desconto
no momento certo
60 = Culpa ou arrependimento por ter
39.22% gasto mais do que devia
46 :
30,07% m |ndiferenca — € s0 mais uma
compra comum
/ .
6 _/ 18,30%
3,92%

Base: 153 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP

= Ansiedade ou preocupacdo com a
fatura e as contas no final do més

= Ansiedade para a compra chegar
logo

m Qutros
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Pra vocé, participar da Black Friday é:

® Uma forma de economizar
= Um momento divertido, de
emocao coletiva

= Um evento de status, de
“mostrar conquistas”

m Um ritual social — gosto de
acompanhar e comentar

119
77,78%

= Uma obrigacdo do mercado /
pressdo para consumir

Base: 153 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP

Analise dos Resultados

Inicialmente questionamos a todos os consumidores (329 entrevistados) sobre o
seu comportamento no mercado de consumo.

38,30% dos entrevistados declararam que quando vé anuncios que informam “sé
hoje”, “ultimas unidades” ou “estoque limitado” costumam analisar antes de
decidir se efetua a compra; 32,22% ignoram esse tipo de mensagem; 24,32%
responderam que depende do produto e 5,17% compram rapidamente por medo
de perder a oferta/produto.

72,03% dos entrevistados ja compraram algo em promocéao influenciadas por
outras pessoas.

42,55% dos entrevistados ja compraram algo parcelado acreditando ser
“sem juros”, mas s6 perceberam depois que na pratica nao era.

67,18% declararam que continuam comprando alguns produtos ou servigcos
mesmo achando o pre¢o alto. A maioria justificou que sé compra por extrema
necessidade ou por ter confianga na qualidade do produto/servigo, ha marca ou
na loja.

Praticamente a metade dos entrevistados apontou que ja pagou “valor extra” por
perda de comanda, perda de ticket, por consumo minimo obrigatorio e /ou taxa
de servigo.
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A maioria (69,91%) declarou que acha prejudicial ao consumidor que alguns
produtos estejam disponiveis s6 em grandes varejistas, porque pode gerar
menos opgdes e precos maiores.

Quase a totalidade dos entrevistados (94,83%) informou que costuma
comparar pre¢cos. A maioria compara precos em sites e marketplaces.
Lojas fisicas e aplicativos de celular também estdo entre os mais citados
pelos entrevistados.

Os itens mais apontados que pesam na avaliacdo do preco pelo consumidor
foram: qualidade do produto ou servico, preco / valor total cobrado, promocéao /
desconto oferecido e a marca.

Quando questionados sobre o que representa um pre¢co alto, a maioria
apontou que depende do produto (43,77%), mas um numero significativo
de consumidores (32,52%) interpretou como exploracéao.

A maioria (94,23%) apontou que pagaria mais caro por um produto que
apresente beneficios comprovados (saude, sustentabilidade, economia de
energia, etc.), destes entrevistados, a maioria apontou que somente as vezes,
guando algo despertar seu interesse.

Black Friday

A seguir os resultados dos que acompanham ofertas e/ou compram
especificamente na Black Friday.

88,15% (290 entrevistados) declararam que acompanham ofertas durante a
Black Friday, sendo que a maioria apontou que acompanha quando ha algo
gue o interessa.

Quando analisamos por cada grupo de faixa etéaria, verificamos que em todas as
faixas etarias a maioria acompanha as ofertas quando algo interessa.

Observamos também que na faixa etaria “dos 60 anos ou mais” ha maior
percentual de consumidores que nunca acompanham as ofertas durante a Black
Friday.

Quando segmentamos por cada grupo de faixa de renda, constatamos que 0s
consumidores que estdo dentro das duas faixas menores de renda familiar
mensal concentram o0s maiores percentuais dos que nunca acompanham as
ofertas durante a Black Friday.
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A maioria declarou que quando vé uma oferta da Black Friday pensa que o
desconto talvez nao seja real, mas fica tentado a conferir.

57,59% (167) acreditam que nem sempre 0s pre¢cos diminuem na Black
Friday, por acharem que alguns precos sao reais e outros enganosos.
37,93% (110) declararam que em geral ndo ha reducéo de preco. 4,48% (13)
informaram que ha reducao de preco e ha bons descontos reais.

Quando segmentamos a analise em cada categoria de perfil dos entrevistados,
verificamos que o maior percentual de consumidores que em geral ndo vé
reducdo de preco no periodo da Black Friday esta na faixa etaria dos 45 a 59
anos, tem escolaridade alta (pés-graduacdo), mora no interior de Sao Paulo.

52,76% (153) afirmaram que costumam comprar na Black Friday. Destes,
76,47% ja se sentiram enganados em uma compra na Black Friday.

Com base nos que declararam que costumam comprar (153), segmentamos a
analise em cada categoria de perfil:

sexo - percentual similar entre feminino e masculino;

faixa etaria - de 18 a 29 anos e de 30 a 44 anos;

escolaridade - ensino fundamental e médio;

residentes - cidades do interior e capital de Sdo Paulo;

faixa de renda - em todas as faixas a maioria dos entrevistados
declararam que costumam comprar na Black Friday, com excecdo da
faixa de renda “acima de dois a cinco salarios minimos”.

YVYVYVYV

Como observado anteriormente no cruzamento dos que acompanham as ofertas
(290), quando segmentamos por cada grupo de faixa de renda, constatamos que
0s consumidores que estdo dentro das duas faixas menores de renda familiar
mensal concentram 0sS maiores percentuais dos que nunca acompanham as
ofertas durante a Black Friday.

Segundo o levantamento, os trés itens que mais influenciam a decisdo de
compra do consumidor durante a Black Friday séo: preco final, percentual
de desconto e confianca na loja ou no site.

Para 77,78% dos consumidores que compram, participar da Black Friday € uma
forma de economizar.
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Perfil dos Entrevistados

Sexo

m Feminino = Masculino

Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP
Género
2
8
2,43%

m Mulher cisgénero

= Homem cisgénero
177 ® Mulher trans

53,80%

m Pessoa ndo-binaria

= Prefiro ndo responder

Qutros

Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP
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Cor

7
2,13%

8
7 2,43%

27
8,21%
® Amarela
= Branca
= Parda
= Preta
= Prefiro ndo responder
Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP
Faixa etaria

m 18329 anos

m 30a 44 anos

= 45359 anos

= 60 anos ou mais

Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP
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Escolaridade

1\

1,52%

66
20,06%

= Fundamental
= Médio
143 = Superior

43,47%
m Pos-graduacdo

Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP

Renda familiar mensal

45
,68%

m até 2 salarios minimos
® acima de 2 até 5 SM
= acima de 5 até 10 SM

m acima de 10 SM

13,68
91
27,66%

Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP

= Prefiro ndo responder



, Regido de residéncia

4
1,22%___2;43%

= Cidade de S3o Paulo

m Qutras cidades da RMSP
= Cidades do Interior de SP
= Litoral de SP

= Qutro Estado

Base: 329 consumidores Nucleo de Pesquisas - DEP/EPDC - Procon-SP

A maioria dos entrevistados da amostra tem o seguinte perfil:

v sexo feminino (58,36%);

v" mulher cisgénero (53,80%);

v cor branca (60,79%);

v faixa etaria de 30 a 44 anos (36,78%), seguido pela faixa de 45 a 59 anos
(30,70%);

ensino superior (43,47%);

renda familiar mensal acima de dois até cinco salarios minimos (35,56%),
seguido pela faixa de renda acima de cinco até dez salarios minimos
(27,66%);

v reside na cidade de Sao Paulo (56,84%).

AN

Orientacfes Gerais

A Black Friday é uma das datas mais importantes para o varejo. No entanto, o
consumidor se torna mais vulneravel a préaticas abusivas e a violagédo de seus
direitos, sob a otica da defesa do consumidor. Dessa forma é importante frisar
gue o fornecedor deve seguir algumas regras previstas no Cédigo de Defesa do
Consumidor, tais como: cumprir o que foi ofertado, informagdes claras sobre
preco final (incluindo frete), caracteristicas do produto, prazo de entrega,
condicdes de pagamento, politicas de troca.
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Ressaltamos que é vedado ao fornecedor de produtos ou servicos adotar
praticas abusivas como venda casada, limitacdo injustificada de meios de
pagamento e aumento artificial de precos antes da promocdo para simular

grande desconto.

Nlcleo de Pesquisas — EPDC/DEP - FUNDACAO PROCON-SP — 24/11/25



