Ivana Kursan Milakovic! JEL Klasifikacija: D12, M31, 033, Z13
Daniela Garbin Pranicevi¢? Izvorni znanstveni rad
https://doi.org/10.32910/ep.76.5.1

Istrazivanje zlouporabe online politika
i kupovine Kroz teoriju psiholoske
reaktancije

Sazetak

Cilj istraZivanja je, koriste(i teoriju psiholoske reaktancije, ispitati utjecaj demografskih karak-
teristika i orijentacije prema konformizmu na neprimjereno ponasanje potrosaca na internetu,
ukljucujuci zlouporabu pravila povrata, promocija i neprimljenih artikala. Takoder, analizira se
povezanost ucestalosti online kupovine s takvim ponasanjem. Primjenom konfirmatorne faktor-
ske i regresijske analize na uzorku od 244 hrvatska potrosaca, istraZeno je kako demografski
cimbenici (dob, spol, obrazovanje) i sklonost konformizmu utjec¢u na zlouporabu online politika.
Rezultati pokazuju da mladi i obrazovaniji potrosaci cesée zloupotrebljavaju pravila povrata,
promocija i neprimljenih artikala, dok su muskarci skloniji zlouporabi pravila povrata. Orijenta-
cija prema konformizmu negativno je povezana sa zlouporabom pravila povrata i neprimljenih
artikala. Jedino zlouporaba pravila promocija pozitivno utjece na ucestalost online kupovine.
IstraZivanje je ograniceno na Hrvatsku i specificne faktore, sto oteZava generalizaciju rezulta-
ta. Unato¢ tome, doprinosi literaturi o psiholoskoj reaktanciji primjenom u online okruZenju,
posebno u kontekstu neprimjerenog ponasanja potrosaca. Originalnost leZi u povezivanju demo-
grafskih ¢imbenika, sklonosti konformizmu i ucestalosti online kupovine sa zlouporabom pravila,
Cime se istraZuje slabo pokriveno podrucje.
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1. UVOD

Zlouporaba online politika i pravila postaje sve
veci problem za internetske trgovce, pri ¢emu
zlorabitelji ¢esto nisu kriminalci, ve¢ legitimni
potrosaci koji koriste fleksibilna pravila u svoju
korist (Acree, 2021; Rosenbaum, Kuntze i Ro-
ss-Wooldridge, 2017). Naime, gotovo 90% trgo-
vaca na malo izvjeStava o gubicima uzrokovanim
zlouporabom politika i pravila od strane kupaca,
a neki izvori ukazuju na globalne gubitke vece od
100 milijardi dolara (Zhang, Frei, Senyo, Bayer,
Gerding, Wills i Beck, 2023; Rodriguez, 2023;
Fonticons, 2023). [ako su takva pravila, odnosno
politike, osmiSljena radi olakSavanja iskustva
kupnje, trgovci su u nezavidnom poloZaju te su
prisiljeni “balansirati” izmedu dobrih odnosa s
kupcima i zastite od financijskih gubitaka (Wil-
son, 2023). Sto se ti¢e konkretnih primjera zlou-
porabakoje stvaraju probleme u poslovanju moze
se spomenuti primjerice povrat odje¢e nakon
koristenja (wardrobing) te manipulaciju promo-
tivnim kodovima kroz vise racuna (Hype, 2024;
Phau, Akintimehin, Shen i Cheah, 2022; Elyahu,
2021). Nadalje, zlouporaba se takoder odnosi na
prijave da proizvod nije isporucen, kada je zapra-
vo primljen. Ovakvo neprimjereno ponasanje po-
trosaca, koje sami potrosaci Cesto i ne percipiraju
problemati¢nim, uvelike opterecuje operativne
procese, negativno utjeCe na iskustvo potrosaca
i povjerenje u trgovce te narusava njihov ugled
(Fonticons, 2023; Ulkii i Giirler, 2018).

Sve prethodno navedeno, ukazuje na nuznost
daljnjih istrazivanja koja bi olaksala tvrtkama
prepoznavanje nedoli¢nih obrazaca ponasanja,
razumijevanje potrosacke motivacije koja sto-
ji iza zlouporabe politika i povrata, te razvoj
ucinkovitih politika za smanjenje financijskih
i operativnih gubitaka. Shodno tome, ovaj rad
promatra nedoli¢no ponasanje potrosaca kroz
primjenu teorije psiholoske reaktancije, koju je
razvio Brehm (1989), a koja pomaZe objasniti
ponasanje potrosaca suocenih s ogranic¢enjima
i pravilima. Naime, spomenuta teorija sugeri-
ra da kada se potroSaci suoce s ogranic¢enjima
slobode izbora, mogu reagirati neprihvatljivim
ponasanjima, a koja u nasem slucaju ukljuc¢uju
zlouporabu pravila poput povrata, iskorista-
vanje promocija, ili lazZne tvrdnje o neisporuci
artikala (Brehm i Brehm, 2013; Font i Hindley,
2017). Iako se teorija reaktancije ¢esto koristi
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u podrucju marketinga, njezina primjena na
ponasanje potrosaca u kontekstu internetske
kupnje i zlouporabe politika povrata i promocije
relativno je nova i neistraZzena, a Sto predstavlja
i doprinos ovog rada.

Ovo istrazivanje razmatra demografske karak-
teristike poput dobi, spola i obrazovanja, koje
takoder mogu utjecati na sklonost potrosaca
prema zlouporabi pravila. Tako primjerice, mla-
di potrosaci Cesto iskazuju vecu reaktanciju i
sklonost riziku, $to ih moze uciniti podloznijima
takvom ponaSanju (Barbarossa, Patrizi, Ver-
nuccio, Di Poce i Pastore, 2023; Hajek i Hafner,
2021). Nadalje, postojeca literatura naglasSava
kako bi muskarci mogli biti skloniji preuzima-
nju rizika, dok viSa razina obrazovanja moZe
znaciti bolje razumijevanje pravila, $to smanju-
je namjeru za zlouporabu (Erikson, Hikansson i
Josefsson, 2023; Medium, 2022).

Dodatno, istrazivanja (Zhang i Arvey, 2009) su-
geriraju da orijentacija na konformizam, takoder
moze imati vaznu ulogu, budu¢i su manje konfor-
misti¢ki pojedinci skloniji zanemarivanju pravila
i normi. Stoga, razumijevanje veze izmedu kon-
formizma i zlouporabe pravila moze koristiti tr-
govcima da razviju ucinkovitije strategije za rje-
Savanje nepoZeljnog online ponaSanja potrosaca.

Iz prethodno navedenog kao i iz postojece litera-
ture vezano za tretiranu problematiku, vidljiva je
neistrazenost kako nedoli¢nog ponasanja potro-
Saca u online okruZenju glede politika povrata i
promocije tako i prediktora takvog nedoli¢nog
ponasanja. Posebice nedostaje uvida u znacaj
demografskih karakteristika potrosaca i konfor-
mizma za nedoli¢no online ponasanje potrosaca,
koje je u porastu, te posljedi¢no utjecaj takvog
ponasanja na ucestalost online kupovine. Shodno
tome, primjena teorijskog okvira psiholoske re-
aktancije u kontekstu analize online zlouporabe
politika, donosi novu perspektivu omogucujuci
online trgovcima dublje razumijevanje motiva
neprimjerenog ponasanja potrosaca, a Sto bi mo-
glo olaksati donosenje ucinkovitijih politika koje
bi stitile njihove interese uz istovremeno jacanje
povjerenja potrosaca (Sin i Tse, 2022; Schiffman,
Kanuk i Hansen, 2012). Stoga, analiza kombina-
cije navedenih konstrukata u okviru zlouporabe
online politika i pravila na predloZeni nacin pred-
stavlja znacajan doprinos postojecoj literaturi.



Istrazivanje zlouporabe online politika i kupovine kroz teoriju psiholoske reaktancije 343

EKONOMSKI PREGLED, 76 (5) 341-355 (2025)

2. TEORIJSKI PREGLED I RAZVO]
HIPOTEZA

Zlouporaba politika i pravila u internetskoj tr-
govini rastudi je izazov za trgovce, buduci po-
trosaCi sve spretnije iskoriStavaju poslovne
politike tvrtki za vlastitu korist. Ovakva zloupo-
raba nije jednoznacna, te se odnosi na (i) povrat
koriStene robe, (ii) manipulaciju promotivnim
kodovima putem viSestrukih racuna, te (iii)
laZne tvrdnje o neisporuenim artiklima. Sve
navedeno online trgovcima nanosi financijsku
Stetu, negativno utje¢e na poslovne procese i
ugled (AngiKoslow, 2012), naru$ava povjerenje
izmedu tvrtki (Bieron i Ahmed, 2012), te pov-
eCava operativne troskove zbog dodatnih ulag-
anja u sigurnosne mjere i borbu protiv prijevara
(Harris i Daunt, 2013). Za razliku od izravnih
nezakonitih radnji poput prijevara ili hakerskih
napada, zlouporabe pravila djeluje u zakons-
ki sivoj zoni $to njihovo sprjecavanje ¢ini jo$
sloZenijim.

Prema teoriji psiholoSke reaktancije, ljudi re-
agiraju losim ponasanjem kada osjecaju da su
im ugrozene slobode i prava izbora (Steind], Jo-
nas, Sittenthaler, Traut-Mattausch i Greenberg,
2015). Brehm (1989) je prvi razvio ovu teoriju,
tvrdeci da prijetnje slobodama poticu kod lju-
di obrambene reakcije koje mogu ukljucivati
neeti¢na ponasanja, poput zlouporabe politika
i pravila u online kupnji (Brehm i Brehm, 2013;
Font i Hindley, 2017). U kontektu internetske
trgovine, kada kupci smatraju da su politike
previse restriktivne, mogu reagirati otporom,
uklju€ujuci i manipulaciju pravilima (Wright,
2011). Kako bi sprijecile ovakvo ponasan-
je, tvrtke nastoje pronaci ravnotezu izmedu
inzistiranja na poStivanju pravila i “slobode”
potrosaca (Folger, Ganegoda, Rice, Taylor i Wo,
2013). Medutim, ostaje nejasno kako odredeni
prediktori utjecu na nedoli¢no online ponasan-
je potrosaca.

Demografski¢imbenici moguimatiznacajnu ulogu
urazumijevanju zlouporabe online pravila. Naime,
postojeca istrazivanja pokazuju da se mladi po-
trosaci nerijetko upustaju u neprimjerene oblike
ponasanja na internetu, poput noSenja predmeta
prije povrata ili narucivanja vise veli¢ina i boja
uz naknadno vracanje manje preferiranih opcija
(Yang, Pang, Liu, Yen i Tarn, 2015). Lako¢a povra-

ta i percipirani manjak posljedica za neprimje-
reno ponasanje dodatno pospjeSuju ovaj trend.
Napredne digitalne vjeStine, dobro poznavanje
online platformi te razvijena svijest o nacinima
zaobilaZenja sigurnosnih sustava omogucuje po-
trosacima viSestruko iskoriStavanje promotivnih
pogodnosti (Chu, 2021; Vishwapriya, 2024). Osim
toga, anonimnost i jednostavnost digitalne ko-
munikacije dodatno olaks$avaju neeticne prakse.
Takve okolnosti kod mladih potrosaca ponekad
dovode do smanjenog osjecaja odgovornosti (Kim,
Jeong, Kim i So, 2011) i povecane percepcije da se
pravilima moZe lako manipulirati (Ahmed, Huma
i Ali, 2024). Na temelju prethodnih uvida predlaze
se sljedeca hipoteza:

H1: Mladi potrosaci skloniji su neprimjerenom
online ponasanju tj. zlouporabi pravila povrata
(H1a), zlouporabi pravila promocije (H1b) i zlou-
porabi politike (ne)primitka proizvoda (HIc).

Istrazivanja pokazuju da muskarci, u uspored-
bi sa Zenama, ¢esto imaju drugaciji pristup pre-
ma preuzimanju rizika, etickim pitanjima i/ili
donosenju odluka, a $to moze povecati sklonost
neprimjerenom online ponasSanju. U kontekstu
zlouporabe pravila povrata, studije sugeriraju
da su muskarci skloniji vra¢anju proizvoda
nakon kratkotrajne uporabe bez dubljeg raz-
matranja etickih implikacija takvog ponasanja,
te da na to gledaju kao na praktican nacin fi-
nancijske ustede (Magano, Turcinkova, San-
tos, Correia i Serebriannikov, 2024). Takoder,
muskarci mogu zloupotrebljavati promotivne
kodove i popuste, zbog vece tolerancije prema
riziku i sklonosti testiranju granica sustava za
otkrivanje prijevara na digitalnim platforma-
ma (Cho i Workman, 2014). Tehni¢ko znanje,
uz dru$tveni utjecaj, moze pridonijeti norma-
lizaciji takvog ponaSanja, gdje se ono percipi-
ra kao ,pametna” taktika, a ne prijestup. Osim
toga, zbog izraZenije sklonosti prema konflikt-
nim taktikama muskarci su ponekad spremniji
kontaktirati korisni¢ku podrsku kako bi trazili
povrat novca ili zamjenu, ¢ak i kada su svjesni
da su proizvod ve¢ primili (Boo, Mattila i Tan,
2013). Vjerojatnost da ¢e biti uhvaceni u tak-
vim radnjama percipira se niskom osobito u si-
tuacijama gdje tvrtke daju prioritet zadovoljst-
vu kupaca i nisu sklone detaljnoj provjeri svih
zahtjeva. Shodno tome, predlaze se sljedeca
hipoteza:
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H2: Muskarci su skloniji neprimjerenom online
ponasanju tj. zlouporabi pravila povrata (H2a),
zlouporabi pravila promocije (H2b) i zZlouporabi
politike (ne)primitka proizvoda (HZ2c).

Iako je obrazovanje tradicionalno povezano s
viSom razinom eticke svijesti, ono u podrucju
online trgovine moZe omoguciti pojedincima
stjecanje znanja i vjesStina za ucinkovitije isko-
riStavanje dostupnih sustava (Fullerton i Punj,
2004). Drugim rije¢ima, obrazovani pojedinci
mogu bolje razumjeti politike online platformi,
biti vjestiji, te uociti potencijalne nedostatke i
prilike za stratesko iskoriStavanje raznih pra-
vila. Visokoobrazovani potrosaci bolje poznaju
uvjete prodaje i ¢esto prepoznaju nacine zlou-
porabe pravila uz minimalan rizik od posljedica
(Rosério i Raimundo, 2021). Stovise, obrazova-
nje omogucava i “racionalizaciju” privremene
ili eksperimentalne upotrebe proizvoda unutar
percipirane prihvatljivosti, ¢ime se postupci op-
ravdavaju kao promisljeni ili domisljati (Szmi-
gin, Carrigan i McEachern, 2009). Naime, moze
se dogoditi da pojedinci koriste obrazovanje kao
alat za interpretaciju pravila u osobnu Korist,
potaknuti samo financijskim ili osobnim intere-
som (White, MacDonnell i Ellard, 2012; Corbitt,
Thanasankit i Yi, 2023). Na temelju navedenog
predlaZe se sljedece:

H3: Obrazovanje je pozitivno povezano s nepri-
mjerenim online ponasanjem tj. zlouporabom
pravila povrata (H3a), zlouporabom pravila pro-
mocije (H3b) i zlouporabom politike (ne)primitka
proizvoda (H3c).

Orijentacija na konformizam odnosi se na stu-
panj prihvacanja drustvenih pravila, i kao takva
moZe znacajno utjecati na ponasanje potrosaca
na trzistu (Fombelle, Voorhees, Jenkins, Sidaoui,
Benoit, Gruber, ... i Abosag, 2020). Iako postoje
studije o utjecaju konformizma na ponaSanje
potros$aca, veza izmedu konformizma i zloupo-
rabe politika i pravila u online trgovini jos je ne-
dovoljno istrazena (Park i Feinberg, 2010). No,
postoje rijetke naznake da bi pojedinci koji nisu
skloni konformizmu, a imaju tendenciju ignori-
ranja drustvenih normi i pravila, mogli pokazati
vecu sklonost ka zlouporabi politika (Wu, Zheng
i Zhao, 2021; Zhang i Arvey, 2009).

Smatra se da pojedinci s izraZenom orijentacijom
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prema konformizmu osje¢aju snazan drustveni
pritisak da se pridrZavaju moralnih standarda
pri realizaciji transakcija. Tako isti mogu biti ma-
nje skloni iskoristavanju politika povrata buduci
drustveni pritisak i strah od negativne procjene
okoline djeluju kao snazan odvracajuc¢i faktor
(Kundu i Cummins, 2013). Briga o tome kako ¢e
ih drustvo percipirati, moze nadmasiti njihove
osobne interese, a $to moZe smanjiti rizik od zlo-
uporabe pravila povrata. Za ove potrosace, strah
od negativne druStvene osude - poput etikete
nepostenog ili manipulativnog ponasanja - moze
predstavljati znacajan motivacijski ¢imbenik
za poStivanje pravila. Kao rezultat toga, njihova
Zelja za uskladivanjem s drustvenim normama i
ocekivanjima moze smanjiti sklonost neprimje-
renom ponasanju (Chen i Tang, 2006), odnosno
postivanje druStvenih normi povecati vjerojat-
nost istinitog izvjeStavanja o statusu primljenih
proizvoda (Arnold, 2009). Na temelju navedenog
predlaze se hipoteza kako slijedi:

H4: Orijentacija prema konformizmu negativno
utjece na neprimjereno online ponasanje potrosa-
¢a tj. zlouporabu pravila povrata (H4a), zloupora-
bu pravila promocije (H4b) i zlouporabu politike
(ne)primitka proizvoda (H4c).

Kombinacija percipirane sigurnosti, sklonosti
rizicnom ponasanju, financijskih poticaja i nor-
malizacije odredenih praksi mozZe potaknuti
potroSace na ceS¢e kupnje (Clemons, Wilson,
Matt, Hess, Ren, Jin i Koh, 2016). Naime, osje-
¢aj sigurnosti prilikom kupnje, koji proizlazi iz
percepcije postojecih politika i pravila povrata
te financijskih poticaja kroz promotivne akcije,
moze djelovati i kao snazan motivator za do-
datne transakcije (Shen, Hsee, i Talloen, 2019).
Kada se neeti¢ne prakse poput laznih tvrdnji o
neprimitku artikla normaliziraju unutar potro-
Sacke zajednice, a percipirani rizik ostane nizak,
raste vjerojatnost ponavljanja kupnji s ciljem
iskoristavanja povlastica. Na temelju navedenog
postavlja se hipoteza:

H5: Neprimjereno online ponasanje potrosaca tj.
zlouporaba pravila povrata (H5a), zlouporaba
pravila promocije (H5b) i zlouporaba politike (ne)
primitka proizvoda (H5c) pozitivno utjece na uce-
stalost online kupnje.

Istrazivacki model prikazan je na Slici 1.
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Slika 1. Model istrazivanja

Orijentacija na
konformizam

Zlouporaba online
politika (nedoli¢no
ponasanje potrosaca)

Politika
povrata
Politika
promocije

Proizvod nije
zaprimljen

Ucestalost
online
kupovine

H5a,b,c
>

Izvor: Izrada autora

3. METODOLOGIJA

Za analizu podataka i provedbu konfirmatorne
faktorske analize te regresijske analize, koristio
se statisticki paket SPSS (verzija 23) i Amos.

Uzorak i prikupljanje podataka

Inicijalni uzorak obuhvatio je 259 hrvatskih po-
trosaca koji su kupovali online i neprimjereno
se ponasali online u vezi sa zlouporabom politi-
ka i pravila barem jednom u prethodnoj godini.
KoriStena je metoda prigodnog uzorkovanja.
Prigodni uzorak se Cesto koristi u drustvenim
znanostima, posebice u marketingu zbog svoje
prakti¢nosti, brzine, smanjenih troskova, alii do-
sezanja odredenih manjih homogenih grupa ispi-
tanika (Abbadia, 2024; Jager, Putnick i Bornstein,
2017) kao S$to je to slucaj u ovom istrazivanju.
Naime, ispitanici u ovom istrazivanju obuhvacaju
online potrosace koji su zloupotrijebili politike
povrata i promocije te se tako uzorak smatra
dovoljno homogenim i prikladnim. Za ispitivanje
stavova potrosaca kreiran je online anketni upi-
tnik uz pomo¢ Google Forms koji je distribuiran
putem maila i druStvenih mreza (primjerice
Meta, WhatsApp). Istrazivanje je provedeno u
periodu travanj - studeni 2023.godine. Prikuplje-
ni podaci su se provjerili u pogledu nedostajucih
i netipi¢nih vrijednosti pri ¢emu nije bilo nedo-

stajucih vrijednosti, ali je pronadeno 15 univar-
ijatnih (preko Zscores) netipi¢nih vrijednosti te
su takvi ispitanici uklonjeni iz baze podataka.
Sukladno tome, kona¢an uzorak za analizu je bio
N=244. Struktura uzorka prikazana je u Tablici 1.

Tablica 1. Struktura uzorka

Spol Apsolutno Relativno (%)
Zensko 171 70.08
Musko 70 28.70
Ne Zelim rec¢i 3 1.22
Dob

18-25 160 65.6
26-35 73 299
36-45 9 3.7
46+ 2 0.8
Obrazovanje

Srednje 43 17.6
Visoko 201 82.4
Total 244 100

Izvor: Izrada autora
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Tablica 2. Deskriptivna statistika

. Srednja . Standardna
Varijabla - -
vrijednost devijacija
Zlouporaba pravila povrata proizvoda 1.22 1.00 3.00 0.46
Zlouporaba pravila promocije 2.42 1.00 5.00 1.11
Zlouporaba pravila ne-primitka proizvoda 1.23 1.00 4.60 0.59
Orijentacija na konformizam 3.46 1.00 5.00 0.80
Ucestalost online kupnje 1.82 1.00 3.00 0.72

Izvor: Izrada autora

Primjenjujuci konfirmatornu faktorsku analizu, mjerne ljestvice su se provjerile u pogledu valjanosti.
Analiza pokazuje da sve mjerne ljestvice posjeduju svojstva kompozitne pouzdanosti, konvergentne i
diskriminantne valjanosti (Tablice 3.1 4.).

Tablica 3. Faktorska opterecenja, CR, AVE i Cronbach alpha

Konstrukt/tvrdnje

opterecenje

Faktorsko
alpha

Cronbach

CR :\"

Orijentacija prema konformizmu 0.848 0.530 0.801

Nametanje strogih zakona i kazni u¢inkovit je nacin za

N . “ . . 0.658
ocuvanje poStene politike online trgovaca.

Internetski trgovac trebao bi nametnuti stroze politike
za povrate, povrate novca, neprimljene artikle i promo- 0.603
tivne popuste.

Konstantno kr$enje pravila i ugovora online trgovaca

L oo 0.773
ima Stetne posljedice.
Najvazniji aspekt u online kupnji/transakcijama je
dobro definiran skup pravila (npr. ugovori, odluke, 0.794
politike).
Zlouporaba pravila povrata 0.944 0.772 0.924
Budu¢i da mogu slobodno vratiti proizvod, online kup-

R [ . 0.684
nju vidim kao nacin iznajmljivanja proizvoda.
Ponekad kupim skupi proizvod online, upotrijebim ga
. o . . 0.981
jednom ili dvaputivratim.
Ponekad ponovno kupim artikl koji sam prethodno kupio 0.897
online, vratim stari artikl i zadrZim novi. ’
Proizvod sam vratio na na¢in da sam poslao praznu 0.889

kutiju uz zadrzavanje originalnog artikla.
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Konstrukt/tvrdnje
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Faktorsko
opterecenje

Cronbach
alpha

CR \"4

Kupio sam proizvod online, koristio ga, a zatim ga vra-
tio tvrdeci da je oStecen.

Zlouporaba pravila promocije

Kada kupujem online, stvaram mnogo racuna za vise-
struko koristenje kodova za popust ili kupona.

Mislim da nema niSta loSe u stvaranju mnogo rac¢una za

viSestruko koristenje kodova za popust ili kupona pri
online kupnji.

Vrlo mi je jednostavno dijeliti ili koristiti online promo-
tivne kodove namijenjene nekome drugome ili za jednu

priliku za online kupnju

Zlouporaba pravila “proizvod nije zaprimljen”

Kupio sam proizvod online i tvrdio da nikada nije stigao

(iako jest) barem jednom u zivotu.

Kupio sam proizvod online i tvrdio da nikada nije stigao

(iako jest) vise od jednom.

Vjerujem da nema nicegloSeg u kupnji proizvoda online,

azatim trgovcu tvrditi da nikada nije stigao (iako jest).

Barem jednom u Zivotu prijavio sam trgovcu da proizvod
nije stigao (iako jest) i trazio povrat novca.

Barem jednom u zZivotu sam prijavio trgovcu da proi-
zvod nije stigao (iako jest) s ciljem da mi trgovac posa-
lje drugi artikl/proizvod.

0914

0.815 0.597 0.813

0.695

0.797

0.820

0.917 0.690 0.918

0.709

0.819

0.767

0.942

0.894

CR - composite reliability (kompozitna pouzdanost), AVE - average variance extracted (prosjecna ekstrahirana varijanca)

Izvor: Izrada autora

Mjerne ljestvice

Orijentacija prema konformizmu odnosi se na
stavove pojedinca da trebaju postojati dobro
definirana pravila i zakoni te da su kazne prim-
jerene kada se netko ne pridrzava pravila. Kao
takav, ovaj je konstrukt mjeren ljestvicom Dong
iZhong (2017) (,,Orijentacija na konformizam®)
koja je prilagodena nasem istrazivackom kon-
tekstu online maloprodaje. Stavke su mjerene
pomocu Likertove skale od petbodova (1-uopce
se ne slazem, 5- izrazito se slazem).

Neprimjereno online ponaSanje potrosaca
odnosno zlouporaba povrata proizvoda, pro-
mocije i zlouporaba pravila o neprimljenoj
stavci, mjerena je Likertovom skalom od pet
bodova, dok su stavke konstruirane na temelju
relevantne literature (npr. Harris, 2008; Kukar-
Kinney i Grewal, 2007; Elyahu, 2021; Acree,
2021; Fonticons, 2023; Hype, 2024.). Ucestalost
online kupnje mjerena je pitanjem “Koliko Cesto
kupujete online?”, skalirano na tri razine (rijetko,
Cesto, vrlo ¢esto). Svi sudionici bili su potrosaci
koji su kupovali online i zlorabili online politike
barem jednom u prethodnoj godini.
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Tablica 4. Diskriminantna valjanost

co RA PA INR
o (0.728)

RA -0.156* (0.878)

PA 0.079 0.099 (0.772)

INR -0.170%* 0.691** 0.132* (0.830)

*korelacija je znacajna na razini 0.05 (2-tailed); ** korelacija je znacajna na razini 0.01 (2-tailed)

CO - orijentacija na konformizam, RA - zlouporaba povrata proizvoda, PA - zlouporaba promocija, INR - artikal
nije zaprimljen

Izvor: Izrada autora

Tablica 5. Rezultati regresijske analize

Hipoteza Regr.esil.]skl Status
koeficijent

H1a: Dob = Zlouporaba politike povrata -0.203* Prihvaca se
H1b: Dob = Zlouporaba politike promocije -0.148* Prihvaca se
H1c: Dob = Zlouporaba politike neprimitka proizvoda -0.166* Prihvaca se
H2a: Spol = Zlouporaba politike povrata 0.144* Prihvaca se
H2b: Spol = Zlouporaba politike promocije 0.010 Odbija se
H2c: Spol = Zlouporaba politike neprimitka proizvoda 0.063 Odbija se
H3a: Obrazovanje = Zlouporaba politike povrata 0.174* Prihvaca se
H3b: Obrazovanje = Zlouporaba politike promocije 0.137* Prihvaca se
H3c: Obrazovanje = Zlouporaba politike neprimitka proizvoda 0.169* Prihvaca se
H4a: Orijentacija prema konformizmu = Zlouporaba politike povrata -0.128* Prihvaca se
H4b: Orijentacija prema konformizmu —» Zlouporaba politike promocije 0.078 Odbija se
;l:oci:z‘(l)or(ijj:ntacija prema konformizmu = Zlouporaba politike (ne)primitka 0.158* Prihvaca se
H5a: Zlouporaba politike povrata = ucestalost online kupnje -0.013 Odbija se
HS5b: Zlouporaba politike promocije = ucestalost online kupnje 0.257** Prihvaca se
H5c: Zlouporaba politike (ne)primitka proizvoda = u¢estalost online kupnje -0.018 Odbija se

*p-value <0.05, **p-value <0.001

Izvor: Izada autora
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4. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Deskriptivna statistika

Srednje vrijednosti u pogledu promatranih kon-
strukata vidljive su u Tablici 2. Rezultati istrazi-
vanja pokazuju niske srednje vrijednosti u pogle-
du zlouporabe politika i uc¢estalosti online kupnje
s izuzetkom orijentacije na konformizam.

Regresijska analiza

Za ispitivanje postavljenih hipoteza koristila se
regresijska analiza. Hipoteze su se prihvatile uko-
liko je regresijski koeficijent bio pretpostavljenog
smjera, a znacajnost na razini 0.05 i manje. Rezul-
tati regresijske analize vidljivi su u Tablici 5.

Rezultati regresijske analize pokazuju da dob i
obrazovanje znacajno utjecu na zlouporabu svih
ispitivanih online politika i pravila dok je spol
znacajno povezan samo sa zlouporabom politike
povrata proizvoda. Orijentacija prema konfor-
mizmu je znacajno povezana s odredenim zlou-
porabama politikaipravilaito u pogledu povrata
proizvoda i tvrdnji o nezaprimanju proizvoda. Na
ucestalost online kupnje znacajno utjece jedino
zlouporaba politika i pravila promocije.

5. RASPRAVA

Rezultati istrazivanja pokazuju da su mladi
potrosaci skloniji neprimjerenom online pona-
Sanju odnosno zlouporabi pravila i politika, te
se hipoteza H1 (H1a, H1lb, H1lc) moZe prihvati-
ti. Ovaj nalaz upucuje na to da mlade generaci-
je, odrasle u digitalnom svijetu gdje su procesi
kupovine, povrata i razmjene proizvoda brzi i
jednostavni, mogu percipirati politike povrata
fleksibilnijima i otvorenima za manipulaciju. S
druge strane, stariji potrosaci ¢esto pristupaju
kupnji na tradicionalniji na¢in, naviknuti na slo-
Zenije procedure povrata i fizicku interakciju s
trgovcima Sto ih ¢ini sklonijima promisljenijim
odlukama i manje sklonima zlouporabi politika
i pravila. Ovakav pristup moze biti rezultat dru-
gacijeg sustava vrijednosti kojeg se pridrzavaju,
poput vece odgovornosti i poStovanja prema tr-
govcima ili pak nesnalaZenja u online okruZzenju.

Nadalje, rezultati istrazivanja pokazuju da su
muskarci skloniji neprimjerenom online pona-
$anju, osobito zlouporabi pravila povrata pro-
izvoda, Sto je novi nalaz u ovom istrazivackom
podrucju. Stoga se hipoteza H2 djelomi¢no pri-
hvaca, odnosno prihvaca se u dijelu H2a.

Kada je rije¢ o obrazovanju, rezultati istraziva-
nja pokazuju da obrazovanje pozitivno utjece na
neprimjereno online ponasanje potrosaca, $to
znaci da obrazovaniji potrosaci cesce zlorablju-
ju politike i pravila online kupnje. Stoga se hipo-
teza H3 (H3a, H3b, H3c) prihvaca. Ovi rezultati
sugeriraju da obrazovanje moZze imati paradok-
salan ucinak u kontekstu online kupnje. Naime,
izgleda da obrazovaniji potrosaci, zahvaljujuci
vecem stupnju informiranosti i vjeStinama sna-
lazenja na online platformama, bolje razumiju
politike povrata i usluge povezane s online tr-
govinom. Takoder, ova znanja omogucuju i pre-
poznavanje slabosti u sustavima trgovaca, $to
motivira (neke od njih) da iskoristavaju pravila
u svoju korist, a $to je u skladu s odredenim po-
stoje¢im spoznajama (primjerice White i sur.,,
2012; Corbitti sur., 2023). Takvi potrosaci mogu
isprobavati proizvode bez dugoroc¢nih obveza,
s obzirom da pravila povrata Cesto omogucu-
ju jednostavne povrate ili zamjene. Dodatno,
njihova svjesnost o pravima i zakonskim nedo-
stacima moZze ih dodatno ohrabriti da iskoriste
pogodnosti koje im sustav nudi.

Rezultati istrazivanja pokazuju i da konfor-
misticka orijentacija negativno utjece na neke
zlouporabe pravila i politika. Naime, $to je niza
orijentacija prema konformizmu, to je veéa sklo-
nost zlouporabi politike povrata proizvoda i
prijave neprimljenog artikla, za razliku od zlo-
uporabe politike promocije. Stoga se H4 djelo-
micno prihvaéa (H4a i H4c). Rezultati svakako
sugeriraju da orijentacija prema konformizmu
ima znacajan utjecaj na neprimjereno ponasanje
potrosaca u online okruzenju. Potrosaci s nizom
sklonos¢u konformizmu odnosno oni koji manje
osjecaju potrebu za poStovanjem drustvenih
normi i pravila, ¢eS¢e pokazuju sklonost zloupo-
rabi politika povrata proizvoda i neprimljenog
artikla za Sto se potvrda moze traziti i u nekim
generalnim postoje¢im nalazima (primjerice
Kundu i Cummins, 2013). Takve zlouporabe po-
troSa¢i mogu smatrati manjim rizikom ili drus-
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licima manipulacije, poput zlouporabe politika
promocije, gdje bi posljedice mogle biti ocigled-
nije i izazvati osudu Sire zajednice kao $to neki
istrazivaci tvrde (Chen i Tang, 2006).

S obzirom na konacne ishode kupnje, rezulta-
ti istrazivanja pokazuju da je samo zlouporaba
politike promocije pozitivno povezana s ucesta-
los¢u online kupnje, za razliku od zlouporabe
pravila povrata i neprimljenog artikla. Stoga
se H5 djelomicno prihvac¢a (H5b). Ovi rezultati
otkrivaju zanimljiv odnos izmedu zloupotrebe
politika promocije i ucestalosti kupnje na in-
ternetu. Naime, potrosaci koji zloupotrebljava-
ju promocije zapravo ¢eS¢e kupuju online, Sto
moze ukazivati na to da su motivirani ponov-
nim stjecanjem koristi kroz takve promotivne
aktivnosti (Shen i sur., 2019) te da zapravo zlo-
uporabu promotivnih politika potencijalno ne
percipiraju prekrsSajem ve¢ dovitljivoséu. Tako
se zlouporaba politika promocije moguce per-
cipira kao manyji rizik za kupce jer trgovci Cesto
ne sankcioniraju odmah takve postupke, odno-
sno nemaju sustav pracenja razlicitih racuna po
korisniku pri ¢emu potroSac¢i mogu uZzivati u
kratkoro¢nim pogodnostima poput nizih cijena
ili besplatnih proizvoda, a $to ih dodatno potice
na ucestalije kupovine.

6. IMPLIKACIJE I OGRANICENJA
ISTRAZIVANJA

 Teorijske implikacije

Istrazivanje doprinosi teoriji psiholoske reak-
tancije kroz razmatranje uloge demografskih
karakteristika (dob, spol, obrazovanje) u kon-
tekstu neprimjerenog online ponasanja potro-
Saca odnosno zlouporabi razlicitih politika. Ta-
koder, orijentacija prema konformizmu pomaze
u razumijevanju znacaja ove teorije, odnosno
potroSackih reaktancija u online okruZzenju.
Nadalje, uvid u povezanost ucestalosti online
kupnje sa zlouporabom online politika i pravi-
la moze biti polaziSte za predlaganje buduéih
mjera za reguliranje neprimjerenog ponasanja
potroSaca. Dodatni doprinos ovog istrazivanja
prisutan je u primjeni teorijskog okvira psiho-
loske reaktancije u online kontekstu, posebice
zlouporabi pravila i politika, koji je relevantan
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za poslovne procese online maloprodavaca. Sli-
¢an pristup, odnosno ispitivanje sveobuhvatnog
modela koji kombinira ove konstrukte u analizi
zlouporaba online pravilai politika, nije primije-
¢en u postojecoj literaturi.

* Prakti¢ne implikacije

Osim teorijskih doprinosa, ovo istrazivanje
pruza i nekoliko vaznih prakti¢nih implikacija.
Konkretno, bolje razumijevanje neprimjere-
nog online ponasanja potrosaca moZe pomoci
tvrtkama da optimiziraju postojece politike i
unaprijede cjelokupno iskustvo online kupo-
vine, ¢ime se povecava zadovoljstvo Korisnika
i potice lojalnost. Tvrtkama se savjetuje da se
usmjere na mlade potrosSace, koji, prema nala-
zima istrazivanja, pokazuju vecu sklonost zlou-
porabi online politika trgovaca. Fokus na mladu
populaciju moze se provoditi kroz obrazovne
komunikacijske kampanje i strategije koje isti-
¢u vaznost postivanja politika i poStene prak-
se. Takoder, bilo bi korisno da tvrtke u svoje
promotivne poruke ukljue umjerene ,apele na
strah“. Takve bi poruke mogle privuéi oba spo-
la, no dodatni napori, odnosno apeli mogli bi biti
usmjereni prema muskarcima. Primjerice, mogu
i angazirati poznate osobe (glumce ili sportase)
iinfluencere kao nositelje poruka koje promovi-
raju poStene online prakse. Prikazivanje takvih
poruka u kontekstu sportskih natjecanja ili uz
poznate osobe moglo bi pojacati njihov doseg i
opcenito pozitivan utjecaj. Osim toga, tvrtke bi
trebale ulagati u obrazovne kampanje koje ape-
liraju na orijentaciju prema konformizmu, odno-
sno na postivanje zakona i propisa s naglaskom
na rizike koji proizlaze iz neprimjerenog online
ponasanja. Kampanje mogu isticati drustveni
rizik (“sramotu”, stigmu) povezanu s takvim
ponasanjem ili ¢ak financijske rizike, poput gu-
bitka vrijednosti ili nov¢anih kazni, pozivajuéi
potrosace da ne sudjeluju u takvim negativnim
praksama. Unatoc tome, tvrtke mogu razmotriti
i naplatu povrata i prijevare. Takoder preporu-
Cuje se ulaganje u nove tehnologije i unaprede-
nje postojecih sustava za detekciju prijevara
koji bi omogucili lakSe prepoznavanje neprimje-
renog online potroSackog ponasanja. Nadalje,
potrebna je optimizacija politika povrata, $to
moze ukljucivati povecanje naknada ili ograni-
Cavanje mogucnosti povrata. lako trgovci cesto
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balansiraju izmedu odrzavanja dobrih odnosa
s potroSacima i mjera protiv neprimjerenog po-
nasanja, preporucuje se uvodenje financijskih
sankcija, poput naplate povrata proizvoda, s vi-
Sim troSkovima za one koji zloupotrebljavaju su-
stav (npr. pracenje adresa e-poste i poStanskih
adresa). Analiziranje promotivnih popusta i
kupona kroz usporedbu podataka poput adresa
e-poste i postanskih podataka moglo bi pomoc¢i
u prepoznavanju obrazaca zloupotrebe. Spome-
nuti proces bi zasigurno mogao biti i u¢inkovitiji
uz ulaganje u odgovarajuce tehnologije i sustave
za izvjeSc¢ivanje.

Zakljucno, rezultati istrazivanja naglasavaju
potrebu za vecom regulacijom online trgovine,
osobito u vezi sa zloupotrebama politika povra-
ta, neprimljenih artikala i promocija. Stoga, se
preporucuje uvodenje strozih regulatornih mje-
ra za kontrolu ovih zlouporaba. Trgovci trebaju
implementirati naprednije sustave pracenja ko-
risnic¢kih aktivnosti kako bi prepoznali obrasce
zlouporabe i sprijec¢ili manipulaciju pravilima i
politikama. Pojac¢ana regulacija trebala bi uklju-
Civati i stroze sankcije za sustavne zlouporabi-
telje, poput ogranicenja pristupa pogodnostima
ili zabrane daljnje kupovine na odredenim plat-
formama.

* Ogranicenja i budu¢a istrazivanja

Glavna ogranicenja rada odnose se na uzorak i
metodu uzorkovanja. Naime, iako se postigla
svojevrsna generalizacija rezultata bududi je
istrazivanje obuhvatilo sudionike koji su ba-
rem jednom zloupotrijebili online pravila u po-
sljednjih godinu dana, ipak se koristio prigodni
uzorak. Takoder, u uzorku dominiraju mladi
potrosaci, dok obrazovanje obuhvacéa samo dvi-
je opce razine (SSS i VSS). Osim toga, ovo istra-
Zivanje obuhvaca samo jednu europsku zemlju
te je provedeno u jednom vremenskom trenut-
ku. Stoga bi buduca istrazivanja mogla koristiti
veli i reprezentativni uzorak, metodu slucaj-
nog uzorkovanja te potencijalno longitudinalno
istrazivanje. Buduce studije bi mogle obuhvatiti
i dodatne varijable vezane uz potrosace, poput
individualnih karakteristika i druStvenih nor-
mi. Dodatno, bilo bi uputno prosiriti istrazivanje
i na viSe zemalja kako bi se uocila i kros-kultur-
na perspektiva.

7. ZAKLJUCAK

Ovo istrazivanje naglaSava rastuéi problem
neprimjerenog online ponaSanja potrosaca,
posebice problem zlouporabe politika i pravi-
la povrata, promocija i (ne)primljenih artika-
la. Navedeno predstavlja ekonomski izazov za
tvrtke koji se ne smije zanemariti. Primjenom
teorije psiholoske reaktancije, rezultati istra-
Zivanja pokazuju da demografske karakteristi-
ke kao S$to su dob, spol i obrazovanje znacajno
utjeCu na vjerojatnost sudjelovanja potrosaca
u raznim oblicima zlouporabe online politike
i pravila, kao $to su to primjerice iskoristava-
nje pravila povrata, promocija i neprimljenih
proizvoda. Nalazi pokazuju da su mladi, dobro
obrazovani i muski potrosaci posebno skloni
takvom online ponaSanju. Nadalje, negativan
utjecaj orijentacije prema konformizmu na
povrat i zlouporabu neprimljenog prozvoda
upucuje na spoznaju manje vjerojatnosti da
¢e se pojedinci koji cijene drustvene norme
ukljuciti u neeticke prakse. Osim toga, istra-
zivanje otkriva i pozitivan utjecaj zlouporabe
promotivnih politika na poveéanu ucestalost
online kupnje, $to implicira da potrosaci mogu
biti potaknuti na daljnju kupnju kada se osjete
dovoljno samouvjereno u iskoriStavanju pro-
motivnih ponuda. Takoder, ovo istrazivanje
doprinosi razumijevanju neprimjerenog online
ponasanja potrosaca otkrivanjem povezanosti
demografskih utjecaja i uloge konformizma sa
zlouporabom politika i pravila, a Sto, pozivaju-
¢i na ozbiljne mjere, moze posluziti tvrtkama
u razvoju ucinkovitih strategija za ublazavanje
navedenog.
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Exploring Abuse of Online Policies and Shopping Through Psychological Reactance Theory
Abstract

The aim of the study is to use psychological reactance theory to examine the influence of demographic
characteristics and conformity orientation on consumer misbehavior in the online environment, includ-
ing the abuse of return policies, promotions, and undelivered items. In addition, the study analyzes the
relationship between the frequency of online shopping and this behavior. By applying confirmatory factor
analysis and regression analysis to a sample of 244 Croatian consumers, it examines how demograph-
ic factors (age, gender, education) and conformity orientation influence online policy abuse. The results
show that younger and more educated consumers are more likely to abuse return policies, promotions and
undelivered items, while men are more likely to abuse return policies. Conformity orientation is negatively
related to the abuse of return policies and undelivered items. Only the abuse of promotions has a positive
effect on the frequency of online shopping. The study is limited to Croatia and specific factors, which makes
it difficult to generalize the results. Nevertheless, it contributes to the literature on psychological reac-
tance by applying it to an online environment, especially in the context of consumer misbehavior. The orig-
inality of the study lies in the fact that it links demographic factors, conformity orientation and frequency
of online shopping to policy misuse, addressing a previously under-researched area.

Keywords: online policies abuse, online shopping, demographic characteristics, conformity orienta-
tion, psychological reactance theory



