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ABSTRACT

“Would you like the receipt?” is one of the most common questions related to purchases. A piece
of paper stating that you are now the new owner of a product. Resulting in 1,5 billions of paper
receipts being printed yearly in Sweden. International companies e.g. Apple have started offering
a digital version instead. However, systems supporting digital receipts have not yet been
implemented on the Swedish market. Thus the aim of this paper is to ascertain whether there is an
interest among consumers for receiving digital receipts instead of the paper version. Also, by
considering different background variables e.g. attitudes to explain why consumers have an
intention to do so. Moreover, this paper aims to explore and create an understanding of how
Swedish consumers are handling their paper receipts. By using a quantitative research method
results indicating consumers handling their receipts differently depending on the shopping
situation were concluded. Furthermore, there is an interest for receiving digital receipts. An
interest influenced by attitudes as well as subjective norms.
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ORDLISTA & DEFENITIONER

Det finns ett antal definitioner och begrepp som anvinds genomgdende genom hela uppsatsen.
Nagra av dessa behéver mer ingdende forklaringar for att undvika oklarheter.

Digitalt kvitto: Ett digitalt kvitto definieras som ett kopebevis som skickas till ett mejlkonto, till
en mobiltelefon via sms eller till en speciellt utformad app. Pa det digitala kvittot aterfinns
samma information som pa ett traditionellt papperskvitto. Se Bilaga 1 for exempelbild. Digitala
kvitton bendmns dven som elektroniska kvitton. Digitalisering av kvitton kategoriseras i den hédr
uppsatsen som en typ av informationsdigitalisering.

Informationsdigitalisering: En typ av digitalisering som innebér att information byter format
frdn analogt till digitalt. Detta inkluderar, bland annat, att information léttare kan struktureras
samt bli s6kbar. Genom digitalisering berdknas foretag ocksda Oka bade sin effektivitet och
tillgédnglighet (SOU 2014:13).

Kvittohantering/Kvittobeteende: Kvittohantering eller kvittobeteende definieras 1 denna
uppsats som hur konsumenter hanterar sina kvitton. Det vill sdga 1 vilken utstrackning (hur ofta)
de tar emot kvitton vid olika typer av produktkép i fysisk butik. Det inkluderar dven vad
konsumenten sedan gor med sina kvitton, till exempel sldnger eller sparar dem, samt av vilka
anledningar de sparar sina kvitton.

Kopsituation: I denna uppsats syftar olika kdpsituationer pa olika typer av produktkategorier.
Normer: Socialt tryck frén andra individer (samhéllet) som péverkar en individs beteende. Detta

inkluderar underforstddda regler och forviantningar om hur nagot ska utféras eller hur man ska
upptrdda mot varandra.



1. INLEDNING

1.1 Bakgrund

Tank dig att du star vid kassan 1 en butik. Du har nyss betalat for dina varor. Precis som varje
gang upprepar kassoren; “Vill du ha kvittot?”. Det kan upplevas som tjatigt om du ointresserad
av att ta emot kvittot eller viktigt om du planerar att spara kvittot utifall det skulle visa sig vara
nagot fel pa en vara. Oavsett din instdllning maste ndringsidkaren enligt lag alltid erbjuda dig
kvitto (SFS 2011:1244). Detta innebér att en stor midngd, ca 1,5 miljarder kvitton, arligen skrivs
ut 1 Sverige (Sparakvittot, 2015). Varje konsument hanterar séledes ungeféar 150 olika kvitton om
aret. Vissa kvitton sldngs medan andra fyller upp planboken och méste sedan i efterhand sorteras.
Exakt hur privatkonsumenter hanterar sina kvitton ar dock en frdga som fa valt att studera.

Initialt bor saledes definitionen av ett kvitto klargoras. Enligt Investopedia (u.d.) ar ett kvitto en
skriftlig bekréftelse péd att ndgonting av viarde har overforts fran en part till en annan. I Svenska
Akademiens ordbok (2011) aterfinns en mer gammalmodig definition;

“Intyg vari ngn erkdnner sig hava mottagit ngt (i sht pénningar I. varor) som
inbetalats I. levererats I. deponerats I. Utldamnats”

Pé ett kvitto framgar information om kopet dir detaljer som butiksnamn, datum, kopta varor,
betald summa och 6ppet kop ingér. Kvittoformatet har under 1ang tid sett ungefar likadant ut och
dess huvudingrediens bestod forr, liksom nu, av papper (Ausen, Nguyen and Thomas, n.d,
refererad 1 Lillthors, 2014). Fram tills ett par ar sedan var det ocksd den enda varianten av kvitto
som var godkdnt av Skatteverket. Idag accepteras &dven kvitton 1 elektroniskt format
(Skatteverket, u.4.). Att erbjuda kvitton 1 digital form har diskuterats inom detaljhandeln sedan
slutet av 1990-talet (Clifford, 2011). Trots detta &r det endast ett fatal detaljister som i dagslaget
har implementerat denna digitalisering.

Ett exempel pa en process som tidigare digitaliserats och idag dr vl implementerad i samhéllet dr
betalningsséttet for rdkningar. Tidigare skedde betalningen via Posten eller den fysiska banken
(Suneson, 2009). Nu betalas alla rdkningar elektroniskt, vilket bade sparar resurser, ar snabbare
och mer miljovanligt (Swedbank, u.d.). Banksektorn har efter denna utveckling genomgétt
flertalet uppdateringar och infort nya digitala funktioner. Detta gar dven hand 1 hand med det
Okade anvidndandet av "smartphones". I Sverige anvdnder 77 procent av alla invanare en
"smartphone" och nyttjar de praktiska funktioner som kommer med dessa, till exempel
tillimpningsprogrammen applikationer (Internetstiftelsen 1 Sverige, 2015). Genom att anvinda en
bankapplikation kan kunder béde kolla statistik dver sina manadsutgifter samt gora overforingar
direkt 1 mobiltelefonen (Swedbank, u.d.). Swish &r en populdr betalningstjinst dar man kan



Overfora pengar till en annan person genom att endast ha tillgdng till dennes
mobiltelefonnummer.

Digitaliseringens paverkan péd detaljhandeln &dr ocksa tydlig. Det visar sig genom funktioner som
sjalvscanning och snabbkassor samt utvecklingen av omnikanaler. Kundernas beteende har ocksa
forandrats 1 takt med denna progression, vilket framkommer av en undersdkning gjord pa
uppdrag av Visma Retail (HUI Research, 2015). Resultatet visar att 58 procent av respondenterna
anvinde nédgon typ av digital enhet i samband med sitt senaste inkdp av dagligvaror. Det
innefattar bland annat utcheckning i kassan, betalning, sjdlvscanning samt att soka och ta emot
information om erbjudanden online. Daremot kan konsumenter, i stor utstrickning, fortfarande
inte ta emot eller ldsa av sina kvitton digitalt.

Antalet foretag som erbjuder olika tjanster for digitala kvitton pa den svenska marknaden &r
begrinsat och 1 dagsldget finns det ingen ledande detaljhandelskedja som implementerat ett
sadant system. Det finns dock mindre aktorer som utformat tjénster for digitala kvitton, till
exempel "Sparakvittot" och "iZettle". Bada tjédnsterna ger konsumenter mojlighet att motta sina
kvitton digitalt. Sparakvittot erbjuder konsumenter en app och en webbsida dir avfotade och
direkt mottagna kvitton kan samlas.

I andra lander dr dock omfattningen av tjénster for digitala kvitton dr storre. Detta &r sérskilt
tydligt pd& den amerikanska marknaden. Dédr har Apple lett vigen for digitaliseringen av
papperskvittot. Detta foljt av foretag som Whole Foods, Urban Outfitters och Gap (Florence,
2013). Aven retailjitten Walmart har infort en tjénst for digitala kvitton som aterfinns i alla deras
4 200 amerikanska butiker (Boden, 2014). Den brittiska supermarket-kedjan Tesco erbjuder
ocksa digitala kvitton till sina kunder. Férutom att spara papper menar fOretaget att digitala
kvitton tillgdngliggdr en stor médngd konsumentdata. I utbyte mot att konsumenterna delar med
sig av information kan de fa battre och mer personliga erbjudanden (Warman, 2013).

Déa konsumenter har mgjlighet att vilja digitala kvitton hos stora utldndska retailkedjor, undrar vi
varfor inte samma mdgjlighet finns inom den svenska detaljhandeln? Séarskilt da liknande
digitaliseringar resulterat i fordelar bdde for foretag och konsumenter. Ett forklaring, sett ur
foretagsperspektiv, dr att det krdvs en stor initial investering samt anpassning och integrering av
tekniska system (Angeli, Masoud, Thomas & West, 2013; Lillthors, 2014). Konsumenter har
aven upplevt tjanster for digitala kvitton som oattraktiva pa grund av lag anvéndbarhet och
anvindarvénlighet samt brister 1 informationssikerhet (Lillthors, 2014).

For att detaljister ska investera 1 system for digitala kvitton méste de sdledes veta om det finns ett
intresse bland konsumenter samt hur deras kvittobeteende ser ut. Efter noggrann undersékning av



flera litteraturdatabaser’ kan vi konstatera att studier betriffande konsumenters kvittohantering
samt instillning till digitala kvitton ar valdigt begrdnsad. Vi har darfor valt att undersoka bada
dessa omraden med forhoppningen om att fylla detta akademiska gap.

1.2 Syfte

Den hér uppsatsen har saledes tva huvudsakliga explorativa syften. Det forsta syftet ar att
kartlagga privatkonsumenters kvittohantering vid kop 1 fysisk butik 1 Sverige. Det inkluderar
aven att undersoka olika bakgrundsfaktorer som kan forklara varfér konsumenter sparar sina
kvitton. Detta utifran hog- och ldgengagemangskép som exemplifieras genom tre olika
kopsituationer; Livsmedel, Kldder och Hemelektronik. Eftersom majoriteten av alla fysiska
butiker 1 dagsldget endast erbjuder kvitton i pappersformat syftar hanteringen av kvitton pa
papperskvitton.

Uppsatsens andra syftet dr att undersoka privatkonsumenters intention att vélja digitala kvitton
istillet for papperskvitton vid kop 1 fysisk butik 1 Sverige. Det inkluderar att undersdka olika
bakgrundsfaktorer som kan forklara denna beteendeintention. Aven detta utifrin hdg- och
lagengagemangskop som exemplifieras genom tre olika kdpsituationer; Livsmedel, Kldder och
Hemelektronik.

1.3 Avgransningar

I var uppsats har vi valt att gora ett antal avgransningar. For det forsta har vi valt att endast
fokusera pa fysisk butik 1 Sverige. Vid online-k6p far konsumenten 1 dagsldget en kopbekréftelse
som 1 princip dr en variant av ett digitalt kvitto. Detta oavsett om konsumenten vill det eller e;.
Det blir déarfor mer intressant att undersoka konsumenters kvittohantering samt intention att vélja
digitala kvitton vid kop 1 fysisk butik dn i online-butik.

For det andra har vi valt att begridnsa oss till olika situationer for kop av produkter. Att dven
undersoka tjanster skulle innebdra en méngd andra typer av kopsituationer. Till exempel fragor
betrdffande restaurangbesok, taxiresor, besok hos frisoren eller renovering av huset. Det dr
dessutom svarare att kategorisera tjanster och generalisera specifika beteenden da tjénster 1 storre
utstrackning involverar en form av servicegrad.

For det tredje har vi valt att endast utga fran ett konsumentperspektiv. Detta innebér att uppsatsen
endast undersoker hur privatpersoner hanterar sina kvitton och deras intentionen att vilja digitala
kvitton istillet for papperskvitton.

" Business source premier, ABI inform Global, Emerald



1.4 Forvantat kunskapsbidrag

Vér uppsats avser att bidra med kunskap savél akademiskt som rent praktiskt for detaljhandeln.
Det akademiska bidraget forvintas bland annat bli forstielse om konsumenters kvittohantering.
Ett omrade som hittills &r néstintill outforskat. Denna kunskap kan anvénds for att ytterligare
forsta hur konsumenter beter sig under kopprocessen. Vidare kommer uppsatsen praktiskt att
bidra med kunskap om konsumenters attityder till digitala kvitton samt deras intention att vélja
dessa istéllet for papperskvitton. Kunskap som kan anvidndas nir foretag ska besluta om och hur
de ska implementera system for digitala kvitton. Aven inom detta omrade #r utbudet av befintliga
studier ytterst begrinsat.

1.5 Uppsatsens disposition

Uppsatsen bestar av fem kapitel foljt av en referenslista och 12 bilagor. I kapitel tva presenteras
en Overgripande teoretisk referensram med tidigare studier som é&r relevanta for vara
forskningsfragor. Darefter kommer kapitel tre som redogdr for uppsatsens metodik. I kapitel tre
presenteras sdledes undersokningsdeltagare, material, procedur och databearbetning. I detta
kapitel diskuteras dven uppsatsens tillforlitlighet 1 form av reliabilitet och validitet. Resultatet
redovisas 1 kapitel fyra. En sammanfattning av vara huvudfynd samt en diskussion om utvalda
delar av resultat dterfinns 1 kapitel fem. I detta kapitel diskuteras dven implikationer, uppsatsens
begrinsningar samt forslag for framtida studier.

2. TIDIGARE STUDIER & TEORETISK REFERENSRAM

Detta kapitel inleds med att redogora for tidigare studier som behandlar konsumenters
kvittohantering samt instéllning till digitala kvitton. I det andra avsnittet beskrivs forskning som
kommer appliceras pé uppsatsen forsta syfte — konsumenters kvittohantering. I det tredje avsnittet
behandlas de studier som dr relevanta for uppsatsens andra syfte — konsumenters intention att
vilja digitala kvitton istéllet for papperskvitton.

2.1 Tidigare forskning om kvitton

I detta litteraturavsnitt presenteras tidigare studier om kvittohantering och digitala kvitton.
Forskning inom omradet dr hogst begransad. Genom sokning 1 flertalet litteraturdatabaser har
totalt tre studier med fokus pa dmnet digitala kvitton funnits. Dessa behandlar dven delvis
hantering av papperskvitton. Den fOrsta rapporten dr en masteruppsats fran Norwegian School of
Economics (Lillthors, 2014). Den andra dr en kandidatuppsats fran Umea universitet (Holmberg,
Kaunissaar & Selmersson, 2010) och den sista rapporten ar skriven av fakultet frdn University of
Southampton (Angeli et al., 2013).



2.1.1 Digital Receipt Services — An Analysis from a Consumer Perspective

Lillthors (2014) undersokte bade konsumenters anvindning av papperskvitton samt vad det finns
for barridrer géllande adoption, accepterande och anvédndning av “Digital Receipt Services
(DRS)”. Vidare utreddes vilka tjanster for digitala kvitton som fanns tillgdngliga pa den svenska
och norska marknaden vid rapportens utférande. Dessa marknader valdes di utbredningen av
tjanster for digitala kvitton &dr lag Lillthors (2014). Studien fokuserade pa tva olika DRS-foretag,
det norska Digipost och det svenska Kvittar.

Primédr data samlades in 1 form av intervjuer med fOretagsrepresentanter fran de tva foretagen.
Detta gjordes for att utéka kunskapen om DRS-marknaden samt for att undersoka foretagens bild
av sina kunder. Intervjuer genomfordes d&ven med 26 privatpersoner fran Sverige och Norge.
Privatpersonerna fick besvara fragor angaende betalningsmetoder, kvittoanviandning, erfarenheter
och kénslor for teknologi, tjdnster for digitala kvitton samt om information och reklam. I studien
framkom att attityden mot DRS framfGrallt var positiv men att f4 respondenter var intresserade av
att anvinda de tjdnster som da fanns tillgdngliga. De storsta barridrerna for adoption uppgavs vara
uppfattad anvdndbarhet, anvindarvénlighet, subjektiva normer och sédkerhet.

Forfattaren kritiserade sjédlv sin studie d& den endast omfattade ett fatal intervjupersoner. Det dr
saledes svart att dra generella slutsatser av resultatet. Validiteten for studien uppges ocksa vara
lag dé flera antaganden och avgrdansningar gjorts. Som forslag till framtida studier nimns bland
annat en kvantitativ mer omfattande studie. Detta forslag har séledes paverkat den hir uppsatsens
syfte.

2.1.2 Digitala kvitton och dess framtida tillampningar

I en kandidatuppsats fran Umea universitet undersoktes hur en plattform, med hjilp av davarande
tekniska mojligheter, for digitala kvitton ldmpligen skall utformas (Holmberg et al., 2010). I
uppsatsen gjordes dven en mindre omfattande undersokning av konsumenters ekonomiska
forhallningssétt samt deras intresse for digitala kvitton och dess funktioner.

Uppsatsen hade bade en kvalitativ och en kvantitativ ansats. Den forsta delen omfattade
intervjuer med personer som har nddvéndig kunskap for att utveckla en plattform for digitala
kvitton. Den andra delen omfattades av en enkédtundersokning betriffande konsumenters
instéllning till ekonomisk information och digitala kvitton. Resultatet visade att det finns ett
tydligt intresse for digitala kvitton och dess funktioner i form av informationssamling. Baserat pa
resultatet skapade forfattarna en konceptuell design for digitala kvitton.

Studien har vissa begriansningar, till exempel dd den kvantitativa undersokningen uteslot
parametern kopsituation. Studien exkluderar dven faktorer som kan forklara konsumenters
kvittobeteende och deras instillning till digitala kvitton.
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2.1.3 Digiceipt: Paperless Receipts that Incentivize Retailers and Consumers

Angeli et al. (2013) genomforde en explorativ undersokning med en induktiv ansats. Forfattarna
undersokte bade I6sningar for att ersitta papperskvitton samt detaljisternas intresse for att inféra
sddana I6sningar. Det gjordes sdledes en kvantitativ unders6kning for att ta reda pa hur
konsumenter hanterar sina kvitton. Mer specifikt om konsumenter sparar eller sldnger sina
kvitton samt om de skulle vara intresserade av ett elektroniskt kvittoformat.

Resultatet visade att 86 procent av respondenterna sldnger sina papperskvitton inom en ménad.
Vidare fanns det ett intresse att ta emot elektroniska kvitton bland konsumenter. For att handlarna
dock skall infora ett elektroniskt kvittosystem ar det nddvéndigt att detta integreras med deras
befintliga EPOS-system (Electronic point of sale). Baserat pa resultatet introduceras saledes en
ny plattform for digitala kvitton kallad Digiceipt.

I unders6kningen framkom ocksa att konsumenter upplever en del problem relaterat till
papperskvitton. Det uppgavs att papperskvitton litt tappas bort, skadas eller blir forstorda.
Papperskvittons autenticitet kritiserades dven da de latt kan dupliceras eller forfalskas.

Studien exkluderar faktorer som kan forklara konsumenters kvittobeteende och deras instillning
till digitala kvitton. Ingen jamforelse gors heller mellan olika produktkategorier och hur dessa
paverkar konsumenters beteende och instéllning till digitala kvitton.

2.2 Kvittohantering — Konsumenters beslutsfattande

Hur konsumenter fattar beslut forklaras genom "The decision-making process" (Blackwell,
Miniard & Engel, 2003; Loudon & Bitta, 1993; Solomon, 2009). Modellen beskrivs som en serie
av steg konsumenten genomgar for att vélja en produkt. Dessa faser kallas behovsigenkadnning,
informationssokning, utvirdering av alternativ, val/kép av produkt och efterkdpsupplevelse
(Blackwell et al., 2003).

Da kvittot ar ett bevis pd en konsuments genomforda kop dr det séledes ocksd en del av "The
decision-making process”. Kvittot innehdller dven viktig information om k&pet som kan
anvindas om problem identifieras under efterkopsupplevelsen, till exempel missndje som leder
till aterkop. Hur konsumenten hanterar sina kvitton dr saledes en viktig del av "The decision-
making process".

“The decision-making process” paverkas bidde av engagemangsgraden for kopet och av
individspecifika beslutsfaktorer. Graden av engagemang varierar beroende pd produktkategori
som 1 den hir uppsatsen exemplifieras av Livsmedel, Kldder och Hemelektronik. Med
individspecifika beslutsfaktorer menas tva typer av beslutsfattande; analytiskt och intuitivt, samt
graden av upplevd anger en konsument kan kénna efter ett genomfort kop.
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2.2.1 Produktengagemang

Kotler och Armstrong (2001) menade att hur en konsument fattar beslut paverkas av den givna
kopsituationen, vilket 1 sin tur beror pa vilken typ av produkt kdpet innefattar. Hur mycket
konsumenten engagerar sig i kdpet av en viss produkt styr graden av engagemang i den specifika
beslutsprocessen (Kotler & Armstrong, 2001; Howard & Sheth, 1969). Engagemang delas in 1 tva
kategorier: hogengagemang respektive lagengagemang.

Hogengagemangsprodukter definieras av produktkdép som innebér en stor risk vid kop, inhandlas
séllan, dr dyra och 1 hog grad uttrycker en individs identitet (Kotler & Armstrong, 2001). Vidare
maste konsumenter ofta ldra sig mycket om den aktuella produktkategorin d& det dr vanligt att
denne har 1&g forstielse for inneborden av produktens attribut (Kotler & Armstrong, 2001). Nagot
som resulterar 1 storre anstringning (Kotler & Armstrong, 2001). Ett exempel pa en sadan
produkt dr en dator. En stor anstrangning innebér alltsa ett hogre engagemang. I en beslutsprocess
dir produkten dr av hogt engagemang kommer séledes konsumentens informationssamling och
utvirdering att vara omfattande (Kotler & Armstrong, 2001; Dahlén & Lange, 2009). Andra
exempel pa hogengagemangsprodukter uppges vara mobiltelefoner, bilar och kldder (Dahlén &
Lange, 2009).

Lagengagemangsprodukter definieras av att priset ofta dr lagt, produkten inhandlas ofta samt pa
rutin (Kotler & Armstrong, 2001). Ett exempel pa en sadan produkt dr mjdlk, en typisk
konsumtionsvara som &dven innebdr ett ldgt risktagande (Doyle, 2011). Vidare, vid kop av
lagengagemangsprodukter genomgar konsumenter e¢j en omfattande informationssdkning och
utvirdering (Kotler & Armstrong, 2001). Beslut baseras istéllet pa passivt mottagen information
via till exempel tv-reklam (Kotler & Armstrong, 2001). Beslutsprocessen innefattar saledes att
konsumenten forst skapar en bild av produkten genom passiv inldrning. Detta efterfoljs av ett
kopbeteende och eventuellt ndgon typ av utvirdering (Kotler & Armstrong, 2001).

Kotler och Armstrong (2001) uppger att grinserna mellan hog- respektive
lagengagemangsprodukter dock inte dr definitiv. Nagot som lett till att denna indelning kritiseras
for att vara for enkel. Huruvida engagemang bestar av en eller flera dimensioner ér en fraga som
diskuterats (Michaelidou & Sally, 2008). Rothschild (1979) delade exempelvis in engagemang
efter tre olika typer; bestdende, situation och respons. Den forsta typen — bestaende engagemang
— omfattar det ldngvariga engagemang en individ skapar for en sdrskild produkt. Den andra typen
— situationsspecifikt engagemang — innefattar ett kortvarigt tillfdlle da en konsument engagerar
sig 1 ett specifikt kopbeslut (Mittal, 1989). Den tredje varianten — respons engagemang — avser
beteendeorientering, i form av informationsanskaffning och beslutsprocesser (Michaelidou &
Sally, 2008). De flesta studier har dock fokuserat pa det bestdende engagemanget (Michaelidou &
Sally, 2008). Vi har dérfor i denna uppsats valt att géra detsamma. Indelningen 1 den hér
uppsatsen dr sdledes gjord efter Kotler och Armstrongs (2001) definition av hog- respektive
lagengagemangsprodukter.
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2.2.2 Individspecifika beslutsfaktorer

I detta avsnitt redogors for tva typer av beslutsprocesser som i denna uppsats bendmns som
analytiskt- respektive intuitivt beslutsfattande. Hur dessa namnges skiljer sig at mellan olika
studier, men grunderna dr desamma. Exempelvis refererar Kahneman (2011) samt Stanovich och
West (2000) till intuitivt beslutsfattande som System 1, respektive analytiskt beslutsfattande som
System 2. For att forenkla anvénds 1 denna uppsatsen endast begreppen analytiskt- och intuitivt
beslutsfattande.

Enligt Stanovich och West (2000) ar den storsta skillnaden mellan beslutsprocesserna hur
uppgiftstolkningar sker. En individ som tillimpar analytiskt beslutsfattande har flera férenade
karaktirsdrag som resulterar 1 en kontrollerad bearbetning av information (Stanovich & West,
2000). Vid analytiskt beslutfattande analyserar individen dédrmed ett problem utanfor sin kontext
och exkluderar den personliga faktorn 1 viarderingen (Shiv & Fedorikhin, 1999). En konsument
som fattar beslut analytiskt kommer att tinka igenom olika parametrar som for- och nackdelar
med en vara innan kopet genomfors (Andersson & Engelberg, 2006). Det analytiska
beslutstattandet foresprakas dirfor for att nd objektiva slutsatser (Russo & Schoemaker, 2002).

Intuitivt beslutsfattande beskrivs diaremot som mestadels omedvetet, automatiskt och icke
krivande av berdkningskapacitet. Det utgérs av en sammanbindning av heuristisk- och
automatisk bearbetning (Stanovich & West, 2000). Intuitivt respons uppnas med liten
anstrangning, oftast omedvetet (Hogarth, 2001). Detta involverar siledes lite eller ingen
medveten Overldggning. Intuitiva omdomen gors diarmed snabbt och med sjidlvfortroende
(Hogarth, 2001). Det har dven visat sig att beslut som dr fattade intuitivt 1 storre grad resulterar 1
en upplevd kontroll (Sjoberg, 2003).

Om en individ tillimpar analytiskt- eller intuitivt beslutsfattande avgors bade av sjdlva
beslutssituationen, men ocksa av den specifika individens kénslomassiga tillstdnd (Kahneman,
2003; Mellers, Erev, Fessler, Hemelrijk, Hertwig, Laland et al., 2002). En konsument som
tillimpar intuitivt beslutsfattande dr mer spontan och utgar 1 storre grad fran kénslomaéssiga
varden 1 sitt kopbeslut (Andersson & Engelberg, 2006). En individ 1 ett positivt tillstdnd bortser
saledes 1 storre grad frdn ett besluts komplexitet, vilket resulterar i snabba beslut (Isen och
Labroo, 2003). Individen kan dock fortfarande anvédnda sig av enklare tumregler (Schwarz,
2000). En individ som diremot befinner sig 1 ett negativt tillstind bearbetar i stérre utrdckning
informationen péd ett mer systematiskt sitt (Isen & Labroo, 2003). Med andra ord, intuitivt
beslutsfattandet tillimpas 1 hogsta grad ndr konsumenten kommer i kontakt produkter som
mestadels framkallar positiva kédnslor. Tvirtom far det analytiska beslutsfattandet styra om valet
ar mellan produkter som sirskilt framkallar kognitiva reaktioner och negativa kéanslor
(Kahneman, 2003; Mellers et al., 2002).
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Nar en konsument befinner sig 1 en kdpsituation gors ofta en jaimforelse mellan olika produkter
innan denne bestimmer sig for ett av alternativen (Inman, Dyer, & Jia, 1997; Taylor, 1997,
Tsiros, 1998; Schwartz, 2004). Konsumenten utvarderar sedan hur det valda alternativet presterar
1 forhallande till de bortvalda alternativen (Inman et al., 1997; Taylor, 1997; Tsiros, 1998;
Schwartz, 2004). Om de bortvalda alternativen 1 efterhand verkar vara béttre kan konsumenten
uppleva en kognitiv dissonans och vidare kdnna angerkinslor (Inman et al., 1997; Tsiros, 1998;
Schwartz, 2004). Vidare kan anger enligt Bell (1982) samt Loomes och Sugden (1982) beskrivas
som en konsekvens av beslutsfattande som genomforts under risk. En kédnsla som uppstar nér en
konsument i efterhand upplever att denne har fattat fel beslut.

Till vilken grad konsumenten upplever dnger influerar dennes upplevda tillfredsstéllelse (Inman
et al., 1997). Skillnaden mellan anger och tillfredstillelse dr att dnger syftar pa den jamforelse
som sker mellan hur vél det valda alternativet presterar i forhallande till det bortvalda (Mittal och
Tsiros 2000). Tillfredstillelse innefattar istéllet en jamforelse av hur det valda alternativet
forvintas prestera 1 relation till hur det faktiskt presterar (Mittal och Tsiros 2000). Enligt Mittal
och Tsiros (2000) influerar anger respektive tillfredstéllelse béade aterkdop- samt
klagomalsintentioner. De uppger att tillfredsstéllelse paverkar aterkdp- och klagomaélsintentioner
direkt, medan anger endast influerar aterkopsintentioner direkt och klagomal indirekt via ndjdhet.

2.3 Digitala kvitton

2.3.1 Kundbeteende baserat pa “Theory of Reasoned Action”

“Theory of Reasoned Action (TRA)” har tagits fram av Ajzen och Fishbein (1980) for att
analysera hur kundbeteende uppstér, se Figur 1. Modellen har anvints av ett omfattande antal
forskare, frimst inom omradet marknadsforing. Detta beror pd att modellen bygger pa tidigare
forskning inom attityder samt att den &r praktiskt anvindbar (Loken, 1983).
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Figur 1. Theory of Reasoned Action

Kaélla: Hoyer, Maclnnis & Pieters (2010)

Modellen beskriver hur, ndr och varfor attityder paverkar kundbeteende (Bagozzi, Wong, Abe &
Bergami, 2000). Enligt Hoyer, Maclnnis och Pieters (2010) dr beteende (B) en funktion av en
konsuments intention (BI) att utfora ett specifikt beteende. Beteendeintention bestdms i sin tur av
(1) konsumentens attityd mot en specifik situation eller ett specifikt objekt (A) och (2) de
subjektiva normer konsumenten har for den specifika situationen eller det specifika objektet
(SN).

Denna modell kommer att anvindas for att bemoéta uppsatsen andra syfte - konsumenters
intention att vidlja digitala kvitton istédllet for traditionella papperskvitton. Dirmed foljer ett
teoriavsnitt om attityder och normer som, enligt TRA-modellen, kan f6rklara denna
beteendeintention.

For att lattare kunna forsta kundbeteende &dr det viktigt att initialt veta hur attityder uppkommer
och fordndras med tiden. Wilkie och Pessemier (1973) presenterar “Expectancy-Value” som &r en
del av TRA-modellen, se Bilaga 2. Denna beskriver till vilken grad konsumenter skapar en
negativ eller positiv attityd (A) mot en specifik situation eller ett specifikt objekt baserat pé tva
faktorer (1) konsumentens uppfattning och kunskap om en specifik situation eller ett specifikt
objekt (b) samt (2) hur konsumenten i sin tur utvérderar denna uppfattning och kunskap (e).

Till exempel, anta att du uppfattar bilmarket Volkswagen som trovardigt och prisvirt. Vidare vet
du att bilen dr miljovénlig. Om du sedan anser, nir du utvarderar din uppfattning och kunskap om
Volkswagen, att dessa egenskaper dr viktiga for ett bilmirke kommer du skapa en positiv attityd
mot Volkswagen (Hoyer et al., 2010). Pa samma sétt anta att du uppfattar digitala kvitton som
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troviardiga. Om du vidare anser att trovardighet dr en viktig egenskap for kvitton kommer din
attityd mot digitala kvitton vara positiv.

Den andra faktorn som forklarar en konsuments intention till ett specifikt beteende, i det hér fallet
att vilja digitala kvitton istéllet for papperskvitton, dr normer (se Figur 1). En konsuments
subjektiva normer bestims av (1) konsumentens normativa forestillningar - vad konsumenten
tror att nagon annan forvéntar sig att de ska gora (NB) och (2) konsumentens motivation att géra
det forviantade (MC). Enligt Goldstein, Cialdini och Griskevicius (2008) kan normativa influenser
- sasom socialt tryck frdn andra individer, i vissa situationer ha en stor paverkan pa en
konsuments beteende. Enligt Taylor och Todd (1995) har den normativa faktorn en speciellt
viktig inverkan pa anvindandet av informationsteknologi.

TRA-modellen har fatt kritik d& den ansetts vara mer palitlig for att forutse konsumenternas
intention till ett beteende dn det faktiska beteendet. Detta d& det finns manga andra
situationsspecifika faktorer som gor att konsumenten i slutindan ej beter sig som forvintat (Ajzen
& Fishbein, 1980; Sheppard, Hartwick & Warshaw, 1988). Det har lett till att Ajzen (1991)
introducerade en mer utvecklad modell - “Theory of Planned Behavior (TPB)”. I denna modell
adderades en komponent - upplevd beteendekontroll, se Bilaga 3.

Fishbein och Ajzen (2010) fortsatte sedan att utveckla TPB-modellen. Resultatet blev “Reasoned
Action Approach (RAA)”, se Bilaga 4. RAA ir ett integrerat ramverk som anvénds for att forutse
eller fordndra ett humant socialt beteende. Modellen forklarar att en individs intention att utféra
ett specifikt beteende bestims av (1) konsumentens attityd mot det specifika beteendet (A), (2)
hur konsumenten uppfattar normer (PN) och (3) hur konsumenten upplever att denna har
beteendekontroll (PCB). Alla andra faktorer som kan komma att paverka en individs faktiska
beteende men som inte direkt fangas upp av modellen, kallas for bakgrundsvariabler. Fishbein
och Ajzen (2010) hdvdar sdledes att bakgrundsvariablerna péaverkar de tre huvudsakliga
faktorerna; attityder, normer och beteendekontroll.

2.3.2 Risker med informationsteknologi

Enligt Sjoberg (1999) och Viklund (1999) paverkas ménniskors instidllning och attityder till ny
teknologi mer av upplevda risker dn av forvintade fordelar. Detta forklarar varfor det ar vanligt
med ett starkt motstind mot nya teknologier som introduceras i samhéllet (Fromm, 2005). En
faktor som paverkar adoption av ny teknologi ar risken att ens dator, surfplatta eller mobiltelefon
kan drabbas av olika datorvirus (Appelgren, 1995). Om enheten utsétts for datorvirus skadas dess
funktioner och dirigenom prestandan. Risken for att datorn kan smittas av ett elektroniskt virus
via mail eller internet dr hog (Fromm, 2005).

En individs integritet kan ocksd paverkas genom anvdndandet av internet och annan
informationsdelning. Dels genom att ménga internet-sidor anvéinder sig av “cookies” som samlar
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information om anvindaren till nytta f6r foretag (Fromm, 2005). Detta frimst i syfte for personlig
marknadskommunikation (Fromm, 2005). I studien av Fromm (2005) framgick att den upplevda
risken for att den personliga integriteten skall paverkas genom anvandning av datorer och online-
applikationer ar hog.

Konsumenters attityder till digitala kvitton kan saledes paverkas negativt av upplevda risker. Om
konsumenten upplever att det finns risker, till exempel att datorn drabbas av virus eller att
integriteten dventyras, genom anvandandet digitala kvitto-tjdnster kan attityden paverkas
negativt.

2.3.3 Miljovarderingar

Sedan 1960-talet har flertalet konsumenter skapat sig "gronare" attityder och kdper 1 allt storre
utstrackning produkter som dr bittre for miljon (Stisser, 1994). Idag bryr sig konsumenter om
vilka material som anvidnds for produktion och paketering samt vart ramaterial producerats och
inhandlats (Bask, Halme, Kallio & Kuula, 2012). Vidare, vad som hénder med produkter efter sin
livstid har ocksa blivit en frdga konsumenter 1 allt storre utstrdckning engagerar sig i (Bask et al.,
2012). Enligt Royne, Levy och Martinez (2011) dr de konsumenter som bryr sig om resurssloseri
ocksa villiga att betala mer for miljovéanliga produkter. Innovationer som forenklar paketering
och Okar atervinning stottas saledes av dessa konsumentgrupper. Med andra ord har konsumenter
blivit mer medvetna om bieffekter med konsumtion och hur deras val paverkar miljon (Andersen
& Skjoett-Larsen, 2009; Defee, Esper & Mollenkopt, 2009). Allt fler konsumenter engagerar sig
aven 1 aktiviteter for att skydda miljon (Manzo & Weinstein, 1987).

Enligt Angeli et al. (2013) har papperskvitton en negativ paverkan pd miljon. Detta di en stor
mangder papper arligen forbrukas for att kunna produceras kvittona. Vidare aterfinns, i dagsldget,
det hormonstérande @mnet Bisfenol A 1 manga kvitton (Angeli et al., 2013). Papperskvittons
negativa paverkan pa miljon, samt det faktum att konsumenter storre utstrackning dr medvetna
om hur deras val paverkar miljon, kan séledes paverka konsumenters intention att vélja digitala
kvitton istillet for papperskvitton.

2.4 Forskningsfragor

Som tidigare ndmnts har uppsatsen tva explorativa syften som beror ett relativt outforskat omrade
— konsumenters kvittohantering och deras instéllning till digitala kvitton. Ett antal
forskningsfrdgor har séledes utformats med avsikt att besvara uppsatsen tva syften. Da tidigare
studier och forskning inom omrédet &r begrinsad har ovanstdende teori frdn andra omraden
applicerats vid utformningen av forskningsfrdgorna.
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2.4.1 Syfte 1 — Kvittohantering

Kvittohantering grundar sig 1 konsumentens “decision making process” och de faktorer som har
betydelse for denna. Det vill sédga vilken typ av produkt som inhandlas (i form av engagemang),
om konsumenten fattar kopbeslut intuitivt eller analytiskt, samt om denne upplever dnger efter ett
avslutat kop. Med bakgrund av detta teoriavsnitt gidllande konsumenters beslutsfattande, se punkt
2.2, har saledes foljande fyra forskningsfragor formulerats:'

* Hur hanterar konsumenter sina kvitton och skiljer det sig &t mellan hég- och
lagengagemangskop?

e Sparar konsumenter sina kvitton 1 storre utstrickning vid hog- dn vid
lagengagemangskop?

» Relaterar en konsuments typ av beslutsfattande till om denne kommer att spara sina
kvitton eller ej?

« Relaterar graden av upplevd anger till om en konsument kommer att spara sina kvitton
eller ej?

2.4.2 Syfte 2 — Digitala kvitton

Intentionen till ett beteende — att vilja digitala kvitton — utreds genom teorin om TRA-modellen.
Modellens bestandsdelar — attityder och normer — har saledes anvénts for att forklara
konsumenters intention att vilja digitala kvitton istdllet for papperskvitton. Med bakgrund av
detta teoriavsnitt gillande digitala kvitton, se punkt 2.3, har foljande fyra forskningsfragor
formulerats:*

* Har konsumenter en intention att vilja digitala kvitton istéllet for papperskvitton och
skiljer det sig at mellan hog- och lagengagemangskop?

» Relaterar konsumentens attityder betrdffande digitala kvitton till dennes intention att vilja
digitala kvitton istéllet for papperskvitton?

» Relaterar normer betriffande digitala kvitton till konsumentens intention att vilja digitala
kvitton istillet for papperskvitton?

» Relaterar konsumentens miljovarderingar till dennes intention att vidlja digitala kvitton
istdllet for papperskvitton?

" Fragorna presenteras utan inbordes ordning och dr av samma vikt for uppsatsens forsta syfte.
* Fragorna presenteras utan inbordes ordning och dr av samma vikt for uppsatsens andra syfte.
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3. METOD

Studien har delats upp i tvd huvudsakliga delar. En forstudie och en huvudstudie. Forstudien hade
som avsikt att ge en initial uppfattning om konsumenters kvittohantering samt deras kunskap om
digitala kvitton. Resultatet fran forstudien tillsammans med relevanta vetenskapliga teorier har
sedan anvénts som underlag for huvudstudien. Huvudstudien dr siledes utformad i syfte att
empiriskt besvara vara forskningsfragor.

Vér huvudstudie har frimst genomforts utifrdn en induktiv ansats. Detta da vi har valt att ha en
Oppen ansats och formulera ett antal forskningsfrdgor som ej har teoretiskt stod med
forhoppningen att skapa var egen teori (Jacobsen, 2002; Saunders, Lewis & Thornhill, 2009).
Malet &r sdledes att, i enlighet med Bryman & Bell (2007), generera ny teori genom att skaffa oss
kunskap och forstaelse under processen. Detta dverensstimmer med vért explorativa syfte att
kartlagga konsumenters kvittohantering samt undersoka konsumenters intention att vélja digitala
kvitton istillet for papperskvitton.

Dé som tidigare nimnt forskning inom omradet “kvitton” dr hogst begrdnsad har vi valt att
studera tidigare forskning inom andra relevanta omrdden, till exempel beteende och
beslutsfattande. Detta for att kunna skapa relevanta bakgrundsvariabler som forklarar
konsumenters kvittobeteenden samt deras intention att vilja digitala kvitton. Avsikten ar saledes
att undersoka insamlad empiri med utgdngspunkt fran tidigare forskning, vilket gor att studien
aven delvis gér att betrakta som deduktiv (Bryman & Bell, 2007; Jacobsen, 2002; Saunders et al,
2009). Resultatet fran studien har saledes for avsikt att besvara vara forskningsfragor och kan pa
sé sédtt komma att revidera nuvarande forskningen (Bryman & Bell, 2007).

3.1 Forstudie

Innan huvudstudien genomfordes en forstudie. Syftet med denna var att fa en initial uppfattning
om konsumenters kvittohantering och vilken kunskap de har om- samt instéllning till digitala
kvitton. Detta for att kunna utforma en enkit till huvudstudien med frdgor som behandlar
relevanta dimensioner av kvittohantering samt digitala kvitton. For att inte begridnsa
intervjupersonernas svar, och sdledes finga upp fler dimensioner om kvittohantering och deras
instéllning till digitala kvitton, valdes en kvalitativ undersokningsmetod.

3.1.1 Undersokningsdeltagare

Vér grupp av undersokningsdeltagera bestod av 10 mén och 10 kvinnor. Dessa hade varierande
aldrar dir den yngsta var 21 och den éldsta 67 ar gammal. Vi har anvént oss av ett sa kallat
godtyckligt urval och har séledes tillfragat respondenter med avsikten att de &r representativa for
befolkningen 1 stort. Detta d& det ej var mojligt att undersdka hela populationen eller generalisera
fran stickprov av populationen (Jacobsen, 2002).
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3.1.2 Material

Vi anvinde oss av sju egenkonstruerade Gppna fragor, se Bilaga 5. Intervjupersonerna ombads
forst att uppge vad de ténker pa ndr de hor ordet kvitto. Detta for att kunna skapa en forsta
uppfattning om hur konsumenter definierar kvitton 1 allménhet. Ddirefter ombads
intervjupersonerna att berétta om sin kvittohantering.

Vidare stilldes en dven en frdga om hur intervjupersonerna definierar ett digitalt kvitto. Detta
foljt av om de skulle foredra att ta emot dessa istillet for papperskvitton forutsatt att digitala
kvitton fanns som alternativ. Avslutningsvis ombads intervjupersonerna att beskriva upplevda
for- och nackdelar med digitala kvitton samt hur de skulle foredra att ett digitalt kvitto utformas.

3.1.3 Procedur

Forstudien bestod séledes av djupintervjuer dér intervjupersonerna ombads att svara fritt och
utforligt pa vara valda fragor. Ingen introduktion till &mnet gavs med avsikten att ej paverka
intervjupersonernas svar. Resultatet frén forstudien har sedan tillsammans med den teoretiska
bakgrunden anvints som grund for att utforma huvudstudien.

3.1.4 Resultat

"Det beror vad det &r fér ndgot. Om det &r ndgot som behéver bytas sa sparas
Jag kvitton under léngre tid, till exempel nér jag handlar kldder.” (Kvinna, 56)

Forstudien visade att intervjupersonerna hanterar sina kvitton olika beroende pd vilken typ av
kopsituation de befinner sig i.

"Vanligtvis checkar jag mina livsmedelkvitton for att se att jag fatt mina
rabatter. Sen kastar jag dem. Fér kldder sparar jag kvittona ddremot under
lédngre tid for garantier och éterkép.” (Kvinna, 31)

Till exempel uppgav majoriteten av intervjupersonerna att de slidnger sina livsmedelkvitton
medan de som ror kldder sparas under ldngre tid for att kunna gora aterkép. Med andra ord finns
det tydliga skillnader 1 vilken utstrackning intervjupersonerna véljer att ta emot kvitton samt vad
de sedan gor med dessa, baserat pa vilka typer av produkter de inhandlat. Denna kunskap tog vi
sdledes med oss till huvudstudien. Dirav valet av de tre olika specifika kopsituationerna
Livsmedel, Kldder och Hemelektronik. Detta for att se om dessa skillnader i beteende dven
aterfinns vid underokning av en stérre grupp. Vidare anvéndes dven intervjupersonernas dppna
svar betrdffande deras kvittohantering for att kunna utforma generella svarsalternativ till
huvudstudien.
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"Ett kvitto som skickas till mobilen eller datorn.” (Kvinna, 48)

Intervjupersonerna definierade ett digitalt kvitto som ett “vanligt” kvitto skickad till sin email, till
sin mobiltelefon via sms eller till en app 1 sin smartphone. Generellt sett var intervjupersonerna
valdigt positivt instillda till digitala kvitton och de sag flertalet fordelar med dessa.

*Jag ser ménga férdelar med digitala kvitton. De &r mer miljévéanligt, lattare att
hantera och jag kan ha allt sparat pa ett och samma stélle. D& kan jag inte
tappa bort dem.” (Man, 59)

Till exempel att digitala kvitton skulle vara léttare att spara pa ett stille for sedan hitta dem vid
behov. Flertalet av fordelarna som uppgavs var dven direkta nackdelar for papperskvitton, till
exempel att texten pa ett digitalt kvitto inte kan slitas ut och forsvinna. En annan faktor som togs
upp var att digitala kvitton skulle vara mer miljovénliga dn papperskvitton. De positiva och
negativa egenskaperna betrdffande digitala kvitton som ndmnts under denna forstudie har sedan
anvénts for att utforma attitydfragorna i huvudstudien. Aspekterna betraffande miljon uppgavs
vara en Overvidgande faktor for att vélja digitala kvitto. Detta trots en negativ instéllning mot
dessa. Pé4 grund av detta exkluderas miljovarderingar fran de generella attitydfragorna och ett
separat block med miljofrdgor utformades.

Generellt sett var intervjupersonerna primart intresserade av ett digitalt kvitto av “enkelt” format,
likt ett papperskvitto, som skickas till konsumentens email eller till telefon via sms. Sekundart
kunde vissa dven ténka sig att kvittot skickas till en specialutformad app som innehéller andra
funktioner for att till exempel underlitta kategorisering och sortering av sina kvitton. For
detaljerat resultat av forstudien se Bilaga 6.

3.2 Huvudstudie

Vi har valt att basera var huvudstudie pd en kvantitativ undersokningsmetod. Detta da ett
kvantitativt angreppsétt anses vara objektivt och saledes mer pélitligt (Bryman & Bell, 2007).
Med hjdlp av statistiska verktyg kan man dessutom dra generella slutsatser som ldttare gar att
applicera pd populationen 1 stort (Bryman & Bell, 2007). Nackdelen dr dock ett en kvantitativ
undersokningsmetod fangar upp farre detaljer och svarsdimensioner dn en kvalitativ och vi kan
saledes g miste om vérdefull information (Bryman & Bell, 2007). Trotts detta anser vi en
kvantitativ undersokningsmetod vara det bésta alternativet for var uppsats.

3.2.1 Undersokningsdeltagare

Vér grupp av undersokningsdeltagare bestod av 89 méan och 110 kvinnor jadmt férdelat mellan de
olika kopsituationerna, se Bilaga 7. Vidare tillhdrde undersokningsdeltagarna varierande
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aldersgrupper ddr 27,5% av dessa var mellan &ldrarna 25-35 och 29,0% mellan 36-50. For
fullstdndig information om aldersfordelningen se Bilaga 8.

Av respondenterna har 52,7% uppgett att de bor 1 storstad, 26,6% 1 en mellanstor stad och de
resterande 20,7% 1 en smastad. Majoriteten av respondenterna bor 1 Stockholmsregionen. For
fullstddning information om den geografiska spridningen se Bilaga 9.

Vi har anvént oss av ett sd kallat godtyckligt urval och har séledes tillfragat respondenter med
avsikten att de dr representativa for befolkningen i stort. Detta da det ej var mdjligt att undersoka
hela populationen eller generalisera fran stickprov av populationen (Jacobsen, 2002). Som tack
for deras deltagande fick respondenterna chansen att vara med 1 utlottningen av sex biobiljetter.
Detta forutsatt att de uppgav sin mejladress i1 slutet av enkidten. Studien har bade exkluderat
studenter fran Handelshogskolan 1 Stockholm samt intervjupersonerna fran forstudien da dessa
kan ha kunskap om studien som kan paverka deras svar.

3.2.2 Material

Vi anvinde oss av en egenkonstruerad enkét. For en dversiktlig bild av enkétens uppliagg se Figur
2.

Kopsituation

/ Livsmedel

———

Introduktion med Attityder mot Képsituation Beslutsfattande - Foredraget Demografiska
exempelbild av | di ilta);a kvitton ] ‘:(Iéder Normer > analytiskt, ] Miljovirderingar |9 format av digitala |—] varigabler
digitala kvitton 9 intuitivt & anger kvitton

Kéopsituation
Hemelektronik

Intentionen att
Generell Varderingar av vilja digitala

i ing i kvitton istallet for

papperskvitton

Kvittobeteende
vid senaste
kopet

Figur 2. Bild déver enkatens upplagg

Som Figur 2 visar inleddes vér enkdt med en kort introduktion om oss sjdlva samt uppsatsens
syfte. I denna del forsédkrade vi d&ven respondenterna om att deras svar dr anonyma och kommer
behandlas konfidentiellt. For att undvika oklarheter fick sedan respondenten en kort introduktion
till fenomenet digitala kvitton tillsammans med tva exempelbilder.
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Det forsta blocket bestod av fragor som behandlar attityder till digitala kvitton. Frigorna var
stillda som péstaende dir respondenten skulle ranka fran 1-7, dér ett dr instimmer inte alls och
sju instimmer helt, huruvida de instimde med dessa. Pastdendena var skrivna bade med en
positiv samt en negativ utgangspunkt. Dessa fragor dr egenkonstruerade med teorier om hur
attityder paverkar beteende som grund, se punkt 2.3.1.

I nésta del av enkéten blev respondenten tilldelad en av de tre specifika kopsituationerna;
Livsmedel, Kladder eller Hemelektronik. Varje kopsituation bestod 1 sin tur av fyra olika block, se
Figur 2. Respondenten ombads fOrst att svara pa ett antal frdgor betrdffande senaste gangen denne
befann sig 1 den angivna kopsituationen. Detta inkluderade deras kvittobeteende samt andra
relevanta fragor om kopet som till exempel belopp.

Detta efterfoljdes av ett block dér respondenten ombads ranka fran 1-7, dér ett dr aldrig och sju
alltid, hur denne generellt hanterar sina kvitton. Dessa pastidenden var jambordiga med de fragor
som stdlldes under foregaende block.

Vidare ombads respondenten besvara fyra pastdenden om hur denne vardesitter olika egenskaper
som kan underldtta dennes kvittohantering. De tre kopsituationerna avslutades sedan med en
friga 1 syfte att ta reda pa respondentens intention att vidlja digitala kvitton istillet for
papperskvitton 1 den angivna kopsituationen. Samtliga fragor inom de block som berér de olika
kopsituationerna dr egenkonstruerade. Detta dd, som tidigare nimnt, forskning inom omradet ar
begrénsat. Frdgorna dr ddrmed baserade pa resultatet fran forstudien, se punkt 3.1.3.

Vidare ombads samtliga respondenter att besvara ett antal fragor gillande hur de virdesitter
normer. Frdgorna var stillda som péstaende dér respondenten skulle ranka fran 1-7, dér ett ar
instdimmer inte alls och sju instdimmer helt, huruvida de instimde med dessa. Dessa fragor, likt de
som ror attityder, dr egenkonstruerade med teorier om hur normer péaverkar beteende som grund,
se punkt 2.3.1.

Detta efterfoljdes av ett block med fragor betrdffande respondentens beslutsfattande. Dar ombads
respondenten sdledes att besvara frigor om analytiskt och intuitivt beslutsfattande samt anger.
Aven dessa fragor var stillda som pastdende dir respondenten skulle ranka fran 1-7, dér ett ar
instdimmer inte alls och sju instdimmer helt, huruvida de instimde med dessa. For detta block har
ddremot befintliga samt beprovade pastdenden anvints. Dessa har tidigare beprovats av
Andersson och Engelberg (2006) samt Nygren (2000).

Respondenten ombads sedan att besvara ett antal pastienden betrdffande deras miljovérderingar.
Aven dessa pa en skala fran 1-7, dir ett &r instimmer inte alls och sju instimmer helt. Efter detta
block fick respondenterna fragan hur de skulle foredra, 1 vilket format, att ta emot digitala
kvitton. Denna fraga tog inte hdnsyn till om respondenten faktiskt var intresserad av att ta emot
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digitala kvitton eller ej. Bade fragorna betraffande respondentens miljovérderingar samt den sist
nidmnda frdgan dr egenkonstruerade och baserade pé resultatet fran forstudien, se punkt 3.1.3.
Avslutningsvis ombads respondenten att besvara ett antal demografiska fragor. Hela enkédten med
fragor och skalor finns atergiven i Bilaga 10.

3.2.3 Procedur

Vi valde att genomfora studien online och konstruerade ddrmed enkéten 1 programmet Qualtrics.
Programmet sag till att de tre olika kdpsituationerna: Livsmedel, Kldder och Hemelektronik
slumpades sé att respondenten endast fick svara pa en av dessa. Vidare, valde vi dven att slumpa
ordningsfoljden pa frdgorna inom samtliga block for att kunna utesluta eventuella
turordningsspecifika effekter. Onlineenkdten tog 1 genomsnitt cirka 17 minuter {6r
respondenterna att besvara.

Lanken distribuerades till bdde véra samt vira familjers nédtverk. Qualtrics sdg dven till att vi
endast fick in fullstindiga svar med en jimn fordelningen mellan de olika kdpsituationerna. Detta
ledde till att det totalt samlades in 201 fullstindiga enkiter. Av dessa var det 69 for
kopsituationen Livsmedel, 66 for Kldder samt 66 for Hemelektronik.

Insamlingen skedde under mars manad, 2016. For att sékerstélla en god demografisk spridning,
bade sdtt till kon, alder och geografi, kontrollerades svaren regelbundet under
insamlingsperioden.

3.2.4 Databearbetning

Vi har anvint oss av statistikmjukvaran SPSS for att bearbeta samt analysera enkétsvaren. For
samtliga virden har signifikansnivan 0,05 anvints som griansvérde for att avgora om ett resultat
ar signifikant eller e;j.

For att underldtta analysen har vi skapat atta olika index baserade péd frdgorna fran respektive
block. For samtliga index har ett Cronbachs alfa pa 0,7 anvints som grinsvérde, se Bilaga 11.
Nedan foljer en lista med samtliga index med tillhérande fragor:

Spara Kvitto Index

Tar emot kvitto

Ldgger jag kvittot pa ldmplig plats for forvaring

Sparar jag kvittot for garantier och/eller reklamationer

Sparar jag kvittot for att kunna byta och/eller returnera varan

Sparar jag kvittot for att kunna folja upp min hushdllsekonomi

Sparar jag kvittot for att stdmma av transaktionen med mitt konto- eller kreditutdrag
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Positiv Attityd Index

Digitala kvitton kommer vara ldtta att hitta och sortera

Digitala kvitton kommer vara ldtta att samla pa ett stdlle
Kopinformationen pa digitala kvitton kommer att vara trovirdig

Negativ Attityd Index

Digitala kvitton dr nagot okdnt och frammande

Det kommer ta mycket tid och energi att ldra sig hantera digitala kvitton

Jag dr rddd for att kopinformationen pd digitala kvitton sprids och hamnar i fel hinder

Jag dr rddd for att digitala kvitton kan medfora datorvirus

Jag dr rddd for att digitala kvitton ska rdka forsvinna

Jag dr rddd for att foretag kommer att utnyttja digitala kvitton och skicka onédig information och
reklam

Normer Index

Jag bor vilja ett digitalt kvitto om det finns som alternativ

Jag forvintas vilja ett digitalt kvitto om det finns som alternativ

De flesta mdnniskor kommer att vdilja ett digitalt kvitto om det finns som alternativ
Individer som jag identifierar mig med kommer att vilja ett digitalt kvitto om det finns som
alternativ

Miljo Index

Jag tycker att det dr viktigt med fordndringar som minskar belastningen pa miljon
Jag tycker att det dr viktigt att minska pappersforbrukningen

Jag tycker att papperskvitton bidrar till en onédig pappersforbrukning

Jag kommer att vilja digitala kvitton eftersom det minskar pappersforbrukningen

Analytiskt Beteende Index

Ndr jag fattar beslut forsoker jag undersoka for- och nackdelar med alla mojliga alternativ
Jag vill vara metodisk ndr jag fattar beslut

Jag tycker att ett rationellt systematiskt tillvigagangssditt bor tilldmpas i beslutsfattande
Innan jag fattar ett beslut granskar jag situationen noggrant

Intuitivt Beteende Index

Ndr jag fattar beslut dr ofta min forsta instinkt den bdsta

Ndr jag maste fatta snabba beslut gar jag oftast pd den information som jag forst kommer att
tdanka pa

Mina beslut grundas oftast pd "snabba och enkla" — regler snarare dn "sakta och séikra" -
metoder

Ndr jag fattar beslut forsoker jag undersoka for- och nackdelar med alla mojliga alternativ
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Anger Index

Jag oroar mig mycket over de beslut som jag fattat

Efter att jag har fattat ett beslut, gdar jag ofta tillbaka och granskar situationen pd nytt
Ndr jag uppticker att jag fattat ett daligt beslut kdnner jag stor anger

Jag har svdrt att ldgga misslyckande beslut bakom mig

3.3 Studiens tillforlitlighet

Nedan foljer ett avsnitt som diskuterar studiens tillforlitlighet baserat pa de tva métten reliabilitet
och validitet. Det dr viktigt att empirin ar bade reliabel, det vill sdga tillforlitlig och trovérdig,
samt valid — giltig och relevant (Jacobsen, 2002). Dessa tvd matt fungerar séledes som en
kvalitetskontroll av studiens resultat.

3.3.1 Reliabilitet

Vid studier av denna omfattning &r det, som ndmnt ovan, viktigt att empirin ar reliabel. Det vill
sdga tillforlitlig och trovardig. Med tillforlitlighet och troviardighet menas att undersokningen
maste ga att lita pd. Den maste siledes vara genomford pa ett trovardigt sitt, ett sitt som vécker
tillit (Jacobsen, 2002). Detta inkluderar att studien &r solid och stabil over tid. Ndgot som innebér
att studien ska kunna repeteras med likartade resultat i framtiden (Bryman & Bell, 2007,
Jacobsen, 2002).

Da digitala kvitton dr nagot relativt nytt kan man ténka sig att dem, likt andra digitaliseringar i
framtiden kommer vara mer etablerade i samhéllet. Detta kan saldes gora att konsumenterna
bildar sig andra uppfattningar om digitala kvitton och deras attityder dirmed forédndras. Négot
som ocksé kan leda till att den sociala normen dndras och att vélja digitala kvitton, likt betala sina
rakningar via internetbak, blir en vana. Detta gor saledes att resultat, om uppsatsens andra del
skulle replikeras, kan komma att dndras 1 framtiden. Detta betyder dock inte att uppsatsens
resultatet ej ar reliabelt utan snarare att det &mne som avser undersokas &r ett &mne som naturligt
kommer forandras med tiden.

Vidare betyder detta inte att konsumenters kvittohantering kommer att fordndras. Nagot som gor
att uppsatsens forsta del kan repeteras med forvéntningen att fa liknande resultat. Enda skillnaden
ar att den generella kvittohantering da undersoks pa digitala kvitton och ej pa papperskvitton.
Detta da digitala kvitton med storsta sannolikhet kommer refereras till ndr man pratar om kvitton.

Vidare ér det viktigt att se dver den interna reliabiliteten. Detta innebér att de fradgor som ingar i
respektive index Overensstimmer med varandra. Det vill sdga att respondentens svar pa ena
frigan hénger ithop med dennes svar pa nésta frdga som ingar 1 indexet (Bryman & Bell, 2007).
For att sdkerstdlla den interna reliabiliteten har vi anvint oss av Cronbachs alfa tester vid
skapandet av de olika indexen, se punkt 3.2.4. Detta med griansvérdet 0,7. Att ha gransvérdet 0,7
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ar en bra tumregel for att faststilla reliabla resultat (Schutte, Toppinnen, Kalimo & Schaufeli,
2000).

Begreppet reliabilitet omfattar dven “inter-observer consistency”. Detta innebdr att det vid
insamling av observationer eller kvalitativ data, dar det &r mer dn en ansvarig observator, kan
leda till att resultatet blir inkonsekvent (Bryman & Bell, 2007). D& var huvudstudie bestod av en
kvantitativ undersokning blir dessa risker for minskad reliabilitet ej direkt applicerbara for oss.

3.3.2 Validitet

Vid studier av denna omfattning ar det, som nimnt ovan, viktigt att empirin &r valid, det vill sdga
giltig och relevant. Med giltighet och trovédrdighet menas (1) att man faktiskt méter det som man
onskar mita, (2) att det som mits uppfattas som relevant och (3) att det som mits hos nigra fa
ocksa giller for flera (Jacobsen, 2002).

Som ndamnt tidigare &r flertalet av vara fragor egenkonstruerade. Detta medfor en risk att vi
faktiskt inte lyckats méta det vi har haft for avsikt att mata. For att undvika detta har vi grundligt
diskuterat fragorna med var handledare. Nagot som leder till att studien far en hog “face validity”
(Bryman & Bell, 2007). Vidare, det block som ror analytiskt- och intuitivt beslutsfattande samt
normer dr, som ndmnt tidigare, baserade pa tidigare beprovade fragor. Det gor att risken for
feltolkning minskar samt att det ldttare gar att relatera till tidigare forskning inom samma
omraden. Detta bidrar séledes till att studien far en hog begreppsvaliditet. Vi har d&ven jobbat med
andra relevanta teorier som kan appliceras pa denna studie, till exempel hur man kan forutse ett
specifikt beteende, for att tillsammans med de ovanndmnda faktorerna Oka den interna
validiteten.

Som nidmnt tidigare har vi anvint oss av ett sa kallat godtyckligt urval dir respondenter som
anses vara representativa for befolkningen i stort tillfrdgats for att delta i studien. Med detta finns
det en risk att vart urval ej dr representativt och resultatet saledes ej applicerbart pa populationen i
stort. Nagot som kan leda till att den externa validiteten kan komma att kritiseras. For att 6ka
validiteten kontrollerades de demografiska variablerna, kon, alder och geografi, pa de
inkommande enkitsvaren regelbundet under insamlingsperioden. Detta for att delvis kunna
tillimpa stratifierat urval och saledes skicka ut fler enkiter till de malgrupper som visade sig vara
underrepresenterade 1 syfte att i ett urval mer representativt for hela populationen (Jacobsen,
2002).
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4. RESULTAT

I denna del av uppsatsen presenteras och analyseras deskriptiv data for att empiriskt besvara vara
forskningsfrdgor. Denna del bestar saledes av tva delar. Den forsta delen besvarar uppsatsens
forsta syfte déar deskriptiv data over respondenters kvittohantering presenteras. Den andra delen
bemoter uppsatsen andra syfte. Dér presenteras all deskriptiv data betrdffande digitala kvitton.

Analyser gors delvis pa vardera kopsituation: Livsmedel, Kldder respektive Hemelektronik, samt
pa ladg- respektive hogengagemangskop. Enligt definitionen av lag- respektive
hogengagemangskdp (se punkt 2.2.1) syftas i denna del av uppsatsen pa Livsmedel nir det
berdttas om lagengagemangskop och pd Kldader och Hemelektronik ndr hogengagemangskop
behandlas.

For att underlétta tolkningen av korrelationsanalyser har vi valt att redovisa deskriptiv data enligt
Cohens (1988) format; dar >0,5 ar large, 0,5-0,3 ar moderate, 0,3-0,1 ar small, och <0,1 ar
trivial.

Vi dr medvetna om att regressionerna dr nagot ’skakiga” da fler oberoende variabler anvénts dn
vad som rekommenderas for denna storlek pad undersokningsgrupperna. Vi har dock valt att
presentera data pa foljande sitt for att visa bade de signifikanta samt icke signifikanta
bakgrundsfaktorerna.

4.1 Kvittohantering

I denna del av resultatet presenteras deskriptiv data Gver respondenters kvittohantering vid kop 1
fysisk butik. Detta bade generellt samt fran senaste gangen respondenten befann sig i den angivna
kopsituationen. Vidare presenteras korrelationsanalyser och regressionsmodeller pd Spara Kvitto
Index samt de olika bakgrundsfaktorerna.

4.1.1 Hur hanterar konsumenter sina kvitton och skiljer det sig at mellan hég- och
lagengagemangskop?

Respondenterna ombads svara pé ett antal fragor betrdffande deras generella kvittohantering vid
den angivna kdpsituationen. Resultatet presenteras 1 Tabell 1.
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Tabell 1. Deskriptiv statistik i form av medelvarden (och standardavvikelser) 6ver konsumenters generella
kvittohantering — i vilken utrackning konsumenter sparar sina kvitton samt av vilka anledningar.

Livsmedel Klader Hemelektronik

Generellt nér jag handlar i fysisk butik... N=69 N=66 N=66

tar jag emot kvitto 4,812 (2,02) 6,640 (6,64) 6,440 (1,22)
slanger jag kvittot direkt utan att titta pa det 3,362 (1,96) 1,77°(1,33) 1,770 (1,37)
kontrollerar jag kvittot direkt men slanger det sen 3,802 (1,92) 2,29v(1,53) 1,800 (1,15)
sparar jag kvittot i planboken under en tid for att sedan slanga det 3,042 (2,05) 4,610 (2,07) 3,022 (1,97)
lagger jag kvittot pa lamplig plats for férvaring 2,062 (1,64) 4,32b(2,05) 5,77¢(1,43)
sparar jag kvittot for garantier och/eller reklamationer 3,702 (2,35) 5,64b(1,68) 6,42¢(1,01)
sparar jag kvittot for att kunna byta och/eller returnera varan 3,492 (2,14) 5,97°(1,40) 5,94b (1,44)
sparar jag kvittot for att kunna félja upp min hushallsekonomi 2,012 (1,88) 2,092 (1,67) 2,14a2(2,72)
sparar jag kvittot for att stimma av transaktionen med mitt konto- eller

kreditutdrag 2,282 (1,98) 2,922 (1,99) 2,262 (1,77)
sparar jag kvittot for att forséakra mig om att butiken inte skattefuskar 1,432 (1,28) 1,262 (0,87) 1,382(1,09)

sparar jag kvittot for att kunna dela upp kostnaderna med andra individer 1,932 (1,51) 1,632 (1,15) 1,702 (1,23)
Not: Vanligen ange i vilken utstrackning du instammer med féljande pastaenden pa en skala 1-7, dar 1=Aldrig; 7=Alltid. Skilda

tecken i exponenterna (lases radvis) visar pa en statistisk skillnad enligt det parametriska testet post hoc, pa p < 0,05

Enligt Tabell 1 finns det en signifikant skillnad i kvittohantering mellan Livsmedel och de andra
tva kopsituationerna. Vid kopsituationen Livsmedel dr medelvdrdet dr 4,81 av 7,00 for om
respondenterna tar emot kvitton eller ej. Detta virde ar nara mittpunkten (4,00) vilket indikerar
ett neutralt svar. Det vill séga att respondenterna i vissa fall tar emot kvittot och 1 vissa fall tackar
nej. Deskriptiv data visar att nir respondenterna véljer att ta emot kvittot slangs det antingen
direkt eller kontrolleras for att sedan slédngas.

For hogengagemangskopen dr medelviardena for om man tar emot kvittot eller ej betydligt hogre,
6,64 for Klader och 6,44 for Hemelektronik. Detta visar att respondenterna i stort sétt alltid tar
emot kvitto ndr de gor kdp 1 ndgon av dessa situationer. Vidare kan vi se att kvittona som ror
Klédder 1 hogsta grad sparas 1 planboken under en tid for att sedan sldngas. Detta for att framst
kunna returnera eller byta varan. De kvitton som ror Hemelektronik ldggs déremot pa lamplig
plats for forvaring for att kunna tas fram vid behov av garantier och reklamationer.

Vidare stillde vi ett antal frdgor for att ta reda pd vad respondenterna anser vara viktiga
egenskaper som kan underlétta deras kvittohantering. Resultatet presenteras 1 Tabell 2.
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Tabell 2. Deskriptiv statistik i form av medelvarden (och standardavvikelser) 6ver hur konsumenter
varderar olika egenskaper som kan underlitta kvittohantering.

Livsmedel Klader Hemelektronik
Jag tycker att... N=69 N=66 N=66
det ar viktigt att kvitton ar latta att hitta och sortera 5,062 (1,98) 5,760 (1,67) 6,230 (1,13)
det ar viktigt att kvitton ar latta att samla pa ett stalle 4,682 (2,08) 5,730 (1,79) 6,350 (1,03)
det ar viktigt att informationen pa kvitton finns tillganglig under lang tid 4,352 (2,13) 5,260 (1,79) 6,23c (1,23)
) )

det ar viktigt att informationen pa kvitton ar trovardig 6,412 (1,12 6,382 (1,30) 6,772 (0,65
Not: Vanligen ange i vilken utstrackning du instdmmer med foljande pastaenden, pa en skala 1-7, dar 1=Instdammer inte alls;
7=Instammer helt. Skilda tecken i exponenterna (lases radvis) visar pa en statistisk skillnad enligt det parametriska testet post
hoc, pa p < 0,05.

Enligt Tabell 2 finns det en signifikant skillnad mellan hog- och ldgengagemangskop for de
frigor som berdr egenskaper som kan underlitta hanteringen av sparade kvitton. Respondenterna
tycker att det dr viktigare att de kvitton som ror hdgengagemangskop ar litta att hitta och sortera
samt samla pa ett stélle dn de kvitton som ror lagengagemangskop.

Vidare tycker respondenterna att det &r viktigare att informationen pd de kvitton som ror
hogengagemangskdp finns tillgédnglig under ldngre tid dn de kvitton som ror lagengagemangskop.
Detta exkluderar inte det faktum att respondenterna anser dessa egenskaper dven vara viktiga for
livsmedelkvitton. Dock inte lika viktigt som for de andra tva kopsituationerna. Pa denna fraga
finns det dven skillnader Kldder och Hemelektronik emellan. Respondenterna tycker att det dr
absolut viktigast att informationen pa de kvitton som ror Hemelektronik finns tillgédnglig under
lang tid. Slutligen, att informationen som erhélls pa kvitton &r trovdrdig anser respondenterna
vara absolut viktigast. Detta oavsett kdpsituation.

Utover de generella fragorna om kvittohantering ombads respondenterna svara pé ett antal fragor
gillande senaste gingen de befann sig 1 den angivna kopsituationen. Resultatet fran dessa fragor
presenteras 1 Tabell 3.
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Tabell 3. Proportioner i procent av sjalvrapporterat kvittobeteende senaste gangen respondenten befann
sig i den angivna kopsituationen.

Livsmedel Kléader Hemelektronik
Vinligen uppge vilket betalningssétt du anvande. N=69 N=66 N=66
betalade med kort 94,2 98,5 95,5
tog emot kvittot 69,6 95,5 90,9

Vinligen valj det alternativ som béast beskriver vad du gjorde med ditt kvitto efter att du tog emot det.

slangde kvittot direkt utan att titta pa det 25,0 3,2 0,0
kontrollerade kvittot forst och slangde det sedan 41,7 7.9 3,3
sparade det i planboken under en tid och slangde det sedan 18,8 54,0 10,0
la kvittot pa 1amplig plats for férvaring 14,6 34,9 86,7

Viénligen vilj ett eller flera alternativ som bést beskriver varfér du sparade ditt kvitto.

for garantier eller reklamationer 4,3 56,1 86,4
for att kunna returnera eller byta varan 7,2 65,2 53,0
for att félja upp min hushallsekonomi 8,7 7,6 7,6
for att stamma av transaktionen med mitt konto- eller kreditutdrag 8,7 16,7 121
for att forsakra mig om att butiken inte skattefuskar 4,3 1,5 1,5
for att kunna dela upp kostnaderna med andra individer 4,3 0,0 1,5

Not: Nar du besvarar fragorna, vanligen utga fran kdp gjorda i Sverige. Tank pa senaste gangen du handlade i en fysisk butik.
Alla poster ar procenttal.

Enligt Tabell 3 var det endast 69,6% av respondenterna som tog emot kvittot senaste gangen de
handlade livsmedel. Av dessa var det 25% som slidngde kvittot direkt utan att titta pa det medan
41,7% valde att forst kontrollera kvittot och sedan slédnga det. Detta betyder att hela 66,7% av de
respondenter som tog emot kvittot slingde det. Med andra ord sldngde majoriteten av
respondenterna sina kvitton senaste gdngen de handlade livsmedel i fysisk butik.

For hogengagemangskopen var det diaremot 95,5% for Kldder respektive 90,9% for
Hemelektronik som valde att ta emot kvittot. Av dessa var det hela 88,8% for Klader och 96,7%
for Hemelektronik som sparade sina kvitton. Hur och varfor dessa kvitton sparades skiljer sig
diaremot mellan de tva kopsituationerna.

For Kldder sparade majoriteten, 54,0%, sina kvitton 1 pldnboken under en kortare tid. Detta
primért for att kunna returnera eller byta varan. For Hemelektronik la dock majoriteten, 86,7%,
av respondenterna sina kvitton pd lamplig plats for ldngre forvaring. Detta framforallt for
garantier och reklamationer.

Vidare ombads respondenterna att uppge vilket belopp de spenderade senaste gdngen de var i den
angivna kopsituationen. Det ldgsta beloppet for Livsmedel uppgavs vara 20 SEK och de hogsta 2
100 SEK med en median pa 350 SEK. For Klader uppgavs det ldgsta beloppet vara 150 SEK och
de hogsta 12 000 SEK med en median pa 600 SEK. For Hemelektronik uppgavs det lagsta
beloppet vara 10 SEK och det hogsta 21 000 SEK med en median pa 2 000 SEK.
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Deskriptiv statistik visar att beloppet paverkar om respondenten valde att ta emot kvitto eller ¢j
vid kopsituationen Livsmedel. Ju hdgre summa respondenten handlade livsmedel for desto storre
var sannolikheten att denne valde att ta emot kvittot. For kopsituationen Klader visar deskriptiv
data att beloppet istéllet pdverkade vad respondenten valde att gora med kvittot efter att denne tog
emot det. Vid hogre summor lade respondenten kvittot pd lamplig plats for forvaring under lang
tid medan de vid ldgre belopp endast sparade kvittot i planboken under en kortare tid. Beloppet
paverkade saldes tiden respondenten valde att spara kvittot. For kopsituationen Hemelektronik
aterfinns inga signifikanta resultat betraffande kvittohantering och belopp.

Fortséttningsvis ombads respondenterna uppge huruvida de hade blivit erbjudna ett digitalt kvitto
istillet for ett papperskvitto senaste gangen de befann sig i den angivna kdpsituationen. Det var
endast 4,3% av respondenterna for Livsmedel, 1,5% for kldder samt 9,1% for Hemelektronik som
erbjudits ett digitalt kvitto. Av dessa var det 33,3 % av respondenterna for Livsmedel och 66,7%
for Hemelektronik som valde att ta emot detta alternativ.

Sammanfattningsvis, bdde den deskriptiva data som berdor respondenters generella
kvittohantering samt senaste gangen respondenten befann sig i en specifik kdpsituation visar att
det finns skillnader 1 kvittobeteende mellan hdég- och lagengagemangskop. Vid
lagengagemangskop tenderar respondenterna att ta emot kvitton som ror hogre summor. Kvittona
sldngs antingen direkt eller kontrolleras for att sedan sldngas.

Vid hogengagemangskdp tenderar respondenterna att alltid ta emot kvittot. Hur linge de sedan
valjer att spara dessa och varfor skiljer sig dock &t mellan kopsituationerna. For Kliader tenderar
respondenterna att spara kvittona i planboken under en tid for att sedan sldnga dem. Detta framst
for att eventuellt kunna returerna eller byta varan. For kopsituationen Hemelektronik ldgger
respondenterna istillet kvittona pa lamplig plats for forvaring. Detta for att vid behov kunna
nyttja garantier och reklamationer.
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4.1.2 Sparar konsumenter sina kvitton i storre utstrackning vid hoég- an vid
lagengagemangskop?

Tabell 4. Deskriptiv statistik i form av medelvarden (och standardavvikelser) 6ver de fyra index som ar
relevanta for konsumenters kvittohantering.

Livsmedel Klader Hemelektronik
N=69 N=66 N=66
Spara Kvitto Index 3,062 (1,36) 4,600 (1,19) 4,83 (0,97)
Analytiskt
Beslutsfattande Index 4,762 (1,13) 4,992 (1,29) 5,222 (1,10)
Intuitivt Beslutsfattande
Index 4,342 (1,11) 4,362 (1,12) 4,112 (1.11)
Anger Index 3,122 (1,34) 3,442 (1,36) 3,332 (1.13)

Vanligen ange i vilken utstrackning du instdmmer med féljande pastaenden pa en skala 1-7, dar 1=Instdmmer inte alls;
7=Instammer helt (F6r Spara Kvitto Index, 1=Aldrig; 7=Alltid). Vid jamférelse mellan kdpsituationerna, visar skilda tecken i
exponenterna (lases radvis) pa en statistisk skillnad enligt det parametriska testet post hoc, pa p < 0,05.

Tabell 4 presenterar medelvéirden och standardavvikelser for Spara Kvitto Index och véra valda
bakgrundsfaktorer Analytiskt Beslutsfattande Index, Intuitivt Beslutsfattande Index samt Anger
Index. De olika indexen dr baserade pa frdgorna som berdr kvittohantering, beslutsfattande och
anger 1 enlighet med punkt 3.2 .4.

Enligt Tabell 4 dr medelvérdet for Spara Kvitto Index 3,06 av 7,00 for kopsituationen Livsmedel.
Detta dr under mittpunkten (4,00) vilket betyder att respondenterna tenderar att ej sparar sina
livsmedelskvitton. Dessa, som ndmnts ovan, kastas. Spridning for denna kopsituation dr dock
hog, vilket indikerar en hég variation mellan respondenternas kvittosparande.

Nar det kommer till Kldder dr genomsnittet for Spara Kvitto Index ddremot 4,60 medan den for
Hemelektronik &r 4,83. Bada dessa dr Over mittpunkten, vilket innebédr att respondenterna
tenderar att sparar sina kvitton frdn dessa kopsituationer.

Det finns dessutom en signifikant skillnad mellan medelvérdet for Livsmedel och Kldder samt
Hemelektronik. Med andra ord gar det att statistisk sdkerstilla en skillnad i vilken utstrackning
respondenter spara sina kvitton mellan 1ag- och hogengagemangskop. Vid lagengagemangkdp
kastar respondenten sina kvitton medan de som rér hogengagemangskop sparas.
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4.1.3 Relaterar en konsuments typ av beslutsfattande till om denne kommer att
spara sina kvitton eller ej?

Tabell 5. Korrelationsanalyser mellan den beroende variabeln "Spara Kvitto Index" och de tre oberoende
index som ar relevanta for konsumenters kvittohantering, for kdpsituationen Livsmedel.

Spara Kvitto Analytiskt Intuitivt Anger Index
Index Beslutsfattande Beslutsfattande
Index Index

Spara Kvitto
Index 1,00 0,13 -0,08 0,03
Analytiskt
Beslutsfattande
Index 0,13 1,00 -0,35** 0,37**
Intuitivt
Beslutsfattande
Index -0,08 -0,35** 1,00 0,10
Anger Index 0,03 0,37** 0,10 1,00

Not: Signifikanta korrelationer enligt parametriska tester, Pearson's R correlation (two-tailed) pa p < 0,05, markeras med en *
och p < 0,01 markeras med **.

Tabell 5 presenterar korrelationsanalyser mellan Spara Kvitto Index och vara valda
bakgrundsfaktorer Analytiskt Beslutsfattande Index, Intuitivt Beslutsfattande Index samt Anger
Index for kopsituationen Livsmedel. De olika indexen dr baserade pa frdgorna som beror
kvittohantering, beslutsfattande och anger i1 enlighet med punkt 3.2.4.

Enligt Tabell 5 &r korrelationen mellan Spara Kvitto Index och Analytiskt- samt Intuitivt
Beslutsfattande Index obefintlig for kopsituationen Livsmedel. Med andra ord gér det ej att
statistiskt sdkerstilla att ndgon av dessa former av beslutsfattande paverkar respondenten att spara
sina kvitton. Vidare forklaringar av detta tas upp i diskussionen, se punkt 5.2
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Tabell 6. Korrelationsanalyser mellan den beroende variabeln "Spara Kvitto Index" och de tre oberoende
index som ér relevanta for konsumenters kvittohantering, for kopsituationen Kldder.

Spara Kvitto Analytiskt Intuitivt Anger Index
Index Beslutsfattande Beslutsfattande
Index Index

Spara Kvitto
Index 1,00 0,19 0,28* 0,02
Analytiskt
Beslutsfattande
Index 0,19 1,00 0,11 0,44**
Intuitivt
Beslutsfattande
Index 0,28* 0,11 1,00 0,21
Anger Index 0,02 0,44** 0,21 1,00

Not: Signifikanta korrelationer enligt parametriska tester, Pearson's R correlation (two-tailed) pa p < 0,05, markeras med en *
och p < 0,01 markeras med **.

Tabell 6 presenterar korrelationsanalyser mellan Spara Kvitto Index och vara valda
bakgrundsfaktorer Analytiskt Beslutsfattande Index, Intuitivt Beslutsfattande Index samt Anger
Index for kopsituationen Kldder. De olika indexen dr baserade pd fradgorna som beror
kvittohantering, beslutsfattande och anger i1 enlighet med punkt 3.2.4.

Enligt Tabell 7 korrelerar Spara Kvitto Index positivt i storleksordningen small med Intuitivt
Beslutsfattande Index vid signifikansnivén 0,05. Detta betyder att de respondenter som tilldmpar
intuitivt beslutsfattande nér de koper kldder tenderar att spara dessa kvitton. I resultatet aterfinns

ingen signifikant korrelation mellan Spara Kvitto Index och Analytiskt Beslutsfattande Index for
denna kd&psituation.

Tabell 7. Regressionsanalys med Beta-koefficienter (och standardavvikelser) for att forklara den
beroende variabeln ”Spara Kvitto Index”.

Livsmedel Klader Hemelektronik

N=69 N=66 N=66
Konstant 2,61* (1,20) 2,72* (0,75) 4,21* (1,00)
Analytiskt Beslutsfattande Index 0,15 (0,17) 0,20 (0,12) 0,21 (0,12)
Intuitivt Beslutsfattande Index -0,05 (0,16) 0,30* (0,13) -0,15 (0,12)
Anger Index -0,03 (0,13) -0,12 (0,12) 0,04 (0,11)
Adjusted R Square -0,03 0,07 0,10
Condition Index 17,37 13,00 20,91

Not: Signifikanta beta koefficienter enligt parametriska tester pa p < 0,05, markeras med en *. Vardena fér Adjusted R Square
och Condition Index ar placerade under B for platsbesparing. Beta koefficienterna ar icke standardiserade. Tumregeln om 20
observationer per oberoende variabel har bortsetts ifran, vilket kan paverka resultatet.
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Regressionsanalysen i1 Tabell 7 bekréftar att Spara Kvitto Index kan forklaras av Intuitivt
Beslutsfattande Index. Mer specifikt, om Intuitivt Beslutsfattande Index skulle 6ka med ett
skalsteg skulle Spara Kvitto Index 6ka med 0,30 skalsteg. Detta betyder saledes att de
respondenter som tillimpar intuitivt beslutsfattande niar de koper kldder tenderar att spara dessa
kvitton. Vidare forklaringar av detta tas upp 1 diskussionen, se punkt 5.2.

Tabell 8. Korrelationsanalyser mellan den beroende variabeln "Spara Kvitto Index" och de tre oberoende
index som ar relevanta for konsumenters kvittohantering, for kopsituationen Hemelektronik.

Spara Kvitto Analytiskt Intuitivt Anger Index
Index Beslutsfattande Beslutsfattande
Index Index

Spara Kvitto
Index 1,00 0,34** -0,30* 0,16
Analytiskt
Beslutsfattande
Index 0,34** 1,00 -0,50** 0,33**
Intuitivt
Beslutsfattande
Index -0,30* -0,50** 1,00 -0,21
Anger Index 0,16 0,33** -0,21 1,00

Not: Signifikanta korrelationer enligt parametriska tester, Pearson's R correlation (two-tailed) pa p < 0,05, markeras med en *
och p < 0,01 markeras med **.

Tabell 8 presenterar korrelationsanalyser mellan Spara Kvitto Index och vara valda
bakgrundsfaktorer Analytiskt Beslutsfattande Index, Intuitivt Beslutsfattande Index samt Anger
Index for kopsituationen Hemelktronik. De olika indexen &r baserade pd fragorna som beror
kvittohantering, beslutsfattande och anger 1 enlighet med punkt 3.2.4.

Aven for Hemelektronik finns det en korrelation mellan Spara Kvitto Index och Intuitivt
Beslutsfattande Index vid signifikansnivan 0,05. Denna é&r didremot negativ och av
storleksordningen moderate. Detta betyder séledes att de respondenter som tillimpar intuitivt
beslutsfattande nir de koper hemelektronik tenderar att ej spara dessa kvitton. Det motsatta géller
for analytiskt beslutsfattande. Analytiskt Beslutsfattande Index korrelerar positivt i
storleksordningen moderate med Spara Kvitto Index pa signifikansnivan 0,01. Med andra ord
kommer de individer tillimpar analytiskt beslutsfattande vid kop av hemelektronik att spara dessa
kvitton.

Nir dessa index dock sitts i en multipelregression med Anger Index blir dem icke signifikanta, se
Tabell 7. Detta betyder saledes att en respondents form av beslutsfattande enskilt paverkar om
denne sparar sina kvitton eller ej. Beslutsfattande indexen blir dock ovisentliga ndr de
kombineras med varandra samt andra forklaringsfaktorer. Dessa variabler bidrar saledes ej till att
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kunna f6rutsdga huruvida respondenten kommer spara sina kvitton eller ej for kopsituationen
Hemelektronik. Vidare forklaringar av detta tas upp i diskussionen, se punkt 5.2

Enligt Tabell 4 ar alla medelvarden for det analytiska beslutsfattandet runt 5,00, vilket indikerar
att respondenterna tenderar att tillimpa denna typ av beslutsfattande for samtliga kdpsituationer.
Virdena for det intuitiva beslutsfattandet dr ddremot nidra mittpunkten (4,00), vilket indikerar ett
neutralt svar. Spridningen &r lag bade for Analytiskt Beslutsfattande Index och Intuitivt
Beslutfattande Index for samtliga kdpsituationer.

Sammanfattningsvis, resultatet visar att de respondenter som fattar beslut intuitivt nér de handlar
klader sparar sina kvitton. Enligt korrelationsanalysen géller det motsatta for Hemelektronik. Déar
tenderar de respondenter som fattar beslut intuitivt att slinga sina kvitton medan de respondenter
fattar beslut analytiskt att istédllet sparar dem. Vid kdopsituationen Livsmedel éterfinns ingen
korrelation mellan att spara sina kvitton och vilken typ av beslutsfattande som tillimpas.

4.1.4 Relaterar graden av upplevd anger till om en konsument kommer att spara
sina kvitton eller ej?

Enligt Tabell 4 dr medelvirdena for Anger Index 3,12 for Livsmedel, 3,44 for Klider och 3,33
for Hemelektronik. Alla medelvirden dr darmed under mittpunkten (4,00), vilket indikerar att
respondenterna upplever att de sillan kdnner anger efter de kopbeslut de fattat.

Enligt resultatet i Tabell 5, Tabell 6 och Tabell 8 ar en korrelationen mellan Spara Kvitto Index
och Anger Index obefintlig for samtliga kopsituationer. Det gir saledes ej att statistiskt
sdkerstélla att respondentens upplevda kénsla av anger paverkar denne att spara sina kvitton.
Vidare forklaringar av detta tas upp i diskussionen, se punkt 5.2.

4.1.5 Andra bakgrundsfaktorer

Vidare korrelationsanalyser visar att det vid kopsituationen Livsmedel finns en positiv small
korrelation mellan Spara Kvitto Index och kon vid signifikansnivan 0,05. Detta betyder att de
kvinnliga respondenterna sparar sina livsmedelskvitton i storre utstrickning &n de manliga. For
de andra kopsituationerna aterfinns inga signifikanta resultat.

Fortséttningsvis finns det en korrelation mellan Spara Kvitto Index och élder for samtliga
kopsituationer. For Livsmedel ar korrelationen positiv och av storleksordningen small vid
signifikansnivan 0,05 meden den for hogengagemangskopen ér positiv och av storleksordningen
moderate vid signifikansnivan 0,01. Med andra ord visar deskriptiv data att ju &dldre &n
respondent dr, 1 desto storre utstrickning tenderar denne att spara sina kvitton. Detta oavsett
kopsituation.
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4.2 Digitala kvitton

I denna del av resultatet presenteras deskriptiv data 6ver huruvida respondenter har en intention
att vilja digitala kvitton istillet for traditionella papperskvitton vid kop 1 fysisk butik. Vidare
presenteras korrelationsanalyser och regressionsmodeller med de olika bakgrundsfaktorerna.
Avslutningsvis visas deskriptiv data 6ver hur, 1 vilket format, respondenter skulle foredra att ta
emot digitala kvitton.

4.21 Har konsumenter en intention att valja digitala kvitton istallet for
papperskvitton och skiljer det sig at mellan hég- och lagengagemangskop?

Tabell 9. Deskriptiv statistik i form av medelviarden (och standardavvikelser) 6ver ”Digitalt Kvitto” och de
fyra index som ar relevanta for konsumenters instillning till digitala kvitton.

Livsmedel Klader Hemelektronik

Digitalt Kvitto 4,652 (2,16) 5,12ab (1,84) 5,480 (1,82)
Positiv Attityd

Index 5,192 (1,55) 5,362 (1,31) 5,682 (1,30)
Negativ Attityd

Index 2,952b (1,16) 3,430 (1,40) 2,872 (1,22)
Normer Index 4,472 (1,54) 4,682 (1,26) 5,052 (1,31)
Miljo Index 5,702 (1,29) 5,702 (1,40) 5,752 (1,21)

Not: Medelvarden; Vénligen ange i vilken utstrackning du instdmmer med féljande pastaenden pa en skala 1-7, dar
1=Instammer inte alls; 7=Instammer helt (For Digitalt Kvitto, 1=Aldrig; 7=Alltid). Vid jamférelse med 6vriga kdpsituationer, visar
skilda tecken i exponenterna (lases radvis) pa en statistisk skillnad enligt det parametriska testet post hoc, pa p < 0,05.

Tabell 9 presenterar medelvdrden och standardavvikelser for Digitalt Kvitto och véara valda
bakgrundsfaktorer Positiv Attityd Index, Negativ Attityd Index, Normer Index samt Milj6é Index.
Digitalt Kvitto representerar frdgan “jag kommer vdilja ett digitalt kvitto istdillet for ett
papperskvitto ndr jag handlar i fysisk butik” for de olika kopsituationerna. De olika indexen é&r
baserade péd frigorna som berodr attityder, normer samt miljovarderingar i enlighet med punkt
3.24.

Enligt Tabell 9 har respondenterna i genomsnitt svarat 4,65 for Livsmedel, 5,12 for Kldder och
5,48 for Hemelektronik pa fragan i vilken utstrickning de kommer vilja digitala kvitton istallet
for papperskvitton. Detta dr over mittpunkten (4,00), vilket indikerar att respondenterna har en
intention att vilja digitala kvitton istillet for papperskvitton. Det dr dock en hog spridning for
samtliga kopsituationer, vilket indikerar en hog variation mellan respondenternas svar pa denna
fraga.

Om vi vidare jamfor kopsituationerna visar resultatet att det finns en signifikant skillnad mellan
medelvirdet for Livsmedel och Hemelektronik. Med andra ord har respondenterna en storre
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intention att vélja digitala kvitton vid kop av hemelektronik adn vid livsmedel. Vért resultat visar
dock ingen signifikant skillnad mellan Livsmedel och Klader.

Sammanfattningsvis har respondenterna en intention att vilja digitala kvitton istédllet for
papperskvitton oavsett kopsituation. Vidare gar det ej att generalisera och séga att denna intention
ar storre vid hog- én vid lagengagemangskop. Dock visar deskriptiv data att intentionen att vélja
digitala kvitton istillet for papperskvitton ar storre for kopsituationen Hemelektronik dn for
Livsmedel.

4.2.2 Relaterar konsumentens attityder betraffande digitala kvitton till dennes
intention att valja digitala kvitton istallet for papperskvitton?

Tabell 10. Korrelationsanalyser mellan den beroende variabeln "Digitalt Kvitto" och de fyra oberoende
index som &r relevanta for konsumenters instéllning till digitala kvitton, for kopsituationen Livsmedel.

Digitalt Kvitto Positiv Attityd Negativ Attityd Normer Index Miljo Index

Index Index

Digitalt Kvitto 1,00 0,28* -0,55** 0,66™* 0,38**
Positiv Attityd

Index 0,28* 1,00 -0,31** 0,46™* 0,29*
Negativ Attityd

Index -0,55** -0,31** 1,00 -0,47** -0,29*
Normer Index 0,66* 0,46** -0,47** 1,00 0,45
Miljo Index 0,38* 0,29* -0,29* 0,45 1,00

Not: Signifikanta korrelationer enligt parametriska tester, Pearson's R correlation (two-tailed) pa p < 0,05, markeras med en *
och p < 0,01 markeras med **.

Tabell 10 presenterar korrelationsanalyser mellan Digitalt Kvitto och véra valda
bakgrundsfaktorer Positiv Attityd Index, Negativ Attityd Index, Normer Index samt Milj6é Index.
Digitalt Kvitto representerar frdgan “jag kommer vdilja ett digitalt kvitto istdillet for ett
papperskvitto ndr jag handlar i fysisk butik” for de olika kopsituationerna. De olika indexen &r
baserade péd frigorna som beror attityder, normer samt miljovarderingar i enlighet med punkt
3.24.

Tabell 10 wvisar att Positiv Attityd Index korrelerar positivt med Digitalt Kvitto pa
signifikansnivan 0,05. Storleken pa korrelationen skulle enligt Cohen (1988) dock endast klassas
som small. Negativ Attityd Index korrelerar daremot negativt 1 storleksordningen /arge med
Digitalt Kvitto vid signifikansnivan 0,01. Detta innebdr siledes att bade negativa och positiva
attityder individuellt paverkar respondentens intention att vélja digitala kvitton istéllet for
papperskvitton.



Tabell 11. Regressionsanalys med Beta-koefficienter (och standardavvikelser) for att forklara den

beroende variabeln ”Digitalt Kvitto”.

Livsmedel Klader Hemelektronik

N=69 N=66 N=66
Konstant 2,91* (1,36) -0,61 (0,96) 0,10 (1,13)
Normer Index 0,72* (0,16) 0,67* (0,15) 0,62* (0,13)
Positiv Attityd Index -0,57* (0,19) 0,46* (0,13) 0,37* (0,13)
Milj6 Index 0,13 (0,17) 0,14 (0,13) 0,22 (0,14)
Negativ Attityd Index -0,170 (0,14) -0,21 (0,11) -0,39* (0,14)
Adjusted R Square 0,48 0,59 0,58
Condition Index 17,92 16,49 19,58

Not: Signifikanta beta koefficienter enligt parametriska tester pa p < 0,05, markeras med en *. Vardena for Adjusted R Square
och Condition Index &r placerade under B fér platsbesparing. Beta koefficienterna ar icke standardiserade. Tumregeln om 20
observationer per oberoende variabel har bortsetts ifran, vilket kan paverka resultatet.

Resultat av regressionsanalysen med de olika oberoende bakgrundsvariablerna sammanstalls i
Tabell 11. Enligt Tabell 11 ar det endast Positiv Attityd Index som signifikant paverkar 1 vilken
utstrackning respondenten har en intention att vélja digitala kvitton istillet for papperskvitton i
kopsituationen Livsmedel. Detta betyder séledes att negativa attityder mot digitala kvitton endast
enskilt pdverkar om en respondent kommer att vélja digitala kvitton eller ej. Nar indexet istéllet
sitts 1 en multipelregression med andra forklaringsfaktorer blir detta index icke signifikant.
Denna variabel bidrar saledes ej till att kunna forutsdga huruvida respondenten har en intention
att vélja digitala kvitton istdllet for papperskvitton. Vidare forklaringar av detta tas upp i
diskussionen, se punkt 5.3.

Vidare kan vi ocksa konstatera att Positiv Attityd Index har en Beta-koefficient pa -0,57. Vilket
innebdr att om Positiv Attityd Index skulle 6ka med ett skalsteg skulle intentionen att vélja
digitala kvitton minska med 0,57 skalsteg. Med andra ord, ju mer positivt instélld till digitala
kvitton en respondent uppger sig vara desto ldgre intention har denne att vilja dessa. Detta ar
saledes tvirtemot av vad korrelationsanalysen visar, dédr Positiv Attityd Index och Digitalt Kvitto
korrelerar positivt. Vidare forklaringar av detta tas upp 1 diskussionen, se punkt 5.3.
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Tabell 12. Korrelationsanalyser mellan den beroende variabeln "Digitalt Kvitto" och de fyra oberoende
index som &r relevanta for konsumenters instéllning till Digitala kvitton, for kopsituationen Kldder.

Digitalt Kvitto Positiv Attityd Negativ Attityd Normer Index Miljo Index

Index Index

Digitalt Kvitto 1,00 0,60** -0,36** 0,68** 0,45**
Positiv Attityd

Index 0,60** 1,00 -0,32** 0,41** 0,31*
Negativ Attityd

Index -0,36** -0,32* 1,00 -0,21 -0,01
Normer Index 0,68** 0,41** -0,21 1,00 0,52**
Milj6 Index 0,45™ 0,31 -0,01 0,52** 1,00

*

Not: Signifikanta korrelationer enligt parametriska tester, Pearson's R correlation (two-tailed) pa p < 0,05, markeras med en
och p < 0,01 markeras med **.

Tabell 13. Korrelationsanalyser mellan den beroende variabeln "Digitalt Kvitto" och de fyra oberoende
index som é&r relevanta for konsumenters installning till Digitala kvitton, for kopsituationen

Hemelektronik.
Digitalt Kvitto Positiv Attityd Negativ Attityd Normer Index Miljo Index
Index Index
Digitalt Kvitto 1,00 0,56** -0,45** 0,60** 0,45**
Positiv Attityd
Index 0,56** 1,00 -0,44** 0,28* 0,35**
Negativ Attityd
Index -0,45** -0,44* 1,00 -0,08 -0,23
Normer Index 0,60** 0,28* -0,08 1,00 0,42**
Milj6 Index 0,45** 0,35** -0,23 0,42* 1,00

Not: Signifikanta korrelationer enligt parametriska tester, Pearson's R correlation (two-tailed) pa p < 0,05, markeras med en *
och p < 0,01 markeras med **.

Tabell 12 och Tabell 13 presenterar korrelationsanalyser mellan Digitalt Kvitto och vara valda
bakgrundsfaktorer Positiv Attityd Index, Negativ Attityd Index, Normer Index samt Miljé Index.
Digitalt Kvitto representerar frdgan “jag kommer vdilja ett digitalt kvitto istdillet for ett
papperskvitto ndr jag handlar i fysisk butik” for de olika kopsituationerna. De olika indexen &r
baserade péd frigorna som berodr attityder, normer samt miljovarderingar i enlighet med punkt
3.24.

Enligt Tabell 12 och Tabell 13 korrelerar Digitalt Kvitto positivt 1 storleksordningen large med
Positivt Attityd Index 1 bdda kopsituationerna. Digitalt Kvitto och Negativt Attityd Index
korrelerar daremot negativt i storleksordningen moderate. Bdda dessa vid signifikansnivan 0,01.
Detta betyder med andra ord att, vid hogengagemangskdp, paverkar en respondents positiva samt
negativa attityder till digitala kvitton om denne har en intention att vilja digitala kvitton eller e;j.
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Enligt regressionsanalysen for hogengagemangskopen (Tabell 11) kan vi dven hir konstatera att
ju mer positiva attityder en respondent har mot digitala kvitton desto storre intention har denne att
vilja dessa istillet for papperskvitton. Mer specifikt, om Positiv Attityd Index skulle 6ka med ett
skalsteg skulle intentionen att vilja digitala kvitton 6ka med 0,46 skalsteg for Kldder respektive
0,37 for Hemelektronik.

For kopsituationen Kldder blev Negativ Attityd Index icke signifikant, likt kopsituationen
Livsmedel. P4 samma sitt som ndmnt ovan bidrar denna variabel sédledes ej till att kunna
forutsdga huruvida respondenten har en intention att védlja digitala kvitton istéllet for
papperskvitton for kopsituationen Klédder.

For Hemelektronik dr ddaremot detta index fortfarande signifikant samt av negativ riktning. En
negativ attityd mot digitala kvitton kommer séledes resultera i att respondenten har en minskad
intention att vélja digitala kvitton istdllet for papperskvitton. Mer specifikt, om Negativ Attityd
Index skulle 6ka med ett skalsteg skulle intentionen att vélja digitala kvitton minska med 0,39
skalsteg. Notera att de negativa attityderna paverkar mer dn de positiva. Vidare forklaringar av
detta tas upp 1 diskussionen, se punkt 5.3.

Enligt Tabell 9 dr medelvérdet for Positivt Attityd Index hogt for alla tre kdpsituationer; 5,19 for
Livsmedel, 5,36 for Klader respektive 5,68 for Hemelektronik. Da detta dr over mittpunkten
(4,00) indikerar det att respondenterna generellt har en positiv attityd mot digitala kvitton oavsett
kopsituation. Medelvdrdena for Negativ Attityd Index visar dock det motsatta. Dér ligger alla
virden under mitten; 2,95 for Livsmedel, 3,43 for Kldder samt 2,87 for Hemelektronik. Med
andra ord har respondenterna ej negativa attityder mot digitala kvitton. Detta betyder séledes att
bada attityd indexen pekar pé att respondenterna har en positiv attityd mot digitala kvitton.

Som ndmnt tidigare har majoriteten av respondenterna en intention att vélja digitala kvitton
istillet for papperskvitton. Detta innebdr ocksa att det finns en grupp minniskor som inte har
denna intention. En grupp ménniskor som istéllet har en intention att vélja papperskvitton.
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Tabell 14. Deskriptiv statistik i form av medelvarden (och standardavvikelser) 6ver de respondenter som
inte* kommer att vilja ett digitalt kvitto i den angivna kopsituationen.

Livsmedel Klader Hemelektronik
N=21 N=12 N=10
Positiv Attityd
Index 4,78 (1,50) 3,69 (1,55) 4,13 (1,29)
Negativ Attityd
Index 3,81 (1,25) 4,11 (1,73) 4,23 (1,45)
Normer Index 3,29 (1,35) 3,08 (1,24) 3,85 (1,09)

Not: Medelvarden; Véanligen ange i vilken utstrackning du instdmmer med féljande pastaenden pa en skala 1-7, dar
1=Instdmmer inte alls; 7=Instdmmer helt. *Respondentgrupperna har uppgett varden mellan 1 och 3 pa fragan "Jag kommer att
vélja ett digitalt kvitto istéllet for ett papperskvitto nar jag handlar Livsmedel/Klader/Hemelektronik i en fysisk butik", Vanligen
ange i vilken utstrackning du instdmmer med féljande pastaende, pa en skala 1-7, dar 1=Aldrig; 7=Alltid.

Tabell 14 visar medelviarden for den grupp respondenter som uppgett att de inte har en intention
att vélja digitala kvitton istillet for papperskvitton. Generellt sétt dr det inte nagra specifika hoga
eller ldga medelvirden for attityd indexen. Med andra ord ligger alla medelvdrden runt
mittpunkten (4,00) oavsett kopsituation. Detta indikerar att dessa respondenter har neutrala
attityder mot digitala kvitton. Det kan dé tinkas finnas andra aspekter som 1 hogre grad paverkar
en respondents intention att vélja digitala kvitton istillet for papperskvitton.

Sammanfattningsvis, respondentens attityder betrdffande digitala kvitton relaterar till i vilken
utrdckning denne har en intention att vilja digitala kvitton istdllet for papperskvitton. Det ar
framforallt de positiva attityderna som paverkar. Storleken och riktningen varierar beroende pa
om det ar ett ldg- eller hogengagemangskdp. De negativa attityderna har endast ett
forklaringsvérde vid kop av hemelektronik.

4.2.3 Relaterar normer betraffande digitala kvitton till konsumentens intention att
valja digitala kvitton istallet for papperskvitton?

Enligt Tabell 10, Tabell 12 och Tabell 13 finns det en i storleksordningen large positiv
korrelation mellan Digitalt Kvitto och Normer Index pa signifikansnivan 0,01 for samtliga
kopsituationer. Detta betyder att de respondenter som upplever ett socialt tryck fran samhillet att
vilja digitala kvitton istéllet for papperskvitton i stérre utstrackning kommer gora det.

Studerar man regressionsanalysen (Tabell 11) kan man likasa se att just normer dr de index som
har hogst forklaringsviarde for om respondenten har en intention att vélja digitala kvitton istéllet
for papperskvitton. Aven detta for samtliga kdpsituationer. Mer specifikt, om Normer Index dkar
med ett skalsteg Okar intentionen att ta emot digitala kvitton med 0,72 skalsteg for Livsmedel,
0,67 for Klader respektive 0,62 for Hemelektronik.

Enligt Tabell 9 dr medelvirdet for Normer Index Over mittpunkten (4,00) for alla tre
kopsituationer; 4,47 for Livsmedel, 5,68 for Kldder och 5,05 for Hemelektronik. Detta indikerar
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att respondenterna har uppgett att de kénner ett socialt tryck fran samhéllet att de bor vélja
digitala kvitton istéllet for papperskvitton.

Medelviardena 1 Tabell 14 indikerar, for kopsituationerna Livsmedel och Klédder, att de
respondenter som ej har en intention att vilja digitala kvitton ej kdnner ett socialt tryck fran
samhdllet att gora det. Detta inkluderar dven att dessa respondenter anser att de flesta méanniskor
samt de individer som respondenterna identifierar sig med ej heller kommer vilja digitala kvitton.
Det betyder saledes inte att dessa respondenter inte kdnner ett socialt tryck fran samhillet utan
snarare att de ej kénner ett socialt tryck riktat mot att vilja digitala kvitton. For kdpsituationen
Hemelektronik dr medelvirdet dock nira mittpunkten (4,00), vilket indikerar att neutralt svar.

Sammanfattningsvis, i vilken grad respondenten virdesétter normer paverkar i vilken utrackning
denne har en intention att vidlja digitala kvitton istéllet for papperskvitton. Om respondenten
kdnner ett stort socialt tryck fran samhillet att denne bor vilja digitala kvitton istéllet for
papperskvitton har respondenten en hogre intention att gora det. Detta oavsett kopsituation.

4.2.4 Relaterar konsumentens miljovarderingar till dennes intention att valja
digitala kvitton istallet for papperskvitton?

Enligt Tabell 10, Tabell 12 och Tabell 13 korrelerar Digitalt Kvitto positivt i storleksordningen
moderate med Miljo Index pa signifikansnivan 0,01 f6r samtliga kdpsituationer. Detta betyder att
om respondenten bryr sig om samt vérdesatter forandringar som minskar belastningen pa miljon
kommer denne ha en hégre intention att vélja digitala kvitton istillet for papperskvitton.

Nar Miljo index dock sdtts 1 en multipelregression med de andra tre mest signifikanta
forklaringsvariablerna blir detta icke signifikant, se Tabell 11. Detta betyder saledes att en
respondents miljovérderingar enskilt paverkar dennes intention att vilja digitala kvitton. Dessa
blir dock ovésentliga ndr de kombineras med andra forklaringsfaktorer. Miljé Index bidrar
saledes ej till att forutsdga huruvida respondenten har en intention att vélja digitala kvitton istallet
for papperskvitton. Detta oavsett kdpsituation.

Enligt Tabell 9 dr medelvirdet for Miljo Index hogt for alla tre kopsituationer; 5,70 for
Livsmedel, 5,70 for Kldder och 5,75 f6r Hemelektronik. D& detta dr over mittpunkten (4,00)
indikerar det att respondenterna vérdesdtter miljon samt de fordndringar som kan minska
belastningen pd denna. Detta inkluderar &ven att vidlja digitala kvitton for att minska
pappersforbrukningen. Trotts detta har Milj6 Index, som ndmnt ovan, ej nagot forklaringsvérde
for intentionen att vélja digitala kvitton. Vidare forklaringar av detta tas upp i1 diskussionen, se
punkt 5.3.

Sammanfattningsvis, respondentens miljovérderingar paverkar endast enskilt 1 vilken utrackning
denne har en intention att vilja digitala kvitton istédllet for papperskvitton. Nar denna variabel



44

sétts 1 relation till andra bakgrundsvariabler tappar denna sitt forklaringsviarde. En respondents
miljévarderingar bidrar sdledes ej till att forutsdga huruvida denne har en intention att vélja
digitala kvitton istéllet for papperskvitton. Detta oavsett kdpsituation.

4.2.5 Andra bakgrundsfaktorer

Deskriptiv data visar att det inte finns nagon korrelation mellan Digitalt Kvitto och kén. Med
andra ord finns det ingen skillnad i intentionen att vilja digitala kvitton istillet for papperskvitton
mellan konen.

Vidare finns det en negativ small korrelation mellan Digitalt Kvitto och alder vid
signifikansnivan 0,05 for Kopsituationen Livsmedel. Detsamma giller for kopsituationen
Hemelektronik. Dir indikerar deskriptiv data en negativ moderate korrelation mellan Digitalt
Kvitto och alder vid signifikansnivan 0,01. Detta betyder att ju dldre respondenten dr desto lagre
intention har denne att vilja digitala kvitton istéllet for papperskvitton vid dessa kopsituationer.
Det aterfinns ingen signifikant korrelation mellan Digitalt Kvitto och alder for kopsituationen
Klader.

4.2.6 Hur konsumenter foredrar att ta emot sina digitala kvitton

Tabell 15. Deskriptiv statistik som beskriver hur respondenterna skulle foredra att ta emot ett digitalt
kvitto.

Livsmedel Klader Hemelektronik
N=69 N=66 N=66

Till email 29,0 47,0 59,1

Via sms 5,8 7,6 6,1

Till specialutformad app. 59,4 36,4 31,8

Annat* 58 9,1 3,0

Not: Alla tal ar angivna i procent.* markerar att frdgan ar 6ppen. Se Bilaga 12 for detaljerade svar fran "Annat".

I Tabell 15 presenteras deskriptiv data 6ver hur respondenterna skulle foredra att ta emot digitala
kvitton. Denna fraga var oberoende om respondenten faktiskt var intresserad av digitala kvitton
eller ej. Vid alternativet ”Annat” fick respondenten sjdlv komma med forslag.

For kopsituationen Livsmedel dr majoriteten, 59,4 %, av respondenterna intresserade av att ta
emot digitala kvitton till en specialutformad app. For hogengagemangskop dr majoriteten av
respondenterna dock intresserade av att ta emot sina digitala kvitton via email, 47,0 % for Kldder
och 59,1 % for Hemelektronik. Hur respondenten foredrar att ta emot digitala kvitton beror
saledes pa vilken kopsituation denne befinner sig i.
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5. DISKUSSION & SLUTSATSER

Denna del inleds med en sammanfattning av vara huvudfynd for att bemoéta uppsatsens tva
explorativa huvudsyften — kartldgga privatkonsumenters kvittohantering samt undersoka om
dessa har en intention att vélja digitala kvitton istillet for papperskvitton. Vidare f6ljer tre avsnitt
dir utvalda delar av resultatet diskuteras samt forklaras. Detta foljt av uppsatsens slutsats,
implikationer, begrasningar samt forslag till framtida studier.

5.1 Sammanfattning av huvudfynd

* Det finns skillnader i kvittobeteende mellan hog- och lagengagemangskop.

* Vid lagengagemangskdp tenderar respondenten att ta emot kvitton som ror hogre
summor. Kvittona sldngs antingen direkt eller kontrolleras for att sedan slédngas.

* Vid hogengagemangskdp tenderar respondenterna att alltid ta emot kvitto. Hur ldnge de
sedan viljer att spara dessa och varfor skiljer sig dock at mellan kopsituationerna.

* Respondentens typ av beslutsfattande relaterar till om denne kommer spara sina kvitton
eller ej. Detta endast for kopsituationerna Klédder och Hemelektronik.

* Respondentens grad av upplevd anger relaterar ej till om denne kommer spara sina kvitton
eller ej.

* Respondenterna har en intention att vélja digitala kvitton istdllet for papperskvitton
oavsett kOpsituation. Denna intention dr storre for kopsituationen Hemelektronik dn for
Livsmedel.

* Respondentens attityder betrdffande digitala kvitton relaterar till i vilken utrdckning denne
har en intention att vilja digitala kvitton istéllet for papperskvitton.

* Normer betridffande digitala kvitton relaterar till respondentens intention att vélja digitala
kvitton istillet for papperskvitton. Denna bakgrundsvariabel har hogst forklaringsvirde.

* Respondentens miljovarderingar relaterar ej till dennes intention att vélja digitala kvitton
istillet for papperskvitton.

* For kopsituationen Livsmedel dr majoriteten av respondenterna intresserade av att ta emot
digitala kvitton till en specialutformad app. For Kldader och Hemelektronik dr majoriteten
av respondenterna dock intresserade av att ta emot sina digitala kvitton till sin mejladress.

5.2 Kvittohantering

I denna del av diskussionen diskuteras och forklaras de ovéintade resultat som aterfinns under
motsvarande avsnitt i resultatdelen, se punkt 4.1. Avsnittet &mnar siledes forklara resultat for
beslutsfattande och énger.

Den deskriptiva datan visade ingen korrelation mellan de tva olika typerna av beslutsfattande och
1 vilken utstrackning respondenten sparar sina kvitton for kopsituationen Livsmedel, se punkt
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4.1.3. En forklaring kan finnas i omfattningen av engagemang. Indelningen av kopsituationerna
baserades endast pa det bestdende engagemanget. Engagemang innefattas dock dven av tva andra
varianter, det situationsspecifika engagemanget, respektive det responsiva engagemanget
(Rothschild, 1979). Det innebér att konsumentens engagemang kan paverkas kortvarigt av ett
specifikt kopbeslut och responsivt 1 form av beteendeorientering som beslutsprocesser och
informationsanskaffning (Michaelidou & Sally, 2008).

Vidare skiljer sig en konsuments beslutsfattande beroende pa tillfille (Kahneman, 2003; Mellers
et al., 2002). En individs kédnslomissiga tillstind vid ett specifikt tillfdlle har en inverkan pa
huruvida ett analytiskt- eller intuitivt beslutsfattande tillimpas (Kahneman, 2003; Mellers et al.,
2002). D4 en konsument kommer i1 kontakt med produkter som framkallar positiva kénslor, fattas
beslut ofta intuitivt (Isen & Labroo, 2003). Tvértom fattas beslut i storre grad analytiskt om valet
ar mellan produkter som sirskilt framkallar kognitiva reaktioner och negativa kéanslor
(Kahneman, 2003; Mellers et al., 2002).

Nar en konsument inhandlar livsmedel, inhandlas ofta ett flertal olika produkter som skiljer sig
frdn varandra. Det innebdr att antalet beslutssituationer blir fler. Vidare innebér detta att bdde det
bestdende engagemanget, det situationsspecifika, respektive det responsiva engagemanget
varierar 1 storre grad. Konsumenten inhandlar dven livsmedel ofta vilket innebdr att
beslutsfattandet kan skilja sig beroende pa tillfalle. Eftersom olika produkter framkallar olika
kénslor kommer konsumenten dven att fatta beslut olika. Det innebidr vidare att vissa beslut 1
kopsituationen Livsmedel kommer fattas intuitivt, medan andra fattas analytiskt. Detta kan
forklara varfor de tva bakgrundsfaktorer — analytiskt och intuitivt beslutsfattande — ej gav nagot
signifikant resultat for denna kopsituation.

Som ndmnt 1 resultatet, se punkt 4.1.3, visade béade korrelationsanalysen samt
regressionsanalysen, for kopsituationen Kléder, att om en respondent tillimpar intuitivt
beslutsfattande vid kop av Kldder kommer denne i storre utstrickning att spara dessa kvitton.
Detta dr intressant da det bor vara sa att en konsument som sparar sina kvitton for att kunna byta
och/eller returnera en vara, har ett mer analytiskt beslutsfattande. Vid intuitivt beslutsfattande ar
konsumenten mer spontan och utgér i storre grad fran kénslomdssiga véirden 1 sitt kdpbeslut
(Andersson & Engelberg, 2006). Nagot som kan resultera 1 att konsumenten inte tdnker pa att
spara kvittot. Nedan diskuteras en mojlig forklaring till detta beteende.

Produkter som anvédnds 1 sociala sammanhang med andra individer, till exempel kléder,
associeras 1 hog grad med en individs personlighet och dennas grupptillhdrighet (de Klerk &
Tselepis, 2007; Solomon & Rabolt, 2004). Det blir dirmed av hog vikt att ritt” produkter, 1 detta
fall klader, inforskaffas (Broback, 2009). Vid inkop av kldder forestéller sig kunden siledes olika
scenarion 1 termer av situationer som denna kan tidnkas anvdnda klddesplagget (Belk, 1974;
Miller & Ginter, 1979; Ratneshwar & Shocker, 1991).
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Da intuitivt beslutsfattande tillimpas ar respondenten, som ndmnts ovan, spontan och utgar i
storre grad fran kdnslomissiga védrden 1 sitt kopbeslut (Andersson & Engelberg, 2006).
Respondenten utvdrderar saledes inte for- och nackdelar med produkten innan kdpet (Andersson
& Engelberg, 2006). Om respondenten sedan inser att klidesplagget inte passar in i de sociala
sammanhang denne ténkt sig, uppstar missnoje (Broback, 2009). Missndje, som dr motsatsen till
tillfredstéllelse, paverkar 1 sin tur aterkopsintentioner direkt (Mittal & Tsiros, 2000). Detta
indikerar att individer som virderar de sociala och kinsloméssiga faktorerna med klider, 1 storre
grad kommer att spara kvittot for att kunna ldmna tillbaka klddesplagg. Med andra ord, ett
intuitivt beslutsfattande resulterar 1 att respondenten sparar sina kvitton.

Enligt resultatet, se punkt 4.1.3, visar korrelationsanalysen for kopsituationen Hemelektronik att
ett analytiskt beslutsfattande resulterar i att respondenten sparar sina kvitton. Ett intuitivt
beslutsfattande resulterar i1 att respondenten sldnger dem. Enligt regressionsanalysen blev
resultatet dock annorlunda. Badda indexen tappar sitt forklaringsvérde. Regressionsanalysen visar
med andra ord att respondentens typ av beslutsfattande inte relaterar till om denne kommer att
spara sina kvitton eller e;.

Simpson (1951) var den forsta att vetenskapligt forklara det fenomen som idag refereras till som
Simpsons Paradox. Det dr en paradox inom sannolikhets- samt statistikldra, dér ett resultat eller
en datatrend kan pévisas i1 separata grupper men sedan forsvinna eller fa helt motsatt effekt nir
dessa grupper kombineras (Good & Mittal, 1987). Detta resultat patriffas ofta inom
samhillsvetenskaplig- samt medicinskvetenskaplig statistik (Wagner, 1982). D& denna studie
undersoker ett humant beteende i olika sociala situationer faller datan under samhillsvetenskaplig
statistik. Att Analytiskt- och Intuitivt Beslutsfattande Index inte blir signifikanta i en multipel
regression, behover inte nddvandigtvis bero pa felaktig anviandning av statiska verktyg. Istéllet
kan det motstridiga resultatet forklaras genom Simpsons Paradox.

Béde enligt korrelationsanalyserna, samt regressionsanalysen, se punkt 4.1.4, hade Anger Index
inget forklaringsvérde for huruvida en respondent sparar sina kvitton. Det &r anméarkningsvart da
respondenterna, enligt punkt 4.1.1, har uppgett att de 1 hog grad sparar sina kvitton for att kunna
byta och/eller returnera en vara. Detta frimst for kopsituationen Klidder, men ocksd for
Hemelektronik. Det faktum att respondenten spara sina kvitton i1 huvudsak for att kunna byta
och/eller returnera en vara, bor relatera till graden av upplevd anger. Resultatet stodjer dock inte
detta.

Att respondenten sparar sina kvitton for att kunna byta och/eller returnera en vara, bor darfor
beror pa andra anledningar &n risken for att uppleva anger. En forklaring kan vara att missndje,
som dr motsatsen till tillfredstillelse och ej likstdllt med &nger, skulle haft en storre
forklaringsfaktor. Tillfredstéllelse paverkar aterkopsintentioner direkt, vilket innebdr att &dven
missndje gor det (Mittal & Tsiros, 2000). Detta skulle kunna bero péd att konsumentens
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aterkopsintention snarare paverkas av jimforelsen mellan hur den valda produkten presterar i
forhallande till hur den forvantades prestera. Detta skiljer sig alltsa fran d&nger som innefattas av
en jamforelse mellan den valda produktens prestation i forhallande till bortvalda produkters
prestation (Mittal & Tsiros, 2000). Respondenten sparar saledes sina kvitton for att kunna byta
och/eller returnera varan pa grund av att denne dr missndjd med sitt kop och ej pd grund av anger.

Det uteblivna forklaringsvirdet for Anger Index i relation till i vilken utstrickning respondenter
sparar sina kvitton, kan ocksa tdnkas bero pa bristande sjdlvinsikt. Det innebér att respondenterna
har svarat att de ej instimmer med péstaendena betraffande dnger da de inte dr medvetna om att
de normalt kdnner adnger efter fattade kopbeslut. Alternativt att respondenterna inte vill erkdnna
for sig sjdlva att de far ngerkénslor efter de kopbeslut och darmed ej uppger sitt “rétta” beteende
1 enkéten.

5.3 Digitala kvitton

I denna del diskuteras och forklaras de ovéntade resultat som aterfinns under motsvarande avsnitt
1 resultatdelen, se punkt 4.2. Avsnittet amnar saledes forklara resultatet for attityder, normer samt
miljévarderingar.

Som ndmnt 1 resultatet, se punkt 4.2.2, visar korrelationsanalyser for samtliga kopsituationer att
en respondents attityder mot digitala kvitton paverkar om denne har en intention att vélja digitala
kvitton stéllet for papperskvitton. Positiva attityder paverkar intentionen i en positiv riktning och
negativa attityder paverkar intentionen i en negativ riktning. Ett resultat som var forvintat da
attityder, 1 enlighet med den beprovade TRA-modellen, & en av de tvd huvudsakliga
forklaringsfaktorerna till humant socialt beteende.

Regressionsanalyserna visade dock, delvis, ett annorlunda resultat. For kopsituationerna
Livsmedel och Klader tappar de negativa attityderna sitt forklaringsvarde. Férutom detta dndrar
aven de positiva attityderna for kopsituationen Livsmedel riktning. Regressionsanalysen visar
med andra ord att om en respondent har positiva attityder mot digitala kvitton har denne en lagre
intention att vilja digitala kvitton stdllet for papperskvitton. Detta motstridiga resultat kan
forklaras av Simpsons Paradox, se punkt 5.2. Detta gor séledes att det faktum att Positiv Attityd
Index byter riktning samt att Negativ Attityd Index blir icke signifikant 1 en multipel regression
inte behover bero pa felaktig anvéndning av statiska verktyg.

For kopsitutionen Hemelektronik dr dock bada attityd-indexen signifikanta forklaringsfaktorer for
en respondents intention att vdlja digitala kvitton istillet for papperskvitton. Virt att notera ar att
Negativ Attityd Index har storre padverkan dn Positiv Attityd Index. Anledningen till detta skulle
kunna vara, som ndmnt tidigare, att manniskors instillning och attityder till ny teknologi paverkas
mer av upplevda risker dn av forvintade fordelar (Sjoberg, 1999; Viklund, 1999). Detta blir hogst
intressant da de fragor som ingar 1 Negativ Attityd Index delvis behandlar upplevda risker vid
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anvindning av ny informationsteknologi. En annan forklaring ar att kop av hemelektronik redan
ar en risk 1 sig d& det ofta innefattar stora summor pengar. En faktor som paverkar konsumenten
att gora en mer omfattande utvirdering av tillginglig information. Nagot som leder till att
potentiella risker i storre utstrackning observeras och tas i beaktning (Kotler & Armstrong, 2001).

Enligt regressionsanalysen, se punkt 4.2.3, & Normer Index det index som har hogst
forklaringsvérde for huruvida en respondent har en intention att vilja digitala kvitton stillet for
papperskvitton. Detta géller ocksa for den grupp respondenter som uppgett att de ej kommer att
vilja digitala kvitton framfor papperskvitton. Dir deras attityder till digitala kvitton var neutrala,
se punkt 4.2.2 och punkt 4.2.3. Detta stodjs av Taylor och Todd (1995) som sédger att den
normativa faktorn speciellt har viktig inverkan pa anvindandet av informationsteknologi.
Resultatet dr dven 1 enlighet med Goldstein et al. (2008) som sédger att socialt tryck fran andra
individer (normer) 1 vissa situationer har en stor paverkan pa konsumentbeteende. Att vélja
digitala kvitton istéllet for papperskvitton verkar vara en sadan “situation”.

Som ndmnt 1 resultatet, se punkt 4.2.4, visade korrelationsanalyser for samtliga kdpsituationer att
respondentens miljovarderingar paverkar om denne har en intention att vidlja digitala kvitton
istillet for papperskvitton. Vidare analyser visade dock att ndr Miljé Index sétts i en multipel
regression med andra tdnkbara forklaringsfaktor — attityder och normer — tappar Milj6 Index sitt
forklaringsvérde.

Detta skulle kunna forklaras, likt de fordndringar som observerats for attityd indexen, av
Simpsons Paradox. Resultatet skulle ocksa kunna bero pa det faktum som Fishbein och Ajzen
(2010) uppger att alla andra faktorer som kan ténkas péaverka en individs beteende fingas upp av
de tre huvudsakliga forklaringsfaktorerna; attityder, normer samt upplevd beteendekontroll och
kallas bakgrundsfaktorer. Detta kan saledes betyda att en konsuments miljovérderingar paverkar
dennes intention att vilja digitala kvitton men d& indirekt via ndgon av de tre andra ndmnda
faktorerna, till exempel via attityder.

Resultatet av studien visar, som tidigare ndmnt, att respondenterna har en intention att vélja
digitala kvitton istdllet for papperskvitton. Detta betyder inte nddvindigtvis att respondenterna
tycker att digitala kvitton ar bdttre d4n papperskvitton. Da respondenterna inte fétt besvara fragor
om attityder mot papperskvitton kan inte en attitydskillnad de tva kvittovarianterna emellan
statistiskt sdkerstdllas. Studiens resultat visar dessutom att det faktiskt &r normerna som har hogst
forklaringsvédrde. Respondenterna har uppgett att den sociala normen sédger att de bor vélja
digitala kvitton istillet for papperskvitton och respondenten kommer sdledes att gora det. Det
kanske finns respondenter som tycker papperskvitton dr hogst ldmpliga for en given kdpsituation
men som dnda kommer vilja digitala kvitton. Detta pa grund av socialt tryck fran samhéllet.
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5.4 Generell diskussion

Genomgaende genom uppsatsen har vi anvdnt oss av begreppen lig- respektive
hogengagemangskdp. Som tidigare ndmnt definierades lagengagemangskop av kopsituationen
Livsmedel och hogengagemangskép av Kldder och Hemelektronik. Denna indelning av
kopsituationerna ar dock endast en generalisering. Enligt Kotler och Armstrong (2001) dr gransen
mellan 14g- och hogengagemangskdp inte definitiv, vilket gor att grinsen dédremellan inte ar
definitiv. Till exempel kan ett kOp av tirta 1 en livsmedelsbutik klassas som ett
hogengagemangskdp. Detta eftersom det dr en produkt som inhandlas sdllan, kan vara dyr, samt
kraver en omfattande utviardering och informationsinsamling (Kotler & Armstrong, 2001). Vidare
kan saledes kop av en mobilladdare eller ett par strumpor klassas som lagengagemangskop.

Detta kan vara en forklaring till varfor bade spridningen pa medelvardena for Digitalt Kvitto, se
punkt 4.2.1, samt de for Spara Kvitton Index, se punkt 4.1.2, generellt var relativt hoga. Vissa av
respondenterna kan tdnkas ha forestillt sig situationer dédr de inhandlar produkter som de normalt
inte koper 1 de olika kopsituationerna. Detta da respondenterna vid de forsta frdgorna betraffande
deras kvittohantering ombads att tidnka tillbaka pd senaste gangen de befann sig i den angivna
kopsituationen. Vissa av respondenterna kan saledes fortsatt ha tinkt pa den specifika
kophindelsen dven nér de besvarade fragorna betrdffande deras generella kvittohantering. Négot
som kan ha péverkat resultatet om respondenten senaste gdngen denne befann sig i den angivna
kopsituationenen kopte nagot som denne normalt inte inhandlar.

5.5 Implikationer

Den hér uppsatsen har bidragit med insikter bade pa ett akademiskt plan sd vél som rent praktiskt
for detaljhandeln. Det akademiska bidraget dr en kartliggning av, samt okad forstaelse for
privatkonsumenters kvittohantering. Det generella resultatet visar att kopsituationen har en
genomgdende inverkan framfor allt pa till vilken utstrackning konsumenter sparar sina kvitton.
Uppsatsen har &dven delvis pavisat vilka bakgrundsfaktorer som paverkar konsumenters
kvittobeteende. Vid kladkop visas att de konsumenter som fattar beslut intuitivt i storre grad
sparar sina kvitton. Vid kop av hemelektronik visas att de konsumenter som fattar beslut
analytiskt 1 storre grad sparar sina kvitton. Implikationerna blir siledes i1 enlighet med uppsatsens
forsta explorativa syfte, att fylla det akademiska gap som funnits betrdffande konsumenters
kvittohantering.

Vidare har uppsatsen bade akademiskt samt praktisk betydelse for detaljhandeln da konsumenters
attityder till digitala kvitton, samt deras intention att vélja dessa istdllet for papperskvitton, har
klargjorts. Resultatet visar att konsumenter har en intention att vilja digitala kvitton. Uppsatsen
har ocksa pévisat olika bakgrundsfaktorer som péaverkar denna intention. Framforallt paverkar
normer konsumenternas intention att vélja digitala kvitton. Uppsatsen besvarar dven i vilket
format konsumenter skulle foredra att ta emot digitala kvitton. Implikationen &r séledes 1 enlighet
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med uppsatsens andra explorativa syfte att fylla det akademiska gap som funnits betriffande om
konsumenter har en intention att vilja digitala kvitton istillet for papperskvitton. Kunskap som
praktiskt kan anvéndas nir foretag skall besluta om och hur de ska implementera system for
digitala kvitton.

5.6 Uppsatsens begransningar

Uppsatsen innefattar en del begrasningar. For det forsta fick respondenterna endast svara pa
frigorna utifran en kopsituation. Det gor att vi inte kan sédkerstélla att samma person faktiskt har
olika kvittohantering for de olika kopsituationerna. Detta gor sdldes att de skillnader som finns
kopsituationerna emellan skulle kunna bero pa ett sammantréffande eller samplingfel. Detta har
ocksa lett till att vi fatt relativt & svar for respektive kopsituation, 69 for Livsmedel och 66 for
Kléder respektive Hemelektronik.

For det andra stélldes endast ett fital pastdenden betrdffande respektive bakgrundsvariabel.
Attityder mot digitala kvitton omfattades av totalt nio fradgor, 1 jimforelse med de andra
forklaringsvariablerna som endast omfattade fyra fragor. Det kan vidare péverka hur
representativa dessa variabler dr for de bakgrundsfaktorer som avses att undersokas. Fyra fragor
kan saledes tdnkas vara for fa och for uteslutande for att kunna faststilla ett specifikt beteende.

For det tredje anvdndes en sjugradig skala som endast hade forankrade &dndpunkter. Den ena
andpunkten bestod av en etta och uppgav pastaendet "instimmer inte alls" eller "aldrig". Den
andra dndpunkten var en sjua och uppgav pastaendet "instimmer helt" eller "alltid". De andra
fem stegen dir emellan var sdledes inte definierade. Nigot som kan ha paverkat resultatet da
respondenter uppfattar skalsteg olika.

Avslutningsvis anvidndes TRA-modellen for att forsoka forklara respondenternas
beteendeintention — en intention att vélja digitala kvitton istillet for papperskvitton. Ajzen (1991)
samt Fishbein och Ajzen (2010) har efter kritik vidareutvecklat TRA-modellen. Resultatet blev
ett integrerat ramverk som anvinds for att forutse eller fordndra ett humant socialt beteende —
”Reasoned Action Approach”. Trots detta har vi i denna uppsats valt att endast begrénsa oss till
att undersoka de forklaringsfaktorer som tas upp i TRA-modellen.

5.7 Forslag till framtida studier

Som tidigare ndmnt har denna uppsats haft ett explorativt syfte da forskning betrdffande
konsumenters kvittohantering, samt intresset for digitala kvitton dr hogst begrinsad. Det finns
séledes utrymme for att gora en liknande studie med andra kopsituationer, till exempel vid kop av
tjénster, for att ytterligare bidra med akademisk kunskap inom omradet kvittohantering. Det kan
ocksa vara intressant att gora en genomgaende kvalitativ studie for att finga upp andra
svarsdimensioner som denna uppsats kan ha missat.
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Vidare skulle det vara av intresse att fortsdtta undersoka konsumenters attityder till digitala
kvitton samt deras intention att vélja dessa istillet for papperskvitton. Detta med andra, samt flera
attitydfrdgor som med hjélp av statistiska verktyg kan skapa dnnu bittre Positiv- samt Negativ
Attityd Index. Det &ar saledes ocksd av intresse att utveckla de andra tdnkbara
bakgrundsfaktorerna for att forklara beteendeintentionen att véilja digitala kvitton eller ej. Detta
genom att till exempel stilla fler och tydligare fragor. Dessutom bor Reasoned Action Approach-
modellen tas 1 beaktning och pa sa sétt &ven fragor om upplevd beteendekontroll.
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BILAGOR

Bilaga 1 — Digitala kvitton

000
W R a N @ - () v
To: Emma Eriksson
VB: Ditt kvitto fran Kladbutik x ~
L
Fran:kladbutikx@kvitto.com seene 36 % 00|
Skickat: den 2 februari 2016 13:00 < Tillbaka 1
Kopia: kladbutikx@kvitto.com L
Amne: Ditt kvitto fran Kladbutik x
Matbutik x Kvitto
Exempelgatan 10 08-0000000
111 11 Staden
Kladbutik x Kvitto Org.nr: 000000000
Telefon:
08-0000000
Emn;,:gg:;:r:‘ 10 Kvittonr: 00000000
Kassa: 1 Datum: 2016-02-02
Org. nr: 000000000 Kassor:  1-Kassor Tid: 13:00:00
Teletor: Beskrivning Art. nr. Enhetspris Antal  Summa
Kvittonr: 00000000 Mellanmjsik 8,40
Kassa: 1 Datum; 2016-02-02 Gul L&k 0,120kg+14,90Kr/kg 1,79
Kassér:  1-Kassor Tid: 13:00:00 Tomater krossade 11,90
Laxfilé 4-p 79,90
Beskrivning Art. nr. Enhetspris Antal Summa
Tréja 1 200 kr Totalt 101,99
Jeans 1 500 kr Moms (12%) 10,93
Kontant erhallet 102,00
Kassabeteckning. WAVEO08130001
= 700 kr Kontrollenhet:  RIHTT100500047277
o, Kontrollkod:  IBJK3DONAX2MXG20KWM2PBIXVFTACESF;
Moms; 25% e GPQT32ERTGKAHAT2DKVIFGXU4A
Kontant erhallet 700 kr

Kassabeteckning WAVEO08130001
Kontrollenhet RIHTT100500047277
Kontrollkod IBJKIDONAX2MXG20KWM2P63XVFTACESF,
GPQT32ERTGK4H472DKVIFGXU4A

Oppet kdp géller | 14 dagar
Tack for besoket, valkommen ater

Kvittonummer

Bilaga 2 — Expectancy-Value Modell

Hur man vardesatter

Uppfattning och i
kunskap om ett smuku?astl:mocn
objekt (b) p 1

om objektet (e)

o

Attityd mot
objektet (A)

Figur 3. Expectancy-Value Modell

Kaélla: Wilkie & Pessemier (1973)

Tack for besoket,
véalkommen ater

Kvittonummer

S
—




Bilaga 3 — Theory of Planned Behavior

60

Motivation till att

Medvetenhet om
andra viktiga faktorer

Makten att paverka
faktorerna (PP)

gora det forvantade

(CB)

. Hur man vardesatter
lzss;i::'gi‘ogg sin kunskap och Normativa
N uppfattning forestallningar (NB)

objekt (b) om objektet (e) (MC)
Attityd mot Subjektiva normer bet Upglivd troll
objektet (A) (SN) ee(r'\: Bect))n ro

Intention (BI)
Beteende (B)

Figur 4. Theory of Planned Behavior

Kélla: Ajzen (1991)

Bilaga 4 — Reasoned Action Approach

N Bakgrundsfaktorer
- Individual/Social/Information
: Hur man vardesatter R
Uppfattning och . . Motivation till att Medvetenhet om
sin kunskap och Normativa . I S Makten att paverka
kunsl{ap om ett uppfattning forestallningar (NB) gora det forvantade andra viktiga faktorer faktorerna (PP)
objekt (b) om objektet (e) (MC) (©8B)
. Upplevd
Attityd mot Upplevda normer
i beteendekontroll
objektet (A) (PN) (PBC)
Instrumental & Experiential Injunctive & Descriptive Capacy & Autonony
Intention (BI)
< Verklig kontroll
“ (AC)
A\ 4 Skills/Abilities/Environment
Beteende (B)

Figur 5. Reasoned Action Approach

Kélla: Fishbein och Ajzen (2010)
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Bilaga 5 — Intervjufragor forstudie

1. Om jag sdger kvitto, vad tinker du pa da?

2. Brukar du ta emot kvitton nér du handlar? Om ja, vad gér du med kvittot sen?

3. Om jag sdger digitalt kvitto, vad tdnker du pa da?

4. Om digitalt kvitto fanns som alternativ ndr du handlar, skulle du vilja det istéllet for ett
papperskvitto? (Varfor?)

5. Om digitalt kvitto fanns som alternativ i matbutiken du normalt handlar 1, skulle du vélja
det istéllet for ett papperskvitto? (Varfor?)

6. Ser du nigra fordelar respektive nackdelar med ett digitalt kvitto istdllet for ett
papperskvitto?

7. Hur skulle du vilja att ett digitalt kvitto sag ut och vilka funktioner skulle det innehélla?

8. Kon

9. Alder

Bilaga 6 — Resultat forstudie

FORSTUDIE Kvitto association Tar du emot kvitto Vad gér du med Digitalt kvitto Skulle du vilja Fordelar med Nackdelar med Hur skulle du vilja Kén Alder
nér du handlar? kvitton sen? association digitalt kvitto? digitalt kvitto digitalt kvitto att ett digalt kvitto
sag ut?
Respondent 1 papperslapp tar kvitto fér kiader  sparar sina kvitton i  kvitto som kommer  ja fér kldder, inte for  lattare att halla kol | radd att bli kapad  enkelt - samma kvinna 21
men sallan for mat  en hog hemma om till mobilen tex via mat (tar ej kvitto for  pa & lattare att soka pa personliga som vanligt kvitto,
rensas regelbundet  mail eller sms mat) efter info + battre uppgifter - e sékert ~ basta skulle vara en
- returétt & garantier fér miljn specialutformade
app
Respondent 2 vanligt kvitto som ejmat men forallt  sparas i planboken  kvitto som man far  ej livsmedel men for  lattare att ej tappa  mailen kan bli full enkelt - som vanligt = kvinna 42
jag far nér jag annat och kastas, andra  pa mail eller nagon  allt annat - dyrare  bort - spara pa et om man tar alla kvitto, basta skulle
handlar kvitton sparar i trakig app saker och samma stélle, livsmedelskvitton vara app som aven
parm for garantier kan skriva ut dem hade en de andra
och returratt + vid sjalv specialfunktioner
storre kop for att
halla kolla pa
budget
Respondent 3 redovisning, siffror  tar alla kvitton sparar alla under man far kvittot till ja for alla kép mer plats i kan bli svart att som ett vanligt kvinna 56
kortare tid, saker  mailen planboken, spara  halla reda pa allt pa  kvitto, bésta skulle
med returétt sparar miljén, lattare att  datorn - skapar mer | vara till mailen
langre halla koll pa arbete i borjan
ekonomin - slippa
sortera och halla
koll pa alla kvitton
manuellt
Respondent 4 vanligt kassakvitto  ja alla kvitton storre kop sparar i kvitto till mobilen ja absolut, bekvamare, battre mycket att halla likt papperskvitto, man 67
man far nar man lada for returétt och bekvamare fér miljén, slippa reda pa i telefonen, | basta skulle vara
handlar i butik garantier, mat pula med kan vara knepigti  som flygbiljetten
kvitton kollar dem planboken, lattare bérjan om man inte  man far i telefonen i
och sedan slanger att samla alla ar van att hantera form av mms men
dem direkt kvitton pa ettoch  mobil eller dator app skulle ocksa
samma stélle vara bra
Respondent 5 handla ja alla kvitton fika och mat kvitton  kvitto i mobilen eller  ja alla kvitton haller léngre (gér ej | ser inga direkta ska se ut som kvinna 48
sparas i planboken,  datorn sonder eller nackdelar - skulle vanligt kvitto, basta
kontrollerar och informationen vara om mobilen &r till mail alti en
kastas sedan & for férsvinner), mer laddat ur app
dyra saker sparar plats i planboken
jag langre for dessutom har man
reklamtian, inte bli alltid kvitto med sig
lurad och skimmar om det finns i
kortet mobilen
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FORSTUDIE Kvitto association Tar du emot kvitto Vad gér du med Digitalt kvitto Skulle du vilja Fordelar med Nackdelar med Hur skulle du Kén Alder
nér du handlar? kvitton sen? association digitalt kvitto? digitalt kvitto digitalt kvitto att ett digalt kvitto
sag ut?
Respondent 6 verifikation javid allatyperav  sparas nagra dager, kvitto i telefonen  ja! mycket battre kol | - som papperskvitto, man 59
produkter, 9/10 vid  mat kvitton sléangs och kan spara allt bast via sms eller till
mat direkt pa ett stélle - app som kan spara
kommer spara all kvitton pa
kvitton langre & samma stalle
|éttare att hantera,
miljovanligare kan
ej tappa bort
Respondent 7 verifikation eller tar vanligtvis alltid for matvaror kolla personlig data som  ja for tex klader och | beror pa vilka varor | - ska se ut som ett kvinna 31
liknande kvitto rabatter och sedan  skickas pa nétet skor men ej mat da | man handlar, men papperskvitto, bast
kasta & for klader vill jag bara battre for miljon via email men app
spara i lada under dubbelkolla dem kan ocksa vara en
langre tid for dieket och kasta bra idé om alla
garantier, aterkop foretag kan
anvande samma
app
Respondent 8 jag gillar att ta kvitto | alla kvitton mat slénger direkt  samma som vanligt | nej, jag ar van vid mindre papper - nytt och osakert, som ett kvinna 38
for budget syfte men fér andra saker kvitto men mer papperskvitton battre for miljon, kan forsvinna pa papperskvitto
sparar jag dem for  miljévanligt lattare for bokforing | internet
under en langre tid
for garantier
Respondent 9 handla om jag maste nér jag handlar mat ~ “spara-kvitto” appen | ja! lattare att halla reda  min kop kan som vanligt kvitto, man 41
kollar jag rabatter pa, spara pa ettoch | kartliggas, om det  basta till en app
och slanger sen samma stalle, ar en gemensam
andra kvitton sparar slipps dalig kvalitét  app kanske
under lang tid for papperskvitton fortegen kan se vad
garantier och man képer hos
aterkop konkurrenterna -
integritet
Respondent 10 efterkop ja det brukar jag lagger det i fickan kvitto pa e-post ja, slippa halla pa béttre koll, allt pa ett | ser det inte direkt som et vanligt man 21
och slanger om det med papper men och samma stalle vid kép kvitto, bast till email
ar mat, annars nar jag handlar mat
sparar i planboken vill jag ha
och lagger i parm papperskvitton
FORSTUDIE Kvitto association Tar du emot kvitto Vad gor du med Digitalt kvitto Skulle du vilja Fordelar med Nackdelar med Hur skulle du Kon Alder
nér du handlar? kvitton sen? ion digitalt kvitto? digitalt kvitto digitalt kvitto att ett digalt kvitte
sag ut?
Respondent 11 rakning jameninte narjag | sparer for att kvitto pa email ja, sa lange detinte  lattare att se over, tar mycket space i | som ett vanlig man 23
handlar mat stamma av med aven skriver utdeti  lattare att halla koll ~ datorn kvitto, bast som pdf
kontoutdrag vid papper pa - soka, leta, i email eller till app
dyrare kop sortera & battre for
miljén
Respondent 12 handel, pengar, pris | tar inte kvitto, dyrare saker spar kvitto till sin mail ja, alltid lattare att hitta och - som i appen “tink”.  kvinna 22
endast ibland vid kvitton, klader soka etter, mycket bést till app med
dyrare saker slanger diet direkt béttre for miljon specialfunktioner
Respondent 13 handla ja sparar for att halla  smidigt, det vore ja , battre for  kravs som ett vanligt man 24
koll pa utgifter, ra miljén kvitto, kunna synka
skriver in allti en till en app for att fa
app en overblick ver
budget
Respondent 14 det ar nagonting ja, speciellt for stora | for att kunna det later smart, att | ja det ar bokigt att sakerheten med samma som vanligt ~ kvinna 58
man alltid far fragan | kop reklamera och byta  fain detityp en halla pa med info 6ver internet, kvitto, ska vara latt
om nar man sparas under app eller sa vore papperskvitton, omandrakanse | att ska efter och
handlar, spec nér kortare tid - vissa valdigt smart giftigt, sen hur mycket man hitta
man handlar mat, séatts in i parm, datoraldern kom & handlar
oftast nagonting matkvitton kastas det lattare att halla
onddigt nér jag kommer allt samlat,
hem smidigare,
Respondent 15 kostnad, ja, alltid grankar kvitton, om  omstandigt, nej, detkanns inte  snabbare, sparar kanns inte dkta, att det &r sakertoch man 30
reklamationsrétt det &r mat slangs  uppkoppling till konkret, vill ha papper och man far detintei | inte férsvinner, om
dem om det &r internet och datorer, | nagonting i handen | arbetskraft konkret form man inte behdver
klader sparas dem  abstrakt, lite anti e- skriva ut det for att
fakturor, man sparar kunna g tillbaka till
ju dock pa miljon butiken och hava
men kanns inte akta kop
Respondent 16 en vit papperslapp | ja beror lite pa kop, jag har fatt ett ja, for att det kénns  lattare att hallareda om man maste som ett man 28
som man far som om det dr nagot jag  digitalt kvitto direkt | lattare att halla reda pa, allt lagreas pa sortera dem papperskvitto
bevis pa att man tror jag kommer ibland, meddelar sitt | pa et stille,
handlar nagot pa ett byta sparar jag det, personnr och sa, miljévanligt, texten
specifikt stalle, om det ar mat sen far man det pa pa papperskvitton
specificerar checkar jag det och  mailen istéllet och tenderar att suddas
summan, tidpunkt, sedan slanger det nar man nathandlar ut
oppet kop far man det pa
mailen
FORSTUDIE Kvitto association Tar du emot kvitto Vad gor du med Digitalt kvitto Skulle du vilja Fordelar med Nackdelar med Hur skulle du vilja Kén Alder
nér du handlar? kvitton sen? digitalt kvitto? digitalt kvitto digitalt kvitto att ett digalt kvitto
sag ut?
Respondent 17 fullproppad planbok merparten av spar dem i urban outfitters, dar  ja, det tror jag skonare att soka om man far en som vanligt kvitto, kvinna 22
kvittona planboken och fér | fick jag kvittot efter kvitton, battre = massa mail och att orden och bilden
storre kop i parm, digitalt for miljon, lattare att  raderar dem av ren  ar s6kbar
fér klader och skor fa en dverblick, irritation och inte
sparas dem for smidigare sparar de viktiga
reklamtian, mat
kvitton slanger jag
nar planboken blir
for full
Respondent 18 handiing, pengar,  ja, alltid mat kvitton kollar | ett kvitto som man  ja béttre fér miljon, maste alltid hamed  som et vanligt man 26
rabatt, siffror, vitt, jag och sedan kan ha i sin telefon smidigare att lagra | sig telefon, langre kvitto, rabatter,
svart slanger, andra pa en app, kopplat etc - halla koll pa process - kanske oversiktligt vad man
kvitton sparar jag | till tex sjalvscanning hur mycket man léttare att hantera  handlat - inte i
under langre tid och spenderar och att fa kranglig app, fa det
sedan slanger papperskvitto!? direkt vid
képsituationen
Respondent 19 jag tanker pa det ja kvitton med stérre far ett kvitto via sms  ja enklare att hantera, | kanslan att nagon fa kvittot direkt, man 62
dar sladdriga man belopp sparas for eller via en app, lattare att folja upp | kan kontolera vad tydligt att lasa,
far i handen nar att folja upp eller kanske pa icas kép, blir ej fullt i jag handlat, sammanstalla
man handlat nagot, kostnader och for banksida nar jag planboken, langre sakerhet och manadens kop
vad jag betalat for garantier, mattas | loggar in lagringsméjlighet | integritet
nagot och vad emot kontrolleras
momsen &r, en sak och sléngs
som bleknar fort
Respondent 20 papperslapp, 50/50 - &) mat sparar i burk bekraftelse via mail, jag vet inte, det jobbigt att halla koll | systemet kan app eller pa datorn, | kvinna 23

bekraftelse pa att
jag har kopt
nagonting, viktigt att
spara

moderna foretag
genom e-handel

beror pa hur det
skulle vara, om det
var en app som var
kopplat till mitt
bankkort och kunde
kategorisera dem
och “headlinea”
dem, da skulle jag
ev. ta ett digitalt, om
det inte blev nagra
fel

paalla
papperskvitton - de
kan blekna och
férsvinna

krascha, kan vara

ska finnas nagon

svart att kategorisering,
iseranar | smidig s8 i

man képer sa filtet for onddiga

mycket olika kvitton, enkel

produkter, onadigt
for vissa varor
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Bilaga 7 — Konsfordelning

Tabell 16. Deskriptiv statistik i form av antal personer éver konsfordelningen for de olika
kopsituationerna.

Kon Livsmedel Klader Hemelektronik Total
Man 31 29 29 89
Kvinna 37 36 37 110
Annat 1 1 0 2

Bilaga 8 — Aldersférdelning

Tabell 17. Deskriptiv statistik i form av procentandel éver aldersfordelningen for de olika
kopsituationerna.

Alder Livsmedel Klader Hemelektronik Total
<25 17,4 12,5 12,3 14,1
25-35 27,5 28,1 354 30,3
36-50 29,0 29,7 38,5 32,3
> 50 26,1 29,7 13,8 23,2

Not: Alla poster ar procenttal.

Bilaga 9 — Geografisk spridning

Tabell 18a. Deskriptiv statistik i form av procentandel 6ver den geografiska spridningen for de olika
kopsituationerna.

Stad Livsmedel Klader Hemelektronik Total
Storstad* 57,6 49,2 50,8 52,7
Mellanstor stad** 25,8 25,4 28,6 26,6
Smastad 16,7 25,4 29,6 20,7

Not: Alla poster ar procenttal.* Folkmangd > 200 000 innefattar Stockholm, Géteborg, Malmé och Uppsala. ** Folkmangd mellan
75 000 - 200 000 invanare.
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Tabell 18b. Deskriptiv statistik i form av procentandel 6ver den geografiska spridningen foér de olika
kopsituationerna.

Region Respondenter Populationsférdelning*
Ovre Norrland 1,6 5,3

Mellersta Norrland 1.1 3,9

Norra Mellansverige 2,7 8,6

Stockholm 46,3 22,4

Ostra Mellansverige 33,0 16,6

Smaland & Oarna 2,1 8,5

Vastsverige 10,6 19,9

Sydsverige 2,7 14,8

Not: Alla poster ar procenttal. *Sveriges populationsférdelning (2012-12-31) Kalla: http://www.scb.se/sv_/Hitta-statistik/Regional-
statistik-och-kartor/Regionala-indelningar/Kartor-over-indelningar/

Mellersta Norrland
1,1%

Vastsverige .. Motahsverige
10,6 % 33,6 %

Smaland och Oarna
21%

Sydsverige
2,7 %

Figur 6. Bild 6ver respondenternas geografiska spridning

Kélla: http://www.scb.se/Grupp/Hitta_statistik/Regional%Z20statistik/Kartor/_Dokument/NUTS_1_2_3 20080101.pdf
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Bilaga 10 — Enkatundersokning huvudstudie

Handelshogskolan i1 Stockholm

Hej!
Stort tack for att du tar dig tid att besvara denna undersokning!

Undersokningen ar utformad av tva studenter fran Handelshdgskolan i Stockholm. Dina svar kommer ligga till
grund for var kandidatuppsats som undersdker hur privatkonsumenter hanterar sina kvitton, samt intresset for
digitala kvitton.

Vi ber dig att svara pa fragorna sa uppriktigt och noggrant som mgjligt. Dina svar ar anonyma och kommer
behandlas konfidentiellt.

Enkaten beraknas tar cirka 10 minuter att besvara.

Ar du intresserad av att vinna biobiljetter samt ta del av studiens resultat, vanligen fyll i dina kontaktuppgifter i
slutet av enkaten.

Med vanliga halsningar,

Karin Anger & Alida Falkenstrém

Vi ber dig nu ta stéllning till fragor som berér “digitala kvitton”. Digitala kvitton &r nagonting relativt nytt och
oként pa marknaden. Fler alternativ som erbjuder denna typ av tjdnst bérjar dock dyka upp. | den hér
undersékningen definieras ett digitalt kvitto som ett kbpbevis skickad till antingen din e-mail, eller till din mobil
via sms alternativt till en speciellt utformad app. Péa det digitala kvittot aterfinns samma information som pa ett
traditionellt papperskvitto. Se exempelbild!
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To: Emma Eriksson
VB: Ditt kvitto fran Kladbutik x =
seee 36%ED
< Tillbaka t
Fran:kladbutikx@kvitto.com 1 a i
Skickat: den 2 februari 2016 13:00 Kladbutik x T
Kopia: kladbutikx@kvitto.com T aden :
Amne: Ditt kvitto fran Klddbutik x - )
1 Org. nr: 000000000
Telefon:
Kvittonr: 00000000
- . Kassa: 1 Datum: 2016-02-02
Kladbutik x Kvitto Kassor: 1-Kassdr Tid:  13:00:00
Exempeigatan 10 08-0000000
111 11 Staden Beskrivning Art. or. Enhetspris Antal Summa
Tréja 1 200 kr
Org.nr: 000000000 Jeacs 1 500 kr
Teleton:
Keltonr: 00000000
Kassa: 1 Datum: 2016-02-02 e 200 kr
Kassér:  1-Kassor Tid: 13:00:00 2% 140 kr
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Trsja " :2 :: Kassabeteckning:  WAVEOS130001
Jowos Vonwoleonet.  RIMTTI00S00047277
Kontrolikod: 1BJKIDONAXZMXG20KWM2PEIXVF TACESF:
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b (e Oppet kdp galler | 14 dagar
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Kessabotockning:  WAVEGB150001 [ro—
Kontrolienhet RIHTT100500047277
pitasiliiibniti—— TR
(GPQTIZERTGKAHATZDKVIFGXULA

Oppet kép galler | 14 dagar -
Tack for besdket, valkommen ater

yitonummer ~—
R

Nedan ombeds du ta stélining till ett antal pastdenden géllande din uppfattning om digitala kvitton. Vénligen
ange i vilken utstrdckning du instdmmer med féljande pastaenden.

Instdmmer inte alls Instdmmer helt

Kopinformationen pa

digitala kvitton kommer att @) (@) O (@) (@) @) O

vara trovardig

Jag ar radd for att foretag

kommer att utnyttja digitala '®) ) (@) O (@) @) o

kvitton och skicka onédig
information och reklam

Jag ar radd for att digitala

kvitton kan medféra O O O O O O O

datorvirus

Det kommer ta mycket tid

och energi att lara sig O (@] (@) O @) @) O

hantera digitala kvitton

Jag ar radd for att

kopinformationen pa digitala

kvitton sprids och hamnar i O O ®) ) O @) @)
fel hander
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Digitala kvitton kommer att

var latta att samla pa ett @) (@) O (@) (@) O
stalle

Digitala kvitton kommer att

vara latta att hitta och @) (@) (@) (@) O O
sortera

Digitala kvitton ar nagot ®) @) @) (o) @) (@)

okant och frammande

Jag &r radd for att digitala o) o o o O O

kvitton ska raka forsvinna

I denna del av enkdten kommer du fa ta stéllning till fragor som berér din kvittohantering vid en specifik
képsituation; nér du handlar kldder. Nér du besvarar frégorna, vénligen utga fran kp gjorda i Sverige.

Téank pé senaste gangen du handlade kldder till dig sjélv i en fysisk butik.

Hur mycket handlade du for?
Vanligen ange belopp.

Vanligen uppge vilket betalningssatt du anvande.

O Kort
O Kontant
O Annat

Vanligen uppge om du tog du emot kvittot

O Ja
O Nej
O Vetej

Vanligen valj det alternativ som bast beskriver vad du gjorde med ditt kvitto efter att du tog emot det.

QO Slangde det direkt utan att titta pa det

O Kontrollerade det férst och slangde det sedan

O Sparade det i planboken under en tid och sléngde det sedan
O Ladet pa Iamplig plats for forvaring



68

Vanligen valj ett eller flera alternativ som bast beskriver varfér du sparade ditt kvitto.

(O Fér garantier eller reklamation

(O For att kunna returnera eller byta varan

(O Fér att forsakra mig om att butiken inte skattefuskar

O For att folja upp min hushallsekonomi

(O Fér att kunna dela upp kostnaderna med andra individer

(O For att stimma av transaktionen med mitt konto- eller kreditutdrag

Vanligen uppge om du erbjdds ett digitalt kvitto enligt tidigare definition

O Ja
O Nej
O Vetej

Vanligen uppge om du valde att fa ditt kvitto digitalt

QO Ja
O Negj

Nedan féljer ett antal pastaenden géllande din generella kvittohantering (vad du gér med dina kvitton och
varfor) nér du handlar kldder. Vénligen ange i vilken utstrédckning du instdmmer med féljande pastaenden.

Generellt nar jag handlar klader i en fysisk butik...

Aldrig Alltid

1 2 3 4 5 6 7
tar jag emot kvittot @) O (@) @) (@) O O
slanger jag kvittot direkt
utan att titta pa det O o O o o o O
kontrollerar jag kvittot direkt
men slanger det sen O o O o o o O
sparar jag kvittot i
planboken under en tid for (@) (@) (@) O O O O
att sedan slénga det
lagger jag kvittot pa lamplig e) O e) 'e) e O @)

plats for férvaring

sparar jag kvittot for
garantier och/eller (@) (@) O (@) @) @) O

reklamationer



sparar jag kvittot for att
kunna byta och/eller
returnera varan

sparar jag kvittot for att
kunna félja upp min
hushallsekonomi

sparar jag kvittot for att
stdmma av transaktionen
med mitt konto- eller
kreditutdrag

sparar jag kvittot for att

forsakra mig om att butiken

inte skattefuskar

sparar jag kvittot for att
kunna dela upp
kostnaderna med andra
individer

®) ®)
®) ®)
) O
®) )
®) ®)
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Har foljer ett antal pastaenden géllande kvitton for kép av kldder. Vénligen ange i vilken utstrdckning du

instdmmer med foljande pastaenden.

Jag tycker att...

det ar viktigt att kvitton ar
latta att hitta och sortera

det ar viktigt att
informationen pa kvitton ar
trovardig

det ar viktigt att kvitton ar
latta att samla pa ett stélle

det ar viktigt att
informationen pa kvitton
finns tillganglig under lang
tid

Instdmmer inte alls

1 2
@) O
O O
O O
O O

Instdmmer helt
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Ténk dig att ett digitalt kvitto finns som alternativ i denna kdpsitutation (kldder). Vénligen ange i vilken
utstrdckning du instdmmer med féljande pastaende.

Aldrig Alltid
1 2 3 4 5 6 7
Jag kommer att vélja ett
digitalt kvitto istéllet for ett
papperskvitto nar jag O O (@) (@) @) O O
handlar klader i en fysisk
butik

Nedan kommer ett antal pastaenden som berér din syn pa digitala kvitton i allménhet. Vénligen ange i vilken
utstrdckning du instdmmer med fbljande pastaenden.

Jag upplever att...

Instdmmer inte alls Instdmmer helt
1 2 3 4 5 6 7
de flesta manniskor
kommer att vélja ett digitalt
kvitto om det finns som O o O o o o O
alternativ
jag bor vélja ett digitalt
kvitto om det finns som (@) @) @) @) (@) O (@)

alternativ

individer som jag identifierar

mig med kommer att valja

ett digitalt kvitto om det O o O o o o o
finns som alternativ

jag forvantas valja ett
digitalt kvitto om det finns (@) (@) (@) O (@) (@) O

som alternativ
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I denna del av enkéten &r vi intresserade av att veta hur du vanligtvis gar till vdga nér du fattar képbeslut.

Utga fran samma képsituation som tidigare. Ange sedan i vilken utstrédckning du instdmmer med féljande

pastaenden.

Mina beslut grundas oftast
pa “snabba och enkla” -
regler snarare an “sakta och
sakra” -metoder

Nar jag fattar beslut ar ofta
min forsta instinkt den basta

Jag oroar mig mycket dver
de beslut som jag fattat

Jag vill vara metodisk nar
jag fattar beslut

Jag har svart att lagga
misslyckade beslut bakom
mig

Intuition spelar en stor roll i
mitt beslutsfattande

Nar jag upptéacker att jag
har fattat ett daligt beslut
kanner jag stor anger

Nar jag maste fatta snabba
beslut gar jag oftast pa den
information som jag forst
kommer att tdnka pa

Efter att jag har fattat ett
beslut, gar jag ofta tillbaka
och granskar situationen pa

nytt

Innan jag fattar ett beslut
granskar jag situationen
noggrant

Nar jag fattar beslut
forsoker jag undersoka for-
och nackdelar med alla
mdjliga alternativ

Jag tycker att ett rationellt
systematiskt
tillvagagangssatt bor
tilldampas i beslutsfattande

Instdmmer inte alls

1 2
®) O
®) O
®) O
®) O
O O
O O
O O
O O
@) O
O O
O O
O O

Instdmmer helt
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Nedan foljer ett antal pastdenden om din instéllning till milién. Vénligen ange i vilken utstrdckning du

instdmmer med féljande pastaenden.

Jag tycker att det ar viktigt
med férandringar som
minskar belastningen pa
miljén

Jag tycker att det ar viktigt
att minska
pappersforbrukningen

Jag tycker att
papperskvitton bidrar till en
onddig pappersforbrukning

Jag kommer att valja
digitala kvitton eftersom det
minskar
pappersfoérbrukningen

Vanligen uppge hur du skulle féredra att ta emot ett digitalt kvitto

till email
via sms

till specialutformad app

OO0O0O0

annat

Instdmmer inte alls

1 2
O ®)
O @)
O ®)
O O

Instdmmer helt
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Jag identifierar mig som...

O Man
O Kvinna

O Annat

Jag ar fodd ar...(tex 1989)

Vanligen uppge postnummer.

Vanligen uppge din email nedan om du vill ha en chans att vinna biobiljetter.

Bilaga 11 — Cronbachs alfa for samtliga index

Tabell 19. Cronbachs alfa for alla index och kopsituationer.

Cronbachs alfa

Livsmedel Kléader Hemelektronik
Spara Kvitto Index 0,76 0,80 0,75
Positiv Attityd Index 0,81 0,70 0,84
Negativ Attityd Index 0,78 0,83 0,79
Normer Index 0,81 0,78 0,82
Milj6 Index 0,85 0,85 0,84
Analytiskt Beteende Index 0,78 0,82 0,81
Intuitivt Beteende Index 0,72 0,70 0,70

Anger Index 0,82 0,81 0,72




Bilaga 12 — Svar fran “Annat

Tabell 20. Svar fran den 6ppna fragan ”Annat” om hur respondenterna skulle foredra att ta emot ett

digitalt kvitto.

Livsmedel

Klader

Hemelektronik

Svar fran alternativet
"Annat"

Bade e-post och sms

Bank-app

Kombination mellan e-
mail och app (och kanske
papperskvitto i borjan)

Till "mina sidor" via
kundklubbskort

Beror pa hur det ska
fungera

iCloud eller "molnet" med
internet och telefon-
tillgang

Jag vill inte ha digitala

kvitton

Sokbart dokument i 6ppet
format

Lagrad fil via
betalkort/bankkort, som
aterfinns i kontoutdrag

App som ar kopplad till
min internetbank

Not: Svaren ar direkt citerade av respondenterna.



