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Forord

Denne bacheloroppgaven er avslutningen min pa et spennende bachelorlgp i toll, varefarsel og
grensekontroll pa Universitetet i Stavanger. Bacheloroppgaven min er et resultat av 3
interessante og krevende ar, som har gitt meg et stort engasjement for a leere mer om Tolletaten.
Bachelorprogrammet har gitt en stor interesse og et stort gnske om & jobbe videre med

studieretningen innad i Tolletaten.

For at oppgaven skulle bli s spennende og god som mulig, valgte jeg et tema som jeg syntes
er spennende og som har stor betydning for Tolletaten sitt virke. Temaet i min bacheloroppgave
er noe jeg syns er interessant og noe jeg gnsket a leere mer om i lgpet av oppgaven. Jeg gnsket
a skrive en bacheloroppgave som kan bidra med a fa frem viktige faktorer som har betydning
for befolkningen sin tillit til Tolletaten. Denne bacheloroppgaven har vart krevende, men ogsa
fatt belyst viktigheten av hvordan Tolletaten er organisert. Oppgaven har ogsa belyst hvordan

Tolletaten sitt arbeid er med pa a bidra til tillit hos befolkningen.

Min sterste takk gar til Kjersti Berge Evensen, som har veert min veileder gjennom denne
spennende bachelorskrivingen. Takk for inspirerende og motiverende veiledningstimer med
gode ideer, for & skrive en best mulig bacheloroppgave. Jeg har satt stor pris pa din

tilgjengelighet gjennom prosessen med min bacheloroppgave.

Jeg snsker ogsa a takke Avinor, for muligheten jeg fikk til 3 gjennomfgre sparreundersgkelsen
min i tollhallen p& Stavanger lufthavn. A f& muligheten til & gjennomfare spgrreundersgkelsen
pa lufthavnen gjorde at denne oppgaven ble en spennende oppgave a arbeide med. En takk gar
ogsa til de hyggelige ansatte jeg mgatte pa Stavanger lufthavn. Bade Avinor-ansatte, tollere og
politi, som gjorde dagen veldig lererik. Jeg vil ogsa rette en stor takk til alle informantene pa

Stavanger lufthavn som gnsket a besvare min spgrreundersgkelse, samt hyggelige samtaler.



Sammendrag

Denne bacheloroppgaven har som formal a belyse faktorer som er viktige for at befolkningen
skal ha tillit til Tolletaten. Bacheloroppgaven startet ved a ta utgangspunkt i Max Weber sin
teori om den ideelle byrakratiske organisasjonsformen. Teori om Tolletaten sin byrakratiske
organisasjonsform ble ogsa presentert i teoridelen. Ved & ta utgangspunkt i Max Weber sin
teori, ble det utfgrt en spgrreundersgkelse som skulle svare pa hvordan Tolletaten sin
byrakratiske organisasjonsform bidrar med a skape tillit hos befolkingen. Spgrreundersgkelsen
ble utfart i tollhallen pa Stavanger lufthavn, ved & dele ut undersgkelsen til informanter som
kom reisende fra utlandet. Tollhallen pa Stavanger lufthavn, er omradet der de reisende ma
passere Tolletaten for & reise inn i landet. | tollhallen venter de reisende ogsa pa bagasjen sin,
noe som gjorde det mulig for meg a dele ut spgrreundersgkelsen til de reisende. Videre ble
resultatene av spgrreundersgkelsen analysert i SPSS Statistic. Ved & analysere svarene fra
spgrreundersgkelsen har resultatene som kom frem, blitt brukt for & danne et inntrykk av de

faktorene som har betydning for befolkningen sin tillit til Tolletaten.

I analysen av resultatene framkom det seg et avvik fra teorien som oppgaven ble bygget opp
pa. Det viste seg at det var tre andre faktorer, enn Tolletaten sin byrakratiske organisasjonsform,
som hadde en starre betydning for at befolkningen skal ha tillit til Tolletaten. De tre faktorene

er rettferdighet, service og tillit til at Tolletaten kan handtere trusler.

De tre faktorene; rettferdighet, service og tillit til at Tolletaten kan handtere trusler, ble videre
diskutert i1 diskusjonsdelen. Rettferdighet i Tolletaten kan komme til syne gjennom
tollkontroller, og har en stor betydning for om befolkningen faler seg rettferdig behandlet.
Service i Tolletaten kan ses pa som en samfunnsgode for befolkningen, og noe befolkningen
har rett pa. Tolletaten skal bidra med a sgrge for sikkerhet pa landets grenser. For at Tolletaten
skal kunne opprettholde sikkerheten pa landets grenser, er det viktig at Tolletaten holder seg
samfunnsoppdatert. Eksempler pa at Tolletaten kan handtere trusler og har evne til a tilpasse

seg nye samfunnsendringer er koronapandemien og flere rekordbeslag.

Konklusjonen av bacheloroppgaven viser at rettferdighet, service og tilliten til at Tolletaten kan
handtere trusler er viktige faktorer for & opprettholde befolkningen sin tillit til Tolletaten. Det
viste seg ogsa i denne bacheloroppgaven at Tolletatens byrakratiske organisasjonsform kan

tenkes a ha en starre betydning innad i Tolletaten, enn for befolkningen sin tillit til etaten.
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1. Innledning

Verden er i stadig endring og nye trusler dukker opp og truer samfunnets sikkerhet. Tolletaten
har et stort og viktig samfunnsoppdrag. Samfunnsoppdraget til Tolletaten gar ut pa a serge for
at varene som fraktes inn og ut av landet, er i henhold til de ulike regelverkene (Tolletaten, u.a.-
a). For & sgrge for at sikkerheten pa landets grenser holdes trygge og a opprettholde sikkerheten
i landet, er det viktig at Tolletaten klarer & handtere og tilpasse seg nye og uforutsette trusler og
samfunnsendringer (Det kongelige Finansdepartementet, 2023, s. 3). For at Tolletaten skal
kunne arbeide kontinuerlig med det store og viktige samfunnsoppdraget sitt, kan det tenkes at
det er viktig med hgy tillit fra befolkningen. Det kan tenkes at lav tillit og omdgmme fra
befolkningen kan fare til ulike konsekvenser. Eksempler pa ulike konsekvenser kan vere
svekket effektivitet i etaten, gkt smugling pa grensene, samt reduserte samarbeid bade nasjonalt

og internasjonalt. Dette kan fa politiske konsekvenser.

Far jeg startet min studie pa toll, varefgrsel og grensekontroll pa Universitetet i Stavanger hadde
jeg lite kjennskap til Tolletaten og det store samfunnsoppdraget til etaten. Jeg hadde far studiet
mitt aldri mgtt tollere, eller satt meg inn i hva Tolletaten sitt store samfunnsoppdrag er. Jeg
tenker pa Tolletaten som en lukket etat. En etat jeg selv hadde lite kjennskap til, far jeg fikk
erfare egne praksisperioder som praksisstudent hos Tolletaten. Pa tross av lite kunnskap om
Tolletaten, har jeg alltid hatt hay tillit til Tolletaten. Jeg har hatt sveert hay tillit til at tollere
utfgrer arbeidsoppgavene sine pa en effektiv og rettferdig mate, noe som sgrger for at

sikkerheten pa landets grenser opprettholdes.

For a skrive denne bacheloroppgaven gnsket jeg a finne et tema jeg syntes var spennende og
ville leere mer om. Jeg synes det er spennende a fa bedre kunnskap om hvilke faktorer som er
viktige for at befolkningen skal ha tillit til Tolletaten. Motivasjonen min for & skrive denne
oppgaven var en omdgmmemaling foretatt pa offentlige etater, som tolldirektgr @ystein Barmer
stolt viste frem under en rekrutteringsdag den 15. desember 2023. Omdgmmemalingen viste
frem at Tolletaten har hgy tillit og godt omdemme fra befolkningen, og ligger hagyt oppe i
toppen av malingene gjort av Apeland i 2023. | Apeland sin omdgmmemaling er det en graf
som viser 30 ulike offentlige etater. Grafen presenterer hvor hgy tillit, samt omdgmme,
befolkningen har til de ulike offentlige etatene. Tolletaten ligger som sjette etat pa toppen, over
sveert synlige etater som blant annet Politi, Mattilsynet, Avinor, Lanekassen og Forsvaret

(Apeland, 2023). Siden jeg hadde lite kunnskap om Tolletaten far jeg startet pa studiet, var jeg
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overrasket over at den norske befolkningen har sa hay tillit til etatens virke. Dette fikk meg til

a ville finne ut mer om hvilke faktorer som er viktige for befolkningen sin tillit til Tolletaten.

For & skrive denne bacheloroppgaven gnsket jeg a ta i bruk en sparreundersgkelse. Dette for &
finne ut om resultatene jeg ville fa, ville vise frem at befolkningen har hgy tillit til Tolletaten.
Jeg @nsket ogsa a finne ut hvilke faktorer som er viktige for a skape tillit. Hensikten med min
oppgave er a fa en forstaelse om hvilke faktorer som er viktige for at befolkningen skal ha tillit

til Tolletaten.

2. Tolletaten byrakrati

Dette kapittelet vil ta for seg hvordan Tolletaten har en byrakratisk organisasjonsstruktur, far
Max Weber sin teori om den ideelle byrakratiske organisasjonsformen senere vil bli presentert.
Rutiner, arbeidsdeling og organisasjonsform i Tolletaten vil videre bli belyst. Tolletaten er en
lukket etat. Dette gjar det utfordrende for utenforstdende a kunne hente inn informasjon om

etatens rutiner, arbeidsdeling og struktur.

Tolletaten er en statlig etat orientert under Finansdepartementet. Organisasjonen har et stort
samfunnsoppdrag (Tolletaten, 2022a). Samfunnsoppdraget til Tolletaten bestar av a sgrge for
at varer som importeres og eksporteres inn og ut av landet, er i henhold til regelverket. Arbeidet
Tolletaten utfarer skal bidra med & skape et trygt og beerekraftig samfunn, ved a sgrge for
etterlevelse av lover og regler (Tolletaten, u.a.-a). Uten en slik regulering vil smugling av

ulovlige varer gke, samt fare til lavere sikkerhet pa grensene og lave inntekter til staten.

2.1 Rutiner og formelle regler i Tolletaten
Tolletatens virke ma gjeres legitimt og i samsvar med gjeldende regler og rutiner fastsatt av
departementet. Som nevnt er Tolletaten en lukket organisasjon der informasjon om regler og

rutiner ikke er tilgjengelig for personer utenfor organisasjonen.

Tolletaten far arlig tildelingsbrev fra Finansdepartementet. | tildelingsbrevet gis en instruksjon
og retningslinjer for hvordan Tolletaten skal drive sitt virke for a jobbe mot samfunnsoppdraget

sitt. Tildelingsbrevet fremstiller ogsa krav om mal som Tolletaten ma strekke seg etter det



kommende aret (Det kongelige Finansdepartementet, 2023, s. 3). Tolletaten sitt virke styres
ogsa ut fra lover og regler i form av skriftlig lov og tilhgrende forskrift. Dette er en veileder og
instruks for hvordan tollere skal ta avgjerelser i beslutningsprosesser. Dette er ogsa noe
Tolletaten tar sikte pa a ha oppleering i, nar det skal utdannes nye tollere (Signebgen, 2021, s.
4). Hvilke rutiner og retningslinjer etaten arbeider etter er ikke tilgjengelig i apne kilder, men

det kan tenkes at disse dokumentene kan finnes i interne dokumenter for etatens ansatte.

2.2 Arbeidsdeling i Tolletaten

Arbeidsdeling er et sentralt prinsipp i den byrakratiske organisasjonsformen. Tolletaten har
nylig gatt gjennom en omfattende omorganisering som har delt etaten inn i ulike fagdivisjoner.
Bakgrunnen for denne omorganiseringen er a kunne fortsette a styre Tolletatens virke pa en
mate som vil tilpasse seg fremtiden (Tolletaten, u.d.-b, s. 10-11). Ved & gjennomfgre denne
omorganiseringen, vil Tolletaten skape en tydelig arbeidsdeling i organisasjonen. Denne
arbeidsdelingen vil bidra med a skape effektivitet og bedre styrbarhet for ledelsen i Tolletaten.
Dette vil kunne fare til en god kvalitet i arbeidsoppgavene Tolletaten gjennomfarer (Tolletaten,
u.a.-b, s. 14).

Fagdivisjonene vil vere gjeldende uavhengig av geografisk plassering for & skape en bedre
effektivitet og en bedre ressursbruk (Tolletaten, u.a.-b, s. 2-3). De ulike divisjonene i Tolletaten
vil ha ulike arbeidsoppgaver og mal, for & til sammen kunne sgrge for at samfunnsoppdraget
opprettholdes pa best mulig mate i hele landet, pa tross av lange avstander mellom
tjenestesteder (Tolletaten, u.a.-b, s. 14-15). Arbeidsdelingen i fagdivisjoner har til hensikt &
skape en klar fordeling av ansvar, og skape en god kvalitet i arbeidet som gjennomfares
(Tolletaten, u.a.-b, s. 14-15). Arbeidsdeling vil ogsa sgrge for at Tolletaten fordeler de ansatte

sin kompetanse ut ifra behov.

2.3 Organisasjonsform i Tolletaten

Organisasjonsformen til Tolletaten kommer til syne gjennom et organisasjonskart.
Organisasjonskartet til Tolletaten viser en hierarkisk struktur, der de ansatte i organisasjonen er
organisert pa ulike nivaer og har ulike roller i etaten. Organisasjonskartet til Tolletaten viser
tydelig frem de ulike posisjonene i etaten, og viser frem at etaten er organisert i fagdivisjoner
og avdelinger (Tolletaten, u.a.-b s. 3). Innad i de ulike delene av organisasjonen har de ansatte

ulike roller og over- og underordninger. Lederen av ulike tjenestesteder har det overordnede



ansvaret, for & ha kontroll og instruere tjenestepersonene pa de ulike tjenestestedene (Tolletaten,

u.d.-b, s. 12). Figur 1, viser Tolletaten sitt organisasjonskart.

ahe
w TOLLETATEN
' Tolldirektar

Avdeling internasjonale avtale
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Rettsavdelingen

Juridisk stab
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Figur 1. Organisasjonskart til Tolletaten (Tolletaten, 2024b).

Ifalge Christensen (2021) er hierarkiet i en byrakratisk organisasjon ofte tilknyttet et
karrieresystem. Karrieresystem gjer det mulig & stige i gradene innad i organisasjonen. Dette er
en mulighet pd bakgrunn av prestasjoner (Christensen, 2021, s. 39). Karrieressystemet i
Tolletaten gjar det mulig for tolltjenestepersoner a rykke opp i gradene pa bakgrunn av deres
kunnskap og prestasjoner. | Tolletaten kan karrieresystemet komme til syne gjennom
distinksjoner, i form av for eksempel stjerner pa skuldrene pa tolluniformen. De synlige
distinksjonene viser frem gradsnivaet til tolleren (Tolletaten, 2021, s. 25). Eksempler pa ulike
grader i Tolletaten kan blant annet veere tollinspekter, assisterende tollinspektar og

tolloverinspekter (Tolletaten, 2021, s. 25).



3. Teorl

| dette kapittelet vil teorien jeg tenker a veere relevant for a besvare problemstillingen,
presenteres. Fgr metode og funnene i spgrreundersgkelsen skal analyseres, skal dette
teorikapittelet knyttes opp mot problemstillingen. Teorikapittelet vil ta for seg Max Weber sin
teori om den ideelle byrakratiske organisasjonsformen. Kjennetegnene for denne
organisasjonsformen skal ogsa bli belyst i dette kapittelet. Bakgrunnen for valg av teori er
Tolletatens byrakratiske organisasjonsform, som ifglge Max Weber sin teori har en pavirkning

for etatens virke og hvordan samfunnet ber styres.

3.1 Byrakrati — Max Weber

Pa 1900-tallet presenterte Max Weber sin teori om den ideelle byrakratiske
organisasjonsformen. Teorien Max Weber presenterte ville belyse hvordan samfunnet og
organisasjoner burde styres for a skape effektivitet og kontroll i organisasjonen (Hatch, 2018,
s. 107-109). Den byrakratiske organisasjonsformen peker pa tre sentrale faktorer. Disse tre er
rutiner og formelle regler, arbeidsdeling og organisasjonsstruktur (Hatch, 2018, s. 107-109).
Videre i kapittelet vil de tre sentrale faktorene i den byrakratiske organisasjonsformen bli

presentert.

3.1.1 Rutiner og formelle regler

Rutiner og formelle regler er som nevnt over et sentralt prinsipp i den byrakratiske
organisasjonsformen. Regler, prosedyrer og retningslinjer kan veere med pad & styre en
organisasjon sitt virke (Hatch, 2018, s. 109-110). Ved & ha regler og retningslinjer implementert
i organisasjonen, kan dette bidra til & hjelpe de ansatte i ulike beslutningsprosesser. Det er ogsa
nyttig for at de ansatte skal vite hvilke arbeidsoppgaver som skal gjennomferes (Hatch, 2018,
s. 109-110). I organisasjoner synliggjeres rutiner og formelle regler gjennom dokumenter som

lover, forskrifter og instrukser (Christensen et al., 2021, s. 40-41).
Regler og rutiner kan ogsa bidra til & utelukke skjgnn i beslutningsprosesser som brukes av de

ansatte. Ved a redusere bruken av skjenn i beslutningsprosesser, kan det bidra med a skape en

god kontroll hos ledelsen i organisasjonen (Hatch, 2018, s. 109 — 110).
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3.1.2 Arbeidsdeling

Arbeidsdeling er en sentral faktor som tydelig kommer frem i den byrakratiske
organisasjonsformen. Arbeidsdeling handler om at arbeidsoppgaver i organisasjoner er fordelt
pa ulike enheter og ansatte, som til sammen skal arbeide for & oppna en helhet (Hatch, 2018, s.
107-108). Hvem som skal utfagre de ulike arbeidsoppgavene og hvordan arbeidsoppgavene skal

utferes, inngdr i arbeidsdelingen i organisasjonen (Christensen et al., 2021, s. 40).

| faktoren som tar for seg arbeidsdeling kommer det frem at arbeidsoppgaver og roller er knyttet
sammen med posisjoner i organisasjonen. Forventningene til rollene i organisasjonen er
upersonlige, ettersom arbeidsoppgaver og roller ikke er knyttet til personer i organisasjonen
(Christensen et al., 2020, s. 39-40).

3.1.3 Organisasjonsform

Organisasjonsstrukturen i byrakratisk organisasjonsform berer ifalge Christensen (2021) preg
av en hierarkisk struktur. Den byrakratiske organisasjonsformen impliserer ogsa vertikal
spesialisering. Vertikal spesialisering tar for seg at ulike oppgaver i organisasjonen blir fordelt
pa flere ulike nivaer i organisasjonen. Det betyr at organisasjonen har over- og underordninger
som en del av strukturen, der overordnede nivaer kan instruere og delegere andre underordnede

nivaer i organisasjonen (Christensen et al., 2021, s. 37-39).

En tydelig organisasjonsform i en organisasjon kan komme til syne gjennom blant annet
organisasjonskart, samt fastsatte lover og regler (Christensen et al., 2021, s. 39). Et annet
grunnleggende prinsipp for en hierarkisk organisasjonsstruktur er at oppgavene og autoriteten
er faste for en rolle, og ikke for personer. Dette vil si at forventningene man har til rollen ikke
er personlige. De vil kontinuerlig vaere de samme, uavhengig av hvem som har posisjonen
(Christensen et al., 2021, s. 36-39). Dersom noen slutter i en stilling, vil rollen og

arbeidsoppgavene bli overfort til personen som skal overta stillingen (Hatch, 2018, s. 109).

Hypoteser

Bacheloroppgaven vil ta utgangspunkt i hypoteser for a avgrense hva oppgaven skal forske pa,
samt & avgrense hvordan metoden som er tatt i bruk skal kunne teste

hypotesene. Problemstillingen i oppgaven er a belyse hvilke faktorer som er viktig for at
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befolkningen skal ha tillit til Tolletaten. Jeg gnsker med oppgaven a finne ut om Tolletatens
byrakratiske organisasjonsform er viktig for befolkningen sin tillit til Tolletaten. For & belyse

dette tar denne bacheloroppgaven utgangspunkt i tre hypoteser:

e En hypotese er at Tolletatens byrakratiske organisasjonsform er med pa a styrke

befolkningen sin tillit til Tolletaten.

e En annen hypotese er at Tolletatens byrakratiske organisasjonsform svekker

befolkningen sin tillit til Tolletaten.

e En siste hypotese er om det er andre faktorer som pavirker befolkningen sin tillit til

Tolletaten i starre grad enn Tolletatens byrakratiske organisasjonsform.

4. Metode

| dette metodekapittelet vil de sentrale fasene av undersgkelsesopplegget presenteres. Metode
er prosessen der man velger hvordan man skal ga frem, for & gi forskningen troverdighet.
(Jacobsen, 2022, s. 15-16). Videre vil dette metodekapittelet ta for seg
datainnsamlingsmetodene som er brukt, valg av informanter, samt analyseteknikk. Den
praktiske gjennomfgringen av spgrreundersgkelsen vil ogsa bli presentert. Forskningsetiske
retningslinjer blir presentert i slutten av metodekapittelet. Problemstillingen ble tidligere

utviklet og presentert i oppgaven.

4.1 Metode

Etter & ha utviklet en problemstilling ble neste fase & velge en metode som passer til & besvare
problemstillingen (Jacobsen, 2022, s. 99). Valg av metode er en viktig fase i prosessen, for a gi
forskningen gyldighet (Jacobsen, 2022, s.99). Ifglge Jacobsen (2022) gar kvantitative metoder
i bredden pa et fenomen, men pa en annen side presterer kvantitative metoder darlig pa
presisjon. Typisk for kvantitative metoder er at man fokuserer pa forhandsbestemte variabler.
Resultatet man kommer frem til ved & analysere dataen, skal kunne presenteres som en statistisk

generalisering (Jacobsen, 2022, s. 99-100).
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| denne oppgaven er formalet & kunne besvare problemstillingen, som tar for seg hvilke faktorer
som er viktige for at befolkningen skal ha tillit til Tolletaten. For a besvare problemstillingen
er utgangspunktet a hente inn informasjon fra et stort antall informanter, for & kunne
generalisere funnene. Det blir derfor tatt i bruk en kvantitativ metode som legger et grunnlag

for generalisering (Jacobsen, 2022, s. 99-101).

4.1.1 Kvantitativ metode

I denne bacheloroppgaven ble det tatt et valg om & gjennomfagre en kvantitativ metode.
Kvantitativ metode tar for seg mange enheter og informasjonen som skal hentes inn er ofte
definert pa forhand (Jacobsen, 2022, s. 263). Ifglge Jacobsen (2022) skal man ved bruk av denne
metoden kunne trekke resultater ut ifra den innhentede dataen og kunne presentere funnene ved

hjelp av statistisk analyse med mange enheter (Jacobsen, 2022, s. 263).

Fordelene ved a ta i bruk kvantitative metode er at det er en god metode for & kunne behandle
all informasjonen man samler inn. Behandling av den innsamlede dataen kan analyseres basert
pa malinger og tall (Jacobsen, 2022, s. 145- 146). Sparreundersgkelse er en kvantitativ metode.
Ved a ta i bruk spgrreundersgkelser vil man opprettholde en avstand til informantene. Avstand
til informantene gjgr at man ikke pavirker informantene sine svar. Dette bidrar til & styrke

undersgkelsen sine resultater (Jacobsen, 2022, s. 146).

Kvantitativ metode har ogsa noen ulemper. En av de stgrste ulempene er at studien ikke gar i
dybden péa fenomenet. Det vil i en sparreundersgkelse ikke veere mulighet & hente inn flere
opplysninger enn de forhandsdefinerte variablene man gnsker a fa besvart (Jacobsen, 2022, s.
147). En annen ulempe ved bruk av kvantitativ metode er undersgkelseseffekten. Nar man tar i
bruk spgrreundersgkelse kan det hende at mennesker ikke gnsker a svare, eller at svarene er
skjevt fordelt. Det kan ogsa hende at informanter blir pavirket hvordan svarene skal besvares,

ut ifra hvordan sparsmalene er formulert (Jacobsen, 2022, s. 148).

4.2 Datainnsamling

For a hente inn data til denne oppgaven, ble det valgt & gjennomfare en spgrreundersgkelse i
tollhallen pa Stavanger lufthavn. Det var en prosess a fa mulighet til & gjennomfare denne
sparreundersgkelsen pa flyplassen. Det var mye kommunikasjon med Avinor om muligheten,

for seknad om besgkskort hos Avinor ble godkjent. Sparreundersgkelsen ble gjennomfart i
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tollhallen pa Stavanger lufthavn lgrdag 9. mars mellom klokken 14.00 og 00.00. Ved & fa
muligheten til & gjennomfare sparreundersgkelsen i tollhallen, ville dette gjgre det mulig a fa

inn data fra reisende som snart skal passere tollfilteret der tollerene driver kontroll.

Spersmalene i sparreundersgkelsen er grundig gjennomtenkte, for & kunne brukes for a besvare
problemstillingen. Spgrsmalene ble utviklet med Max Weber sin teori om den ideelle
byrakratiske organisasjonsformen som utgangspunkt. Spgrreundersgkelsen besto av 8
spgrsmal, som skulle ta for seg informantene sin tillit til Tolletaten. Informantene skulle besvare
undersgkelsen ved & sette ring rundt tallet som stemte overens med deres mening om
spgrsmalene. Skalaen som informantene skulle besvare var mellom 1 — 5, der 1 var den laveste
rangeringen og 5 var den hgyeste rangeringen. Ytterpunktene i spgrreundersgkelsen var definert
med ord, der laveste rangering blant annet var «svert lav tillit» og «svert misforngyd».
Ytterpunktene med hgyest rangering var definert med blant annet «sveert hgy tillit» og «sveert
forngyd». Ved a ta i bruk rangordnet sparreundersgkelse vil sparreundersgkelsen gi en god
indikasjon pa intensiteten i befolkningen sin tillit og oppfattelse av Tolletaten (Jacobsen, 2022,
s. 270-276).

Spersmalene i spgrreundersgkelsen tok blant annet for seg informantene sin tillit til at tollere
tar riktige avgjarelser i tollkontroller og arbeider pa en effektiv og rettferdig mate. Det var ogsa
spgrsmal som handlet om informantene sin tilfredshet med hvordan Tolletaten informerer om
tollregler. | sparreundersgkelsen var det ogsa flere spgrsmal som handlet om informantene sin
tillit til at Tolletaten kan handtere nye trusler og utfordringer, samt at Tolletaten klarer &
opprettholde sikkerheten pa landets grenser. Spgrreundersgkelsen som ble tatt i bruk ligger som

et vedlegg til denne bacheloroppgaven.

4.3 Informanter

For & fa en bred forstaelse av et fenomen bgr man innhente informasjon fra et stort antall
enheter, men pa grunn av tid og ressurser vil ikke dette alltid veere gjennomfgrbart. For a finne
ut av et fenomen kan man ta utgangspunkt i en populasjon man gnsker a forske pa (Jacobsen,
2022, s. 115).

For at denne bacheloroppgaven skal baseres pa datainnsamling gjennom en spgrreundersgkelse,

matte sparreundersgkelsen bli gitt til et representativt utvalg av informanter. For a fa til dette
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ble spgrreundersgkelsen delt ut til informanter som kom reisende fra utlandet til Stavanger
lufthavn. De reisende kom fra ulike flyvninger fra ulike land og har hatt ulike formal med
reisene sine. Ved a dele ut sparreundersgkelsen til de reisende, har oppgaven innhentet data fra
mange ulike mennesker med ulike bakgrunner fgr de skulle grensepassere. Pa grunn av
begrenset tid pa Stavanger lufthavn, ble populasjonen av informantene begrenset. Dersom det
ikke hadde vert begrenset tid kan det tenkes at det hadde veert enda flere informanter til

sparreundersgkelsen (Jacobsen, 2022, s. 115).

4.4. Analyse

Det ble farst gjennomfart deskriptive analyser for kontroll og for & «vaske» data. Deretter ble
det gjennomfert faktoranalyser for & kunne besvare oppgavens problemstilling. Alle
dataanalyser ble gjennomfert ved bruk av IMB SPSS Statistic for Macbook.

Deskriptive analyser ble gjennomfert initielt i dataanalysen, far korrelasjonsanalyser ble kjart.
Begge ble gjennomfart for a sjekke forutsetningene for faktoranalyse. Tabacnick og Fidell
(2013) anbefaler flere koeffisienter starre enn 0.30, KMO-verdier pa 0,60 eller hgyere og
signifikant Bartletts test (p<0,05) for at faktoranalyse skal anses som hensiktsmessig.
Faktorbelastninger pa 0,40 eller hgyere pa skalaen ble brukt som kriterium for konvergent
validitet, faktorbelastninger pa lavere enn 0,40 ble brukt som kriterium for diskriminant
validitet (Hair, et al., 2010) eller lavere. Farst ble det derfor gjort en eksplorerende faktoranalyse
for & se hvordan de ulike itemene forholdt seg til hverandre. Kaiser-kriteriet (dvs. Eigenvalue
<1 (Kaiser, 1960) ble brukt for & bestemme antall faktorer som skulle beholdes.

Intern konsistens (reliabilitet) ble testet ved bruk av Cronbahcs alfa, der alfa-verdier over 0,70
ble ansett som gode. Imidlertid pavirkes alfa-verdier av antall item, og siden antall item i denne
undersgkelsen var relativt lav, ble alfa-verdier under 0,70 ogsa akseptert (Cortina, 1993;
Pedhazur & Schmelkin, 1991). Etter faktoranalysen ble det beregnet resultater for hver av de
ulike skalaene, og de kondenserte malene ble brukt i videre analyser. Bivariate korrelasjoner
ble brukt som utvidet test av diskriminant validitet ved a bruke koeffisienter under 0,85 som en
cut-off verdi (Pedhazur og Schmelkin, 1991).
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4.5 Forskningsetiske retningslinjer

| prosessen med a utvikle spgrreundersgkelsen var det flere faktorer a ta hensyn til.
Sperreundersgkelsen og gjennomfarelsen av spgrreundersgkelsen ma samsvare med
forskningsetiske retningslinjer. Forskningsetiske retningslinjer er viktig for a sgrge for apenhet
i forskningen. Apenhet i denne bacheloroppgaven er viktig for & skape tillit til resultater og
metode som er tatt i bruk (Jacobsen, 2022, s. 47-49). Ved a gjennomfare en spgrreundersgkelse
i denne oppgaven bryter jeg inn i enkeltpersoner sine meninger, det ma derfor tas i bruk

forskningsetiske retningslinjer.

4.5.1 Anonymitet

Anonymitet er viktig for a ikke kunne koble sammen svarene i spgrreundersgkelsen med
informantene som besvarte undersgkelsen (Jacobsen, 2022, s. 50). | spgrreundersgkelsen skal
personer svare pa spgrsmal som omhandler tilliten deres til en offentlig etat, det er derfor viktig
at svarene ikke kan kobles sammen med informantene. For & holde informantene mine
anonyme, ble de ikke bedt om & oppgi noen personlige opplysninger om seg selv. Selve
undersgkelsen ble gitt ut pa A4 ark, noe som gjar det usannsynlig a kunne koble svarene med

personene som besvarte.

4.5.2 Samtykke

Informantene matte krysse av i et felt hvor de samtykket til at deres svar ble tatt i bruk i denne
bacheloroppgaven. Besvarte spgrreundersgkelser som manglet kryss for samtykke, ble ikke tatt
i bruk i analysen og er heller ikke en del av resultatet av denne bacheloroppgaven. Alle de
besvarte sparreundersgkelsene med samtykke er tatt med i analysen av spgrreundersgkelsen. |
tillegg til samtykke ble informantene ogsa informert om at det var frivillig & delta i
sparreundersgkelsen. De besvarte spgrreundersgkelsene fra informantene ble oppbevart slik at

de ikke havnet pa avveie.

Det er viktig for forskningen at dataen som kommer frem blir presentert fullstendig (Jacobsen,
2022, s. 52). Alle resultatene fra spgrreundersgkelsen er tatt med i resultatene av
bacheloroppgaven. Dette er viktig for at resultatene ikke skal bli tatt ut av sin sammenheng,

samt at det er viktig for at forskningen skal veere mest mulig palitelig (Jacobsen, 2022, s 52).
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5. Funn og resultater

| dette kapittelet av bacheloroppgaven vil funn og resultater fra sparreundersgkelsen bli
presentert. Analysene oppfylte forutsetningene for faktoranalyse som beskrevet under
dataanalyse i metodekapittelet. Inspeksjon av korrelasjonsmatrisene til skalaene viste
konsekvent signifikante positive korrelasjoner, de fleste av dem starre enn .30. KMO-verdien
for skalaen var .807, og Bartlett's Test of Sphericity nadde statistisk signifikans (p < .001).
Utforskende faktoranalyse pa skalaen viste tre faktorer med Eigenvalue over 1, som forklarte
69,813% av variasjonen i dataene. Dermed inkluderte denne skalaen tre elementer som
beskriver befolkningen sin tillit til Tolletaten. Den interne konsistenskoeffisienten (Cronbach's
alpha) var .807.

Pattern Matrix®

Component
1 2 3

Tollere behandler folk .B38
rettferdig

Tillit til effektivitet og 800
rettferdighet

Riktig avgjerelse i .83
situasjon

Viktighet ved a holde seg .B57
oppdatert pa
samfunnsendringer

Fornayd med informasjon 445 616
om tollregler

Tolletaten virker 383 431
serviceinnstilt

Tillit til handtering av nye -.854
utfordringer og trusler

Tillit til sikkerhet pa -.848
landets grenser

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Oblimin with Kaiser Normalization.

d

a. Rotation converged in 9 iterations.

Figur 2. Faktoranalyse

Faktoranalysen viser at spgrsmalene ladet positivt pa tre skalaer. | analysen kan man se at
resultatene jevnt over har en positiv sammenheng. Det vil tilsi at de sammenhengende
variablene vil overlappe hverandre. Faktoranalysen viser tre komponenter som har betydning

for befolkningen sin tillit til Tolletaten.
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Samlet ladet itemene pa tre faktorer. Noen av itemene ladet pa to faktorer, men ladet betydelig
mer pa en av skalaene, og ble derfor inkludert i disse. De tre faktorene var rettferdighet, service
og tillit til 2 handtere trusler. Den farste faktoren ble satt sammen av itemene: tollere behandler
folk rettferdig, tillit til effektivitet og rettferdighet, samt riktig avgjerelse i kontrollsituasjoner.
Disse itemene ble vurdert til & inneholde elementer som handler om tillit. Den andre faktoren
ble satt ssmmen av itemene: viktighet ved a holde seg oppdatert pa samfunnsendringer, forngyd
med informasjon om tollregler og om Tolletaten virker serviceinnstilt. Disse itemene ble
vurdert til & inneholde elementer som handler om service. Den tredje komponenten ble satt
sammen av itemene som tar for seg: tillit til handtering av nye utfordringer og trusler, samt tillit
til sikkerhet pa landets grenser. Disse itemene ble vurdert til a inneholde elementer som handler

om tillit til & handtere trusler. De presenterte skalaene ga bade teoretisk og statistisk mening.

6. Diskusjon

| dette kapittelet vil resultatene og funnene fra spgrreundersgkelsen bli diskutert. I resultatene
som nevnt over kommer det frem at det er tre viktige faktorer som det skal tas utgangspunkt i
for videre diskusjon. Den farste faktoren er rettferdighet. | denne faktoren lader spgrsmalene
som tar for seg at tollere behandler folk rettferdig, tillit til effektivitet og rettferdighet, samt at
tollere tar riktig avgjarelse i tollkontroller positivt. Den andre faktoren i resultatene er service.
| service-faktoren lader viktigheten ved at Tolletaten holder seg oppdatert pa
samfunnsendringer, informasjon om tollregler og at Tolletaten virker serviceinnstilt positiv.
Den tredje faktoren som skal diskuteres er befolkningens tillit til & handtere nye utfordringer og

trusler, samt tilliten til at sikkerhet ved landets grenser opprettholdes.

Denne bacheloroppgaven bygger pa Max Weber sin teori om den ideelle byrakratiske
organisasjonsformen, og hvordan Tolletaten er en byrakratisk organisasjon. Etter a ha analysert
resultatene fra spgrreundersgkelsen, viste det seg at rettferdighet, service og befolkningen sin
tillit til at Tolletaten kan handtere trusler, er viktige faktorer for at befolkningen skal ha tillit til
Tolletaten. Selv om Tolletaten er en byrakratisk organisasjon vises det i resultatene av
sparreundersgkelsen at de tre nevnte faktorene har en starre betydning for befolkningen sin tillit

til tolletaten.
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Videre i diskusjonsdelen vil mulige arsaker til at Tolletatens byrakratiske organisasjonsform i
seg selv ikke har starst betydning for befolkningen sin tillit diskuteres. Senere i diskusjonsdelen

vil ogsa de tre faktorene diskuteres, i lys av Tolletaten sitt virke.

En arsak til at resultatene avviker fra teorien kan vere befolkningen sin oppfatning av byrakrati.
Tolletaten kan betraktes som en organisasjon med en byrakratisk organisasjonsstruktur. I Max
Weber sin teori er det arbeidsdeling, organisasjonsform, samt rutiner og regler som er viktige
faktorer. En viktig faktor i byrakratiet er at roller og forventninger er upersonlige. Det kan
tenkes at byrakrati for befolkningen kan oppfattes som noe fjernt og tungvint, med langsomme
beslutningsprosesser. Dette kan fare til at befolkningen ikke faler seg tilknyttet til beslutninger
som skal tas. Dersom befolkningen ikke fgler seg tilknyttet til beslutninger, kan det tenkes &
resultere i manglende tillit til myndighetene og misngye over beslutningene som tas. Nar
Tolletaten driver en tollkontroll av reisendene, er de reisende ofte til stede nar beslutninger tas.
Det kan derfor tenkes at informantene sitt mgte med Tolletaten ikke stemmer overens med deres

oppfatning av hvordan ansatte i en byrakratisk organisasjon synes utenfra.

En annen faktor som kan veere arsak til at resultatene avviker fra teorien kan vere at den
byrakratiske organisasjonsformen har mer betydning for Tolletaten innad. Det kan tenkes at
den byrakratiske organisasjonsformen bidrar med effektivitet og klare rolleforventninger innad
i Tolletaten. Den byrakratiske organisasjonsformen kan for Tolletaten sgrge for at ressursene
tas i bruk pa en effektiv mate for & oppna resultater. | resultatene av sparreundersgkelsen
kommer det fram at den byrakratiske organisasjonsformen til Tolletaten ikke er den viktigste
faktoren for a skape tillit hos befolkningen. Det kan tenkes at nar befolkningen mgter Tolletaten
er det rettferdigheten og servicen Tolletaten yter som er det viktigste for dem. Det er ogsa viktig
for befolkningen 4 ha tillit til at Tolletaten kan handtere nye trusler og utfordringer. Dette kan
tilsi at den byrdkratiske organisasjonsformen er et internt behov for at Tolletaten skal
opprettholde arbeidet sitt. Resultatene i sparreundersgkelsen belyser rettferdighet, service og
tillit til & handtere trusler som viktige faktorer for a opprettholde befolkningen sin tillit til

Tolletaten.

I lys av diskusjonen forklares det hvorfor det kan tenkes at resultatene i spgrreundersgkelsen

avviker fra teorien denne bacheloroppgaven bygger pa. Videre i diskusjonsdelen vil de tre
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faktorene; rettferdighet, service og tillit til & handtere trusler videre diskuteres og belyse

hvordan disse bidrar til a skape befolkningen sin tillit til Tolletaten.

6.1 Rettferdighet
I det kommende kapittelet vil faktoren rettferdighet diskuteres. Rettferdighet er den farste
faktoren som tar for seg sparsmalene som handler om at tollere behandler folk rettferdig, tillit

til effektivitet og rettferdighet, samt at tollere tar riktig avgjerelse i tollkontroller.

6.1.1 Effektivitet og rettferdighet

Resultatene i den farste faktoren fremstiller informantene sin erfaring og oppfatning av
rettferdighet i Tolletaten. Det er en mulighet at informantenes oppfatning av Tolletaten sin
autoritet og det viktige samfunnsoppdraget, oppfattes som at Tolletaten er bevisst pa
rettferdighet i arbeidet sitt. Tolletaten sitt samfunnsoppdrag kommer frem i
Finansdepartementet sitt tildelingsbrev, der det star at «Tolletatens samfunnsoppdrag er a sikre
etterlevelse av lover og regler for grensekryssende varefgrsel» (Det kongelige
Finansdepartementet, 2023, s. 3). Tolletaten har gjennom dette tildelingsbrevet myndighet til a
drive tollkontroller (Det kongelige Finansdepartementet, 2023). Det store samfunnsoppdraget
og autorisasjonen til Tolletaten fra Finansdepartementet kan veere en mulighet for befolkningen
sin tillit til Tolletaten, da Tolletatens arbeid er a drive tollkontroller og ta riktige avgjarelser i

ulike kontrollsituasjoner (Tolletaten, 2019).

For Tolletaten, som en offentlig etat med viktige arbeidsoppgaver for & opprettholde sikkerhet
pa landets grenser, er det essensielt & utnytte ressursene pa en effektiv og rettferdig mate. Med
sikte pa a oppna dette kan det tenkes at befolkningen oppfatter at Tolletaten driver malrettet
kontroll, og bruker ressurser der det trengs. | tildelingsbrevet til Tolletaten i 2023, kommer det
frem viktige utfordringer Tolletaten ma sette fokus pa det kommende aret (Det kongelige
Finansdepartementet, 2023, s. 2). Det er mulig at tildelingsbrevet gir befolkningen en forventing
om hvilke mal Tolletaten vil strekke seg etter. Dette kan veaere med pa a bidra til at befolkningen
oppfatter Tolletaten som rettferdig i fordeling av ressurser og effektivitet i arbeidet sitt.
Tydelige mal i Tolletaten vil ogsa kunne skape en apenhet for befolkningen, og gi befolkningen
et innblikk i hvordan Tolletaten vil arbeide og prioritere. Det kan tenkes at denne apenheten vil
skape en forutsigbarhet for befolkningen, noe som vil bidra til & styrke befolkningen sin tillit til

Tolletaten.
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6.1.2 Rettferdighet i tollkontroller

Ett av spgrsmalene i spgrreundersgkelsen tar for seg om informantene opplever at tollere tar
riktig avgjerelse i tollkontroller. | resultatene kommer det fram at rettferdighet er en viktig
faktor for at befolkningen skal ha tillit til Tolletaten. | lys av de presenterte resultatene kan det
tenkes at Toll-serien har en pavirkning pa resultatene som tar for seg rettferdighet i
tollkontroller. Toll-serien pa TV2 har fatt stor oppmerksomhet. TV-serien viser frem
arbeidshverdagen til tollere pa ulike tjenestesteder i Norge. | serien kan man se hvordan tollere
kontrollerer ulike typer varestremmer og reisende, samt hvordan tollere tar avgjerelser i de
ulike kontrollene. Rettferdighet kan komme til syne gjennom denne TV-serien, og vare en

mulighet for resultatene i spgrreundersgkelsen.

Denne muligheten kan ogsa stattes opp av en innbyggerundersgkelse Tolletaten utfarer arlig. |
2020 utfgrte Kantar TNS denne innbyggerundersgkelsen for Tolletaten. Undersgkelsen viser at
en fjerdedel av Norges befolkning har sett pa Toll-serien. Av informantene i denne
undersgkelsen oppgir de som har sett TV-serien Toll, at de har fatt et godt omdgmmeintrykk av
Tolletaten. Informantene har ogsa fatt et svaert godt innblikk i hvordan Tolletaten arbeider for
a sgrge for etterlevelse av lover og regler (Tolletaten, 2020). | lys av Tolletaten sin egen
innbyggerundersgkelse, kan man se at Toll-serien har hatt en stor innvirkning pa tilliten og
omdgmme til Tolletaten fra befolkningen. Det kan tenkes at Toll-serien bidrar med & vise
&penhet i Tolletaten med denne populare TV-serien. Apenheten som vises frem i denne TV-
serien kan bidra med & vise hvordan Tolletaten arbeider for & beskytte samfunnet. Apenhet fra
Tolletaten kan ogsa bidra til a skape tillit fra befolkningen. Denne apenheten vil ogsa veere med
pa a bidra til & skape en forstdelse for hvordan Tolletaten arbeider og tar avgjerelser i

kontrollsituasjoner.

For & stgtte opp argumentene som tar for seg at rettferdighet er en viktig faktor for at
befolkningen skal ha tillit til Tolletaten kan man ogsa se til Tolletatens hjemmesider. Tolletaten
har en egen nettside som handler om tollkontroller. P4 hjemmesiden til Toll.no star det at
Tolletaten ma gjennomfare tollkontroller og ngdvendige handlinger for & ta riktig avgjerelse
(Tolletaten 2019). Det star ogsa at Tolletaten gnsker a opptre pa en hensynsfull mate, og drive
situasjonsbasert kontroll etter ngdvendighet (Tolletaten, 2019). At tollere opptrer hensynsfullt

kan for befolkningen oppfattes som rettferdighet. Det kan tenkes at tollere sin hensynsfulle
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opptreden er preget av respekt og empati ovenfor den reisende. Det kan tenkes at respekt og
empati i en tollkontroll er viktig for at de reisende skal ha en positiv oppfatning av Tolletaten,
samt & vise profesjonalitet i arbeidet. | en kontrollsituasjon kan det tenkes at dette har stor

betydning for & gjennomfare tollkontroller pa en rettferdig mate.

Et annet spersmal i sparreundersgkelsen tok for seg informantene sin oppfatning av at tollere
behandler folk rettferdig. Dette sparsmalet kan ogsa ta for seg rettferdighet i tollkontroller. Et
argument som kan forklare hvorfor rettferdighet er en viktig faktor for tillit kan veere de klare
reglene og rutinene i Tolletaten. Informantene oppfatter at Tolletaten behandler folk rettferdig,
noe som tyder pa at regler og rutiner er godt implementert i etatens arbeid. Tolletaten har ogsa

skrevne regler som kommer tydelig frem gjennom skrevet lovverk og tilhgrende forskrift.

Et skrevet regelverk kan oppfattes som en rettferdighet for befolkningen, da de samme reglene
gjelder for alle som krysser grensen. Ved a ha et skrevet regelverk vil dette bidra til at Tolletaten
skal behandle alle likt, dette uavhengig av hvem de reisende er og hvor de kommer reisende
fra. Dette kan tenkes a bidra til rettferdighet ved at Tolletaten har en lik anvendelse av
regelverket ovenfor alle reisende. Tolletaten sitt regelverk er ogsa med pa a bidra med
rettferdighet nar det gjelder konkurranse mellom ulike aktgrer i naringslivet i Norge (Det
kongelige Finansdepartementet, 2023, s 3). | tildelingsbrevet til Tolletaten i 2023 star det at
Tolletaten skal “bidra til rettferdige konkurransevilkar for lovlydige akterer” (Det kongelige
Finansdepartementet, 2023, s. 3). Ved a drive rettferdig behandling med aktgrene i Norge, vil
alle aktgrene fa de samme mulighetene og den samme type behandling av deklarasjoner og

andre tilhgrende dokumenter.

6.2 Service

Dette kapittelet vil den andre faktoren bli diskutert. Service er den andre faktoren i resultatene
fra sparreundersgkelsen. Den andre faktoren tar for seg spgrsmalene som handler om
viktigheten med at Tolletaten holder seg oppdatert pa samfunnsendringer, informasjon om

tollregler og Tolletaten som en serviceinnstilt etat.
Service i Tolletaten er ikke omtalt pa Tolletaten egne nettsider. Tolletaten arbeider kontinuerlig
med & yte service overfor befolkningen. Det kan tenkes at servicen Tolletaten yter er med pa a

opprettholde sikkerhet og beskyttelse pa landets grenser. Dette kommer ogsa frem i
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tildelingsbrevet til Tolletaten (Det kongelige Finansdepartementet, 2023, s. 3). For
befolkningen kan det tenkes at servicen Tolletaten yter er en samfunnsgode befolkningen har
rett pa. Tolletaten arbeider for sikkerhet, og har et viktig ansvar med & sgrge for & stoppe
innfarsel av ulovlige varer. Dette er service befolkningen har rett pa a fole seg trygge pa at
Tolletaten arbeider for. Det kan tenkes at nar befolkningen faler seg trygge pa at Tolletaten
utferer arbeidet sitt vil dette bidra til & styrke befolkningen sin tillit til Tolletaten. Et eksempel
pa situasjoner der befolkningen ofte kan oppleve Tolletaten sin service, kan vare nar
befolkningen handler varer som er importerte. Tolletaten skal sgrge for at varene befolkningen

kjgper er i samsvar med regelverkene, og er trygge for befolkningen a ta i bruk.

Et annet argument for at service er en viktig faktor for at befolkningen skal ha tillit til Tolletaten,
kan veere at Tolletaten sgrger for & opprettholde konkurranse i naringslivet. Det kan tenkes at
Tolletaten arbeider for & opprettholde konkurranse i naringslivet ved & sarge for kvalitet av
varene som kommer inn i landet, samt a kreve inn tollavgifter. Tolletaten krever inn tollavgifter,
noe som har en stor betydning for & opprettholde velferdsstaten Norge. Tolletaten bidrar med &
beskytte Norge sin gkonomi. Dette er en service Tolletaten yter. Velferdsstaten er hgyt verdsatt
i Norge, og det kan tenkes at befolkningen ser at innkreving av tollavgifter er en viktig kilde
for & kunne opprettholde velferdsstaten. Ved at Tolletaten bidrar til & opprettholde
velferdsstaten Norge, kan det tenkes at dette er en service Tolletaten yter som er med pa a bidra
til at befolkningen har tillit til Tolletatem.

6.2.1 Tolletaten holder seg samfunnsoppdatert

Et annet perspektiv som omhandler service i Tolletaten, er hvordan Tolletaten holder seg
samfunnsoppdatert. For at Tolletaten kontinuerlig skal kunne arbeide for a sgrge for sikkerhet
og beskyttelse i Norge, er det viktig at Tolletaten holder seg samfunnsoppdatert. Dette er ogsa
en samfunnsgode befolkningen har rett til & fgle seg trygge pa at Tolletaten gjer. Ved at
Tolletaten holder seg oppdatert pa endringer i samfunnet, kan det stanse nye ulovlige varer og
oppdage nye kreative smuglermetoder. Det er tenkelig at ved at Tolletaten holder seg oppdatert

vil dette kunne pavirke tilliten til befolkningen positivt.
Tolletaten er en offentlig etat i Norge, og har ansvar for a sgrge for a informere befolkningen

om tollregler. Informasjon om tollregler kan tenkes a vaere med pa a skape sikkerhet pa landets

grenser, ved at befolkningen har tilgang til regelverket. Det er viktig at Tolletaten informerer
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om tollregler, for at befolkningen skal kunne gjere rett under deklarering av varer. | en
innbyggerundersgkelse utfert av Kantar TNS, kommer det frem at 47% av informantene
oppfatter regelverket til Tolletaten som enkelt & forstd (Tolletaten, 2020). |
innbyggerundersgkelsen kommer det ogsa frem at flere informanter synes regelverket er lettere
a forsta enn i forrige innbyggerundersgkelse, her har tallet steget fra 43% til 47% (Tolletaten,
2020). Dette kan tilsi at Tolletaten pa en bedre og mer forstaelig mate informerer om Tollregler,
samt at Tolletaten har gkt brukervennligheten. Eksempler pa at Tolletaten arbeider for & gke

brukervennligheten sin skal videre belyses.

Tolletaten lanserte i 2016 Kvoteappen til mobiltelefoner. Kvoteappen skal gjere det enkelt og
raskt for reisende a kunne fortolle varene sine i appen (Tolletaten, 2022b). | kvoteappen har
ogsa brukerne informasjon om tollregler lett tilgjengelig. Tolletaten arbeider for at det skal veere
lett & gjere rett (Tolletaten, 2022b). Kvoteappen vil regne ut avgifter i appen for brukeren
(Tolletaten, 2022b). Ved a lansere denne kvoteappen kan det tenkes at deklarering av varer er
mer tilgjengelig for befolkningen, enn & matte stoppe pa red sone for & deklarere varene inn i
landet. Det kan ogsa tenkes at regelverket blir mer tilgjengelig for befolkingen, pa grunn av at
Kvoteappen forteller de reisende hva de kan ta med seg. Tolletaten arbeider ogsa for & mate
naeringslivet sitt behov, ved a forenkle grensepasseringen ved bruk av det digitale systemet,
Digitoll (Tolletaten, 2022c). Digitoll er et tilbud til naringslivet, som gjer grensepasseringen
mer effektiv. Dette vil fare til at naeringslivet raskere vil fa frigitt varene sine, og varene kan tas
i bruk (Tolletaten, 2022c).

Det kan tenkes at servicen Tolletaten yter, som handler om at Tolletaten holder seg
samfunnsoppdatert er viktig for at befolkningen skal fale seg trygge pa samfunnsgoden sin.
Ved at Tolletaten utvikler systemene sine for & mate befolkningen sine behov, kan det tenkes
at befolkningen oppfatter dette som at Tolletaten er opptatt av befolkningen sine behov, for &
kunne sarge for sikkerhet pa landets grenser. Nar Tolletaten mgter befolkningen sine behov,

kan det tenkes at det ogsa vil bidra til & skape effektivitet innad i Tolletaten.

6.3 Tillit til & handtere trusler
Dette kapittelet vil ta for seg en diskusjon om den siste faktoren som kom frem i resultatene.
Den siste faktoren er; tillit til & handtere trusler. Den siste faktoren tar for seg spgrsmalene som

handler om informantene sin tillit til at Tolletaten kan handtere nye utfordringer og trusler, samt
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at Tolletaten sgrger for sikkerhet pa landets grenser. Disse sparsmalene vil videre bli diskutert
sammen. Det kan tenkes at det er viktig for befolkningen at Tolletaten klarer a handtere trusler
og opprettholder sikkerheten pa landets grenser, for at befolkningen skal fale trygghet. Det er
mulig at dette er viktig for a opprettholde befolkningen sin tillit til Tolletaten, samt andre

offentlige organer.

En mulig forklaring til at tillit til & handtere trusler er en viktig faktor for befolkningen sin tillit
til Tolletaten, kan vare informantene sine tidligere erfaringer. Dersom befolkningen har
tidligere erfaringer med at Tolletaten har klart & handtere utfordringer. Dette kan bidra til &
styrke befolkningen sin tillit, da befolkningen har erfaringer med at Tolletaten tidligere har klart

a handtere nye utfordringer og trusler.

For & styrke denne muligheten kan man se til Tolletaten sin handtering av koronapandemien.
Tolletaten hadde under koronakrisen et stort ansvar ved a kontrollere medisiner og
smittevernsutstyr som ble importert til Norge (Tolletaten, 2020). Innbyggerundersgkelsen utfart
av Kantar TNS viser at innbyggerne hadde en svert stigende tillit til Tolletaten etter
koronakrisen. | denne spgrreundersgkelsen kommer det frem at Tolletatens omdgmmescore
steg fra 54 poeng til 61 poeng fra 2019 til 2020 (Tolletaten, 2020). Disse resultatene kan tyde
pa at innbyggerne fikk et godt inntrykk av at Tolletaten handterte koronakrisen pa en
betryggende mate. Dette viser ogsa at det for befolkningen er viktig at Tolletaten, som en
offentlig etat, klarer & handtere kritiske situasjoner. Ved at Tolletaten klarer & handtere nye
trusler vil dette ogsa sarge for at befolkningen faler seg trygge pa at sikkerheten opprettholdes
pa landets grenser. Dette kan ogsa vaere en mulig forklaring pa hvorfor det er viktig at

befolkningen har tillit til at Tolletaten kan handtere nye trusler.

En annen forklaring pa at befolkningen sin tillit til at Tolletaten kan handtere trusler er en viktig
faktor for tillit, kan veere befolkningen sine tidligere erfaringer med Tolletatens rekordbeslag.
Pa Toll.no star det at Tolletaten gjennom 2023 har hatt flere rekordbeslag av ulike typer ulovlige
varer. | 2023 beslagla Tolletaten mer kokain enn de har gjort de siste 10 arene (Tolletaten,
2024a). Tolletaten informerer ogsa om rekordbeslag av kniver i 2023 (Tolletaten, 2024a). Ved
a se til disse eksemplene av rekordbeslag gjort i 2023 av Tolletaten, kan dette tyde pa at
Tolletaten klarer & avdekke mye av de ulovlige varene som kommer inn til Norge. Disse
eksemplene viser frem at Tolletaten driver effektiv kontroll, noe som er viktig for at

befolkningen skal fale trygghet pa landets grenser. Det kan tenkes at i en verden som stadig er
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i endring, vil Tolletaten sin handtering av nye trusler og utfordringer ha en stor betydning for

at befolkningen inn i Norge skal fgle seg trygge pa varene som kommer inn i landet.

En annen mulig forklaring som kan statte opp resultatene i spgrreundersgkelsen, kan veere
Tolletaten sin apenhet. | media og pa Tolletatens sosiale medier kan man se en apenhet om
rekordbeslag gjort av Tolletaten. Denne dpenheten kan veere med pa a styrke befolkningen sin
tillit til at Tolletaten klarer & handtere nye trusler og utfordringer. Apenheten gjar det ogsa mulig
for befolkningen a fa et innblikk i at Tolletatens arbeid far gode resultater, og bidrar med a
sarge for sikkerhet pa landets grenser. Denne dpenheten kan ogsa bidra med at befolkningen
synes at Tolletaten gjer en god jobb, og ser behovet for at Tolletaten driver grundige og hyppige

tollkontroller.
7. Styrker og svakheter

| dette kapittelet vil styrker og svakheter ved bacheloroppgaven bli presentert. Det er viktig at
styrker og svakheter ved oppgaven blir presentert for a veere dpen om hva som kan ha pavirket

metode, resultater og tolkningen av resultatene (Jacobsen, 2022, s. 48).

En svakhet i denne oppgaven kan veere valg av hvor spgrreundersgkelsen ble utfort.
Undersgkelsen ble utfgrt i tollhallen pa Stavanger lufthavn lgrdag 9. mars, mellom klokken
14:00 og 00.00. Under gjennomfaringen av spgrreundersgkelsen ble det lagt merke til at flere
av de reisende ikke var interessert i 2 besvare spgrreundersgkelsen. Av de reisende som besvarte
sparreundersgkelsen ble det oppfattet som at noen av informantene skyndet seg gjennom
undersgkelsen. Dette ble lagt merke til da flere av informantene brukte sveert kort tid pa a
besvare undersgkelsen, og alle spgrsmalene ble besvart med samme rangering. Valget av
metode for & gjennomfare mitt undersgkelsesopplegg kan ha pavirket det endelige resultatet i

oppgaven.

En annen svakhet ved denne bacheloroppgaven som kan ha pavirket resultatene er
svaralternativene i  spgrreundersgkelsen. Som nevnt i metodekapittelet, skulle
spgrreundersgkelsen besvares pa en skala mellom 1 og 5. Sperreundersgkelsen ga ikke
informantene en mulighet til & besvare «vet ikke” eller “ikke relevant”. Dette var et bevisst valg,

for & sgrge for at s mange som mulig av informantene skulle besvare alle spgrsmalene. Far

26



spgrreundersgkelsen ble utfart var det en usikkerhet rundt hvor mange reisende som kom til &
svare pa sparreundersgkelsen. Ved a unnlate disse svaralternativene kan det ha pavirket de
endelige resultatene i oppgaven. Dette kan ses pa som en svakhet ved oppgaven, da det var flere

av informantene som ikke hadde sa god kjennskap til Tolletaten eller Tolletatens arbeid.

En styrke ved denne bacheloroppgaven er metoden som er gjennomfert. Ved a sta i tollhallen
pa Stavanger lufthavn og dele ut spgrreundersgkelsen til reisende, kan dette ha bidratt med a
samle inn palitelig data til oppgaven. Ved a gjennomfare sparreundersgkelsen pa denne maten,
var det et bredt utvalg av informanter. Jeg hadde ikke noe informasjon om personer som ville
komme reisende, sa alle informanten i sparreundersgkelsen var ukjente for meg. Ved a dele ut
spgrreundersgkelsen til informanter jeg ikke kjenner, vil svarene deres ikke bli pavirket av var
relasjon. | analysen av resultatene kommer det ogsa frem at dersom man hadde gjennomfart
samme spgrreundersgkelse pa Stavanger lufthavn igjen, ville man hentet inn omtrent de samme
resultatene. | Jacobsen (2022) kommer det frem at dette er en viktig faktor for a styrke

paliteligheten til bacheloroppgaven (Jacobsen, 2022, s. 17-18).

7. 1 Til videre forskning

Basert pa sperreundersgkelsen og funnene i denne bacheloroppgave, har det blitt identifisert tre
faktorer som har betydning for befolkningen sin tillit til Tolletaten. For & komme med forslag
til videre forskning innenfor dette temaet, ville det veere interessant a sett videre pa om kjgnn
og alder kan ha en betydning for informantene sin tillit til Tolletaten. Videre forskning pa dette
temaet bgr ogsa ta utgangspunkt i flere informanter, for & sikre at resultatene har en god
palitelighet. Det kunne ogsa veert interessant &8 sammenligne Tolletaten med andre institusjoner
som arbeider med samfunnssikkerhet i andre land, & forske pa hvordan ulike kulturer sin tillit
til organisasjonene pavirkes. For a kunne forske pa hvilke faktorer som er viktig for a skape

tillit i ulike land og kulturer.
8. Konklusjon

| dette kapittelet vil konklusjonen av bacheloroppgaven presenteres. Hensikten med denne
bacheloroppgaven er a belyse faktorer som er viktige for at befolkningen skal ha tillit til
Tolletaten. Oppgaven ble bygget opp ved bruk av Tolletatens byrakratiske oppbygging, samt

Max Weber sin teori om den ideelle byrakratiske organisasjonsformen. Hypotesene ble
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presentert tidligere i oppgaven. Hypotesene hadde fokus pad om Tolletatens byrakratiske
organisasjonsform styrker eller svekker befolkningen sin tillit til Tolletaten, eller om det er

andre faktorer som har betydning for befolkningen sin tillit til Tolletaten.

For & kunne besvare problemstillingen ble det foretatt en sparreundersgkelse av reisende pa
Stavanger lufthavn. Spgrreundersgkelsen skulle fa frem hvordan Tolletaten sin byrakratiske
organisasjonsformen pavirker befolkningen. Etter & ha gjennomfart spgrreundersgkelsen, ble
resultatene analysert i IMB SPSS Statistics. Analysen av resultatene belyste at det var andre
faktorer enn Tolletatens byrakratiske organisasjonsformen som var mer betydende for
befolkningen sin tillit til Tolletaten. Det var tre faktorer i analysen som viste frem viktige

faktorer for a skape tillit hos befolkningen.

Analysen av resultatene viser tre faktorer som er viktige for at befolkningen skal ha tillit til
Tolletaten. De tre faktorene som har betydning for befolkningen sin tillit til Tolletaten er;
rettferdighet, service og tillit til at Tolletaten kan handtere trusler. Videre i oppgaven ble det
foretatt en diskusjonsdel som belyser de tre faktorene som har betydning for befolkningen sin
tillit til Tolletaten. I diskusjonsdelen kan man se at Toll-serien har en stor betydning for at
befolkningen opplever at Tolletaten er rettferdig. Service i Tolletaten kan ses pa som en
samfunnsgode for befolkningen, befolkningen har rett pa a fale seg trygge pa at Tolletaten
sgrger for sikkerhet pa landets grenser. For at befolkningen skal ha tillit til at Tolletaten klarer
a handtere nye trusler, kan man se pa Tolletatens tidligere erfaringer og evne til a tilpasse seg
trusler. Hypotesen som tok for seg at det er andre faktorer som har betydning for befolkningen

sin tillit til Tolletaten ble styrket gjennom denne bacheloroppgaven.

Avslutningsvis kan man konkludere med at rettferdighet, service og tillit til at Tolletaten kan

handtere nye trusler, er viktige faktorer for & opprettholde befolkningen sin tillit til Tolletaten.
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Vedlegg

Sperreundersgkelse bacheloroppgave
Jeg er pa siste aret av min bachelor i toll, varefarsel og grensekontroll. Min bacheloroppgave
skal handle om hvordan Tolletatens organisasjonsform pavirker befolkningen sin tillit til etaten.

Din deltakelse er frivillig, og dine svar vil bli behandlet anonymt. Takk for din deltakelse.

Kryss av i ruten dersom du samtykker til at dine svar blir brukt i min bacheloroppgave

Sett ring rundt tallet pa skalaen som best reflekterer din mening.

1: 1 hvilken grad har du tillit til at tollere tar riktig avgjerelse i tollkontroller?
Sveert lav tillit 1 2 3 4 5 Sveert hay tillit

2: 1 hvilken grad har du tillit til at tollere utfarer sine arbeidsoppgaver pa en effektiv og
rettferdig mate?
Sveert lav tillit 1 2 3 4 5 Sveert hgy tillit

3: I hvilken grad er du forngyd med hvordan Tolletaten informerer om tollregler?

Svert misforngyd 1 2 3 4 5 Sveert forngyd

4: 1 hvilken grad har du tillit til at Tolletaten kan handtere nye utfordringer og trusler?
Sveert lav tillit 1 2 3 4 5 Sveert hgy tillit

5: 1 hvilken grad fgler du deg trygg pa at tollere opprettholder sikkerhet pa landets
grenser?

Sveert lite trygg 1 2 3 4 5 Sveert trygg

6: Hvor viktig synes du det er at Tolletaten holder seg oppdatert pa samfunnsendringer?
Lite viktig 1 2 3 4 5 Sveert viktig
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7: 1 hvilken grad synes du at tollere behandler folk rettferdig?
Sveert liten grad 1 2 3 4 5 Sveert stor grad

8: I hvilken grad synes du at Tolletaten virker serviceinnstilt?

Sveert liten grad 1 2 3 4 5 Sveert stor grad
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