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Sammendrag

Kapabilitetene til kunstig intelligens (KI) har de siste drene opplevd en drastisk utvikling
pa bakgrunn av teknologiske fremskritt, og har raskt blitt en del av verdiproposisjonene til
mange organisasjoner. Spesielt har store sprakmodeller fatt mye oppmerksomhet de siste
drene. De unike egenskapene til slik teknologi byr pa nye muligheter, men ogsd nye
utfordringer. Blant annet introduserer karakteristikkene til KI et behov for endringer i
arbeidsprosessene tilknyttet utviklingen av slike systemer. Denne studien har derfor
undersgkt hvordan arbeidsprosessene i utviklingen av KI formes av teknologien, samt
hvilke sentrale utfordringer som oppstar p& bakgrunn av dette samspillet. For a8 utforske
en slik problematikk benytter denne oppgaven en kvalitativ casestudie av et prosjekt som
omhandler utviklingen av en programvarelgsning basert pa OpenAl sin ChatGPT-4. Studien
har benyttet teori om generativ KI, utviklingsprosessen i KI-prosjekter og etablerte
utfordringer for KI-prosjekter.

Resultatene gir innsikt i utfordringer vare fire informanter fra caseprosjektet opplever i
utviklingsarbeidet. Vare funn indikerer at noen sentrale utfordringer er: (1) teknologiens
virkemate, (2) etablering og kommunikasjon av problem, mal og krav, (3) data og
hallusinering og (4) forklarbarhet og lovverk. Oppgaven tydeliggjgr pavirkningen disse
utfordringene har p& utviklingsarbeidet og legger frem mulige handteringsstrategier.
Handteringsstrategiene fokuserer pa forstdelsen for en ny arbeidsprosess, sentrale
aktiviteter i forkant av utviklingsarbeidets begynnelse, samt aktiv deltakelse fra forskjellige
aktgrer gjennom hele arbeidsprosessen med forstdelse for forretningskonteksten og for
teknologien. Til slutt identifiseres omrader i faglitteraturen som burde addreseres av
fremtidig forskning.



Abstract

The capabilities of artificial intelligence (AI) have experienced drastic improvements in
recent years due to technological advancements and have quickly become part of the value
propositions of many organizations. In particular, large language models have received a
lot of attention in recent years. The unique properties of such technology offer new
opportunities but also new challenges. The characteristics of Al introduce a need for
changes in the work processes associated with the development of such systems. This
study has therefore examined how the processes of Al development are shaped by the
technology, as well as what key challenges arise from this interplay. To explore such issues,
this thesis reports on a qualitative case study focused on a software solution based on
OpenAl's ChatGPT-4, currently under development. The study is based on theory about
generative Al, the development process in Al projects, and established challenges for Al
projects.

The results provide insight into the challenges our four informants from the case project
experience in their development work. Our findings indicate that some key challenges
are: (1) the non-deterministic nature of the technology, (2) the establishment and
communication of problems, goals, and requirements, (3) data and hallucination, and (4)
explainability and legislation. The thesis clarifies the impact these challenges have on the
development work and presents possible strategies for handling these challenges. The
strategies focus on the understanding of a new work process, key activities in the
preliminary stages of the development work, and active participation from various
stakeholders with an understanding of the business context and the technology. Finally,
the thesis develops a research agenda that identifies areas in the literature that should
be addressed by future research.

Vi



Forord
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ved et lite utforsket vitenskapelig landskap. Vi har ogsd leert mye om gledene og
utfordringene ved & samarbeide i et slikt intensivt arbeid, og vi ser pa dette som verdifull
laerdom vi kan ta med oss videre inn i fremtidige prosjekter.
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fant tid i travle arbeidsdager for @ stille til intervju, noe som gav oss dyrebar informasjon
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1 Introduksjon

@kningen av anvendte kunstig intelligente (KI) systemer har de siste drene vaert eksplosiv
(Giray, 2021). Det siste tidret har kapabilitetene til KI-systemer forbedret seg pa bakgrunn
av fremskritt innen blant annet stordata, algoritmer, maskinlaering og maskinvare (C.
Zhang & Lu, 2021). Slike forbedringer har igjen muliggjort fremveksten av disruptive
teknologier som selvkjgrende biler (Chen et al., 2015), avansert bilde-gjenkjenning (Zoph
et al., 2018), og ikke minst naturlig tekstgenerering, som tok verden med storm gjennom
utgivelsen av ChatGPT (Leiter et al., 2023). Selv om kunstig intelligens ikke er et nytt
konsept, er dens nylige tilgjengelighet og integrasjon pa tvers av verdikjedene til bedrifter
i ulike sektorer et nytt fenomen. En studie gjort av MIT Sloan Management Review viser
at 80% av organisasjonene som ble undersgkt betraktet KI som en strategisk mulighet,
og enda flere bedrifter ser pd slik teknologi som en mulighet til & oppna
konkurransefordeler (Enholm et al., 2022). I tillegg viser Berente et al. (2021) til estimater
som oppgir at halvparten av alle bedrifter aktivt implementerer KI-systemer anno 2020,
og mye tyder ogsa pa at slike systemer vil ha bred adopsjon de neste arene.

Introduksjonen av KI-systemer i organisasjoner og deres utviklingsprosesser er dog ikke
problemfri, da slike systemer differensierer seg stort fra mer tradisjonell programvare. KI
skiller seg blant annet fra tidligere teknologier ved at den har stgrre autonomi og
muligheter for dyp lzering (Berente et al., 2021). En annen unik karakteristikk ved KI er
avhengigheten av data, da bade kvaliteten og volumet av disse. (Enholm et al., 2022).
Samtidig som KI innehar unike tekniske kapabiliteter og utfordringer, skiller den seg ogsa
fra annen teknologi fordi det kan vaere sveert vanskelige 8 tolke beslutningsprosessene til
slike systemer (Berente et al., 2021). Dette gir blant annet helt nye etiske og juridiske
dilemmaer. P& bakgrunn av forskjeller som disse, har inntoget til KI-systemer skapt behov
for nye retningslinjer i utviklingsprosjekter, da organisasjoner nd stdr ovenfor en rekke
nye unike utfordringer (Wan et al., 2021; Giray, 2021; Berente et al., 2021).

Hvordan organisasjoner og deres ansatte arbeider med programvareutvikling har siden
1950-tallet veert et sentralt tema i litteraturen tilknyttet utviklingsprosjekter, men fagfeltet
har siden den gang gjennomgatt store endringer, i likhet med teknologiene slike prosesser
underbygger (Boehm, 2006). Med frembruddet av kunstig intelligens star fagfeltet nok en
gang ovenfor endringer. Teknologiske differensieringer ved KI, slik som de vi introduserte
ovenfor, gir implikasjoner for hvordan man kan effektivt utvikle programvaresystemer. P3
bakgrunn av utfordringer ved a navigere utviklingsarbeidet tilknyttet KI, virker det & vaere
stor etterspgrsel for arbeidsmetodikker og strategier som bidrar til & Igse slike (Nascimento
et al., 2020). Dette kommer ogsa tydelig frem i forskning, og en litteraturstudie av Giray
(2021) viser at antallet primaerstudier tilknyttet programvareutvikling av KI-systemer har
doblet seg hvert ar siden 2018. Det formidles ogsa om at det fortsatt eksisterer et stort
gap i litteraturen tilknyttet forstdelsen og hdndteringen av utfordringene som slikt arbeid
medbringer (Nascimento et al., 2020; Giray, 2021; Enholm et al., 2022).



1.1 Oppgavens hensikt og forskningsspgrsmal

Fagfeltet for kunstig intelligens er bredt og omfavner bade tekniske og organisatoriske
perspektiver. P3 tross av at det finnes store og voksende mengder forskning pa feltet,
virker de ulike perspektivene & lide av silo-tenkning (Berente et al., 2021). Det kan videre
argumenteres for at gapet i litteraturen slik det er beskrevet innledningsvis har bakgrunn
i slik silo-tenkning. Denne oppgaven har derfor som hensikt 8 bistd med innsikt til
forskningsarbeidet for & fylle dette kunnskapsgapet, med hensyn til bade tekniske og
organisatoriske faktorer. Vi sgker & gjgre dette ved & kartlegge hvordan arbeidsprosessen
i utviklingsarbeidet formes av egenskaper ved teknologien, som igjen krever spesielle
strategier for handtering. For @ sikre forskningens integritet og samtidig foye oss til
kravene for en bacheloroppgave, ma vi dog gjgre ngdvendige avgrensninger basert pad de
empiriske dataene fra caseprosjektet. Vi gjer derfor avgrensninger ved & kun ta for oss
utfordringer som var opplevd av informantene; Begrense oss til 8 kun se pa utfordringer
tilknyttet arbeidet med store sprdkmodeller; Kun se pa disse utfordringene i lys av
utviklingsarbeidet. I henhold til disse begrensningene kan vi konkretisere to
forskningsspgrsmal som videre underbygger oppgavens hensikt:

FS1: Hvilke utfordringer oppleves i utviklingsarbeidet av et system bygd pa store
sprakmodeller?

FS2: Er det mulig 8 handtere disse utfordringene, eventuelt hvordan?

Besvarelsen av forskningsspgrsmalene vil bidra til oppgavens hensikt ved & belyse
samspillet mellom kunstig intelligens som en disruptiv teknologi og arbeidsprosessene i et
KI-prosjekt. Verdiene av slik forskning kan videre generaliseres ettersom slik innsikt kan
fremme effektiv og vellykket utvikling av KI-systemer, som igjen muliggjgr innhgstingen
av forretningsverdier ved systemets implementasjon.

1.2 Oppgavens struktur

Oppgaven er delt inn i syv kapitler med et formal om & gjgre lesbarheten bedre og sgrge
for en tydelig rgd trad. Den fgrste delen er introduksjonen som tar for seg bakgrunnen og
hensikten for var oppgave, forskningsspgrsmalene oppgaven skal bidra mot og oppgavens
oppbygning. I det andre kapittelet presenterer vi den teoretiske bakgrunnen som skal
brukes for & undersgke forskningsspgrsmalene. Kapittelet er delt inn i tre hovedtemaer -
generativ kunstig intelligens, utviklingsprosess i KI-prosjekter og utfordringer i KI-
prosjekter. I kapittel tre vil vi redegjgre for den metodiske tilneermingen vi har anvendt i
forskningsprosjektet. Videre vil resultatene fra den metodiske tilnaarmingen presenteres i
kapittel fire. Kapittelet sitt formal er @ sette fokus pa informantene sine opplevelser og
meninger om utfordrende aspekter innenfor oppgavens tematikk. I kapittel fem diskuterer
vi resultatene og teorien opp mot de presenterte forskningsspgrsmalene for oppgaven. Vi
vil i tillegg diskutere forbehold og svakheter ved var forskning. Etter diskusjonen vil vi
diskutere baerekraftig programvareutvikling i kapittel 6, fgr vi presenterer var konklusjon
og forsgker & besvare oppgavens forskningsspgrsmal i kapittel syv. Avslutningsvis vil vi
ogsa diskutere muligheter for videre forskning innenfor oppgavens tematikk.



2 Teori

I dette kapitlet presenterer vi teorigrunnlaget fra tidligere forskning som er ngdvendig for
& skape en ramme for forskningsspgrsmalene vare. Ettersom en sentral tematikk for
oppgaven omhandler generativ kunstig intelligens, vil vi starte med & gi et overordnet
innblikk i denne typen teknologi og hva som inngar i viktige tilknyttede begreper. Videre i
dette kapittelet vil vi se pa hva som kjennetegner KI-prosjekter og hvordan disse skiller
seg fra annen programvareutvikling. Til slutt vil vi presentere utfordringer fra litteraturen
som omhandler utviklingen av KI-systemer, samt eksperter sine meninger for hvordan
disse kan handteres. Da det kommer nye bidrag til litteraturen tilknyttet KI og dens
utfordringer tilnaermet hver dag, og da denne bidragsraten er voksende (Nascimento et
al., 2020), er det ikke ngdvendigvis etablert konsensus for alt vi legger frem her i
teorikapitlet. Utfordringene vi presenterer i dette kapitelet er kun en delmengde av alle
utfordringer som kan knyttes opp til utviklingen av KI-systemer, men pa bakgrunn av
oppgavens omfang har vi valgt & fokusere pa de med stgrst relevans for problemstillingen
var.

2.1 Generativ kunstig intelligens

2.1.1 Hva er generativ kunstig intelligens

Kunstig intelligens (KI) har de siste arene fatt mye oppmerksomhet pa bakgrunn av sin
nye praktiske applikasjon til en rekke disipliner. Det har blitt gjort mange forsgk pa a
utarbeide en samlende definisjon pa hva KI er for & skille teknologien fra annen
informasjonsteknologi (Enholm et al., 2022). Blant annet har EU forsgkt 38 gjgre dette
gjennom sitt arbeid med «AI act» (EU AI Act, 2023), men deres definisjon har blitt kritisert
for 8 vaere for bred. Det understreker vanskeligheten av 8 sette et tydelig skille mellom
hvilken teknologi som kan betegnes som kunstig intelligens og ikke. I denne oppgaven tar
vi utgangspunkt i definisjonen til Wamba-Taguimdje et al. (2020, var oversettelse) hvor
kunstig intelligens blir definert som en samling med teorier og teknikker brukt for § lage
maskiner som kan simulere intelligens. KI er en generell term som innebaerer bruken av
datamaskiner for modellering av intelligent atferd, med minimal menneskelig innblanding
(s. 4). Vi kan bygge videre pd denne definisjonen og spesifisere generativ kunstig
intelligens som slike modelleringer av intelligent atferd som har kapabilitet til & generere
nytt innhold i form av tekst, bilder, kode, m.m.

Konseptet om maskiner som innehar kognitive egenskaper er ikke noe nytt, og den britiske
matematikeren Alan Turing blir sett p& som en av de fgrste til & introdusere dette konseptet
i artikkelen hans «Computing Machinery and Intelligence» (Turing, 1950). Her ble blant
annet Turing-testen presentert, som lenge har veert menneskets fgrsteskanse for testing
av de kognitive egenskapene til kunstig intelligens; Og med fremgangen vi har sett pa
fagfeltet de siste &rene blir det diskutert om vi allerede har produsert modeller som bestar
en slik test, da eksempelvis chatboten «Eugene Goostman» (Warwick & Shah, 2016).
Dagens eksponentielle vekst for ulike instanser av KI skyldes som nevnt den teknologiske
utviklingen innen blant annet maskinvare og prosesseringsalgoritmer (C. Zhang & Lu,
2021; Enholm et al., 2022). Det finnes mange teknikker for & realisere KI, men det er



saerlig noen som gar igjen: Maskinleering (ML), Natural Language Processing (NLP),
maskinsyn, ekspertsystemer, m.m. I henhold til var oppgave vil de to fgrstnevnte vaere
ekstra relevante da chatboter som er basert pd store sprakmodeller anvender bade
maskinleering og NLP (Enholm et al., 2022), vi vil derfor se naermere pa disse i neste
underkapittel.

Bruken av KI har et stadig st@grre spenn og brer seg i dag over mange fagfelt. KI-systemer
har bruksomrader i hele naeringskjeden til en bedrift, men hvordan disse brukes er primaert
fordelt pa to kategorier: automatisering og augmentering (Enholm et al., 2022).
Automatisering innebzerer at maskiner erstatter menneskelig arbeid. Bruken av
automatisering er ikke et nytt konsept, men tidligere automatiseringsprosesser har
hovedsakelig omhandlet enkle oppgaver. I dag ser vi at maskiner kan erstatte mennesker
pa stadig vanskeligere kognitive oppgaver; Chatboter kan her vaere et godt eksempel, og
vi kan spesifikt se pa Klarna som implementerte en chatbot basert pa en stor sprakmodell
som i dag utfgrer arbeidet til 700 mennesker (Marks, u.3.). Augmentering star i kontrast
til automasjon ved & ikke ha som hensikt 8 erstatte mennesker, men heller forbedre
informasjonsgrunnlaget til mennesker slik at de kan ta bedre beslutninger. Helsesektoren
er et eksempel pa hvor slike assisterende verktgy brukes; Noen leger har tilgang pa KI-
systemer som kan informere om indikatorer til kreft i en pasient, p@ basis av analyserte
testresultater. Slik informasjon kan videre brukes av disse legene for & gjgre en informert
beslutning (Enholm et al., 2022).

Fra sosioteknisk tradisjon vet vi at utviklingen av ny teknologi ikke er noe som skaper verdi
i seg selv, men at verdiene og mulighetene kommer som en effekt av samspillet mellom
teknologi og organisasjon (Bouwman et al., 2005). Det samme vil kunne sies om
anvendelsen av KI-systemer, og det finnes store muligheter og fallgruver for utnyttelsen
av slik teknologi. En bedrifts KI-kapabilitet defineres av Schmidt et al. (2020, var
oversettelse) som deres evne til § bruke data, metoder, prosesser og folk p4 en m8te som
skaper nye muligheter for automasjon, beslutningstaking, samarbeid, o.l. Som ikke ville
vaert mulig p§ konvensjonelt vis (s. 3). Data star svaert sentralt som en teknologisk faktor
for 8 kunne muliggjgre en bedrifts KI-kapabilitet, og Enholm et al. (2020) forklarer at det
her er viktig med nok volum og god kvalitet p& disse. Svakt datagrunnlag kan ogsd vaere
en hindring for implementasjonen av KI-systemer og kan bidra til blant annet bias og
hallusinering, som vi skal diskuterer senere. Forfatterne peker videre pa organisatoriske
faktorer for yteevnen til KI-systemer, her nevnes blant annet stgtte fra ledelsen og kultur
som essensielle for suksessfull adopsjon.

2.1.2 Teorier og teknikker for anvendelsen av generativ KI

For 8 legge grunnlaget til hvordan store sprdkmodeller fungerer er vi ngdt til & forst
definere det teortiske fagfeltet slik teknologi bygger pd: Natural Language Processing
(NLP). NLP defineres som samlingen av ulike datateknikker for & automatisk analysere og
representere menneskelig sprak. Slike teknikker tar for seg oppgaver som blant annet
maskinoversettelse, informasjonsgjenfinning, tekst oppsummering og sentiment analyse
(Chowdhary, 2020). For at teknikker som disse skal kunne brukes krever det at maskiner
har en dyp forstaelse av naturlig sprak, og derav ulike komponenter av lingvistikk som
syntaks, semantikk og pragmatikk. Det er ogsa en viktig forutsetning at maskiner laerer
og tilpasser seg i samhandlingen med mennesker, her er maskinleering en sentral
bidragsyter.

Maskinlaering har ikke kun stor relevans for den praktiske anvendelse av generativ kunstig
intelligens, men er en fundamental del av KI majoriteten av KI-systemer. Wang (2019, var



oversettelse) forklarer at maskinlaering muliggjor at maskinen kan leere uten eksplisitt
programmering. Denne lseringsprosessen gjgres av maskinen selv gjennom innsamling av
data, datanalyse og ved § gjore forutsigelser (s. 2). Maskinlaering impliserer derfor at en
maskin kan imitere menneskelig oppfarsel ved & iterere pa egen kunnskap og dermed leere,
samt gke ngyaktighet for output. Innenfor maskinlaering finnes det igjen ulike metoder
som kan anvendes, disse kan overordnet deles inn i: veiledet lzering (eng: «supervised»),
ikke-veiledet lzering (eng: «unsupervised» og forsterket laering (eng: «reinforcement
learning») (Enholm et al., 2022). I veiledet lzering er treningsdataen markert med en
malverdi slik at systemet kan finne mgnstre som kommer til samme slutning som
malverdien. Ikke-veiledet lzering har derimot ikke malverdiene inkludert, og systemet ma
selv finne strukturer i treningsdataen. Det er ogsa vanlig 8 kombinere veiledet og ikke-
veiledet lzering i treningen av modeller, slik metode kalles semi-veiledet lzering (engelsk:
«semi-supervised learning»). Forsterket laering stdr i kontrast til de forekommende
metodene ved at det ikke baserer seg pa forhdndsetablerte data, men heller innhenter
informasjon gjennom interaksjon med et miljg. Modellen blir s& vurdert og lzerer basert pa
tilbakemeldingen den far (Enholm et al., 2022).

Tidlige anvendelser fra NLP-feltet var enkle maskiner som oversatte ord for ord uten noen
kontekstuell sammenheng (Nadkarni et al., 2011). Feltet har siden den gang hatt stor
vekst, og sammen med maskinleering legger det i dag grunnlaget for teknologier som
ChatGPT-4. Slik teknologi bygger videre pa disse teoretiske rammeverkene og kombinerer
dem med praktiske metoder som transformatorer for & effektivt prosessere og respondere
til naturlig sprak. En transformator kan defineres som en modellarkitektur som muliggjer
effektiv behandling av data for & finne komplekse sammenhenger mellom disse (Vaswani
et al., 2017). Dagens transformatorer skiller seg fra tidligere modeller, som «Recurrent
Neural Networks» (RNN) og «Long Short-Term Memory networks» (LSTM), ved &
prosessere og vekte relevansen av stgrre sekvenser med data samtidig, i motsetning til a
se pa disse sekvensielt. Kjernemodulen i transformatorarkitekturen som muliggjer dette
er en selv-oppmerksomhetsmekanisme (engelsk: «self-attention mechanism») som tillater
modellen til & se pd hver token (tekstbit) i inngangsverdiene parallell i en stgrre kontekst.
Dette tillater for vesentlig stgrre effektivitet i prosesseringen av data, samt ogsd mer
kontekstuell presisjon ved utfgrelsen av en rekke NLP-oppgaver (Vaswani et al., 2017).

Transformatorarkitekturen og selv-oppmerksomhetsmekanismen ble fgrst introdusert i
«Attention is all you need» av Vaswani et al. (2017) og har siden da fatt annerkjennelse
som en ngkkelfaktor for den eksponentielle veksten av kraftige store sprakmodeller de
siste drene. Store sprdkmodeller, ogsd kjent som Large Language Models (LLM), er
tilpassede maskinlaeringsmodeller som ofte baserer seg pa transformatorarkitektur (Chang
et al., 2024), kjente eksempler pa LLMer er OpenAl sin ChatGPT og Google sin BERT. Disse
modellene kan spesialiseres til & utfgre ulike NLP-oppgaver, og mens styrken til forstnevnte
er & generere relevant sammenhengende tekst basert pd inngangsdata, er BERT
spesialisert til & forsta og analysere tekst (Devlin et al., 2019). Selv om store sprakmodeller
som ChatGPT-4 i dag er svaert gode til 3 effektivt utfgre en rekke oppgaver, har disse ogsa
betydelige svakheter. En sentral egenskap med LLMer og andre former for KI-systemer er
at de bestdr av ikke-deterministiske algoritmer, dette er algoritmer som kan produsere
ulike resultater selv med like inngangsverdier (Cormen & Leiserson, 2022). Disse
algoritmene kalkulerer statistiske estimater om hvilken token som skal vaere den neste gitt
konteksten. Modellene bedriver derfor i essens en kompleks gjettelek (Y. Zhang et al.,
2023).



Et annet viktig aspekt med store sprakmodeller er hvordan de trenes og datasettene som
inngdr i denne prosessen. Treningen forgar hovedsakelig i to faser: «pre-training» og
«fine-tuning» (Devlin et al., 2019). Den fgrste fasen skal lzere modellen & tolke spraklige
sammenhenger ved 3 la den utfgre oppgaver pd ekstremt store datasett selv. I tilfellet
med BERT ble «pre-training» gjennomfgrt pa en stor database av bgker (800 millioner
ord), samt den engelske Wikipedia databasen (2500 millioner ord). BERT fikk sa
instruksjoner om & utfgre to oppgaver med disse dataene; Fgrste oppgave gikk ut pa a
gjette et maskert ord i en tekst ut ifra konteksten; Andre oppgave var & avgjgre om en
gitt setning var en logisk fortsettelse basert pa en forlgpende setning (Devlin et al., 2019).
Etter generell «pre-training» er ferdig brukes «fine-tuning» for @ spesialisere modellen til
ulike gnskede oppgaver. I denne prosessen er datasettene mindre og mer
oppgavespesifikke, samt er lzeringsraten ikke like sterkt vektet da modellen nd bare skal
justeres og ikke trenes fra bunnen. For denne fasen evalueres resultatene til modellen og
det gjores flere iterasjoner for & optimalisere ytelsen Devlin et al., 2019)

Selv om en sprakmodell er trent pd en enorm mengde data og spesialisert for a8 utfgre en
spesifikk oppgave, vil en svakhet i modellen vaere at den na ikke vil fa inn mer data og at
den ikke har tilgang pa ekstern data. Dermed vil den ikke kunne gi gode svar til brukere
som eksempelvis lurer pa nylige hendelser fra nyhetsbildet eller spesifikk informasjon fra
den interne databasen til selskapet deres. Uttrykket «Retrival-augmented generation»
(RAG) ble popularisert i en av artikkel av Lewis et al. (2020) og beskriver en av lgsningene
som har vaert mest effektive for 3 Igse dette problemet. RAG-metodikken gir sprakmodellen
muligheten til @ dynamisk hente inn ekstra kontekst for 8 kunne generere bedre svar pa
spgrsmal ved & hente ut datasegmenter fra eksterne datakilder (Gao et al., 2024). Denne
metodikken har blitt svaert populeer & bruke for adopsjon av store sprakmodeller i en
forretningskontekst da den tillater for at slike systemer kan utnytte interne data, og senker
sannsynligheten for hallusinering som vi skal se narmere pa senere i dette kapittelet.

2.2 Utviklingsprosessen for KI-prosjekter

For & forstd hvilke utfordringer som er tilknyttet prosjekter som utvikler kunstig intelligente
systemer, er det viktig & forstd hvordan arbeidet i slike prosjekter foregar. De unike
egenskapene ved teknologien i KI-systemer medbringer endringer i
programvareutviklingsprosessen, i forhold til tidligere etablerte praksiser for tradisjonell
programvareutvikling som agil metodikk og fossefallsmetoden (Nascimento et al., 2019;
Vial et al., 2023). Data utgjgr kjernen av KI- og ML-systemer (Enholm et al., 2022; Wan
et al., 2021), og programvarelgsninger som bygger pa slike systemer er derfor sveert
datadrevne (Studer et al., 2021). Data sin sentrale rolle har sterk betydning for arbeidet
med utviklingen og fagrer til en eksperimentell og sterkt iterativ prosess (Wan et al., 2021).
I tillegg styrker det behovet for kontinuerlige oppdatering og forbedring av systemene
gjennom programvareutviklingsprosessen (Wan et al., 2021).

I caseprosjektet vi studerer arbeides det med 3 utvikle en Igsning som spesialiserer en stor
sprakmodell og trener den med kundedata ved anvendelse av teknikker som RAG. Selv om
forespgrselen etter slike verktgy har vokst eksplosivt, er fagfeltet for arbeid med metoder
som RAG fortsatt ferskt, og det finnes sveert lite litteratur som beskriver gode rammer for
slike prosjekter. Ettersom prosjektet omhandler programvareutvikling basert pa et KI-
system skiller utviklingsprosessen seg betraktelig fra etablerte tradisjonelle metodikker
som for eksempel agil metodikk (Vial et al., 2023). Vi har derfor valgt 8 ta utgangspunkt i
en modell for utvikling av maskinlaeringssystemer i denne delen av teorigrunnlaget. Store
sprakmodeller som chatGPT-4 baseres hovedsakelig pa maskinlaeringssystemer og NLP,



som nevnt i del 2.1.2, og i arbeidet med “fine-tuning” star data svaert sentralt. Selv om vi
ser ulikheter mellom utviklingen av LLMer og den forretningsmessige tilpasningen av disse,
betrakter vi prosessering av data som kjernen for dem begge. Vi kommer derfor til 8 ta
utgangspunkt i en prosessmodell Nascimento et al. (2019) har utviklet gjennom sin studie
av arbeidsflyt i utviklingen av maskinlaeringssystemer i sma virksomheter. I artikkelen
deler de arbeidet opp i tre deler; (1) informasjonsinnhenting, (2) utvikling, (3) produksjon,
som omfatter fire faser; (1) problemforstaelse, (2) datahdndtering, (3) modellbygging og
(4) modellovervaking. Samtidig presiserer forfatterne at prosessen er sterkt iterativ og at
aktivitetene i et ML-prosjekt ofte hopper frem og tilbake mellom steg underveis
(Nascimento et al., 2019). Pilene som gar fra fjerde til tredje fase og fra tredje til fjerde
fase understreker dette i figur 1. Vi kommer ogsad til 8 supplere prosessmodellen med
betraktninger gjort i andre studier, som kan sees i sammenheng med arbeidet som
beskrives i de forskjellige fasene.

Elicitation Development Production
Problem A L Model
Understanding @ Data Handling || Model Building QQ Monitoring

ODnderstand the problem . Data acquisition AN < ’z’. Model training ¢ Evaluate model performance
e Identify business metrics ¢ Data labeling T e Model evaluation ¢ Evolve model

* Data exploration * Model deploymen

.

.

Data structuring

Feature engineering

Figur 1 - Utviklingsprosess for ML-systemer (Nascimento et al., 2019, s. 3)

2.2.1 Problemforstaelse

Den fgrste fasen i modellen presentert av Nascimento et al. (2019) omhandler aktiviteter
som skjer i forkant av selve utviklingen og defineres som problemforstaelse. I denne fasen
jobber utviklerne med 3 etablere en forstaelse for problemet som skal adresseres, samt &
definere mal for prosjektet. Nascimento et al. (2019) skriver om at utviklingsteamet
forsgker & identifisere hvilke kvantifiserbare beregninger virksomheten allerede bruker for
& overvdke og vurdere ytelsen og effektiviteten til den gjeldende forretningsprosessen
(eng: «business metrics»). Sokolaj et al. (2023) utdyper forklaringen av arbeidet i fasen,
ved 3 understreke at utviklerne analyserer problemet i samarbeid med interessenter og
bruker dette til & formulere krav, omfang og mal ved prosjektet. P& denne maten kan man
etablere en forstdelse over akkurat hva kunden gnsker 8 oppnd med prosjektet og danne
et solid grunnlag som bidrar til & sikre klarhet og retning for hele prosessen (Bandi et al.,
2023). Namvar et al. (2023) argumenterer ogsd for at kvaliteten pd systemet har
tilknytning til hvor godt utviklerne forstar problemet som skal adresseres.

Andre studier som omhandler prosessen for utviklingen av produkter og tjenester som
maskinlaering er en del av, trekker ogsa frem forstaelse for forretningsproblem som et
viktig fgrste steg (Studer et al., 2021; Wan et al., 2021). Studer et al. (2021) har gjennom
sin studie utviklet et forslag til et industri- og bruksngytralt rammeverk for utvikling av
ML-systemer med fokus pa kvalitetssikring, kalt CRISP-ML(Q). Den fgrste fasen i
rammeverket omhandler blant annet forstaelsen av forretningen og hva Igsningen skal
oppna, i tillegg til forstaelse for dataen som skal brukes. Wan et al. (2021) forklarer at den
forste fasen ogsd brukes av utviklere til & kommunisere kapabiliteter og begrensninger ved
teknologien til interessenter for & handtere forventninger.



2.2.2 Utviklingsarbeidet

Etter @ ha definert problemet som skal Igses og malene ved prosjektet, er neste del av
prosessen selve utviklingen av lgsningen (Nascimento et al., 2019). Nascimento et al.
(2019) deler dette steget inn i to faser; (1) datahdndtering og (2) modellbygging.
Datahdndteringsfasen omhandler aktiviteter knyttet til dataen som skal anvendes i
modellen, som datainnsamling, datautforskning, datastrukturering og preprosessering av
dataen (Nascimento et al., 2019). Essensen i arbeidet er & finne ut hvilken data som er
ngdvendig for 8 mgte kundens mal (Nascimento et al., 2019). I modellbyggingsfasen av
utviklingen gjennomfgres trening, tuning og innledende testing av maskinlaeringsmodellen
pa forhansdefinerte evalueringskriterier (Nascimento et al., 2019). Basert pa resultatene
av disse testene tas en avgjgrelse pa om modellen er god nok til & settes i produksjon.

I det tidligere nevnte CRISP-ML(Q) rammeverket (Studer et al., 2021) trekkes ogsa arbeid
med dataen etterfulgt av arbeid med modellen frem som de p&fslgende stegene etter
forretningsforstaelsen er dannet. Arbeidet med data kalles for dataforberedelse og deles
opp i valg av data, vasking av data og konstruering av data (Studer et al., 2021). I
modelleringen trekkes blant annet definering av kvalitetsmal for modellen, modellvalg,
modelltrening og validering av ytelsen frem som viktige momenter.

I Wan et al. (2021) sin studie av hvordan maskinleering endrer praksiser for
programvareutvikling understreker forfatterne fokuset pa data som en viktig drsak i
utviklingsarbeidet. Artikkelen p&peker at arbeidet med design og bygging av programvaren
hovedsakelig omhandler handtering av data, til forskjell fra tradisjonell
programvareutvikling hvor kreativitet og koding utgjgr grunnpilaren. Prosessen med &
handtere data er betydelig mer kompleks enn & produsere programvarekode (Amershi et
al., 2019).

I en studie av et konsulentfirma i Nord-Amerika som leverer KI-lgsninger til kunder,
observerte forfatterne at utviklingsprosessen i KI-prosjektene konsulentfirmaet
gjennomfgrte var inspirert av agile metoder som SCRUM og Kanban (Vial et al., 2023).
Aspekter fra slik metodikk som kundeinvolvering for kunnskapsoverfgring, samt
muligheten for & avdekke og adressere problemer tidlig i prosessen ble opplevd som nyttig
i KI-prosjektene. Allikevel presiserer forfatterne at det tekniske arbeidet var annerledes
(Vial et al., 2023). I artikkelen blir arbeidet med & forbedre KI-lgsninger sammenlignet
med vitenskapelig arbeid i form av 8 vaere svaert eksperimentelt med hypoteser som
bekreftes eller avkreftes (Vial et al., 2023). Utviklerne som ble intervjuet i studiet opplevde
at man ikke vet om noe fungerer i den gitte konteksten fgr man har prgvd, og at prosessen
dermed blir sterkt iterativ.

2.2.3 Modellovervaking

Etter at modellen er satt ut i produksjonsmiljget, blir den kontinuerlig overvaket
(Nascimento et al., 2019). Ny data blir lagt til modellen underveis og utviklerne er ngdt til
& overvake ytelsen til systemet og vurdere & gjgre endringer, pa bakgrunn av systemets
selvdrivende laering (Nascimento et al., 2019; Wang et al., 2019).



2.3 Etablerte utfordringer for KI-prosjekter

Som tidligere nevnt fgrer de saeregne egenskapene til teknologien og utviklingsprosessen
til utfordringer i KI-prosjekter. I fglge Wan et al. (2021) har ML-systemer et sett med unike
utfordringer i tillegg til alle som er gjeldende for vanlige programvaresystemer. Vi vil i
dette delkapittelet legge frem noen sentrale utfordringer fra forskningslitteraturen, samt
tilhgrende mulige hdndteringsstrategier.

2.3.1 Kravspesifisering

En sentral utfordring fra litteraturen om KI-prosjekter innebaerer utforming og spesifisering
av krav (Nascimento et al., 2020). Fra et identifisert forretningsproblem kan man
identifisere relevante forretningsmetrikker hos kunden, som igjen brukes til & definere mal,
omfang og til slutt krav for prosjektet (Nascimento et al., 2019). Kravene for systemer
som er basert p@ ML er datadrevne og dermed utfordrende @ spesifisere i korrelasjon til
forretningsmal (Wan et al., 2021). Allikevel understreker forfatterne at forhandskunnskap
om dataen og forretningskonteksten kan fgre til viss form for determinisme i
kravspesifisering. I en studie av programvareutviklingstilnaeerminger trekker Bosch et al.
(2018) frem data-/utfallsdreven utvikling. Tilnarmingen gdr ut pa & sette krav som
kvantifiserbare mal som jobbes mot pd en eksperimentell mate, og tilneermingen anses
som passende for datadrevne prosjekter. I fglge (Nascimento et al., 2020) omhandler
utfordringene tilknyttet kravspesifisering i ML-prosjekter & skaffe forst3else for kundens
behov og forretningsproblemet, innhenting av krav, samt 8 sette krav til dataen. Det trengs
derfor nye retningslinjer for a8 identifisere, beskrive, analysere og handtere krav
(Nascimento et al., 2020).

Nahar et al. (2022) skriver om samarbeidet mellom produktteam og modellteam i ML-
baserte utviklingsprosjekter, basert pa 45 intervjuer av involverte i ML-prosjekter.
Produktteamet defineres som de involverte som er ansvarlige for Igsningen og eier dataen
(som regel en kunde), mens modellteamet omfatter de involverte med ansvar for & utvikle
ML-modellen og dens ytelse. I artikkelen diskuteres blant annet arbeidet med & definere
krav for programvarelgsninger basert p& ML-systemer. I tilfellene der krav til produktet ble
spesifisert uten involvering fra personer med kompetanse og innsikt i ML sine kapabiliteter,
forpliktet prosjektene seg ofte til urealistiske forventninger til hva teknologien kan oppna.
Det er altsd vanskelig & sette realistiske krav til produktet uten & ha forstdelse for
kapabilitetene til teknologien (Nahar et al., 2022). I tilfellene der krav ble spesifisert uten
involvering av personer med kompetanse og innsikt i forretningskonteksten til produktet
ble det ofte et for sterkt fokus pa tekniske krav, mens krav til hva produktet skulle oppna
forretningsmessig ble neglisjert. Derfor anbefaler forfatterne at kravspesifiseringen for
programvare basert pd ML-modeller, skjer gjennom tett samarbeid, interaksjon og
forhandling mellom produkt- og modellteamet for & utforske hva som er oppnaelig (Nahar
et al., 2022). P& denne maten kan modellteamet kommunisere kapabilitetene til
teknologien for & sette de riktige forventningene hos produktteamet, samt eliminere
urealistiske krav tidlig i prosessen. I tillegg kan de involverte som forstar
forretningskonteksten teknologien skal fungere som en del av, gke forstaelsen for hva som
er gnskelig & oppnd med Igsningen (Nahar et al., 2022).

Vial et al. (2023) skriver om at konsulentfirmaet han studerte tok utgangspunkt i kundens
forretningsmetrikker tilknyttet forretningsproblemet for & levere forretningsverdi til
kunden. KI-prosjektene bruker en innledende fase av prosjektet til 8 skaffe forstaelse for
forretningsbehov sammen med kunden (Vial et al., 2023). Deretter ble
forretningsmetrikker kunden brukte for & méle ytelsen til en forretningsprosess identifisert,



etterfulgt av en vurdering av hvordan metrikkene kan knyttes til mal om ngyaktighet og
presisjon i KI-modellen. Allikevel ble det oppfattet som utfordrende & oversette
forretningsmetrikkene til mal som brukes for 8 evaluere ytelsen til en KI-modell (Vial et
al., 2023). Konsulentene i firmaet strevde derfor etter & vaere kontinuerlig bevisste pa
kundens kontekst, behov og mal for & sikre at alt teknisk eller vitenskapelig arbeid som
utfgres pa KI-prosjektene er rettet mot a8 skape forretningsverdi for kunden (Vial et al.,
2023). Konsulentfirmaet var ogsa opptatt av & evaluere hvorvidt forbedring av ytelsen til
en KI-modell faktisk bidrar til gkt forretningsverdi for interessenter, og forfatterne av
artikkelen papeker at det ikke alltid er tilfellet. Det er alltid mulig 3 forbedre den tekniske
ytelsen i KI-lgsninger, men arbeid mot slike forbedringer burde bare prioriteres dersom
det bidrar mot prosjektets forretningsmal (Vial et al., 2023). Ifglge (Passi et al., 2020)
trenger forretningssiden vanligvis en datadreven lgsning som fungerer «godt nok», ikke
perfekt.

I tillegg trekker Vial et al. (2023) frem at konsulentfirmaet forfatterne studerte tar i bruk
sakalte «power couples» bestdende av en forretningskonsulent og en data scientist.
Forretningskonsulenten sitt ansvar er @ konkretisere hva lgsningen skal oppna og a tolke
forretningsbetydningen av resultatene underveis, mens data scientisten fokuserer pa
hvordan justeringer i teknologien skal gjennomfgres. Paret jobber tett sammen gjennom
utviklingsprosessen og diskuterer midlertidige resultater produsert av modellen for 8 bane
veien videre (Vial et al., 2023). Dette gjgres for & sikre at arbeidet er rettet utover mot
skape forretningsverdi for kunden, istedenfor innover pa teknologien (Vial et al., 2023). Et
slikt samarbeid trekkes frem som en viktig suksessfaktor for konsulentfirmaet.

2.3.2 Konflikter mellom prosessen i KI-prosjekter og agil metodikk
Anvendelsen av agil metodikk i programvareutviklingsprosjekter har blitt en etablert og
populaer praksis pa bakgrunn av rapporterte gkninger av suksessraten for slike
utviklingsprosjekter (Khalil & Kotaiah, 2017). Vial et al. (2023) gjennomfgrte en studie av
en konsulentvirksomhet som jobbet med utvikling av KI-systemer med relativt stor
suksess. I KI-prosjektene deres anvendte de aspekter ved agil metodikk, men erfarte
samtidig at det oppsto konflikter mellom etablerte prinsipper i metodikken og den
eksperimentelle arbeidsflyten i KI-prosjekter. Konfliktene som oppstar, har
konsulentvirksomheten opplevd som utfordrende & handtere (Vial et al., 2023). Videre
trekker forfatterne frem blant annet organiseringen av arbeidsoppgaver, kilder til endring
og m5|ing av progresjon som eksempler pg slike konflikter.

I agil metodikk er organiseringen av arbeidsoppgaver basert pd iterasjoner av fast lengde
der utviklingsteamet jobber mot & fullfere oppgaver som ble valgt under et
sprintplanleggingsmgte (Vial et al., 2023). Den eksperimentelle arbeidsflyten i KI-
prosjekter gjgr det derimot betydelig utfordrende & estimere tidsbruken pa oppgaver,
ettersom utviklerne ikke vet hva som kommer til & fungere og ikke. I tillegg farer
midlertidige resultater i eksperimenteringen noen ganger til at oppgavene endrer seg
underveis i en iterasjon. Det er derfor utfordrende & sette opp et sett med
forhdndsdefinerte arbeidsoppgaver som skal veere fullfgrt pa slutten av en iterasjon.

Bade agil metodikk og arbeidsflyten i KI-prosjekter involverer endringer underveis i
arbeidet, men kildene til endringene som skjer er forskjellige (Vial et al., 2023). I agil
metodikk er det vanligvis kunden som er driveren for endringer underveis i prosjektet,
men i KI-prosjekter oppstar ofte endringer pa bakgrunn av midlertidige resultater i
eksperimenteringen eller tilgjengeligheten av nye teknikker. Slike endringer kan pavirke
prosjektets omfang og i verste fall gjennomfgrbarheten (Vial et al., 2023).



En annen konflikt som trekkes frem er at det i agil metodikk fokuseres pa & levere
fungerende og handgripelige Igsninger underveis. Det er ikke ngdvendigvis mulig i KI-
prosjekter (Vial et al., 2023). Ettersom store deler av arbeidet er eksperimentelt, er det
ikke alltid slik at fullfgrte arbeidsoppgaver resulterer i ekstra funksjonalitet eller et produkt
i det hele tatt. Som folge av dette er det utfordrende @ skape en opplevelse av progresjon,
og & demonstrere progresjonen og verdien av arbeidet som er gjennomfgrt for kunder.

Samtidig belyser forfatterne strategier som har blitt anvendt for & handtere disse
konfliktene (Vial et al., 2023). For & handtere konfliktene ovenfor trekker Vial et al. (2023)
frem 2 strategier konsulentfirmaet i studien har implementert. Forfatterne presiserer at
disse strategiene ikke er de eneste matene 8 handtere konfliktene pd, men at det er
praksiser konsulentvirksomheten de studerte opplevde som nyttige. Strategiene gar ut pa
& ikke vaere redd for & sparke kunden og & redefinere egen oppfatning av en «ferdig»
oppgave (Vial et al., 2023).

For konsulentvirksomheten var det viktig 8 muliggjgre at de kunne avslutte et prosjekt
underveis og pd den maten sparke sin kunde, noe som strider med prinsipper fra
tradisjonell programvareutvikling hvor leveransen av prosjektet i stor grad blir etablert og
avtalt i starten av prosjektet (Vial et al., 2023). I KI-prosjekter kan derimot ikke resultater
alltid bli levert etter planen (Vial et al., 2023). Forfatterne forklarer at man ikke kan vite
om et gnsket KI-produkt er oppnaelig fgr man har prevd (Vial et al., 2023). Resultatene
av eksperimenteringen underveis kan avdekke hvorvidt det er mulig 8 oppnd suksess i
prosjektet eller ikke. I tillegg understreker forfatterne at teknologien og teknikker stadig
endrer seg i fagfeltet og at det derfor kan veere ugunstig for bdde kunden og
konsulentvirksomheten & holde p3 et darlig prosjekt (Vial et al., 2023). Derfor
gjennomfgrer virksomheten en vurdering av en kunde sin KI-beredskap far
utviklingsarbeidet med lgsningen begynner. I denne fasen analyserer de kunden sin
datakvalitet, teknologi og infrastruktur, samt deres innstilling til konfliktene oppsummert
ovenfor (Vial et al., 2023). De vurderer hvorvidt en kunde er mottakelig for at leveransene
underveis ikke alltid vil vaere fungerende Igsninger, at endringer for prosjektets mal og
omfang kan oppstd pd grunn av andre faktorer enn kunden sine gnsker, samt at
gjennomfgrbarheten av prosjektet er usikker gjennom store deler av utviklingsarbeidet. I
tillegg praktiserer de en stage-gate-tilnaerming til utviklingsarbeidet hvor prosjektets
gjennomfgrbarhet vurderes basert pa etablerte suksesskriterier med jevne mellomrom. I
fglge Vial et al. (2023) er slike kontinuerlige vurderinger spesielt viktig innenfor KI-
prosjekter ettersom stadige endringer ved teknologien og teknikker betyr at det kan veere
problematisk 8 jobbe med et d&rlig prosjekt over lengre tid.

En annen strategi konsulentvirksomheten anvendte var a redefinere betraktningen av hva
det vil si at en oppgave er «ferdig» (Vial et al., 2023). Strategien innebzerer & endre
definisjonen av hva som er en oppgave, samt hva som burde anses som et resultat (Vial
et al., 2023). Istedenfor & etablere arbeidsoppgaver basert pa funksjonalitet burde
arbeidsoppgavene i KI-prosjekter baseres pd hypoteser om hvilke justeringer som kan
fungere, og brytes ned til eksperimentene som ma gjennomfgres for & oppnd et svar pa
hypotesen. I tillegg var det viktig for konsulentvirksomheten at eksperimenter som ikke
resulterte i gnskede resultater, ikke ble ansett som mislykkede. En falsifisert hypotese er
et viktig resultat som driver prosjektet fremover ettersom utviklerne kan fokusere pa andre
hypoteser og eksperimenter (Vial et al., 2023). Forfatterne forklarer ogsd at det ble ansett
som viktig & kommunisere og demonstrere falsifiserte hypoteser og tilhgrende lserdommer



som progresjon til en kunde. Dette ble gjort i regelmessige sprintgjennomganger og bidro
til 8 gke kundens forstaelse for arbeidsprosessen.

2.3.3 Datahandtering

I kjernen av KI-lgsninger star data (Enholm et al., 2022). Datahandtering utgjer dermed
kjernen i utviklingsprosessen av KI-programvare og Nascimento et al. (2020) beskriver
oppgavene relatert til datahandtering i AI/ML-utvikling som utforskning av data,
forberedelse av data, samt vasking av data. Videre forklarer forfatterne at KI-programvare
egentlig omhandler KI-data og programvareutvikling. I fglge Nasciemeto et al. (2020)
omfatter utfordringene knyttet til datahandtering arbeid med innsamling, prosessering,
tilgjengelighet og kvalitet. Det tidligere nevnte rammeverket CRISP-ML(Q) inkluderer de
samme oppgavene tilknyttet datahandtering i et ML-prosjekt, men presiserer ogsa at
dataforstdelse er en kritisk del av handteringen som burde ligge pa plass forst (Studer et
al., 2021). Rammeverket understreker samtidig at data ma forstds i sammenheng med
forretning pa grunn av at forretningsmal ved en Igsning kan bli avledet og endret av dataen
som er tilgjengelig. A skaffe en god forstaelse for dataen som er tilgjengelig tilknyttet
forretningsproblemet for en KI/ML-lgsning betraktes altsd som et essensielt steg for
datahdndteringen i et prosjekt.

I folge Nahar et al. (2022) er som regel ikke teamet som er ansvarlig for a lage ML-
systemet, de som eier og har kjennskap til dataen. Eksisterende datadokumentasjon er
0gsa ofte mangelfull og utilstrekkelig for & skape en god nok forstdelse for dataen (Nahar
et al., 2022). Dette fgrer til at etableringen av dataforstdelse utgjer et sentralt
samarbeidspunkt mellom interessenter i prosjektet. I fglge Nahar et al. (2022) er behovet
for domeneeksperter for & adressere utfordringene tilknyttet dataforstdelse regelmessig
nevnt i forskningslitteratur, i tillegg til farene ved 8 bygge et system med utilstrekkelig
forstaelse av dataen. En av informantene i studien fortalte om at det hadde vaert ideelt for
utviklerne 3 tilbringe en eller to uker med en person for & skaffe tilstrekkelig forstdelse for
dataen. Dataforstdelsen og tilgangen til domeneeksperter beskrives som en flaskehals i
ML-prosjekter.

Allikevel oppstar det ofte utfordringer pa bakgrunn av at domeneeksperter har begrenset
tilgjengelighet ettersom de har andre ansvarsomrdder (Park et al., 2021). En av
informantene i studien gjennomfgrt av Nahar et al. (2022) pdpekte at selv om en
domeneekspert er involvert i er prosjekt, er ikke modellteamet ngdvendigvis i kontakt med
dem hele tiden. Dette kan fgre til at de involverte med teknisk kompetanse feiltolker data
og bygger videre pad det. I fglge Nahar et al. (2022) er det & sikre tilgang til
domeneeksperter viktig, samt & planlegge for tilgangen tidlig i prosjektet.

2.3.4 Kvalitet

I litteraturgjennomgangen til (Nascimento et al., 2020) deles kvalitet for KI-systemer opp
i en rekke attributter. Av disse blir blant annet forklarbarhet og feil i svarene pekt ut som
sentrale utfordringer som kan bidra til & redusere kvaliteten til en KI-lgsning. Vi vil her se
naermere pa disse og deres implikasjoner.

2.3.4.1 Forklarbarhet og lovverk

Samtidig som kapabilitetene til KI-systemer har gkt drastisk de siste 8rene har ogsa
kompleksiteten av slike systemer blitt stgrre. Disse systemene gjgr i dag beslutninger som
pavirker menneskers liv pa liten og stor skala, og det har derfor vokst frem et behov for a
forstd hvordan slike beslutninger blir tatt (Arrieta et al.,, 2020). Dagens



maskinlaeringsalgoritmer kan dra nytte av flere millioner parametere, hvor hver av disse
blir prosessert og vektet pa tvers av hundrevis av lag og filtre. God forstaelse for hvordan
slike systemer fungerer er derfor blitt et viktig tema for & senke risikoen tilknyttet
anvendelsen av KI-systemer, og for & legge til rette for at kunstig intelligens kan vaere
rettferdig og troverdig (Arrieta et al., 2020). Forklarbar KI eller «eXplainable AI» (XAI)
betegnes i Arrieta et al. (2020, var oversettelse) som en kunstig intelligens som gir detaljer
eller grunnlag for hvordan den fungerer og gjor dette enkelt § forst§ for et gitt publikum(s.
6). Transparens er et annet fagbegrep som brukes i samme kontekst og Arrieta et al.
(2020) forklarer at en KI-modell er transparent hvis den kan forstdes i seg selv. Alts3a er
transparent-modell det motsatte av en «black-box»-modell hvor virkematen er skjult for
brukere. En utfordring med forklarbarheten av KI-modeller er at modellene er ikke-
reduserbare og at forklaringer av Igsningene vil kunne vaere like store som Igsningene selv
(Nascimento et al., 2020). Forklarbarhet skaper ogsa barrierer for praktisk implementasjon
av KI da det store spennet mellom forskningsmiljger og forretningssektorer gjgr det til en
stgrre risiko @ implementere slike teknikker. Det legges ogsd vekt pa at forskningen
tilknyttet KI-modeller virker 8 ha skyggelapper p&, og prioriterer ytelse over forstelse,
som videre kan hindre nytteverdiene til slike systemer (Arrieta et al., 2020).

Utfordringer med forklarbarhet er resultat av de komplekse teknikkene som brukes for &
realisere KI-systemer. Disse teknikkene varierer stort i kompleksitet og det er dermed ogsa
et stort spenn i anbefalingene for hvordan forklarbarheten i ulike modeller bgr handteres
(Arrieta et al., 2020). P3 generell basis viser litteraturen til XAI-teknikker som
tekstlige/visuelle forklaringer, forklaringer av lokale funksjoner, forenklinger, m.m.
Eksempelvis vil en tekstlig forklaring kunne brukes i en stor sprakmodell ved & la modellen
generere ekstra tekst som beskriver hvordan modellen behandlet inputen for & gi et svar.
Slike Igsninger basert pa forklaring kan dog vaere ressurskrevende (Arrieta et al., 2020).
Litteraturen viser ogsa til mer spesifikke XAI-verktgy som i dag er populaere for & gke
forklarbarheten i maskinlaeringsmodeller, da eksempelvis SHAP og LIME. Disse kan dog
problematiseres da de ikke ngdvendigvis gir gode resultater pa tvers av ulike inputs og
kan manipuleres til & skjule avgjgrelser i systemet, noe som vil pavirke paliteligheten
(Panigutti et al., 2023).

Med den kommende innfgringen av EU sin «Al act» (EU AI Act, 2023) vil ogsa lovverk og
reguleringer kunne veaere en utfordring som ma tas stilling til under utviklingen av KI-
systemer, og som har tilknytning til forklarbarhet. Denne forordningen har som hensikt a
sikre transparent og sikker utvikling og bruk av KI i EU, og gjennom «AI act» vil alle KI-
systemer matte bli evaluert og bli tildelt et risiko-niva (Panigutti et al., 2023). Disse risiko-
nivaene er: uakseptabel, hgy eller minimal risiko. Alle systemer som blir betraktet som
hey-risiko vil matte veere transparent nok til at brukeren kan tolke operasjonene som
inngdr, samt at systemene ma inkludere omfattende instrukser for bruk. Slike systemer
vil 0gsd vaere pdlagt & vaere under styring av en menneskelig operatgr mens de er i bruk
(Panigutti et al., 2023). I eksempelet med ChatGPT er ikke denne modellen forelgpig
underlagt vurderingen hgy-risiko, men dette er enda litt uklart da modeller med generelle
kapabiliteter undergar egne evalueringer (EU AI Act, 2023; Panigutti et al., 2023).
Implementasjonen av «Al act» er derfor ett eksempel pa lovverk som vil kunne gi store
implikasjoner for utviklingen av KI-systemer. Selv om forordningen ikke er innfgrt er den
allerede blitt kritisert, blant annet for @ legge for mye vekt pa brukeren og ikke gi nok
intensiver til leverandgrer for a legge til rette for utviklingen av sikre systemer (Helberger
& Diakopoulos, 2023).



2.3.4.2 Feil i svar og hallusinering

Som vi har sett pad tidligere i dette kapittelet bestdr ofte KI-modeller av ikke-
deterministiske maskinlaeringsalgoritmer, som igjen gir fglger for konsistensen og
presisjonen for slike systemer (Y. Zhang et al., 2023). En implikasjon av at store
sprakmodeller bedriver en statistisk gjettelek, er at de ikke ngdvendigvis produserer
resultater pa bakgrunn av fakta eller som er rett for konteksten til inputverdiene, dette
fenomenet kalles hallusinering. Hallusinering for LLMer forklares i Zhang et al. (2023) som
produksjonen av ulogisk eller ikke-konsistent output i henhold til kildedataen. I artikkelen
identifiserer forfatterne ogsa tre ulike former for hallusinering i slik kontekst av en
sprakmodell; Hallusinering som star i konflikt med brukerinput; Hallusinering som star i
konflikt med tidligere informasjon produsert av sprakmodellen; Hallusinering hvor
sprakmodellen ikke produserer informasjon som er konsistent med etablerte sannheter.

Det finnes flere grunner for at det oppstar hallusinering i store sprakmodeller. Som vi nad
har sett kan hallusinering oppstd pa grunnlag av at sprakmodellene er ikke-deterministisk,
og sekvensielt genererer en token om gangen (Y. Zhang et al., 2023). Hvis modellen velger
feil token vil den ikke ngdvendigvis rette opp denne feilen, og det kan slik oppsta en
sngballeffekt som gir feilaktig respons til brukeren. Forskning peker ogsa pa at LLMer har
en tendens til 8 over-evaluere egne ferdigheter, og anta at de har tilstrekkelig kunnskap
til & gi et faktuelt svar, selv om dette ikke er tilfellet. En annen kilde for hallusinering kan
veere mangel pa relevant data fra treningsprosessen, og det finnes her en sterk korrelasjon
mellom mengden hallusinering og distribusjonen av treningsdata.

For 8 redusere feil i svarene fra hallusinering peker Zhang et al. (2023) pa at det kan
gjores tiltak i de ulike treningsfasene til modellene, samt ogsd nar modellene skal trekke
sine slutninger. Hovedfokuset for hdndtering av hallusinering pa tvers av hele livssyklusen
til LLMer er dog kvalitet i treningsdata. Et forslag for 8 minske hallusinering i «fine-tuning»-
fasen er manuell sammenstilling av data, da volumet her er relativt lite og man slik vil
kunne sikre kvalitet. Vi har ogs3 tidligere nevnt RAG som et mulig verktgy for 8 minske feil
i svarene til store sprakmodeller (Gao et al., 2024). Zhang et al. (2023) diskuterer ogsa
bruken av slike verktgy, som kan hente inn ekstern data, for 8 redusere hallusinering.
Forfatterne er positive til bruken av slike teknikker og forklarer at disse ogsa kan bidra til
bedre forklarbarhet da datastremmen kan spores, men diskuterer ogsd vanskelighetene
ved verifiseringen av den eksterne dataen som en mulig svakhet.

Tabell 1 - Etablerte utfordringer i KI-prosjekter

Utfordringer Forklaring Handteringsstrategi | Relaterte
studier
Kravspesifisering Etablering av krav Problemforstaelse, Nascimento et al.
som bidrar mot utgangspunkt i (2020)
forretnings- forretningsmetrikker, Nascimento et al.
konteksten tett samarbeid (2019)
mellom interessenter i | Wan et al. (2020)
utformingen, Nahar et al.
“power couples” (2022)
Vial et al. (2023)




Konflikter mellom
agil metodikk og
KI-prosess

Organisering av
arbeidsoppgaver,
kilder til endring,
maling av progresjon,

Redefinere begrepet
“ferdig”,

stage-gate modell
med go/no-go
vurderinger,

“power couple”

Vial et al. (2023)

Datahandtering

Arbeidsoppgaver
tilknyttet data som er
sterkt
eksperimentelle

@ke dataforstaelsen,
Involvering av
domeneeksperter

Nascimento et al.
(2020)

Studer et al.
(2021)

Nahar et al.
(2022)

Kvalitet

Samsvar med etiske
krav,

Lav grad av
hallusinering,

med mer

@ke forklarbarhet,
@kt datakvalitet,
RAG,

Nascimento et al.
(2020)

Arrieta et al.
(2020)

Panigutti et al.
(2023)

Zhang et al.
(2023)
Helberger og
Diakopolos (2023)
Gao et al. (2024)




3 Metode

3.1 Kvalitativ metode

I utformingen av metoden for forskningsprosjektet m@ man ogsa vurdere metoden man
skal anvende for innsamling av data for 8 adressere problemstillingen (Busch, 2013). Det
er vanlig & gjore et skille mellom en kvalitativ og en kvantitativ metode. En kvalitativ
tilnaerming er mest hensiktsmessig ndr man skal etablere en dypere forstdelse innenfor et
spesifikt omrade ved 8 studere komplekse og uklare problemstillinger (Busch, 2013). En
kvalitativ metode er utforskende og forskeren sgker & skaffe innsikt i informantene sine
tanker, folelser og opplevelser for @ danne en holistisk forstdelse av problemstillingen
(Choy, 2014). Man gnsker altsd 8 forstd hva informantene mener og tenker, og hvorfor de
gjor det.

Vi har av flere grunner valgt en kvalitativ tilnaerming i denne oppgaven. For det fgrste er
problemstillingen den viktigste drivfaktoren for valget vi har gjort. Problemstillingen var er
bred og utforskende, i tillegg til at oppgaven er basert pa en case hos oppdragsgiveren,
noe som favoriserer en kvalitativ tilnaerming. En annen viktig faktor har vaert at utvalget
av informanter med kunnskap om fagfeltet har veert begrenset. Studiet baserer seg derfor
pa & skape en dybdeforstdelse av de fa informantene tilgjengelig sine opplevelser, tanker
og meninger (Tjora, 2019).

Samtidig er det viktig a8 veere klar over at kvalitative tilnarminger har sine begrensninger
og ulemper. For det fgrste er kvalitativ forskning preget av subjektivitet (Tjora, 2019) og
et fortolkningsbasert stasted (Busch, 2013). Dataen man samler inn er preget av
informantene sin subjektivitet, noe som for gvrig ogsd er tilfellet i kvantitative studier
(Tjora, 2019). I tillegg har forskeren sin subjektivitet stor pavirkning i dataanalysen og
empirigrunnlaget som dannes, samt i tolkningen av resultatene som gjennomfgres til slutt.
Vi har derfor vaert ngye pd 8 vaere bevisst over & ikke la vdre subjektive meninger pavirke
resultatet av dataanalysen. Allikevel er potensielle subjektive pvirkninger noe 8 ta med i
beregningen ndr man ser pa resultatene.

3.2 Casestudie

En casestudie gar ut pa & studere et fenomen med sterk tilknytting til en bestemt kontekst
(Busch, 2013). Casestudier kan karakteriseres som holistiske studier, der forskeren sgker
& gd i dybden om et fenomen ved & skaffe detaljert innsikt om kompleksiteten av forhold
og prosesser, og hvordan disse henger sammen (Oates et al., 2022). Casestudier er
dermed godt egnet til 8 studere et fenomen i en organisasjon, og det er viktig & veere klar
over at for & forstd fenomenet, m& man ogsd forsta konteksten fenomenet oppstar i
(Busch, 2013). Oates et al (2022) anser casestudier som seerlig passende for & undersgke
utvikling, implementering og bruk av informasjonssystemer. En casestudie ble ogsa det vi
til slutt ansd som mest passende for var problemstilling.

Etter samtaler med oppdragsgiveren og leting i faglig litteratur opplevde vi at forskning pa
utvikling av kunstig intelligens var et ungt og begrenset fagfelt med mye tilknyttet
usikkerhet. Oppdragsgiveren hadde ansatte som jobbet med et prosjekt med utvikling av



generativ kunstig intelligens. Vi ansa det derfor som svaert interessant & ta utgangspunkt
i @ gd i dybden pa de involverte sine erfaringer, ettersom vi opplevde eksisterende
forskningslitteratur om dette som begrenset og hovedsakelig generell.

I forbindelse med casestudier er det noen utfordringer og begrensninger det er viktig a
vaere klar over. Selv om casestudier studerer et fenomen og dens omgivelser, er det ofte
gnskelig 8 generalisere funnene for @ bidra mot det aktuelle forskningsfeltet (Denzin &
Lincoln, 2011). Allikevel er det som nevnt viktig & veere innforstatt med at resultatene fra
en casestudie er sterkt preget av fenomenets kontekst, og overfgrbarheten av forskningen
kan dermed veaere begrenset i situasjoner utenfor denne konteksten. Anvendelsen av
casestudier har fatt kritikk for 8 ha darlig kredibilitet ved generalisering og overfgrbarhet
(Oates, 2022). Allikevel er det ofte faktorer ved en case som er typiske i andre lignende
fenomener ogsa. Generalisering kan derfor oppnds gjennom at casen man undersgker
deler likheter med andre caser (Oates, 2022).

3.2.1 Vart casestudie

For var oppgave har vi valgt konsulentselskapet Kantega som case. Kantega er et IT-
konsulentselskap med over 200 ansatte fordelt pd kontorer i Oslo, Bergen og Trondheim
(Kantega, u.d.a). De tilbyr rddgivende tjenester innenfor AI, analyse og datadrevet
innovasjon, brukeropplevelse og tjenestedesign, systemutvikling og arkitektur, elektronisk
identifikasjon og digitale lommebgker, samt organisasjons- og forretningsutvikling
(Kantega, u.3.b). I tillegg skiller selskapet seg fra andre konsulentvirksomheter gjennom
deres unike eiermodell, der alle ansatte eier like mye av virksomheten (Kantega, u.3.c).

Oppgaven var bygger pd et samarbeidet med kontoret i Trondheim, og er basert pa et
prosjekt de ansatte der jobber med, samt delvis et tidligere pilotprosjekt. Begge
prosjektene er sterkt tilknyttet store sprakmodeller og anvendelsen av slike. Kantega har
blitt valgt av sine kunder pa grunnlag av deres tidligere erfaringer med liknende teknologi
og deres kompetanse. Siden 2023 har selskapet arbeidet med 4 prosjekter relatert til store
sprakmodeller, og samme hgst vant de anbudet pd nok et slik prosjekt tilknyttet
utdanningssektoren. Dette prosjektet er hovedfokuset for var forskning. Prosjektene er for
Kantega en del av en bevisst strategisk satsning for & gke kompetanse og fa fotfeste i
fagfeltet. Kantega sine pdgdende prosjekter og deres kompetanse pa feltet var de stgrste
faktorene for at vi s& dette som en solid case. Ettersom Kantega er et konsulentselskap og
leverer tjenester til andre bedrifter, er ogsd kommunikasjonen med kunde ekstra sentralt.
Vi syntes dette er et interessant aspekt i kontekst av KI-prosjekter og tror denne casen
kan tydeliggjgre fenomener i samhandlingen mellom kunde og oppdragstaker.

Kunden i caseprosjektet er en offentlig institusjon, og vil videre bli referert til som Gondor
i denne oppgaven. Bakgrunnen for prosjektet var at Gondor opplevde sgkefunksjonaliteten
pa sin egen nettside som mangelfull. Informasjon om organisasjonen og deres tilbud 13
gjemt, noe som gjorde at brukerne kunne g3 glipp av essensielle opplysninger. I tillegg
hadde de nettopp gjennomfgrt en oppdatering av egen nettside, for a gke synlighet av
data, men IT-sjefen til Gondor opplevde fortsatt at sgk var utfordrende. P& bakgrunn av
dette og et strategisk gnske om & tilneerme seg kunnskap og erfaringer tilknyttet slik
teknologi, bestemte Gondor seg for 3 anskaffe en chatbot bygd pd OpenAl sin ChatGPT-4
modell. En av malsetningene var & muliggjere en annerledes og forbedret sgkeopplevelse
for eksterne brukere av nettsiden, med mulighet for & utvide denne funksjonaliteten til
interne dokumenter senere. Caseprosjektets formal er derfor & utvikle en
programvarelgsning bygd pa en stor sprakmodell som kan svare p& spgrsmal om Gondor
basert pa informasjonen som ligger pd deres nettside.



I tidsperioden denne oppgaven har blitt skrevet, er Igsningen fortsatt under utvikling.
Prosjektet har gjennomfgrt utvikling av en pilot bygd pa begrenset informasjon om Gondor.
Fokuset i utviklingsarbeidet er nd & heve Igsningens kvalitet mens det gradvis integreres
mer data om Gondor.

3.3 Datainnsamling

Dataen i en kvalitativ metode kjennetegnes ofte ved at den er i form av tekst og detaljert
(Tjora, 2019). Det finnes mange forskjellige mater @ samle inn data pa. I dette
delkapittelet vil vi redegjgre for valgene vi tok for innsamlingsmetoden og hvordan vi
gjennomfgrte innsamlingen som danner grunnlaget for var empiri.

3.3.1 Intervjuer

Den vanligste metoden for & generere data i kvalitative studier er gjennom intervjuer
(Tjora, 2019). Vi hadde et begrenset antall informanter der ikke alle hadde mulighet til &
gjennomfgre intervjuene fysisk. Derfor vurderte vi semistrukturerte intervjuer med én
informant av gangen som den beste fremgangsmaten for @ generere data i vart
forskningsprosjekt. Semistrukturerte intervjuer er egnet i situasjoner hvor formalet er &
studere meninger, holdninger og erfaringer (Tjora, 2019). I semistrukturerte intervjuer
bruker man apne spgrsmal som gjgr det mulig for informanten 3 reflektere rundt deres
egne erfaringer og meninger om et eller flere forhdndsbestemte temaer, med et mal om &
skape en relativt 8pen samtale mellom informanten og forskeren (Tjora, 2019). P& denne
maten fasiliterer semistrukturerte intervjuer for at dataen som genereres gjennom svarene
fra informanten, har en dybde som bidrar til et holistisk syn pa problemet.

For gjennomfgring av intervjuene ble det utarbeidet en intervjuguide for & styre samtalen
og trekke ut relevant informasjon fra informantene. I trdd med anbefalinger Tjora
presenterer, valgte vi & dele opp intervjuguiden i tre deler; oppvarmingsspgrsmal,
refleksjonsspgrsmal og avsluttende avrundingsspgrsmal (Tjora, 2019). Ifslge Myers &
Newman (2007) er det viktig 8 etablere hvem man er fgr et intervju starter. Vi startet
derfor hvert interviju med & introdusere og snakke kjapt om oss selv. Myers & Newman
(2007) papeker at i tillegg at det er viktig & etablere informasjon, pa bakgrunn av at dataen
som genereres er preget av informanten som person. Derfor inneholdt den fgrste delen
med spgrsmal i intervjuguiden enkle og konkrete spgrsmal om informanten for & samle inn
data som kan bidra til 8 forstd deres perspektiver bedre. Ifglge Tjora (2019) bidrar en slik
oppvarmingsdel ogsd til @ etablere en trygghet hos informanten i intervjuet.
Refleksjonsdelen utgjgr kjernen av intervjuet der informanten far mulighet til 8 ga inn i
dybden pa forskjellige aspekter ved intervjuets tema (Tjora, 2019). Vi forberedte 3tte
hovedspgrsmal fordelt pa to undertemaer med tilhgrende mulige oppfelgingsspgrsmal. I
det forste undertemaet gnsket vi 8 etablere en forstaelse for konteksten til casen vi har
studert. Den andre delen omhandlet risiko og utfordringer informantene har opplevd i
prosjektet. I trdd med anbefalinger fra Myers & Newman (2007) var det viktig for oss &
veere fleksible i intervjugjennomfgringen. Vi fokuserte derfor pd & gi informantene mulighet
til & tenke hgyt og komme med digresjoner underveis for & bidra til & skape en uformell
struktur p% samtalen, samt for & se etter interessante elementer ved temaet vi ikke hadde
planlagt for (Myers & Newman, 2007). Den avsluttende delen med avrundingsspgrsmal
hadde som formal & bidra til & ta fokuset vekk fra refleksjon og avslutte intervjuet pa en
positiv mate (Tjora, 2019).

De semistrukturerte intervjuene ble gjennomfgrt bade fysisk og digitalt, basert pa
informanten sitt behov. For alle intervjuene ble det kun gjort opptak av lyd med Microsoft



Teams. Hvert intervju varte i omtrent 45-60 minutter, med unntak av det fgrste som ble
gjennomfgrt. Ettersom & gjennomfgre intervjuer var en helt ny erfaring for oss ville vi
bruke fgrste intervju som en pilottest, basert pd anbefalinger fra var veileder. Det
resulterte i sma endringer i intervjuguiden basert pd spgrsmal og formuleringer som ikke
resulterte i relevant informasjon. I tillegg erfarte vi viktigheten av & styre samtalen med
en balanse mellom 3 tillate digresjoner, samtidig som man ikke lar informanten spore av
og bruke lang tid pa digresjoner som ikke er relevante for studiet. Intervjuguiden ble ogsd
oppdatert etter gjennomfgrte intervjuer basert pd en vurdering av om punktet for
datametning ble nddd. Metning vil si at ny empiri ikke bidro til ny informasjon eller nytt
tema i dataen (Guest et al., 2006). Allikevel er det viktig & veere bevisst pa at man ikke
kan vare sikker pa om en ny informant vil tilfgre ny informasjon (Tjora, 2019). Av den
grunn gjaldt disse endringene kun konkrete spgrsmal med lav grad av refleksjon etter en
grundig vurdering av hvorfor en ny informant ikke ville legge til ny informasjon (Tjora,
2019).

Tabell 2 - deltakerdemografi nederst i kapittelet utgjer en presentering av relevant
informasjonen om vare informanter.

3.3.2 Utvalgsstrategi

I kvalitative studier er det hensiktsmessig a rekruttere informanter basert pa et strategisk
utvalg (Tjora, 2019). Et strategisk utvalg innebaerer & velge ut informanter som av en eller
annen grunn har forutsetninger til & produsere refleksjoner basert pa egne erfaringer om
det aktuelle temaet. I vart tilfelle har utvalget veert begrenset ettersom oppgaven er basert
pa en case som omhandler et pilotprosjekt med relativt fa deltakere. Teknologien tilknyttet
store sprakmodeller som er anvendt i casen er ogsad en relativt ny teknologi, som har
begrenset antall potensielle informanter med relevant kunnskap om oppgavens tema.
Sngballmetoden ble derfor viktig for vart utvalg av informanter.

Sngballmetoden er en utvalgsstrategi som omhandler 3 starte med et kontaktpunkt som
kan henvise videre til relevante informanter med kunnskap og erfaring om gitt tema (Tjora,
2019). I vart tilfelle ble de innledende samtalene med kontaktperson for oppdragsgiver
brukt til & bestemme oppgavens tematikk. Etter mgtet konstruerte vi en e-post som
kontaktpersonen videresendte til ansatte i bedriften med erfaring innenfor det gitte
temaet, som resulterte i respons fra tre informanter. To av informantene jobber med det
aktuelle caseprosjektet, hvor en av dem er prosjektleder. Den tredje respondenten har
tidligere erfaring fra et lignende prosjekt bedriften har gjennomfgrt med lik teknologi. Etter
intervjuet med prosjektlederen for caseprosjektet, fikk vi kontaktinformasjon til den fjerde
informanten som er produkteier hos kunden som Igsningen utvikles for.

Tabell 2 2 - Deltakerdemografi

Pseudonym | Intervjuform | Rolle

Théoden Fysisk Konsulent. Over 20 ars erfaring med utvikling. Utvikler pa
caseprosjektet, men ikke i direkte kontakt med kunden.

Sam Digitalt Sjefskonsulent. Over 15 ars erfaring som utvikler og tech-
lead. Prosjektleder for caseprosjektet.

Faramir Fysisk Skriver en master innen informatikk. Jobbet som utvikler pa

Kantega sitt fgrste KI-prosjekt som anvendte store
sprakmodeller, sommeren 2023.




Frodo Digitalt Direktgr for digitalisering og infrastruktur hos Gondor i over 5
ar. Over 10 ar med tidligere salg- og markedsfgringserfaring
hos stor IT-leverandgr.

3.4 Dataanalyse

Etter at vi var ferdige med datainnsamlingen og hadde generert empirisk radata i form av
intervjuer, gnsket vi @ prosessere og analysere denne dataen. Slikt arbeid gjgr det lettere
& se nyansene og de gjennomgaende tematikkene i intervjuene og bidra dermed til & kunne
svare pa oppgavens problemstilling. Denne delen er ogsa svaert viktig for & sikre kvaliteten
i kvalitative studier slik som var, og studier som ikke gjennomgar en analyse-prosess kan
fort mislykkes da de kun blir en samling med anekdoter (Tjora, 2019). Vi valgte & folge
stegvis-deduktiv induktiv (SDI) metode for analyse-arbeidet. Metoden er hetet fra Tjora
(2019) og presenterer en fremgangsmate for & stegvis ga fra empirisk radata til konsepter
og teorier. Selv om metoden tilsynelatende kan virke linezer, legger forfatteren vekt pa at
dette ikke er tilfellet i praksis, og forklarer at man kan ga opp eller ned mellom de ulike
nivdene, eller vaere pa flere steg samtidig. Pilene nedover viser til deduktive tester, som
har som mal & verifisere oppdagelsene man gjgr pa de ulike stegene. SDI strategien gav
oss en strukturert fremgangsmate for & arbeide med dataen vi hadde samlet, og lot oss
bedre utnytte potensialet i disse.
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\\
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Figur 2 2 - SDI rammeverket (Tjora, 2019, s. 4, var oversettelse)

For 8 behandle radataen gjennomfgrte vi manuelle transkribering som var basert pa
taleopptak fra Microsoft Teams. I transkriberingen passet vi pa & ta vare pa tenkeord og
liknende ndr vi vasket dataen. Slikt arbeid gker lesbarheten, men ivaretar samtidig
essensen av innholdet (Tjora, 2019). N&r rddataen var bearbeidet gikk vi videre til & kode
intervjuene. Hensikten med denne prosessen er & redusere volumet og legge til rette for



skapelsen av nye idéer pa grunnlag av empirien. Vi tok utgangspunkt i empirisk lukkede
koder i denne prosessen, altsd koder som utelukkende kommer fra dataen og ikke fra
litteraturen eller forskningsspgrsmalene vare (Tjora, 2019). For & utfere selve kodingen
benyttet vi oss av programvaren NVivo (versjon 1.7.1). Programmet lot oss markere ulike
tekst segmenter for & gi dem koder og kategorier. For a sikre gode empirisk lukkede koder
brukte vi kodetestene fra Tjora (2019, s. 32); For hver av kodene vi produserte gjorde vi
en beslutning p& om den (1) kunne blitt produsert i forkant av kodeprosessen, samt om
den (2) representerte faktisk innhold og ikke kun tema av det som ble snakket om.

Etter at vi hadde kodet intervjuene hver for oss, gikk vi sammen og ble enige om hvilke
koder som passet innholdet best. Til slutt utgjorde dette rundt 150 unike koder. Deretter
startet arbeidet med 8 gruppere disse. Denne prosessen var tidkrevende og gikk over flere
iterasjoner hvor vi gradvis senket antallet grupper for hver gjennomgang slik at vi til slutt
satt igjen med fire grupperinger, slik som anbefalt fra rammeverket vi valgte (Tjora, 2019).
Vi hadde ogsd en ekstra gruppe som inneholdt koder vi ikke betraktet som relevante for
det videre analysearbeidet, eksempelvis forklaringer av teknikker utviklerne brukte i
arbeidet sitt. Videre tok vi med oss de endelige kodegruppene vi hadde lagt inn i
konseptutviklingen. I denne fasen er ikke prosessen lenger kun drevet av empirien, men
skal ses i lys av teori fra litteraturen, slik at disse sammen kan legge grunnlaget for
oppgavens tematiske konseptutvikling. Fra oppgavens forberedende arbeid hadde vi pragvd
& f& oversikt over relevante studier og teorier som vi nd kunne bruke til & identifisere ulike
fenomener fra empirien var. Vi utforsket videre tematikkene som hadde stgrst relevans for
de empiriske funnene vare og prgvde & se hvordan disse sammenfaller eller differensierer
seg fra litteraturen. A finne ut hva oppgaven var faktisk omhandler og konseptualiseringen
av dette har, i likhet med problemstillingen var, veert gjennomgaende for oppgaven. Det
siste steget i SDI-modellen er utformingen av teorier. Denne fasen er sveert lik
konseptutviklingen, men teorier skal i stgrre grad enn konsepter beskrive fenomener pa
en ny mate som kan testes (Tjora, 2019). Det er dog viktig & presisere at dette
forskningsprosjektet ikke har oppnddd utformingen av teorier. Vi har etablert konsepter
som bidrar til 8 oppdage og forstd fenomenene vi studerer, men ikke nadd det siste steget
i Tjora sin SDI-metode med falsifiserbare teorier.

Analysearbeidet var sentralt for utformingen av forskningsspgrsmalene vare, og bidro med
a tydeliggjsre sammenhengen mellom teorien og empirien i dataen vi hadde samlet.

3.5 Forskningsetikk

Gjennom arbeidet med oppgaven var har vi behandlet data tilknyttet Kantega, deres
ansatte og deres kunder. For @ sikre kvalitet og integritet i slike opplysninger har vi etter
beste evne etterlevd forskningsetiske standarder. Fra en generell sgknad som ble innsendt
av studieprogramleder fikk vi godkjenning for datainnsamling gjennom blant annet
intervjuer. For hver av respondentene vi kontaktet ble det sendt ut et samtykkeskjema
som ga tillatelse for behandling av personopplysninger frem til prosjektslutt. Dokumentet
ble signert av hver respondent. Videre gjorde vi lydopptak gjennom Microsoft Teams som
ble lagret pa NTNU sin Office 365 plattform. Under selve opptakene fulgte vi som nevnt
0gsd en intervjuguide hvor vi prevde & kun registrere ngdvendige personopplysninger. I
etterkant av intervjuene ble lydopptakene behandlet av verktgyet AutoTekst fra UiO, vi
valgte dette verktgyet da det var sveert nyttig i arbeidet med transkribering og kun lagret
data ved sikre servere hos UiO. Transkriberingene, lydopptakene og liknende vil bli slettet
ved ferdigstillingen av oppgaven.



4 Resultater

I dette kapittelet vil vi presentere resultatene fra datainnsamlingen. Resultatene er
strukturert i delkapitler som representerer konseptualiseringen av var kvalitative data til
relevante undertemaer. M3let med kapittelet er & belyse hva informantene opplevde som
utfordrende i utviklingsarbeidet i caseprosjektet. Gondor benyttes som pseudonym for
kunden i caseprosjektet. Tekst med innrykk er utvalgte sitater fra informantene som
belyser interessante funn.

4.1 Teknologiens virkemate

For & avklare hva informantene har opplevd som utfordrende i arbeidet med en chatbot
bygd pa generativ KI, ble det stilt spgrsmal om hva de har opplevd som de stgrste
utfordringene. Et gjennomgdende tema i alle intervjuene var at informantene opplevde det
som utfordrende & forholde seg til teknologien sin ikke-deterministiske og tilfeldige

virkemate. Virkematen resulterer i variasjon i svarene Igsningen generer, og informantene
trekker dette frem som utfordrende p& forskjellige mater.

«Den paliteligheten det er avgjgrende. [...] Du vet at kalkulatoren din alltid gir deg svaret
du vil ha, men du vet ikke om sprékmodellen alltid, 100% av gangen, gir deg det svaret du
vil ha.» - Faramir

Faramir presiserer at man aldri vil fa en garanti om at svaret Igsningen generer er 100%
rett. Frodo utrykker dette p@ en annerledes mate og presiserer at man alltid far forskjellige
svar pa like spgrsmal, men at svarene inneholder omtrent lik informasjon hver gang.

«Den RAG-teknologien som brukes her, den gir jo aldri samme svar. Jeg kan stille 10 like
spgrsmal og fa 10 forskjellige svar hver gang, men svaret er omtrentlig likt hver gang.» -
Frodo

Ikke-determinismen i Igsningen anses ogsd som en utfordring for arbeidet i utviklingen av
KI-lgsningen. Bade Théoden og Sam opplever at variasjonen i svarene som genereres gjgr
det vanskelig 8 male kvaliteten til Igsningen pa en god mate. P38 spgrsmal om forskjeller i
arbeidet med Igsningen i forhold til tidligere systemutviklingsprosjekter de har veert en del
av, trekker Sam frem hvordan mangelen pd konsistens i svarene er uvant og gjgr det
vanskelig & definere kvaliteten til svarene som blir generert.

«Stgrste forskjellen er at det er mye vanskeligere a definere kvalitet. Hva er godt nok og
hvordan definerer vi test-/akseptansekriterier? Spgr man 10 ganger sa far man mer eller
mindre 10 ulike svar.» - Sam

Utviklerne pa prosjektet synes altsa at det er utfordrende & definere hvor godt et svar som
blir generert er, og dermed vanskelig 8 finne ut av hva som er godt nok. Allikevel har
utviklerne pa prosjektet funnet noen rammeverk for 8 teste svarene Igsningen genererer.
Théoden og Sam har begge fortalt at de gjennomfgrer tester pa systemet med et
rammeverk som genererer en score som adresserer hvor ngyaktig Igsningen sin output er.
I tillegg til at kvaliteten ved svarene som blir generert er vanskelige & méle, kommer det
frem at utviklerne har oppfattet det som utfordrende & gjgre justeringer for & forbedre
kvaliteten.



«[...] N&r man gjgr justeringer er det ogsa vanskelig & vite om det ble bedre eller ikke. Et
ikke-deterministisk system er litt uvant for en tradisjonell systemutvikler som er vant

A\ w

med at dersom man gir inn “a”, sa far man ut “b”, alltid. Sann er det ikke her. Gir du inn “a”,
sa kan det hende at dersom du skrur litt s8 far du ut “b”. Kanskje gjor den det en gang,
kanskje ikke neste gang. Hvem vet?» - Sam

«[...] du har kanskje hundre brytere & skru pa da. Kanskje du ma skru pa tre av dem pa en
mate, og en pa en annen mate, for at det i sum skal bli bedre. Det er ikke sann at du kan ta
hver enkelt bryter og skru den til en optimal innstilling.» - Théoden

Sam og Théoden reflekterer altsd over hvordan variasjonen i svarene som Igsningen
genererer fgrer til at arbeidet med & forbedre presisjonen blir mer eksperimentelt.
Informantene diskuterer ogsd hvordan dette bidrar til en opplevelse av en mer uklar
arbeidsprosess. Théoden understreker at teknologiens virkemate har fgrt til at prosjektet
ikke fglger progresjonen utviklerne er vant med fra tidligere prosjekter.

«Vi s& at det var mindre forutsigbart enn det vi kanskje trodde det var. I et
utviklingsprosjekt sa tror man gjerne at mengden funksjoner vi har implementert og
kvaliteten gker over tid da, men det er ikke alltid tilfellet.”- Théoden

At progresjonen i arbeidet ikke samsvarer med tidsbruken pa samme mate som forventet,
er noe de involverte i caseprosjektet har oppdaget underveis i prosjektet. Théoden forteller
ogsa at han ikke er den eneste med denne oppfatningen:

«[...] Etter et planleggingsmgte i dag morgen, s& kom han som vi har snakket med om
dette prosjektet tidligere, og han sier at det er sd annerledes & gjore dette prosjektet enn
de vanlige prosjektene. For ved et vanlig prosjekt sd vet vi at det blir stgrre og bedre. Og
til slutt vet vi cirka nar vi er ferdig. N& er det mye mer famling i mgrket.» - Théoden

Utviklerne opplever altsd at det er utfordrende at progresjonen i prosjektet ikke samsvarer
med innsatsen som blir lagt inn, i forhold til andre prosjekter de har gjennomfgrt tidligere.
Det kommer ogsa frem at informantene mener at det derfor er vanskelig 8 vite hva som
er oppnaelig og ndr man er i mal med utviklingen. Faramir understreker at man aldri kan
garantere at svarene slike lgsninger genererer blir helt korrekte og at dette bidrar til
uklarhet i kvaliteten pa Igsningen man sitter igjen med.

«[...] at det ikke er deterministisk, s& du vet aldri om det du skal oppna blir helt perfekt. Og
selv om du far ganske gode resultater, sa kan du ikke garantere at det alltid blir perfekt.
S& kanskje den fgrste risikoen med et prosjekt er at du begir deg pa noe du ikke vet hvor
bra blir til slutt, hva resultatet egentlig kan bli.» - Faramir

P& bakgrunn av sprakmodellen sin virkemate, genererer altsa Igsningen varierende svar i
form av semantikk og innhold. Denne ikke-determinismen gjgr det utfordrende for de
involverte i caseprosjektet & vite hvilke justeringer som vil fungere for 8 oppna forbedringer
i outputen og skaper derfor en opplevelse av utydelig progresjon. Basert pa informantene
sine svar, indikeres det at prosessen med & forbedre preisjonenen blir mer eksperimentell,
og innebeerer prgving, feiling og leering. Faramir som gjennomfgrte sitt prosjekt i
sommeren 2023 uttrykker en mening om at det er viktig at en kunde legger inn rom for at
denne prosessen kan forega i slike prosjekter.



«Hvis en kunde eller noen skal ta pa seg et prosjekt, s8 ma de legge inn tid bade for prgving
og feiling. De ma legge inn tid for at det & skape palitelighet og en Igsning som er god nok,
kan ta lengre tid enn man tror.» - Faramir

4.2 Etablering og kommunikasjon av problem, mal og krav

A etablere forstdelse for forretningsproblemet som skal Igses, samt definering av mal og
krav for prosjekter som involverer KI-teknologi, kan bidra til & sikre klarhet og retning
gjennom utviklingsprosessen. Tydelig definerte mal og krav bidrar til at det arbeides mot
at prosjektets verdi kan evalueres effektivt. For & avklare hvordan prosessen i forkant av
utviklingsarbeidet ble gjennomfgrt i caseprosjektet ble det stilt spgrsmal om bakgrunnen
og formalet for prosjektet i intervjuene.

Produkteieren forklarer at sgkefunksjonaliteten pa Gondor sin nettside ikke ble forbedret
da de gjennomfgrte en oppgradering av weblgsningen. Derfor bestemte de seg for &
anskaffe en Igsning basert pd OpenAl sin store sprakmodell Chatgpt-4 som ville gi en
annerledes opplevelse for deres interessenter.

«[...] S& sa jeg til IT at «supert. Da har vi en bitteliten sprakmodell. Vi tar nettsiden ogsa
indekserer vi den ogsa definerer vi det som sprakmodellen og setter GPT-teknologien fra
Microsoft foran og muliggjgr en annen sgkeopplevelse ved hjelp av det pa nettsiden».» -
Frodo

Problemet Gondor gnsker 3 adressere gjennom Igsningen som utvikles av Kantega, er altsa
mangelfull sgkefunksjonalitet p& nettsiden deres. I tillegg anser produkteieren anskaffelsen
av en kunstig intelligent chatbot som en mate & gke kompetansen for den disruptive
teknologien innad i IT-avdelingen til Gondor.

«IT trenger kompetanseheving pa GPT. IT ma trene seg pa det. For vi ser at den GPT-
teknologien kommer til & komme overalt i alt vi gjgr, i alle siloer vi har, alle fagsystemer vi
har, kommer det til 8 bli tilbudt GPT-funksjonalitet.» - Frodo

Frodo opplever alts3 at teknologi som OpenAl sin store sprakmodell vil fa stor innvirkning
pd alle forretningsprosesser i neeringslivet i fremtiden og gnsker derfor 8 bygge
kompetanse blant de ansatte innad i Gondor. Allikevel forklarer Frodo at de ikke har
bestemt seg for akkurat hva Igsningen skal utgjsre pa nettsiden.

«S& tanken min var at vi skulle prgve & integrere chatboten p& weben var i en eller annen
fasong. Enten som en app, eller som en pop-up, eller som en del av den hosta Igsningen pa
weben vi har. Vi har ikke bestemt oss for hvordan den skal fremstd enda, men vi s3 pa
muligheten det her kunne appellere veldig til brukerne vare.» - Frodo

Frodo har altsd gjort en vurdering pa at chatboten kan vaere appellerende for brukerne av
nettsiden og bidra til 8 forbedre deres forretning, samt den interne kompetansen om
teknologien. Det virker derimot som om Gondor ikke har identifisert noen spesifikke mal
som de gnsker & forbedre ved & implementere Igsningen.

Sam og Théoden opplever ogsd dette som tilfellet og forteller at uklarheten i hvilke mal
Gondor har for Igsningen er utfordrende i utviklingen.

«Utlysninga var at Gondor ville ha en GPT-4 Igsning. De hadde ikke helt spesifisert hva de
ville ha eller hva de ville oppnd, men Igsningen er at vi lager en chatbot-lgsning basert pa
GPT og RAG. Hvordan den skal leve inni gkosystemet, hvilken rolle den far og hva den skal
brukes til pa sikt, det har dem ikke helt bestemt seg for tror jeg.» — Sam

«[...] det er ikke sagt s& mye pa forhand da, sd er det ikke gitt hvilke spgrsmal en chatbot
skal kunne gi svar pd, hva slags type dialog ogsa videre. Det er ikke gitt noe sdnn
evalueringskriterier pa forhand, eller hva som er bra nok. Det er ting som vi pa en mate
ma finne ut i Igpet av eller underveis» - Théoden



Utviklerne opplevde alts@ mangel pa informasjon om hva Gondor gnsker at chatboten skal
svare pa og hvilke evalueringskriterier den kan males mot. P& bakgrunn av dette har
ansvaret for oppdelingen av prosjektet blitt lagt pd utviklerne. De valgte derfor & sette i
gang med utviklingsarbeidet uten tydelig definert omfang og mal, men med mer fokus pa
de tekniske aspektene ved Igsningen. Théoden papeker at mangelen pa konkrete mal fra
kunden sin side gjgr utviklingsarbeidet utfordrende.

«S& hadde jeg visst litt sdnn tydeligere. Hva som var malet til Gondor. Da hadde det vaert
enda litt enklere da, ja. [...] jeg har ikke akkurat inntrykk av at de har visst at de skal spare
sa mye ressurser. Eller fa sa og s& mye omdgmme forbedring. Eller hanke inn sa og s& mange
flere kunder. Det er ikke kvantifisert p& den maten. Da hadde det veert enklere.» -
Théoden

Det oppleves altsd@ som utfordrende & jobbe med utviklingen av en Igsning hvor det ikke
er tydelig hva den skal oppnd for kunden. I caseprosjektet er de eneste rammene for
utviklingsarbeidet at Igsningen skal muliggjsre sgk ved & svare pd spgrsmal om Gondor
basert pa informasjon fra deres nettside. Ansvaret for & identifisere mal og krav har i stor
grad blitt lagt pa utviklerne i prosjektet, noe som har blitt opplevd som svaert utfordrende.

4.3 Data og hallusinering

Som nevnt utgjgr data kjernen av kunstig intelligens. Da Gondor oppgraderte sin nettside
gjennomfgrte de en opprydning i dokumentene med dataen som & der. Denne
opprydningen var en stor grunn til at produkteieren sa en mulighet til 3 integrere en lgsning
basert p& ChatGPT-4 pa nettsiden.

«[...] kommunikasjon rekte opp handa og sa at «na slipper vi lgs det her (nettsiden). Vi er
fortrolig med at informasjonen som ligger der na er ren og pen. Vi hadde 60-70 tusen sider
som vi har rydda i og na er det 40 000 med ren og pen informasjon».» - Frodo

Produkteieren var altsd av den oppfatning at datagrunnlaget pa nettsiden var relevant og
oppdatert fgr Gondor bestemte seg for & anskaffe GPT-lgsningen. Allikevel viste det seg at
dette ikke var tilfellet da Gondor begynte & teste prototypen i en tidlig fase av prosjektet.
De involverte avdekket da at Igsningen hallusinerte som fglge av feil i datagrunnlaget,
spesielt tilknyttet 2 av avdelingene hos Gondor.

«[...] s& har det veert en brédvakning for 2 av enhetene vare. Grunnen til at de plutselig fikk
voldsom stress, fordi chatboten fant alle feilene som de visste at I3 der, men som de ikke
hadde retta ndr de satte i gang ny web.» - Frodo

De involverte i prosjektet fikk altsd erfare hvordan en Igsning bygd pa en stor sprakmodell
generer feil nar datagrunnlaget er for darlig. Allikevel var Frodo opptatt av mulighetene
dette byr pa for & identifisere utdatert og feil data, som ellers kan veere vanskelig &
oppdage. Dette var noe han uttrykte ved flere anledninger i intervjuet.

«Plutselig var chatboten den beste detektoren av feil i weben. Plutselig har vi et verktgy
som finner feil over en lav sko, men som du kanskje aldri hadde funnet hvis du gikk p& weben
og spurte og lette. Du hadde kanskje ikke visst at det var en feil engang.» - Frodo

Det er derimot ikke alle som deler Frodo sitt optimistiske syn pa teknologien innad i
Gondor. Sam, Théoden og Frodo nevner alle at det er interessenter internt i Gondor som
er skeptiske til chatboten pa bakgrunn av hallusineringen, spesielt med tanke pa at det
potensielt kan negativt pavirke deres omdgmme.

«[...] Det er veldig mange meninger. En del er opptatt av at det kan ga utover omdgmmet
deres dersom den ikke svarer 100% korrekt og de far masse negativ publisitet.» - Sam



Sam og Théoden forteller ogsa at utviklerne har opplevd hallusinering fra chatboten som
utfordrende i selve utviklingsarbeidet. I starten av prosjektet jobbet utviklerne med a
utvikle en prototype med utgangspunkt i arbeidet som ble gjort i det tidligere prosjektet
Faramir var en del av. De hadde ingen inngdende kunnskap om dataen til Gondor og
prototypen ble derfor utviklet for @ teste sprakmodellen og skaffe erfaring med teknologien.

«Det som skjedde var at det tok veldig kort tid pa & f& opp en prototyp som vi syntes var
god. Men vi visste jo ikke spesielt hva som sto pa Gondor sine sider. [...] vi var ikke kjent
spesifikt med dem og visste bare at den svarer godt sprdklig. Sa er det jo litt jobb & finne
ut hva det stdr egentlig i Gondor sine sider om de tingene. Det 3 vite at det var noe som ble
utelatt. Det er veldig vanskelig for oss 3 vite for vi har ikke den oversikten.» - Théoden

Det er tydelig at de opplevde det som utfordrende & vurdere output som ble generert fra
denne prototypen ettersom de hadde lite innsikt i og forst3else for dataen om Gondor.
Etter hvert i prosjektet har ansatte hos Gondor med kunnskap om organisasjonen blitt
trukket inn i prosjektet for 8 bidra til 8 vurdere informasjonen som blir generert av
lzsningen. Théoden forteller at det fgrte til en realitetssjekk for utviklerne.

«Nar vi fikk med noen eksperter pa tilbudene til Gondor, s& vi at kvaliteten var litt
lavere, og det var vanskeligere a gke kvaliteten enn vi trodde med de teknikkene vi hadde.
Vi s8 at det var mindre forutsigbart enn det vi kanskje trodde det var.» - Théoden

Utviklerne hos Kantega gikk alts3 fra @ oppleve prototypen som god, til & innse at den
inneholdt betydelig feil og mangler etter at personer med mer kunnskap om Gondor ble
involvert. Det var altsd et tydelig behov for forbedring av kunnskapen om informasjonen
for & gke kvaliteten i outputen. I etterkant av anskaffelsen av bedre kunnskap om relevant
informasjon i prosjektet presiserer Frodo at Igsningen har blitt bedre.

«[...] fgr vi tunet litt sammen med kantega, produserte den en del feil. Men jeg opplever at
det er feerre feil nd.» - Frodo

Informantene har altsd opplevd at det er enklere & oppdage og minimere hallusinering fra
lgsningen nar involverte med kjennskap til kontekstdataen deltar i prosjektet. Allikevel er
det i en praktisk sammenheng sveert vanskelig & eliminere hallusinering helt.

4.4 Forklarbarhet og lovverk

Forklarbarhet var en tematikk som ogsa ble drgftet av alle informantene i intervjuene vi
gjennomfgrte. Slik som fremlagt i teorikapittelet handler forklarbarhet innenfor KI om 3
skape forstdelse for hvordan systemene fungerer. Utfordringene knyttet til dette blir
diskutert i forbindelse med b&de utviklingsarbeidet, holdninger hos kunden og hos
sluttbrukerne, samt ogsa i henhold til lovverk.

Faramir presiserer at det er viktig 8 gjgre det tydelig for brukerne av en Igsning bygd pa
store sprdkmodeller, at de interagerer med et KI-system.

«Det ma aldri veere en tvil ndr du gdr inn i en Al-samtale, hvis du vil kalle det det. Eller ndr
du interagerer med en Al pa en eller annen form, sa burde det vaere ganske tydelig. Uansett
hvilken slags Al man interagerer med.» - Faramir

A tydeliggjere hva slags teknologi man interagerer med er en del av forklarbarhet og
oppleves altsd som et viktig moment nar en chatbot bygd pa store sprakmodeller settes i
produksjon. I tillegg adresserer flere av informantene at det er varierende kunnskap om
teknologien. Szerlig er det enighet om at mennesker generelt ikke har god forstdelse for
hvordan slik teknologi i dag fungerer, og at man derfor ma prgve & bevisstgjgre brukeren:

«[...] forklarbarheten av Al er alltid vanskelig & forklare til Ola Nordmann da. [...] vi ma
fortsette 8 ta hgyde for at en stor del av folk ikke kommer til & vite hvordan det funker. Og



ndr du snakker med dem, sd kan du i hvert fall prove 8 «disclaime» det til brukeren.» -
Faramir

Frodo opplever ogsd at «disclaimers» vil veere en sentral del av Igsningen for & oke
forklarbarheten til systemet. Han understreker at de vil matte inkludere et flertalls slike
ansvarsfraskrivelser for a forklare hvordan Igsningen fungerer og hvordan brukere skal
forholde seg til den.

«S& ma det std at du ikke skal legge igjen epostadresse, personverninfo. Den vil kun klare 3
svare pa spgrsmal som er relatert til nettsiden, s& dersom du spgr om noe annet vil den ikke
kunne hjelpe deg.[...] Det vil komme en haug med disclaimere. Der har vi ikke landa
enda, og folk er veldig opptatt av det.» - Frodo

«Disclaimers» anses altsa som et verktgy for 8 kunne gke forklarbarhet ved Igsningen for
interessenter som ikke har saerlig eksisterende kunnskap om teknologien, eller som en
ansvarsfraskrivelse dersom systemet skulle bli brukt utenfor sin hensikt.

En forutsetning for forklarbarhet ved Igsningen er derimot at de som arbeider med
utviklingen forstar teknologien og hvorfor den genererer outputen den gjgr. Allikevel
kommer det frem at kompleksiteten til den store sprakmodellen og dens ikke-
deterministiske natur er vanskelig & forsta seg helt pa, selv for utviklerne. Sam diskuterer
rundt at konseptet for Igsningen i seg selv ikke er s3 komplisert, men at sprakmodellen
den baseres pa gjor det komplekst.

«Joda, altsd hgy kompleksitet. Det er jo egentlig superenkle ting pd ett vis. Du har et
spgrsmal, gjor et sk med det, finner dokumentet som matcher, gir de dokumentene til GPT
og ber den lage et svar. Det er jo egentlig veldig enkelt, men i og med at det er s& mye som
ikke er deterministisk her, sd blir det jo komplekst av det da.» - Sam

Flere av respondentene snakket om at det finnes teknikker for & motvirke mangelen av
forklarbarhet for 8 handtere dette, hvor man kan bruke sprakmodellene til 8 selv gi
tekstlige forklaringer av egne prosesser. Dette oppleves derimot som vanskelig:

«Det finnes jo teknikker for 8 f& chatbotten til & tenke hgyt. For 3 forklare hva som er
bakgrunnen til et svar. Vi gnsker jo & vite hvilke dokumenter chatboten baserer seg pa. Vi
spker frem, si 10 dokumenter, sa blir svarene generert, ogsa er det 3 dokumenter som har
betydning. A f& chatboten til & si det selv er ikke s& lett. Da ville vi gjort det litt mer
forklarbart, hvis en kunne si det.» - Théoden

Selv om det er konsensus blant informantene om at KI-modeller kan vare vanskelige a
forstd seg pa, opplever Faramir at allmennheten ofte ser pd ny teknologi som mer
komplisert enn den faktisk er, hovedsakelig p& grunn av mangel pa forst3else.

«Jeg tror veldig mange gjgr det veldig mye mer komplekst enn det egentlig er. Fordi at det
er ukjent og komplekst som ny teknologi.» - Faramir

A skape forst3else for systemets virkemate og at chatboten gir forskjellige svar pa like
spgrsmal er noe som oppleves utfordrende av informantene, bdde ovenfor brukerne og
kunden. N3r Sam blir spurt om det var noe de hadde tenkt over i forkant av utviklingen,
svarer han:

«Det vil jeg si at vi var klar over og visste om, men det vi ikke vet er hvordan man forholder
seg til det. Og hvordan f&r man kunden til & forsta det?» - Sam

Sam uttrykker altsa at det kan vaere vanskelig & fa kunden til @ forstd at svarene ikke blir
like. Senere i intervjuet utdyper han med at det er forskjell p& kompetanse om teknologien
innad hos Gondor.

«De har jo han som er IT-sjef som er veldig oppegdende teknisk for eksempel. Han vet mye
om hva det her dreier seg om, men det er jo mange andre tilstgtende som ikke kjenner til



hvordan et utviklingsprosjekt forlgper da, og hva som er mulig og ikke. S& er det store
forskjeller p% hvor engstelige folk er i forhold til for eksempel feil svar da.» - Sam

Under intervjuene med produkteieren blir det ogsa tydelig at han selv har en del erfaring
med bruk av store sprdkmodeller og hvordan disse fungerer. Han forteller derimot at det
er mange ansatte i Gondor som ikke har like mye kunnskap, og som har uttrykt skepsis til
lgsningen. P3 spgrsmal om hva han har opplevd som utfordrende med prosjektet,
understreker han at det har veert vanskelig a fa folk til & forstd at Igsningen ikke genererer
et likt fasitsvar pa like spgrsmal hver gang.

«Der har det jo vaert masse forvirring. Folk har lurt pa hvorfor den ikke gir det
samme svaret, skal den ikke det? Det star jo likt. Bare det & f& folk til & forstd at
den ikke gjgr det og det er i naturen til GPT-teknologien. Det har vi brukt mye tid
pa. Og det tror jeg vi kommer til @ bruke mye tid pa fortsatt.» - Frodo

Aspektet om forstdelse er noe Frodo trekker frem flere ganger i Igpet av intervjuet. Han
uttrykker ogsa at forstdelse for Igsningen kan sees i tett sammenheng med forventningene
interessentene har. Han forteller at Igsningen skal testes innad i Gondor etter hvert. I den
forbindelse anser han det som viktig 8 gke forstdelsen for hvordan teknologien fungerer
blant de ansatte som ikke har s& mye erfaring med teknologien fra fgr av for & tydeliggjgre
hvilke forventninger de skal ha til Igsningen.

«[...] S8 vi har en jobb & gjgre knyttet til testregimet vart og & fa opp en forstdelse om
hvordan GPT-teknologien er. For jeg tror det er veldig mange fagmiljger, saerlig pa gkonomi
og regnskap og HR, som er litt firkantet og forventer et svar med to streker under svaret.
Sa vi ma nok si at «hgr her, dere er ngdt til & akseptere at svaret er omtrentlig likt 10 av 10
ganger, men aldri de samme setningsvalgene, aldri den samme informasjonen.» - Frodo

Samtidig forteller han at han opplever formidlingen av hvordan teknologien fungerer innad
i Gondor som en krevende prosess.

«Jeg kjenner jo at jeg til tider kan bli veldig frustrert av at man ikke... jeg innrgmmer at jeg
ma gi det samme budskapet om og om igjen. Og det er veldig treg materie, man er veldig
tregleert, enkelte i hvert fall. S8 den store utfordringen er nok den pedagogiske utfordringen
knyttet til hvordan modellen fungerer, hva man kan forvente. Og jeg sier at man ma jobbe
med modellen pa samme mate som man jobber med for eksempel chatGPT. Da tar jeg nesten
for gitt at folk har brukt det. Da kan det plutselig vaere et stort spgrsmalstegn pa andre siden
av bordet. Fordi folk ikke har brukt det.» - Frodo

Forklarbarhet og transparens har ogsd stor tilknytning til lovverk og regulering, og nar
informantene ble spurt om de hadde tatt forbehold for slikt svarte alle at dette ikke var
noe de hadde tatt hensyn til. Sam svare slik ndr han ble spurt direkte om den kommende
forordningen til EU («AI act»):

«Jeg ma innrgmme at det er noe vi ikke har vurdert eller tenkt pa» - Sam

Selv. om det kom frem at hverken utviklerne eller IT-sjefen hadde tatt hensyn til
forordninger som «Al act», trekker de fleste informantene frem personvern og liknende
retningslinjer som viktig. Informantene har dog stor tiltro til leverandgrene for slike KI-
modeller, og tenker at de vil kunne skjermes bak avtaler med disse. Faramir forteller dette
om databehandler avtalen de har ved & bruke modellen igjennom Microsoft:

«Nar du bruker en modell gjennom Microsoft, sa har du tilgang til akkurat samme modellene,
som GPT-4. Men du er underlagt Microsoft sine databehandler da. Det betyr at pa samme
mate som du bruker Outlook, eller Word, eller SharePoint, som veldig mange bedrifter
bruker, sd er du i utgangspunktet dekket. Og jeg kan ikke tro noe annen enn at da er
personvernet ditt dekket.»



5 Diskusjon

I dette kapittelet vil vi diskutere resultatene opp mot den teoretiske bakgrunnen fra kapittel
2 Teori. Kapittelet har lik oppbygning som resultatkapittelet for & gke den generelle
forst3elsen fra leseren sitt perspektiv. Diskusjonen vil bli brukt som utgangspunkt for a
besvare de tidligere utledede forskningsspgrsmalene.

5.1 Teknologiens virkemate

Fra resultatene kommer det tydelig frem at alle informantene har konstatert med at KI-
Igsningen har unike egenskaper i forhold til annen programvare de er vant med fra
tidligere. Samtlige informanter vektlegger at det er utfordrende 3 forholde seg til
variasjonen i outputen Igsningen genererer, til tross for lik input. Som nevnt i den
teoretiske bakgrunnen om generativ kunstig intelligens bedriver modellene i KI-systemer
en kompleks gjettelek av hvilken token som skal vaere den neste for en gitt kontekst. Den
ikke-deterministiske oppfgrselen til lgsningen kan derfor kobles til KI-systemet som
lgsningen baseres pa.

Informantene trakk frem at sprakmodellen sin ikke-deterministiske og tilfeldige natur
gjorde det utfordrende & vite om gjennomfgrte justeringer resulterte i forbedring av
outputen eller ikke. De understrekte hvordan dette fgrer til at arbeidet med 8 forbedre
ngyaktigheten til Igsningen blir i stor grad eksperimentelt. Som nevnt i den teoretiske
bakgrunnen som legger frem utviklingsprosessen i KI-prosjekter, baerer utviklingsarbeidet
ved KI-Igsninger preg av @ veere sterkt eksperimentelt med et fokus pd hypoteser som
avkreftes eller bekreftes gjennom prgving og feiling (Wan et al., 2021). Vial et al. (2023)
belyste at dette star i kontrast med etablerte prinsipper fra agil metodikk. Utviklerne
uttrykker at de er vant til 8 jobbe med mer deterministisk teknologi hvor lik input farer til
lik output og hvor arbeidet som ma gjgres for & forbedre Igsningen er tydeligere. Det kan
dermed virke som om endringen i aktiviteter pd bakgrunn av teknologiens virkemate,
oppleves som utfordrende 8 forholde seg til. Funnet fra empirien kan sees i sammenheng
med det Vial et al. (2023) uttrykker som konflikter mellom prosessen i KI-prosjekter og
agil metodikk i form av organiseringen av arbeidsoppgaver. Vial et al. (2023) trekker ogsa
frem at iterasjoner blir gjennomfgrt pa en annerledes mate i KI-prosjekter ettersom det er
vanskelig 8 sette konkrete oppgaver som skal ferdigstilles i Igpet av en iterasjon.

P& bakgrunn av den eksperimentelle prosessen og utfordringene med & gjgre justeringer
for & forbedre outputen, diskuterer ogsa informantene at de opplever at forholdet mellom
innsatsen som blir lagt inn og funksjonaliteten og kvaliteten man leverer, ikke ngdvendigvis
samsvarer. Dette har fgrt til at utviklerne i stor grad fgler at prosessen omhandler «famling
i mgrket» i forhold til det de omtaler som vanlige prosjekter. Vi mener at en slik opplevelse
kan kobles mot det Vial et al. (2023) beskriver som «forskjellige mal pa progresjon» i sin
sammenligning av agil metodikk og arbeidsflyten i KI-prosjekter. I agil metodikk fokuserer
utviklerteamet pd & levere fungerende og handgripelige Igsninger etter hver iterasjon, og
progresjonen i prosjektet males pa funksjonaliteten som leveres. I KI-prosjekter er derimot
arbeidsoppgavene knyttet til eksperimenter og resultatene av disse er ikke ngdvendigvis
verken et fungerende produkt eller gkt funksjonalitet (Vial et al, 2023). Som vi har sett fra
empirien kan dette oppleves som utfordrende for utviklerne ettersom progresjonen i
arbeidet ikke foregdr pa8 samme mate som de er vant til.



Basert pa resultatene blir det ogsd tydelig at den eksperimentelle prosessen og
vanskeligheten ved & méle progresjonen i utviklingsarbeidet oppleves som utfordrende pa
grunn av at man ikke vet hvor bra produktet blir til slutt, og at man aldri kan garantere at
det blir perfekt. Som nevnt i den teoretiske bakgrunnen er gjennomfgrbarheten ved et KI-
prosjekt ofte usikker gjennom hele utviklingsprosessen (Vial et al.,2023). Dette star til
kontrast fra tradisjonelle programvareutviklingsprosjekter hvor usikkerheten gjerne
senkes i takt med gkt funksjonalitet og tidsbruk. Samtidig tolker vi informantene sine
oppfatninger som et fokus pa den tekniske ytelsen til lgsningen. I teoridelen om
utfordringene ved kravspesifisering presenterte vi hvordan tidligere forskning legger vekt
pa at de tekniske kravene burde sees i sammenheng med forretningsverdien de bidrar til
& skape, og at gkning i teknisk ytelse ikke alltid tilsvarer gkning i levert forretningsverdi
(Vial et al., 2023). Passi et al. (2020) presiserer ogsa som nevnt at forretningssiden ikke
er avhengig av at Igsningen er perfekt, men god nok. Vi mener derfor at gjennom en god
kravspesifisering som tar hensyn til forretningsmal vil utviklerne kunne redusere
utfordringen med uklarheten i hvor bra lgsningen kan bli, ved & skifte fokuset mot hvor
bra som er godt nok. Allikevel er det viktig & presisere at det fortsatt kan vaere utfordrende
& vite om malene for det som er godt nok er oppnaelig, og at en slik utfordring bare kan
reduseres pa denne maten.

Fra resultatene mener vi det er tydelig at teknologiens virkemdte oppleves som en
utfordring pa bakgrunn av dens sterke pavirkning pa arbeidsprosessene i
utviklingsarbeidet. De trekker frem hvordan arbeidsprosessen fgrer til endringer i
arbeidsoppgavene, fglelsen av progresjon, klarheten i hva som er oppnaelig og hvor lang
tid det vil ta 8 oppnd @nsket kvalitet. Vi mener det er tydelig at det de anser som
utfordrende er forskjellene de opplever i utviklingsarbeidet sammenlignet med
fremgangsmaten de er vant med fra tidligere prosjekter som fglger mer etablert og
tradisjonell metodikk. Basert pa den teoretiske bakgrunnen kan disse funnene som nevnt
kobles opp mot det Vial et al. (2023) omtaler som konflikter mellom prosessen i KI-
prosjekter og agil metodikk. Basert pd strategiene forfatterne av artikkelen legger frem
som handtering av disse konfliktene vil vi argumentere for at utviklerne i caseprosjektet
burde redefinere deres egne oppfatning av hva en «ferdig» arbeidsoppgave og akseptere
at de er annerledes i KI-prosjekter. Istedenfor & definere arbeidsoppgaver basert pa
funksjonalitet burde de baseres p& hypoteser om hvilke justeringer som kan fungere (Vial
et al., 2023). P3 bakgrunn av arbeidsoppgavene kan derfor ikke progresjonen males pa
samme mate i form av funksjonalitet og handgripelige produkter (Vial et al., 2023). Ved 3
prgve ut en justering har man kommet et steg naermere forbedringer, uavhengig av om
justeringen resulterte i forbedret kvalitet i svaret eller ikke. Dette er ettersom man kan
bevege seg videre til en annen hypotese om hva slags justeringer som vil forbedre
outputen, og burde derfor betraktes som progresjon (Vial et al., 2023).

Informantenes opplevelser av at det er vanskelig & vite hva som er oppndelig ved
utviklingsarbeidet er ogsa en del av arbeidsprosessen i KI-prosjekter. I fglge Vial et al.
(2023) er gjennomfgrbarheten usikker gjennom hele utviklingsprosessen. Samtidig
understreker forfatterne at det kan vaere problematisk 8 jobbe med et darlig prosjekt over
lengre tid p5 grunn av fagfeltets hurtige utvikling og endringer. Derfor anvender
virksomheten de studerer en stage-gate tilnzerming med forhdndsdefinerte go/no-go
kriterier som prosjektet kontinuerlig vurderes opp mot. Det kan hende at anvendelsen av
en slik praksis ville hjulpet med & gjgre prosessen tydeligere for informantene i form av a
ha konkrete vurderinger for ndr et prosjekt ikke lenger er Ignnsomt & jobbe med.



Samtidig mener vi at det & bygge kompetanse gjennom erfaringer med slike
utviklingsprosjekter vil kunne bidra som en reduserende faktor ettersom det vil skape mer
forstdelse for teknologien og arbeidsprosessen, og dermed gjgre de mindre uvant for de
involverte i prosjektet. En slik begrunnelse er ogsa mye av bakgrunnen for at produkteieren
hos Gondor gnsket @ gjennomfgre prosjektet og anskaffe en KI-Igsning.

Det ble ogsa trukket frem en oppfatning om at en kunde ma legge til rette for at KI-
prosjekter kan forega pa den eksperimentelle og sterkt iterative maten de kjennetegnes
ved, og at de er ngdt til & forsta at denne utviklingsprosessen kan ta lengre tid enn man
tror. Vi velger & trekke denne oppfatningen enda lenger med & argumentere for at det er
viktig at kunden forstar hva utviklingsprosessen vil innebzere for deres del utover flere
aspekter enn tid. Som vi har diskutert er det mange utfordrende aspekter i
utviklingsarbeidet i et KI-prosjekt som fglger av den unike arbeidsprosessen pa bakgrunn
av teknologiens virkemate. At en kunde har forstelse for at arbeidet i prosjektet ikke kan
bygges rundt funksjonelle Igsninger, at progresjonen dermed ma males pa en annen mate,
og at det er fare for at et prosjekt ikke kan levere det gnskede resultatet vil vaere viktig
for en god utviklingsprosess. Som nevnt i den teoretiske bakgrunnen papeker Wan et al.
(2021) at problemforstdelsesfasen benyttes av utviklere til & kommunisere kapabiliteter
og begrensninger ved teknologien til interessenter for 8 handtere forventninger. En viktig
del av en slik forventningsavklaring er effektene dette har & si for prosessen ettersom de
ogsa vil pavirke kunden. Samtidig trakk vi frem at det kan veaere nyttig 3 inkludere
prinsipper fra agile metoder i den teoretiske bakgrunnen (Vial et al., 2023). Slike metoder
har et sterkt fokus pa involvering av kunden underveis som kan vare fordelaktig for &
sikre et tett samarbeid gjennom prosessen og forstdelse for progresjonen og prosjektets
gjennomfgrbarhet underveis.

5.2 Etablering og kommunikasjon av problem, mal og krav

Caseprosjektet ble igangsatt pa bakgrunn av utilstrekkelig sgkefunksjonalitet p& Gondor
sine nettsider som var under behov for forbedring. Gondor oppfattet derfor den store
sprakmodellen til OpenAl som en mulighet til 8 skape en annen sgkeopplevelse for Gondor
sine brukere. I intervjuet deler han samtidig et syn om at store sprakmodeller som ChatGPT
kommer til 8 bli integrert i store deler av Gondor sin verdikjede i fremtiden, og anser
prosjektet derfor som en mulighet til & ske kompetansen for slik teknologi hos den interne
IT-avdelingen. Det er derimot ikke spesifisert hvordan Igsningen skal integreres i bedriften
eller konkrete mal for hva den skal oppnd. Det kan dermed virke som at motivasjonen for
& anskaffe en slik Igsning har vaert preget av den voldsomme oppmerksomheten KI har
fatt basert pd teknologiske fremskritt de siste drene (Giray, 2021; Leiter et al., 2023).
Dermed har Gondor iverksatt et KI-prosjekt uten tydelige mal for hvordan lgsningen skal
realisere forretningsverdi.

Liten konkretisering av forretningsproblem, mal og krav fra Gondor er noe utviklerne i
prosjektet (Sam og Théoden) har opplevd som utfordrende. Basert pa informantenes
ytringer, indikeres det at utviklerne ikke har fatt noen spesifikasjoner til produktet utover
at det skal veere basert p@ ChatGPT-4 og integreres med informasjon fra Gondor sin
nettside. Evalueringskriterier og krav er noe utviklerne selv har fatt ansvar for a identifisere
og formulere, og de diskuterer at dette gjgr det utfordrende & navigere utviklingsarbeidet
i prosjektet. Forskningslitteratur understreker at krav til en Igsning burde etableres p3
bakgrunn av et forretningsproblem, og er betraktet som en del av et viktig grunnlag for 8



skape klarhet og retning i utviklingsarbeidet (Bandi et al., 2023). Aktivitetene tilknyttet a
identifisere et forretningsproblem kan som nevnt i den teoretiske bakgrunnen knyttes til
den forste fasen i KI-prosjekter kalt problemforstdelsesfasen (Nascimento et al, 2019).
Informantenes svar pa spgrsmal om formalet med caseprosjektet, indikerer derimot at det
ikke har veert gjennomfgrt en slik fase. Fraveeret av aktivitetene tilknyttet
problemforstaelsesfasen har blitt opplevd som utfordrende for utviklingsarbeidet i
prosjektet. Vare funn fra empirien indikerer derfor at problemh&ndteringsfasen er viktig
for & legge et grunnlag som bidrar til 8 sikre klarhet og retning for resten av prosjektet.

Allikevel er utviklingsprosessen i KI-prosjekter sveert eksperimentell og sterkt iterativ pa
bakgrunn av det datadrevne utviklingsarbeidet (Wan et al., 2021). Vial et al. (2023)
diskuterer at resultater fra eksperimenteringen som gjennomfgres av utviklerne og
endringer i teknologien kan fgre til endringer i omfanget og dermed mal og krav for KI-
prosjektet. Vi mener allikevel at vare funn indikerer at & identifisere et forretningsproblem
i forkant av utviklingsarbeidet ville bidratt som et godt utgangspunkt ved 3 gi en tydeligere
ramme for prosjektet fra start. Imidlertid understreker poenget til Vial et al. (2023) et
behov for at slike aktiviteter gjennomfgres kontinuerlig gjennom utviklingsarbeidet.

Samtidig mener vi at noe av problematikken Sam og Théoden diskuterer representerer en
utfordring ved & utvikle krav og mal for den tekniske Igsningen som vil veere verdifulle for
Gondor. Som nevnt i den teoretiske bakgrunnen er det & oversette et forretningsproblem
til tekniske krav en utfordring i seg selv (Vial et al., 2023). Nascimento et al. (2019) og
Vial et al. (2023) belyser at et utviklingsteam tar utgangspunkt i eksisterende
kvantifiserbare mal av ytelsen til en forretningsprosess. A ta utgangspunkt i slike mal gjor
det enklere & oversette et forretningsproblem til kvantifiserbare mal for den tekniske
ytelsen som ngyaktighet og presisjon. Samtidig papeker Nahar et al. (2022) at
kravspesifisering burde skje gjennom et tett samarbeid og interaksjon mellom
interessentene i prosjektet, som i mange tilfeller kan minne om forhandlinger. I fravaeret
av et slikt samarbeid i caseprosjektet har ansvaret for mal og krav falt pa utviklingsteamet.
Som tidligere nevnt i den teoretiske bakgrunnen identifiserte Nahar et al. (2022) at
tekniske team har en tendens til & ha et for sterkt fokus p& tekniske krav, og neglisjere
forretningssiden av prosjektet. Utviklerne sitt fokus pd @ utvikle en prototype basert pa
annen data i caseprosjektet kan understgtte en slik betraktning. Vial et al. (2023) papeker
at det er viktig & ha et fokus p3 at tekniske krav skal bidra mot & skape forretningsverdi i
KI-prosjekter. En slik betraktning vil gjelde for bade krav som identifiseres i forkant av et
prosjekt i en problemforstdelsesfase og krav som ma etableres underveis i arbeidet pa
grunn av endringer i prosjektet.

Videre har arbeidet til Vial et al. (2023) trukket frem at en annen aktivitet som kan sikre
at arbeidet som gjennomfgres er rettet mot 8 skape forretningsverdi for kunden, er
gjennom et samarbeid i form av sakalte “power couples” bestdende av en
forretningskonsulent og en med teknisk kompetanse innad i en konsulentvirksomhet sin
prosjektgruppe. Et tett samarbeid mellom slike personer har vaert en viktig suksessfaktor
for konsulentvirksomheten forfatterne studerte. Anvendelsen av “power couples” er
spesifikk for casen i Vial et al. (2023) sin studie, men tydeliggjgr verdien av tekniske
forbedringer sees i sammenheng med forretningsverdien det skaper for kunden, og at bade
forretningssiden og den tekniske siden burde vaere representert i teamene som jobber med
utviklingen. Fokuset pa tekniske krav som kan oppstd nar utviklere jobber alene med
utviklingen kan fgre til arbeid som ikke gir verdi for kunden. A trekke inn personer med
mer forstdelse for forretningssiden kan bidra til & motvirke dette (Vial et al. 2023; Nahar



et al., 2022). For caseprosjektet vi har studert mener vi at involveringen av slik
kompetanse tidlig i prosessen kunne ha fgrt til at problematikken angaende mangelen pa
klare mal og krav utformet med kunden hadde blitt adressert.

I felge Wan et al.(2021) kan ogsa forhandskunnskap om dataen og forretningskonteksten
fgre til en viss form for determinisme i kravsetting. Studer et al. (2021) trekker ogsa frem
dataforst3else som en viktig del av det forberedende arbeidet i datadrevne prosjekter og
kobler det slik mot det Nascimento et al. (2019) omtaler som problemforstdelsesfasen. Det
kan hende at utviklerne i caseprosjektet hadde hatt mer utbytte av @ prioritere a8 skaffe
forstaelse for den relevante dataen og forretningskonteksten, fremfor & utvikle en
prototype uten kontekst, og at et slikt behov hadde blitt tydeligere gjennom et tettere
samarbeid mellom aktgrer som forstar forretningskonteksten og aktgrene med tekniske
kompetanse, i forkant av utviklingsarbeidet.

5.3 Data og hallusinering

P& bakgrunn av Frodo sine ytringer kommer det frem at en opprydning i informasjonen pa
Gondor sine nettsider, var en viktig motivasjonsfaktor for at han valget om 3 integrere en
KI-lgsning basert pa OpenAl sin sprakmodell ChatGPT pd nettsiden. Ansatte internt i
Gondor og Frodo antok at denne opprydningen fgrte til at informasjonen som 13 p3
nettsiden var vasket. P& bakgrunn av denne antakelsen ble caseprosjektet iverksatt.
Anvendelsen av RAG i prosjektet brukes for @ minimere hallusineringen til en sprakmodell
(Gao et al., 2024), som er en kjent utfordring ved teknologien, ved & supplere svarene
som genereres med kontekstdata. Allikevel fikk de involverte oppleve at Igsningen
hallusinerte pd bakgrunn av at informasjonen ikke var like god som fgrst antatt.
Informantene trekker alle frem at dette fgrte til en ekstra utfordring i prosjektet i form av
skepsis til Igsningen internt i Gondor pa grunn av de negative effektene hallusinering i
mgte med sluttbrukere kunne ha for organisasjonen. Dette funnet tydeliggjar viktigheten
av at datakvaliteten er tilstrekkelig i Igsninger som baseres pd KI-systemer. Som nevnt i
den teoretiske bakgrunnen kan hallusinering oppsta som en fglge av virkematen til
teknologien, men ved darlig kvalitet pa dataen oppstar feil oftere (Zhang et al., 2023). I
tillegg mener vi det belyser viktigheten av a gjgre vurderinger i problemhandteringsfasen
basert p& hva som er tilstrekkelig treffsikkerhet for lgsningen gitt forretningskonteksten
den skal implementeres i. Hvis ikke kan en risikere at utviklingsprosjektet ender i en
lgsning med utilstrekkelig treffsikkerhet. Slike vurderinger ville ogsa kunne blitt brukt
internt i Gondor for & handtere forventningene og senke skepsisen til de ansatte.

I prosjektet opplevde utviklerne det som sveert utfordrende & evaluere svarene Igsningen
genererte utover semantikken, ettersom de hadde begrenset forstdelse for hva slags
informasjon som var riktig om Gondor. A finne ut om svarene var riktige og om viktig
informasjon var utelatt ble ansett som utfordrende arbeid uten kjennskap til og forstdelse
for dataen. Som nevnt i del den teoretiske bakgrunnen er forstdelse for dataen som
anvendes i KI-Igsningen sveert sentralt i arbeidet som gjennomfgres i prosessen (Studer
et al., 2023). I caseprosjektet er det derimot ikke utviklerne som eier og har kjennskap til
dataen, men interessenter hos kunden Gondor. Slike interessenter ble dratt inn i prosjektet
etter hvert. Dette samarbeidet fgrte til en virkelighetssjekk for utviklerne tilknyttet deres
oppfattelse av kvaliteten i svarene Igsningen produserte. Uten involveringen av
domeneeksperter for & belyse konteksten til dataen ville det ikke vaert mulig for utviklerne
i caseprosjektet & identifisere og rette opp i feilene. R anskaffe bedre kunnskap om dataen
ved hjelp av involveringen av domeneeksperter i prosjektteamet er altsd helt sentralt for
& oke kvaliteten i outputen som genereres fra en slik Igsning.

Som nevnt i teorien trekkes dataforstaelse og tilgangen til domeneeksperter frem som en
flaskehals i KI/ML-prosjekter (Nahar et al., 2022). Vi mener at funnene vare bidrar til 8



stgtte opp om en slik betraktning. Basert pd informantenes ytringer, indikeres det at et
samarbeid mellom interessenter med kjennskap til dataen er sentralt for @ utbedre ytelsen
til Igsningen, og kan derfor anses som en viktig faktor i utviklingsarbeidet. Allikevel
presiserer tidligere forskning at tilgjengeligheten til domeneeksperter ofte er begrenset pa
grunn av at de har arbeidsoppgaver og ansvarsomrader utover utviklingsprosjektet (Nahar
et al., 2022). I et programvareutviklingsprosjekt basert pd et KI-system pagar
utviklingsarbeidet sterkt iterativt gjennom eksperimentering av hypoteser som avkreftes
eller bekreftes (Vial et al., 2023). Studien til Nahar et al. (2020) understreker at det ikke
er realistisk & tro at en domeneekspert vil veere tilgjengelig hele tiden. A ha en
domeneekspert for @ validere ethvert resultat av eksperimentene som gjennomfgres i
utviklingsprosessen ma altsd@ kunne betraktes som urealistisk. Vi mener derfor at en er
avhengig av at utviklerne pa prosjektet etablerer en tilstrekkelig kompetanse innenfor det
relevante domenet, samt forstaelse for dataen til Gondor sa tidlig som mulig i prosjektet,
slik at de kan ta selvstendige avgjgrelser basert pa eksperimentene uten at det gar utover
kvaliteten. I fglge Studer et al. (2021) er dataforstaelse en viktig del av aktivitetene som
skjer i forkant av utviklingsarbeidet. Hvordan utviklerne kan anskaffe en slik forstaelse er
utenfor omfanget av denne oppgaven, men det er tydelig at forst3else for den relevante
dataen er viktig for & sikre en god Igsning.

Samtidig var Frodo opptatt av at Igsningen som ble utviklet i caseprosjektet fant og
tydeliggjorde feil i informasjonen som Gondor selv ikke var klar over eksisterte pa
nettsiden. Han var opptatt av mulighetene dette bydde pa for 8 detektere feil som de
kanskje ikke ville funnet ellers. Det innebzaerer altsa feil som selv ikke domeneeksperter
har funnet under den nevnte opprydningen. Funnet kan kobles mot Vial et al. (2023) sin
studie som presiserer en opplevelse av at man ikke vet om en KI-lgsning fungerer i en gitt
kontekst for man har prevd. Samtidig belyser det at datahdndtering er et utfordrende
arbeid, selv for de med eierskap og forstaelse for dataen. Vi mener derfor at et slikt funn
understreker viktigheten av at aktgrer som har kunnskap om dataen, involveres
kontinuerlig i utviklingsprosessen. I den teoretiske bakgrunnen trakk vi frem at
konsulentvirksomheten Vial et al. (2023) studerte anvendte en utviklingsprosess som var
inspirert av agil metodikk, og nytten av kundeinvolveringen slike metoder fasiliterer for. &
inkludere et slikt prinsipp i utviklingsarbeidet i KI-prosjekter kan altsd legge til rette for
utbedring av datakvaliteten underveis i prosjektet, pa bakgrunn av at Igsningen i seg selv
bidrar til & tydeliggjere feil.

5.4 Forklarbarhet og lovverk

Som vi s3 pa i teorikapittelet er forklarbarhet og transparens fundamentale attributter for
& sikre kvalitet i systemer som innehar KI-modeller (Nascimento et al., 2020). Slikt arbeid
omhandler som nevnt & legge til rette for forstaelse av systemene for ulike publikum
(Arrieta et al., 2020). & sikre forklarbarheten av slike systemer underbygger derfor bade
forretningsmessige, etiske og juridiske mal. I resultatene kommer det frem at
informantene fra start av utviklingsprosessen hadde et tydelig fokus pa bevisstgjgringen
av brukerne til systemet, men foruten om dette var det ikke et veldig stort fokus pa
forklarbarhet som helhet. At brukerne vet at de interagerer med et KI-system er sentralt
for forklarbarhet, men fra teorien vet vi at dette ikke er en dekkende Igsning for
utfordringene forklarbarhet medbringer (Arrieta et al., 2020). Forslaget som har blitt
diskutert i caseprosjektet for & sikre bevisstgjgrelse og gke forstaelse var «disclaimers».
Selv om slike ansvarsfraskrivelser trolig vil kunne tjene malet om bevisstgjgrelse, er det
var mening at en slik Igsning ikke bidrar stort til & gjore systemet forklarbart. Skal KI-
systemene forstds ma det tilrettelegges for at brukerne kan tolke de interne prosessene
som foregar. Dette er ikke tilfellet med «disclaimers», som kun setter retningslinjer for
hvordan systemet bgr brukes. Selv om det kan argumenteres for at en Igsning med



«disclaimers» ikke er dekkende for utfordringene tilknyttet forklarbarhet, kan dette
problematiseres da det i dag ikke ngdvendigvis finnes gode tilgjengelige Igsninger for et
slikt prosjekt.

Vi har sett fra den teoretiske bakgrunnen at XAI-teknikkene som er omtalt i litteraturen
har sine begrensninger. Da KI-modeller ikke er reduserbare, vil det ikke vaere gunstig 3
lage forklaringer som omfatter hele den interne prosessen for en KI-modell (Nascimento
et al., 2020). Dette er heller ikke mulig i et prosjekt som caseprosjektet da de kun bygger
en ferdig modell, og modeller slik som ChatGPT-4 ikke er saerlig transparente. Vi sd ogsa
at populaere XAI-verktgy som SHAP og LIME har mulige svakheter i form av palitelighet
(Panigutti et al., 2023), og da slik palitelighet er noe flere av informantene ser pd som
essensielt vil ogsa kunne problematiseres. En annen Igsning som ble diskutert av Théoden
i resultatene og som vi s@ pa teorien, var tekstlige forklaringer av svarene til modellen,
hvor sprakmodellen uttrykker sine egne resoneringsmgnstre til brukeren (Arrieta et al.,
2020). En slik Igsning blir dog uttrykt som ressurskrevende i bade empirien og teorien, og
vil muligens ikke veere hensiktsmessig i caseprosjekt med tanke pd omfanget. P bakgrunn
av litteraturen vi har funnet er det vart inntrykk at litteraturen tilknyttet forklarbarhet (XAI)
har splittede definisjoner og manglende metoder for god handtering av forklarbarhet. I
vart litteratursgk har vi heller ikke funnet teori tilknyttet metoder for enklere bevisstgjgring
av kunden gjennom eksempelvis bruken av «disclaimers» eller liknende, og det virker som
fokuset til fagfeltet hovedsakelig omhandler tekniske Igsninger. I fglge Arrieta et al. (2020)
er det et gap mellom forskning og industri innenfor fagfeltet om forklarbarhet. Dette gapet
kan vanskeliggjore anvendelsen av XAI-teknikkene som blir foresldtt fra forskningen og
derfor gjore det krevende & sikre kvalitet i form forklarbarhet i prosjekter som
caseprosjektet.

Et funn vi betrakter som szerlig interessant er informantenes unnveerende fokus pa
juridiske retningslinjer. Slik vi s8 i empirien var det ingen av respondentene som hadde
tatt den kommende implementasjonen av «Al act» i betraktning, pd tross av at
forordningen vil kunne ha implikasjoner for kvaliteten til systemet de arbeidet med
(Helberger & Diakopoulos, 2023). Som diskutert ovenfor kom det allikevel frem at de
hadde gjort vurderinger angdende bruken av «disclaimers» for personvernhensyn. Brukes
slike ansvarsfraskrivelser til & gi instrukser for bruk, vil det kunne skjerme kunden hvis
systemet skulle bli palagt retningslinjer for hgy-risiko-systemer etter en eventuell ny risiko-
evaluering av ChatGPT. Skulle systemet bli vurdert som hgy-risiko vil Gondor matte
allokere ekstra ressurser til forvaltningen av systemet ettersom det da trengs en
menneskelig operatgr for & overse chatboten (Panigutti et al., 2023). De potensielle
virkningene av «AI act» demonstrerer effektene som slike retningslinjer vil kunne ha pa
KI-systemer. Vi tror derfor det vil ha stor verdi & etablere hvilke potensielle lovverk og
reguleringer KI-prosjekter vil kunne matte forholde seg til. Vi ser det videre hensiktsmessig
at slike avklaringer skjer tidlig i prosjektet, eksempelvis i problemforstdelsesfasen da det
her vil kunne ses i sammenheng med de gvrige forretningsmessige malene til prosjektet.

5.5 Forbehold og svakheter ved var forskning

En svakhet ved oppgaven kan veere det empiriske datagrunnlaget. P& bakgrunn av
begrensningen i antall personer tilknyttet caseprosjektet vart, og at vi ikke hadde kapasitet
til & ta for oss flere prosjekter, fikk vi ikke intervjuet like mange som vi kunne gnsket. Alle
informantene vi intervjuet kan ogsa betraktes som teknologientusiaster fra et relativt
homogent utvalgt, hvor tre av disse var utviklere fra oppdragsgiver. Det kan derfor
argumenteres for at flere informanter fra ulike forretningskontekster kunne bidratt til a



belyse problemstillingen bedre. Ettersom systemet fortsatt er under utvikling mens denne
oppgaven ferdigstilles har vi ikke fatt undersgkt implementasjonen av dette, og vi har ikke
fatt data fra brukere av systemet. Slik data ville gjort oppgaven mer generaliserbar, og
kunne gitt mer holistisk innsikt for utviklingen av et KI-system.

KI-landskapet og litteraturen som var tilgjengelig for oss under arbeidet med oppgaven
kan ogsa betraktes som en svakhet i forskningen var. Som tidligere diskutert er fagfeltet
vi har forsket pa i stor vekst og det kommer ny litteratur tilnaermet hver dag, men det
finnes fortsatt store gap i den etablerte forskningen. Dette har blant annet pavirket vare
valg for litteraturen i teorigrunnlaget vart. Eksempelvis gjorde vi en tilpasning ved a
inkludere  en prosessmodell som hovedsakelig var utviklet for rene
maskinlaeringsprosjekter, og ikke utviklingen av et system basert pa en KI-modell slik vi
har undersgkt. Selv om det er store likheter mellom slike utviklingsprosjekter, ser vi ogsa
at det vil kunne veaere nyanser i arbeidsprosessene som differensierer seg. Den lave
metningen i relevant litteratur gjorde det ogsa vanskeligere & utforme relevante beste
praksiser. Det bgr derfor tas forbehold og gjgres vurderinger for relevansen av studiets
funn og konklusjoner.



6 Baerekraft

Programvaresystemer og teknologi er i dag en av de stgrste bidragsyterne for sosial og
gkonomisk aktivitet (Becker et al., 2016). Hvordan slike systemer utvikles vil derfor ha
pavirkning for det globale baerekrafts dilemmaet vi star ovenfor, og avhengig av hvordan
man arbeider vil det kunne vzere en del av problemet eller Igsningen. Baerekraftig utvikling
defineres av Penzenstadler (2012, s. 5) som § mate dagens behov uten at det gér ut over
fremtidige generasjoners mulighet til mate deres behov, og tar for seg fire dimensjoner:
menneskelige, sosial, gkonomiske og miljg. I diskusjonen for hvordan baerekraft kan
fremmes av teknologi blir ofte kun de umiddelbare effektene diskutert, mens langtids
effektene ikke blir tatt i betraktning (Becker et al., 2015). I denne oppgaven gnsker vi
derfor ogsa & se pa hvilke umiddelbare og systematiske baerekraftseffekter som vil kunne
utarte seg pd bakgrunn av mer effektive utviklingsprosesser for KI-systemer.

KI-modeller slik som de vi har sett pa tidligere i denne oppgaven er avhengige av store
mengder data og maskinkraft for & kunne trenes opp og trekke sine slutninger, systemer
bygd pd slike modeller kan derfor vaere svaert ressurskrevende. World Economic Forum
ansldr at dersom den enorme fremveksten av KI-systemer fortsetter slik vi ser i dag, vil
slike systemer bruke like mye elektrisitet som Island i 2028 (How to Manage AI’'s Energy
Demand — Today and in the Future, 2024). Effektivisering av KI-utviklingsprosjekter vil
kunne redusere mengden med eksperimentering og testing som er ngdvendig for & oppna
de gnskede malsetningene for prosjektet. Dette vil igjen kunne fgre til at faerre modeller
trengs & trenes opp, og man kan slik redusere energibruken av KI. Behandling av data er
et annet aspekt slik effektivisering vil kunne gi implikasjoner for. Ved & skape bedre
kjennskap til dataen som blir brukt i realiseringen av KI-modeller vil utviklere og
domeneeksperter lettere kunne danne seg oversikt over disse. Dette gjgr det videre lettere
& fjerne data som danner grunnlag for bias og liknende (Enholm et al., 2022). & redusere
slike bias bidrar ogsa til @ redusere ulikheter og er fundamentalt for at alle skal kunne ta i
bruk slike KI-systemer pa likt grunnlag.

Utviklingen av KI gir uvurderlige muligheter for & forbedre menneskers liv pa tvers av
mange omrader (Berente et al., 2021) og det store potensialet til KI vil kunne skape
store systematiske endringer. De potensielle langtids effektene ved & fremme effektiv og
strukturert utvikling av KI-modeller er derfor ogsa sveert store. Mer effektiv tilnaerming
vil kunne fremskynde potensialet til KI og vi vil slik kunne se forskjeller pa stor skala. Et
eksempel kan komme fra helsesektoren, der KI-modeller vil kunne bidra til 3
diagnostisere sykdommer raskere og mer ngyaktig, og dermed forbedre prognoser og
redusere kostnader. Dette kan fgre til gkt livskvalitet og lengre levetid for mange
mennesker globalt.



7 Konklusjon

I denne oppgaven har vi tatt utgangspunkt i et caseprosjekt som omhandler
utviklingsarbeidet med & lage en KI-lgsning basert pd OpenAl sin store sprakmodell
ChatGPT-4. Utviklingsarbeidet gjennomfgres av en konsulentvirksomhet p& oppdrag fra en
kunde som g@nsker & integrere teknologien med informasjon fra sin nettside. Studiet har
spkt & gke forstaelsen for hvordan arbeidsprosessene i utviklingen av KI formes av
egenskaper ved teknologien. Videre har vi gnsket & utforske hvilke sentrale utfordringer
som oppstar pd bakgrunn av dette samspillet og hvordan disse utfordringene kan
handteres, om det i det hele tatt er mulig. For 8 kunne diskutere denne problematikken,
identifiserte vi et behov for & forst adressere karakteristikkene ved teknologien som blir
anvendt i vart caseprosjekt, etterfulgt av hva som kjennetegner utviklingsprosessen for
slike systemer. Til slutt s8 vi det ngdvendig & utforske hvilke utfordringer som oppstar pa
bakgrunn av disse faktorene.

Det ble tydelig at KI-systemer har egenskaper som gjgr arbeidsprosessen i
utviklingsarbeidet krevende og fgrt til en rekke utfordringer som ma adresseres i
utviklingsarbeidet. For @ drgfte disse fenomenene naermere har vi tatt utgangspunkt i to
forskningsspgrsmal: FS1: Hvilke utfordringer oppleves i utviklingsarbeidet av et system
bygd p8 store spr8kmodeller? og FS2: Hvilke aktiviteter kan bidra til § hdndtere disse
utfordringene?

Konklusjon av FS1: Hvilke utfordringer oppleves i utviklingsarbeidet av et system bygd pa
store sprakmodeller?

Gjennom studien har vi identifisert sentrale utfordringer ved utviklingsarbeidet tilknyttet
(1) teknisk virkemate (2) etablering av problem, mal og krav, (3) data og hallusinering og
(4) forklarbarhet og transparens.

At KI-lgsningen genererer ulik output for lik input gjgr det utfordrende for utviklerne p3
prosjektet & vite hvilke justeringer som forbedrer den tekniske ytelsen til Igsningen.
Dermed blir utviklingsarbeidet sveert eksperimentelt og gjgr arbeidsstrukturen og -
oppgavene mer utydelige. Dette har fort til en opplevelse av at det er utfordrende &
estimere og male progresjonen i utviklingsarbeidet. Det gjgr det ogsd vanskelig & vite hvor
bra en Igsning kan bli og om den gnskede kvaliteten er oppnaelig. Alle disse aspektene
stdr i kontrast til mer etablerte programvareutviklingsmetoder som agil metodikk. Slike
opplevde utfordringer kan brytes ned til at utviklingsarbeidet som gjennomfgres er meget
uvant for de involverte, til tross for hgy teknisk kompetanse.

Nar KI-prosjekter ikke har tydelig definerte mal og krav med bakgrunn i et
forretningsproblem, oppleves utviklingsarbeidet som utfordrende & navigere for de
involverte. I tillegg er det utfordrende & oversette forretningsmal til tekniske krav som
adresserer hva som er tilstrekkelig oppnaelse av ngyaktighet og presisjon ved en KI-
Igsning.

Det sterkt iterative utviklingsarbeidet kan fgre til stadige endringer av prosjektets omfang,
mal og krav underveis i prosjektet. I KI-prosjekter er ogsd datahdndtering en viktig og
krevende aktivitet. Vi har identifisert at utviklingsarbeidet blir utfordrende nar
prosjektteamet ikke har tilstrekkelig forstdelse for dataen og forretningskonteksten. I
tillegg er utilstrekkelig datakvalitet fra oppstarten av utviklingsarbeidet en faktor som fgrer
til hallusinering fra teknologien og som kan senke effektiviteten av prosjektet.



Ettersom KI-systemer kan vaere vanskelige @ tolke og forstd, diskuterte informantene
muligheten for a8 bevisstgjgre brukeren for hvilket type system hen interagerer med og
videre skape passende forventninger. Dette viste seg @ vaere utfordrende. Vi s& ogsa fra
teorien at slik bevisstgjgring kun delvis bidrar mot forklarbarhet og at det vil veere
vanskelig 3 tilrettelegge for god forklarbarhet med dagens tilgjengelige metoder. I tillegg
identifiserte vi en mulig utfordring tilknyttet lovverk og reguleringer gjennom den
kommende forordningen til EU som omhandler kunstig intelligens.

Alle disse utfordringene gjenspeiler egenskaper ved teknologien og maten disse former
utviklingsprosessen i KI-prosjekter.

Konklusjon av FS2: Er det mulig 8 hdndtere disse utfordringene, eventuelt hvordan?

For & adressere aspektene som oppleves utfordrende i et KI-prosjekt har vi identifisert
flere aktiviteter basert pa anbefalinger/h&ndteringsstrategier fra tidligere forskning og vare
funn fra datainnsamlingen.

Det vil er sentralt at et KI-prosjekt fglger en sterkt iterativ utviklingsprosess pa bakgrunn
av det eksperimentelle utviklingsarbeidet. En slik utviklingsprosess krever en unik
oppfatning hos de involverte av hva en ferdig oppgave i et slikt utviklingsprosjekt er og
hva som fgrer til progresjon i arbeidet. Ved & anerkjenne at arbeidsoppgavene omfatter
testing av hypoteser i stgrre grad enn utvikling av funksjonalitet og funksjonelle Igsninger,
vil en sikre at utviklingsarbeidet fokuserer pa det sentrale for & dra prosjektet fremover. I
tillegg er det sentralt 8 anerkjenne at en falsifisert hypotese er progresjon. Som nevnt kan
slike falsifiserte hypoteser som ikke gir gnskelige resultater, i tillegg til raske endringer i
teknologien og teknikker, fgre til at prosjektet ikke viser seg & vaere gjennomfgrbart
underveis. Det er derimot ikke noe en kan vite for en har prevd og det er derfor viktig &
innfgre aktiviteter i prosjektet som sgrger for at gjennomfgrbarheten vurderes
kontinuerlig. En mate 3 gjgre dette pa kan vaere gjennom en stage-gate-tilnaerming hvor
forhdndsdefinerte go/no-go kriterier vurderes av prosjektteamet. A avslutte et ugunstig
prosjekt kan vaere fordelaktig for alle involverte i et ungt fagfelt som utvikler og endrer
seg raskt. Disse endringene i utviklingsprosessen er naturligvis ogsa noe som ma
kommuniseres til sentrale interessenter. Det er en del av kommunikasjonen og
forventningshandteringen som burde gjennomfgres i forkant av utviklingsarbeidets start,
men ogsd noe som understreker behovet for kontinuerlig kommunikasjon og samarbeid
mellom prosjekteierne og prosjektteamet.

Behovet for aktiviteter tilknyttet etablering og kommunikasjon av mal og krav for Igsningen
er sentralt for & tydeliggjgre rammene for utviklingsarbeidet. Slike mal og krav burde vaere
forankret i et forretningsproblem slik at KI-prosjektet bidrar til verdiskapning for en kunde.
Derfor krever slike aktiviteter et tett samarbeid og god kommunikasjon mellom personer
som forstar forretningskonteksten og personer som forstar teknologiens kapabiliteter og
begrensninger. Et slikt samarbeid kan fgre til at utviklingsarbeidet med forbedringen av
den tekniske ytelsen bidrar mot forretningsmal i stgrre grad. Samtidig kan manglende
forstdelse mellom den tekniske siden og forretningssiden gjore samarbeidet og
kommunikasjonen utfordrende. Det kan derfor vaere fordelaktig for det tekniske teamet 3
inkludere en forretningskonsulent som bidrar med & se sammenhengen mellom de tekniske
kravene og forretningsmal. God etablering av mal og krav i forkant av utviklingsarbeidet
vil ha en verdi ved & sikre en klarhet og retning for prosjektet fra start. Allikevel preges
utviklingsarbeidet av 8 veere eksperimentelt og stadige endringer i omfang kan oppsta
underveis. Et tett samarbeid mellom og sterk deltakelse fra forretningssiden og den
tekniske siden av prosjektet kan derfor anses som sentralt. Prinsipper fra agil metodikk
som kundeinvolvering kan bidra til 8 oppna slik deltakelse.

For @ handtere utfordringene tilknyttet datahandtering og hallusinering ved Igsningen ser
vi et sterkt behov for aktiviteter med formal om & gke dataforstdelsen i prosjektteamet. A



involvere domeneeksperter med kunnskap om innholdet i dataen og forretningskonteksten
i prosjektteamet har vist seg @ vaere en egnet strategi for @ forbedre kvaliteten av
Igsningen. Allikevel kan tilgjengeligheten til slike fagfolk vaere begrenset, og dermed ogsa
deres deltakelse i arbeidet. A planlegge i hvilke aktiviteter av utviklingsarbeidet det er
kritisk at domeneekspertene involveres er derfor et viktig arbeid som burde gjennomfagres
i forkant av utviklingsarbeidet. I tillegg ser vi derfor et behov for aktiviteter som bidrar til
at utviklerne kan tilegne seg kunnskap om og forstdelse for dataen som er relevant for
Igsningen.

P& denne maten konkluderer denne studien pd bakgrunn av caseprosjektet vi har studert,
at det kan vaere mulig 8 handtere de opplevde utfordringene i utviklingsarbeidet av et
system bygd pa store sprdkmodeller. Vi har identifisert mulige strategier for slike
héndteringer. Hovedfokuset ved disse handteringene omhandler behov for forstaelse for
den nye arbeidsprosessen, sentrale aktiviteter i forkant av utviklingsarbeidets begynnelse,
samt aktiv deltakelse gjennom hele arbeidsprosessen fra forskjellige aktgrer med
forstaelse for forretningskonteksten og for teknologien.

7.1 Videre forskning

Som diskutert tidligere i denne oppgaven er fagfeltet for kunstig intelligens preget av stor
aktivitet og stadig ny litteratur. Etter & ha utforsket deler av fagfeltet ser vi klare behov
for videre forskning, seerlig pa tvers av disipliner. Gjennom denne oppgaven har vi studert
tverrsnittet av den tekniske anvendelsen av KI og arbeidsprosessene som er ngdvendige
for 8 realisere slik teknologi. Vi foler at det her mangler litteratur. Begrensningene vi gjorde
ved & hovedsakelig fokusere pa store sprakmodeller og utfordringer i utviklingsarbeidet
plasserte oss i en nisje av fagfeltet som er sveert dagsaktuell. Vi ser for oss at
etterspgrselen av spesialiserte systemer som anvender KI-modeller som ChatGPT vil
fortsette sin enorme vekst, og at det derfor ogsd trengs mer seerskilt litteratur med
utarbeidede beste praksiser. Oppgavens introduksjon belyste ogsa beskrivelser fra andre
forskere om et slikt gap i litteraturen, men p@ mer generell basis. Vi har gjennom vart
litteratursgk ogsa fatt oppleve fagfeltets silotenking, og vi stgtter Berente et al. (2021) sin
oppmuntring om at det trengs forskning med mer holistisk tilnaerming til KI.

Vart arbeid med & etablere opplevde utfordringer i KI-prosjekter har ogsa gitt oss innsikt i
problematikkene ved & handtere slike. Vi gnsker derfor til slutt & trekke frem forklarbarhet
som en sentral utfordring vi mener trenger tydeligere retningslinjer og metoder for & kunne
bane vei for enklere utvikling av KI-lgsninger med hgy kvalitet. Forklarbarhet er som
diskutert fundamental for rettferdigheten og troverdigheten til kunstig intelligente
systemer. Det er vart inntrykk er at det i dag ikke finnes XAI-metoder som har tilstrekkelig
palitelighet, og at det derfor er ngdvendig & utbedre disse metodene for 8 sikre
forklarbarhet i KI-systemer.
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Vedlegg

Vedegg 1: NSD



Vedlegg 2: Intervjuguide

Guide I: Utviklere/konsulenter i Kantega (1 time hver)

Husk at oppfattet risiko/trusler er forskjellig ut ifra hvilken rolle man har.

Introduksjon (formadl: samle informasjon om intervjuobjektet og fi signert

samtykkeskjema)
1. Kort gjennomgang av samtykkeskjema
2. Kjapt presentere hva vi ser pd og hva intervjuet skal handle om
3. Spgrsmal fra informanten fgr vi setter i gang?
4. Kan du beskrive hva slags erfaring og bakgrunn du har fra tidligere? (pass pa at

svaret ikke blir altfor langt)
a. Utdanning
b. Tidligere jobb

5. Kan du beskrive din rolle i det aktuelle generativ KI-prosjektet?

Sporsmdl angdende AI-prosjektet (formal: skaffe generell informasjon om
prosjektet som grunnlag. Etablere hvordan de jobbet med prosjektet)

1. Kan du beskrive hva oppdraget fra kunden er for KI-prosjektet, altsa hva det
er de gnsker at dere skal utvikle? (formal: generell info om prosjektet.
Etablere hva slags behov Igsningen skal dekke)

a. Hva er det kunden gnsker at Igsningen skal gjgre?

b. @nsker de en Igsning som er tenkt & automatisere arbeidsoppgaver/-
prosesser eller for & stgtte dem?

c. Kan du ta oss gjennom hva Kantega gnsker @ oppna med 3
gjennomfgre Al-prosjektet? (skaffe erfaringer?)

2. Kan du beskrive hva slags teknologier dere har valgt for a8 Igse oppdraget?
(formal: etablere teknologivalg for & Igse behovet. Om det faktisk er generativ
AI, grove tekniske trekk ved lgsningen)

a. Stikkord: OpenAl og grounding? RAG?
b. Er dette teknologier dere har erfaring med fra tidligere.

3. Kan du ta oss gjennom hvordan utviklingsprosessen i Al-prosjektet
gjennomfgres / ble gjennomfert pa et overordnet niva?

a. Hva slags rammeverk fglger dere for prosessen, eventuelle tilpasninger
ved rammeverket? (SCRUM eller lignende)
b. Teamstruktur
i. Hvilke roller bestar teamet av?
ii. Hvordan tas avgjgrelser om videre arbeid?

iii. Lgkmodell?



iv. Er strukturen lik som i andre utviklingsprosjekter? Hvorfor
(ikke)?

c. La du merke til noen forskjeller i hvordan dere jobber pa dette
prosjektet i forhold til hvordan du har jobbet med tidligere
utviklingsprosjekter som ikke omhandlet generativ AI?

i. Hvorfor (ikke)?
ii. Ble slike justeringer fremarbeidet i forkant av utviklingen eller

ble de manifestert underveis?

Risiko og tiltak
Sporsmdl angdende risiko og tiltak (formdl: etablere hvordan de planlegger og
hvilke risikoaspekter de er bevisste pd i forkant)
1. Hva innebeerer risiko for deg i et slik prosjekt? (hva tenker du ndr du hgrer ordet
risiko?)
2. Kan du rangere risikoene pa dette arket fra den du mener er stgrst til minst for
Al-prosjektet du er en del av?
a. Er det noen utfordringer i forbindelse med prosjektet som du mener
mangler pa arket? Hvordan ville du i sa fall rangert de(n)? Hvorfor?
b. Er det noen som er ekstra betydelige i utviklingen av Al i forhold til mer
“vanlig” programvareutviklingsprosjekter?
c. Endret det seg underveis?
3. Kan du beskrive hvordan dere identifiserte risiko og planla handterende tiltak i
forberedelsene til prosjektet?
Er det en stor del av forberedelsene til et slikt prosjekt?
b. Ble det brukt noen formelle verktgy/rammeverk for & identifisere og
handtere risikoen?
i. Isa fall: hva tar rammeverket for seg?
Hvilke utfordringer ble i sa fall identifisert?
d. Hvordan planla dere & hdndtere risikoen?
e. Hvordan sgrget dere for at dere fulgte disse planene under prosjektet?
i. Ble det lagt en plan for tiltak dersom disse oppsto?
4. Hvilke erfaringer har dere tatt med dere fra tidligere Al-prosjekter Kantega har
gjennomfgrt? (ting som gikk galt osv.)
a. Hvordan har dere fatt tak i disse erfaringene? (formal: identifisere om de
har systematisk fokus p& laering av andre prosjekter, eller mer uformell
overfgring)

b. Preventiv forhindring



5. Kan du gi eksempel pa problemer som har oppstatt / oppsto underveis i
utviklingsarbeidet? (formal: identifisere ting som faktisk gikk galt. Finne ut om de
stemte med det som var planlagt for, og hvordan de hdndterte problemet).

a. Var dette problem du/dere var klar over at kunne inntreffe?

b. Huvilke tiltak ble gjennomfgrt for 8 handtere problemet? Ble tiltakene
dokumentert?

c. Er det noen av problemene som utgjorde en stor trussel for prosjektets
suksess?

d. Har du gjort noen erfaringer som du vil gjgre annerledes for et senere
prosjekt med generativ AI? (stor forskjell pa hva ulike interessenter mener
at bidrar med verdi)

e. P3 hvilke mater dokumenterer dere slike erfaringer for at andre kan dra nytte
av dem?

Avslutning
Spgrre om det er noe mer intervjuobjektet gnsker 8 si fgr bandopptakeren sldes
av? Minne om rettigheter jfr. Samtykkeskjema. Spgrre om informanten vet om
noen andre personer vi kan intervjue om temaet? Runde av pa en positiv mate.
Takke for bidraget.



Vedlegg 3: Intervjuguide produkteier

Guide 2: produkteier (1 time hver)

Husk at oppfattet risiko/trusler er forskjellig ut ifra hvilken rolle man har.

Introduksjon (formdl: samle informasjon om intervjuobjektet og fa signert

samtykkeskjema)
6. Kort gjennomgang av samtykkeskjema
7. Kjapt presentere hva vi ser pd og hva intervjuet skal handle om
8. Spgrsmal fra informanten fgr vi setter i gang?
9. Kan du beskrive hva slags erfaring og bakgrunn du har fra tidligere? (pass pa at

svaret ikke blir altfor langt)
a. Utdanning
b. Tidligere jobb
10. Hva er din stilling hos Gondor?
11.Hva er dine arbeidsoppgaver?
a. Hva er din rolle/involvering i det aktuelle generativ AI-prosjektet?

b. Har du jobbet med prosjekter som involverer kunstig intelligens tidligere?

Sporsmal angdende AI-prosjektet (formal: skaffe generell informasjon om
prosjektet som grunnlag. Etablere hvordan de jobbet med prosjektet)
4. Hva er bakgrunnen for at Gondor vil gjennomfgre dette prosjektet Al-
prosjektet? (formal: generell info om prosjektet. Etablere hva slags behov
Igsningen skal dekke)
a. Hva gnsker dere & oppna?
b. Hva gnsker dere at Kantega skal utvikle?
c. Hvilke arbeidsoppgaver er Igsningen tilknyttet?
d. Hva gnsker dere & oppna med Igsningen?
e. @nsker dere en Igsning som er tenkt 8 automatisere arbeidsoppgaver/-
prosesser eller for & stgtte dem?

f.  Hvilke delmal har dere satt for prosjektet?
g. Hvilken kundegruppe er det Igsningen vil vaere rettet mot?
h. Er detitrdd med deres digitale strategi?

5. Kan du beskrive hvordan Al-prosjektet ble planlagt?
a. Hvor lang tid tok det fra ide til beslutning om 3 gjennomfgre?
b. Hvordan fungerte prosessen med a ta det fra ide til realisering?
c. Matte prosjektet godkjennes av ledelsen?

i. Hvordan fungerte i sd fall denne prosessen med godkjenning?

d. I hvilken grad ble det utviklet prosjektinitieringsdokument eller

lignende?



6. Hvorfor ble prosjektet godkjent og tatt videre fra idé til gjennomfgrelse?
a. Ble det vurdert @ benytte annen teknologi enn generativ Al for
Igsningen?
b. Hvis det er en prototype, hva skal til for at dere gjennomfgrer en
fullskalert implementering?
7. Hvordan er innstillingen til de ansatte hos Gondor for prosjektet og en
eventuell full implementering av en slik Igsning?
a. Hvem er positive?
b. Hvem er negative?
c. Gjennomfgres det tiltak for @ endre innstillingen til de som er negative?
8. Hvordan involveres Gondor i utviklingsprosessen?
a. Hvordan er samarbeidet med Kantega strukturert?
b. Hvor mange ansatte hos dere er involvert i prosjektet?
Hva er rollene og arbeidsoppgavene til de involverte fra Gondor?
d. Sammenlighet med andre utviklingsprosjekter dere har outsourcet, er
det noen forskjeller tilknyttet deres involvering i Al-prosjektet?
i. Hvorfor (ikke)?

e. Hvordan opplever du at samarbeidet med Kantega gar?

Risiko og tiltak
Sporsmal angdende risiko og tiltak i forkant av prosjektet (formal: etablere
hvordan de planlegger og hvilke risikoaspekter de er bevisste p3 i forkant)
6. Urelatert til prosjektet i seg selv, hva tenker du pa nar du hgrer ordet risiko?
7. Hva mener du er de stgrste utfordringene med a8 implementere Igsningen i full
skala for Gondor?
8. Hvilke av disse risikoene mener du er viktig for dere 8 ta hensyn til? Hvilke mener
du er mest kritisk?
a. Personvern
b. bias og diskriminering
hoy kompleksitet ved lgsningen og dermed lav forstdelse/forklarbarhet
d. Mangel pa overensstemmelse med ndvaerende og fremtidige lovverk og
reguleringer
e. hgy grad av automatisering og lav grad av menneskelig kontroll.
9. Kan du beskrive hvordan dere identifiserte potensiell risiko og planla hdndterende
tiltak i forberedelsene av prosjektet?

a. Hvor mye tid brukte dere pa dette?



b. Ble det brukt noen formelle verktgy/rammeverk for a identifisere og
handtere risikoen?

c. Sammenlignet med andre IT-prosjekter du har vaert en del av, hvilke
tilpasninger har blitt gjort i planleggingen og gjennomfgringen av Al-
prosjektet med tanke p3 risiko?

d. Hvilke utfordringer ble identifisert?

e. Hvordan planla dere & handtere risikoen?

Hvordan sgrger dere for & fglge disse planene under prosjektet?
10. Hva slags forventninger/innstilling har sluttbrukerne/kunden til & interagere med
en slik generativ Al-lgsning?

a. Hvordan har dere identifisert deres forventninger og innstilling til
Igsningen?

b. Hvordan planlegger dere 8 sikre at Igsningen oppfyller brukernes
forventninger og behov?

11. Hvordan vil dere vurdere om lgsningen er god nok ettersom det er snakk om et
ikke-deterministisk produkt?

a. Males suksess kvantitativt gjennom formelle benchmarks?

b. Vil dere kjgre brukertester?

12. Hva var dine forventninger til Al-prosjektet og gjennomfgrbarheten ved en slik
Igsning, og har det endret seg underveis?
a. Hvorfor (ikke)?

b. Har dere justert pd suksesskriterier/delmal ved prosjektet underveis?

Avslutning

Spgrre om det er noe mer intervjuobjektet gnsker 8 si fgr bandopptakeren sldes
av? Minne om rettigheter jfr. Samtykkeskjema. Spgrre om informanten vet om
noen andre personer vi kan intervjue om temaet? Runde av pa en positiv mate.

Takke for bidraget.
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