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Generatiivisen tekoälyn hyödyntäminen on siirtynyt vähittäispankkitoiminnassa nopeasti 

kokeiluvaiheesta aktiiviseen tuotantokäyttöön, mutta siirtyminen pilotoinnista hyötyjen 

skaalaukseen ja edelleen agenttisiin työnkulkuihin on osoittautunut haasteelliseksi erityisesti 

säännellyssä toimintaympäristössä. Tässä tutkielmassa tarkastellaan OP Pohjolan vähittäis-

pankin generatiivisen tekoälyn kehityskulkua kolmen tutkimuskysymyksen kautta: mihin ar-

vonlähteisiin GenAI kohdistuu vähittäispankkitoiminnassa ja miten arvon realisaatiota tulee 

mitata, mitkä tekijät mahdollistavat siirtymän pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon, 

ja millaisin edellytyksin kehitys voi jatkua kohti agenttipohjaista pankkiasiointia ja organi-

saatiota. 

Tutkimus on dokumenttipohjainen tapaustutkimus, jossa yhdistetään kirjallisuuskatsaus, jul-

kiset toimialan vertailulähteet sekä OP Pohjolan sisäinen dokumenttikorpus. Analyysin tu-

loksena muodostetaan Vaiheet + Siirtymät -malli, jossa Vaihe 1 kuvaa GenAI-käyttötapaus-

ten pilotointia ja arvonluontia, Vaihe 2 laajamittaisen arvontuoton saavuttamista ja Vaihe 3 

agenttisia työnkulkuja, agenttivälitteistä asiointia sekä siirtymää kohti agenttipohjaisempaa 

organisaatiota. 

Tulokset osoittavat, että Siirtymä 1 pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon edellyttää 

erityisesti hyötyjohtamista, riskikontrolloitua skaalausta sekä tuotantokykyistä tiedonhallin-

taa. Siirtymä 2 laajamittaisesta arvontuotosta agenttiseen toimintatapaan puolestaan raken-

tuu työnkulkulähtöisen agenttisuuden, turvallisesti kasvatettavan autonomian ja agenttikel-

poisen arkkitehtuurin sekä organisaatiomallin varaan. Kunkin siirtymää tukevan mekanis-

min toteutumisen edellytykset, sekä esteet, kuvataan kattavasti osana tutkimusta.  
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Generative AI (GenAI) has moved rapidly from experimentation phase to active production 

use in retail banking, yet the transition from pilots to value scaling and further to agentic 

workflows remains challenging, especially in a regulated environment. This thesis examines 

Generative AI development in OP Pohjola's retail banking context through three research 

questions: what value sources GenAI use cases target and how their value realization can be 

measured, which factors explain the transition from piloting to large-scale value realization, 

and under what conditions development can continue towards agent-based banking and a 

more agentic organization. 

The study is a document-based case study combining a literature review, public benchmark 

material and an internal document corpus from OP Pohjola. The analysis produces a Phases 

+ Transitions model in which Phase 1 covers GenAI piloting and value creation, Phase 2 

large-scale value realization, and Phase 3 agentic workflows, agent-mediated banking and 

the shift towards a more agentic organization. 

The findings show that Transition 1 from piloting to large-scale value realization requires 

benefits management, risk-controlled scaling and production-grade knowledge manage-

ment. Transition 2 from large-scale value realization to agentic operations, in turn, requires 

workflow-first agentic implementation, safely scalable autonomy, and an agent-ready archi-

tectural and organizational model. The supporting mechanisms of each transition, including 

the requirements and restrictions of each, are all described as part of the thesis.   



 

 

LYHENNE- JA KÄSITELUETTELO 

GenAI Generatiivinen tekoäly tarkoittaa tekoälyjärjestelmiä, jotka tuottavat uutta si-

sältöä, kuten tekstiä, kuvia, ääntä tai koodia opitun datan pohjalta (Alavi et al., 2024; Staege-

mann et al., 2025). 

LLM Large Language Model, Suuri kielimalli, tarkoittaa laajalla aineistolla ope-

tettua mallia, joka kykenee tulkitsemaan ja tuottamaan luonnollista kieltä. LLM toimii Ge-

nAI-sovellusten ydinmoottorina. (Wang et al., 2024; Pahune & Akhtar, 2025.) 

ML Machine Learning, Koneoppiminen, tarkoittaa menetelmiä, joissa järjestelmä 

oppii datan perusteella mallin ilman, että kaikkia sääntöjä ohjelmoidaan eksplisiittisesti (Sa-

muel, 1959). Mallin avulla voi tuottaa esimerkiksi ennusteita, luokitteluita tai muita päätel-

miä. Tässä tutkielmassa ML toimii taustakäsitteenä: GenAI- ja LLM-ratkaisut täydentävät 

perinteistä koneoppimista erityisesti tekstipohjaisissa tehtävissä ja vuorovaikutuksessa. 

RAG Retrieval-Augmented Generation, tarkoittaa lähestymistapaa, jossa kieli-

mallin tuottamaa prosessointia täydennetään kielimallin ulkopuolisilla tietolähteillä: ennen 

vastauksen tuottamista haetaan aiheeseen relevanttia lisätietoa esimerkiksi dokumenteista tai 

tietokannoista, ja syötetään se mallille kontekstiksi. (Lewis et al., 2020; Sharma, 2025.) 

MLOps ja LLMOps ML- ja LLM Operations, viittaavat käytäntöihin ja työkaluihin, joilla 

ML- ja LLM/GenAI-ratkaisut viedään hallitusti tuotantoon, niitä monitoroidaan ja päivite-

tään koko ratkaisuiden elinkaaren ajan (Pahune & Akhtar, 2025; Borovits et al., 2025). 

Agentti tarkoittaa järjestelmää, joka pyrkii sille asetettuun tavoitteeseen monivaiheisesti: se 

voi suunnitella alitehtäviä, käyttää työkaluja (esimerkiksi tehdä hakuja ja hyödyntää rajapin-

toja), arvioida välituloksia ja jatkaa etenemistä kohti tavoitetta. Agentti yhdistää päättelyn, 

kontekstin, muistin, työkalukutsut ja toiminnan sille annetun tehtävän suorittamiseksi. 

Agenttisuus eroaa keskustelevasta GenAI:sta erityisesti toimintakyvyn laajuudessa ja sen 

myötä myös agentin laajemman hallinnan ja kontrolloinnin tarpeessa. (Abou Ali et al., 2026; 

Wang et al., 2024). 

Orkestrointi tarkoittaa tapaa, jolla useat eri agentit kytketään yhdeksi hallinnoiduksi palve-

luksi tai työnkuluksi. Orkestrointi on keskeinen käsite sekä toteutusmalli agenttisissa ratkai-

suissa, joissa tehtävän eteneminen ja työkalujen käyttö täytyy pystyä hallitsemaan ennakoi-

tavasti. (Calvanese et al., 2026; Mouzouni, 2026.) 



 

 

Pilotointi tarkoittaa rajattua kokeilua, jonka tarkoituksena on validoida arvohypoteesi, to-

teutettavuus ja keskeiset reunaehdot ennen laajempaa käyttöönottoa. GenAI-kontekstissa pi-

lotin toteuttaminen ei vielä osoita arvon realisoitumista, vaan tuottaa evidenssiä siitä, kan-

nattaako toteutusta laajentaa. (Challapally et al., 2025; Ruokonen & Ritala, 2025.) 

Arvontuoton skaalaus tarkoittaa siirtymää rajatusta käyttö- tai tuotantototeutuksesta aitoa 

liiketoiminta-arvoa tuottavaksi ja mitattavissa olevaksi liiketoiminta-, prosessi- tai asiakas-

hyödyksi. (Peppard et al., 2007; Challapally et al., 2025.) 

Hyötyjohtaminen ja hyötyjen mittaaminen viittaavat IT- ja AI-investointien johtamisen 

käytäntöihin, joissa arvohypoteesi, hyötyjen omistajat, mittarit ja seuranta määritellään ja 

hyödyn realisoitumista johdetaan omana kokonaisuutenaan teknisen toimituksen rinnalla. 

(Peppard et al., 2007; Ruokonen & Ritala, 2025.) 

Governance tarkoittaa tekoälykontekstissa organisaation ohjaus-, vastuu-, valvonta- ja ris-

kienhallintarakenteita, joilla määritellään, miten tekoälyratkaisuja suunnitellaan, hyväksy-

tään, operoidaan ja auditoidaan vastuullisesti. Agenttisissa toteutuksissa governancen tarve 

laajenee myös ajonaikaiseen valvontaan. (Janssen, 2025; Kaptein et al., 2026.) 

Kontrollipiste tarkoittaa prosessiin tai järjestelmään ennalta määriteltyä tarkastus-, hyväk-

syntä- tai eskalointikohtaa, jossa automaation tai agentin eteneminen pysäytetään, sitä raja-

taan tai tuloksia todennetaan ennen seuraavaa vaihetta. Agenttisissa työnkuluissa kontrolli-

piste kytkee agentin autonomian ihmisen vastuuseen ja riskiperusteiseen päätöksentekoon. 

(Parasuraman et al., 2000; Calvanese et al., 2026.) 

AI-natiivi organisaatio ja AI-first eivät ole vielä täysin vakiintuneita yksiselitteisiä tieteel-

lisiä termejä. Tässä työssä niitä käytetään kuvauksena organisaatiosta, jossa tekoäly- ja 

agenttikyvykkyydet on tuotu luontaiseksi osaksi organisaation strategiaa, prosesseja, pää-

töksentekoa, tietoperustaa, rooleja ja organisointi- sekä hallintamallia. (Ruokonen & Ritala, 

2024; van Esch, 2026.) 

Agenttivälitteinen asiointi tarkoittaa pankkikontekstissa tilannetta, jossa asiakas käyttää 

valtuuttamaansa tekoälyagenttia asioinnin valmisteluun tai toteuttamiseen pankin palvelu-

kanavissa. Pankin kannalta tällöin on keskeistä, että agentin toimivaltuudet, asiakkaan anta-

mat suostumukset ja tapahtumapolun jäljitettävyys on toteutettu jälkeenpäin todennettavissa 

olevalla tavalla. (Hornuf & Mattusch, 2025; Modesti et al., 2025.)
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1  Johdanto 

Generatiivisen tekoälyn (GenAI) hyödyntäminen on edennyt lyhyessä ajassa kokeellisista 

sovelluksista osaksi organisaatioiden arkea. Vähittäispankkitoiminnassa sen potentiaali liit-

tyy erityisesti tekstimuotoisen ja muun strukturoimattoman tai puolistrukturoidun tiedon 

sekä vuorovaikutustilanteiden skaalautuvaan käsittelyyn, kuten esimerkiksi asiakasviestin-

tään, neuvontaan, dokumentaation käsittelyyn, sisäisten prosessien ohjaukseen ja tietotyön 

tuottavuuden parantamiseen (Khan et al., 2025; Hornuf & Mattusch, 2025). Finanssiala on 

kuitenkin sääntelyn, valvonnan ja luottamuksen näkökulmasta ympäristö, jossa uuden tek-

nologian käyttöönotto edellyttää poikkeuksellisen korkeaa hallittavuutta ja läpinäkyvyyttä 

(EU, 2024a; FSB, 2024). Tämä haaste – nopea teknologinen kehitys ja toisaalta tuotanto-

käytön tiukat reunaehdot – tekevät GenAI:n käyttöönotosta vähittäispankkitoiminnassa sekä 

ajankohtaisen että tutkimuksellisesti kiinnostavan aiheen. 

Tässä tutkielmassa tarkastellaan GenAI:n hyödyntämistä vähittäispankkitoiminnassa kolme-

vaiheisena kehityskulkuna, sekä kuvataan vaiheiden välisiä siirtymiä edellytyksineen, estei-

neen ja mahdollisuuksineen kahtena siirtymänä: 

• Vaihe 1: GenAI:n käyttöönotto ja arvonluonti vähittäispankissa 

• Siirtymä 1 Vaiheeseen 2: Siirtymä pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon, si-

sältäen sekä laajan tuotantokäyttöönoton että käytön ja hyötyjen systemaattisen seu-

rannan ja laajentamisen 

• Siirtymä 2 Vaiheeseen 3: Siirtymä kohti agenttisia työnkulkuja, agenttivälitteistä 

pankkiasiointia ja agenttipohjaisempaa organisaatiota 

Tutkimus toteutetaan dokumenttipohjaisena tapaustutkimuksena OP Pohjolan vähittäis-

pankkikontekstissa. 

1.1  Tausta ja ajankohtaisuus: GenAI vähittäispankissa 

Vähittäispankkipalvelut ovat viime vuosikymmeninä digitalisoituneet kattavasti kanavien 

(mobiili- ja verkkopalvelut), prosessien (itsepalvelu ja automaatio) sekä datan 
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hyödyntämisen (analytiikka ja personointi) kehittymisen myötä. GenAI mahdollistaa kehi-

tyksen painopisteen siirtymisen yhä enemmän vuorovaikutustilanteiden sekä tietotyön te-

hostumiseen (Khan et al., 2025). Vähittäispankissa tämä avaa mahdollisuuden rakentaa asia-

kasrajapintaa kohti yhä personoidumpia ja kattavampia palveluja, joissa asiakkaan kysy-

mykset, pankin ohjeistukset ja tuotedokumentaatio kytkeytyvät yhtenäiseen luonnollisen 

kielen käyttöliittymään sekä edelleen pankin taustaprosesseihin (Hornuf & Mattusch, 2025; 

Khan et al., 2025). Asiakas voi kuvata tarpeensa omin sanoin, ja pankin järjestelmä tuottaa 

tilanteeseen sopivan vastauksen, tiivistää vaihtoehdot, pyytää puuttuvat tiedot sekä ohjata 

seuraaviin vaiheisiin. Vastaavasti pankin työntekijä voi hyödyntää GenAI:ta muun muassa 

sisäisessä tiedonhaussa, tekstien tuottamisessa, laadunvarmistuksessa ja prosessien ohjaami-

sessa, mikä tehostaa pankissa tuotettavaa asiantuntija- ja palvelutyötä (Khan et al., 2025; 

Brynjolfsson et al., 2025). 

Aiheen ajankohtaisuutta korostaa se, että tekoälyn käytöstä on EU:n pankkisektorilla tullut 

lyhyessä ajassa jo erittäin yleistä (EBA, 2025). Käyttötapauksia on toteutettu muun muassa 

sisäisten prosessien optimointiin, dokumenttityöhön sekä asiakaspalvelun tukemiseen, ja 

GenAI nähdään merkittäväksi toimintaa disruptoivaksi murrosvoimaksi pankkisektorilla 

(Myllymäki, 2024). 

OP Pohjolan Suuryritystutkimuksen (OP Pohjola, 2025) mukaan lähes 60 % tutkimuksen 

vastaajista on jo ottanut yleiskäyttöisiä tekoälytyökaluja pysyvästi käyttöön, minkä lisäksi 

noin 30 % vastaajista kertoo kokeilleensa tai pilotoineensa niiden käyttöä. Kiinnostava lisä-

havainto samasta tutkimuksesta on, että erityisesti rahoitus- ja vakuutusalan yritykset koki-

vat olevansa myös jäljessä kansainvälisistä kilpailijoistaan, mikä korostaa juuri tämän alan 

paikallisen tutkimuksen ajankohtaisuutta entisestään. 

Sääntely- ja valvontaympäristössä keskeinen ajankohtainen asia on EU:n tekoälyasetuksen 

(EU AI Act) vaiheittainen voimaantulo ja soveltamisen alkaminen. Asetuksen velvoitteet 

tulevat sovellettavaksi portaittain: esimerkiksi tekoälylukutaitoa ja kiellettyjä käytäntöjä 

koskevat vaatimukset tulivat voimaan 2.2.2025, yleiskäyttöisiä tekoälymalleja koskevat 

säännöt 2.8.2025 ja suurin osa muista vaatimuksista 2.8.2026, ja niitä sovelletaan täysimää-

räisesti 2.8.2027 alkaen. GenAI-toteutusten toteuttamisen näkökulmasta tämä korostaa, että 

sekä tekninen- että hallinnollinen kyvykkyys on rakennettava rinnakkain: pelkkä tekoälyto-

teutuksen toteuttaminen ei riitä, jos sen governance, dokumentointi ja kontrollit eivät mah-

dollista hyväksyttävää ja sääntelyn näkökulmasta kestävää tuotantokäyttöä (EU, 2024a). 
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Case-yhtiö OP Pohjola on kuvannut julkisissa puheenvuoroissaan tekoälyn ja datan merki-

tystä palveluiden kehittämisessä, tehokkuudessa sekä asiakaskohtaamisten kehittymisessä 

kohti automatisoitua luonnollisen kielen käyttöä. Lisäksi OP Pohjola on nostanut strategi-

ansa keskiöön AI First-ajattelun ja pyrkii voimakkaasti laajentamaan muun muassa tekoälyn 

hyödyntämistä asiakkaiden henkilökohtaisena apurina digitaalisissa kohtaamisissa (OP Poh-

jola, Liite 1, A1). AI First-strategialla viitataan strategiseen orientaatioon, jossa tekoäly ase-

tetaan pysyvästi keskeiseksi kilpailukyvyn lähteeksi ja pyritään rakentamaan data-, algo-

ritmi- ja toimeenpanoetuja tekoälyn varaan (Ruokonen & Ritala, 2024). Tämän vuoksi OP 

Pohjola on perusteltu case-ympäristö sekä GenAI:n nykyisen hyödyntämisen, että sen seu-

raavien vaiheiden kehittymisen edellytyksien, tarkasteluun. 

1.2  Tutkimusaukko ja motivaatio 

GenAI:sta on muodostunut nopeasti laaja tutkimus- ja raportointikenttä. Pankki- ja finanssi-

kontekstissa kirjallisuus käsittelee muun muassa suurten kielimallien hyödyntämistä finans-

sijärjestelmässä ja pankkitoiminnassa (Khan et al., 2025; Staegemann et al., 2025), kun taas 

agenttisen tekoälyn kirjallisuus tarkastelee muun muassa LLM-agenttien arkkitehtuureja, 

työkalukutsuja ja hallintavaatimuksia (Wang et al., 2024; Abou Ali et al., 2026). Tämän 

tutkimuksen tutkimusaukkoa ei siksi ole perusteltua kuvata tutkimuksen puutteena. Tutkiel-

massa tunnistettu tutkimusaukko on sen sijaan integraatioon liittyvä: GenAI:n käyttöönottoa, 

arvontuoton skaalausta, toteutusten operointikyvykkyyksiä, kielimallin täydentämistä sen 

ulkopuolisilla tietolähteillä (Retrieval-Augmented Generation, RAG) sekä agenttisuutta kä-

sitellään suurelta osin rinnakkaisina tutkimusvirtoina, eikä vähittäispankin kontekstiin sovi-

tettua integroivaa viitekehystä, joka yhdistäisi pilotoinnin, hyötyjohtamisen, tuotantokyvyk-

kyydet sekä agenttiset työnkulut, ole aiemmin tuotettu. 

Tutkimusaukon toinen ulottuvuus koskee agenttisuutta osana vahvasti säänneltyä vähittäis-

pankkitoimintaa. Tuore kirjallisuus tunnistaa agenttisen tekoälyn merkityksen pankki- ja fi-

nanssisektorilla (Inala & Somu, 2026; Ul Mustafa & Aysan, 2026; Todupunuri, 2025), mitä 

tässä tutkimuksessa täsmennetään edelleen vähittäispankkitoiminnan kontekstiin, painottaen 

erityisesti mallin kokonaisvaltaisuutta, vähittäispankkitoiminnan erityispiirteiden huomioi-

mista (sisältäen esimerkiksi maksuliikenteen, luotonannon, tietosuojan ja valvontavastuun, 

tarkan asiakasidentiteetin ja valtuutukset, kunkin kytkeytyen samaan yhtenäiseen 
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palveluprosessiin), sekä hyötyjen ulosmittaamisen mahdollistamista ja seurantaa. Yleinen 

agenttikirjallisuus ja toistaiseksi tuotettu pankkitoimintaa tai finanssialaa koskeva agentti-

tutkimus eivät vielä riitä selittämään, miten agenttiset työnkulut, valtuutusten hallinta, hal-

littu autonomia ja asiakasasioinnin delegoituminen voidaan yhdistää ja toteuttaa vähittäis-

pankkitoiminnan arkeen turvallisesti sekä sääntelyn edellyttämällä tavalla. 

Tässä työssä tekoälyä tarkastellaan ensisijaisesti organisaatiokontekstissa käytettävänä tek-

nologiana, jossa tekoälymallit tukevat tai automatisoivat tulkintaa, päätösvalmistelua ja toi-

mintaa. Agenttisella tai agenttipohjaisella tekoälyllä tarkoitetaan tavoiteohjautuvaa järjestel-

mää, joka voi suunnitella alitehtäviä, käyttää työkaluja tai rajapintoja, hyödyntää vastaanot-

tamiaan lisätietoja ja toimia rajatun toimivallan puitteissa osittain tai täysin autonomisesti 

(Wang et al., 2024; Abou Ali et al., 2026). 

Agenttisten ratkaisujen kehittyminen kytkeytyy vahvasti organisaatiossa aiemmin rakennet-

tuun GenAI-tuotanto- ja tietoperustaan. Agenttinen tekoäly rakentuu kirjallisuudessa tavoi-

teohjautuvuuden, tehtävien suunnittelun, työkalujen käytön, saamiensa lisätietojen ja muis-

tin hyödyntämisen yhdistelmänä (Wang et al., 2024; Abou Ali et al., 2026), mutta pankki-

toiminnassa näiden kyvykkyyksien käyttöönotto edellyttää lisäksi muun muassa valtuutus-, 

kontrolli- ja governance-rakenteiden kypsyyttä. Siksi agenttipohjaiseen pankkiasiointiin ja -

organisaatioon etenemistä on mielekästä tarkastella jatkumona, jossa tuotantokyvykkyydet, 

tiedonhallinta, orkestrointi ja riskienhallinta rakentuvat ja vahvistuvat vaiheittain myös jo 

aiemmin tehtyjen GenAI-toteutusten ja niihin liittyvän governancen päälle. 

Agenttisuuteen liittyvä ajankohtainen keskustelu näkyy myös OP Pohjolan sekä julkisessa 

että sisäisessä dokumentaatiossa, joissa agentteja kuvataan nousevana ilmiönä ja seuraavana 

kehitysvaiheena (Järvenpää, 2025; OP Pohjola, Liite 1, A2). Tämän tutkimuksen tavoitteena 

on tuottaa akateemisen kontribuution lisäksi jäsennys siitä, millä edellytyksillä tätä kehitys-

kulkua voidaan toteuttaa case-organisaatiossa hallitusti. 

1.3  Tutkimusongelma ja tavoitteet 

Tutkimusongelma voidaan muotoilla seuraavasti: 

Miten GenAI-käyttötapaukset saadaan etenemään OP Pohjolan vähittäispankissa pilottikäy-

töstä laajamittaiseen arvontuottoon siten, että niiden hyödyt voidaan todentaa, niitä voidaan 
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mitata ja johtaa, ja miten tämä skaalattu arvontuotto saadaan etenemään edelleen seuraavaan 

kehitysvaiheeseen eli kohti agenttisia työnkulkuja sekä agenttien välityksellä tapahtuvaa 

pankkiasiointia? 

Tutkielman tavoite on tämän tutkimusongelman pohjalta neliosainen: 

1. Jäsentää OP Pohjolan vähittäispankin tutkittavat GenAI-käyttötapaukset, niiden ke-

hitysvaihe ja kypsyysaste. 

2. Analysoida pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon siirtymisen keskeiset mah-

dollistajat sekä esteet tuotantokyvykkyyksien, käyttöönoton ja hyötyjohtamisen sekä 

sosioteknisen näkökulman kautta, tarkastellen ihmisiä, prosesseja, teknologiaa ja 

hallinnollisia reunaehtoja. 

3. Kuvata toteutusten hyödyt ja potentiaali sekä tarkastella, miten hyötyjä tulee mitata, 

johtaa ja miten ne realisoituvat. 

4. Tuottaa perusteltu analyysi agenttisista työnkuluista ja agenttivälitteisestä pankkiasi-

oinnista 2-5 vuoden aikajänteellä, sisältäen vaikutukset prosesseihin, palvelukana-

viin, asiakaskäyttäytymiseen sekä arkkitehtuurisiin valmiuksiin. 

1.4  Tutkimuskysymykset ja rajaukset 

Tutkielma vastaa kolmeen tutkimuskysymykseen: 

• TK1: Mihin arvonlähteisiin GenAI-käyttötapausten arvontuotto kohdistuu vähittäis-

pankkikontekstissa, ja millaisin mittarein arvon realisaatiota voidaan todentaa? 

• TK2: Mitkä kyvykkyydet ja reunaehdot selittävät onnistunutta tai hidastunutta siir-

tymää pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon vähittäispankkikontekstissa? 

• TK3: Mitkä agenttiset työnkulut ja agenttivälitteisen asioinnin skenaariot ovat 2-5 

vuoden aikajänteellä todennäköisimmin käyttöön vakiintuvia, ja mitä muutoksia ne 

edellyttävät prosesseissa, asiakasrajapinnassa ja arkkitehtuurisissa valmiuksissa? 
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Tutkimus rajataan seuraavasti: 

• Kontekstirajaus: Tarkastelu kohdistuu OP Pohjolan vähittäispankkitoimintaan. Tar-

koitus ei ole arvioida koko OP Pohjolan tekoälytoimintaa, vaan nimenomaan vähit-

täispankin prosesseja, käyttötapauksia ja tuotantokäyttöönottoja. 

• Aineistorajaus ja menetelmä: Tutkimus on dokumenttipohjainen tapaustutkimus eikä 

sisällä uusia haastatteluja tai työpajoja. Aineisto koostuu julkisista lähteistä sekä OP 

Pohjolan sisäisestä aineistokorpuksesta, joka on kuvattu ylätasolla Liitteessä 1. Tut-

kielma toteutetaan julkaisukelpoiseksi ilman arkaluonteisia tai liikesalaisuuden alai-

sia yksityiskohtia. 

• Käyttötapaukset: Syväanalyysi tehdään viidestä valitusta GenAI-käyttötapauksesta. 

Lisäksi tarkastellaan kahta pankin sisäistä agenttista työnkulkua ja muodostetaan 

kolme agenttivälitteisen asiakasasioinnin skenaariota 2-5 vuoden aikajänteelle. 

• Sisältörajaukset: Tutkielman fokus on GenAI:n pilottikäytöstä laajamittaiseen arvon-

tuottoon siirtymisessä (Siirtymä S1) sekä agenttiseen toimintatapaan siirtymisessä 

(Siirtymä S2). Tutkielmassa ei pyritä mallintamaan tai vertailemaan esimerkiksi eri 

kielimallien teknistä suorituskykyä, eikä tavoitteena ole tuottaa yksityiskohtaista tek-

nistä toteutussuunnitelmaa siirtymille, vaan niitä analysoidaan arvontuoton skaalaa-

misen mekanismien sekä agenttisuuden edellytysten tasolla. 

• Sääntelyviite: Sääntelyä käsitellään kontekstina ja reunaehtona tuotantoonviennille 

ja agenttisuudelle. EU:n tekoälyasetuksen (EU AI Act) vaiheittainen soveltaminen 

huomioidaan erityisesti hallintamallien ja governance-vaatimusten näkökulmasta. 

1.5  Tutkimuksen kontribuutio 

Tutkielman teoreettinen kontribuutio on vähittäispankkikontekstiin rakennettu Vaiheet + 

Siirtymät -malli, joka tekee näkyväksi integraatioon liittyvän tutkimusaukon: miten GenAI:n 

arvonluonti, skaalaus ja agenttisuus tulee ymmärtää toisiinsa kytkeytyvinä vaiheina erillisten 

ilmiöiden sijaan. Malli jäsentää Siirtymät S1 ja S2 sekä niitä selittävät mekanismit M1-M6 

osaksi samaa viitekehystä. 
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Käytännöllinen kontribuutio kohdistuu suoraan case-organisaation kehittämiseen. Tut-

kielma tuottaa analyysin siitä, miten pilotit ankkuroidaan prosesseihin, mitä laajamittainen 

arvontuotto edellyttää ja miten samaa perustaa voidaan laajentaa kohti agenttipohjaista pank-

kiasiointia ja organisaatiota riskiperusteisesti. 

1.6  Tutkielman rakenne 

Tutkielma rakentuu kymmenestä luvusta siten, että se etenee kontekstin ja kirjallisuuden 

kautta tutkimusasetelmaan, case-kuvaukseen ja kahteen siirtymäanalyysiin. Näiden jälkeen 

tutkielma etenee tulosten tarkasteluun ja pohdintaan sekä yhteenvetoon ja johtopäätöksiin. 

Luku 1 (Johdanto) kuvaa tutkimuksen taustan, tutkimusaukon, tavoitteet, tutkimuskysymyk-

set, rajaukset ja kontribuution. 

Luku 2 (Konteksti: Generatiivinen tekoäly ja pankkitoiminnan murros) kuvaa GenAI:n roo-

lia pankin toimintaympäristössä sekä GenAI:n tyypilliset käyttötapauskategoriat pankissa. 

Luku rajaa ja jäsentää myös agenttisen tekoälyn ja agenttivälitteisen asioinnin perusidean. 

Luku 3 (Kirjallisuuskatsaus ja teoreettinen viitekehys) toteuttaa kirjallisuuskatsauksen ja ra-

kentaa tutkielman teoreettisen selkärangan (Vaiheet + Siirtymät -malli), kuvaten mallin 

kolme vaihetta olemassa olevaan tutkimukseen tukeutuen. Luku päätyy synteesiin, siitä syn-

tyvän konseptuaalisen mallin kuvaukseen sekä kuvaa tutkielman tutkimuspropositiot. 

Luku 4 (Tutkimusasetelma ja menetelmät) kuvaa tutkimusstrategian, aineistolähteet ja va-

linnan, analyysimenetelmät sekä tutkimusetiikan. 

Luku 5 (Case-kuvaus: GenAI OP Pohjolan vähittäispankissa) esittelee case-yhtiön lähtöti-

lanteen ja tavoitteet, GenAI-kehityksen aikajanan sekä esittelee valitut viisi syvemmin ana-

lysoitavaa käyttötapausta. 

Luku 6 (Siirtymä S1: Pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon) tarkentaa, mitä laajamit-

tainen arvontuotto tarkoittaa GenAI-kontekstissa, analysoi arvontuoton skaalauksen mah-

dollistajat ja pullonkaulat sekä tarkastelee hyötyjen realisoitumista. Luku kokoaa opit pilot-

tikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon siirtymisestä ja osoittaa, että tuotantokäyttöönotto 

on käytännössä vasta välivaihe arvontuoton realisoimisessa. 
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Luku 7 (Siirtymä S2: Kohti agenttisia työnkulkuja – analyysi ja tavoitetilat) jäsentää agent-

tisten työnkulkujen kypsyystasot, tunnistaa tapauskontekstissa relevantit agenttiset työnku-

lut, analysoi orkestrointimalleja ja kontrollipisteitä sekä arvioi siirtymän vaikutuksia työhön, 

organisaatioon, rooleihin ja prosesseihin. 

Luku 8 (Agenttivälitteinen pankkiasiointi: asiakkaan agentit ja asiakaskäyttäytymisen muu-

tos) laajentaa agenttien tarkastelun asiakkaiden käyttämiin agentteihin ja esittää kolme 

agenttivälitteisen pankkiasioinnin skenaariota 2-5 vuoden aikajänteelle, analysoiden skenaa-

rioiden vaikutusta pankin palvelukanaviin, tuotteisiin, asiakaskokemukseen ja pankin arkki-

tehtuuriin. 

Luku 9 (Tulosten tarkastelu ja pohdinta) kokoaa vastaukset tutkimuskysymyksiin, linkittää 

tulokset kirjallisuuteen sekä muodostaa tuloksista synteesin. 

Luku 10 (Yhteenveto ja johtopäätökset) tiivistää päätulokset, kuvaa tutkielman kontribuu-

tion, esittää suositukset OP Pohjolalle sekä arvioi tutkimuksen luotettavuuden ja rajoitteet, 

kokoaa jatkotutkimusaiheet ja päättää tutkielman.  
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2  Konteksti: Generatiivinen tekoäly ja pankkitoiminnan murros 

Tässä luvussa kuvataan GenAI:n asema pankin toimintaympäristössä (2.1), esitetään Ge-

nAI:n tyypilliset käyttötapauskategoriat pankissa (2.2) sekä määritellään agenttisen tekoälyn 

ja agenttivälitteisen asioinnin perusidea ja rajaukset (2.3). Luvun tarkoitus on luoda konteks-

tipohja myöhemmille luvuille: kirjallisuuskatsauksessa (luku 3) rakennettavalle viitekehyk-

selle sekä case-analyysille ja siirtymäanalyyseille (luvut 5-8). 

2.1  Generatiivinen tekoäly pankin toimintaympäristössä 

Generatiivinen tekoäly pankin toimintaympäristössä voidaan jäsentää neljän toisiinsa kyt-

keytyvän ulottuvuuden kautta: Asiakas- ja markkinaodotukset, pankin prosessien ja tiedon 

luonne, teknologia- ja arkkitehtuuriperusta sekä sääntely-, riski- ja luottamuskehys. Kuva 1 

havainnollistaa tämän jäsennyksen. 

 

Kuva 1. Generatiivisen tekoälyn toimintaympäristön jäsennys vähittäispankissa (OP Poh-

jola, Liite 1, A2, A3, A5, A6) 

Asiakas- ja markkinaodotukset: Vähittäispankin asiakkaat odottavat yhä useammin saa-

vansa palvelua, joka on saatavilla 24/7, joka on asiointi- ja elämäntilanteeseen sopivaa, joka 
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on helposti ymmärrettävä ja nopeasti toimeenpantavissa (OP Pohjola, Liite 1, A3). GenAI 

edesauttaa luontevasti tähän kehittyvään asiakasodotukseen vastaamisessa, koska se mah-

dollistaa luonnollisella kielellä tapahtuvan yksilöllisen palvelun tarjoamisen aika- ja paikka-

riippumattomasti ilman, että asiakkaan täytyy tuntea pankin tuotevalikoimaa ja prosessira-

kenteita. Teknologinen kehitys muovaa samalla myös pankkien kilpailuasetelmaa: asiak-

kaan kasvavien palvelutasovaatimusten lisäksi asiakkaan asiointi saattaa tulevaisuudessa ra-

kentua yhä enemmän työkaluvälitteisen asioinnin varaan, jolloin palvelun laatu muodostuu 

tiedon saatavilla olemisesta, sen oikeellisuudesta, ohjauksen sujuvuudesta ja asiakkaan luot-

tamuksesta siihen, että pankin järjestelmä vastaa ja toimii hänen etujensa ja valtuutuksiensa 

puitteissa. 

Prosessien ja tiedon luonne: Pankkitoiminta on hyvin tietointensiivistä. Prosesseissa syn-

tyy ja niissä käsitellään muun muassa sopimuksia, ehtoja, päätöksiä, asiakasviestintää, oh-

jeistuksia, riskiarvioita ja viranomaisraportointia. Suuri osa näistä on strukturoimatonta tai 

puolistrukturoitua tekstiä, joka on historiallisesti ollut vaikeasti käsiteltävissä automaatiolla. 

GenAI muuttaa tätä asetelmaa, koska se pystyy sekä tulkitsemaan että tuottamaan luonnol-

lista kieltä, sekä hyödyntämään myös laajoja tekstimuotoisia aineistoja, jolloin automaation 

toteutusmahdollisuus laajenee myös strukturoimattomaan tietoon. (Lewis et al., 2020; Mi-

naee et al., 2024.) 

Teknologia- ja arkkitehtuuriperusta: GenAI on teknologia, joka kykenee kytkeytymään 

niin pankin kanaviin, tietovarantoihin, integraatiokerrokseen kuin valvonta- ja hallintaker-

roksiinkin. Tämä tekee GenAI:sta luonteeltaan laajasti pankin teknologia-arkkitehtuuriin 

vaikuttavan kokonaisuuden: se koskettaa yhtä aikaa niin asiakasrajapintaa, sisäisiä työväli-

neitä kuin taustajärjestelmiäkin. Lisäksi teknologia muovaa asiakaskäyttäytymisen muutok-

sen myötä myös pankin toimintamalleja omassa ympäristössä prosessoinnista yhä enemmän 

ulkoisten rajapintapalveluiden kautta hyödynnettäväksi. Näiden toimintamallien riskiprofii-

lit, hallintakeinot ja ansaintalogiikat eroavat merkittävästi toisistaan, ja edellyttävät myös 

laajaa teknologista kehitystyön tarvetta. (OP Pohjola, Liite 1, A2.) 

Sääntely-, riski- ja luottamuskehys: Luottamus on erittäin tärkeää pääomaa pankeille: asi-

akkaiden on voitava luottaa siihen, että pankki käsittelee heidän varojansa sekä tietojansa 

asianmukaisesti. Sääntely edellyttää myös, että pankit tarjoavat asiakkaalle tilanteeseen so-

pivaa ja hänen osaamistasoaan vastaavaa ohjausta sekä tuotteita. GenAI lisää tämän kehyk-

sen monimuotoisuutta sekä lisää siihen uusia riskitekijöitä (EBA, 2025). GenAI:n tuottama 
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sisältö voi olla virheellistä tai harhaanjohtavaa, mikä voi asiakkaalle päätyessään aiheuttaa 

niin asiakashaittaa kuin myös maine- ja vastuukysymyksiä (EBA, 2025; FSB, 2024). GenAI 

lisää myös tietoturva- ja tietosuojariskejä muun muassa tietojen paljastumisen, prompt-in-

jektioriskin ja malliriskien hallintatarpeen myötä (Greshake et al., 2023). Myös tekoälymal-

lien hallittavuus lisää riskejä: niiden tuottama lopputulos täytyy kyetä jäljittämään myös ta-

kautuvasti, kyeten todentamaan muun muassa miksi järjestelmä antoi tietyn vastauksen, mitä 

lähteitä se käytti ja missä kohtaa ihminen hyväksyi tai korjasi lopputuloksen (EU, 2024a; 

Mökander et al., 2024). 

Yhteenvetona GenAI:n käyttöönottoa vähittäispankissa ohjaa samaan aikaan sekä merkit-

tävä arvopotentiaali, että korkeiden reunaehtojen toimintaympäristö. Tämä huomioidaan tut-

kielmassa antamalla erityistä painoa sille, miten toteutusten tuotantokäyttöönotto saadaan 

tehtyä hallitusti, ja miten laadukas tuotantoperusta mahdollistaa seuraavan kehitysvaiheen 

kohti agenttisia työnkulkuja ja agenttivälitteistä asiakasasiointia. (Hughes et al., 2026; Mo-

harrak & Mogaji, 2025.) 

2.2  GenAI:n tyypilliset käyttötapauskategoriat pankissa 

GenAI-käyttötapaukset voidaan jäsentää yrityskäytössä horisontaalisiin ja vertikaalisiin 

käyttötapauksiin. Horisontaaliset käyttötapaukset tukevat laajasti samaa tehtävätyyppiä yli 

prosessirajojen, kuten kirjoittamista, hakua, tiivistämistä tai sisäistä avustamista, kun taas 

vertikaaliset käyttötapaukset ankkuroidaan tiettyyn funktioon, prosessiin tai työnkulkuun 

(Sukharevsky et al., 2025). Vähittäispankissa horisontaalisia käyttötapauksia ovat esimer-

kiksi yleiset avustaja- ja tiedonhakukäyttötapaukset ja vertikaalisia muun muassa laina-, pe-

tos-, ja compliance-prosesseihin kytkeytyvät käyttötapaukset (Hornuf & Mattusch, 2025; 

Chalmers et al., 2026). 

Jaottelu on hyödyllinen myös tämän tutkielman näkökulmasta, koska horisontaalisten käyt-

tötapausten pilotointi on usein nopeaa ja adoptio laajaa, kun taas vertikaaliset käyttötapauk-

set kytkeytyvät vahvemmin prosessinomistajuuteen, hyötyjen mittaamiseen ja myöhempään 

agenttisuuteen. Sukharevsky et al. (2025) kuvaavat horisontaalisten käyttötapausten skaa-

lautuvan nopeasti mutta tuottavan usein hajautuneita ja vaikeammin mitattavissa olevia hyö-

tyjä, kun taas vertikaaliset käyttötapaukset kytkeytyvät suoremmin mitattavaan liiketoimin-

tavaikutukseen, mutta jäävät useammin pilotointivaiheeseen. Horisontaaliset ja vertikaaliset 
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käyttötapaukset eivät ole myöskään toisensa poissulkevia, vaan sama ratkaisu voi yhdistää 

molempia logiikoita eri kypsyysvaiheissa: esimerkiksi laaja horisontaalinen käyttötapaus voi 

toimia ensin yleiskäyttöisenä käyttöliittymänä ja myöhemmin kytkeytyä tarkemmin rajattui-

hin prosessi- ja työkulkukohtaisiin käyttötapauksiin. 

Taulukko 1. GenAI:n tyypilliset tapauskategoriat pankissa (tutkijan koostama) 

Kategoria Käyttötapaus 1 Käyttötapaus 2 Käyttötapaus 3 Käyttötapaus 4 

Asiakasrajapin-

nan avustajat ja 

itsepalvelun oh-

jaus 

 

Vastaa kysy-

myksiin tuot-

teista ja palve-

luista 

 

Ohjaa itsepal-

velupolkuja 

(esim. miten 

muutan kortin 

rajoituksia tai 

teen maksuja) 

Tarjoaa talous-

neuvontaa ja 

talouslukutai-

toa tukevaa si-

sältöä 

 

Vastaa asia-

kaspalvelutar-

peisiin 

 

Työntekijäavus-

tajat ja tietotyön 

tehostaminen 

Tukee organi-

saation sisäi-

sessä tiedon-

haussa 

Tukee doku-

menttien tiivis-

tämisessä ja 

luokittelussa 

Tukee kokous-

muistioiden ja 

tapauskuvaus-

ten laatimi-

sessa 

Tukee asiakas-

viestien luon-

nostelussa ja 

laadun tarkis-

tamisessa 

Dokumentti- ja 

prosessiauto-

maatio 

Tulkitsee ja 

poimii tietoja 

hakemuksista 

ja niiden liit-

teistä 

Muodostaa ta-

pauskoosteita 

päätöksenteon 

tueksi 

Tuottaa stan-

dardoituja do-

kumentteja 

Automatisoi 

työvaiheita ja 

edistää proses-

sikulkuja 

Riskienhallin-

nan, rahanpesun 

estämisen ja pe-

tostorjunnan 

tuki 

Epäilytapaus-

ten tiivistel-

mien ja yh-

teenvetojen 

tuottaminen 

Hälytysmassan 

priorisointi yh-

distämällä 

useita signaa-

leja 

Matalan riski-

luokan häly-

tysten auto-

maattikäsittely 

Analyytikon 

tai tutkijan 

työn tehosta-

minen 

Ohjelmistokehi-

tys ja IT-toimin-

tojen tuki 

Tuottaa vaati-

musmääritte-

lyitä ja koodia 

Tuottaa testita-

pauksia ja tes-

taa 

Tuottaa doku-

mentaatiota 

Automatisoi 

palveluproses-

seja 

Segmentointi, 

personointi ja 

asiakasymmär-

rys 

Tunnistaa asia-

kastarpeen ja 

personoi tar-

jontaa 

Yhdistää struk-

turoitua ja 

strukturoima-

tonta asiakas-

rajapinnassa 

Muodostaa 

personoitua 

asiakasviestin-

tää 

Tuottaa kohde-

ryhmäkuvauk-

sia ja segmen-

toi asiakkuuk-

sia 

 

1) Asiakasrajapinnan avustajat ja itsepalvelun ohjaus 

Asiakasrajapinnan avustajat sisältävät esimerkiksi asiakkaille tarjottavat chatbotit ja keskus-

teluagentit, jotka neuvovat asiakasta, selkeyttävät pankkikieltä ja ohjaavat asiakasta kohti 

oikeaa palvelua tai itsepalvelupolkua. Hyöty realisoituu tyypillisesti palvelun saavutettavuu-

tena, vasteaikojen lyhenemisenä ja toimihenkilöiden kuormituksen tasaantumisena. 
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Avustimen kautta voidaan tarjota asiakkaille myös muuta neuvontaa sekä edistää tuotteiden 

myyntiä. (Brandtzaeg & Følstad, 2017; Park et al., 2024.) 

2) Työntekijäavustajat ja tietotyön tehostaminen 

Työntekijäavustajat tukevat asiantuntijatyötä esimerkiksi luonnostelemalla tekstejä, kokoa-

malla taustatietoa ja ehdottamalla seuraavia työvaiheita. Muun muassa Brynjolfsson et al. 

(2025) ovat osoittaneet, että tällaiset työkalut voivat nostaa tuottavuutta erityisesti rutiinin-

omaisissa tietotyön tehtävissä ja tasata laatueroja kokemattomien ja kokeneiden työntekijöi-

den välillä. 

3) Dokumentti- ja prosessiautomaatio 

GenAI kykenee tekemään valmistelutyötä ja sekä vähentämään dokumenttien manuaalista 

käsittelytarvetta. Se kykenee myös tekemään päättelyä osana prosessien edistämistä, auto-

matisoimaan työvaiheita sekä edistämään prosesseja niiden vaiheita suorittamalla. Tuotan-

tokäyttöönoton kannalta tämän kategorian käyttötapaukset ovat usein vaativimpia, koska 

käyttötapaukset kytkeytyvät suoraan prosessien kontrollipisteisiin ja vastuukysymyksiin, 

jolloin korostuu jatkuvan hallinnan, valvonnan ja jäljitettävyyden tarve (Janssen, 2025). 

4) Riskienhallinnan, rahanpesun estämisen ja petostorjunnan tuki 

AI:ta hyödynnetään laajasti myös riskienhallinnan ja petostorjunnan alueella, ja etenkin ta-

lousrikollisuuden torjunnassa ML-toteutukset ovat olleet laajasti käytössä jo ennen GenAI-

kyvykkyyksien kehittymistä (OP Pohjola, Liite 1, A5). GenAI:n rooli korostuu tässä kate-

goriassa tyypillisesti päätöksenteon valmistelussa sekä matalariskisten tapausten automaat-

tikäsittelyssä. Monipuolisimmissa tapauksissa GenAI:n tuottamaa sisältöä ei voida vielä 

hyödyntää kuitenkaan automaattisena totuutena, vaan käyttötapauksiin on rakennettava 

myös riittävästi kontrolli- ja validaatiopisteitä ihmisen varmennettavaksi (OP Pohjola, Liite 

1, A5). 

5) Ohjelmistokehitys ja IT-toimintojen tuki 

GenAI:n hyödyt realisoituvat usein ensimmäisinä ohjelmistokehityksessä, missä vaikutukset 

voidaan rajata sisäiseen käyttöön, toteutukset voidaan testata laajasti ennen käyttöönottoa ja 

tuotantoriskit pysyvät hallittavina (Noy & Zhang, 2023). Myös verrokkipankit ovat korosta-

neet tämän kategorian merkitystä: esimerkiksi BBVA kuvaa generatiivisen tekoälyn ensim-

mäisiksi käyttötapauksiksi ohjelmistokehityksen ja sisäisten prosessien tehostamisen 
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(BBVA, 2025). Ohjelmistokehityksen tuottavuushyödyt voivat myös epäsuorasti kiihdyttää 

muiden GenAI-käyttötapausten tuotantokäyttöönottoa, kun kehitystiimien tekemän työn lä-

pimenoaika nopeutuu ja kokeilujen kustannus laskee. 

6) Segmentointi, personointi ja asiakasymmärrys 

Vaikka segmentointi ja personointi eivät ole GenAI:lle ainutlaatuisia, GenAI voi täydentää 

esimerkiksi perinteisemmän analytiikan tuloksia muun muassa tuottamalla selityksiä, tiivis-

telmiä ja kohderyhmäkuvauksia, yhdistämällä strukturoitua ja strukturoimatonta tietoa sekä 

muotoilemalla personoituja viestejä eri kohderyhmille (Alavi, Leidner & Mousavi, 2024). 

Pankkikontekstissa tässä käyttötapauksessa on huomioitava erityisesti myös selkeiden 

brändi- ja sääntelyreunaehtojen huomioiminen sekä laadunvarmistusta ennen asiakasviestin-

tää (Akbarighatar et al., 2023). 

2.3  Agenttinen tekoäly ja agenttivälitteinen pankkiasiointi 

Agenttista tekoälyä käsittelevässä kirjallisuudessa agentti määritellään tavoitteelliseksi jär-

jestelmäksi, joka tulkitsee käyttäjän tai organisaation asettaman tavoitteen, suunnittelee ali-

tehtäviä, käyttää ulkoisia työkaluja ja tietolähteitä, ylläpitää tehtävän tilaa ja muistia sekä 

arvioi palautteen perusteella, milloin tehtävä on valmis tai edellyttää ihmisen tarkistusta 

(Abou Ali et al., 2026; Wang et al., 2024). Agenttiselle tekoälylle on ominaista myös tavoi-

teorientoitunut toimintamalli, missä agentti ei vain tuota vastauksia, vaan päättelee, muistaa 

ja toteuttaa toimenpiteitä tavoitellen sille annetun toimenpiteen suorittamista (Plaat et al., 

2025). 

Pankkitoiminnassa agenttisuuden keskeinen lisäarvo syntyy siitä, että tehtävät eivät usein-

kaan ole yksittäisiä kysymys-vastaus -tyyppisiä tilanteita, vaan sen sijaan prosessiksi yhdis-

tyvä sarja erinäisiä tehtäviä, joiden suorittaminen edellyttää tyypillisesti tietojen keruuta 

useista eri lähteistä, päätöksentekoa ohjaavien sääntöjen huomioimista, kontrollipisteiden 

seuraamista sekä dokumentointia, perusteluiden tuottamista ja poikkeamien käsittelyä. 

Agenttisuus sopii erityisen hyvin tällaisten työnkulkujen automatisointiin. (Calvanese et al., 

2026; Hornuf & Mattusch, 2025.) 

Agenttisuudessa työnkulut ja vastuut on määritettävä eksplisiittisesti (Bandara et al., 2026): 

keskeistä on hallitun orkestroinnin rakentaminen, jossa prosessikehys ja politiikkakerros 
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rajaavat agentin toimintaa erityisesti sellaisissa taustaprosesseissa, joissa virheiden kustan-

nus on korkea (Kaptein et al., 2026; Calvanese et al., 2026). 

Agenttivälitteisessä asioinnissa asiakas delegoi osan pankkiasioinnin valmistelusta tai to-

teuttamisesta agentille, joka toimii asiakkaan agentille antamien tavoitteiden ja valtuutuksen 

puitteissa (Hornuf & Mattusch, 2025). Pankin kannalta ratkaisevaa on, että valtuutus, tun-

nistaminen, rajapintakutsut ja tapahtumapolku pystytään todentamaan (Modesti et al., 2025). 

Ilmiö muuttaa siksi asiakkaan käyttämän käyttöliittymän muuttumisen lisäksi myös pankin 

palveluarkkitehtuuria, toimintamallia ja vastuukysymyksiä (van Esch, 2026). 

Taulukko 2. Agenttisuuden käsitteet ja niiden tyypilliset kontrollit pankkikontekstissa (tut-

kijan koostama sovellettuna erityisesti lähteistä Wang et al., 2024; Bandara et al., 2026; 

Parasuraman et al., 2000) 

Konsepti Määritelmä tässä 

tutkielmassa 

Esimerkki pankki-

kontekstissa 

Tyypilliset kontrol-

lit / rajaus 

LLM-avustin 

(Copilot) 

Avustaa yksittäisen 

tehtävän tai rajatun 

työvaiheen suorittami-

sessa usein tekstipoh-

jaisen vastauksen toi-

mihenkilön avuksi 

tuottamalla 

Luonnosten tutotami-

nen toimihenkilölle, 

dokumenttien tiivis-

tys, ohjeiden haku ja 

niiden soveltamisen 

tulkitseminen 

Ihmisen tarkistus ja 

hyväksyntä, rajattu 

käyttöoikeus, ankku-

rointi pankin ohjei-

siin (RAG), lokitus 

ja laadun seuranta 

GenAI-agentti Suorittaa monivaihei-

sen työnkulun ja käyt-

tää ulkoisia työkaluja 

(API:t, haut, laskurit) 

tavoitteen saavutta-

miseksi 

Hakemuksien esikäsit-

tely ja tarvittavien li-

sätietojen keruu use-

asta järjestelmästä, 

analyysin ja toimenpi-

teiden toteuttaminen 

Roolipohjaiset oi-

keudet, toimintara-

joitteet, lokitus, ih-

misen tekemät var-

mistukset kriittisissä 

työvaiheissa 

Orkestroitu 

agenttijärjes-

telmä 

Useiden agenttien 

muodostama koko-

naisuus, jossa osana 

orkestrointia pilkotaan 

tehtäviä, välitetään ti-

laa ja toteutetaan pro-

sessin kontrollipisteitä 

Luotto- ja petostorjun-

taprosessin orkest-

rointi, joka ohjaa eri-

koistuneita GenAI-

agentteja 

Työnkulun hyväk-

syntäpisteet, tapahtu-

maloki, palvelutason 

ja riskin mukainen 

automaatiotaso, vali-

daatio- ja valvonta-

kyvykkyydet 

Asiakasagentti 

ja agenttivälit-

teinen asiointi 

Asiakkaan puolesta 

toimiva agentti, joka 

hakee tietoa ja tekee 

rajattuja toimenpiteitä 

asiakkaan valtuutuk-

sella pankin kanavien 

tai rajapintojen kautta 

Tarjoushaku, hake-

muksen valmistelu ja 

lähettäminen asiak-

kaan puolesta, asioin-

nin delegointi agen-

tille asiakkaan käyttä-

mästä keskustelukana-

vasta 

Vahva tunnistus ja 

valtuutus, suostu-

mukset, maksamisen 

ja muutosten vahvis-

tus, tapahtumien jäl-

jitettävyys sekä vas-

tuunjaon ja riitatilan-

teiden prosessit 
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3  Kirjallisuuskatsaus ja teoreettinen viitekehys 

Tässä luvussa rakennetaan tutkielman teoreettinen viitekehys. Luvun tavoitteena on jäsentää 

olemassa oleva tutkimus ja keskeiset viitekehykset, sekä koota niistä tämän tutkielman Vai-

heet + Siirtymät -malli. Lisäksi luvussa johdetaan kirjallisuudesta tutkimuskysymyksiä tu-

kevat tutkimusodotukset, joita verrataan tapausanalyysin havaintoihin luvuissa 5-9. 

Kirjallisuuskatsauksessa hyödynnetään kahta periaatetta: ensin kirjallisuudesta muodoste-

taan aiemman tutkimuksen pohjalta kokonaisuus ja tunnistetaan keskeiset käsitteet, niiden 

väliset suhteet sekä aukot. Toiseksi tuotetaan pankkikontekstissa relevantin tieteellisen tut-

kimuksen, sääntelyn ja toimialaraporttien yhdistelmä, minkä tuottaminen kirjallisuuskat-

sauksen lisäksi on tarpeellista, koska GenAI-ilmiö on niin tuore ja sekä sen kehitys, että 

soveltaminen, etenevät hyvin nopeasti. 

3.1  Kirjallisuuskatsauksen toteutus 

Kirjallisuuskatsaus on toteutettu kartoittavana mutta systemaattisia elementtejä hyödyntä-

vänä katsauksena (Webster & Watson, 2002), jonka tehtävä on muodostaa synteesi GenAI:n 

arvonluonnin, skaalauksen ja agenttisuuden suhteista vähittäispankkitoiminnassa (Hornuf & 

Mattusch, 2025; Bandara et al., 2026). Kirjallisuuskatsauksessa pyritään jäsentämään tutki-

musvirtoja, niiden oletuksia ja niiden välisiä kytkentöjä, joita hyödynnetään aiemman tutki-

muksen analysoinnissa ja tämän tutkimuksen tutkimusasetelman perustelemisessa. 

Prosessi on dokumentoitu siten, että aineiston haku, seulonta ja valinta ovat jäljitettävissä: 

käytetyt tietokannat ja lähdeperheet, tehtyjä hakuja kuvaavat termit, ajalliset rajaukset sekä 

sisäänotto- ja poissulkukriteerit kuvataan alaluvussa 3.1.1. Tämä läpinäkyvyys tukee syntee-

sin luotettavuutta ja tekee katsauksesta toistettavan opinnäytetyön kontekstissa. 

3.1.1  Hakustrategia, aineiston valintakriteerit ja rajaukset 

Tieteellisten lähteiden haku kohdistettiin ensisijaisesti keskeisiin julkaisuarkistoihin, erityi-

sesti LUT Primo:oon, arXiv:iin, ScienceDirect:iin ja ACM Digital Libraryyn. Näistä haettiin 
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sekä perustavaa teknologista kirjallisuutta, kuten LLM-, RAG- ja agenttikirjallisuutta, että 

organisaatio- ja käyttöönottonäkökulmaa, esimerkiksi työn tuottavuutta ja muutosta kuvaa-

vaa kirjallisuutta. 

Toimialaa ohjaavien ja kuvaavien lähteiden haku kohdistettiin valvojien ja kansainvälisten 

instituutioiden raportteihin, erityisesti EBA (https://www.eba.europa.eu/), ja FSB 

(https://www.fsb.org/). Näiden lähteiden rooli on erityisen tärkeä pankkikontekstissa, jossa 

tuotantoonvienti ja agenttisuus liittyvät vahvasti riskienhallintaan, hallintamalleihin ja sään-

tely-yhteensopivuuteen. 

Haut tehtiin yhdistelmähakuina, joissa teknologia-, käyttöönotto- ja toimialatermejä yhdis-

tettiin keskenään. Teknologiaan liittyviä hakusanoja olivat esimerkiksi ”generative AI”, 

”large language model”, ”LLM”, ”retrieval augmented generation”, ”RAG”, ”LLM agent”, 

”orchestration”, ”human-in-the-loop” ja ”scaling AI”. Tuotantokäyttöä koskevissa hauissa 

käytettiin muun muassa termejä ”MLOps”, ”ModelOps”, ”LLMOps”, ”technical debt” ja 

”model risk management”. Toimialakontekstia rajattiin hakusanoilla ”banking”, ”retail 

banking”, ”financial services”, ”finance”, ”open banking”, ”PSD2”, ”AI in banking” ja ”AI 

agents in banking”. 

Ajallinen rajaus painottui vuosien 2017-2025 lähteisiin johtuen siitä, että Transformer-ark-

kitehtuuri on modernien LLM:ien keskeinen tekninen perusta (Vaswani et al., 2017) ja Ge-

nAI:n läpimurto yrityskontekstissa on tapahtunut erityisesti vuosien 2022-2025 aikana Ge-

nAI:n käytön voimakkaan yleistymisen myötä, mille vahvana katalyyttina toimi ChatGPT:n 

julkistus vapaasti käytettäväksi marraskuussa 2022 (Staegemann et al., 2025). Agenttisen 

tekoälyn osalta painotettiin ajallisesti kaikkein tuoreinta, vuosien 2025-2026 tutkimusta, joh-

tuen siitä, että tutkimusongelman kannalta olennaisimmat ilmiöt – yrityskäytön laajentami-

nen, LLMOps:n vakiintuminen ja agenttisten järjestelmien hallinta – ovat täsmentyneet ni-

menomaan lähivuosina tehdyn tutkimuksen myötä (Pahune & Akhtar, 2025; Abou Ali et al., 

2026). 

Tutkielman teoreettinen tausta rakentuu kuudesta toisiinsa kytkeytyvästä tutkimusvirrasta: 

1) GenAI:n tuottavuus- ja laatututkimus, 2) organisaation käyttöönotto, oppiminen ja työn 

muutos, 3) hyötyjohtaminen ja arvon realisaatio, 4) MLOps/LLMOps, RAG ja tuotantoky-

vykkyydet, 5) agenttijärjestelmien arkkitehtuurit, orkestrointi ja autonomia sekä 6) pankki-

kontekstin regulaatio, luottamus ja rajapintatalous. Tutkimusongelman kannalta keskeistä 
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on, miten nämä virrat yhdessä selittävät siirtymää pilotista tuotantokäyttöön, mitattavaan 

arvontuottoon ja edelleen agenttisiin työnkulkuihin. 

Vähittäispankkitoiminnan kontekstissa synteesin muodostaminen on erityisen tarpeellista, 

koska sama GenAI-ratkaisu vaikuttaa yhtä aikaa tuottavuuteen, asiakaskokemukseen, sään-

telynmukaisuuteen ja operatiiviseen resilienssiin. Kirjallisuuskatsauksessa pyritään tunnis-

tamaan, missä kohdin kirjallisuus tukee vaiheittaista etenemistä, missä se haastaa liiallista 

autonomian kasvattamista ja millä ehdoilla havaintoja voidaan siirtää pankkikontekstiin. 

Näin kirjallisuuskatsaus saadaan kytkeytymään suoraan myös tutkimuksen tutkimuskysy-

myksiin ja Vaiheet + Siirtymät -mallin rakentamiseen. 

3.1.2  Synteesin menetelmä 

Synteesi toteutettiin ryhmittelemällä lähteet GenAI-kehityksen maturiteettia kuvaaviin vai-

heisiin, joista muodostui myös tutkielmassa kehitetyn mallin (Vaiheet + Siirtymät) vaiheet: 

• Vaihe 1: GenAI-käyttötapausten pilotointi, arvonluonnin tavoittelu ja mittaaminen 

• Vaihe 2: Laajamittaisen arvontuoton saavuttaminen: miten laajennetaan toteutusten 

käyttöä ja varmistetaan arvon realisoituminen 

• Vaihe 3: Agentit ja orkestrointi: miten siirrytään laajamittaisesta käytöstä kohti 

agenttisia työnkulkuja 

Kutakin vaihetta ja siirtymää tarkastellaan kirjallisuuden ja tapausaineiston avulla kuvaten 

kunkin vaiheen keskeiset käsitteet, mekanismit ja pankkikontekstin erityispiirteet. Samalla 

erotetaan toisistaan kaksi siirtymää: Siirtymä S1 pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuot-

toon ja Siirtymä S2 laajamittaisesta arvontuotosta agenttisuuteen. Näitä siirtymiä analysoi-

daan empiirisesti luvuissa 6-8. 

3.2  Vaihe 1: GenAI-käyttötapausten pilotointi, arvonluonnin tavoittelu ja mittaami-

nen 

Vaihe 1 vastaa kysymykseen, millaista arvontuottoa GenAI:lla tyypillisesti tavoitellaan vä-

hittäispankkitoiminnassa ja millaisilla mittareilla arvontuottoa voidaan mitata. Muun muassa 
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Brynjolfsson et al. (2025) ja Noy & Zhang (2023) ovat osoittaneet, että GenAI:n hyödyt 

näkyvät usein ensin tehtävätasolla, kuten säästettynä aikana, laadun paranemisena ja asian-

tuntijatyön tukena. Pankin kannalta olennainen kysymys on tämän jälkeen, missä proses-

seissa näistä tehtävätason hyödyistä kertyy todennettavaa liiketoiminnallista arvoa (Staege-

mann et al., 2025). 

Arvonlähteiden analyysi kytkeytyy samalla käyttötapauksen sijaintiin arvoketjussa. Hori-

sontaaliset käyttötapaukset, kuten kirjoittamisen, haun tai tiivistämisen avustaminen, voivat 

levitä nopeasti laajalle, kun taas vertikaaliset käyttötapaukset ankkuroidaan tiettyyn proses-

siin ja tuottavat usein hitaammin, mutta paremmin mitattavissa olevaa arvoa (Sukharevsky 

et al., 2025). Tämä erottelu on tärkeä myös siksi, että myöhempi agenttisuus rakentuu 

yleensä vertikaalisten, prosessiin kiinnittyvien ratkaisujen varaan (Hornuf & Mattusch, 

2025; Chalmers et al., 2026). 

3.2.1  Arvonlähteet: tehokkuus, laatu, asiakaskokemus ja riskit 

Tehokkuus ja tuottavuus: läpimenoaika, kapasiteetti ja kustannus  

GenAI:n arvolupaus perustuu usein siihen, että se automatisoi kokonaan tai osittain tietotyön 

eri vaiheita. Empiirinen näyttö tuottavuusvaikutuksista on kasvanut erityisesti asiakaspal-

velu- ja kirjoitustehtävissä. Brynjolfsson et al. (2025) raportoivat generatiivisten avustajien 

käyttöönoton yhteydessä keskimäärin noin 14-15 % tuottavuusparannuksen (ratkaistut ta-

paukset per tunti). Noy ja Zhang (2023) havaitsivat kokeellisessa asetelmassa, että ChatGPT 

nopeutti kirjoitustehtäviä ja paransi laatua huomattavasti. Tuottavuusvaikutuksia on rapor-

toitu myös muissa tietotyötehtävissä, joissa GenAI tukee luokittelua, tiedonhakua ja luon-

nostelua (Dell'Acqua et al., 2023). 

Pankkikontekstissa GenAI toimii erityisesti työvaiheissa, joissa ongelmanratkaisu on teksti-

muotoista, ohjeistettua ja toistuvaa, ja jossa laatu voidaan arvioida eksplisiittisin kriteerein. 

Tällaisia työvaiheita pankkitoiminnassa ovat esimerkiksi asiakasviestinnän luonnostelu, si-

säisten ohjeiden hyödyntäminen, dokumenttien tiivistäminen sekä prosessipoikkeamien sel-

vittäminen. (Lee et al., 2024.) 
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Laatu: sisällöllinen tarkkuus, yhdenmukaisuus ja palvelun tasalaatuisuus  

Tehokkuuden lisäksi GenAI:n on havaittu parantavan tuotosten laatua muun muassa kirjoit-

tamis- ja asiakaspalvelutehtävissä (Brynjolfsson et al., 2025; Noy ja Zhang, 2023). Pankki-

kontekstissa laatuhyödyt voivat näkyä esimerkiksi viestien selkeytenä, yhdenmukaisina pe-

rusteluina, palvelun sävyn tasalaatuisuutena ja parempana dokumentointina. 

Laatunäkökulma kytkeytyy pankissa myös luotettavuuteen ja tuotetun lopputuloksen jälji-

tettävyyteen. Laadun varmentamiseksi tuotokset täytyy kyetä ankkuroimaan hyväksyttyyn 

tietoon, niitä tulee testata systemaattisesti ja valvoa myös muuttuvassa tuotantoympäristössä 

(Ji et al., 2023). RAG- ja turvallisuustutkimus korostaa, että juuri tiedon ankkuroinnin laatu 

(Sharma, 2025), sekä evaluointi ja hyökkäyspinnan hallinta (Liang et al., 2025) ratkaisevat, 

voidaanko tuotoksia käyttää vahvasti säännellyissä prosesseissa. 

Asiakaskokemus ja palvelun saavutettavuus 

GenAI:n asiakasrajapintakäytössä hyödyt näkyvät erityisesti ympärivuorokautisena saavu-

tettavuutena, mahdollisuutena nopeaan ensiratkaisuun, personointina sekä viestinnän sel-

keytenä. Palvelun käyttäjäkokemus ja palvelun käyttämisen jatkaminen kytkeytyvät erityi-

sesti koettuun hyötyyn ja luottamuksen rakentumiseen. (Brandtzaeg & Følstad, 2017.) 

Pankkikontekstissa luottamuksen rakentuminen edellyttää myös, että palvelun toiminta on 

käyttäjälle ymmärrettävää myös rajoitteidensa osalta: mitä palvelu voi tehdä, mitä se ei tee, 

ja milloin asia siirtyy ihmiskäsittelijälle. Lisäksi käyttäjälle on tärkeää tarjota selkeät keinot 

korjata, täydentää tai kyseenalaistaa tekoälytoteutuksen tarjoama ehdotus, jotta vuorovaiku-

tus ei tunnu koneelliselta. Tämän toteuttaminen edellyttää laadukasta palvelumuotoilua, 

käyttäjälle näkyviä palvelun rajoitteita sekä sujuvia eskalointipolkuja, joilla varmistetaan 

sekä asiakkaan kokema turvallisuus että palvelun käytettävyys myös poikkeustilanteissa. 

(Amershi et al., 2019; Ferraro et al., 2024.) 

Riskit: malliriskit, vinoumat, tietosuoja ja turvallisuus 

Riskit ovat arvonluonnin erottamaton vastinpari, ja niiden hallinta on pankkikontekstissa 

erityisen keskeistä. Asiakkaan virheellinen ohjaus tai hallitsematon automaatio voivat vai-

kuttaa suoraan asiakaskokemukseen, pankin vastuisiin ja luottamukseen. GenAI:n keskeiset 

riskimekanismit voidaan tiivistää neljään ryhmään: 
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1. Sisältö- ja laaturiski; esimerkiksi hallusinaatiot, virheelliset johtopäätökset ja epis-

teemiset riskit, joissa käyttäjä pitää virheellistä chatbot-tuotosta perusteltuna tietona 

(Ji et al., 2023; Hannigan et al., 2024). 

2. Vastuullisuus- ja vinoumariski; esimerkiksi epäreilu kohtelu tai syrjiviä vinoumia 

toistava sisältö (Weidinger et al., 2022; Gallegos et al., 2024). 

3. Tietoturva- ja tietosuojariski; esimerkiksi luvaton tietojen paljastuminen ja epäsuorat 

prompt-injektiot ulkoisen sisällön kautta (Greshake et al., 2023; Liang et al., 2025). 

4. Operatiivinen ja sääntelyriski; virheelliset tuotokset tai järjestelmän toimintahäiriöt 

voivat aiheuttaa merkittäviä seurauksia, kuten mainehaittoja tai sääntelyrikkomuksia 

(Taeihagh, 2025; Janssen, 2025). 

3.2.2  Hyötyjen mittaaminen ja odotusarvo 

Hyötyjen mittaamisessa korostuu kaksi vaihetta: hyötyjen arviointi ennen toteutuksen teke-

mistä ja tuotantoonvientiä (arvohypoteesi), sekä hyötyjen todentaminen tuotannossa (arvon 

realisaatio). 

GenAI-kontekstissa hyötyjen todentamista haastaa se, että vaikutus voi olla epäsuora – esi-

merkiksi prosessin aikana paremmin käytettävissä oleva tieto voi näkyä vasta pitkän proses-

sin lopputulemassa. Lisäksi laadun arviointi on osin subjektiivista, kuten esimerkiksi kahden 

eri asiakasviestin paremmuusjärjestykseen asettamisen haasteellisuus (Dwivedi et al., 2023). 

Empiiriset tutkimukset tarjoavat kuitenkin mallin hyötyjen mitattavuudelle: tuottavuuden 

paranemista voidaan mitata esimerkiksi prosessin läpimenoajan, ratkaisuasteen ja yksittäi-

sen toimenpiteen käsittelyajan kautta, laatupisteinä tai asiakaskokemusmittareilla (Bryn-

jolfsson et al., 2025; Noy & Zhang, 2023). 

Kirjallisuuden ja pankkikontekstin reunaehtojen perusteella hyödyt voidaan jäsentää neljään 

mittariperheeseen, joita hyödynnetään myös tämän tutkielman analyysiluvussa 6.4. (odotettu 

hyöty vs. havaittu hyöty). 

• Tehokkuusmittarit: käsittelyaika, automaatioprosentti, työn uudelleenohjautuminen, 

kapasiteetti (Brynjolfsson et al., 2025). 
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• Laatumittarit: tarkkuus- ja virheprosentti, yhdenmukaisuus, ensiyhteydenoton ratkai-

suaste, dokumentoinnin laatu (Ji et al., 2023). 

• Riski- ja kontrollimittarit: compliance-poikkeamat, tapahtumapolkujen todennetta-

vuus ja turvallisuuspoikkeamat, hallusinaatio- ja virhehavaintojen mittaaminen (Ji et 

al., 2023). 

• Asiakaskokemusmittarit: asiakastyytyväisyys, palvelun saavutettavuus, kontaktien 

määrä, kanavasiirtymät (Brandtzaeg & Følstad, 2017). 

GenAI-hankkeissa on tyypillistä edetä vaiheittain: ensin testataan arvonlähteitä ja mitataan 

niiden hyötyjä piloteissa (Vaihe 1), ja vasta tämän jälkeen siirrytään rakentamaan pilottikäy-

töstä laajamittaista arvontuottoa (Siirtymä S1, luku 6) (Agrawal, 2024). 

3.3  Vaihe 2: Laajamittaisen arvontuoton saavuttaminen 

Vaiheessa 2 yksittäiset pilotit ja tuotantototeutukset muutetaan laajamittaiseksi, toistetta-

vaksi arvontuotoksi. Usea tuore organisaatiotutkimus (mm. Challapally et al., 2025; Chal-

mers et al., 2026) osoittaa, että juuri tässä vaiheessa organisaatiot eriytyvät: osa kykenee 

laajentamaan GenAI:n kokeilut laajasti hyödynnettäväksi, prosesseihin yhdistetyiksi ja lii-

ketoimintahyötyjä tuottaviksi toteutuksiksi, kun taas osa jää pysyvään kokeilutilaan. 

Laajamittainen arvontuotto syntyy vasta, kun ratkaisu on käytössä riittävän laajasti ja sen 

vaikutus näkyy prosessitasolla yksittäisten onnistumisten sijaan (Hornuf & Mattusch, 2025). 

Hyötyjohtamisen näkökulmasta kyse on omistajuuksien, mittareiden, prosessimuutosten ja 

palvelumuotoilun kytkemisestä samaan kehityskaareen (Peppard et al., 2007). Ruokonen & 

Ritala (2025) korostavat, että tekninen käyttöönotto ei yksin riitä, vaan arvon realisaatio 

edellyttää täydentäviä organisatorisia kyvykkyyksiä ja toimintamallien muutosta, jotta rat-

kaisut vakiintuvat ja tuottavat vaikutuksia laajamittaisesti. 

3.3.1  Operationalisoinnin haasteet 

Sculley et al. (2015) esittävät tämän luvun kannalta keskeisen väitteen: koneoppimisjärjes-

telmät keräävät helposti piilevää teknistä velkaa, koska malli, data, ominaisuudet, liittymät 

ja ympäristö muodostavat tiheästi kytkeytyneen kokonaisuuden, jossa pienetkin muutokset 
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voivat aiheuttaa odottamattomia seurauksia. GenAI perii monet perinteisen koneoppimisen 

tuotantohaasteet (Pahune & Akhtar, 2025), ja lisää niihin uusia vaatimuksia, kuten 

promptien, malliversioiden, evaluaation, tietolähteiden ja työkalukutsujen hallinnan (Boro-

vits et al., 2025). Siksi GenAI:n operationalisointi kannattaa ymmärtää MLOpsista 

LLMOps:iin laajenevana kyvykkyysketjuna (Chernigovskaya et al., 2025). 

GenAI:n operationalisointi laajentaa perinteisiä koneoppimisen tuotantohaasteita lisäksi tuo-

toksen arvioinnin, tietoturvan ja auditointikelpoisuuden osalta. Tekstimuotoisen tuotoksen 

oikeellisuus vaatii usein ihmisen tekemän todennuksen tai erillisen evaluointiprosessin (Ji et 

al., 2023), ulkoisiin lähteisiin ja työkaluihin kytketty LLM voi altistua prompt-injektioille 

(Greshake et al., 2023), ja pankkikontekstissa virheelliset tuotokset voivat nopeasti muuttua 

maine-, vastuu- tai sääntelyriskiksi (Janssen, 2025). 

3.3.2  Sosiotekniset kyvykkyydet 

GenAI-toteutusten käyttöönotossa on usein kyse myös organisaatiota laajemmin kosketta-

vasta sosioteknisestä muutoksesta. Työn tekemisen tapa, roolit, valvontavastuut ja osaami-

nen muuttuvat samaan aikaan, kuin tekninen alusta kypsyy. Tämä toteutuu erityisen voimak-

kaasti GenAI:ssa, jossa työntekijän rooli muuttuu usein tuottajasta tai ratkaisijasta arvioi-

jaksi, ohjaajaksi ja hyväksyjäksi. (Amershi et al., 2019; Singh et al., 2024.) 

Ilmiötä on kuvattu myös organisatorisen oppimisen näkökulmasta. Ritala et al.:n (2024) mu-

kaan tekoälykyvykkyydet rakentuvat organisaation historiaan ja toimintakontekstiin kiinnit-

tyvissä oppimisprosesseissa, joissa eksploratiivinen oppiminen eli uusien tekoälypohjaisten 

mahdollisuuksien tunnistaminen ja eksploitatiivinen oppiminen eli olemassa olevan toimin-

nan parantaminen tekoälyn avulla kytkeytyvät toisiinsa. 

Sosiotekninen tuotantokyvykkyys voidaan tämän tutkielman analyysissä tiivistää neljään 

toisiinsa kytkeytyvään kokonaisuuteen:  

1. Osaaminen ja roolit, joiden avulla käyttäjät osaavat arvioida ja hyväksyä GenAI:n 

tuotoksia (Bandara et al., 2026). 

2. Prosessi- ja päätöksentekokäytännöt, joiden avulla muutokset, palautteet ja käyttöön-

otot ohjataan hallitusti (Pahune & Akhtar, 2025). 
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3. Yhteinen tekninen- ja tietoperusta, joka kattaa integraatiot, RAG-arkkitehtuurin, 

käyttöoikeudet sekä kustannus- ja suorituskykymallit (Pahune & Akhtar, 2025; 

Sharma, 2025). 

4. Hallinta ja hyötyjohtaminen, joilla käyttö, riskit ja vaikutus kytketään päätöksente-

koon (Peppard et al., 2007; Challapally et al., 2025). 

3.4  Vaihe 3: Agentit ja orkestrointi 

Vaihe 3 tarkastelee GenAI:n seuraavaa vaihetta, jossa LLM ei ainoastaan tuota tekstiä, vaan 

kehittyy agenttiseksi järjestelmäksi suorittaen monivaiheisten tehtävien suunnittelua, käyt-

täen työkaluja ja vieden läpi kokonaisia työnkulkuja (Abou Ali et al., 2026; Wang et al., 

2024). Sapkota et al. (2026) korostaa, että agenttisuudessa on keskeistä nimenomaisesti sen 

yhdistelmä arkkitehtuuria, muistia, työkalukutsuja ja governancea. 

Pankkikontekstissa agenttisuus on erityisen kiinnostavaa, koska se mahdollistaa siirtymisen 

yksittäisistä avustetuista tehtävistä kohti kokonaisten työnkulkujen automatisoimista tavalla, 

mikä ei ole ollut ennen mahdollista. Useat pankkitoiminnan prosessit ovat dokumenttipai-

notteisia, prosessiin sidottuja ja tarkasti säänneltyjä, jollaisiin agentti soveltuu erinomaisesti, 

kyeten suorittamaan niissä vaadittua tiedonhakua, valmistelua, luonnostelua ja kontrolloitua 

toimeenpanoa tavalla, mikä ei ole ollut mahdollista aiemmilla teknologioilla (Calvanese et 

al., 2026; Hornuf & Mattusch, 2025). 

3.4.1  LLM-agenttien perusarkkitehtuuri 

Agenttikirjallisuuden perusteella LLM-agenttien peruskomponentit voidaan tiivistää tavoit-

teen asettamiseen ja tehtävän pilkkomiseen (Wang et al., 2024), työkalujen tai rajapintojen 

käyttöön (Yao et al., 2023), havainnointi- ja palautesilmukkaan, reflektioon sekä muistiin eli 

tehtävän aikaisen kontekstin ja pidempikestoisen tiedon hyödyntämiseen (Abou Ali et al., 

2026). 

ReAct (Yao et al., 2023) ja Toolformer (Schick et al., 2023) -lähestymistavat kuvaavat agent-

tisuuden kahta laajasti hyödynnettyä teknistä ideaa: suunnittelevaa päättelyä ja työkalujen 

käyttöä. Tuoreempi kirjallisuus korostaa lisäksi, että agenttijärjestelmissä ratkaisevaa on 
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erityisesti agenttien orkestrointi. Laadukkaimmat agenttiset toteutukset ovat kokonaisuuk-

sia, joissa eri komponentit ja kontrollit määrittävät, mitä järjestelmä voi turvallisesti tehdä. 

(Abou Ali et al., 2026; Bandara et al., 2026.) 

3.4.2  Agenttien orkestrointi, työnkulut ja kontrollipisteet 

Agenttien orkestrointi tarkoittaa mekanismia, jolla useamman agentin tehtävänkulku sido-

taan hallittuun prosessiin: orkestrointi määrittää, missä järjestyksessä työnkulku etenee, mitä 

työkaluja se saa käyttää, missä kohdin ihmisen hyväksyntä tarvitaan ja miten tapahtuma-

polku dokumentoidaan. Orkestrointi sidotaan usein prosessiin sen ohjattavuuden mahdollis-

tamiseksi. Agentit eivät voi vapaasti päättää työnkulkujen edistmistapaa, vaan ne rajataan 

toimimaan ennalta määritellyn prosessikehyksen ja politiikkarajojen sisällä (Calvanese et 

al., 2026; Schluntz & Zhang, 2024). Orkestrointi mahdollistaa myös human-in-the-loop-pe-

riaatteen toteuttamisen: ihminen voi antaa agentille ohjausta ennen sen suoritusta, hyväksyä 

välivaiheita ajon aikana tai arvioida lopputulosta jälkikäteen (Bandara et al., 2026). 

Ihmisen ja tekoälyn yhteistyön suunnitteluun on esitetty käytännöllisiä keinoja, kuten mallin 

toiminnan ja rajojen läpinäkyvästi selittäminen sekä virheenkorjausten tekeminen käyttäjälle 

helpoksi, jotka ovat relevantteja myös agenttijärjestelmien käyttöliittymien ja kontrollien 

suunnittelussa (Amershi et al., 2019). Automaation tasoja ja ihmisen valvontaroolia on jä-

sennetty klassisessa automaatiokirjallisuudessa (Parasuraman et al., 2000), ja tämä käsit-

teistö soveltuu myös agenttikypsyystasojen kuvaamiseen (luku 7.1). 

Pankkitoiminnassa kontrollipisteet ovat olennainen osa agenttisten työnkulkujen orkestroin-

tia, koska agentti voi sekä ehdottaa että toimeenpanna vaiheita prosesseissa, joilla on asia-

kas- tai sääntelyvaikutuksia. Työnkulkulähtöisellä orkestroinnilla voidaan hallita myös tätä: 

agenteille määritellään sallitut työkalut, etenemisvaiheet ja eksplisiittiset hyväksyntäportit 

ennen sitovia toimenpiteitä (Schluntz & Zhang, 2024). Orkestrointi lisää myös agenttisen 

toteutuksen turvallisuutta: LLM-integroiduissa sovelluksissa on olemassa epäsuorien 

prompt-injektiohyökkäysten mahdollisuus, joissa ulkoiseen sisältöön upotetut ohjeet voivat 

ohjata agenttia tekemään vääriä johtopäätöksiä tai toimintoja (Greshake et al., 2023), minkä 

mahdollisuutta voidaan vähentää toteuttamalla orkestrointimallissa tarkistuksia, rajoitteita 

sekä jäljitettävyyttä parantavia toimintoja etenkin riskiä sisältävien ja sitovien toimien yh-

teyteen. 
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3.4.3  Tiedon ankkurointi ja RAG 

Kirjallisuudessa Retrieval-Augmented Generation (RAG) määritellään lähestymistavaksi, 

jossa generatiivinen malli yhdistetään tiedonhakuvaiheeseen: ennen vastauksen tuottamista 

järjestelmä noutaa relevantteja dokumentteja tai tietokatkelmia ja tuo ne mallin kontekstiin 

(Lewis et al., 2020; Gao et al., 2024). Käytännössä käyttäjän kysymys muunnetaan hakuky-

selyksi, haku palauttaa sopivia katkelmia esimerkiksi ohjeista tai tietokannasta, ja kielimalli 

muodostaa vastauksen näiden katkelmien perusteella. Pankkikontekstissa RAG on keskei-

nen mekanismi vastausten ankkuroimiseksi organisaation hyväksyttyyn, ajantasaiseen ja 

kontrolloituun tietoon. 

RAG:n hyödyntäminen parantaa laatua ja luotettavuutta erityisesti silloin, kun GenAI:n tuot-

tamat vastaukset voidaan ankkuroida organisaation sisäiseen tietolähteeseen, kuten hyväk-

syttyyn ohjedokumenttiin tai ohjepankkiin (Xu et al., 2025). Asiakaspalvelija voi esimer-

kiksi kysyä, miten tietty kortti-, laina- tai tunnistautumistilanne käsitellään, jolloin RAG-

toteutus hakee kielimallin täydentämiseksi organisaation voimassa olevan ohjeen, tuo sen 

kielimallin kontekstiin ja antaa organisaation omalla tiedolla täydennetyn vastauksen, jonka 

käyttäjä voi myös tarkistaa lähdeviitteestä (Liang et al., 2025). Vastausten laadun paranta-

misen ohella RAG:n hyödyntäminen muuttaa tietopohjan hallinnan tuotantokyvykkyydeksi, 

edellyttäen lähdemateriaalien omistajuuden, versioinnin ja hyväksyntäprosessien olemista 

kunnossa, sillä ne vaikuttavat suoraan RAG-toteutusten antamien vastauksen luotettavuu-

teen (Brown et al., 2025). 

Toisaalta RAG tuo myös uusia riskejä luodessaan uuden hyökkäysrajapinnan, sillä GenAI:n 

hakema sisältö voi sisältää myös sellaisia ohjeita, jotka ohjaavat mallia väärin. Muun muassa 

Greshake et al. (2023) kuvaavat kattavasti tätä riskiä ja painottavat sen huomioimisen tar-

vetta LLM-integroitujen sovellusten toteutuksessa. 

3.5  Agenttivälitteinen asiakasasiointi ja palvelukanavien muutos 

Organisaation taustaprosessien osana toimivista agenteista on hyödyllistä erottaa asiakkaan 

puolesta toimivat agentit, jotka hakevat tietoa ja voivat välittää toimeksiantoja pankin suun-

taan. Näiden käyttötapausten riskit, valtuutustarpeet ja palvelukokemus eroavat toisistaan 

merkittävästi (Hornuf & Mattusch, 2025; van Esch, 2026). 
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Agenttisten kyvykkyyksien yleistymisen myötä myös asiakkaiden asiointi voi laajentua asi-

akkaan toimesta tekoälyagenteille delegoiduksi toiminnaksi. Asiakkaat arvostavat tuen saa-

tavilla olemista sekä toimenpiteiden toteuttamiskykyä aika- ja paikkariippumattomasti, mikä 

rajoittuu pankkitoiminnassa nykyisellään usein rutiininomaisten tehtävien suorittamiseen tai 

ja avun kysymiseen chatbot:n välityksellä (Brandtzaeg & Følstad, 2017). Agenttisten kyvyk-

kyyksien laajeneminen myös asiakaskäyttöön tulee mahdollistamaan myös monivaiheisten 

asiointipolkujen, kuten esimerkiksi tilin avauksen, lainan kilpailutuksen ja maksuohjelman 

muutoksen, toteuttamista agenttien välityksellä huolimatta siitä, että ne edellyttävät keskus-

telun lisäksi myös toimenpiteiden tekemistä sekä asiakkaalta, että pankilta (Hornuf & Mat-

tusch, 2025; Qureshi et al., 2024). 

Asiakasagenttien adoption kannalta keskeistä on luottamuksen ja turvallisuuden kokemuk-

sen saavuttaminen sekä käyttötilanteeseen sopivuus. Myös valtuutusten läpinäkyvyys ja 

mahdollisuus pysäyttää ja tarkistaa agentin toiminta ovat keskeisiä toiminnallisuuksia. Näi-

den myötä agenttinen asiointi muodostaa uudenlaisen palvelumallin tarpeen, mikä edellyttää 

myös näkyvien kontrollimekanismien olemassaoloa. (Bandara et al., 2026; Kaptein et al., 

2026.) 

EU:n maksupalveludirektiivi PSD2 edesauttaa tätä kehityskulkua merkittävästi, sillä se on 

avannut pankkipalveluiden tilitieto- ja maksutoimeksiantojen toteuttamisen mahdollisuuden 

pankin omien kanavien ulkopuolelle (European Commission, 2015). Tämä luo perustan 

myös agenttivälitteiselle palvelumallille, jossa asiointi tapahtuu ohjelmallisesti rajapintojen 

ja valtuutusten välityksellä. GenAI-agentit tulevat edelleen vauhdittamaan tätä siirtymää, 

sillä niiden avulla asiakas voi tehdä asiointia pankin kanavissa myös ilman, että pankki on 

tuotteistanut kyseisiä toiminnallisuuksia API-rajapintojen kautta käytettäväksi (Hornuf & 

Mattusch, 2025). 

Edellä mainitun kehityskulun myötä asiakkaiden käyttämä palvelukanava sekä valtuutus- ja 

vastuukysymykset muuttuvat merkittävästi pankin verkkopalvelun kautta tehtävään asioin-

tiin nähden. Asiakkaan ensisijainen asiointikanava voi siirtyä keskustelu- tai agenttipoh-

jaiseksi (Brandtzaeg & Følstad, 2017), pankin vastuu valtuutusten ja toimenpiteiden toden-

tamisesta kasvaa (Greshake et al., 2023) sekä luottamuksen tarve palveluun korostuu (FSB, 

2024). 
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3.6  Kirjallisuussynteesi: konseptuaalinen malli ja tutkimusodotukset 

Kirjallisuussynteesin lopputuloksena voidaan muodostaa tutkielman alustava eli ex ante -

jäsennys vaiheista ja siirtymistä, joka toimii tapausaineiston analyysin jäsennyslogiikkana. 

Tässä luvussa kirjallisuudesta johdetaan vaiheet ja siirtymät, joita täydennetään tutkielman 

tuloksena myös mekanismeilla M1-M6, joiden muodostamisessa hyödynnetään myös tut-

kielman tapausaineiston analyysiä. 

3.6.1  Konseptuaalinen malli: Vaiheet + Siirtymät 

Kirjallisuuskatsauksen perusteella esiin nousee kolme vaihetta sekä kaksi niiden välistä siir-

tymää. Kuva 2 kokoaa nämä vaiheet ja siirtymät kirjallisuuteen pohjautuvaksi ex ante -jä-

sennykseksi, jota käytetään myöhemmän tapausanalyysin runkona. 

Kuva 2. Kirjallisuudesta johdettu ex ante -jäsennys: Vaiheet + Siirtymät -malli 

 

• Vaihe 1 (GenAI-käyttötapausten pilotointi ja arvonluonti) jäsentää, mihin pankin 

keskeisiin arvonlähteisiin käyttötapaukset kohdistuvat ja millaisin mittarein vaiku-

tuksia voidaan todentaa. GenAI voi tehostaa toimintaa ja parantaa tuotosten laatua 

(Brynjolfsson et al., 2025; Noy & Zhang, 2023), mutta vaikutus vaihtelee tehtävä-

tyypeittäin ja vaatii siksi eksplisiittistä mittarointia (Banh & Strobel, 2023). 

• Vaihe 2 (Laajamittaisen arvontuoton saavuttaminen) kuvaa tilaa, missä GenAI on 

saatu skaalattua pilotista mitattavaa arvoa tuottavaksi: operointikyvykkyydet laadun 

arvioinnissa, tiedonhallinnassa ja kontrolleissa yhdistetään vaikutusten johtamiseen 

sekä sosioteknisten kyvykkyyksien huomioimiseen (Pahune & Akhtar, 2025). Juuri 

tämä vaihe on tyypillinen pullonkaula: pilotit etenevät, mutta pysyvä arvontuotto jää 

rajatuksi, jos ratkaisuja ei johdeta osana laajempaa organisaatiomuutosta (Chalmers 

et al., 2026). 
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• Vaihe 3 (Agentit ja orkestrointi) kuvaa, miten GenAI voi siirtyä avustamisesta mo-

nivaiheisten työnkulkujen suorittajaksi: agenttien perusarkkitehtuurit ja työkalujen 

käyttö (Abou Ali et al., 2026), orkestrointi ja kontrollipisteet (Calvanese et al., 2026) 

sekä tiedon ankkurointi (RAG) rakentavat perustan luotettavalle agenttisuudelle pan-

kin riskikontekstissa. Vaihe 3 laajenee yksittäisistä agenttiratkaisuista edelleen kohti 

agenttipohjaisempaa organisaatiota, jossa työnjako, tieto ja governance suunnitellaan 

uudelleen (van Esch, 2026). 

Vaiheiden välillä voidaan havaita kaksi siirtymää: 

• Siirtymä S1: Pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon. Siirtymä kuvaa polun, 

jossa yksittäinen GenAI-pilotti muutetaan toistettavaksi ja mitattavaksi arvoksi: rat-

kaisu ankkuroidaan työnkulkuun, sille määritellään omistajuus ja mittarit, ja ope-

rointi vakioidaan niin, että sen laatu, kustannus ja riskit ovat seurattavissa. Tässä siir-

tymässä keskeistä ovat toteutusten elinkaaren hallinta, mittaaminen ja käyttöönoton 

governance. (Pahune & Akhtar, 2025; Borovits et al., 2025.) Tässä tutkielmassa S1 

operationalisoidaan onnistumisen kriteereillä ja analysoidaan tapausympäristössä 

OP Pohjolan aineiston perusteella (luku 6). 

• Siirtymä S2: Laajamittaisesta arvontuotosta agenttiseen toimintatapaan. Siirtymä ku-

vaa, miten S1:ssä vakiinnutettu tuotanto- ja tietoperusta laajennetaan orkestroiduiksi 

agenttisiksi työnkuluiksi (Calvanese et al., 2026): tehtävät pilkotaan vaiheiksi, agen-

tit käyttävät työkaluja ja autonomia kasvaa hallitusti kontrollipisteiden, valtuutusten 

ja jäljitettävyyden tukemana (Bandara et al., 2026). Siirtymän ytimessä on organi-

saation kyky siirtyä erillisistä, jo laajamittaista arvoakin tuottavista GenAI-ratkai-

suista kohti agenttipohjaista toimintamallia (van Esch, 2026). Tässä tutkielmassa 

S2:n yhteydessä määritellään myös agenttisten työnkulkujen kypsyystasot ja tarkas-

tellaan niiden vaikutuksia prosesseihin, työhön ja palvelukanaviin (luku 7) sekä ana-

lysoidaan todennäköisimmät agenttivälitteisen asioinnin skenaariot 2-5 vuoden aika-

jänteellä (luku 8). 
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3.6.2  Kirjallisuuspohjan jännitteet ja mallin alustava rajaus 

Mallin rakenne rajataan tässä vaiheessa kolmen vaiheen ja kahden siirtymän muotoon. Kir-

jallisuus tukee havaintoa, että GenAI etenee usein piloteista tuotantokäyttöön ja edelleen 

laajempaan arvontuottoon, ja että agenttisempi toimintamalli edellyttää erillisiä orkestrointi-

, valtuutus- ja governance-kyvykkyyksiä. Vaiheiden välillä tapahtuu siirtymä, minkä meka-

nismeja tarkennetaan tapausaineiston perusteella. 

Siirtymien kirjallisuuspohja on synteettinen: S1-siirtymä nojaa hyötyjohtamisen, käyttöön-

oton ja LLMOps/RAG-tuotantokyvykkyyksien kirjallisuuteen, kun taas S2-siirtymä raken-

tuu agenttiarkkitehtuurien, prosessiin rajatun autonomian ja agenttivälitteisen asioinnin kir-

jallisuudesta. 

Mallia haastaa kolme kirjallisuudessa tunnistettua jännitettä: automaatio voi heikentää ihmi-

sen valvontakykyä, jos roolit ja hyväksyntävastuut jäävät epäselviksi (Parasuraman et al., 

2000); AI:n arvo ei välttämättä kumuloidu lineaarisesti, koska automaatio ja augmentaatio 

voivat olla keskenään jännitteisiä (Raisch & Krakowski, 2021); governance voi hidastaa 

skaalautumista, vaikka se on pankkikontekstissa välttämätöntä (Janssen, 2025). Näiden jän-

nitteiden vuoksi malli on tulkittava riskiperusteiseksi ja kontekstisidonnaiseksi etenemiske-

hikoksi deterministisen kypsyysmallin sijaan. 

Malli on rakennettu vähittäispankin kontekstiin, ja sen ensisijainen soveltamisala on EU:hun 

rajautuva finanssiala sekä muut vastaavat laajasti säännellyt palveluorganisaatiot. Mallin 

laajempi soveltaminen edellyttäisi kontekstikohtaista testausta. Laajan sääntelyn vuoksi 

malli painottaa riskienhallintaa, jäljitettävyyttä ja jatkuvaa laadunhallintaa, joiden huomioi-

misen tarve on kevyempää vähemmän säännellyllä toimialalla. 

Aiempi tutkimus tunnistaa sekä GenAI:n tuottavuusvaikutukset että tuotantoonviennin ja 

agenttisuuden haasteet. Tutkielman empiirinen kontribuutio rakentuu seuraavissa luvuissa 

siihen, miten nämä rinnakkaiset tutkimusvirrat yhdistetään vähittäispankin kontekstissa sa-

maan analyysiin ja millaiset tapausaineiston perusteella täsmentyvät mekanismit edesautta-

vat siirtymiä. 
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3.6.3  Kirjallisuudesta johdetut tutkimuspropositiot 

Seuraavat tutkimusodotukset ovat kirjallisuuteen perustuvia väittämiä. Tapausaineistoa ar-

vioidaan näitä propositioita vasten (luvut 6-8), ja niihin palataan tutkielman tulosten tarkas-

telu- ja pohdintaosuudessa (luku 9). 

Oletus 1 (TK1, Vaihe 1): Pankkikontekstissa GenAI-käyttötapausten arvontuotto kohdistuu 

varhaisessa vaiheessa tyypillisimmin tehokkuuteen ja laatuun, koska nämä arvonlähteet ovat 

todennettavissa suhteellisen suorilla tuottavuus- ja laatumittareilla ja riskit ovat rajattavissa 

käyttäjäänsä avustavan käyttötavan kautta (Brynjolfsson et al., 2025; Noy & Zhang, 2023). 

Oletus perustuu tietotyön tuottavuus- ja laatututkimukseen sekä pankkikontekstin GenAI-

kirjallisuuteen, jossa varhaiset hyödyt liittyvät erityisesti tiedonhakuun, tekstin tuottamiseen, 

asiantuntijatyön tukeen ja palvelun yhdenmukaistamiseen (Staegemann et al., 2025). 

Oletus 2 (TK2, Vaihe 2): Siirtymää S1 hidastavat erityisesti generatiivisen tekoälyn tuotos-

ten arvioinnin vaikeus (Ji et al., 2023), pankkikontekstin korkeat kontrolli- ja valvontavaati-

mukset (EBA, 2025) sekä hyötyjohtamisen vajaaksi jääminen (Peppard et al., 2007). Jos 

mittarit, omistajuus ja prosessimuutokset eivät ole selkeitä, ratkaisut voivat jäädä yksittäi-

siksi työkaluiksi eivätkä ne tuota laajamittaista arvoa. Oletus nojaa generatiivisen tekoälyn 

tuotosten virhe- ja hallusinaatioriskejä käsittelevään tutkimukseen, hyötyjohtamisen kirjal-

lisuuteen sekä GenAI-governancen sosiotekniseen näkökulmaan (Janssen, 2025). 

Oletus 3 (TK2-TK3): Korkea LLMOps-kypsyys ja kyvykkyys johtaa käyttöönottoa korre-

loivat arvontuoton skaalausnopeuden kanssa, koska tuotantokäytön arvontuotto edellyttää 

evaluointia, monitorointia, koulutusta, muutoksenhallintaa ja palautesilmukkaa (Pahune & 

Akhtar, 2025; Borovits et al., 2025). Matala kypsyys johtaa varovaisuuteen, manuaalisiin 

kontrollipisteisiin ja arvon hitaaseen ulosmittaamiseen. Oletus perustuu LLMOps- ja tuotan-

tovalmiuskirjallisuuden lisäksi AI:n käyttöönoton organisointia käsittelevään tutkimukseen 

(Fountaine et al., 2019). 

Oletus 4 (TK2-TK3, Vaihe 1-3): RAG on pankkikontekstissa keskeinen mahdollistaja, 

koska se parantaa vastausten ankkurointia hyväksyttyihin tiedonlähteisiin ja mahdollistaa 

lähteisiin perustuvan perustelun (Lewis et al., 2020). Samalla RAG kasvattaa hallinta- ja 

turvallisuusvaatimuksia: retrieval-vaiheen laatu, tietopohjan versiointi (Xu et al., 2025) ja 

epäsuorien prompt-injektioiden torjunta (Greshake et al., 2023) vaikuttavat suoraan 
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tuotantolaatuun. Oletus perustuu RAG:n perusarkkitehtuuria koskevaa kirjallisuuteen (Le-

wis et al., 2020), RAGOpsia koskevaan kirjallisuuteen (Xu et al., 2025) sekä LLM-integroi-

tujen sovellusten turvallisuusriskejä koskevaan kirjallisuuteen (Greshake et al., 2023). 

Oletus 5 (TK3, Vaihe 3): Agenttiset työnkulut syntyvät orkestroinnin ja kontrollipisteiden 

kautta: työkalujen käyttö (Yao et al., 2023), prosessiin rajattu autonomia (Calvanese et al., 

2026) ja työnkulun eksplisiittinen rakenne ovat pankkikontekstissa tärkeämpiä kuin yksit-

täisen mallin yleinen kyvykkyys. Oletus perustuu ReAct-lähestymistavan (Yao et al., 2023) 

sekä agenttisten liiketoimintaprosessien hallinnan kirjallisuuden (Calvanese et al., 2026) li-

säksi myös LLM-agenttien arkkitehtuurikirjallisuuteen (Wang et al., 2024). 

Oletus 6 (TK3, Vaihe 3): Asiakasagenttien ja agenttivälitteisen asioinnin yleistyminen edel-

lyttää selkeää valtuutus- ja vastuumallia sekä API-pohjaista palveluarkkitehtuuria (Hornuf 

& Mattusch, 2025; Modesti et al., 2025). Samalla se voi siirtää kilpailua pankkien käyttöliit-

tymistä kohti valtuutus-, data- ja palveluorkestroinnin infrastruktuuria. Oletus perustuu vä-

hittäispankkitoimintaan liitännäistä agenttikehitystä käsittelevän kirjallisuuden lisäksi myös 

PSD2:n myötä pankkien rajapintalogiikkaa avaavaan sääntelykehykseen (European Com-

mission, 2015). 

Näiden propositioiden tarkoituksena on ohjata aineiston analyysiä ja auttaa tunnistamaan, 

missä määrin tapaushavainnot tukevat tai haastavat kirjallisuudesta johdettuja oletuksia. 

Case-analyyseissa siirtymät toimivat analyyttisinä linsseinä: ensin tarkastellaan, miten ar-

vontuotto realisoituu ja miksi pilottikäytöt joko laajenevat laajamittaiseksi arvontuotoksi tai 

jäävät rajatuiksi toteutuksiksi (Siirtymä S1). Tämän jälkeen tarkastellaan, miten agenttisuus 

muuttaa työprosessien rakennetta sekä mitä uusia riskejä ja kontrollipisteitä sen myötä syn-

tyy (Siirtymä S2).  
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4  Tutkimusasetelma ja menetelmät 

Tässä luvussa kuvataan tutkielman tutkimusasetelma ja menetelmälliset valinnat. 

Tutkimuksen tavoitteena on ymmärtää, miten generatiivisen tekoälyn käyttötapaukset ete-

nevät vähittäispankissa pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon (Siirtymä S1) sekä mi-

ten arvontuoton skaalaus ja siihen liittyvät kyvykkyydet mahdollistavat seuraavan kehitys-

vaiheen kohti agenttisia työnkulkuja ja agenttivälitteistä asiointia (Siirtymä S2). Asetelma 

on dokumenttipohjainen tapaustutkimus, jossa case-yhtiönä on OP Pohjolan vähittäispank-

kitoiminta. Analyysin sisäisinä yksikköinä tarkastellaan case-yhtiöstä valittuja GenAI-käyt-

tötapauksia sekä tunnistettuja agenttisia työnkulkuja ja skenaarioita. 

4.1  Tutkimusstrategia: tapaustutkimus (case OP Pohjola) 

Tutkimusstrategiaksi on valittu tapaustutkimus, koska tutkimuskohde on ajankohtainen, mo-

nimutkainen ja voimakkaasti kontekstisidonnainen ilmiö: vähittäispankkitoiminnassa Ge-

nAI-ratkaisuiden arvontuoton skaalaus ja agenttisuuden edellytykset syntyvät teknologian, 

organisaation toimintamallien, riskienhallinnan ja sääntely-ympäristön yhteisvaikutuksesta. 

Tapaustutkimus soveltuu tilanteisiin, joissa tutkimuskysymykset ovat luonteiltaan miten- ja 

miksi-tyyppisiä ja joissa ilmiötä tarkastellaan reaalimaailman kontekstissa. Tavoitteena ei 

ole tilastollinen yleistettävyys, vaan analyyttinen siirrettävyys: tunnistaa ja täsmentää meka-

nismeja, joita voidaan soveltaa erityisesti pankki- ja finanssikontekstissa sekä muissa saman-

kaltaisesti säännellyissä palveluorganisaatioissa. (Yin, 2018.) 

Tapaustutkimus toteutetaan yksittäistapauksena (single-case), jossa case on OP Pohjolan vä-

hittäispankkikonteksti. Valinta perustuu siihen, että tapaus tarjoaa riittävän laajan ja ajalli-

sesti kattavan dokumentoidun evidenssipohjan, mikä sisältää muun muassa riittävän määrän 

käyttötapauksia, päätöshistoriaa, tuotantoonvientiaineistoja sekä hyöty- ja seurantamitta-

reita, jotka mahdollistavat siirtymien S1 ja S2 analysoinnin. Lisäksi yksittäistapaus tukee 

tutkielman tavoitetta tuottaa mekanismikuvausta, koska case-ympäristössä voidaan tarkas-

tella, miten arvontuoton skaalaus ja agenttisuus rakentuvat käytännössä yhden organisaation 

prosesseissa ja hallintamallissa (Yin, 2018). 
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4.2  Tutkimusote: dokumenttiaineistoon perustuva analyysi 

Tutkimus toteutetaan dokumenttiaineistoon perustuvana analyysinä ilman uusia haastatte-

luja tai työpajoja. Dokumenttiaineistoon perustuva tutkimusote on perusteltu, kun ilmiöstä 

on olemassa riittävän rikas dokumentoitu jälki, tutkittavan kohteen toimintaympäristö sisäl-

tää luottamuksellisia elementtejä (jolloin haastatteluilla tuotettu tieto voisi lisätä tunnistetta-

vuus- ja julkistettavuusriskiä), ja tavoitteena on analysoida nimenomaan toteutuneita pää-

töksiä, tuotantoonvientikäytäntöjä ja mitattuja hyötyjä, jotka tyypillisesti ilmenevät doku-

mentaatiosta. Dokumenttianalyysin etuna on lisäksi, että dokumentit muodostavat jäljitettä-

vän evidenssikannan: päätöksiä, prosesseja ja käytäntöjä voidaan tarkastella aikajärjestyk-

sessä ja vertailla erilaisia dokumenttityyppejä, jotta tulkinnat eivät nojaudu vain yksittäisten 

dokumenttien näkökulmaan. (Bowen, 2009.)  

4.3  Tapausympäristön rajaus: OP Pohjolan vähittäispankki 

Tapausympäristö rajataan OP Pohjolan vähittäispankkitoimintaan ja sen GenAI-käyttöta-

pauksiin. Rajauksen tarkoituksena on varmistaa, että tutkielma pysyy metodologisesti hal-

littavana ja että analyysissä voidaan muodostaa riittävän syvällinen ymmärrys tuotantoon-

viennin mekanismeista ja agenttisuuden edellytyksistä. 

Rajaus määritellään kolmella ulottuvuudella: 

1) Organisatorinen rajaus: Tutkimus kohdistuu vähittäispankin prosesseihin ja toimin-

tamalleihin siltä osin, kuin ne liittyvät GenAI-käyttötapauksiin. Ryhmätason tai mui-

den liiketoimintojen näkökulmat käsitellään vain siltä osin, kuin ne ovat välttämät-

tömiä case-kontekstin ymmärtämiseksi. 

2) Ajallinen rajaus: Aineisto kattaa ajanjakson 2023-2025, joka kuvaa GenAI-kehitystä 

kokeiluista pilottikäyttöön, tuotantokäyttöön ja kohti arvontuoton skaalaamista. 

Ajallinen rajaus täsmennetään korpuksen kuvauksessa (luku 4.4.2) ja case-aikaja-

nassa (luku 5.2). 

3) Sisällöllinen rajaus: tutkimuksen fokus on GenAI-pohjaisissa ratkaisuissa ja niiden 

tuotantokäyttöönotossa. Perinteiset analytiikka- ja ML-ratkaisut huomioidaan 
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taustalla vain, jos ne liittyvät olennaisesti GenAI-ratkaisujen governanceen, integ-

raatioihin tai hyötyjen realisaation arviointiin. 

Tutkielma kirjoitetaan niin, että se voidaan julkaista opinnäytteenä ilman liikesalaisuuksia 

ja henkilötietoja. Tämä vaikuttaa aineiston käsittelyyn ja raportointitasoon (luku 4.4.2). 

4.4  Aineisto 

Aineisto muodostetaan useista dokumenttityypeistä. Yhdessä ne mahdollistavat siirtymän 

S1 aikajana- ja prosessianalyysin sekä hyötyjen ja niiden mittaroinnin eli arvon realisaation 

tarkastelun. Aineistoa täydennetään julkisilla lähteillä siltä osin kuin se tukee case-konteks-

tin kuvausta ja mahdollistaa tulosten asettamisen laajempaan pankkisektorin viitekehykseen. 

Taulukko 3 kokoaa tutkimuskysymysten, aineiston ja analyysivaiheiden yhteyden. 

Taulukko 3. Tutkimuskysymysten, aineiston ja analyysivaiheiden yhteys (tiivistetty) 

Tutkimus-

kysymys 

Aineisto Analyysi Empiiri-

set luvut 

Teoria 

TK1 (ar-

vontuoton 

arvonlähteet 

ja mittarit) 

OP Pohjolan julkiset ku-

vaukset GenAI-käyttöta-

pauksista täydennettynä si-

säisellä korpuksella sekä 

toimialaraporteilla ja stan-

dardeilla 

Käyttötapausten luo-

kittelu, arvonlähteiden 

teemoittelu sekä arvon 

realisaation todenta-

miseen soveltuvien 

mittarien kokoaminen 

5-6 3.2 

TK2 (pilot-

tikäytöstä 

laajamittai-

seen arvon-

tuottoon) 

Kirjallisuuslähteet pilo-

toinnin ja tuotantoonvien-

nin etenemisestä sekä 

sääntelyaineisto, toimiala-

raportit ja vertailuaineisto, 

täydennettynä OP Pohjo-

lan sisäisellä korpuksella 

Siirtymien ja kontrol-

lipisteiden analyysi, 

LLMOps-kyvykkyyk-

sien kartoitus 

5-7 3.3 

TK3 (agent-

tiset työn-

kulut ja 

agenttivälit-

teinen asia-

kasasiointi) 

Agenttijärjestelmien kirjal-

lisuus ja standardit, open 

finance-kehitys sekä OP 

Pohjolan ulkoiset sekä si-

säiset kuvaukset 

Agenttivälitteisten 

asiakaspolkujen ja 

valtuutusmallien ana-

lyysi sekä skenaario-

työ 

5-8 3.4-3.5 
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4.4.1  Aineistolähteet 

Tutkielman teoreettisen viitekehyksen ulkopuoliset aineistolähteet voi jakaa neljään pää-

luokkaan: 

1) OP Pohjolan julkiset kuvaukset, lähteinä erityisesti OP Median ja OP Pohjolan jul-

kaisemat lehdistötiedotteet sekä julkiset tuotekuvaukset, joista on haettu tietoa eri-

tyisesti case-yhtiön GenAI-käyttötapauksista 

2) Viranomais- ja sääntelyaineisto, erityisesti EU:n sääntely- ja valvontakehys sekä 

EBA:n linjaukset, joista on haettu tietoa erityisesti sääntely-, riskikehys- ja valvojan 

suositus -näkökulmiin 

3) Toimialaraportit ja vertailuaineisto, joista haettu tietoa erityisesti pankkisektorin Ge-

nAI-kehityksestä ja käytännöistä 

4) OP Pohjolan sisäinen dokumentaatio, mistä haettu erityisesti päätöshistoriaa, käyt-

töönotto- ja hyötyaineistoa sekä agenttiorkestroinnin suunnitelmia. Case-yhtiön si-

säiset lähteet on tiivistetty tutkielman Liitteeksi 1 (sisäinen dokumenttikorpus) 

Julkiset lähteet muodostavat tutkielman primääriaineiston. Viranomais- ja sääntelyaineisto 

sekä toimialaraportit tukevat tulkintaa ja mahdollistavat triangulaation. Rajattua sisäistä ai-

neistoa käytetään täydentävänä aineistona analyysin syventämiseksi sekä case-yhtiötä kos-

kevien täsmällisempien tietojen saamiseksi. 

Aineiston moninaisuus tukee triangulaatiota: samaa ilmiötä voidaan tarkastella eri näkökul-

mista, kuten tavoitellun arvohypoteesin, toteutuneen käyttöönoton ja havaitun hyödyn 

kautta, mikä vahvistaa tulkinnan uskottavuutta ja vähentää yksittäisen lähteen vinouman vai-

kutusta (Yin, 2018). 

4.4.2  Aineiston valintakriteerit ja kuvaus 

OP Pohjolan sisäisen aineiston kokoaminen eteni vaiheittain. Ensin koottiin alustava portfo-

lio GenAI-käyttötapauksista ja niitä koskevista dokumenteista. Tämän jälkeen dokumentit 

seulottiin sisäänottokriteerien perusteella ja lopuksi aineisto vakiinnutettiin yhtenäiseksi 
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case-aineistoksi, jossa dokumentit luokiteltiin ja niille kirjattiin tarkenteet analyysin jäljitet-

tävyyden varmistamiseksi. 

Dokumentit hyväksyttiin osaksi aineistoa, kun ne liittyivät vähintään yhteen vaiheeseen tai 

siirtymään, olivat ajallisesti relevantteja valitulle aikavälille, niiden tiedot olivat tulkittavissa 

ja raportoitavissa otsikkotasolla julkisesti, sekä ne täyttivät tapaustutkimukselle tärkeät laa-

dulliset kriteerit: autenttisuus, uskottavuus, edustavuus ja merkityksellisyys (Bowen, 2009). 

Koska opinnäytteet ovat julkisia, aineiston käsittely ja raportointi on suunniteltu julkistetta-

vuus edellä. Käytännössä tämä tarkoittaa, että tutkielmassa hyödynnetty sisäinen aineisto 

julkaistaan vain otsikkotasolla, sekä tutkielman yhteydessä esitetyt kuvat julkaistaan ano-

nymisoituina. 

Syväanalysoitavaksi valittiin viisi käyttötapausta oheisilla valintakriteereillä: 

1) Kypsyysasteen vaihtelu (aineistoon valittu eri kypsyysasteilla olevia toteutuksia) 

2) Arvonlähteiden vaihtelu: tehokkuus, laatu, asiakaskokemus ja riskit 

3) Horisontaalisten sekä vertikaalisten käyttötapausten huomioiminen sekä teknisen to-

teutuksen vaihtelu toisiaan vastaavien käyttötapausten valinnan välttämiseksi 

4) Dokumentaation kattavuus (analyysin jäljitettävyyden mahdollistamiseksi) 

Valintaperusteiden tavoitteena on tuottaa tarkoituksenmukainen vaihtelu, jotta analyysi pys-

tyy tunnistamaan arvontuoton skaalausta selittäviä mekanismeja ja pullonkauloja. 

4.5  Analyysimenetelmät 

Tutkimus hyödyntää neljää toisiaan täydentävää analyysimenetelmää, jotka vastaavat suo-

raan tutkimuskysymyksiin: 

Sisältöanalyysi ja teemoittelu (vaiheet ja siirtymät) 

Analyysi toteutettiin laadullisena teemoitteluna, jossa yhdistettiin teorialähtöinen ja aineis-

tolähtöinen analyysi. Teorialähtöinen analyysi nojaa tutkielman ex ante -jäsennykseen (Vai-

heet + Siirtymät) ja kirjallisuudesta johdettuihin propositioihin, kun taas aineistolähtöinen 

analyysi mahdollistaa case-ympäristössä esiin nousevien pullonkaulojen, kontrollikäytäntö-

jen ja arvon realisaation mekanismien tunnistamisen. Käytännössä teemat muodostettiin 
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iteratiivisesti: ensin aineisto jäsennettiin vaiheiden ja siirtymien mukaisesti, tämän jälkeen 

aineistosta nousseet toistuvat ilmiöt koottiin alateemoiksi, ja lopuksi alateemoja verrattiin 

kirjallisuudesta johdettuihin propositioihin. Tämä vastaa laadullisen tapaustutkimuksen ja 

prosessuaalisen analyysin periaatteita, joissa teoriaohjattu jäsennys ja aineistosta nouseva 

täsmennys vuorottelevat (Yin, 2018; Langley, 1999). 

Aikajana- ja prosessianalyysi (pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon) 

Siirtymän S1 (pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon) tarkastelu edellytti ajallista ja 

prosessuaalista näkökulmaa, koska kyse on useiden rinnakkaisten käyttötapausten, päätösten 

ja kontrollikäytäntöjen kautta etenevästä muutosprosessista. Prosessuaalisen tutkimusotteen 

menetelmäkäytäntöjen (Langley, 1999) mukaisesti analyysissä tarkasteltiin tapahtumien jär-

jestystä, siirtymäkohtia ja mekanismeja, joiden kautta yksittäinen pilotti muuttuu tuotanto-

käytöksi ja edelleen mitattavaksi arvontuotoksi. Tässä tutkielmassa asia huomioidaan siten, 

että tutkielmassa muodostetaan GenAI-kehityksen aikajana ja sen kautta tunnistetaan eri vai-

heiden keskeiset tapahtumat, päätöksentekokohdat ja kontrollipisteet sekä pullonkaulat ja 

mahdollistajat. 

Käytännön toteutus eteni tunnistamalla olennaiset tapahtumat dokumenteista, ryhmittele-

mällä ne eri vaiheisiin ja analysoimalla syy-seurausmekanismeja (mitkä tekijät toistuivat on-

nistuneissa tuotantoonvienneissä ja mitkä korostuivat viiveissä tai keskeytyksissä). Proses-

sianalyysi kytkettiin myös sisältöanalyysin teemoihin: aikajanan tapahtumat ankkuroivat 

teemoja ja auttavat erottelemaan tarkoituksen ja toteutuneen väliset erot. 

Hyöty- ja arvonrealisaatioanalyysi (mitä mitataan ja miten) 

Hyöty- ja arvonrealisaatioanalyysi on tässä tutkielmassa keskeistä, koska tutkimusongelma 

korostaa mitattavan arvon syntymistä tuotantoonviennin yhteydessä. Arvon realisaatiolla 

tarkoitetaan tässä hyötyjohtamisen kirjallisuuden mukaisesti sitä, että tekninen ratkaisu muu-

tetaan todennettavissa olevaksi liiketoiminta- tai asiakashyödyksi (Peppard et al., 2007). Ge-

nAI-kontekstissa tämä korostuu, koska hyöty voi olla osin vaikeasti arvioitavissa, kuten laa-

dun parantaminen ja nopeampi tiedonsaanti, tai hyvin konkreettista, kuten käsittelyajan ly-

heneminen ja kapasiteetin kasvu. 

Mittauskehikko noudattaa luvussa 3.2 johdettuja mittariperheitä: tehokkuus, laatu, asiakas-

kokemus ja riski. Hyötyanalyysi raportoidaan tutkielmassa case-kuvauksen ja S1-analyysin 
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yhteydessä sekä lopuksi synteesinä, jossa havaittua ja odotettua hyötyä suhteutetaan tuotan-

toonviennin mahdollistajiin ja esteisiin. 

Tulevaisuusanalyysi agenttisuudesta (skenaariot & vaikutusanalyysi) 

Siirtymä S2 (laajamittaisesta arvontuotosta agenttisuuteen) on luonteeltaan tulevaisuuteen 

suuntautuva. Agenttiset työnkulut ja erityisesti agenttivälitteinen asiointi kehittyvät nopeasti. 

Niiden toteuttaminen pankissa riippuu teknologian kehitysnopeuden lisäksi myös yhtiön tek-

nologisesta kypsyydestä, sääntely- ja riskikehityksestä sekä asiakasadoptiosta. Tämän 

vuoksi Siirtymä S2 on analysoitu skenaariopohjaisena tulevaisuusanalyysinä, jossa on yh-

distetty kirjallisuus, case-havainnot sekä keskeiset epävarmuustekijät. (Schoemaker, 1991.) 

Skenaariomenetelmä on valittu, koska se soveltuu tilanteisiin, joissa tulevaisuus ei ole line-

aarinen ennuste, keskeiset epävarmuudet ovat merkittäviä, ja tavoitteena on jäsentää vaihto-

ehtoisia kehityskulkuja ja vaikutuksia (van Notten et al., 2003). 

4.6  Tutkimusetiikka 

Tutkimusetiikassa keskeistä on, että tutkimus toteutetaan vastuullisesti ja julkistettavasti si-

ten, ettei pankkisalaisuuksia, liikesalaisuuksia tai henkilötietoja paljastu. Käytetty aineisto 

koostuu sekä julkisista lähteistä että rajatusta luottamuksellisesta organisaation sisäisestä ai-

neistosta, jonka käsittelyssä on noudatettu case-organisaation tietosuoja- ja tietoturvakäytän-

töjä. Tutkielmassa tulokset raportoidaan yleistettyinä, jotta tutkielman julkistettavuus voi-

daan varmistaa. 

Tutkija toimii tapausorganisaatiossa vähittäispankin GenAI-kehityksen johtotehtävissä, 

mikä tekee asetelmasta insider-tutkimuksen. Insider-asema parantaa aineiston saavutetta-

vuutta ja kontekstin ymmärrystä, mutta kasvattaa myös vahvistusharhan ja roolikonfliktien 

riskiä. Tässä tutkielmassa on hyödynnetty työn ohessa syntyvää hiljaista tietoa ensisijaisesti 

analyysin suuntaamisessa, käsitteiden tulkinnassa ja täydentävän sisällön tuottamisessa 

osaksi tutkielmaa. Varsinainen evidenssi ja johtopäätökset ankkuroidaan systemaattisesti 

dokumentoituihin lähteisiin ja ennalta määritettyyn analyysirunkoon. (Brannick & Coghlan, 

2007.)  
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5  Case-kuvaus: GenAI OP Pohjolan vähittäispankissa 

Tässä luvussa kuvataan case-organisaation (OP Pohjola) generatiivisen tekoälyn hyödyntä-

misen nykytilanne, kehityskaari sekä tutkimuksen kannalta keskeiset käyttötapaukset. Lu-

vun tarkoituksena on muodostaa case-yhtiön tilannekuva myöhempiä analyysilukuja varten: 

luvussa 6 tarkastellaan siirtymää pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon (Siirtymä S1) 

ja luvuissa 7-8 avataan laajamittaisen arvontuoton päälle rakentuvaa seuraavaa vaihetta kohti 

agenttisia työnkulkuja sekä agenttivälitteistä asiointia ja -organisaatiota (Siirtymä S2). 

Koska tutkielma on julkinen, tapauskuvaus on kirjoitettu yleistetyllä tasolla. Se nojaa ensi-

sijaisesti OP Pohjolan julkisiin kuvauksiin sekä tekoälylinjauksiin, täydennettynä sisäisellä 

dokumenttikorpuksella lisätietojen tuottamiseksi tarkempia liikesalaisuuksia paljastamatta. 

Lisäksi kuvauksessa viitataan verrokkipankkien vastaaviin julkisiin esimerkkeihin, jotta ta-

pauskuvaus saadaan ankkuroitua laajempaan pankkisektorin kehitykseen. 

5.1  Lähtötilanne ja tavoitteet 

OP Pohjolan tekoälymatka on alkanut jo merkittävästi ennen GenAI:n viimeaikaisia edistys-

askeleita. Organisaation tekoälykehitys on käynnistynyt jo vuonna 2017, jolloin digitaalisiin 

palveluihin kehitettiin ensimmäisiä tekoälypohjaisia ominaisuuksia esimerkiksi menojen ja 

tulojen hallinnan helpottamiseksi. Myös ensimmäinen chatbot sekä ensimmäisiä koneoppi-

mismalleja hyödyntävät toteutukset on lanseerattu merkittävästi ennen GenAI:n esiinmars-

sia. (OP Ryhmä & Microsoft Oy, 2024.) 

Tämä lähtötilanne on olennainen, sillä se vaikuttaa suoraan GenAI:n toteutettavuuteen: or-

ganisaatiolla on sitä käyttöönotettaessa ollut jo kokemusta data- ja analytiikkakyvykkyyk-

sistä, digikanavien skaalaamisesta sekä pankkitoiminnan riskienhallinnan ja sääntelyn vaa-

timusten sisällyttämisestä tekoälykehitystyöhön. 

GenAI:ta käyttöön otettaessa on tämän myötä pystytty rakentamaan olemassa olevan osaa-

misen päälle ja huomioimaan GenAI:ssa korostuvat riskit, kuten hallusinaatiot, väärien oh-

jeiden antaminen, vinoumat ja tietovuodot. OP Pohjola on muun muassa kuvannut OP Aina 

-palvelun kuvauksessa käytäntöjä, joissa asiantuntijat tuottavat ja tarkistavat palvelun 
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tietosisältöjä ja vastausperusteita, eikä palvelua ole toteutettu asiakkaalle täysin vapaasti 

uutta sisältöä tuottavana autonomisena toimijana (OP Pohjola, 2024). Tämä menetelmä on 

myös käsitteellisesti tärkeä, koska organisaatiotutkimuksessa varoitetaan antamasta järjes-

telmälle liikaa inhimillistä toimintakykyä silloin, kun kyse on ihmisten suunnittelemasta, 

ylläpitämästä ja rajaamasta järjestelmästä (Ramaul et al., 2026). 

5.2  GenAI-kehityksen aikajana 

Case-organisaation GenAI-kehityskaari voidaan jäsentää vaiheisiin, joissa painopiste siirtyy 

yksittäisistä kokeiluista kohti pilottikäyttöä, hallittua tuotantokäyttöä, kanavaintegraatiota ja 

lopulta laajamittaista arvontuottoa. Alla oleva aikajana kokoaa keskeiset ankkuripisteet ja 

niiden tulkinnan tapaustutkimuksen näkökulmasta. 

Kehitysvaihe 1: AI-perustan luominen ennen GenAI:ta (2017-2022). OP Median kuvauksen 

mukaan OP Pohjolan tekoälymatka alkoi vuonna 2017 ja liittyi aluksi digitaalisten palvelui-

den asiakasarvon kasvattamiseen, chatbottiin sekä ensimmäisiin koneoppimismalleihin (OP 

Ryhmä & Microsoft Oy, 2024). Tämä vaihe on luonut organisaatiolle AI-valmiuden, eli käy-

tännön kokemusta siitä, miten dataa kerätään ja hyödynnetään vastuullisesti tekoälymal-

leissa hyödyntämistä varten, miten tekoälymalleja otetaan käyttöön sääntely- ja riskikehyk-

sessä, ja miten tekoälyllä tuettuja digipalveluita skaalataan. 

Kehitysvaihe 2: GenAI-kokeilut ja sovellustason pilotit (2023-vuoden 2024 alku). OP Me-

diassa kuvataan, että yksi ensimmäisistä laajoja kielimalleja hyödyntävistä sovelluksista OP 

Pohjolassa oli ratkaisu, joka tuotti asuntojen myynti-ilmoitustekstiä välittäjän viimeisteltä-

väksi (Myllymäki, 2024). Tämä on tyypillinen matalan kynnyksen ja rajatun riskin pilotoin-

titapaus: sisältö tuotetaan avusteisesti ja ihminen hyväksyy lopputuloksen, jolloin riskit voi-

daan hallita toteutuksen hyväksyntäprosessilla. 

Kehitysvaihe 3: Asiakas- ja henkilöstöavustajien tuotantolanseeraukset (2024). Kesäkuussa 

2024 OP Pohjola julkaisi OP Aina-palvelun, jota se kuvaa Suomen finanssialan ensim-

mäiseksi tekoälyä ja herätteitä hyödyntäväksi palveluksi. OP Pohjolan lehdistötiedotteessa 

palvelun kerrotaan auttavan asiakkaita ongelmatilanteissa ja ilmoittavan asiakkaalle hänen 

huomiotaan vaativista tapahtumista, kuten erääntyvistä maksuista ja kortin mahdollisesta 

väärinkäytöstä. OP Pohjola kertoo myös, että OP Aina osaa vastata jo yli 100 000 erilaiseen 
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kysymykseen ja oppii jatkuvasti lisää vuorovaikutuksessa asiakkaiden sekä OP Pohjolan asi-

antuntijoiden kanssa. (OP Pohjola, 2024.) 

Samanaikaisesti OP Pohjola lanseerasi henkilöstölleen generatiivista tekoälyä hyödyntävän, 

organisaation sisäisistä lähteistä tietoa hakevan ja käyttäjälle LLM-käyttöliittymän kautta 

vastauksia tarjoavan OP Maijun, jonka suosio organisaation sisällä on kasvanut nopeasti 

lanseerauksen jälkeen. OP Mediassa kerrotaan, että Maiju toimii OP Pohjolan omassa tur-

vatussa ympäristössä, mikä pienentää huomattavasti toteutuksen riskipitoisuutta. (Mylly-

mäki, 2024.) 

Kehitysvaihe 4: Kohti tietolähteiden yhdistelyä ja hyperpersonointia (2024-2025). OP Me-

dian julkaisussa kuvataan, kuinka OP Aina yhdistää jatkossa asiakkaan dataa useilta palve-

lualueilta entistä saumattomamman asiakaskokemuksen varmistamiseksi ja laajenee myös 

toimenpiteiden tekemisen mahdollistamiseen (OP Ryhmä & Microsoft Oy, 2024). Tämä 

viittaa arkkitehtuurisesti siirtymään kohti palvelun laajempaa orkestrointia ja asiakasymmär-

ryksen hyödyntämistä laajemman kontekstin kautta, jossa GenAI ei ole enää vain irrallinen 

keskustelukanava, vaan osa pankin palveluprosessia ja tapahtumien ohjausta. 

Kehitysvaihe 5: Agenttisuus ja sen mahdollistama tulevaisuus (2025-). Edellä esitetyt vai-

heet rakentavat siirtymää kohti laajempia agenttisia työnkulkuja ja agenttiorkestrointia: kun 

GenAI-työkalu saa sekä kontekstin että rajatut toimintokyvykkyydet, ollaan jo merkittävä 

askel lähempänä agenttisia työnkulkuja. OP Pohjolassa ollaan jo ottamassa ensimmäisiä as-

keleita kohti tätä kehityssuuntaa, ja ensimmäiset toisia agentteja kutsuvat agentit ovat jo ke-

hitteillä (OP Pohjola, Liite 1, A6). 

5.3  Valitut käyttötapaukset (5 kpl) 

Tämän tutkielman luvuissa 6-8 syväanalysoitaviksi kohteiksi valitut käyttötapaukset on va-

littu niin, että ne kattavat sekä sisäisen että ulkoisen näkökulman, ovat nykytilassaan eri kyp-

syystasoilla, toteuttavat eri arvonlähteitä ja ovat toiminnallisesti erilaisia. Tässä luvussa ku-

vataan valitut käyttötapaukset. Osa kuvausten yksityiskohdista on yleistetty julkistettavuu-

den mahdollistamiseksi. 

Kaksi ensimmäistä käyttötapausta, OP Aina ja OP Maiju, on jo mainittu lyhyesti edellä ja 

niiden kuvaukset ovat vahvasti ankkuroitavissa OP Pohjolan julkisiin kuvauksiin. 
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Kolmannesta eteenpäin kuvaukset rakentuvat julkisten lähteiden viitteisiin sekä sisäisen kor-

puksen että pankkialan verrokkiesimerkkien hyödyntämiseen. 

5.3.1  Käyttötapaus 1: OP Aina – henkilökohtainen asiakasavustaja digikana-

vissa 

OP Aina on OP Pohjolan henkilöasiakkaille tarkoitettu henkilökohtainen apuri, joka on käy-

tettävissä OP-mobiilin sekä op.fi -palvelun kautta. Palvelun ydin on kaksiosainen: se tukee 

niin asiakkaan oma-aloitteisissa kysymyksissä (neuvonta ja asioinnin tuki), kuin myös nos-

taa asiakkaille proaktiivisesti ilmoituksia ja herätteitä, joissa OP Aina kertoo asiakkaan huo-

miota vaativista asioista. OP Aina tukee asiakkaan pankki- ja vakuutusasioinnissa ympäri 

vuorokauden, edesauttaen asiakkaiden arjen sujuvuutta. (OP, n.d.) 

OP Ainan kaltainen chatbot-käyttötapaus on erityisen relevantti vähittäispankkitoiminnassa, 

koska se ankkuroituu arjen korkeavolyymisiin tapahtumiin ja poikkeamiin. Esimerkiksi 

korttimaksun epäonnistuminen, tililtä lähtevän maksun epäonnistuminen katteen puuttumi-

sen vuoksi tai epäilyttävä kortinkäyttö ulkomailla ovat hyvin tällaiseen toteutukseen sopivia 

käyttötapauksia. OP Aina pyrkii aina paitsi selittämään käsillä olevan tilanteen asiakkaalle, 

myös tukemaan asiakkaan toimenpiteitä sekä käsillä olevan tilanteen korjaamiseksi, että jat-

koa varten, muun muassa turvarajojen nostoa suosittelemalla, kortin sulkemiseen ohjaamalla 

ja muistuttamalla tulossa olevista maksuista, joiden maksamiseen tilillä oleva kate ei riitä. 

(OP, n.d.) 

Käyttötapauksen arvonluonti perustuu ensisijaisesti asiakaskokemuksen parantumiseen sekä 

palvelukanavan itsepalvelukyvykkyyksien kasvamiseen (Zungu, 2025; Jiang et al., 2022). 

Asiakkaan ongelma ratkeaa nopeammin ja tavoitteellisesti ilman asiakaspalveluun jonotta-

misen tarvetta. Lisäksi proaktiiviset herätteet voivat pienentää vahinkokuluja väärinkäyttö-

tilanteissa ja lisätä asiakkaan kokemaa turvallisuutta (OP Pohjola, 2024). 

OP Ainan toteutuksessa korostuu turvallinen asiointi, ja sen toteutusperiaatteissa on kiinni-

tetty erityistä huomiota turvallisuuteen sekä kontrollien tarpeeseen. Palvelun käyttö henki-

lökohtaiseen asiointiin edellyttää aina vahvaa tunnistautumista, ja palvelun kuvauksissa 

muun muassa painotetaan, ettei se koskaan lähetä asiakkaalle kirjautumislinkkejä, joiden 

avulla asiakasta voitaisi kalastelutapauksissa johtaa harhaan (OP, n.d.). Lisäksi palvelun 
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tietosisältöjen ja vastauspohjien tuottamiseen ja tarkistamiseen toteutetaan ihmiskontrollia: 

pankin asiantuntijat ovat tarkistaneet ennalta palvelun asiakkaille antamat mahdolliset vas-

taukset, eikä tekoälyn anneta tuottaa täysin uutta sisältöä itsenäisesti ilman ihmisen valvon-

taa, vaan sitä hyödynnetään ennemmin keskustelun kontekstin ymmärtämiseen ja parhaan 

mahdollisen seuraavan vastauksen valitsemiseen (OP Pohjola, 2024). Näiden perusteella OP 

Aina näyttäytyy pankkikontekstissa laadukkaasti toteutettuna hallittuna avustajana, jossa 

asiakkaan identiteetti ja valtuutus rajaavat palvelussa henkilökohtaisen tiedon käyttöä, ja 

palvelun tarjoaman sisällön tuottamiseen kytkeytyy ennalta suunniteltuja kontrollimekanis-

meja. 

Palvelun menestyksellisyys korostuu OP Pohjolan julkaisemissa tiedoissa: OP Pohjola ker-

too, että OP Aina kykenee vastaamaan jo yli 100 000 erilaiseen kysymykseen, ja palvelua 

laajennetaan jatkuvasti kohti yhä laajempaa palvelukyvykkyyttä muun muassa sen hyödyn-

tämää tietopohjaa ja käyttötapausten peittoa laajentamalla. OP Aina julkaistiin kesäkuussa 

2024 ja palvelua oli käytetty vuoden 2024 loppuun mennessä jo yli 6,25 miljoonaa kertaa, 

nopeuttaen merkittävästi sekä asiakkaiden asiointia, että vähentäen pankin asiakaspalvelun 

tekemän työn määrää. (OP Pohjola, 2024; OP Ryhmä, 2025.) 

OP Aina vertautuu myös verrokkipankkien toteuttamiin ratkaisuihin, joissa GenAI-pohjaisia 

asiakasavustajia on lisätty pankkien digikanaviin. Muun muassa NatWest kuvaa kehittä-

vänsä asiakasavustajaansa Cora:aa yhteistyössä OpenAI:n kanssa kohti monimutkaisempien 

asioiden hoitoa, kuten petoksiin liittyvien tilanteiden käsittelyä (NatWest Group, 2025), ja 

BBVA kuvaa Blue-virtuaaliavustajansa kehitystä kohti henkilökohtaista finanssiassistenttia, 

jonka tavoitteena on palvella asiakkaita 24/7 ja tukea pankkiasiointia valvotusti (BBVA, 

2025).  

Vastaavia esimerkkejä löytyy toimialakentästä useita, ja verrokkien perusteella OP Ainan 

käyttötapaus edustaa laajempaa trendiä pankkitoiminnassa: pankin toteuttama GenAI-poh-

jainen asiakasavustaja muuttuu asteittain kanavan ensisijaiseksi asiointitavaksi ja asiakkaan 

pankkiasioinnin proaktiiviseksi ohjaajaksi avustajaksi. (Nguyen & Le, 2025; Graham et al., 

2025.) 
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5.3.2  Käyttötapaus 2: OP Maiju – henkilöstön GenAI-avustin 

OP Maiju on OP Pohjolan henkilöstölle suunnattu generatiivista tekoälyä hyödyntävä avus-

tin. OP Mediassa kuvataan, että Maiju toimii OP Pohjolan omassa turvatussa ympäristössä 

ja että sen käyttö edellyttää henkilöstöltä tarvittavien koulutusten suorittamista. Palvelun 

käyttöönotto on siis kytketty osaamisen ja palvelun riskien ymmärtämisen varmistamiseen. 

OP Mediassa kerrotaan myös, että Maiju on ollut ryhmän nopeimmin suosiota kasvattanut 

sovellus, ja että lyhyessä ajassa suuri määrä käyttäjiä on sekä suorittanut käyttöön vaaditut 

koulutukset, että ottanut palvelun käyttöön. (Myllymäki, 2024.) 

Maijun arvo vähittäispankkitoiminnassa liittyy erityisesti toimihenkilöiden tietotarpeita si-

sältävien työtehtävien tehostamiseen: esimerkiksi ohjeiden ja toimintatapojen etsiminen, si-

sältöluonnosten tuottaminen, tiivistelmien tuottaminen sekä töiden ensimmäisen version 

tuottaminen. Maiju muodostaa toiminnallisuuksineen sekä yleiskäyttöisen tietotyöavustajan, 

että konkreettisen asiantuntijatyön laatua ja työn nopeutta parantavan työkalun. (OP Pohjola, 

Liite 1, A7.) 

Palvelun arvontuotto syntyy kolmesta lähteestä: ajansäästö (mm. tiedonhaku ja ensimmäisen 

luonnoksen tuottaminen, Przegalinska et al., 2025), palvelun yhdenmukaisuus (mm. ohjei-

siin ankkuroitu vastaus, Wu et al., 2025) sekä henkilöstökokemuksen parantuminen (työ-

määrän vähentäminen ja rutiinitöiden helpottaminen). OP Media kuvaa nimenomaisesti tie-

donhaun kuormittavuutta asiakaspalvelutilanteissa, mikä tekee arvomekanismista merkittä-

vän juuri vähittäispankissa (Myllymäki, 2024). 

Palvelu on kypsyydeltään jo hyvin kehittynyt: se on vakiintunut käyttöön, käyttö on skaa-

lautunut ja se on omaksuttu nopeasti, ja palvelu on jo lähes koko henkilöstön käytössä (Myl-

lymäki, 2024). Tässä tutkielmassa Maiju toimii keskeisenä esimerkkinä pilottikäytöstä laa-

jamittaiseen arvontuottoon -siirtymässä: se osoittaa muun muassa, että kontrolloituun ym-

päristöön tehty toteutus sekä käyttöönottoon liitetty koulutustarve ovat erinomaisia käytän-

nöllisiä mekanismeja GenAI-toteutusten arvontuoton skaalaamiseen pankissa. 
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5.3.3  Käyttötapaus 3: Asiakaspalvelun ohjepankkiavustin – RAG-pohjainen 

palvelun nopeuttaja 

Vähittäispankin asiakaspalvelussa suuri osa kysymyksistä on luonteeltaan valmiin ohjeis-

tuksen perusteella vastattavissa olevia. Vastaus asiakkaan kysymykseen löytyy joko tuote-

kuvauksesta, tuote-ehdoista, prosessikuvauksista tai toimintamallikuvauksista. OP Media 

tuo esiin, että suuri osa OP Pohjolan pankki- ja vakuutusasiointiin liittyvistä asiakaspalvelu-

kysymyksistä voidaan ratkaista suoraan ohjepankkiin kootun tiedon avulla (Myllymäki, 

2024). Tällaisissa rajatuissa tilanteissa vastaus voidaan tuottaa myös koneellisesti ihmisen 

tarkistettavaksi, jolloin tiedon löytymisen nopeuden, varmuuden ja vastausten toistettavuu-

den avulla saadaan parannettua palvelun läpimenoaikaa, laatua ja asiakaskokemusta (Liu et 

al., 2024). 

Ohjepankkiavustin (OP Pohjolan sisäiseltä nimeltään Ohje-Maiju) on GenAI-käyttötapaus, 

jossa toteutus laajentaa kielimallia hakemalla ja täydentämällä antamansa vastaukset orga-

nisaation omista, hyväksytyistä lähteistä ja tarjoaa asiakaspalvelijalle valmiin vastausluon-

noksen sekä toimintasuosituksen. Ohjepankkiavustin ei lähetä vastauksia suoraan asiak-

kaalle, vaan sen kontrollina toimii ihmisen tarkistus ja toimenpiteiden tekeminen. Samanai-

kaisesti tämä käyttötapaus on luonteva siltaratkaisu kohti agenttisia työnkulkuja: kun toteu-

tus tuottaa oikean tiedon ja toimenpide-ehdotukset riittävän varmasti ja luotettavasti, siihen 

voidaan seuraavaksi toteuttaa rajattuja toimenpiteiden tekemiskyvykkyyksiä, kuten vastauk-

sen lähettäminen asiakkaalle hyväksynnän jälkeen, tiedon vieminen muuhun sisäiseen jär-

jestelmään tai muun toimenpiteen tekeminen toimihenkilön puolesta. (OP Pohjola, Liite 1, 

A8.) 

Käyttötapauksen arvohypoteesin ydin on käsittelyajan lyhentyminen ja palvelun yhdenmu-

kaisuus. OP Media korostaa myös harvinaisten tai muutoin normaalista poikkeavien tilan-

teiden käsittelyn nopeutumista, joissa tiedonhaun kuormitus ja ratkaisun epävarmuus ovat 

suuria (Myllymäki, 2024). Ohjepankkiavustin on erittäin hyvä työkalu myös tähän: se tehos-

taa tiedonhakutyötä ja vähentää siihen tarvittua ajankäyttöä, antaa enemmän aikaa tulkin-

nalle, ja samalla vähentää virheiden riskejä esimerkiksi väärää tai vanhentunutta ohjetta tul-

kitsemaan päätymistä välttäessään. 

Palveluun toteutetuissa kontrolleissa korostuvat RAG-toteutustavan hyödyntämisen yleiset 

kontrollit ja toteutusperiaatteet. Ohjepankkiavustin on yhdistetty vain oikeisiin ja 
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ajantasaisiin ohjeisiin, minkä lisäksi niitä on osin uudelleenkirjoitettu tekoälyn avulla pa-

remmin tulkittavissa oleviksi (OP Pohjola, Liite 1, A8). Vain oikeisiin lähteisiin yhdistä-

mällä sekä kielimallille taustaohjeistuksessa brändin mukaisen tavan ja sävyn ohjeistamalla 

saadaan lopputuloksena varmemmin oikeita ja tasalaatuisia vastauksia (Barnett et al., 2024). 

Toisena vahvana kontrollina toimii ihmisen varmistus: kaikki ohjepankin tuottama sisältö 

tarkistetaan vielä toistaiseksi ihmisen toimesta ennen sen toimitusta eteenpäin.  

5.3.4  Käyttötapaus 4: Dokumenttien käsittelyavustin – päätöksentekoa valmis-

televa agenttiavustin 

Vähittäispankkitoiminnan päätösprosesseissa, erityisesti luotonmyöntöprosesseissa, keskei-

nen työllistävä tekijä pankin toimihenkilöille on hakemuksen sisältämän dokumentaation ja 

taustatietojen käsittely. Asiakkaiden hakemuksiin sisältyy usein runsaasti liitteitä, joista toi-

mihenkilön pitää pystyä muodostamaan kokonaiskuva, poimimaan täsmällisiä tietoja osaksi 

luottoprosessia, sekä nostamaan perusteluja päätöksentekoon. Dokumenttien käsittelyavus-

tin (OP Pohjolan sisäiseltä nimeltään Document Intelligence) on ratkaisu, joka kykenee tuot-

tamaan toimihenkilölle tiivistelmän aineistoista, nostamaan esiin puuttuvia tietoja, poimi-

maan aineistosta tietoja osaksi prosessia sekä valmistelemaan ehdotuksen jatkotoimenpi-

teistä. GenAI toimii erinomaisesti tällaisissa käyttötapauksissa, sillä asiakkaiden pankille 

toimittamat dokumentit eivät ole määrämuotoisia, ovat vaihtelevan laatuisia ja niissä on 

usein runsaasti myös prosessille epärelevanttia tietoa, mistä GenAI osaa tehokkaasti poimia 

olennaiset tiedot ilman toimihenkilön tarvetta kahlata dokumentteja syvällisesti läpi. (OP 

Pohjola, Liite 1, A9.) 

Käyttötapauksen arvo syntyy luottoprosessin käsittelyajan lyhenemisestä (manuaalisen työs-

tämisen ja koonnin väheneminen), laadun paranemisesta (ihmistyötä systemaattisempi ja 

laajempi tietojen keräys ja varmennus) sekä riskien paremmasta hallinnasta (dokumentaati-

osta poimittujen tietojen parempi dokumentointi ja tapahtumapolun todennettavuus). Tuo-

tantoonviennin näkökulmasta tämä käyttötapaus on kuitenkin aiempia vaativampi, sillä toi-

mihenkilöiden avustimien sijaan se koskettaa suoraan kriittistä päätöksentekoa, sisältää 

agenttisia toimenpiteitä ja vaatii sen vuoksi aiempia käyttötapauksia vahvemmat kontrolli-

pisteet. 



61 

 

Myös verrokkipankit ovat toteuttaneet vastaavia käyttötapauksia. Esimerkiksi Morgan Stan-

ley kuvaa GenAI-työkaluaan, mikä tuottaa asiakkaan suostumuksella tiivistelmiä, nostaa toi-

menpiteitä ja kirjaa tietoja pankin järjestelmiin. Tässä esimerkissä konteksti on varallisuu-

denhoito, mutta käyttötapauksen periaate on sama: GenAI toimii lähdemateriaalin pohjalta 

työn valmistelijana ja kirjaajana, ja se on integroitu olemassa oleviin järjestelmiin. Morgan 

Stanleyn työkalun käyttöasteet ovat jo erittäin korkeat: 98 % toimihenkilöistä on jo ottanut 

sen käyttöön. (Morgan Stanley, 2024.) 

5.3.5  Käyttötapaus 5: Talousrikosten ja petosten torjunnan avustin – käsittelyä 

nopeuttava agentti 

OP Pohjola on hyödyntänyt tekoälyä laajasti talousrikollisuuden torjunnassa myös ennen 

GenAI-teknologian yleistymistä (OP Ryhmä & Microsoft Oy, 2024), mikä on edesauttanut 

myös GenAI-kyvykkyyksien nopeaa käyttöönottoa tällä alueella. OP Pohjola viittaakin 

useissa tuoreissa julkaisuissaan tekoälyn kasvavaan rooliin talousrikollisuuden torjunnassa 

(OP Ryhmä & Microsoft Oy, 2024), ja kertoo käyttävänsä sitä laajasti pankkihuijausten tun-

nistamisessa ja rahanpesun estämisessä (OP Pohjola, 2024). GenAI:lle löytyy tästä ympäris-

töstä monta luontevaa käyttötapausta, erityisesti prosessien tehostamiseen ja siihen nykyisin 

yhä laajasti sitoutuvaan toimihenkilötyöhön liittyen. GenAI:lla pystytään tuottamaan tehok-

kaasti esimerkiksi epäilyttävän tapahtuman kuvauksia, olennaisten tietojen keräämistä, ti-

lanteen edellyttämien toimenpiteiden ohjausta sekä tapauskuvausten ja raporttien tuottamista 

tapauksen käsittelijän käyttöön. 

Avustimen arvo syntyy ensisijaisesti prosessin nopeutumisesta, toimihenkilötyön vähenty-

misestä sekä asiakkaan paremmasta suojaamisesta. Mitä nopeammin epäilty väärinkäyttö 

tunnistetaan ja asian käsittely käynnistetään, sitä pienemmäksi vahinko todennäköisesti jää. 

Lisäksi toimihenkilöiden prosessiin sitoutuvan ajan vähentyessä saadaan vapautettua heitä 

muuhun työhön, ja prosessia voidaan tuottaa kustannustehokkaammin. 

Kontrolleina talousrikollisuuden torjunnan avustin edellyttää vähintään toimenpiteiden tark-

kaa lokitusta ja jäljitettävyyttä, sekä selkeitä rajauksia sille, mitä avustin saa tehdä automaat-

tisesti. Myös asiakkaan vahva tunnistaminen asiakaskäyttötapauksissa on keskeistä, ja kriit-

tisiin prosessikohtiin on yhä tärkeää toteuttaa toimihenkilölähtöisiä päätöspisteitä. OP Poh-

jola kertookin, että ihmiskontrollia korostava periaate pätee myös tässä käyttötapauksessa 
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(OP Pohjola, 2024). Samanaikaisesti avustin sisältää myös merkittävän jatkokehityspotenti-

aalin, ja sen nykyisiä yksittäisiä agenttisia toiminnallisuuksia voidaan laajentaa myös agent-

tien verkostossa toteutettaviksi lähitulevaisuudessa, mitä käsitellään tarkemmin luvussa 7 

(Siirtymä S2). 

Verrokkitoteutuksia löytyy myös tälle käyttötapaukselle: NatWest kuvaa yhteistyössään 

OpenAI:n kanssa tavoittelevansa digitaalisen avustajansa avulla petosepäilyilmoittamisen 

sujuvoittamista, haavoittuneiden tilien nopeampaa suojaamista sekä asiakaspalvelun vapaut-

tamista muiden tarpeiden hoitamiseen (NatWest Group, 2025). Väärinkäytösten estäminen 

on keskeisessä roolissa kaikessa pankkitoiminnassa, ja sen tehostamisella on saavutettavissa 

merkittävää potentiaalia koko finanssisektorilla (Ali et al., 2025). 

5.4  Käyttötapausten yhteenveto 

Yllä on kuvattu viisi tutkielmassa tarkemmin analysoitavaa, jo tuotannossa olevaa käyttöta-

pausta. Tapaukset osoittavat, että tekninen tuotantovalmius on mahdollista saavuttaa GenAI-

toteutuksissa nopeastikin – kukin yllä kuvatuista käyttötapauksista on kehitetty vuosien 

2024-2025 aikana. Seuraavassa luvussa painotetaan, että käyttötapausten varsinainen kilpai-

luetu syntyy kuitenkin vasta, kun ratkaisut on otettu laajasti käyttöön, ne integroituvat pro-

sesseihin ja niiden tuottamaa arvoa johdetaan systemaattisesti (Kumar et al., 2025). Siirtymä 

S1 (luku 6) pureutuu seuraavaksi tarkastelemaan, miten pilottikäytöstä edetään tällaiseen 

laajamittaiseen arvontuottoon.  
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6  Siirtymä S1: Pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon 

Siirtymä S1 määritellään tässä tutkielmassa matkaksi, jossa rajattu pilotti tai tuotantototeutus 

muutetaan laajamittaiseksi, mitattavissa olevaa arvoa tuottavaksi toteutukseksi. Case-ku-

vauksen käyttötapaukset ovat jo saavuttaneet tuotantokäytön, joten analyysi painottuu sii-

hen, milloin tuotantokäyttö saadaan muutettua mitattavissa olevaksi prosessihyödyksi ja mi-

ten hyötyjen johtaminen, käyttöönotto, tuotantokyvykkyydet ja riskiperustainen hallinta tu-

kevat tätä siirtymää. 

Luvussa määritellään ensin laajamittainen arvontuotto GenAI-kontekstissa, tunnistetaan 

skaalauksen mahdollistajat ja pullonkaulat tapausaineistosta sekä kootaan lopuksi S1-siirty-

mää selittävät mekanismit M1-M3. 

6.1  Laajamittaisen arvontuoton määritelmä GenAI-kontekstissa 

Laajamittainen arvontuotto erotetaan tässä tutkielmassa kahdesta usein sekoittuvasta välita-

voitteesta: toimiva pilotti ja tuotantokäyttö. Pilotti tarkoittaa rajattua käyttöä, jossa validoi-

daan arvohypoteesia ja opitaan teknisistä sekä toiminnallisista reunaehdoista, kun taas tuo-

tantokäyttö tarkoittaa pysyvää käyttöä tuotantoympäristössä. Laajamittainen arvontuotto 

edellyttää tuotantokäytön lisäksi pysyvää ja riittävän laajaa käyttöä, työnkulkuintegraatiota 

sekä mitattavaa hyötyä. Määritelmä on tarkoituksella tiukempi kuin pelkkä tuotantokäyt-

töönotto ja mukailee MIT NANDA -raportin erottelua, jossa onnistunut implementointi viit-

taa jatkuvaan ja selvästi havaittavaan tuottavuus- ja tulosvaikutukseen (Challapally et al., 

2025). 

Tuotantokäytön aloittaminen ei yksin kerro toteutuksen arvontuotosta: tarvitaan syvempi 

ymmärrys siitä, mihin prosesseihin ratkaisu vaikuttaa, millä mekanismilla hyöty syntyy, ja 

miten hyöty mitataan. Tuotantokäytön aloittaminen ei myöskään tarkoita, että toteutus olisi 

skaalattavissa, mikä edellyttää tuotantokäytön aloittamisen lisäksi kytkentää mitattaviin pro-

sessivaikutuksiin, data- ja riskikyvykkyyksiin sekä hyötyjohtamiseen. (BCG, 2024.) 

S1-siirtymän onnistumista tarkastellaan tässä tutkielmassa viiden kirjallisuudessa toistuvasti 

esiintyvän ehdon kautta: tekninen ja operatiivinen kestävyys (Sculley et al., 2015), 
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kontrollien olemassaolo (Janssen, 2025), prosessikiinnitys, käyttöasteen johtaminen sekä 

hyötyjen todentaminen (Fountaine et al., 2019; Challapally et al., 2025). Yhdessä nämä eh-

dot erottavat laajamittaisen arvontuoton pelkästä tuotantokäyttöönotosta. 

Hyötyjen mittaamisessa keskeinen haaste on, että GenAI-ratkaisujen vaikutus näkyy usein 

epäsuorasti esimerkiksi työntekijän tuottavuuden parantumisena tai asiakaskokemuksen pa-

rantumisena, eikä hyödyn ja ratkaisun välinen kausaliteetti ole aina yksiselitteinen. Peppard 

et al. (2007) tarjoavat tähän ratkaisuna hyötyjen riippuvuusverkon rakentamista: hyödyt joh-

detaan prosessitason muutoksista mitattaviin indikaattoreihin ja edelleen liiketoimintatason 

tavoitteisiin. 

Tässä tutkielmassa hyötyjen riippuvuusverkko konkretisoituu siten, että ulkoisissa käyttöta-

pauksissa seurataan erityisesti itsepalvelun ja asiakaskokemuksen vaikutuksia, kun taas si-

säisissä käyttötapauksissa painottuvat tiedonhaun, laadun ja asiantuntijatyön kapasiteetin 

vaikutukset. 

6.2  Arvontuoton skaalauksen mahdollistajat tapausaineistossa 

Case-aineiston perusteella arvontuoton skaalaus rakentuu sekä teknisistä että toiminnallisista 

valinnoista. Seuraavat mahdollistajat toistuvat OP Pohjolan käyttötapauksissa ja vastaavat 

kirjallisuudessa kuvattuja hyötyjohtamisen (Peppard et al., 2007), operationalisoinnin (Pa-

hune & Akhtar, 2025) ja sosioteknisen muutoksen (Challapally et al., 2025) periaatteita. 

6.2.1  Käyttötapauskohtainen arvomekanismi 

Arvontuoton skaalaus nopeutuu, kun käyttötapaukselle voidaan kuvata selkeä arvomeka-

nismi: mitä ongelmaa ratkaistaan, kenelle, millä mittarilla ja millä prosessivaikutuksella. Il-

man tätä ratkaisut jäävät helposti teknologiademon tasolle, joita on vaikea tuotteistaa ja joh-

taa (Challapally et al., 2025). 

Eri käyttötapauksissa esiintyy toisistaan eroavia arvomekanismeja. Esimerkiksi OP Ainan 

käyttötapauksessa arvomekanismi liittyy asiakaspalvelun kuorman hallintaan ja itsepalvelu-

mahdollisuuksien sekä asiakaskokemuksen parantamiseen, kun taas OP Maijussa painottuu 
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työntekijöiden tiedonhaun ja tekstityön tuottavuus. Siksi myös mittarointi ja hallintamalli on 

sovitettava käyttötapauskohtaisiin arvomekanismeihin. 

6.2.2  Käyttöönoton toteutus, koulutus ja toimintatavan muutos 

Fountaine et al. (2019) korostavat, että AI:n skaalaus edellyttää organisaation muuttumista. 

AI-toteutukset eivät ole vain teknisiä toteutuksia, vaan niihin liittyy keskeisesti myös se, 

miten ihmiset luottavat ratkaisuihin, miten ne on sisäänrakennettu työnkulkuihin ja miten 

niitä kehitetään palautteen perusteella. Tapausaineistossa tämä näkyy selkeästi sisäisissä 

avustimissa, joissa onnistunut käyttöönotto on sidottu ohjeistukseen ja koulutukseen, mikä 

tulee korostumaan entisestään agenttisten toteutusten ja agenttiorkestrointikäyttötapausten 

laajentuessa, jotka tulevat muuttamaan toimihenkilöiden toimintatapoja merkittävästi. Tätä 

murrosta käsitellään tarkemmin luvussa 7.4. 

Esimerkiksi OP Maijun käyttöönoton kuvauksessa korostetaan koulutuksen merkitystä ja 

käyttöönoton tukitoimia, jotka vähentävät työkalun väärinkäyttöä ja parantavat tuotta-

vuushyötyjen todennäköisyyttä (OP Pohjola, Liite 1, A7). Tämä tukee tulkintaa, että käyt-

töönoton johtaminen keskeinen osa S1-siirtymään liittyvää arvon realisoitumista. 

6.2.3  Hyötyjen johtaminen ja mittarointi osaksi päätöksentekoa 

Hyötyjen realisaatio edellyttää omistajuutta: jonkun tulee vastata siitä, että ratkaisu otetaan 

käyttöön, prosessi muuttuu ja hyödyt mitataan (Peppard et al., 2007). Tapausaineiston pe-

rusteella GenAI-käyttötapauksissa tämä konkretisoituu hyötyhypoteeseina, mittaristona ja 

jatkuvan parantamisen syklinä, joiden perusteella käyttötapauksia laajennetaan tai rajataan. 

Käytännössä tämä tarkoittaa sitä, että esimerkiksi OP Ainan menestystä ei voida mitata vain 

käyttömäärillä, vaan myös asiakaspalveluun tulevien kontaktien vähentymisellä, OP Ainan 

käsittelemien kontaktien ratkaisuasteella sekä asiakaskokemuksella. Sisäisissä käyttöta-

pauksissa vastaavat mittarit liittyvät usein läpimenoaikaan, laatuun ja asiantuntijatyön kapa-

siteetin vapautumiseen. 
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6.2.4  LLMOps-kyvykkyydet ja laadun jatkuva parantaminen 

Kielimallipohjaisissa ratkaisuissa laadunhallinta edellyttää jatkuvaa ylläpitoa. Tämä johtuu 

sekä taustalla olevan kielimallin käyttäytymisen, tietolähteiden sekä toteutuksen käyttöym-

päristön mahdollisesta muuttumisesta. Ympäristön muutosten vaikutusten hallinnassa pysy-

minen edellyttää toteutuksille systemaattista seurantaa, versiointia sekä jatkuvaa todenta-

mista. (Amershi et al., 2019; Diaz-De-Arcaya et al., 2024.) 

Tapausaineisto tukee tätä tulkintaa epäsuorasti: kun käyttötapaus tuodaan laajempaan käyt-

töön, korostuvat käyttöönottosuunnitelmissa lokituksen ja käyttöoikeuksien hallinta sekä se, 

että ratkaisun tuottamien päättelyketjujen ja lopputulosten täytyy olla todennettavissa ja tar-

kastettavissa jälkikäteen. Ilman tällaisia kyvykkyyksiä toteutusten skaalaus pysähtyy, koska 

toteutusten laajenemisen myötä myös niiden riskit kasvaisivat. (OP Pohjola, Liite 1, A6; 

Mökander et al., 2024.) 

6.2.5  Riskiperusteinen eteneminen 

Tekoälytoteutusten skaalaus etenee tyypillisesti riskiperusteisesti. Organisaation sisäiset 

käyttötapaukset mahdollistavat nopeamman kokeilun, kun taas asiakasrajapinnassa vaati-

mukset luotettavuudelle, tietosuojalle ja sisällön oikeellisuudelle ovat korkeammat. Tämä 

näkyy myös tapausportfoliossa: sisäisiä avustimia on otettu käyttöön ja laajennettu vaiheit-

tain nopealla tahdilla, kun taas asiakasavustimen laajentaminen edellyttää tiukempia kont-

rollipisteitä ja laadunvarmistusta (OP Pohjola, Liite 1, A7-A9). Myös Janssen (2025) vah-

vistaa, että toteutusten hallintakehikon on joustettava sen käyttökohteen mukaan. 

6.2.6  Hyväksyntäportit ja päätöshistoria 

Pankkikontekstissa arvontuoton skaalaaminen etenee tyypillisesti vaiheittain. Tapausaineis-

ton sisäisissä materiaaleissa esiintyy käytäntö, jossa käyttötapaukset käyvät läpi hyväksyn-

täpisteitä ennen niiden laajentamista uusille käyttäjäryhmille, toiminnallisuuksiensa tai au-

tomaatioasteen osalta (OP Pohjola, Liite 1, A7-A9). Hyväksyntäpisteiden olemassaolo on 

yhtäältä kontrollimekanismi, mutta toisaalta se toimii myös toteutusta tukevana 
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oppimissyklinä, kun jokainen portti pakottaa täsmentämään toteutuksen arvomekanismin, 

riskit ja mittarit (Mariani & Dwivedi, 2024). 

Hyväksyntäportit kytkevät myös päätöksenteon ja tuotannon skaalaamisen: päätös laajenta-

misesta tulisi aina sitoa mitattavaan hyötyyn ja hyväksyttyihin riskeihin. Ilman portteja skaa-

laus voi edetä hallitsemattomasti, ja ilman hyötykriteerejä portit voivat muuttua skaalausta 

jarruttaviksi tekijöiksi, mikä vuorostaan hidastaisi arvon ulosmittaamista. (Breck et al., 

2017; Tantithamthavorn et al., 2025.) 

6.3  Arvontuoton skaalauksen pullonkaulat 

Tapausaineistossa arvontuoton skaalautumista rajoittavat sekä tekniset että organisatoriset 

tekijät. Pullonkaulat eivät ole toisistaan riippumattomia, vaan usein ne vahvistavat toisiaan. 

Esimerkiksi heikko toteutuksen mittarointi voi johtaa siihen, ettei sen skaalauksen edellyttä-

mää resursointia tai arkkitehtuurikehitystä priorisoida, mikä puolestaan heikentää toteutuk-

sen laatua ja luottamusta, sekä pahimmillaan estää skaalauksen. 

6.3.1  Datan, tietopohjan ja integraatioiden laatu 

Organisaation sisäiset GenAI-käyttötapaukset perustuvat usein organisaation sisäiseen tie-

topohjaan. RAG-tyyppisissä ratkaisuissa tietopohjan ajantasaisuus, rakenne ja pääsynhal-

linta ovat kriittisiä. Jos tietopohja on hajautunut tai on epäyhtenäinen, toteutetun ratkaisun 

laatu vaihtelee ja luottamus siihen heikkenee. (Xu et al., 2025.) 

Käyttötapausten laajentuessa myös toteutukseen tehdyt integraatiot ovat arvontuoton skaa-

lauksen ehto. Jotta ratkaisu voi muuttaa prosessia, sen on kytkeydyttävä muihin järjestel-

miin, työnkulkuihin tai asiakaspolkuihin. Ilman integraatioita GenAI jää helposti erillistyö-

kaluksi, jolloin sen tuottama arvo rajoittuu yksittäisen käyttäjän henkilökohtaiseen tuotta-

vuuteen. 
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6.3.2  Luottamus, laadunvarmistus ja vastuunjako 

Generatiivisen tekoälyn keskeinen riski on sen luotettavuus. Malli voi tuottaa vaikuttavia ja 

paikkansa pitävän oloisia, mutta sisällöltään virheellisiä lopputuloksia (Ji et al., 2023). Tä-

män riskin mitigoimisen tarve korostuu pankkikontekstissa, jossa tehdyillä päätöksillä ja oh-

jeistuksilla on suora vaikutus asiakkaaseen ja jossa toiminta on kauttaaltaan vahvasti sään-

neltyä (EBA, 2025). Toteutusten skaalautuminen edellyttää siksi sekä teknisiä suojauksia 

(esimerkiksi RAG:lle asetetut rajoitteet), että selkeää vastuunjakoa toteutuksen itse suoritta-

mien ja ihmisen hyväksyttäväksi jätettävien toimintojen välillä (Lewis et al., 2020). 

Jos GenAI-toteutuksen ja sitä valvovan ihmisen vastuunjako on epäselvä, reagoi organisaa-

tio usein varovaisuudella: ratkaisut pidetään rajatussa käytössä, automaatiota vältetään ja 

niiden tuottama arvo jää pieneksi. Siksi ihmisen ja järjestelmän työnjako sekä valvontarooli 

on määriteltävä eksplisiittisesti, jotta käyttäjä tietää milloin luottaa, milloin varmistaa ja mil-

loin eskaloida tekoälyn tuottama lopputulos. (Amershi et al., 2019.) 

6.3.3  Kustannusten hallinta ja taloudellinen skaalautuvuus 

Toteutusten laajamittainen käyttö voi tehdä niiden kustannusrakenteesta keskeisen pullon-

kaulan. Kielimallien kustannukset kasvavat käytön myötä, minkä lisäksi kustannuksia syn-

tyy muun muassa datasta, integraatioista sekä toteutusten valvonnasta. Siksi S1-siirtymässä 

on arvioitava sekä yksikkökustannus että vaihtoehtoiskustannus, eli miten työaikaa vapautuu 

ja mihin se käytetään. Jos arvoa ei kyetä todentamaan ja johtamaan taloudellisilla mittareilla, 

toteutusten laajentaminen pysähtyy helposti ja kehitys jää pilotoinnin tai rajatun käytön ta-

solle (Challapally et al., 2025). 

6.3.4  Organisaation resursointi ja priorisointi 

Skaalaus vaatii usein myös organisaation yhteisten kyvykkyyksien kehittymistä ja kehittä-

mistä, joita useat käyttötapaukset hyödyntävät. Tällaisia keskitettyjä kyvykkyyksiä ovat esi-

merkiksi lokitus, integraatiotavat ja yhteiset tietopohjat. Jos GenAI-kehityksen resursointi 

keskittyy yksittäisiin toteutuksiin ilman yhtenäistä kyvykkyysrakennetta, syntyy hajautunut 
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ratkaisuarkkitehtuuri, epätehokkaita toteutustapoja ja toteutusten tekninen velka kasvaa. 

(Sculley et al., 2015; Kreuzberger et al., 2023.) 

Tapausportfolion perusteella arvontuoton skaalaus edellyttää siten sekä käyttötapauskohtai-

sia kehitystoimia, että yhteisten kyvykkyyksien rakentamista. Tämä korostaa portfolion hal-

linnan ja käyttötapausten organisaatiotasoisen priorisoinnin merkitystä. 

6.4  Käyttötapaukset arvonluonnin näkökulmasta 

Tässä alaluvussa tarkastellaan viittä luvussa 5 kuvattua käyttötapausta S1-siirtymän näkö-

kulmasta: mistä arvomekanismista kukin käyttötapaus saa hyödyn, millä keinoilla hyötyä 

voidaan kasvattaa ja mitkä reunaehdot rajaavat etenemistä. Skaalauskeinoina käytetään le-

veyttä, esimerkiksi käyttäjämäärän tai kanavapeiton kasvua, ja syvyyttä, esimerkiksi auto-

maation kattavuutta ja integraatioiden määrää. Taulukko 4 kokoaa käyttötapauskohtaiset ar-

vomekanismit, skaalauskeinot, mittarit ja kontrollit tiiviisti, laajentaen luvussa 5 esitettyjä 

käyttötapauskuvauksia arvonluonnin ja skaalauskeinojen näkökulmasta. 

Taulukko 4. Valitut käyttötapaukset S1-siirtymän arvomekanismien ja mittareiden näkö-

kulmasta (soveltaen erityisesti Lewis et al., 2020; Amershi et al., 2019; Schluntz & Zhang, 

2024; Janssen, 2025) 

Käyttötapaus Arvomeka-

nismi 

Skaalauskeino Keskeiset mit-

tarit 

Kontrollit / 

reunaehdot 

OP Aina Kontaktien oh-

jaus ja ratkai-

suprosentin 

nosto digikana-

vissa 

Aihe- ja asia-

kaspolkujen 

laajentaminen, 

prosessiin kyt-

keytyvät lisä-

toiminnot  

Asiakaspalve-

lukontaktien es-

tyminen, ratkai-

suprosentti, 

NPS 

Identiteetti ja 

valtuutus, eska-

lointi ihmiselle, 

jäljitettävä ta-

pahtumapolku 

OP Maiju Tietotyön tuot-

tavuus ja yh-

denmukaisuus 

sisäisissä tehtä-

vissä 

Käyttäjä- ja 

tehtäväpeitto, 

integraatiot 

työkaluihin 

Aktiiviset käyt-

täjät, ajan-

säästö, laatuar-

vio, käyttöoh-

jeiden noudat-

taminen 

Tietosuoja, da-

tan rajaus, oh-

jauspolitiikat, 

kustannus 

Ohjepank-

kiavustin 

Ohjeiden nopea 

löytyminen pa-

rantaa palvelun 

laatua ja läpi-

menoaikaa 

RAG:n laadun 

ja kattavuuden 

parantaminen, 

käyttökanavien 

ja 

Osumatark-

kuus, läpime-

noaika, laatu-

poikkeamat, 

käyttöaste 

Sisällön omis-

tajuus, version-

hallinta ja läh-

depohjan laa-

dun seuranta 
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roolipohjaisuu-

den lisääminen 

Dokumenttien 

käsittelyavustin 

Dokumentti-

työn ja päätös-

materiaalin val-

mistelun tehos-

tus 

Integraatiot do-

kumenttilähtei-

siin ja proses-

siin, laajennus 

useampiin pro-

sesseihin 

Käsittelyaika, 

puutteiden 

osuus, laatu, 

virheet 

Human-in-the-

loop, jäljitettä-

vyys, politiikat 

ja vastuuroolit 

Talousrikosten 

torjunnan avus-

tin 

Tutkinta- ja ra-

portointityön 

nopeus sekä 

yhdenmukai-

suus 

Useammista 

lähteistä vali-

dointi, doku-

mentointi, ha-

vaintojen yh-

distely 

Käsittelyaika, 

backlogin 

määrä, audit-

havainnot 

Luottamukselli-

suus, käyttöoi-

keudet ja jälji-

tettävä pää-

töspolku 

 

Käyttötapausten voidaan havaita eroavan toisistaan ennen kaikkea skaalauslogiikaltaan: 

asiakasrajapinnan ratkaisuissa arvo kasvaa leveydellä ja luottamuksen hallinnalla, sisäisissä 

avustimissa käyttöasteen ja työnkulkuintegraatioiden kautta, RAG-käyttötapauksissa tieto-

pohjan laadun ja omistajuuden kautta sekä päätös- ja rikostorjuntaprosesseissa kontrolloidun 

prosessikiinnityksen ja jäljitettävyyden kautta. 

6.5  Yhteenveto: mitä pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon siirtyminen edel-

lyttää? 

Luvun keskeinen tulos on, että S1-siirtymä edellyttää teknisen tuotantoonviennin lisäksi ky-

vykkyyttä rakentaa prosessikiinnitys, käyttöönoton johtaminen, hyötyjen omistajuus sekä 

riskiperustainen laadunhallinta yhdeksi arvontuoton skaalausmalliksi. 

Tapausaineisto tukee kirjallisuudesta johdettua näkemystä, että suurimmat pullonkaulat te-

koälytoteutuksissa syntyvät usein rajapinnoissa. Teknisten ratkaisujen on oltava yhteensopi-

via organisaation prosessien kanssa, palveluiden tuotantoa on hallittava ja käytöstä on saa-

tava mitattua hyötyä (Pahune & Akhtar, 2025). Kun nämä ovat kunnossa, myös seuraava 

siirtymä (S2) kohti agenttisia työnkulkuja on realistisempi, koska agenttisuus edellyttää vielä 

vahvempaa valtuutusta, jäljitettävyyttä ja kontrolloitua automaatiota (luku 7). 
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6.6  S1-siirtymän keskeiset löydökset: Empiiriset mekanismit M1-M3 

Tapausanalyysin perusteella seuraavat kolme mekanismia nousevat keskeisimmiksi Siirty-

män S1 mahdollistajiksi: 

M1: Arvontuoton skaalauksessa on kyse hyötyjohtamisesta ja käyttöönottokyvykkyyk-

sien hallinnasta: mittarit, omistajuus, koulutus ja päätöksenteon portit määrittävät, muut-

tuuko tekninen toteutus käytännön arvoksi. Tapausaineisto viittaa siihen, että pilotista laaja-

mittaiseen arvontuottoon siirtyminen onnistuu vasta, kun GenAI-ratkaisun vaikutus kytke-

tään eksplisiittisesti prosessiin ja päätöksentekoon: määritellään omistajuus, sovitaan mitta-

rit, varmistetaan käyttäjien osaaminen ja ratkaisun käyttöön ottaminen sekä rakennetaan pää-

töksenteon portit sille, milloin käyttötapausta laajennetaan, millä kriteereillä ja millä tarkas-

telurytmillä. Tällöin tuotantoonvienti on vasta välitavoite: varsinainen arvo syntyy siitä, että 

hyödyt tehdään näkyviksi ja niihin perustuvat priorisointipäätökset ohjaavat jatkuvaa kehit-

tämistä sekä hallittua laajentamista. Tekninen toimitus ei itsessään realisoi arvoa ilman hyö-

tyjen omistajuutta, mittarointia ja johdettua muutosta. (Peppard et al., 2007; Challapally et 

al., 2025.) 

M2: Säädellyssä pankkitoiminnassa laajamittainen arvontuotto edellyttää riskikont-

rolloitua skaalausta: automaatiota rajataan hallituilla kontrollipisteillä, evaluoinnilla ja jäl-

jitettävyydellä, jotta kokonaisarvoa voidaan kasvattaa ilman suhteettomia operatiivisia ris-

kejä (Janssen, 2025). Tapausaineisto korostaa, että laajamittaisen tuotantokäytön edellytys 

on jatkuva laadun ja riskin hallinta muuttuvissa olosuhteissa: tarvitaan evaluointi- ja regres-

siokehikko, lokitus ja seuranta sekä kontrollipisteet, joilla väärien vastausten, hallusinaatioi-

den, vinoumien tai virheellisten työkalukutsujen vaikutus voidaan estää ennen kuin ne ete-

nevät sitoviksi toimenpiteiksi (Pahune & Akhtar, 2025; Borovits et al., 2025). Käytännössä 

automaatiota voidaan lisätä vain silloin, kun organisointi, testaus, seuranta ja jäljitettävyys 

tukevat automaation turvallista laajentamista. Arvon kasvattamiseen ei kannata pyrkiä 

myöskään vain automaatiota kasvattamalla, vaan etenemällä hallituin askelein niin, että 

kontrollit ja laadunvarmistus kypsyvät yhtä aikaa toiminnallisuuden kanssa. 

M3: RAG- ja muissa dokumentaatioon pohjautuvissa käyttötapauksissa tiedonhallinta 

on tuotantokyvykkyys: sisällön omistajuus, versiointi, relevanssi ja hyväksyntäprosessi 

kytkeytyvät suoraan toteutuksen laatuun sekä käyttäjien luottamukseen (Sharma, 2025). Ta-

pausaineisto viittaa siihen, että tietopohjaisissa käyttötapauksissa arvontuoton skaalaus 
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pysähtyy ilman eksplisiittistä sisältöelinkaarta: sisällön omistajuus, versiointi, relevanssin 

hallinta sekä hyväksyntä- ja julkaisuportit vaikuttavat suoraan siihen, koetaanko järjestelmä 

luotettavaksi (Xu et al., 2025). Vaikka RAG-arkkitehtuuri olisi teknisesti toimiva, laatu vaih-

telee ilman omistajuutta, versionhallintaa ja kontrolloitua muutosprosessia. RAG:ssa kon-

tekstin muodostamisen ja arvioinnin merkitys korostuvat, mistä seuraa käytännössä, että tie-

topohjan hallinta muodostuu keskeiseksi osaksi tuotantoon vietävää kokonaisuutta (Liang et 

al., 2025). 

Edellä kuvatut mekanismit rakentavat sillan siirtymään S2. Kun S1-vaiheessa opitaan hallit-

semaan toteutusten laatua, riskiä ja hyötyjen johtamista, voidaan seuraavassa vaiheessa lisätä 

toteutusten autonomiaa ja orkestrointia riskiperusteisesti (luvut 7-8).  
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7  Siirtymä S2: Kohti agenttisia työnkulkuja – analyysi ja tavoite-

tilat 

Tässä luvussa tarkastellaan Siirtymää S2: laajamittaisesta arvontuotosta agenttiseen toimin-

tatapaan OP Pohjolan vähittäispankkikontekstissa. S2 rakentuu luvussa 6 kuvatun tuotanto-

perustan varaan: agenttisten työnkulkujen autonomiaa voidaan kasvattaa vain, jos hyötyjoh-

taminen, riskiperustainen hallinta, tietopohjan omistajuus ja tuotantokelpoiset toimintamallit 

ovat jo olemassa. S2:ssa keskeinen muutos aiempaan on, että GenAI ei rajoitu enää yksit-

täisten vastausten tai toimenpiteiden tuottamiseen, vaan se kykenee monivaiheisten työnkul-

kujen orkestrointiin sekä tuottamaan suoraan prosessiin kytkeytyviä toimenpiteitä tai val-

miita ehdotuksia niiden toteuttamiseksi. 

Agenttisten käyttötapausten kasvaessa kontrollien tarve korostuu: teknisestä näkökulmasta 

on tärkeää rajata agenttien hyödynnettävissä olevia työkalukutsuja ja oikeuksia, ja toimin-

nallisesta näkökulmasta kuvata hyväksyntä- ja eskalointipisteet niin, ettei malli etene suo-

raan sitoviin toimiin. Tämä vahvistaa tarvetta kuvata agentit työnkulkuina, joissa vastuu, 

valvonta ja jäljitettävyys ovat eksplisiittisiä. (Janssen, 2025.) 

7.1  Agenttisten työnkulkujen määrittely ja kypsyystasot 

Kirjallisuudessa LLM-pohjainen agentti ymmärretään tyypillisesti järjestelmäksi, jossa laaja 

kielimalli (LLM) ohjaa toimintaa ja voi myös toteuttaa osan toimenpiteistä itse (Wang et al., 

2024). Agentti tulkitsee tavoitteen, muodostaa suunnitelman, hyödyntää ulkoisia työkaluja 

kuten hakua, laskentaa, tietokantoja ja API-kutsuja, ylläpitää tehtävän tilaa ja tuottaa loppu-

tuloksen (Luo et al., 2025). Usein toistuva kuvaus agenttisista järjestelmistä on, että niissä 

yhdistyy LLM, siihen yhdistetyt työkalut ja ympäristö, tilan hallinta, suunnittelukyvykkyys 

sekä palautesilmukka, jonka avulla järjestelmä voi arvioida omaa tuotostaan (Hughes et al., 

2025). 

ReAct-lähestymistapa konkretisoi agenttisuuden ydintä. Siinä malli tuottaa päättely- ja toi-

mintavaiheita vuorotellen (reason → act), hakien päättelyvaiheessa lisätietoa ulkoisista läh-

teistä ja korjaten suunnitelmaansa suorituksen aikana. Tällainen toimintatapa vähentää 
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tyypillisiä LLM:ien tuottamiin vastauksiin kohdistuvia ongelmia, kuten hallusinaatioita ja 

muita virhetulkintoja, kun pelkän mallin sisäisen päättelyn sijaan agentti pystyy laajennettu-

jen toiminnallisuuksiensa avulla parantamaan lopputulostaan myös mallin ulkopuolisen var-

mennuksen avulla (Yao et al., 2023). 

Toolformer-malli puolestaan osoittaa, että kielimallia voidaan opettaa valitsemaan, milloin 

ja miten se kutsuu ulkoisia työkaluja, ja integroimaan työkalun palauttamat tulokset omaan 

tuotokseensa. Tämä on keskeinen periaate pankkikontekstin agenttisuudessa: LLM:n tulee 

kyetä hyödyntämään deterministisiä, luotettavia komponentteja kuten laskentaa, tietojen ha-

kua ja rajapintoja sekä toimia niiden orkestroijana sen sijaan, että se yrittäisi ratkaista kaiken 

itse tai kykenisi tuottamaan vain tekstipohjaisia vastauksia (Schick et al., 2023). 

Agenttinen työnkulku voidaan tieteellisen kirjallisuuden pohjalta kuvata prosessiin kytkey-

tyvänä monivaiheisena toimintoketjuna, jossa useampi yllä kuvatun kaltainen agentti edistää 

prosessia myös toisia agentteja kutsuen sekä niille tehtäviä ja prosessin vaiheita työstettä-

väksi antaen (Wang et al., 2024; Calvanese et al., 2026). Tämän tutkielman pankkikonteks-

tissa määritelmään lisätään eksplisiittinen kontrollivaatimus: kriittiset vaiheet on säännel-

lyssä ympäristössä ankkuroitava hyväksyntäpisteisiin, lokitukseen ja poikkeamapolkuihin 

(Schluntz & Zhang, 2024).  

Määritelmä korostaa pankkikontekstin kahta käytännöllistä rajausta: agenttisuus on relevant-

tia vasta, kun työketju kytkeytyy konkreettiseen prosessiin, ja agentin autonomia on toteu-

tettu ehdollisesti niin, että sen kriittiset vaiheet edellyttävät aina hyväksyntää, jäljitettävyyttä 

ja turvarajoja. 

Tässä tutkielmassa esitetään OP Pohjolan kontekstiin soveltuva agenttikypsyysmalli, joka 

kuvaa etenemistä avustavasta agenttitoteutuksesta kohti toiminnallista agenttisuutta. Malli 

toimii tutkielmassa analyysikehikkona agenttisuuden tavoitetilojen ja kontrollitarpeiden jä-

sentämiseksi. 

Taso 0: Generatiivinen yleisavustin 

• LLM tuottaa sisältöä, kuten tiivistelmiä, luonnoksia ja ohjeistuksia 

• Arvo syntyy toimihenkilöiden tuottavuuden kasvusta 

• Riski hallitaan käyttöohjeilla ja käyttöympäristön rajauksilla 

• Esimerkki OP Pohjola-kontekstissa: OP Maiju: nykyinen käyttö (tuottaa vain teksti-

vastauksen yleisen LLM:n kyvykkyyksiä hyödyntäen, ei toteuta toimenpiteitä) 
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Taso 1: Tietoon ankkuroitu avustin 

• LLM hakee tietoa määritellyistä lähteistä ja perustaa vastauksen niihin (RAG / kura-

toitu tietopohja) 

• RAG-toteutus käyttää useita eri lähteitä, päättelee, tulkitsee ja kuratoi vastauksensa 

tietopohjaan perustuen, tuottaen arvoa tehokkaan toimintansa sekä laatunsa myötä 

• Riskit siirtyvät osin tiedonhallinnan puolelle: lähteiden on oltava ajantasaisia ja niillä 

on oltava selkeä omistajuus 

• Esimerkki OP Pohjola-kontekstissa: Asiakaspalvelun ohjepankkiavustin (sisältää 

RAG:n hyödyntämistä ja päättelyä) 

Taso 2: Toimintojen toteuttamiskyvykkyys 

• LLM laatii suunnitelman ja kutsuu työkaluja, esimerkiksi käyttää rajapintoja, tekee 

hakuja, koostaa dataa tai toteuttaa toimenpiteitä muissa järjestelmissä 

• Arvoa syntyy prosessin automatisoitumisen myötä 

• Riskit siirtyvät tällä tasolla teknisen toteutuksen kyvykkyyksiin, operationalisointiin 

sekä ihmisen kontrollikykyyn ja osaamiseen toimia agentin kanssa 

• Esimerkki OP Pohjola-kontekstissa: Dokumenttien käsittelyavustin (käsittelee asia-

kasdokumentteja automaattisesti, tuoden poimimansa tiedot ihmisen tarkistettavaksi 

osana prosessin edistämistä) 

Taso 3: Toimintojen toteuttamiseen kykenevä agentti rajatulla autonomialla 

• Agentti voi toteuttaa ennalta rajattuja matalan riskin toimenpiteitä ilman erillistä hy-

väksyntää – esimerkiksi päivittää asiakastietoja, sisäisiä järjestelmiä, käynnistää sel-

vityspyyntöjä, luoda ja edistää tehtäviä muissa järjestelmissä 

• Prosessin automatisoituessa entisestään myös arvontuotto kasvaa erityisesti tehok-

kuuden, kustannusten ja laadun näkökulmista 

• Riskeinä tasolla 3 LLM-sovellusten turvallisuusuhat, kuten prompt injectiot, sekä 

vaatimukset, kuten tarkka tapahtumapolkujen todennettavuus, korostuvat, koska 

agentti toimii jo osin itsenäisesti osana ekosysteemiä 

• Esimerkki OP Pohjola-kontekstissa: Talousrikosten ja petosten torjunnan avustin 

(kykenee sulkemaan matalan riskin tapauksia autonomisesti) 
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Taso 4: Agenttien verkosto ja tehtävien delegointikyvykkyys toisille agenteille 

• Tason 3 agentti yhdistyy muihin agentteihin, joille on toteutettu erikoistuneet roolit 

ja jotka yhdessä muodostavat laajan työkalujen käyttämisen kyvykkyyden. Kukin 

yksittäinen, yhä rajatulla toimintakyvyllä varustettu agentti, voi yhdessä muiden 

agenttien kanssa toimiessaan hoitaa merkittäviä osia prosessista tai toteuttaa autono-

misesti koko prosessin. 

• Tason arvontuotto nousee uuteen mittaluokkaan, sillä sen avulla voidaan automati-

soida myös kokonaisia prosesseja, ja oikeanlaisilla automatisoiduilla kontrolleilla 

varustettuna vähentää ihmistyön tarvetta merkittävästi 

• Taso 4 edellyttää vahvaa hallintaa ja valvontaa sekä finanssijärjestelmän laajempien 

riskien, kuten toimittaja- ja malliriskikeskittymän huomioimista, joita tuodaan esiin 

myös finanssivakauskeskustelussa (FSB, 2024) 

• Esimerkki OP Pohjola-kontekstissa: Luvussa 7.2 kuvatut esimerkit (laajennukset 

käyttötapauksista 4 ja 5). Myös OP Ainalla on mahdollisuus kehittyä agentiksi, joka 

kutsuu ja orkestroi muita taustapalveluiden agentteja, ja kykenee keskustelemaan asi-

akkaiden agenttien kanssa. 

Tason 4 määrityksestä on hyvä huomata, että siinä ei haeta niinkään yksittäisten kaikkeen 

kykenevien agenttien toteutusta, vaan nimenomaisesti usean, yhä rajatuilla kyvykkyyksillä 

varustetun agentin yhdistämistä usean agentin verkostoksi. Agenttien orkestrointikyvykkyy-

den rakentaminen on itsessään myös hyvä riskienhallintakeino verrattuna yliosaavien yksit-

täisten agenttien toteuttamiseen: osana orkestrointia voidaan toteuttaa myös validaatiota ja 

tarkistuksia tekeviä agentteja, ja prosessin voi ohjata pysähtymään halutussa kohdassa ihmi-

sen tekemää laadunvarmistusta tai tarkistusta varten (Kaptein et al., 2026). 

Lisäksi yksittäisten agenttien virhesuoritusten riski vähenee, kun kukin agentti on määritelty 

ja toteutettu toteuttamaan vain yhtä, hyvin rajattua tehtävää (Wang et al., 2024). Agenttiver-

koston hyödyntäminen mahdollistaa suoritettavien tehtävien pilkkomisen, rinnakkain ajami-

sen sekä laadunvarmistuksen niin, että riskialttiit vaiheet voidaan haluttaessa tuoda yhä ih-

misen hyväksyttäväksi (Yao et al., 2023; Guo et al., 2024). 

Kuvatun kypsyysmallin keskeinen hyöty analyysissä on, että siitä pystytään tulkitsemaan, 

mitä uutta tarvitaan, kun siirrytään tasolta toiselle. Siitä voidaan havaita myös, että Siirtymä 

S2 ei ole myöskään pelkkä tekninen päivitys, vaan edellyttää myös laajaa riskienhallinnan, 

kontrollien ja roolien muutosta. 
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7.2  Orkestroidut agenttiset työnkulut OP Pohjolassa: laajennukset käyttötapauk-

sista 4 ja 5 

Tässä alaluvussa Siirtymää S2 tarkennetaan kahden käyttötapausluvussa 5.4 kuvatun käyt-

tötapauksen laajennuksena: 

1. Dokumenttien käsittelyavustimen (käyttötapaus 4, luku 5.4.4) laajentaminen toimi-

maan yhtenä agenttina osana usean agentin avulla automatisoitua asuntolainaproses-

sia 

2. Talousrikosten ja petosten torjunnan avustimen (käyttötapaus 5, luku 5.4.5) laajen-

taminen toimimaan osana laajempaa talousrikollisuuden torjunnan agenttiverkostoa 

Molemmissa kuvattavissa ratkaisuissa on jo tuotantokäytössä yksi tason 2-3 agenttinen to-

teutus, mikä tuottaa jo itsessään arvoa. Siirtymä S2 edellyttää yksittäisten älykkäiden agent-

tien käyttöön saamisen lisäksi usean erikoistuneen agentin verkoston rakentamista, joiden 

avulla orkestroidaan selkeästi määritelty työnkulku työkaluja hyödyntäen ja kontrollipistei-

den läpi kulkien. Näiden agenttisten toteutusten osaksi agenttiorkestroidussa prosessissa toi-

mimista laajentamisen myötä pystytään case-yrityksessä saavuttamaan ensimmäiset tason 4 

agenttiset toteutukset. 

Luvun kuvaukset perustuvat OP Pohjolan sisäisiin agenttiorkestrointisuunnitelmiin (OP 

Pohjola, Liite 1, A10; A11). Luottamuksellisuuden vuoksi suunnitelmia ei julkaista sellaise-

naan, vaan niiden rakenne kuvataan yleistettynä ja anonymisoituna niin, että tässä tutkiel-

massa kuvatut käyttötapaukset sekä niistä piirretyt kuvat tekevät näkyväksi, mitä agenttinen 

orkestrointi tarkoittaa käytännössä työnkulkuna, rooleina ja kontrollimekanismeina. 

7.2.1  Agenttien työnkulkulähtöinen toteutus 

Agenttisten työnkulkujen vakiintuminen käyttöön on todennäköisintä niissä arvovirroissa, 

joissa työ on toistuvaa, joissa dokumentti- ja tietopohja on laaja, ja joiden päätöksenteon 

kontrollipisteet ovat selkeästi määriteltävissä. Tässä tutkielmassa agenttiorkestroinnin esi-

merkit valitaan ensisijaisesti sellaisista arvovirroista, jotka sitovat tällä hetkellä paljon hen-

kilöstöä, ja joissa työnkulun vaiheisuus mahdollistaa hallitun etenemisen: avustavasta toteu-

tuksesta agenttiseen ja sen jälkeen agenttiorkestroituun prosessiin.  
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Tutkimuksen tutkimuskysymyksessä 3 kysytään, mitkä agenttiset työnkulut vakiintuvat to-

dennäköisimmin käyttöön 2-5 vuoden aikajänteellä. Case-yhtiön henkilöstödata kertoo, että 

vähittäispankin henkilöintensiivisimmät prosessit ovat henkilöasiakasrahoitus, arjen talou-

den palvelut sekä talousrikollisuuden torjunta (OP Pohjola, Liite 1, A4). Näistä kaksi täyttää 

yllä kuvatut kriteerit toistuvasta, dokumentoinniltaan ja tietopohjaltaan laajasta ja kontrolli-

pisteitä sisältävästä prosessista: henkilöasiakasrahoituksen prosessi sekä talousrikollisuuden 

torjunta. Arjen talouden prosessit ovat vuorostaan hyvin transaktiopohjaisia, automaattisia, 

ja poikkeamien käsittelyihin perustuvia. Tämän myötä voidaan olettaa, että agenttiset työn-

kulut tulevat vakiintumaan ensimmäisenä henkilöasiakasrahoituksen sekä talousrikollisuu-

den torjunnan prosesseihin. 

Myös verrokkipankkien perusteella agenttisia työnkulkuja kehitetään ensimmäisenä proses-

seihin, joissa on paljon tietointensiivisiä vaiheita ja joissa päätöksentekoa tuetaan, mutta lo-

pullinen hyväksyntä ja vastuu halutaan pitää ihmisellä. Muun muassa HSBC kuvaa genera-

tiivisen tekoälyn käyttöönoton painottuvan luotto- ja rahoitusprosesseihin sekä petos- ja ra-

hanpesunestotarkastuksiin (HSBC, 2025), mikä antaa suoraa tukea näkemykselle, että agent-

tiset työnkulut vakiintuvat ensimmäisten joukossa näihin prosesseihin. Näiden prosessien 

tarkastelu agenttisten työnkulkujen potentiaalin kartoittamiseksi on sen myötä myös tässä 

tutkielmassa perusteltua. 

7.2.2  Orkestroitu agenttiverkosto: Asuntolainaprosessin päätösvalmistelu (laa-

jennus käyttötapauksesta 4) 

Käyttötapauksessa 4 GenAI-avustin tukee luotonmyöntöprosessia kokoamalla ja tiivistä-

mällä dokumentaatiota sekä valmistelemalla prosessin päätöksentekoa tuomalla tietoa pro-

sessin käyttöön sekä havaitsemalla tietopuutteita. Sen nykyinen kypsyys case-organisaa-

tiossa yllä kuvatulla kypsyystasomallilla on tasolla 2. 

Agenttiorkestroitu seuraava vaihe laajentaa tämän yhden agenttisen avustimen osaksi agent-

tiverkostoa, jossa useammat erikoistuneet agentit vastaavat kukin rajatusta osa-alueesta – 

esimerkiksi tiedon keruusta, taloustietojen jäsentämisestä, kohde- ja vakuustietojen tutkin-

nasta, ohje- ja sääntöankkuroinnista ja prosessin dokumentoinnista. Orkestroidussa agentti-

verkostossa yksi agentti on usein erikoistunut juuri orkestroinnin toteuttamiseen, jakaen 



79 

 

tehtäviä toisille tiettyjen tehtävien suorittamiseen erikoistuneille agenteille ja sitoen agent-

tien toteuttamat vaiheet yhdeksi, kontrolloiduksi työnkuluksi. 

Asuntolainaprosessin agenttiorkestroitu päätösvalmisteluprosessi voisi edetä esimerkiksi 

näin (korkean tason jäsennys): 

• Orkestroija-agentti: johtaa työnkulun vaiheistusta, hallitsee työkalukutsuja, ylläpitää 

orkestroinnin tilaa sekä varmistaa, että politiikkakerroksen rajoitteet toteutuvat. 

• Hakemuksen käsittelyagentti: vastaanottaa hakemuksen ja kutsuu edelleen käyttöta-

pauksen 4 dokumenttien käsittelyavustinta käsittelemään siinä olevat liitteet, proses-

soiden itse hakemuksessa olevat muut tiedot. Tunnistaa puutteet hakemuksessa ja 

kommunikoi ne takaisin asiakkaalle. 

• Taloudellisen tilanteen jäsentäjä: kokoaa hakijan taloustiedot ja muodostaa päätös-

valmisteluun tarvittavan yhteenvedon, dokumentoiden keskeiset oletukset ja lasken-

nan jäljitettävyyden. 

• Kohde- ja vakuusagentti: jäsentää kohde- ja vakuustiedot, tunnistaa tyypilliset riski-

tekijät, tuottaa mahdollisen tarkistuslistan ihmiskäsittelijälle sekä lähettää selvitys-

pyynnöt vakuuskohteen tarkastajalle. 

• Ohje- ja compliance-agentti (RAG): hakee prosessi- ja tuoteohjeet, ankkuroi luotto-

päätöksenteon perustelut pankin hyväksyttyyn tietopohjaan ja tarkistaa, että valmis-

teluaineisto on ohjeiden mukaista. 

• Viimeistelyagentti: laatii päätöskäsittelyn yhteenvedon, tuottaa viestipohjat asiak-

kaalle sekä myönteiseen että kielteiseen päätökseen ja toimittaa ne eteenpäin ihmis-

käsittelijän hyväksynnän jälkeen. 

Kaikki yllä kuvatut työvaiheet ovat nykyisessä prosessissa ihmisen toteuttamia sekä työmää-

rältään suuritöisiä (OP Pohjola, Liite 1, A12). Niiden agenttiorkestroiduksi prosessiksi muu-

tettaessa arvoa syntyy kahdella tavalla: 

1. Toimitteen manuaalinen käsittely ja tiedonkeräys vähentyvät merkittävästi. Päätös-

valmistelusta tulee huomattavasti nopeampaa, vähemmän ihmistyötä vaativaa sekä 

yhdenmukaisempaa. 
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2. Toimitteen hallittavuus parantuu, kun tiedonlähteet, oletukset ja työkalukutsut teh-

dään aina samalla tavalla, niistä toteutetaan tarkat kirjaukset ja toteutetut toimenpi-

teet voidaan auditoida. 

Agenttiorkestroidun prosessin mittareina voivat olla esimerkiksi päätösvalmistelun läpime-

noaika, ihmiskäsittelijän manuaalisten toimenpiteiden määrä, prosessivaiheiden automaatio-

aste, laadunvarmistushavaintojen määrä sekä asiakastyytyväisyys. 

Orkestroitu asuntolainaprosessi olisi kypsyydeltään tasoa 4 ja käyttötapauksena case-orga-

nisaatiolle erittäin merkittävä, johtuen nykyisestä hyvin paljon ihmistyötä sitovasta proses-

sista ja organisaation tavoitteesta saada luotonmyönnön läpimenoaikoja lyhennettyä (OP 

Pohjola, Liite 1, A1; A12). Toteutuksen käyttöönottoa helpottaa, että se voidaan ottaa käyt-

töön myös yksittäisten agenttien kautta, aloittaen dokumenttien käsittelyavustimesta, ja laa-

jentaen agenttisten kyvykkyyksien osuutta prosessissa niiden toteutusten edetessä. Tämä ha-

vainto ja käyttötapaus tukee tutkielman esittämää Vaiheet + Siirtymät -mallia: kukin yllä 

kuvattu käyttötapaus voi edetä pilotoinnista laajamittaiseen arvontuottoon ensin omillaan 

(Siirtymä S1), ja sen jälkeen laajamittaisesta arvontuotosta osaksi agenttista työnkulkua 

(Siirtymä S2). 

 

Kuva 3. Anonymisoitu ja yleistetty agenttiorkestroinnin esitystapa: asuntolainaprosessin 

agenttinen orkestrointi (laajennettu käyttötapaus 4). 
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7.2.3  Orkestroitu agenttiverkosto: Talousrikollisuuden torjunnan tutkinta- ja 

raportointi (laajennus käyttötapauksesta 5) 

Käyttötapauksessa 5 GenAI-avustin tukee talousrikollisuuden torjuntaa nopeuttamalla 

transaktioiden käsittelyä ja parantamalla palvelua: se osaa muun muassa tiivistää tapausma-

teriaalia, auttaa dokumentoinnissa, päättää matalariskisten tapausten käsittelystä ja tukea 

viestintää (OP Pohjola, Liite 1, A11). Sen nykyinen kypsyys case-organisaatiossa yllä kuva-

tulla kypsyystasomallilla on tasolla 3. 

Agenttiorkestroitu seuraava vaihe rakentaa tämän avustimen ympärille agenttiverkoston, 

joka kokoaa herätteitä, rikastaa tapaustietoa, tuottaa tutkimusraportin ja kytkee tarkastuksia 

sekä hyväksyntöjä prosessin kriittisiin kohtiin. Tällainen työnkulku on kontrolloitua orkest-

rointia: osa vaiheista voidaan automatisoida, mutta päätösvalta ja sitovat toimenpiteet pide-

tään ihmisen vastuulla eksplisiittisten hyväksyntäporttien avulla (Schluntz & Zhang, 2024). 

Agenttiorkestroitu prosessi voisi edetä esimerkiksi näin (korkean tason jäsennys): 

• Orkestroija-agentti: johtaa työnkulun vaiheistusta, hallitsee työkalukutsuja, ylläpitää 

orkestroinnin tilaa sekä varmistaa, että politiikkakerroksen rajoitteet toteutuvat. 

• Hälytysagentti: vastaanottaa signaalit, normalisoi ne ja käynnistää käsittelyn.  

• Laajennus- ja priorisointiagentti: arvioi herätteen kontekstia, ehdottaa sille prioriteet-

tia ja tunnistaa siihen yhdistettävissä olevat muut tapahtumat, jotta tutkinta saadaan 

kohdistettua kokonaisuuksiin irrallisten yksittäistapausten sijaan. 

• Rikastusagentti: kokoaa tapauskohtaisen taustan ja historiallisen näkymän päätösval-

misteluun soveltuvalla abstraktiotasolla. Varmistaa Orkestroija-agentilta valtuutus-

rajat ja kokoaa vain kyseiseen tapaukseen relevantin datan. 

• Analyysiagentti: tuottaa käsiteltävään transaktioon perustuvia tulkintoja sekä nostaa 

esiin poikkeavuuksia ja yhteyksiä, joiden relevanssista pyydetään haluttaessa ihmi-

sen arvio. Tuottaa ehdotuksen käsittelyn lopputuloksesta. 

• Raportointiagentti: laatii tutkintaraportin luonnoksen ja case-yhteenvedon sekä liit-

tää yhteenvetoon tutkinnassa käytetyt lähteet ja havainnot. 
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• Compliance-agentti: tarkistaa, että raportointi ja ehdotetut jatkotoimet noudattavat 

prosessi- ja sääntelyvaatimuksia. 

• Pisteytys- ja evaluointiagentti: tuottaa palautetta ja laatupisteytyksiä sekä ohjaavaa 

jatkuvaa parantamista osana LLMOps:n oppimis- ja kontrollisilmukkaa. 

Agenttiorkestroiduksi prosessiksi muuttamisen arvo syntyy hälytysmassan huomattavasti 

nykyistä tehokkaammasta ja vähemmän ihmisintensiivisestä käsittelyprosessista. Laajem-

man käsittelykyvyn (muun muassa rikastus liitännäisillä tapahtumilla) myötä myös proses-

sin laadun voidaan olettaa paranevan merkittävästi, minkä lisäksi käsittely yhdenmukaistuu 

nykyiseen ihmispohjaiseen käsittelyyn verrattuna. Mittareina arvontuotolle voi käyttää esi-

merkiksi käsittelyaikaa, tutkijoiden toteuttamien manuaalisten työvaiheiden määrää, tuotet-

tujen raporttien laatua, väärien hälytysten osuuden kehitystä sekä tapahtumapolun todennet-

tavuuden kattavuutta. 

Kuvattu agenttiverkosto olisi kypsyydeltään tasoa 4: se osaisi valmistella, rikastaa, luonnos-

tella ja sille asetettujen rajoitteiden puitteissa myös päättää, jopa kokonaisen end-to-end-

prosessin läpiviennin kattavaan päätöskypsyyteen asti. Agenttiverkoston autonomian kas-

vattaminen kohdistuu ensisijaisesti matalariskisistä vaiheista aloittamiseen, ja luottamuksen 

kasvaessa sekä vahvojen turvallisuus- ja väärinkäytöskontrollien toteuttamisen myötä, riski-

tasoa voi alkaa kasvattamaan vaiheittain. 

 

Kuva 4. Anonymisoitu ja yleistetty agenttiorkestroinnin esitystapa: talousrikollisuuden tor-

junnan agenttiverkosto (laajennettu käyttötapaus 5). 
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7.2.4  Yhteenveto: mitä agenttiorkestrointi käytännössä lisää S2-siirtymään? 

Näiden kahden case-esimerkin perusteella agenttiorkestrointi tuo S2-siirtymään kolme 

konkreettista muutosta verrattuna yksittäisiin agentteihin. 

1. Tehtävien pilkkominen erikoistuneille agenteille parantaa kokonaisprosessin laatua 

ja tekee virheiden paikantamisesta helpompaa, koska virheellinen toiminta voidaan 

rajata yksittäiseen vaiheeseen tai agenttiin. 

2. Orkestroija-agentti mahdollistaa riskiperusteisen kontrollin lisäämisen prosessiin: 

hyväksyntäportit, työkalurekisteri ja valtuutusrajat voidaan toteuttaa kokonaisuuteen 

sekä niitä voidaan muuttaa prosessin parametreina yksittäisten agenttien muokkaus-

tarpeen sijaan. 

3. Prosessin jatkuva evaluointi (evaluointiagentti, jatkuva palautesilmukka) kytkee 

agenttisen työnkulun mitattavaan parantamiseen, mikä on keskeistä, jotta agenttisuus 

ei jää vain staattiseksi toteutukseksi vaan pystyy jatkamaan kehittymistään ja toimi-

maan myös toimintaympäristön muuttuessa. 

7.3  Orkestrointimallit ja kontrollipisteet 

Agenttisten työnkulkujen orkestrointivaihtoehdot voidaan jäsentää kahteen peruslähesty-

mistapaan. Lähestymistapojen termit eivät ole vielä vakiintuneet agenttisuutta käsittelevässä 

tutkimuksessa, mutta lähestymistapojen periaatteet vastaavat poikkeavista nimityskäytän-

nöistä huolimatta toisiaan. Tässä tutkimuksessa lähestymistapoja kutsutaan termeillä LLM-

pohjainen orkestrointi (”LLM-first”) ja työnkulkulähtöinen orkestrointi (”workflow-first”). 

Jako on hyödyllinen, sillä se erottaa toisistaan vapaan suunnittelun varaan rakentuvat agentit 

sekä kehikot, joissa autonomia rajataan prosessiin ankkuroidulla orkestroinnilla. (Schluntz 

& Zhang, 2024; Calvanese et al., 2026.) 

LLM-pohjaisessa orkestroinnissa malli laatii suunnitelman ja valitsee työkaluja suhteellisen 

vapaasti. Tällainen lähestymistapa voi toimia tutkimuksellisissa ja kartoittavissa tehtävissä, 

mutta pankkikontekstissa sen käyttö on tarkoituksenmukaista lähinnä valmisteluun, luon-

nosteluun ja rajattuihin analyysitehtäviin, joissa toiminnan vaikutukset voidaan tarkistaa en-

nen toimeenpanoa. (Abou Ali et al., 2026; Kaptein et al., 2026.) 



84 

 

Työnkulkulähtöisessä orkestroinnissa prosessin vaiheet, tietolähteet, hyväksyntärajat ja 

poikkeamapolut määritellään ennakkoon, minkä jälkeen agentit toimii niille asetettujen ra-

jojen puitteissa. Tämä logiikka sopii paremmin säänneltyyn pankkiympäristöön, koska agen-

tin autonomia voidaan kohdistaa niihin osiin työnkulkua, joissa hyöty on korkea ja virheiden 

vaikutus hallittavissa. (Schluntz & Zhang, 2024; Calvanese et al., 2026.) 

LLM-pohjaisessa orkestroinnissa toteutettaisiin ensin yksi pääagentti, jolle annettaisiin 

pääsy organisaation agenttikirjastoon ja lupa kutsua ja hyödyntää muita agentteja joko par-

haaksi arvioimallaan tavalla agentille annetun tehtävän suorittamiseksi, tai todennäköisem-

min rajoitetusti vain kyseistä prosessia suorittamaan toteutettuja agenttien hyödyntäminen 

sallien. Tällaisen toteutuksen käyttöönotto voisi olla nopeampaa, sillä se vaatisi vain esimer-

kiksi OP Pohjolassa jo käytössä olevan OP Maiju-toteutuksen laajennuksen agentteja kutsu-

maan kykeneväksi, agenttikirjaston luomisen sekä ensimmäisten tukiagenttien toteuttami-

sen. Toteutuksen hyödyntäminen olisi kuitenkin myös riskialttiimpaa, sillä pääagentin toi-

mintakyky saattaisi päästä kasvamaan organisaation tahtotilaa suuremmaksi, jos agenttikir-

jastoon toteutettaisiin liian laajasti toimenpiteitä suorittamaan kykeneviä agentteja – erityi-

sesti, jos kyseisten agenttien omat kontrollimekanismit eivät olisi riittävän laadukkaita. 

Työnkulkulähtöinen orkestrointi on puolestaan toteutettavissa kontrolloidummin sekä vai-

heittain: ensin toteutetaan agentteja avustamaan yksittäisten työvaiheiden suorittamisessa, 

minkä jälkeen lisätään orkestrointikerros ja tarkastusagentteja agenttiorkestrointikyvykkyy-

den muodostamiseksi, ja vasta toteutuksen kypsyyden kasvaessa lisätään toteutuksen auto-

maatiota kontrolloidusti. 

Pankkikontekstissa työnkulkulähtöinen lähestymistapa on 2-5 vuoden aikajänteellä toden-

näköisimmin käyttöön vakiintuva, sillä se säilyttää vastuun prosessissa ja rajaa toiminnan 

ennalta määrättyyn työkalurekisteriin ja sallittuihin toimenpiteisiin. Samalla se mahdollistaa 

oppivan tuotantokyvykkyyden rakentamisen: kontrollipisteissä voidaan kerätä palautetta ja 

mitata läpimenoaikaa, laatua ja riskiä. Ennakoitavissa olevat työnkulut ovat lähtökohtaisesti 

myös vähempiriskinen toteutustapa kohti laajempaa agenttisuutta siirryttäessä. (Schluntz & 

Zhang, 2024; Calvanese et al., 2026.) 

Orkestrointi kuvataan työnkulkulähtöisessä lähestymistavassa usein eksplisiittisenä työnkul-

kuverkostona, jossa jokainen agentti- ja työkalukutsu on rajattavissa, lokitettavissa ja tarvit-

taessa toistettavissa. Lisäksi välivaiheisiin voidaan kytkeä ohjelmallisia tarkistuksia, joilla 
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varmistetaan, että prosessi pysyy halutulla polulla ennen seuraavaan vaiheeseen etenemistä 

(Schluntz & Zhang, 2024). Tämä tukee pankkikontekstin jäljitettävyyttä ja auttaa rajaamaan 

virheiden vaikutusta yksittäisiin työvaiheisiin. 

Kontrollien tarve korostuu agenttisuudessa, koska LLM-integroiduissa sovelluksissa epä-

suorat prompt-injektiot voivat kohdistua sekä RAG:iin että työkalukutsuihin toteutuksen 

hyödyntämän ulkoisen sisällön kautta (Greshake et al., 2023; Yu et al., 2025). Tämän vuoksi 

työnkulkuihin kannattaa sijoittaa eksplisiittisiä tarkistus- ja hyväksyntäportteja sekä rajata 

työkalujen käyttöoikeudet niin, etteivät yksittäiset mallivastaukset voi johtaa suoraan sito-

viin toimiin (Schluntz & Zhang, 2024). 

S2:n keskeisenä suunnitteluperiaatteena OP Pohjolassa kannattaa tämän vuoksi olla riskipe-

rusteisesti etenevä työnkulkulähtöinen agenttiorkestrointi. Suuren vaikutuksen toiminnoissa 

autonomia tulee pitää aluksi matalana, tai siihen tulee lisätä useampia human-in-the-loop-

kontrollipisteitä. Matalariskisemmissä luonnostelu- ja dokumentointitehtävissä autonomiaa 

voidaan kasvattaa nopeammin, kunhan tapahtumapolku on todennettavissa ja tuotantokäyt-

töä on arvioitu riittävästi. 

Tämä periaate vastaa myös laajempaa finanssisektorin riskikeskustelua: kun AI-järjestelmät 

yleistyvät ja sen keskittymäriskit kasvavat, korostuu valvonnan ja riskienhallinnan syste-

maattisuuden tarve (FSB, 2024). 

7.4  Vaikutukset työhön, rooleihin ja prosesseihin 

Agenttisten työnkulkujen käyttöönotto muuttaa vähittäispankissa tehtävää työtä huomatta-

vasti laajemmin, kuin pelkkien uusien avustimien käyttöön saamisen osalta. Tätä muutosta 

voidaan tarkastella askeleena kohti AI-natiivia organisaatiota: organisaatiota, jossa prosessit 

ja päätöksenteko on suunniteltu oletusarvoisesti yhteistoiminnaksi ihmisten ja tekoälyn kes-

ken, eikä tekoäly jää irralliseksi työkaluksi olemassa olevien toimintatapojen päälle. Tämä 

näkökulma muuttaa asetelman organisaatiosuunnittelun ongelmaksi, missä ihmisen ja teko-

älyn työnjako sekä sen jatkuva päivittäminen (miten agenttien toimintaa ja prosessia päivi-

tetään palautteen perusteella) täytyy määritellä eksplisiittisesti. (Puranam, 2021; Vaccaro et 

al., 2024.)  
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Tekoälytoteutusten skaalautuminen ei tämä näkökulma huomioiden edellytä siis vain tekno-

logiaskaalautumista, vaan myös prosessi-, data- ja ihmisvalmiuksien sekä omistajuuksien ja 

päätösoikeuksien huomioimista (Uren & Edwards, 2023). 

Olennaista on ihmisen tekemän työn painopisteen siirtyminen tiedon etsimisestä agenttien 

tekemän työn arviointiin ja hyväksyntään, manuaalisesta dokumentoinnista automaattisesti 

syntyvän dokumentaation tarkistamiseen sekä yksittäisten tehtävien suorittamisesta työnkul-

kujen valvontaan ja poikkeamien käsittelyyn (Bandara et al., 2026). 

7.4.1  Roolit: uudet vastuut ja agentin esihenkilönä toimiminen 

OP Pohjolan kontekstissa agenttisuus voi synnyttää uudenlaisia rooliryhmiä. AI-natiivin or-

ganisaation näkökulmasta nämä roolit liittyvät ennen kaikkea prosessien ja päätösoikeuksien 

kehittämiseen, agenttien kyvykkyyksien kehittämiseen, niiden riskiperusteiseen hallintaan 

sekä tietojohtamiseen, koska agenttien toiminnan laatu riippuu suoraan käytettävän tietopoh-

jan laadusta ja elinkaaresta (Alavi, Leidner & Mousavi, 2024). Uusia muodostuvia sekä vah-

vistuvia rooleja voivat olla esimerkiksi: 

• Prosessiomistajat ja palvelujohto: määrittelevät, missä vaiheissa agentti saa toimia ja 

millä mittareilla onnistumista arvioidaan 

• AI-tuoteomistajat: vastaavat agentin kyvykkyyksien kehittämisestä, kehitysbacklo-

gista ja käytön laajentamisesta portfoliona 

• Tietojohtamisen omistajat: omistavat agenttien käyttämän tietopohjan ja vastaavat 

sen päivityksestä, versionhallinnasta sekä hyväksynnästä. Lisäksi he määrittelevät, 

mitä ohjeita, politiikkoja ja tietolähteitä agentit saavat hyödyntää eri prosessivai-

heissa. 

• AI- ja agenttiriskien hallinnan omistajat: määrittelevät agenttien riskiluokituksen, 

hyväksyntäportit, evaluointi- ja validointikriteerit, ajonaikaisen valvonnan sekä jäl-

jitettävyys- ja eskalointivaatimukset 

• Operatiiviset käyttäjät, ”agentin esihenkilöt”: asiakaspalvelijat, käsittelijät ja asian-

tuntijat, jotka hyväksyvät agentin ehdotuksia ja käsittelevät poikkeamia 
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Uusia rooleja ja roolitustakin tärkeämpää on lopulta se, että AI-natiivissa organisaatiossa 

päätösoikeudet ja vastuut tehdään eksplisiittisiksi: kuka saa muuttaa agentin toimintaa, kuka 

hyväksyy agentin tekemät ehdotukset ja missä vaiheessa hyväksyntä muuttuu agentin ehdo-

tuksesta tietoiseksi päätökseksi. Tätä voidaan tulkita organisaatiosuunnittelun kysymyksenä, 

jossa ihmisen ja tekoälyn työnjako päätöksenteossa on suunniteltava samalla tarkkuudella, 

kuin työnjako ihmisten välisissä tiimeissä (Puranam, 2021). 

Työn muutos näkyy myös tutkielman tapaus- ja verrokkihavainnoissa (ks. luku 5): GenAI 

tuottaa jo kasvavassa määrin luonnoksia ja kirjaa tietoja järjestelmiin, kun taas ihminen tekee 

lopulliset päätökset, vastaa poikkeamista ja kantaa päätösvastuun.  

7.4.2  Osaaminen ja muutosjohtaminen: tekoälylukutaidosta agenttilukutaitoon 

Agenttisten prosessien lisääntyminen nostaa organisaation työntekijöiden koulutus- ja osaa-

mistarvetta. Agenttilukutaito tarkoittaa kykyä arvioida agentin tekemien tuotosten luotetta-

vuutta ja ymmärtää prosessikonteksti, jossa agentti toimii. (Kshetri, 2025.) 

Käyttäjän on ymmärrettävä muun muassa: 

• Milloin agentin ehdotus on luotettava ja milloin se vaatii varmistusta 

• Miten tarkistetaan agentin hyödyntämät lähteet ja miten lähteiden laatu vaikuttaa lop-

putulokseen, huomioiden myös kontekstisopivuus eli milloin agentin oikeaksi tulkit-

sema ratkaisu voi olla oikea ratkaisu mutta sijoittua väärään prosessivaiheeseen 

• Miten varmistetaan, ettei agentti tee liikaa tai hyödynnä väärää prosessipolkua 

• Miten poikkeamat raportoidaan ja miten palaute kytketään oppimissilmukaksi 

• Miten ylläpidetään ja kehitetään agenttien käyttämää tietopohjaa, jotta toiminta py-

syy linjassa sääntelyn sekä pankin toimintakäytäntöjen kanssa (Storey, 2025) 

Työelämävaikutusten näkökulmasta tekoälymurros näyttäytyy keskeisesti työn ja työnkul-

kujen uudelleenmuotoiluna. Tekoäly voi automatisoida osan työvaiheista ja tukea asiantun-

tijatyötä, jolloin ihmisten ja tekoälyn välinen työnjako muuttuu. Samalla tekoälyn hyödyn-

täminen edellyttää henkilöstöltä aiempaa vahvempaa tekoälyosaamista sekä jatkuvaa oppi-

mista. Muutos edellyttää myös johdon aktiivista otetta, osaamisen systemaattista 
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kehittämistä sekä selkeitä pelisääntöjä, vastuita ja roolituksia tekoälyn ja datan käytölle. 

(Ruokonen, 2025.) 

7.4.3  Riskit työn näkökulmasta: automaatiovääristymä ja vastuun hämärtymi-

nen 

Agenttisten työnkulkujen riskeissä korostuvat sekä päätöksenteon laatuun että työn mielek-

kyyteen liittyvät inhimilliset tekijät: 

• Automaatiovääristymä: käyttäjä luottaa agenttiin liikaa, erityisesti kiireessä. Skitka 

et al. (1999) kertovat, että tämä on ihmiselle normaali käyttäytymismalli vahvasti 

automatisoiduissa tilanteissa: ihminen luottaa usein automaation lopputulokseen, 

vaikka se poikkeaisi hänen osaamisestaan tai koulutuksestaan. 

• Vastuun hämärtyminen: jos agentti valmistelee ja ihminen hyväksyy, on varmistet-

tava, että hyväksyntä on aidosti tietoinen eikä vain muodollinen (Laux & Rusche-

meier, 2025) 

• Työtehtävien yksinkertaistuminen, ”deskilling”: jos agentti tekee jatkuvasti osan 

työstä, ihmisen osaaminen voi kaventua poikkeustilanteiden käsittelyosaamiseen 

painottuvaksi (Bainbridge, 1983) 

• Tietopohjariski: jos agenttien käyttämä tieto on vanhentunutta, väärin tuotettua tai 

kontekstista irrotettua, virhe voi skaalautua nopeasti useisiin tapauksiin, vaikka yk-

sittäisessä tilanteessa toiminta olisikin ohjeen mukaista (Alavi, Leidner & Mousavi, 

2024; Gupta et al., 2024). 

Parasuraman et al. (2000):n automaatiotasomalli korostaa, että automaatiotason valinta ja 

tehtävien allokointi automatisoitavien ja ihmisten toteutettavaksi jäävien välillä vaikuttaa 

suoraan ihmisen kykyyn pysyä kiinni kokonaisuuden tilannekuvassa. Tämä on erittäin rele-

vanttia OP Pohjolan agenttisten työnkulkujen suunnittelussa ja siihen liittyvässä henkilöstön 

osaamisen kehittämisen suunnittelemisessa: eteneminen agenttisuuden tasolta 1 tasoille 2-4 

edellyttää nimenomaan ihmisen roolin uudelleenmäärittelyä kohti valvovaa, poikkeamat kä-

sittelevää ja päätösvastuuta ottavaa roolia. 
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Ruokonen (2026b) nostaa lisäksi esiin, että tehokkuuslähtöisesti johdettu tekoälyn käyttöön-

otto voi lisätä työn tahtia ja kognitiivista kuormitusta sekä siirtää asiantuntijan roolia teke-

misestä tekoälyn tuotosten arviointiin ja valvontaan. 

7.4.4  Kohti agentteja laajasti hyödyntävää organisaatiota 

Agenttien laajaa hyödyntämistä kuvataan tuoreessa agenttisen organisaation ja AI-orkest-

roinnin kirjallisuudessa kehityssuuntana, jossa agentit eivät ole irrallisia käyttöliittymiä tai 

yksittäisiä automaatioita vaan osa työn organisointia, koordinointia ja päätösten valmistelua 

(van Esch, 2026; Campos Zabala, 2025). Tässä näkökulmassa ihmiset, agentit ja digitaaliset 

resurssit muodostavat yhteisen toimintajärjestelmän, jossa agentit tukevat työnkulkujen 

koordinointia ja ihmisten rooli painottuu tavoitteiden asettamiseen, valvontaan, poikkeamien 

käsittelyyn ja päätösvastuun kantamiseen (Chalmers et al., 2026; Krakowski et al., 2023). 

Ruokosen (2026a) käytännönläheinen kuvaus tulevaisuuden agenttisesta organisaatiosta täy-

dentää tätä näkökulmaa korostamalla, että organisaatiomallin on jatkossa ohjattava sekä ih-

misten että tekoälyagenttien työtä ja niiden välistä yhteispeliä. 

Agenttiorkestroinnin laadukas hyödyntäminen ei kuitenkaan synny vain lisäämällä agentteja 

olemassa oleviin prosesseihin. Agenttien organisointi osana työnkulkuja on ymmärrettävä 

yhä enemmän koordinaation ja työnjaon ongelmana (Bandara et al., 2026; van Esch, 2026). 

Organisaation tehtävät on kyettävä tuotteistamaan työnkuluiksi, joissa tavoite, syötteet, työ-

kalut, hyväksynnät ja poikkeamapolut ovat eksplisiittisiä. Agentit tuottavat eniten arvoa ym-

päristöissä, joissa ne voidaan ankkuroida prosesseihin ja joissa autonomia on kehystettyä 

eikä rajatonta (Chi et al., 2025, Calvanese et al., 2026). 

Tavoitetila ei siis ole lähes koskaan täysin ihmisistä vapaa prosessi, vaan hybridinen toimin-

tamalli, jossa ihmisen harkinta ja agentin operatiivinen kapasiteetti täydentävät toisiaan 

(Bandara et al., 2026). 

Agentteja laajasti hyödynnettäessä riskienhallinnan on kyettävä hallitsemaan myös agenttien 

ajonaikainen governance, sillä agenttien toiminta on monivaiheista ja osin polkuriippuvaista 

(Kaptein et al., 2026; van Esch, 2026). Ajonaikaisen governancen on kyettävä ottamaan huo-

mioon sekä agentin identiteetti, osittaisen tapahtumapolun hallinta että seuraavan ehdotetun 

toiminnon toiminta ennen etenemisen sallimista (Li et al., 2024). 



90 

 

7.4.5  AI-natiivi organisaatio: organisaatiomalli, skaalaus ja tietojohtaminen 

AI-natiivi organisaatio ei ole vielä vakiintunut yksiselitteinen tieteellinen käsite, mutta AI-

first-strategiaa, organisaatiosuunnittelua ja agenttista orkestrointia käsittelevän kirjallisuu-

den pohjalta termi voidaan käsittää kuvauksena organisaation tilasta, jossa tekoäly- ja agent-

tikyvykkyydet ovat keskeinen osa organisaation prosesseja, päätöksentekoa, työnjakoa, 

tieto- ja data-arkkitehtuuria sekä hallintamallia (Ruokonen & Ritala, 2024; Puranam, 2021; 

van Esch, 2026). Tässä tutkielmassa käsitettä käytetään analyyttisena tulevaisuusorientaa-

tiona: pankki ei muutu AI-natiiviksi pelkästään teknologian käyttöönoton myötä, vaan vasta 

kun ihmiset, agentit, tieto ja kontrollit muodostavat yhteisen tuotanto- ja oppimisjärjestel-

män. 

Aiheeseen liittyvästä kirjallisuudesta on tunnistettavissa neljä toisiaan tukevaa ulottuvuutta, 

jotka ovat erityisen relevantteja vahvasti säännellyssä pankkikontekstissa: 

• AI-first-prosessiarkkitehtuuri ja agenttiset työnkulut: organisaation prosessit on 

suunniteltava niin, että tehtävät ovat selkeästi pilkottuja, työvaiheiden automaatio 

valitaan riskiperusteisesti ja kriittisiin kohtiin rakennetaan human-in-the-loop-kont-

rollipisteet. Organisaatiosuunnittelun näkökulmasta keskeistä on työnjaon ja oppi-

missilmukoiden yksiselitteinen määrittely: missä vaiheissa ihminen ohjaa, missä 

agentti toimii, ja miten palautesilmukan avulla päivitetään sekä mallia että prosessia. 

(Puranam, 2021.) 

• Hybrid intelligence ja ihmisen rooli päätöksenteon laadun varmistajana: AI-natii-

vissa organisaatiossa tavoitetila ei ole automaattisuuden saavuttaminen kaikkialla, 

vaan ihmisen ja AI:n vahvuuksien systemaattinen yhdistäminen. Tämä edellyttää 

työnkulkujen suunnittelun lisäksi käyttöä ohjaavia normeja ja työskentelytapoja, 

jotta automaatiovääristymää ja liiallista luottamista mallin ehdotuksiin voidaan mi-

nimoida. (Raisch & Krakowski, 2021.) 

• Tietojohtaminen ja organisaation muisti AI-järjestelmän polttoaineena: kun agent-

tien toiminta nojaa yhä enemmän organisaation tieto- ja datavarantoihin, tiedon laa-

dun, ajantasaisuuden ja kontekstin hallinnasta tulee ydinkyvykkyys. Tämä tarkoittaa 

myös käytäntöjä, joilla organisaatio ehkäisee kriittisen tiedon katoamista, tukee 
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hiljaisen tiedon kertymistä ja varmistaa, että agenttien tuotoksia arvioidaan ja hyö-

dynnetään oppimisen lähteenä. (Storey, 2025.) 

• Vastuullisuus ja hallintamalli osaksi tuotantoa: pankkitoiminnassa AI-natiivius edel-

lyttää, että AI:ta hyödynnetään vastuullisesti ja riskienhallinta integroidaan osaksi 

kehitystä ja operointia. Sosiotekninen näkökulma AI-kyvykkyyksiin korostaa kont-

rollien lisäksi organisaation sosiaalisten kyvykkyyksien kasvattamisen tarvetta, eri-

tyisesti roolien, osaamisen, läpinäkyvyyden, päätösvastuiden sekä organisaatiokult-

tuurin osalta. (Akbarighatar et al., 2023.) 

Tämän tutkielman kontekstissa on hyvä huomioida, että AI-natiivia organisaatiota kohti siir-

tymisen ydin on painopisteen siirtämisessä yksittäisten tekoälyratkaisujen rakentamisesta 

toistettaviin toimintamalleihin sekä niitä tukevaan organisoitumiseen (Bandara et al., 2026; 

van Esch, 2026). Yhteinen AI- ja tietoperusta sekä roolien uudelleenmäärittely mahdollista-

vat agenttien laajentamisen organisaatiokyvykkyydeksi (Bandara et al., 2026; van Esch, 

2026). Prosessien uudelleensuunnittelu ja kontrollipisteiden näkyvä hallinta puolestaan aut-

tavat säilyttämään pankkitoiminnan jäljitettävyys- ja vastuullisuusvaatimukset agenttisuu-

den kasvaessa (Calvanese et al., 2026; Mouzouni, 2026). 

7.5  S2-siirtymän keskeiset löydökset: empiiriset mekanismit (M4-M5) 

Luku 7 jäsentää siirtymää kohti agenttisia työnkulkuja ja organisaatiota. Tapausaineiston ja 

kirjallisuuden pohjalta voidaan tiivistää kaksi empiirisesti perusteltua mekanismia, jotka se-

littävät, miten agenttisuutta saadaan edistettyä hallitusti ja miten agenttiverkostosta saadaan 

tuotannollisesti arvoa tuottava. 

M4: Agenttisuus on parhaimmillaan työnkulkulähtöistä: agentit tuottavat arvoa, kun ne 

upotetaan prosesseihin ja niitä valvotaan prosessien tavoin kontrollipisteillä. Tapausaineisto 

viittaa siihen, että tuotannollinen arvo syntyy agenttiorkestroinnista, jossa tavoite pilkotaan 

eksplisiittisiksi vaiheiksi ja sidotaan olemassa oleviin prosesseihin, työkaluihin ja hyväksyn-

täportteihin. Vaiheistus parantaa hallittavuutta, koska virheiden vaikutus saadaan rajattua 

tiettyyn prosessivaiheeseen ja jokaiselle vaiheelle voidaan määrittää omat laatukriteerit. Vai-

heittain toteutettava, orkestroitu malli tukee myös tuotantoonvientiä, koska käyttöönoton 

vaiheistus voidaan sitoa olemassa oleviin kontrollipisteisiin ja vastuunjakoon, jolloin 
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agenttisuus saadaan laajenemaan käytännöllisesti prosessien sisällä. (Abou Ali et al., 2026; 

Calvanese et al., 2026.) 

M5: Turvallinen autonomia rakentuu kontrolli- ja oppimissilmukoiden sekä ajonai-

kaisen governancen kautta: politiikkakerros, hyväksyntäportit, oppimissilmukka ja tapah-

tumapolun jäljitettävissä oleminen määrittävät, voidaanko autonomiaa kasvattaa hallitusti. 

Tapausaineisto tukee näkemystä, että agenttinen autonomia kannattaa rakentaa vaiheittain: 

riskikohtiin sijoitetut hyväksyntä- ja eskalointipisteet rajaavat agentin toimivallan, ja tapah-

tumapolun seurattavuus varmistaa, että ketju tavoitteesta suunnitelmaan, työkalukutsuihin, 

välituloksiin ja lopputulokseen voidaan rekonstruoida ja arvioida jälkikäteen. Ajonaikaisen 

governancen tarve korostuu agenttijärjestelmissä, koska toiminta on polkuriippuvaista ja ris-

kit syntyvät usein ketjuuntumisesta. Siksi governance tarvitsee myös ajonaikaisen politiik-

kakerroksen, joka arvioi ehdotetun seuraavan toiminnon suhteessa agentin identiteettiin, 

aiempaan tapahtumapolkuun sekä toiminnan tilaan. (Kaptein et al., 2026; Bandara et al., 

2026.) 

Mekanismit M4-M5 kytkeytyvät suoraan S1-vaiheen tuotantoperustaan ja todentavat, että 

S2-vaihe rakentuu S1-vaiheessa toteutettujen kyvykkyyksien päälle: tietopohjan omistajuus, 

LLMOps- ja governance-käytännöt sekä tapahtumapolkujen todennettavuus ovat edellytyk-

siä sille, että toiminnallisuus voidaan laajentaa hallitusti agenttiverkostoksi. Samalla luvun 

7 havainnot osoittavat, että agenttisuuden skaalautuminen edellyttää myös organisaation ky-

vykkyyksien skaalaamista: organisaation kyvykkyyksien, prosessien, roolien, päätösoikeuk-

sien ja tietojohtamisen on kehityttävä yhtä aikaa teknologian kanssa.  
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8  Agenttivälitteinen pankkiasiointi: asiakkaan agentit ja asiakas-

käyttäytymisen muutos 

Luvussa 7 käsiteltiin OP Pohjolan vähittäispankin sisäisiä agenttisia työnkulkuja (laajamit-

taisesta arvontuotosta kohti agenttista toimintatapaa). Tässä luvussa näkökulma laajennetaan 

asiakkaiden käyttämiin tekoälyagentteihin ja agenttivälitteiseen pankkiasiointiin, jossa asi-

oinnin ensisijainen käyttöliittymä ja päätöksen pankille toimittaja voi olla pankin omaa ka-

navaa käyttävän asiakkaan sijasta asiakkaan käyttämä tekoälyagentti. Tällöin asiakkaan tar-

koitusperät, tavoitteet ja valtuutukset välittyvät pankille yhä useammin ohjelmallisesti: asi-

akkaan agentti on saattanut hakea tietoa, tehdä asiakkaalle ehdotuksia, käynnistää prosesseja 

ja toteuttaa toimenpiteitä asiakkaan puolesta pankin kanavien ulkopuolella, ja kyselee osana 

omaa prosessiaan pankilta tarvittavia tietoja asiakkaan ehdoilla edistettävän prosessin eteen-

päin viemiseksi. 

OP Pohjolan kontekstissa agenttivälitteinen asiointi on looginen jatkumo sille, että pankki 

on jo tuonut asiakkaalleen henkilökohtaisen apurin (OP Aina) osaksi digikanavia, sekä vies-

tinyt, että palvelu kykenee auttamaan asiakasta monissa pankkiasioinnin tilanteissa. Samalla 

OP Pohjola on tunnistanut, että erityisesti nuoremmat asiakasryhmät odottavat pankkiasi-

oinnilta yhä enemmän ajantasaisuutta, valmentavaa toimintaa sekä automaatiota. (OP, n.d.; 

OP Pohjola, 2024.)  

Luonteva seuraava kehitysvaihe on, että osa asiakkaista alkaa hoitamaan pankkiasiointiaan 

ensisijaisesti oman, pankin ulkopuolisen agentin kautta. Tällöin agentti toimii asiakkaan 

käyttöliittymänä ja asioi pankin palveluissa sen tarjoaman verkkopalvelun, rajapintojen tai 

pankin tarjoaman agenttikanavan kautta. Samanaikaisesti myös yleiskäyttöisiin tekoälypal-

veluihin on jo tuotu agenttitoiminnallisuuksia, joissa järjestelmä voi käyttää omaa virtuaa-

lista tietokonetta ja verkkoselainta tehtävien suorittamiseen käyttäjän puolesta, myös pankin 

palveluissa (OpenAI, 2025a). 

Luvun tavoitteena on määritellä agenttinen asiointi sekä sen edellyttämät delegoinnin, val-

tuutuksen ja turvallisuuden perusperiaatteet pankkikontekstissa, esittää 2-5 vuoden aikajän-

teelle kolme mahdollista skenaariota agenttivälitteisen asioinnin kehityksestä OP Pohjo-

lassa, arvioida muutoksen vaikutukset palvelukanaviin, tuotteisiin, asiakaskokemukseen ja 
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arkkitehtuuriin sekä tunnistaa keskeiset riskit ja reunaehdot julkistettavissa olevalla abstrak-

tiotasolla. 

Skenaariot on kirjoitettu OP Pohjolan kontekstissa ja kaikki skenaariot sekä agenttiasioinnin 

mallit esitetään tässä työssä OP Pohjolan mahdollisina kehityspolkuina. Niiden tarkoituk-

sena on jäsentää useita mahdollisia kehityspolkuja oletuksineen sekä vaikutuksineen. Luku 

8 on luonteeltaan tulevaisuusanalyysi ja skenaariokuvaus (Schoemaker, 1991). 

8.1  Asiakkaan agentti: käsitteellinen malli 

Tässä tutkielmassa asiakkaan agentilla tarkoitetaan tekoälypohjaista ohjelmallista toimijaa, 

joka toimii asiakkaan tavoitteiden mukaisesti, toteuttaa pankkiasiointia digitaalisia palveluja 

ja rajapintoja hyödyntäen, kykenee keskusteluun perustuvaan asiointiin ja kykenee käynnis-

tämään sekä toteuttamaan toimenpiteitä asiakkaan puolesta. 

Asiakkaan agentti voi ilmetä kahdenlaisena muotona: 

• Pankin tarjoama asiakasagentti, joka käynnistetään ensisijaisesti pankin omassa ka-

navassa. Esimerkiksi OP Ainan laajentuminen agenttiseksi ilmentäisi tällaista käyt-

tötapausta. Pankki pystyy tällöin kontrolloimaan agentin toimintaympäristöä, tieto-

lähteitä sekä agentin käytössä olevaa työkalupintaa. OP Ainaan pystyy myös teke-

mään vahvan tunnistautumisen ja pankki pystyy toteuttamaan siihen turvallisuus-

kontrolleja. 

• Kolmannen osapuolen asiakasagentti, joka toimii pankin toimintaympäristön ulko-

puolella ja joka asioi pankin kanavissa joko pankin verkkopalveluita, rajapintoja tai 

esimerkiksi OP Ainaa hyödyntäen asiakkaan antamien valtuuksien pohjalta. Tällai-

nen agentti voi olla esimerkiksi organisaation talousjärjestelmään rakennettu agentti, 

kuluttaja-asiakkaille toteutettu talousagentti tai jopa agenttinen yleissovellus, mikä 

sisältää pankkiasioinnin kyvykkyyksiä. Myös jo nykyisin käytössä olevien tekoäly-

työkalujen, kuten ChatGPT:n, voidaan olettaa laajenevan yhä enemmän suuntaan, 

missä työkalun sisällä voi tehdä laajenevassa määrin toimintoja – myös pankkiasi-

ointiin liittyen. 

Nämä asioinnin muodot eroavat merkittävästi hallinta- ja vastuumallinsa osalta. Pankin 

omassa kanavassa toimivan agentin toiminta voidaan sitoa pankin omiin kontrollipisteisiin, 
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kun taas kolmannen osapuolen agenteissa korostuvat standardoitujen rajapintojen hyödyn-

täminen, asiakkaan tunnistamisen ja valtuutusten mekanismit sekä ekosysteemin pelisäännöt 

(European Commission, 2015; Modesti et al., 2025). 

Agenttivälitteinen asiointi perustuu delegointiin: asiakas siirtää agentille tehtäviä, oikeuksia 

ja päätöksentekoa. Delegointi jäsennetään tässä tutkielmassa viiteen tasoon mukaillen auto-

maatiotasoja tutkivaa kirjallisuutta. Näitä tasoja hyödynnetään alaluvun 8.2 skenaarioissa 

kuvaamaan, millä delegointitasolla asiointi kussakin skenaariossa tyypillisesti tapahtuu ja 

missä kohdin vaaditaan erillinen asiakkaan vahvistus. (Parasuraman et al., 2000; Pak, 2026.) 

D1: Neuvova delegointi (ei asiakasdataa, vain käyttäjän kertoma data): Agentti auttaa asia-

kasta ymmärtämään tuotteita, ohjeita ja vaihtoehtoja. Tämä muistuttaa avustavaa chatbotia, 

missä asiakkaan riski painottuu tiedon oikeellisuuteen ja läpinäkyvyyteen. 

D2: Tiedonhakuun perustuva delegointi (vain luku): Agentti saa luvan hakea tilannekuvaa, 

esimerkiksi tilitapahtumia, vakuutusten tilannetta ja lainan lyhennyksiä, ja tuottaa niihin pe-

rustuen asiakkaalle tilannekohtaisia suosituksia. Toteutus edellyttää vahvan suostumus- ja 

valtuutusmallin toteuttamista. 

D3: Toimenpiteitä valmisteleva agentti (valmistelee ja esittää): Agentti voi valmistella toi-

mintoja, kuten maksun luonnoksen, viestin luonnoksen, ajanvarauksen tai kortin sulkemisen, 

mutta vaatii asiakkaalta aina eksplisiittisen hyväksynnän ennen toimenpiteen toimeenpanoa. 

D4: Rajattujen toimenpiteiden tekemiseen kykenevä agentti: Agentti voi toteuttaa ennalta 

rajattuja toimintoja ilman jokaisella kerralla tapahtuvaa vahvistusta, esimerkiksi matalaris-

kisiä toimintoja kuten viestin lähetys, dokumentin toimitus, ajanvarauksen siirto sekä ennalta 

hyväksyttyjä toimintoja, esimerkiksi maksuja hyväksytyille vastaanottajille turvarajojen 

puitteissa. 

D5: Täyttä pankkiasiointia tekemään valtuutettu agentti: Agentti toimii pankin kanavissa ja 

asiakkaan puolesta asiakkaan täydellä valtuutuksella. Pankin näkökulmasta toiminta vastaa 

tilannetta, missä asiakas asioisi verkkopalvelussa itse. Tämä avaa merkittävän määrän uusia 

riskejä muun muassa valtuutusten, tunnistamisen ja vastuunjaon osalta. Teknologisesti vas-

taavanlainen toimintamalli on jo periaatteessa mahdollinen silloin, kun agentti kykenee käyt-

tämään verkkoselainta ja suorittamaan tehtäviä verkkopalveluissa käyttäjän puolesta, esi-

merkiksi ChatGPT:n agent-toimintoa hyödyntäen (OpenAI, 2025a). 
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Pankkikontekstissa tason D4 asiointia rajoittavat nykytilassa maksamisen ja tunnistamisen 

arkkitehtuuriset reunaehdot, etenkin jos asiakkaan agentti on rakennettu API-kerroksen vä-

lityksellä asioivaksi. Nykyisessä pankkiarkkitehtuurissa tarpeeseen vastaa lähinnä PSD2-ke-

hikko, missä maksun käynnistyessä kutsun lähettävässä päässä edellytetään vahvaa tunnis-

tautumista. PSD2-kehikko rajaa asioinnin kuitenkin vain tiettyihin tilitapahtumien ja mak-

samisen tyyppeihin, vaikka asiakasagenttien teknologinen kehitys ja asiakkaiden tarpeet ole-

tettavasti laajenevat myös laajempaa asiointikyvykkyyttä edellyttäviksi. (European Com-

mission, 2015.) 

Open banking-kehys (PSD2) tarjoaa agenttivälitteiselle asioinnille hyvän lähtökohdan: kol-

mas osapuoli voi jo tietyin ehdoin saada pääsyn maksutietoihin sekä käynnistää maksuja 

pankin ulkopuolisessa kanavassa asiakkaan eksplisiittisellä suostumuksella. Tämän kehikon 

laajeneminen agenttista ekosysteemiä tukevaksi on looginen seuraava askel: agentti on tuol-

loin käytännössä uudenlainen käyttöliittymä ja asiakkaan asioinnin orkestroija, minkä väli-

tyksellä hyödynnetään olemassa olevaa kehystä. Tätä kehitystä voidaan kuvata myös palve-

lukeskeisenä siirtymänä, jossa kilpailu voi siirtyä pankin käyttöliittymästä kohti kolmannen 

osapuolen palveluita. (European Commission, 2015; Hornuf & Mattusch, 2025.) 

EU on jo kehittämässä myös seuraavaa, laajempaa kehystä, mikä tulee tukemaan vastaavan 

kaltaista kolmannen osapuolen kanavassa toteutettavaa pankkiasiointia entisestään: open fi-

nance-kehys (FIDA) tulee mahdollistamaan asiakkaalle huomattavasti aiempaa laajempia 

oikeuksia hallita ja jakaa finanssidataansa turvallisesti myös tili- ja maksudatan ulkopuo-

lella. FIDA:n voimaan tulemisen myötä PSD2:n tuomat maksamisen kyvykkyydet tulisivat 

laajenemaan merkittävästi ja mahdollistamaan esimerkiksi lainatietojen hyödyntämisen ra-

japintojen avulla. FIDA on vielä valmisteluvaiheessa, ja sen soveltaminen alkaa 24 kuukau-

den kuluttua valmistelun jälkeisestä julkaisustaan. Myös sääntelykehikon kehittyminen tu-

kee siis vahvasti agenttisen pankkiasioinnin yleistymistä, mikä vuorostaan siirtää pankkien 

kilpailukyvyn tuottamista yhä enemmän siihen, kuinka turvalliset ja standardoidut tuotteet, 

tiedot ja valtuutukset kullakin on käytettävissä ohjelmallisesti. (European Commission, 

2023, Hornuf & Mattusch, 2025.) 

Agenttisen asioinnin lisääntyessä myös haitallisten tahojen hyödynnettävissä oleva hyök-

käyspinta-ala kasvaa. Asiakkaan agentti voi yhdistää tiedonhaun, tulkinnan, päätösehdotus-

ten ja toimeenpanon tekemisen yhtenäiseksi ketjuksi, joista kuhunkin voi kohdistua haavoit-

tuvuuksia, mitkä voivat kumuloitua vaiheiden toisilleen tietoja syöttäessä. Riski ei 
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agenttisuuden myötä rajoitu siis enää yksittäisissä työvaiheissa oleviin virheisiin, vaan vir-

heellinen tai manipuloitu syöte voi pystyä kulkemaan usean vaiheen läpi ja johtaa väärään 

toimintaan ilman riittävää perustetta pysähtyä missään vaiheessa. Lisäksi agentti toimii tyy-

pillisesti useissa konteksteissa – esimerkiksi sekä pankin kanavassa että ulkoisista lähteistä 

tietoa hakien – jolloin luotetun ympäristön ja epäluotettavan syötteen rajapinta voi hämärtyä. 

(Liang et al., 2025; Kaptein et al., 2026.) 

EU:n tekoälysääntely vaikuttaa myös agenttiasioinnin toteutustapaan. EU:n tekoälyasetuk-

sen vaiheittainen soveltaminen vuosina 2025–2027 korostaa läpinäkyvyyttä, ihmisen val-

vontaa, riskienhallintaa ja jäljitettävyyttä erityisesti silloin, kun tekoäly vaikuttaa merkittä-

västi asiakkaaseen. Käytännössä tämä tarkoittaa, että agentin rooli, toimintarajat, valtuutuk-

set ja keskeytysmekanismit on määriteltävä niin hyvin, että sen toimintaa voidaan valvoa 

myös ajonaikaisesti. (EU, 2024a; Kaptein et al., 2026.) 

8.2  Skenaariot 2-5 vuoden aikajänteellä 

Tässä alaluvussa esitellään kolme skenaariota (SK1-SK3) noin 2-5 vuoden aikajänteellä. 

Skenaarioiden tarkoitus ei ole ennustaa yhtä oikeaa tulevaisuutta, vaan jäsentää vaihtoehtoi-

sia kehityspolkuja ja niihin liittyviä valmiusvaatimuksia (Schoemaker, 1991; van Notten et 

al., 2003). Skenaariotyö toimii tässä tutkielmassa ennen kaikkea strategisena valmistautu-

mismenetelmänä, mikä sopii erityisen hyvin agenttisen tekoälyn kaltaiseen ilmiöön, jossa 

tekninen kehitys, sääntely ja organisaatiomallit kehittyvät yhtä aikaa (Chalmers et al., 2026). 

Skenaarioiden taustaoletuksissa huomioidaan erityisesti: 

• Asiakaspuolen GenAI-työkalujen yleistyminen ja niiden siirtyminen keskustelusta 

kohti tehtävien hoitamista (esim. ostotutkimus ja agenttiset ostotoiminnot) (OpenAI, 

2025b). 

• EU:n suunta kohti open finance -kehystä (FIDA), jossa asiakkaalla on vahvemmat 

oikeudet hallita ja jakaa finanssidataansa turvallisesti myös maksutilidatan ulkopuo-

lella (European Commission, 2023). 

• Identiteetti-, suostumus- ja valtuutuskyvykkyyksien vahvistuminen (esim. EUDI-

lompakot ja delegoidut valtuutukset) (EU, 2024b). 
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• Pankkien tarve säilyttää luottamus ja toiminnan jäljitettävyys tilanteessa, jossa asi-

ointi voi siirtyä osin pankin omien kanavien ulkopuolelle (Janssen, 2025). 

8.2.1  Skenaario SK1: Pankin tuottama asiakasagentti 

Tämän skenaarion ydinajatus on, että OP Pohjola laajentaa OP Ainaa kohti agenttista avus-

tajaa pankin omassa kanavassa niin voimakkaasti ja näkyvästi, että se onnistuu kattamaan 

muuttuvan asiakastarpeen. OP Ainasta kehittyisi tällöin avustajan sijaan täyden pankkiasi-

oinnin avustin, mikä kykenee toteuttamaan laajasti myös asiakkaan pankkiasiointitarpeita. 

Delegointitasojen näkökulmasta SK1 tähtää siihen, että asiointi siirtyy nykyiseltä D2-tasolta 

(neuvonta ja tietojen lukemisen tuki) kohti D3-D4-tasoa: agentti voi valmistella ja toteuttaa 

rutiinitoimia asiakkaan puolesta, mutta sitovat ja riskilliset toimet pidetään yhä asiakkaan 

eksplisiittisen vahvistuksen takana pankin tarjoamien kontrollipisteiden avulla. 

Asiakkaille OP Aina muuttuisi tällaisen kehityskulun myötä pääasiointikanavaksi, kun se 

nykyisin asemoituu ennemmin kysymys- ja vastaus-tyyppiseksi avustimeksi, mikä tuottaa 

myös jonkin verran proaktiivisia herätteitä. OP Ainan tulisi kyetä kehittymään niin, että se 

osaisi ohjata myös monivaiheisia tehtäväkulkuja sekä hyödyntää pankin kyvykkyyksiä kont-

rolloidusti niin, että asiakas voi esimerkiksi suorittaa maksujaan ja käsitellä lainojaan OP 

Ainaa ensisijaisena käyttöliittymänään hyödyntäen. Tapahtumaketjujen orkestrointi pysyisi 

tällöin pankin hallussa, mikä tekee tästä skenaariosta lähtökohtaisesti hallittavissa olevan 

riskien ja valvonnan näkökulmasta. 

OP Pohjolassa SK1 jatkaisi luontevasti asiakasrajapintaa tukevien GenAI-ratkaisujen kehi-

tyspolkua, ja pitäisi asiakkaan asioinnin hallittavissa olevana pankin omassa kanavassa asi-

ointi säilyttäen. Se tukisi myös tutkielmassa havaittua GenAI-kehityksen kehityspolkua, 

missä useassa käyttötapauksessa on ensin toteutettu tiedon ja ohjeiden ankkurointi (RAG) ja 

sen jälkeen tavoitteelliset työnkulut, joissa ihminen hyväksyy riskilliset toimenpiteet. Asia-

kasavustimen tapauksessa toimenpiteen hyväksyvä ihminen olisi toimihenkilön sijaan asia-

kas, jolloin toteutuksen kontrollien täytyy olla organisaation sisäisiä käyttötapauksia katta-

vammat ja myös asiakkaan helposti ymmärrettävissä. Myös kirjallisuus tukee tällaista agent-

tisuuden kypsymistä entistä automatisoidumpaan työnkulkulähtöiseen, kontrollipisteitä si-

sältävään prosessiin (Amershi et al., 2019; Cam et al., 2026). 
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OP Pohjolan näkökulmasta OP Ainan laajennetun toteutuksen arvo syntyisi kontaktimäärien 

ja niiden käsittelyajan pienentymisestä, palvelun tasa-arvoisuudesta ja siihen sitoutuvan toi-

mihenkilötyön vähenemisenä laajasti yli pankin prosessien asiakkaan asioinnin siirtyessä 

yhä laajemmin itsepalveluna toteutettavaksi. Asiakkaille arvo näkyisi vuorostaan asioinnin 

sujuvuutena, nopeutena ja mahdollisuutena hyödyntää luonnollista kieltä myös pankkiasi-

oinnissa, mahdollistaen myös nykyistä laajemman pankkiasioinnin aika- ja paikkariippumat-

tomasti. 

Skenaarion toteutumisen todennäköisyyttä haastaa pankin toteutuskyky: OP Ainasta tulisi 

rakentaa kattavasti asiakkaan asiointitarpeisiin vastaamaan kykenevä kokonaisuus, joka 

voisi asiakkaan niin halutessa täydentää tai kokonaan korvata OP.fi- ja OP-mobiilikanavien 

käytön. Tämä edellyttäisi merkittävää kehitysinvestointia ja sekä myös kehitysaikaa. Toi-

saalta, jos tätä polkua ei viedä määrätietoisesti eteenpäin, pankille riskipitoisemmat ja hei-

kommin kontrolloitavissa olevat skenaariot voivat päästä yleistymään ensin. 

8.2.2  Skenaario SK2: Ekosysteemivetoinen agentti (asiakas käyttää omaa 

agenttiaan) 

Tässä skenaariossa asiakkaan ensisijainen käyttöliittymä ei ole enää pankin oma kanava, 

vaan pankin kanavien ulkopuolinen agentti. Agentti voi olla joko asiakkaan itse tuottama ja 

konfiguroima, kolmannen osapuolen rakentama pankkiasiointiin erikoistunut agentti, tai 

yleiskäyttöinen LLM-työkalu, joiden ympärille on alkanut rakentumaan jo laajasti esimer-

kiksi verkkokaupoissa asiointia helpottavia toimintoja (OpenAI, 2025b). Delegointitasoilla 

tarkasteltuna SK2 alkaa tyypillisesti D1-D2-tasolta (neuvonta ja tietojen lukeminen), ja voi 

edetä D3-tasolle, jos pankki tarjoaa standardoidut ja turvalliset valtuutusmekanismit sekä 

toimeksiantorajapinnat. Verkkoselainta käyttämällä ja vahvan tunnistautumisen sen välityk-

sellä onnistuneesti tekemällä skenaarion taso voi edetä aina tasolle D5 saakka. 

Tätä skenaariota voi edesauttaa myös PSD2-kehyksen laajeneminen kohti open finance -

kehystä (FIDA), jossa suostumusperusteinen datan jakaminen ulottuu maksutilidatan ulko-

puolelle myös laajempaan finanssidataan. Agenttien rajapintavetoinen asiointi helpottaa ni-

dien teknistä yhteensopivuutta palkin palveluihin sekä myös valtuutuskysymysten standar-

dointia. (European Commission, 2023.) 
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Rajapintoihin tukeutuvaa palvelua riskipitoisempi ja vähemmän hallittavissa oleva vaihto-

ehto skenaarion toteutumiselle on, että asiakas, kolmas osapuoli tai yleiskäyttöinen LLM-

palvelu toteuttaa kyvykkyyden, missä asiakkaan agentti asioi asiakkaan puolesta pankin ny-

kyisiä kanavia hyödyntäen. Tämä on myös edellytys sille, että ulkoinen agentti voi toimia 

tasoa D3 (valmistele ja toteuta asiakkaan vahvistuksella) korkeammalla.  

Pankkikäyttöön laajentuminen ei poikkea merkittävästi jo yleiskäyttöisiin tekoälytyökalui-

hin toteutetuista verkkokauppa-asioinnin automatisointitoteutuksista (OpenAI, 2025b). Suu-

rimpana erona verkkokauppa-käyttötapaukseen nähden on, että maksutietojen LLM-palve-

luun syöttämisen sijaan asiakas syöttäisi palveluun vahvan tunnistautumisen tunnuksensa, 

minkä jälkeen palvelu voisi asioida pankin kanavassa asiakkaan puolesta selaimen välityk-

sellä vastaavasti, kuin asiakas itse asioisi – eikä pankissa välttämättä edes pystyttäisi tunnis-

tamaan, onko asiointia suorittava taho ihminen vai koneellinen toimija. 

Tämän skenaarion riskipitoisuutta pankin näkökulmasta lisää, että jos pankin tekniset ky-

vykkyydet estävät tai eivät tue vastaavan kaltaista asiointia, saattavat kilpailijoiden toteutta-

mat palvelut voittaa vastaavan kaltaista asiointia toteuttavat asiakkuudet itselleen. Esimer-

kiksi asiakkaan aloittaessa asiointinsa kysymällä agentilta ”mistä saan edullisimman asun-

tolainan profiilillani?”, jos jonkin pankin palvelu ei pysty vastaamaan tällaiseen tekoälytyö-

kalun esittämään kysymykseen, jää se ulos kilpailutuksesta, jolloin asiakas työkalun anta-

maan tulokseen luottaessaan voi hyvin päätyä ottamaan lainansa muulta toimijalta, vaikka 

pankin hinta olisikin ollut sille kilpailukykyinen. Tällaisen kysymyksen tekoälyagentilleen 

tekevä asiakas voi olla hyvinkin halukas jatkamaan dialogia agenttinsa kanssa myös eteen-

päin seuraaviin vaiheisiin: toimittaa liiteitä, antaa taloudellisia tietojaan (pankin agentin tai 

rajapinnan niitä pyytäessä), edeten aina lainaneuvottelun varaamiseen tai lainan nostamiseen 

asti. 

Keskeinen muutos tässä käyttötapauksessa OP Pohjolalle olisi, että asiakasrajapinnan omis-

tajuus heikkenisi. Asiakas keskustelisi oman agenttinsa kanssa pankin palvelukanavien käyt-

tämisen sijaan, jolloin kilpailu asiakkaan asioinnista siirtyisi tuotteiden ja hinnoittelun lisäksi 

API- tai agenttisen käyttökokemuksen tuottamiseen sekä kyvykkyyksiin. Tällöin pankin on 

kyettävä toteuttamaan turvallinen ja standardoitu valtuutusketju siten, että on yksiselitteistä, 

kuka kulloinkin toimii kenen puolesta ja millä oikeuksilla. (Modesti et al., 2025; Gerling & 

Lessmann, 2024.) 
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Skenaario SK2 nostaa suostumusten hallinnan ja auditoinnin vaatimustasoa merkittävästi: 

valtuutusketjun on oltava läpinäkyvä, pankin on kyettävä rajaamaan agenttisesti suoritettavat 

toimet sekä varmistamaan vahvan tunnistamisen säilyvyys sekä maksamisen vahvistus asi-

akkaan nimenomaisella hyväksynnällä (European Commission, 2015). Toisaalta, jos vastaa-

via kyvykkyyksiä ei kehitettäisi tai agenttinen asiointi estettäisi, pankki saattaisi menettää 

asiakkuuksia muun toimijan kyetessä tarjoamaan vastaavat kyvykkyydet. 

8.2.3  Skenaario SK3: Hybridimalli (pankin ja asiakkaan agentit rinnakkain) 

Skenaariossa 3 pankin oma agentti (Skenaario 1) sekä asiakkaan ulkopuoliset agentit (Ske-

naario 2) ovat rinnakkaisia kanavia. Osa asioinnista tapahtuu pankin omassa agenttiorkest-

roidussa palvelussa (esim. pankin herätteet, ohjaus ja poikkeamien käsittely), ja osa asiak-

kaan valitsemassa ulkoisessa agenttikanavassa (esim. vertailu, kilpailutus, talouden hallin-

nan rutiinit, usean toimijan datan ja palveluiden yhdistäminen). Delegointitasojen näkökul-

masta hybridimalli tarkoittaa käytännössä sitä, että ulkoinen agentti painottuu D1-D2 (ja ra-

jatusti D3) -tasoon, kun taas pankin oma kanava mahdollistaisi D3-D4-tasoisen toteutuksen 

pankin asettamien kontrollipisteiden puitteissa. Tässä skenaariossa molemmat agentit voivat 

asioida myös keskenään: esimerkiksi asiakkaan Skenaarion 2 mukaisesti käyttöön ottama 

agentti asioisi Skenaario 1:ssä pankin tuottaman agenttisilla ominaisuuksilla laajennetun OP 

Ainan kanssa, jolloin ne yhdessä kykenisivät saavuttamaan asiakkaan hakeman lopputulok-

sen. Pankin rooli muuttuisi tässä skenaariossa kaksijakoiseksi: se olisi sekä palveluntuottaja 

omassa kanavassaan, että alusta, jonka kautta ulkoiset agentit voisivat toimia saamansa val-

tuutuksen puitteissa. 

Asiakkaan asiointi voisi tässä skenaariossa toteutua esimerkiksi niin, että asiakas aloittaisi 

asiointinsa omassa agentissaan (SK2), delegoiden sille tehtävän – esimerkiksi lainan hake-

muksen valmistelun ja kilpailutuksen. Agentti keskustelisi yhden tai useamman pankin 

agentin kanssa, keräten ja kysyen asiakkaalta tarvittavat tiedot hakemuksen lähettämistä var-

ten, pankin agentin samalla niitä tarkistaen. Pankin agentti voisi samalla esimerkiksi luoda 

asiakkuuden ja delegoida talousrikollisuuden torjunnan agenttiorkestroinnille asiakkaan tun-

temisen ja turvallisuuden toimenpiteitä. Asuntolainatarjouksen palvelulta saatuaan asiakas 

päättäisi, haluaako hän edetä lainan nostoon oman agenttinsa välityksellä, vai siirtyä asioi-

maan pankin kanavaan esimerkiksi lainaneuvottelun pitämisen muodossa. 
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Sekä Skenaarion 1 että Skenaarion 2 voidaan olettaa edistyvän lyhyellä aikajänteellä, mo-

lempien laajentaessa toiminnallisuuksiaan nykytilanteeseen nähden. GenAI-teknologian ja 

kyvykkyyksien kehitysvauhti on tällä hetkellä niin kovaa, että kahden vuoden kuluttua voi-

daan olettaa, että molemmat kyvykkyydet ovat rakentuneet jo merkittävästi nykyisiään kat-

tavimmiksi. 

Skenaarion 3 voidaan olettaa olevan luontainen, edellä mainittua kehitystä seuraava kehitys-

polku. Sekä skenaarioiden 1 että 2 kuvauksista havaitaan, että ne tukevat luontaisesti toisi-

aan, ja esimerkiksi asiakkaan asiointi SK2:n kaltaisella agentilla voi olla tehokkaampaa ja 

toimivampaa, jos pankki on toteuttanut SK1:n mukaisen agentin tällaista pankkiasiointia tu-

kemaan. Noin 5 vuoden aikajänteellä voidaankin tämän myötä olettaa, että Skenaarion 3 

mukainen malli tulee olemaan se, mikä tulee lähitulevaisuudessa yleistymään. 

SK3:sta voidaan havaita myös, että agenttiorkestroinnin kehitys ei todennäköisesti noudata 

vain yhtä logiikkaa, vaan kehityksen edetessä monella rintamalla ja kunkin kerroksen älyk-

kyyden lisääntyessä myös eri kerrosten kyvykkyys keskustella keskenään laajenee. Pankin 

tulee tässäkin skenaariossa silti kyetä hallitsemaan riskit ja tarjoamaan asioinnille luotettava 

toimeenpanokyky, missä korostuu keskenään yhteen toimivien valtuutus- ja rajapintakäy-

täntöjen merkitys pankin ekosysteemissä. (Modesti et al., 2025.) 

8.3  Vaikutukset palvelukanaviin, tuotteisiin ja asiakaskokemukseen 

Kaikissa kuvatuissa skenaarioissa agenttivälitteinen asiointi tulee muuttamaan palveluka-

navien työnjakoa: 

• Pankin digikanavat (mobiili sekä web) muuttuvat yhä enemmän toimintojen suori-

tuskerrokseksi, minkä päällä agentti orkestroi asioinnin 

• Fyysiset ja toimihenkilöavusteiset kanavat siirtyvät entistä vahvemmin neuvontaa, 

poikkeamien käsittelyä ja laajempia elämäntilannemuutoksia käsitteleviksi kana-

viksi agenttien suorittaessa rutiinitoimet 

• Asiakaspalvelun työ muuttuu agentin ehdotusten tarkistajaksi ja valvojaksi sekä 

poikkeamien käsittelijäksi 
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OP Pohjolan näkökulmasta tämä tarkoittaa sitä, että OP Ainan laajennus SK1-skenaarion 

kuvaaman kaltaiseksi kanavan sisäiseksi agentiksi voi olla jopa edellytys kilpailijakentässä 

tulevaisuudessa pärjäämiseksi. SK2- ja SK3-skenaarioihin edettäessä pankilta edellytetään 

tätäkin laajempaa teknistä kyvykkyyttä, minkä rakentamista kannattaa alkaa toteuttamaan 

myös kilpailukentässä relevanttina pysymiseksi. 

Kun agentti välittää asioinnin, myös pankin tuotteiden ja palveluiden on oltava nykyistä yk-

siselitteisempiä, jotta agentti ymmärtää niiden ehdot ja soveltuvuuden asiakkaan tarpeeseen. 

Niiden on oltava myös koneellisesti tulkittavissa olevia, ja agenttien käytettävissä on oltava 

aina ajantasainen tuotedokumentaatio sekä parhaimmillaan myös selkeät API-rajapinnat pal-

veluiden käyttöä varten. Lisäksi palveluiden on oltava modulaarisia, jotta agentti voi yhdis-

tää niitä asiakkaan tilanteen sopivalla tavalla. 

Agenttien kyky yhdistää erilaisia palveluita voi johtaa siihen, että pankkipalveluiden raken-

taminen kokonaisuuksiksi siirtyy agentti- tai API-kerrokseen. Tällöin muun muassa luoton 

hakuprosessi, vakuutusten ostaminen sekä säästämisen ja sijoittamisen palvelut on tuotteis-

tettava prosesseiksi, jotka voidaan liittää toisiinsa ja jotka täydentävät myös muiden tuottei-

den myyntiä. Samalla asiakkaan kokemus voi parantua merkittävästi: pankin perinteisen tuo-

telähtöisen lähestymistavan sijaan agentti kykenee selittämään vaihtoehdot ja muodosta-

maan niistä asiakkaalle sopivimman kokonaisuuden ilman, että asiakkaan täytyy navigoida 

pankin monipuolisessa tuotetarjoamassa tai asioida useiden myyntiyksiköiden kanssa. 

Asiakasnäkökulmasta agenttinen asiointi voi lisätä helppoutta ja saavutettavuutta, mutta sa-

malla on hyväksyttävä myös osittainen läpinäkyvyyden heikkeneminen sekä mahdollinen 

automaatiovääristymä (Skitka et al., 1999), minkä myötä asiakas voi päätyä hyväksymään 

agentin ehdotuksen ilman tarkempaa omaa varmennusta tai tarkkaa omaa ymmärrystä (Hang 

et al., 2026). Tämän estämiseksi asiakkaan asiointipolku kannattaa tehdä mahdollisimman 

yksiselitteiseksi: agentti selvittää, selittää ja ehdottaa; asiakas hyväksyy ja vahvistaa; järjes-

telmä toteuttaa ja kirjaa. Näin vastuu toimenpiteistä voidaan pitää asiakkaalla vahvan tun-

nistautumisen ja ymmärrettävän vahvistuspolun reunaehdoilla (Ji et al., 2023). 
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8.4  Vaikutukset pankin arkkitehtuuriin 

Agenttivälitteinen asiointi on arkkitehtuurisesti ennen kaikkea rajapinta- ja valtuutuson-

gelma. Lisäksi yleiskäyttöisiä LLM-työkalukäyttötapauksia varten myös pankin omien ka-

navien on oltava selkeitä, koneellisesti luettavissa olevia ja niiden on sisältävä riittävän kat-

tavat tiedot niin, että myös agenttiset toimijat pääsevät niihin käsiksi. 

SK2- ja SK3-skenaarioissa OP Pohjolan on pystyttävä tarjoamaan palveluita ohjelmallisesti 

siten, että rajapinnat ovat turvallisia, dokumentoituja ja versioituja, koneellisen asioinnin 

riskirajat ovat yksiselitteisiä, tehdyt toiminnot ovat jäljitettävissä olevia ja virhetilanteet oh-

jautuvat käsiteltäviksi. 

Myös epäsuorasti asiaan vaikuttavien finanssialan muiden digitaalisten kehityspolkujen ete-

neminen tulee kyetä huomioimaan. Esimerkiksi EU:n digitaalisen identiteetin kehitys 

(EUDI, EU Digital Identity) sekä EUDI Wallet:n (Eurooppalainen digitaalinen lompakko) 

tulevat vaikuttamaan agenttisen asioinnin kehityskulkuun standardoimalla vahvan tunnista-

misen ja attribuuttien käyttöä sekä mahdollistamalla uusia tapoja hallita suostumuksia ja val-

tuutuksia. (EU, 2024b.) 

OP Pohjolan näkökulmasta tämä tarkoittaa, että agenttisen asioinnin valtuutusobjekteja voi-

daan tulevaisuudessa sitoa vahvemmin standardoituihin identiteettimekanismeihin, mikä 

helpottaa asiakkaan tunnistamista sekä agentille myönnettyjen valtuuksien ja rajausten to-

dentamista. Valmisteilla olevista sääntelykehikoista voidaan päätellä, että valvojalähtöinen 

kehitys tukee lähitulevaisuudessa pankkipalveluiden digitaalista kehittymistä ja siten myös 

agenttisen asioinnin edellytyksiä. 

Agenttivälitteisessä asioinnissa myös lokituksen merkitys kasvaa nykyisestä – kaiken tapah-

tuneen pitää olla myös jälkikäteen kattavasti todennettavissa. OP Pohjolan on kyettävä muun 

muassa todistamaan, mitä agentti on ehdottanut, mitä asiakas on hyväksynyt, mitä järjes-

telmä on toteuttanut ja mitä dataa agentti on käyttänyt päätöksenteon pohjana. Tämä laajen-

taa myös pankin riskikuvaa, jota käsitellään seuraavassa alaluvussa. 
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8.5  Riskit ja reunaehdot 

Agenttivälitteisen asioinnin riskit voidaan OP Pohjolan näkökulmasta jäsentää viiteen pää-

luokkaan. Agenttisuuden korkeampi riskitaso muodostuu sen sisältämästä usean työvaiheen 

ketjusta, jossa valtuutukset, tietolähteet, työkalukutsut ja käyttäjän hyväksynnät kytkeytyvät 

toisiinsa. Siksi riskit on arvioitava sekä yksittäisen toiminnon että kokonaisen tapahtumapo-

lun tasolla. (Kaptein et al., 2026; Abou Ali et al., 2026.) 

1. Turvallisuus- ja petosriskit: Agentin valtuutus voidaan varastaa tai agentti voi päätyä 

toimimaan väärässä kontekstissa, jolloin virheelliset toimenpiteet voivat toteutua asi-

akkaan nimissä. Agentti voi myös vahvistaa huijauspolkuja ulkoisesta lähteestä saa-

mansa haitallistahtoisen ohjeistuksen myötä. Agentille saatetaan epähuomiossa antaa 

myös enemmän oikeuksia, kuin mitä se tarvitsee. Näiden riskien hallitsemiseksi 

agenttiset toiminnot on hyvä pyrkiä toteuttamaan ja ohjaamaan niitä rajatun työkalu-

pinnan hyödyntämiseen, ja peruuttamattomiin tapahtumiin tulee aina saada kytkettyä 

sääntelyn edellyttämä asiakkaan vahvistus. (Grinbaum & Adomaitis, 2024; Yao et 

al., 2025.) 

2. Laatu- ja luottamusriskit, kuten hallusinaatiot, väärät tulkinnat ja liian itsevarmat 

agentit: Agentin tuottama sisältö voi olla uskottavaa, mutta virheellistä. Asiakasraja-

pinnassa tämä heijastuu suoraan asiakkaan pankkia kohtaan kokemaan luottamuk-

seen. Hallusinaatioita ja niiden mekanismeja koskeva kirjallisuus korostaa, että ris-

kin hallinta edellyttää arviointia, rajoitteita ja tarvittaessa ihmisen hyväksyntäportteja 

etenkin korkea riskin käyttötapauksissa (Ji et al., 2023; Li et al., 2023). 

3. Sääntely- ja vastuuriskit: EU:n tekoälyasetuksen vaiheittain voimaan tulevat velvoit-

teet vaikuttavat tekoälytoteutusten läpinäkyvyyteen, käyttäjien informointiin sekä 

riskienhallintaan. PSD2/FIDA-kehikot vuorostaan rajaavat sitä, miten pitkälle 

agentti voi viedä transaktioita ilman asiakkaan vahvistusta. DORA-sääntely vuoros-

taan vahvistaa vaatimuksia ICT-riskien, toimittajariskeihin liittyvien kontrollien sekä 

operatiivisen resilienssin osalta (EU, 2022). Lisäksi laajemmassa valvojakeskuste-

lussa on tunnistettu tekoälyn mahdollisia systeemisiä vaikutuksia, kuten keskittymä-

riski ja riippuvuus harvoista teknologiatoimittajista, mikä on agenttiasioinnissa rele-

vantti riski, jos agenttiekosysteemit keskittyvät muutaman toimijan ympärille (FSB, 

2024). 



106 

 

4. Operatiivinen riski ja resilienssi: Agenttipohjainen asiointi voi nostaa palvelun käy-

tettävyyden odotustasoa niin, että kaikkien palveluiden on oltava aina saatavilla. Häi-

riötilanteissa tämän odotusarvon vaikutus kertaantuu: jos agentti on ensisijainen asi-

ointikanava, sen poissaolo (häiriö) olisi suoraan katkos asiakaspalvelussa ja -toimin-

nassa. DORA-kehikon soveltamisen alkaminen ja valvonnan laajentaminen kriitti-

siin ICT-toimijoihin on merkki siitä, että resilienssiä tullaan tarkastelemaan EU:ssa 

yhä systemaattisemmin (EU, 2022). 

5. Asiakassegmentit ja delegoinnin rajat: Kaikki asiakkaat eivät tule haluamaan dele-

goida pankkiasiointiaan agenteille täydessä laajuudessa, tai lainkaan. Asiakasseg-

menttien väliset erot voivat liittyä muun muassa luottamukseen ja riskinsietoon, di-

gitaalisiin taitoihin, asiakkaiden elämäntilanteeseen ja asioinnin monimutkaisuuteen. 

OP Pohjolan omassa viestinnässä korostuu, että asiakkaat, erityisesti nuoret, odotta-

vat yhä enemmän tekoälyä hyödyntäviä palveluita, mistä voi olettaa, että myös agent-

tisen asioinnin vetovoima voi kasvaa nopeasti tietyissä segmenteissä, mutta hitaam-

min toisissa (OP Pohjola, 2024). Pankin on kyettävä tarjoamaan vaihtoehtoiset asi-

ointitavat kullekin segmentille sekä tekemään agenttien toiminta läpinäkyväksi myös 

vähemmän tekoälynatiiveille käyttäjille. 

8.6  Yhteenveto: agenttivälitteisen asioinnin keskeiset mekanismit ja reunaehdot 

(M6) 

Luku 8 tarkasteli asiakasagentteja ja agenttivälitteistä asiointia 2-5 vuoden aikajänteellä. 

Keskeinen yhteenveto luvusta 8 voidaan tiivistää mekanismiin M6: 

M6: Agenttivälitteinen asiointi edellyttää agenttikelpoista arkkitehtuuria: identiteetin 

hallinta, delegoitu valtuutus, turvalliset API-rajapinnat ja selkeä päätösvastuu ratkaisevat, 

voiko asiakas delegoida asiointinsa agentille hallitusti. Tämä tarkoittaa, että agenttien toimi-

valta on rajattava läpinäkyvästi ja asiakkaan valtuutusten tulee olla todennettavissa sekä jäl-

jitettävissä, ja jokaisen agentin tekemän kutsun sekä toimenpiteen on kirjauduttava niin, että 

pankki voi todentaa asiakkaan tahdon, toimivallan ja tapahtumapolun myös jälkikäteen 

(Hornuf & Mattusch, 2025). Tämä sitoo agenttiasioinnin käytännössä identiteetin ja valtuu-

tusten hallintaan, API-turvallisuuteen sekä auditointiin siten, että agentti voi toimia vain sel-

laisten rajojen puitteissa, joissa asiakkaan tahto, vastuu ja kontrollit ovat todennettavissa 
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(Modesti et al., 2025). PSD2-kehikossa sekä tulossa olevassa FIDA-sääntelyssä korostuvat 

erityisesti asiakkaan vahvan tunnistamisen sekä sitoviin toimiin kohdistuvat vaatimukset, 

jotka tekevät vaiheittain etenevästä agenttivälitteisen asioinnin kehittymisestä kaikista to-

dennäköisimmän etenemismallin (van Esch, 2026). 

Tämän kehityskulun rinnalla asiakkaat saattavat alkaa käyttämään myös muita agenttisia 

työkaluja, joiden välityksellä tapahtuvaan asiointiin pankin on myös varauduttava. Molem-

piin käyttötapauksiin on varauduttava soveltuvalla luottamus- ja turvallisuuskehyksellä, sillä 

ilman sitä agenttien toiminta voisi kasvattaa operatiivista- ja petosriskiä enemmän, kuin asia-

kashyötyä. Tämä tekee S1-vaiheen tuotantoperustasta välttämättömän perustan myös agent-

tivälitteisen asiakasasioinnin kehittymiselle.  
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9  Tulosten tarkastelu ja pohdinta 

Tässä luvussa kootaan tutkielman keskeiset tulokset yhteen, vastataan tutkimuskysymyksiin 

(TK1-TK3) ja johdetaan tuloksista sekä teoreettiset että käytännön johtopäätökset. Koska 

työ on toteutettu case-ympäristössä, keskustelussa painottuu erityisesti se, miten OP Pohjola 

voi hyödyntää löydöksiä jatkokehityksen priorisoinnissa, arvontuoton skaalaamisessa, 

agenttiorkestrointiin siirtymisessä sekä asiakasagenttien yleistymiseen valmistautumisessa. 

Luvussa tehdään tutkimustuloksista myös synteesi suhteessa viitekehykseen. Tarkastelun ta-

voitteena on osoittaa, miten tapaushavainnot ankkuroituvat tutkielman Vaiheet + Siirtymät-

malliin ja mitä ne kertovat GenAI:n etenemislogiikasta pilottikäytöstä laajamittaiseen arvon-

tuottoon ja edelleen kohti agenttisuutta. Varsinaiset johtopäätökset, kontribuutio, suosituk-

set, rajoitukset ja jatkotutkimusaiheet kootaan lukuun 10. 

9.1  Vastaukset tutkimuskysymyksiin 

9.1.1  TK1: Mihin arvonlähteisiin GenAI-käyttötapausten arvontuotto kohdis-

tuu vähittäispankkikontekstissa, ja millaisin mittarein arvon realisaatiota 

voidaan todentaa? 

TK1:n vastaus muodostuu käyttötapausportfolion analyysista: OP Pohjolan GenAI-käyttö-

tapaukset muodostavat portfolion, jossa toteutusten arvonlähteet, mittaroitavuus ja riskipro-

fiilit vaihtelevat. Portfolion sisällä voidaan erottaa kolme kategoriaa: asiakasrajapinnan 

avustajat ja itsepalvelun ohjaus, henkilöstön työtä tukevat avustimet sekä organisaation pro-

sessien edistämistä tukevat ratkaisut. Nämä kategoriat kiinnittyvät vähittäispankin pääarvo-

virtoihin, kuten asiakaspalveluun ja luotonantoon, sekä pankin poikkileikkaaviin kontrolli-

alueisiin, kuten tunnistamiseen ja valtuutukseen, tietosuojaan, tietoturvaan sekä jäljitettä-

vyyteen. Portfolion jäsentäminen on olennaista, koska se ohjaa sitä, mitkä arvonlähteet ovat 

realistisesti tavoitettavissa missäkin riskitasossa ja millaista mittarointia arvon todentaminen 

edellyttää. 
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Tapausaineistoa ja kirjallisuutta yhdistäen GenAI-käyttötapausten arvontuoton voidaan to-

deta kohdistuvan neljään arvonlähteeseen:  

1) Tehokkuus ja tuottavuus: mm. käsittelyajan lyheneminen, kapasiteetin kasvu (Bryn-

jolfsson et al., 2025; Noy & Zhang, 2023; Dell'Acqua et al., 2023; Lee et al., 2024)  

2) Laatu ja yhdenmukaisuus: mm. ratkaisu ensimmäisellä yrittämällä, parempi doku-

mentointi (Noy & Zhang, 2023; Ji et al., 2023; Sharma, 2025; Liang et al., 2025) 

3) Riskit ja kontrollit: mm. parempi jäljitettävyys, vähemmän poikkeamia (Taeihagh, 

2025; Weidinger et al., 2022; Gallegos et al., 2024) 

4) Asiakaskokemus ja saavutettavuus: mm. 24/7-tuki, sujuvampi itsepalvelu 

(Brandtzaeg & Følstad, 2017; Amershi et al., 2019; Ferraro et al., 2024) 

Arvon realisaation todentamiseksi näihin arvonlähteisiin voidaan liittää neljä mittariper-

hettä, joita tutkielma hyödyntää odotetun ja havaitun hyödyn vertailussa (luku 6.4):  

• Tehokkuusmittarit: käsittelyaika, automaatioprosentti, työn uudelleenohjautuminen, 

kapasiteetti (Brynjolfsson et al., 2025). 

• Laatumittarit: tarkkuus- ja virheprosentti, yhdenmukaisuus, ensiyhteydenoton ratkai-

suaste, dokumentoinnin laatu (Ji et al., 2023). 

• Riski- ja kontrollimittarit: compliance-poikkeamat, tapahtumapolkujen todennetta-

vuus ja turvallisuuspoikkeamat, hallusinaatio- ja virhehavaintojen mittaaminen (Ji et 

al., 2023). 

• Asiakaskokemusmittarit: asiakastyytyväisyys, palvelun saavutettavuus, kontaktien 

määrä, kanavasiirtymät (Brandtzaeg & Følstad, 2017). 

Tutkielman viisi syväanalysoitua käyttötapausta havainnollistavat portfolion logiikkaa toi-

sistaan eroavien käyttötapausten myötä: OP Aina on asiakasavustin, OP Maiju ja Ohje-Maiju 

henkilöstöavustimia ja asuntorahoituksen ja talousrikollisuuden torjunnan toteutukset pro-

sessien automatisointia tukevia ratkaisuja. Kutakin tulee mitata sille soveltuvalla tavalla 

(luku 6.4.), ja keskeiseksi muodostuu kokonaisportfolion hallinta kaikkien käyttötapaus-

luokkien erityispiirteet huomioiden. 

TK1:n perusteella GenAI:n arvontuotto pankissa ei muodostu vain yksittäisten parhaiden 

käyttötapausten kautta, vaan portfolion hallinnan kautta: sisäiset avustimet tukevat nopeaa 
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omaksumista ja oppimista, kun taas asiakas- ja päätösprosessia lähellä olevien ratkaisujen 

skaalaus edellyttää vahvempia laadunvarmistus- ja valtuutuskyvykkyyksiä sekä jäljitettä-

vyyden varmistamista. Tämä ankkuroi Vaiheen 1 (arvonlähteet ja mittarit) ja asettaa perus-

tan Siirtymän S1 johtamiselle: laajamittaiseen arvontuottoon siirtyminen edellyttää, että ar-

vonlähteet, mittarit ja omistajuus määritellään niin, että tuotantokäyttö voidaan muuttaa tois-

tettavaksi prosessivaikutukseksi. 

9.1.2  TK2: Mitkä kyvykkyydet ja reunaehdot selittävät onnistunutta tai hidas-

tunutta siirtymää pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon vähittäis-

pankkikontekstissa? 

TK2:n analyysin perusteella siirtymä S1 (pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon) on 

ennen kaikkea operationalisoinnin ja hyötyjohtamisen ongelma pelkän teknisen tuotantoon-

viennin sijaan. Laajamittainen arvontuotto edellyttää tuotantokäytön lisäksi, että ratkaisu 

kiinnitetään selkeästi prosessiin ja se muuttaa työn tekemisen tapaa. Käyttöönottoa on joh-

dettava systemaattisesti, hyötyhypoteesit ja mittarit on määriteltävä ja niiden omistajuuden 

on oltava selkeä. Lisäksi tarvitaan riskiperustainen laadunhallinta ja todentamiskyky, jotta 

tuotantokäyttö pysyy luotettavana myös käytön laajentuessa. 

Siirtymän onnistumista selittävät mekanismit tiivistyvät tutkielmassa kolmeen S1-löydök-

seen (M1-M3): M1 korostaa käyttöönoton hyötyjohtamisen merkitystä (Peppard et al., 

2007), M2 korostaa riskikontrolloidun skaalauksen tarvetta (Pahune & Akhtar, 2025) ja M3 

RAG-ankkuroinnin ja tiedonhallinnan merkitystä keskeisenä tuotantokyvykkyytenä 

(Sharma, 2025). Vastaavasti siirtymää hidastavat tyypillisesti hajautunut tietopohja ja integ-

raatiot, epäselvä vastuujako, kustannusten hallinnan vaikeus sekä se, että hyötyjä ei kyetä 

todentamaan päätöksenteon kannalta riittävän konkreettisesti. 

Säädellyssä pankkikontekstissa tämä tarkoittaa, että siirtymä on myös riskiperustaista: mitä 

lähemmäksi asiakasta ja sitovia toimia mennään, sitä enemmän korostuvat kontrollien, jälji-

tettävyyden sekä hyväksyntäporttien tarve. S1-siirtymässä tuotantokäyttöönotto on vasta vä-

lietappi: varsinainen arvontuotto syntyy, kun ratkaisut ovat sekä käyttötapauksen riskitasoon 

suhteutetusti hallittavissa olevia että tarpeeksi laajasti käytössä, jotta vaikutus on näkyvää 

myös prosessi- ja palvelutasolla. 
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9.1.3  TK3: Mitkä agenttiset työnkulut ja agenttivälitteisen asioinnin skenaariot 

ovat 2-5 vuoden aikajänteellä todennäköisimmin käyttöön vakiintuvia, ja 

mitä muutoksia ne edellyttävät prosesseissa, asiakasrajapinnassa ja ark-

kitehtuurisissa valmiuksissa? 

TK3:n analyysin perusteella lähitulevaisuudessa todennäköisimmin käyttöön vakiintuvat 

työnkulut ovat sellaisia, jotka ovat 1) selvästi prosessiankkuroituja, 2) pilkottavissa vaihei-

siin ja kontrollipisteisiin sekä 3) mitattavissa läpimenoajan, laadun ja riskien kautta. Ne ra-

kentuvat todennäköisesti myös olemassa oleviin, suurivolyymisiin ja henkilöstöä merkittä-

västi sitoviin prosesseihin. Tutkielmassa tämä konkretisoituu kahdessa ankkuriprosessissa: 

luotto- ja asumisprosessin päätösvalmistelussa sekä talousrikollisuuden torjunnan tutkinta- 

ja raportointiketjussa. Näissä agentti ei korvaa formaalia päätöksentekoa, vaan orkestroi tie-

donhakua, koontia, tarkistuslistoja ja dokumentointia niin, että ihmisen hyväksyntä säilyy 

kriittisissä kohdissa. 

Agenttisuuteen siirtymistä selittävät S2-löydökset (M4-M6): M4 korostaa työnkulkulähtöi-

syyttä eli sitä, että agentit tuottavat arvoa, kun ne upotetaan olemassa oleviin prosesseihin, 

kontrollipisteisiin ja työkalurajoihin (Abou Ali et al., 2026). M5 korostaa turvallisen auto-

nomian rakentumista kontrollipisteiden ja ajonaikaisen governancen kautta: jokainen uusi 

työkalukutsu, päätelmä ja tapahtumapolku on tehtävä jäljitettäväksi ja tarvittaessa hyväksyt-

täväksi (Kaptein et al., 2026). M6 laajentaa tarkastelun asiakasagentteihin ja osoittaa, että 

agenttivälitteinen asiointi edellyttää agenttikelpoista arkkitehtuuria: turvalliset API-rajapin-

nat, identiteetin ja valtuutusten hallinta sekä selkeä päätösvastuu on määriteltävä ennen kuin 

delegointi voi yleistyä turvallisesti (Hornuf & Mattusch, 2025). 

Skenaariot 2-5 vuoden aikajänteellä viittaavat siihen, että asiakasagenttien käyttöönoton ete-

neminen tulee olemaan vaiheittaista. Ensin korostuvat tiedonhaku ja asioinnin valmistelu, 

sitten rajoitetut toimenpiteet vahvoin vahvistuspoluin ja vasta myöhemmin laajempi dele-

gointi. Todennäköisimmäksi skenaarioksi todettiin hybridiskenaarion SK3 toteutuminen, 

missä sekä pankin tarjoama, että asiakkaan oma agentti, toimivat rinnakkain. Tämä siirtää 

kilpailua pankkien käyttöliittymästä kohti infrastruktuuria: pankin kyky tarjota turvallisia ja 

yksiselitteisiä rajapintoja sekä palveluita muodostuu keskeiseksi erottautumistekijäksi. 
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9.2  Tulosten synteesi suhteessa viitekehykseen 

Tulokset muodostavat johdonmukaisen etenemislogiikan, jossa GenAI:n hyödyntäminen 

etenee kolmen toisiaan täydentävän kehitysvaiheen kautta: 1) arvonluonnissa käyttöta-

pausportfolion ja arvonlähteiden tunnistamisena, 2) arvontuoton skaalaamisessa yhteismi-

tallisten tuotanto-, tieto- ja hyötyjohtamisen kyvykkyyksien rakentamisena ja 3) agenttisuu-

dessa työnkulkulähtöisenä orkestrointina sekä hallitusti laajennettuna autonomiana. Vaiheet 

+ Siirtymät -malli kokoaa nämä havainnot kolmeen vaiheeseen sekä kahteen siirtymään ja 

liittää ne samaan integroivaan viitekehykseen, jota vähittäispankkitoiminnan tutkimuksessa 

on käsitelty vain rajallisesti yhtenä kokonaisuutena. 

S1-siirtymä pilotoinnista laajamittaiseen arvontuottoon rakentuu tuotantokäytön operationa-

lisoinnin varaan (Pahune & Akhtar, 2025; Borovits et al., 2025). Hyötyhypoteesit, omista-

juus, mittarointi ja tietoperustan hallinta määrittävät, muuttuuko tuotantokäyttö toistuvaksi 

prosessivaikutukseksi (Challapally et al., 2025). Tämä tulos on linjassa LLMOps- ja yritys-

kirjallisuuden kanssa, jossa teknisen pilotin ja mitattavan liiketoimintahyödyn väliin sijoit-

tuu laaja tuotanto- ja johtamiskerros (Pahune & Akhtar, 2025). 

S2-siirtymä laajamittaisesta arvontuotosta agenttisuuteen kytkee agenttiset työnkulut tuotan-

tokyvykkyyksiin. Agenttien autonomia on realistista silloin, kun niiden työkalujen käyttö on 

rajattua sekä kontrollipisteet on määritelty (Calvanese et al., 2026), tieto on ankkuroitu, ja 

orkestrointi tuottaa jäljitettävän tapahtumaketjun (Kaptein et al., 2026). Tulokset viittaavat 

riskiperusteiseen etenemistapaan, jossa agentit etenevät ensin sisäisissä ja prosessiin sido-

tuissa työnkuluissa ennen asiakasrajapinnan laajempia toteutuksia (Mouzouni, 2026). 

GenAI:n arvon kumuloituminen edellyttää käyttöönoton ja operoinnin lisäksi organisaation 

rakenteellista oppimista. Ratkaisut on upotettava prosesseihin, tietopohjaan ja johtamiskäy-

täntöihin siten, että niiden vaikutus voidaan todentaa, niiden toimintaa voidaan valvoa ja 

samaa perustaa voidaan hyödyntää myöhemmässä agenttisuudessa. Tämä tulkinta tukee nä-

kemystä, jonka mukaan agenttipohjainen organisaatio rakentuu vaiheittain eikä yhdellä tek-

nologisella hyppäyksellä. (Chalmers et al., 2026; van Esch, 2026.) 
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9.3  Muodostunut Vaiheet + Siirtymät -malli mekanismeineen 

Luvussa 3 esitettiin kirjallisuuden perusteella alustava ex ante -jäsennys vaiheista ja siirty-

mistä. Tapausaineiston analyysi vahvisti mallin pätevyyden sekä auttoi täsmentämään sitä 

lisäämällä malliin kuusi mekanismia, jotka selittävät, miten siirtymät käytännössä rakentu-

vat vähittäispankin toimintaympäristössä. Lopullinen, mekanismeilla täydennetty malli 

muodostaa tutkielman tuloksen: se yhdistää kirjallisuuskatsauksen, OP Pohjolan tapausai-

neiston ja analyysilukujen havainnot yhdeksi selitysmalliksi. 

 

Kuva 5. Tutkielman lopullinen Vaiheet + Siirtymät -malli mekanismeineen 

Mallissa mekanismit M1-M3 selittävät siirtymää S1 pilottikäytöstä laajamittaiseen arvon-

tuottoon: hyötyjohtaminen, riskikontrolloitu skaalaus sekä RAG- ja dokumentaatiopohjaisen 

tiedonhallinnan tuotantokyvykkyydet. M4-M6 selittävät siirtymää S2 kohti agenttista toi-

mintamallia: työnkulkulähtöinen agenttisuus, turvallisesti kasvatettava autonomia sekä 

agenttikelpoinen arkkitehtuuri. Mekanismit muodostavat siten tutkimuksen empiirisesti täs-

mennetyn selitystason kirjallisuuskatsauksessa tunnistetulle mallille. 

M1: Arvontuoton skaalauksessa on kyse hyötyjohtamisesta ja käyttöönottokyvykkyyk-

sien hallinnasta: mittarit, omistajuus, koulutus ja päätöksenteon portit määrittävät, muut-

tuuko tekninen toteutus käytännön arvoksi (Peppard et al., 2007; Challapally et al., 2025). 

M2: Säädellyssä pankkitoiminnassa laajamittainen arvontuotto edellyttää riskikont-

rolloitua skaalausta: automaatiota rajataan hallituilla kontrollipisteillä, evaluoinnilla ja 
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jäljitettävyydellä, jotta kokonaisarvoa voidaan kasvattaa ilman suhteettomia operatiivisia 

riskejä (Pahune & Akhtar, 2025; Borovits et al., 2025; Janssen, 2025). 

M3: RAG- ja muissa dokumentaatioon pohjautuvissa käyttötapauksissa tiedonhallinta 

on tuotantokyvykkyys: sisällön omistajuus, versiointi, relevanssi ja hyväksyntäprosessi 

kytkeytyvät suoraan tuotantolaatuun sekä luottamukseen (Sharma, 2025; Xu et al., 2025; 

Liang et al., 2025). 

M4: Agenttisuus on parhaimmillaan työnkulkulähtöistä: agentit tuottavat arvoa, kun ne 

upotetaan prosesseihin ja kontrollipisteisiin, ja ne kykenevät tulkintaan, hakuihin, luonnos-

teluun, tarkistuksiin ja hyväksyntiin – ei vain keskusteluun tai yksittäisten tehtävien tekemi-

seen (Abou Ali et al., 2026; Calvanese et al., 2026). 

M5: Turvallinen autonomia rakentuu kontrollipisteiden ja ajonaikaisen governancen 

kautta: politiikkakerros, hyväksyntäportit ja tapahtumapolun jäljitettävissä oleva seuratta-

vuus määrittävät, voidaanko autonomiaa kasvattaa hallitusti (Kaptein et al., 2026; Bandara 

et al., 2026). 

M6: Agenttivälitteinen asiointi edellyttää agenttikelpoista arkkitehtuuria: identiteetin 

hallinta, delegoitu valtuutus, turvalliset API-rajapinnat ja selkeä päätösvastuu ratkaisevat, 

voiko asiakas delegoida asiointinsa agentille hallitusti (Hornuf & Mattusch, 2025; Modesti 

et al., 2025; van Esch, 2026). 

9.4  Mallin asiantuntijavalidointi ja ilmivaliditeetti 

Mallin uskottavuutta arvioitiin tutkimusta viimeisteltäessä lisäksi asiantuntijavalidoinnin nä-

kökulmasta. Mallivalidoinnin kirjallisuudessa face validity voidaan ymmärtää asiantuntijan 

arvioimana ilmivaliditeettina: henkilö, joka tuntee tarkasteltavan järjestelmän tai toimin-

taympäristön, arvioi, näyttääkö malli ja sen käyttäytyminen pintapuolisesti ja sisällöllisesti 

järkevältä suhteessa todellisuuteen (Sargent, 2013). Tämän tutkielman lopullinen malli käy-

tiin läpi OP Pohjolan asiantuntijan kanssa, ja läpikäynnin perusteella malli vaikuttaa sekä 

rakenteeltaan että mekanismeiltaan hyvin case-organisaation toimintaympäristöön sopivalta. 

Validointi ei korvaa empiiristä pitkittäistestausta, mutta se vahvistaa mallin käytännöllistä 

uskottavuutta ja tulkinnan sopivuutta vähittäispankin kontekstiin.  
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10  Yhteenveto ja johtopäätökset 

Tässä luvussa kootaan tutkielman yhteenveto ja johdetaan johtopäätökset suhteessa tutki-

muksen tavoitteisiin. Ensin tiivistetään päätuotokset ja arvioidaan, miten tutkimus vastasi 

tutkimuskysymyksiin (10.1). Tämän jälkeen kuvataan tutkimuksen kontribuutio suhteessa 

aiempaan kirjallisuuteen (10.2) sekä esitetään tuloksista johdetut suositukset OP Pohjolalle 

(10.3). Lopuksi tarkastellaan tutkimuksen luotettavuutta ja rajoitteita (10.4) sekä esitetään 

jatkotutkimusaiheet (10.5), sekä päätetään tutkielma (10.6). 

10.1  Päätulokset ja tavoitteiden saavuttaminen 

Tutkielman tavoitteena oli jäsentää OP Pohjolan GenAI-kehitystä siten, että 1) käyttötapauk-

set ja arvonlähteet tunnistetaan, 2) pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon siirtymistä 

selittävät kyvykkyydet ja reunaehdot kuvataan ja 3) agenttisten työnkulkujen, agenttivälit-

teisen asioinnin sekä agenttipohjaisemman organisaation todennäköiset etenemispolut hah-

motetaan. Dokumenttipohjainen tapaustutkimus vastasi tavoitteisiin tuottamalla Vaiheet + 

Siirtymät -mallin sekä siihen liittyvät mekanismit M1-M6. 

Päätulos 1. GenAI-käyttötapaukset muodostavat vähittäispankissa portfolion, jossa arvon-

lähteet – tehokkuus, laatu, asiakaskokemus ja riskienhallinta – sekä toteutusten riskiprofiilit, 

vaihtelevat. Suurin arvo syntyy, kun ratkaisut ankkuroidaan hyvin hallittuun tietopohjaan ja 

upotetaan työnkulkuihin, jolloin vaikutus näkyy toistettavissa olevina prosessiparannuksina 

eikä vain yksittäisenä käyttöhetken hyötynä. (Staegemann et al., 2025; Hornuf & Mattusch, 

2025.) 

Päätulos 2. Siirtymä S1 pilottikäytöstä laajamittaiseen arvontuottoon edellyttää hyötyjohta-

mista, käyttöönoton johtamista sekä yhteismitallista tuotantoperustaa. Tuotantokäyttöönotto 

on vain välietappi: arvontuotto realisoituu vasta, kun käyttö on riittävän laajaa, vaikutuksia 

mitataan ja poikkeamat palautuvat oppimissilmukan kautta kehitykseen ja päätöksenteon tu-

eksi. (Pahune & Akhtar, 2025; Borovits et al., 2025; Challapally et al., 2025.) 

Päätulos 3. Siirtymä S2 laajamittaisesta arvontuotosta agenttisuuteen on mahdollinen, kun 

agentit ankkuroidaan työnkulkuihin ja autonomiaa kasvatetaan hallitusti kontrollipisteiden, 
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politiikkakerroksen ja ajonaikaisen governancen kautta (Calvanese et al., 2026; Kaptein et 

al., 2026). Agenttiset työnkulut kannattaa aloittaa prosesseihin ankkuroiduista ketjuista ja 

laajentaa vaiheittain riskiperusteisesti. Laajamittainen agenttien hyödyntäminen edellyttää 

organisaatiolta lisäksi AI-natiivin toimintamallin edellytysten toteutumista, muun muassa 

päätösoikeuksien, tietopohjan omistajuuden, roolitusten ja tapahtumapolkujen seurattavuu-

den selkiyttämistä (Bandara et al., 2026). 

Päätulos 4. Agenttivälitteinen asiakasasiointi muuttaa pankin palvelukanavia ja kilpailuase-

telmaa. Muutoksessa mukana pysyminen edellyttää agenttikelpoista arkkitehtuuria, muun 

muassa agenttikelpoisten API:en toteutusta, delegoitua valtuutusta, vahvistuspolkuja, loki-

tusta ja läpinäkyviä suostumusmekanismeja. Ilman näitä agenttinen delegointi ei ole turval-

lisesti skaalattavissa, ja kilpailuetu voi siirtyä niille toimijoille, jotka kykenevät tuotteista-

maan pankkipalvelut agenttien hallitusti käytettävissä olevaksi. (Hornuf & Mattusch, 2025; 

Kaptein et al., 2026.) 

10.2  Tutkimuksen kontribuutio 

Tutkielman keskeinen kontribuutio on integroiva Vaiheet + Siirtymät -malli tutkimustulok-

sena. Malli yhdistää GenAI:n arvonluonnin (Vaihe 1), arvontuoton skaalaamisen (Vaihe 2) 

ja agenttisuuden sekä agenttipohjaisemman organisaation (Vaihe 3) kahden siirtymän kautta. 

Kontribuutio ei perustu väitteeseen, ettei kustakin aiheesta olisi aiempaa tutkimusta, vaan 

siihen, että aiempi kirjallisuus on käsitellyt näitä ilmiöitä pitkälti rinnakkaisina tutkimusvir-

toina sekä muissa konteksteissa. 

10.2.1  Mitä tutkielma lisää kirjallisuuteen? 

Tutkielman kontribuutio kirjallisuuteen voidaan tiivistää seuraaviin kontribuutioihin, joissa 

yhdistyvät tapaushavainnot ja aiempi tutkimus:  

Kontribuutio 1: Vaiheet + Siirtymät -malli kokoaa GenAI:n hyödyntämisen etenemisen ar-

vonluonnista arvontuoton skaalaamiseen ja edelleen kohti agenttiorkestrointia, agenttipoh-

jaisempaa organisaatiota sekä agenttivälitteistä asiointia. Näin tutkielma yhdistää vähittäis-

pankkitoimintaan soveltuvan GenAI-kirjallisuuden (mm. Hornuf & Mattusch, 2025), 
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agenttisten työnkulkujen kirjallisuuden (mm. Bandara et al., 2026) ja agenttiorganisaatiota 

koskevan keskustelun (mm. van Esch, 2026) samaan integroivaan kehykseen. 

Kontribuutio 2: Tutkielma operationalisoi pilotista tuotantoon siirtymisen jatkuvana oppi-

misen kehänä, jossa laadun arviointi, mittarointi, tietopohjan hallinta ja palautesykli kytkey-

tyvät riskiperusteisiin hyväksyntäpisteisiin ja hyötyhypoteeseihin. Tulos konkretisoi, miksi 

LLMOps-kyvykkyydet ovat liiketoiminnallisen arvon realisoitumisen ehto pelkän teknisen 

tukifunktion sijaan. (Pahune & Akhtar, 2025; Borovits et al., 2025.) 

Kontribuutio 3: Tutkielma jäsentää RAG:n ja tiedonhallinnan kyvykkyydet osaksi tuotanto-

perustaa ja kuvaa tietopohjan omistajuuden, versioinnin, relevanssin ja hyväksynnän merki-

tyksen arvontuoton skaalaamisessa. Tämä laajentaa RAG-keskustelua arkkitehtuuriratkai-

susta kohti operoitavaa kyvykkyyttä, jossa tietopohjan relevanssi ja versiointi (Sharma, 

2025; Xu et al., 2025) sekä turvallisuus- ja hallintavaatimukset (Liang et al., 2025) on huo-

mioitava järjestelmätasolla. 

Kontribuutio 4: Tutkielma nimeää työnkulkulähtöisen agenttisuuden pankkikontekstin kes-

keiseksi toteutusmalliksi ja sitoo agenttien autonomian kasvun eksplisiittisiin kontrollipis-

teisiin, valtuutuksiin ja ajonaikaiseen governanceen. Näin se täsmentää, millä ehdoilla agent-

tisuus on mahdollista säännellyssä palveluprosessissa ilman, että autonomia kasvaa nope-

ammin kuin organisaation kyky valvoa ja jäljittää tapahtumapolkuja. (Calvanese et al., 2026; 

Kaptein et al., 2026.) 

Kontribuutio 5: Tutkielman skenaariot konkretisoivat agenttivälitteisen asioinnin arkkiteh-

tuuriset edellytykset – erityisesti turvalliset API-rajapinnat, identiteetin ja valtuutusten hal-

linnan ja delegoidun suostumuksen – ja osoittavat, miksi asiakasagenttien käytön skaalautu-

minen tulee todennäköisesti olemaan vaiheittaista. Kilpailu voi tällöin siirtyä kanavista kohti 

valtuutus- ja palveluorkestraation kyvykkyyksiä. (Hornuf & Mattusch, 2025; van Esch, 

2026.) 

10.2.2  Tutkielman soveltamisalan rajaukset 

Malli on rakennettu ja sitä on tulkittu vähittäispankkikontekstissa. Tämä asettaa soveltamis-

alalle selvät rajat: 
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• Malli soveltuu parhaiten ympäristöihin, joissa on riskiperusteinen governance, doku-

mentoidut prosessit, kyky todentaa tapahtumapolut sekä hallita tietopohjan elin-

kaarta. Myös kyky mittaroida toteutuksia on olennaista. 

• Malli on heikommin sovellettavissa konteksteihin, joissa GenAI:ta käytetään lähinnä 

henkilökohtaisena tuottavuustyökaluna ilman yhteistä portfoliota, mittarointia tai 

hallintaa, tai joissa päätökset voidaan delegoida täysin autonomisesti ilman valvon-

nan tarvetta. 

• Agenttisiirtymän (S2) tulokset perustuvat skenaariotyöhön ja teknologian sekä sään-

telyn kehitykseen kytkeytyviin oletuksiin. Siksi johtopäätöksiä tulee tulkita tutki-

musajankohta ja -konteksti huomioiden. 

• Tulokset kuvaavat yhden organisaation kehityspolkua. Mekanismit ovat luonteeltaan 

analyyttisesti yleistettäviä, mutta niiden painotukset voivat muuttua, jos toimintaym-

päristö, riskinottohalu tai datan saatavuus poikkeavat olennaisesti case-yhtiöstä tai 

vähittäispankkitoiminnasta. 

10.3  Suositukset OP Pohjolalle 

Tämän tutkielman tavoitteena on tukea myös tilaajaorganisaation päätöksentekoa. Suosituk-

set case-organisaatiolle muotoillaan tässä luvussa toimeenpanopoluksi: mitä tehdä, missä 

järjestyksessä ja millä mittareilla onnistumista seurata. Suositukset palvelevat sekä arvon-

tuoton skaalausta (S1) että agenttiorkestrointiin siirtymistä (S2). 

10.3.1  Rakenna GenAI-toteutuksille arvontuoton seurannan mekanismi 

Pilottien ja tuotantototeutusten määrä voi kasvaa nopeammin, kuin kyky todentaa ja johtaa 

niiden arvoa, mikä on yksi keskeinen syy Challapally et al. (2025):n kuvaamalle pilotoinnin 

ja arvontuoton väliin jäävälle kuilulle (”GenAI Divide”). Tämän vuoksi GenAI:n johtami-

seen tarvitaan selkeä, mittareihin nojaava päätösrakenne, jossa toteutusten tuotantokäyttöön-

oton jälkeistä arvontuottoa seurataan ja kehitystä priorisoidaan. Ruokonen & Ritala (2025) 

korostavat, että strateginen arvo edellyttää siirtymistä käyttöönoton ja operoinnin lisäksi 

kohti tarjooman kehittämistä, mitattavia lopputuloksia ja jatkuvaa uudistumista. OP 
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Pohjolalle suositellaan selkeästi roolitettua portfoliokäytäntöä, joka yhdistää priorisoinnin, 

mittariston ja seurannan sekä riskien ja kontrollien hallinnan yhteiseen päätösrytmiin. Käy-

tännössä tämä tarkoittaa myös yhteisen backlogin muodostamista, porttiajattelun hyödyntä-

mistä (pilotointi → laajennus → mittakaava) sekä selkeiden omistajuuksien asettamista, jotta 

tuotantokäyttö saadaan etenemään kohti todennettavissa olevaa vaikuttavuutta. 

10.3.2  Vakiinnuta tuotantoperusta ja tee oppimisesta tuotantokyvykkyys 

Arvontuoton skaalaus edellyttää yhteismitallista tuotantoperustaa: GenAI-toteutusten laa-

dun arviointi, regressiotestaus, tapahtumapolun todennettavissa oleminen ja tietoturvara-

jaukset on kytkettävä osaksi yhteistä toimintamallia (Pahune & Akhtar, 2025). RAG-toteu-

tuksissa tuotantoperustaan kytkeytyy erityisesti myös tietopohjan omistajuus, versiointi, re-

levanssi ja hyväksyntä (Sharma, 2025; Xu et al., 2025). Lisäksi tuotantokäyttöön on raken-

nettava oppimissilmukka, jossa virheet, palautteet ja poikkeamat palaavat toteutuksen, oh-

jeiden ja orkestroinnin kehityskohteiksi. Näin toteutettavat ratkaisut eivät jää kertaluontei-

siksi, vaan paranevat ajan myötä ja tuottavat OP Pohjolalle kumuloituvaa kyvykkyyttä ja 

hyötyä. 

10.3.3  Skaalaa toteutusten arvontuottoa käyttötapauskohtaisilla skaalauskei-

noilla 

Koska tutkielmassa esiintyneet viisi analysoitua käyttötapausta ovat kukin jo tuotannossa, 

merkittävin lisäarvo niille on synnytettävissä käyttötapauskohtaisia skaalauskeinoja hyödyn-

tämällä. Arvontuoton skaalaus voi tapahtua sekä leveys- että syvyyssuunnassa esimerkiksi 

käyttäjäryhmää laajentamalla, kiinnittämällä toteutus prosessiin, laajentamalla tietopohjaa 

sekä integroimalla mittarit sekä palautteet kehitystyöhön. Alla esitetään potentiaaliset skaa-

lauskeinot per käyttötapaus: 

• Käyttötapaus 1: OP Aina: laajenna kattavuutta (tuotteet, sisältöalueet) sekä tee vai-

kutuksista näkyviä (asiakaskokemus, läpimenoajat), säilyttäen toteutettavien kyvyk-

kyyksien reunaehdot ja lähdeankkurointi tiukkoina (Lewis et al., 2020). 
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• Käyttötapaus 2: OP Maiju: nosta käyttöastetta ja integroitumista työntekijän muihin 

työvälineisiin sekä lisää käyttöohjeistusta ja agenttisia toiminnallisuuksia. Mittaa 

myös eri toiminnallisuuksien käyttöä sekä tehtäväkohtaista ajansäästöä (Amershi et 

al., 2019). 

• Käyttötapaus 3: Asiakaspalvelun ohjepankkiavustin: varmista palvelun käyttämien 

ohjeiden omistajuus, päivitysrytmi, hyväksyntä ja versionhallinta, sekä mittaa ratkai-

sun käytön vaikutusta palveluiden läpimenoaikaan ja laatuun (Lewis et al., 2020). 

• Käyttötapaus 4: Dokumenttien käsittelyavustin: laajenna toiminnallisuus toimenpi-

teiden valmistelusta orkestroiduksi ketjuksi (tiedonkeruu → tarkistus → dokumen-

tointi → prosessiin vieminen), kytke se laajempaan agenttiorkestroituun prosessiin 

ja mittaa päätösvalmistelun läpimenoaikaa sekä poikkeamien määrää (Schluntz & 

Zhang, 2024). 

• Käyttötapaus 5: Talousrikosten ja petosten torjunnan avustin: kasvata vaikutusta ar-

viointi- ja rikastusvaiheessa, standardoi raportointi ja mittaa tutkinnan läpimenoaikaa 

sekä laatukriteerejä. Laajenna toteutus agenttiorkestroiduksi prosessiksi. Varmista 

samalla jäljitettävyys ja vastuukysymysten selkeys (Janssen, 2025).  

10.3.4  Rakenna agenttiorkestrointi politiikkakerros edellä ja aloita kahdesta 

ankkuriketjusta 

Agenttiorkestroinnin ydinhaaste pankissa on sen kontrolloitavuus: mitä agentti saa tehdä, 

millä valtuutuksella ja miten toiminta voidaan jäljittää (Kaptein et al., 2026). Siksi orkest-

roinnin ytimeen suositellaan politiikkakerroksen toteuttamista, jossa määritellään käytettä-

vissä oleva työkalurekisteri, toimintarajat, hyväksyntäportit, lokitustaso sekä poikkeamapo-

lut (Schluntz & Zhang, 2024; Calvanese et al., 2026). Tällöin agenttien autonomiaa voidaan 

kasvattaa hallitusti, ja riskienhallinta saadaan toteutettua keskeiseksi osaksi järjestelmän toi-

mintaa. 

Toteutus kannattaa aloittaa kahden keskeisen, prosessiin kytkeytyvän agenttiorkestroinnin 

suunnittelusta ja toteutuksesta, joissa arvo ja hallittavuus kohtaavat ja joissa tapausaineiston 

perusteella on jo mahdollista tehdä luonnollinen siirtymä yksittäisestä avustimesta 
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orkestroituun agenttiverkostoon: 1) luotto- ja asumisprosessin päätösvalmistelu ja 2) talous-

rikollisuuden torjunnan tutkinta ja raportointi (luku 7). 

10.3.5  Valmistaudu asiakasagentteihin: API:t, valtuutus ja vahvistuspolut 

Asiakasagenttien yleistyessä asiakkaiden pankkiasiointiin käyttämä käyttöliittymä voi siir-

tyä pankin omien kanavien ulkopuolelle, jolloin pankin kyky tarjota turvalliset ja valvotut 

rajapinnat muodostuu strategiseksi kyvykkyydeksi (Modesti et al., 2025). OP Pohjolan kan-

nattaa huomioida, että asiakkaista kilpailun siirtyessä pois pankin omista kanavista muodos-

tuu valtuutus- ja API-ekosysteemien sekä agenttisen palvelukyvykkyyden toteutus kes-

keiseksi kilpailutekijäksi, minkä valmiuksia kannattaa alkaa rakentamaan jo nyt. 

10.3.6  Toimeenpanopolku (0-24 kk) 

Alla oleva taulukko kokoaa suositellun 24 kuukauden toimeenpanopolun tutkielman havain-

noista OP Pohjolalle tiivistetyssä muodossa. Polun tarkoitus on yhdistää portfolion arvon 

ohjaus, tuotantoperustan vakiinnuttaminen ja agenttisuuteen eteneminen yhdeksi, seuratta-

vissa olevaksi kokonaisuudeksi. 

Taulukko 5. Suositusten toimeenpanopolku OP Pohjolalle 

Horisontti Tavoite Keskeiset toimet (tiivis) Omistajuus 

0-3 kk Arvontuoton 

seurannan me-

kanismi ja tuo-

tantoperusta nä-

kyväksi 

Määritä portfoliomekanismi ja 

päätösrytmi. Rakenna yhteinen 

mittaristo ja nimeä hyötyjen 

omistajat. Toteuta production ba-

seline -gap-analyysi 

Liiketoimintaomis-

tajat & AI-alustan 

omistajat 

0-3 kk Oppimissil-

mukka tuotan-

toon (LLMOps) 

Perusta jo tehdyille toteutuksille 

palautekanavat ja kytke ne kehi-

tysjonoihin. Määritä evaluointi- 

ja regressiorutiinit. 

AI-alustan omistajat 

+ Kehitysbacklo-

gien omistajat 

3-12 kk Skaalaa arvon-

tuottoa käyttöta-

pauksissa 1-3 

Laajenna jo tuotannossa olevien 

toteutusten käyttöä mitattuun 

hyötyyn sidottuna. Upota ratkai-

sut prosessivaiheisiin. Vahvista 

tiedonhallintaa: sisällön omista-

juutta, versiointia ja hyväksyntä-

prosessia. 

Ratkaisun omistajat, 

Prosessiomistajat ja 

AI-alustan omistajat 
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3-12 kk Toteuta agent-

tiorkestroinnin 

ankkuriketjut ja 

pilotoi orkest-

rointia käyttöta-

pauksilla 4-5 

Toteuta politiikkakerros (työka-

lurekisteri, oikeudet, rajat ja pää-

tösportit). Rakenna ja pilotoi or-

kestrointi käyttötapauksiin 4-5 

AI-alustan omista-

jat, Prosessiomista-

jat, Riskienhallinta 

ja Tietoturva 

12-24 kk Laajenna agent-

tiorkestrointia 

hallitusti 

Monista agenttiorkestrointimalli 

muihin rajattuihin työnkulkuihin 

ja nosta autonomiaa riskiperustei-

sesti 

Liiketoiminta, Pro-

sessiomistajat 

12-24 kk Valmistaudu 

asiakasagenttei-

hin 

Valmistele agenttikelpoiset API-

profiilit, delegoitu valtuutus ja 

vahvistuspolut. Toteuta ja testaa 

asiakasagenttipilotteja rajatussa 

ympäristössä 

Arkkitehtuuri, Tun-

nistautumisen omis-

tajat, AI-alustan 

omistajat 

10.4  Tutkimuksen luotettavuus ja rajoitteet 

Tutkimuksen luotettavuutta tukee dokumenttipohjainen evidenssiketju, jossa havainnot ank-

kuroitiin useisiin dokumenttityyppeihin, mitkä sisälsivät sekä julkisia että organisaation si-

säisiä lähteitä. Dokumenttipohjaisen tapaustutkimuksen vahvuus on jäljitettävyyden näky-

väksi tekeminen, mutta rajoite liittyy siihen, että dokumentit heijastavat organisaation viral-

lista näkökulmaa ja voivat jättää arjen käytännöt, tulkinnat ja ristiriidat osin piiloon (Bowen, 

2009). Tätä on pyritty lieventämään vertaamalla tapausaineistoa laajaan tuoreeseen kirjalli-

suuteen erityisesti silloin, kun johtopäätökset koskivat skaalautumista, agenttisuutta ja orga-

nisaatiomallia. 

Tutkijan insider-asema tapausorganisaatiossa tuo tutkimukselle sekä vahvuuksia että rajoit-

teita. Se on mahdollistanut pääsyn sellaiseen päätös-, priorisointi- ja tuotantotietoon, jota 

ulkopuolisen tutkijan olisi vaikea saada, mutta samalla se altistaa tulkinnan vahvistushar-

halle. Tulokset onkin ymmärrettävä ensisijaisesti analyyttisesti siirrettävinä: ne tarjoavat vii-

tekehyksen ensisijaisesti OP Pohjolan kaltaisten vahvasti säänneltyjen finanssiorganisaatioi-

den analyysiin, eivät tilastollisesti yleistettävää väitettä kaikkiin palveluorganisaatioihin 

suoraan sovellettavaksi. (Brannick & Coghlan, 2007.) 

Rajoitteena on myös se, että agenttisuutta, asiakasagentteja ja agenttipohjaisempaa organi-

saatiota koskeva tarkastelu on osin tulevaisuussuuntautunutta. Skenaarioiden tarkoitus ei ole 

ennustaa tiettyä lopputilaa, vaan jäsentää vaihtoehtoisia etenemislogiikoita ja valmiusvaati-

muksia (Schoemaker, 1991; van Notten et al., 2003). Tämä rajoite korostuu nopeasti 
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muuttuvassa agenttikirjallisuudessa, jossa käsitteet, arkkitehtuurit ja governance-käytännöt 

ovat vasta vakiintumassa (Bandara et al., 2026). 

10.5  Jatkotutkimusaiheet 

Tutkielman perusteella jatkotutkimussuuntia voivat olla esimerkiksi: 

• Useamman organisaation kattava monitapaustutkimus, joissa verrataan S1- ja S2-

siirtymien mekanismeja ja tunnistetaan kontekstisidonnaiset sekä yleiset tekijät 

• LLMOps- ja agenttiorkestroinnin evaluointikäytännöt pankissa: agenttiorkestroinnin 

politiikkakerroksen ja kontrollipisteiden suunnittelu säännellyissä prosesseissa 

• Agenttiorkestroinnin tutkiminen laajempaan tapausaineistoon perustuen: erityisesti 

finanssitoimialaan liittyvä pitkittäistutkimus on vielä rajallista 

• Sääntely- ja governance-vaikutukset GenAI-kehitykseen: miten EU:n tekoälyasetuk-

sen, DORA:n ja Open finance -kehityksen tulkinnat muuttavat agenttisten ratkaisu-

jen toteutusta 

• Asiakasagenttien luottamusmallien tutkimus: millaiset valtuutus- ja vahvistusmallit 

lisäävät delegointihalukkuutta ilman, että asiakassuoja heikkenee 

10.6  Lopetus 

GenAI:n ensimmäinen aalto on jo muuttanut pankkien tietotyötä ja asiakasrajapinnan palve-

lua. Seuraava kilpailuetu syntyy kyvystä skaalata arvontuottoa systemaattisesti sekä siirty-

misestä hallittuun agenttisuuteen ilman, että luottamus, sääntelynmukaisuus ja operatiivinen 

resilienssi vaarantuvat. Tässä tutkielmassa esitetty malli tarjoaa kehikon, jonka avulla ete-

nemistä voidaan johtaa mitattavasti sekä riskiperusteisesti. Tapausanalyysi tuottaa myös 

konkreettisen toimeenpanopolun, jota OP Pohjola voi hyödyntää oman kehitysohjelmansa 

johtamisessa.  
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