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Ausgangssituation
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Standort: Weiden i. d. OPf.

Anzahl Mitarbeiter: 530

Dienstleistungsunternehmen

Umsatz 20 Mio. € EBIT 8 -10%



Helpdesk
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Consulting
Filial- und

Terminal Service
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Interne Bereiche der Samhammer AG 

Call Center Bereich
ca. 370 MA

Software 
Entwicklung

(Helpdesk Software)
ca. 40MA

Logistik
ca. 70 MA

Buchhaltung

IT 

Verwaltung

Personal

Marketing

Vertrieb



Jahr 2012



Markt
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Telefonie

E-Mail
Chat

Self Service

Digitalisierung

Entwicklung der Märkte

Intelligent E-Mail

ChatBots
Smart Customer Service Portals

Marktanteil der 
Kommunikations-
Formen

Intelligent Telefonie



Idee?

Jahr 2012



Erneuerung der 

Helpdesk Software

Jahr 2012

FIRST ANSWER



ATD 
AUTOMATIC

TICKET

DISTRIBUTION 

Idee 1

KI
Mittels künstlicher Intelligenz schaffen 

wir es dem Mitarbeiter in Realtime 

Lösungswissen bereitzustellen.

Idee 2
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Erkennen Sie Ihr digitales Potential?

Definieren Sie Ihre digitale Idee?

Definieren Sie Ihren digitalen UseCase?

Ziel / Vision 
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Los geht’s 



ZIEL / VISION
Innovation ist Inhaber- / Chefsache

Strategisches Projekt
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BUDGETZIEL / VISION

MENSCHEN
Nur 2 - 3 Menschen zu Beginn

Innovation ist Inhaber-/ Chefsache 200.000 € bis 2.000.000 €

Strategisches Projekt
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BUDGETZIEL / VISION

MENSCHEN FREIRAUM
Nur 2 - 3 Menschen zu Beginn

Innovation ist Inhaber- / Chefsache 200.000 € bis 2.000.000 €

Strategisches Projekt
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Kreative 

Orte

inspirieren

kreative

positive

Menschen



SpaceOffice

Future 

Workplace
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SpaceOffice

Future 

Workplace
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Jetzt geht’s 



Organisation
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Schaffen Sie Struktur Schaffen Sie Verbindlichkeit

Schaffen Sie Fokussierung

Organisation

Schaffen Sie Agilität

Lenkungskreis jeden Freitag 1,5 Stunden Methodisch nach SCRUM (Stakeholder, Scrum Master) 

Ziel nie aus dem Auge verlieren, aber Schleifen drehen erlaubt

Neue Wege gehen 

Noch nie gemacht ist gut

Externe / Interne Ressourcen mischen



Jahr 2015



Erste KI Anwendung live
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KI schlägt in Echtzeit 

Lösungen aus 

anderen Tickets / 

Dokumenten vor

Beispiel: Verbaute KI Software in First Answer HD Anwendung 
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KI kategorisiert und klassifiziert 

automatisch Anfragen beim 

Eingang

Beispiel: Verbaute KI Software in First Answer HD Anwendung 
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KI verteilt Tickets intelligent 

und automatisch an die 

Mitarbeiter

Beispiel: Verbaute KI Software in First Answer HD Anwendung 



KI Deep Dive



KI- Engine

Hosting & Betrieb

KI- Datenspeicher

Daten Quellen

Software

Anwendungen
Input Daten

Output

 Handlungsempfehlungen, Lösungsvorschläge
 Interpretation komplexer Zusammenhänge
 Rekonstruktion historischer Daten und 

Vervollständigung
 Wirkt in Vergangenheit, Gegenwart und 

Zukunft 
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TIKI AI Construction Kit
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 Temperatur

 Drehzahl
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Hosting & Betrieb

KI- Datenspeicher

Software
Anwendung

KI- Engine

Einspritzung

Pre- Processing & 

Konvertierung 

der Daten

Kolbenkammer

Einbau Algorithmen

Verfahrensentwicklung

Nockenwelle

Caching & Filtering

Web Services



Jahr 2017



Ausgründung



Ausgründung / Ziel

Durch den Einsatz von Künstlicher Intelligenz ...

... dem richtigen Mitarbeiter 

zur richtigen Zeit 

die richtige Information 

zur Lösung des Servicefalls bieten 



Leistungen des Institut TIKI 

Forschung, Entwicklung und der Betrieb von KI Engines auf 

Grundlage von weltweiten Open Source Frameworks



Arbeitsweise des Institut TIKI 

A.) Forschungs- und Entwicklungsauftrag für KI Engines

B.) Befähigung Mitarbeiter anderer Unternehmen selbst KI Engines

zu bauen oder zusammen mit TIKI zu bauen



Jahr 2020



Digitaler
Helpdesk

 Technischer Service für 
Produkte und IT

Digitaler Helpdesk

24/7 in 18 Sprachen

Eigene Helpdesk Software
First Answer mit KI

Wissens Logistik

Customer Service Portals

Service Excellence 
Entwicklung

Prototyping Smart Services

Aufbau und Optimierung
von Service Centern

Change Management

Prozess- und Werkzeug
Optimierung

Filial Service Management

Helpdesk Service

Field Service Installation

End-to-End Steuerung

 Terminal Depot Service

Maintenance Service

Zubehörabwicklung

Consulting
Filial- und

Terminal Service



Ausblick



KI & GAFAS



KI & GAFAS

Google

Apple

Facebook

Amazon

Samsung



GAFAS

Daten

Unternehmen

Google

Apple

Facebook

Amazon

Samsung
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GAFAS

Daten-

Quelle

Leistungs-

erbringung

möglichst 

kostenfrei
Geld 

verdienen

Silicon Valley Kapitalismus



Silicon Valley Kapitalismus

https://www.handelsblatt.com/technik/thespark/sprach
assistenten-hotels-banken-autos-alexa-erobert-die-
unternehmenswelt/22730722.html?share=mail

23.6.2018

https://www.handelsblatt.com/technik/thespark/sprachassistenten-hotels-banken-autos-alexa-erobert-die-unternehmenswelt/22730722.html?share=mail


Silicon Valley Kapitalismus

Unternehmen / Deutschland / Europa 

brauchen dringend eigene strukturelle 

Antworten, wenn wir unsere 

Geschäftsmodelle und Unternehmen von 

Morgen noch bestimmen wollen
Norbert Samhammer 



KI & ETHIK





Ethische Algorithmen sollten nicht 

programmiert werden



In der Privatsphäre von Menschen hat KI 

nichts verloren (außer medizinische Diagnostik)  



KI & Ethik 



SAMHAMMER MANAGEMENT   Einfach denken. Einfach machen.

S t ra t eg i sch Zukunf t en twicke ln>


