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Folgende Verfahrensschritte sind vorgesehen:
FIG. 1
- Betatigung der Eingabeeinheit (1;2;3) zur Uberfih-
rung der Vorrichtung von einem Bereitschafts- in
einen Dialogmodus,
- Aufforderung zur Eingabe von Identitdtsmerkmalen
durch die Ausgabeeinheit (1;6;7),
- Eingabe der Identifikationsmerkmale und einer Auf-
tragsart aus einer Vielzahl méglicher vordefinierter
Standard-Auftrage oder eines individuellen Auftra-
ges mittels der Eingabeeinheit (1;2;3), die mittels
der Ausgabeeinheit (1;6;7) angezeigt werden,
- eindeutige zugeordnete Abspeicherung der Einga-
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heit (4) und
- Ausgabe eines Protokolls zur Bestatigung des ein-
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Beschreibung

Die Erfindung betrifft eine Vorrichtung und ein Ver-
fahren zur automatischen Bearbeitung von Serviceauf-
trdgen, insbesondere zur Auftragsannahme von
Kraftfahrzeugen.

Durch den Gebrauch von Kraftfahrzeugen, wird
eine mehr oder minder haufige Wartung oder Reparatur
der Fahrzeuge erforderlich. Beispielsweise missen ins-
besondere bei alteren Fahrzeugen die Betriebsmittel,
wie Ol, Brems- oder Kuhlflissigkeit erganzt oder ver-
schlissene Fahrzeugteile gegen neue Teile ausge-
tauscht werden. Derartige Arbeiten werden in
geeigneten Reparaturwerkstatten oder anderen Ser-
vicestellen, beispielsweise Tankstellen, durchgefihrt.

Ein Auftrag zum Service an Kraftfahrzeugen wird
dadurch erstellt, daB der Fahrzeughalter oder -fahrer
oder eine andere Person dem flir den Service zustandi-
gen Personal der Servicestelle, beispielsweise der
Werkstatt, mundlich mitteilt, welche Servicearbeiten an
dem Fahrzeug auszuflihren sind, und einen Auftrag zur
Erledigung der erforderlichen Arbeiten erteilt. Daraufhin
wird der Auftrag schriftlich festgehalten, beispielsweise
indem die auftragsbezogenen Daten handschriftlich in
ein Formular eingetragen werden. Eine andere Méglich-
keit besteht darin, die zur Ausfihrung des Auftrages
erforderlichen Daten mittels einer Datenverarbeitungs-
anlage zu speichern und ein Protokoll drucken zu las-
sen, in dem diese Daten enthalten sind. Der
Auftraggeber Gbergibt die Fahrzeugpapiere und die
Fahrzeugschllssel dem Servicepersonal oder 146t die
Schliissel auch im Fahrzeug, das auf dem Betriebsge-
lande der Werkstatt sicher abgestellt wird.

Dieses Vorgehen ist jedoch wenig rationell, da viele
Auftrage fur Servicearbeiten von verschiedenen Auf-
traggebern gleichzeitig erteilt werden, so daB sich
zwangslaufig Wartezeiten fur die Auftraggeber ergeben.
Beispielsweise werden die Fahrzeuge iblicherweise am
frihen Morgen oder auch in der Mittagspause zur Ser-
vicestelle gebracht, so daB sich gerade zu diesen Zei-
ten zum Teil erhebliche Wartezeiten einstellen kénnen.
Dariber hinaus werden die Servicetechniker, die die
Serviceauftrage oft selbst entgegennehmen durch die
unter Umstanden langdauernden Gesprache mit den
Auftraggebern von der Annahme weiterer Auftrage
abgehalten. Ein weiterer Nachteil besteht darin, daB die
Fahrzeuge in vielen Fallen von den Auftraggebern
wegen der eigenen Berufstatigkeit nur mit Schwierigkei-
ten innerhalb der Geschéftszeiten zur Servicestelle
gebracht oder nach abgeschlossener Reparatur wieder
von dieser abgeholt werden kénnen. Unter Umstanden
erreichen sie die Servicestelle erst nach den Geschéfts-
zeiten und mussen in diesem Fall am nachsten Arbeits-
tag noch einmal zur Servicestelle kommen.

Der vorliegenden Erfindung liegt von daher die Aui-
gabe zugrunde, eine Vorrichtung und ein Verfahren zu
finden, mit denen die Probleme des bekannten Systems
und insbesondere lange Wartezeiten bei der Auftrags-
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annahme fir den Service an Fahrzeugen vermieden
und eine Bedienung der Auftraggeber zu beliebigen
Tages- und Nachtzeiten erméglicht wird.

Die Lésung der Aufgabe ergibt sich durch die Merk-
male der Patentanspriiche 1 und 13. Vorteilhafte Ausbil-
dungen der Erfindung sind in den Unteranspriichen
angegeben.

Die erfindungsgeméaBe Vorrichtung zur automati-
schen Bearbeitung von Serviceauftragen fir Fahrzeuge
umfaBt mindestens je eine Eingabe-, Ausgabe- und
Speichereinheit, die jeweils mindestens einer Steuer-
einheit zugeordnet sind, wobei

- die Eingabe-, Ausgabe-, Steuer- und Speicherein-
heiten so ausgebildet und einander zugeordnet
sind, daB zwischen einem Benutzer und dem elek-
tronischen System ein Dialog zur Erfassung von
auftragsbezogenen Daten méglich ist und

- eine Bestatigung des im Dialog ferner erteilten Auf-
trages mit der Ausgabeeinheit erstellbar ist.

Das erfindungsgeméfBe Verfahren zur automati-
schen Bearbeitung von Serviceauftragen, insbesondere
zur Auftragsannahme von Kraftfahrzeugen, mittels einer
Vorrichtung, umfassend mindestens je eine Eingabe-,
Ausgabe- und Speichereinheit, die jeweils mindestens
einer Steuereinheit zugeordnet sind, umfaBt die Verfah-
rensschritte:

- Betatigung der Eingabeeinheit zur Uberfihrung der
Vorrichtung von einem Bereitschafts- in einen Dia-
logmodus,

- Aufforderung zur Eingabe von Identitatsmerkmalen
durch die Ausgabeeinheit,

- Eingabe der Identifikationsmerkmale und einer Auf-
tragsart aus einer Vieizahl méglicher vordefinierter
Standard-Auftrage oder eines individuellen Auftra-
ges mittels der Eingabeeinheit, die mittels der Aus-
gabeeinheit angezeigt werden,

- eindeutige zugeordnete Abspeicherung der Einga-
ben in der Speichereinheit durch die Steuereinheit
und

- Ausgabe eines Protokolls zur Bestatigung des ein-
gegebenen Auftrages durch die Ausgabeeinheit.

Mit Hilfe der Erfindung ist es fur den Fahrzeughalter
oder -fahrer méglich, einen Serviceauftrag fur ein Fahr-
zeug zu erteilen, indem er die dem Auftrag zugrundelie-
genden Daten, namlich die Kundendaten, wie seinen
Namen, seine Anschrift, seine Telefonnummer, und die
Fahrzeugdaten, wie beispielsweise das Fahrzeugkenn-
zeichen und gegebenenfalls den Fahrzeugtyp, das
Fahrzeugbaujahr und die Fahrgestellnummer des Fahr-
zeuges, sowie die von ihm gewlinschten Serviceleistun-
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gen Uber eine geeignete Eingabeeinheit, beispielsweise
Uber eine Schreibmaschinen-Tastatur in das System
einspeichert oder die bereits gespeicherten Daten
bestatigt. Hierzu werden die Uber die Eingabeeinheit
eingegebenen Daten in digitale elektronische Signale
umgewandelt und mittels einer Steuereinheit, beispiels-
weise einem Mikroprozessor, in eine Datenspeicherein-
heit abgespeichert. Zu diesem Zweck sind in einem
geeigneten Programmspeicher entsprechende Pro-
gramme abgelegt, auf die die Steuereinheit zugreifen
kann.

Diese Daten kénnen z. B. durch eine benutzer-
freundliche Menifiihrung abgefragt werden. Auch diese
Menufuhrung ist in einem der Steuereinheit zugeordne-
ten Programmspeicher abgelegt, auf den die Steuerein-
heit zugreifen kann. Fir eine benutzerfreundliche
Bedienung des Systems ist es hierzu vorteilhaft, den
Dialog mit einfach zu bedienenden Benutzeroberfla-
chen, die auf einem Bildschirm als optischer Ausgabe-
einheit dargestellt werden, zu unterstiitzen. Bei der
Durchfohrung des Mends ist es fur den Benutzer bei
den meisten Meniischritten nur erforderlich, eine oder
mehrere angezeigte Alternativen durch eine Eingabe zu
bestétigen, z. B. in welcher vorgegebenen Sprache der
Dialog durchgefiihrt werden soll. In anderen Fallen
mussen auch Daten eingegeben werden, wie z. B. der
Name des Fahrzeughalters oder das Fahrzeugkennzei-
chen.

Nach der Eingabe aller erforderlichen Daten wird
der Auftrag dem Benutzer bestéatigt. Hierzu kann entwe-
der auf dem Bildschirm ein Bestéatigungstext erscheinen
oder vorzugsweise ein schriftliches Bestatigungsschrei-
ben auf einem Drucker als Ausgabeeinheit ausgedruckt
werden. Auf dem Bestatigungsschreiben kénnen wie-
derum die eingegebenen Daten wiederholt sein. Gege-
benenfalls kann der Auftraggeber, nachdem er aufgrund
der Kontrolle der ausgedruckten Daten festgestellt hat,
daB einzelne Angaben nicht korrekt sind, diese Daten
durch eine erneute Eingabe korrigieren und erhalt dann
eine korrigierte Auftragsbestatigung.

Zur Bearbeitung eines Auftrages werden ferner
haufig die Fahrzeugunterlagen, wie beispielsweise der
Fahrzeugschein, benétigt. AuBerdem muB das Fahr-
zeug durch Uberlassen des Schiussels fir das Service-
personal zugénglich sein. Hierzu kénnen die
Unterlagen zusammen mit den Schllsseln in ein von
auBen nicht zugangliches Brieffach der Serviceannah-
mestelle eingeworfen werden.

Durch den Einsatz des neuen Systems kann der
Benutzer zu beliebigen Tageszeiten und insbesondere
auch nach BetriebsschluB der Servicestelle einen Ser-
viceauftrag erteilen. Es ist nicht erforderlich, daB er
hierzu direkt mit dem Servicepersonal zusammentrifft,
so daB lange Wartezeiten flr den Auftraggeber vermie-
den werden und flr ihn eine maximale Flexibilitat
erméglicht wird. Die Auftragserteilung selbst wird in der
Regel ebenfalls verkirzt, da keine Stérungen wie bei
der direkten Auftragserteilung gegentiber dem Personal
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selbst vorkommen, beispielsweise durch wahrend des
Kundengespraches angenommene Telefongesprache
durch das Servicepersonal.

Als Eingabeeinheit kann anstelle von oder zusétz-
lich zur optischen Anzeigeeinheit auch eine akustische
Eingabeeinrichtung als Eingabeeinheit, vorzugsweise
ein Mikrophon, vorgesehen sein. Dadurch wird dem
Benutzer die Méglichkeit gegeben, komplizierte Sach-
verhalte einzugeben, ohne daB er hierzu mit einer
Tastatur mihselig Texte schreiben muB. Beispielsweise
ist diese Variante vorzuziehen, wenn der Benutzer
Angaben zum gewlnschten Auftragsumfang geben
soll, jedoch keine Standardangabe machen und die
gewlinschte Serviceleistung auch nicht durch eine
kurze Beschreibung benennen kann. Die Eingabezeit
kann in diesem Fall durch eine Zeitschaltung begrenzt
sein, so daB nicht beliebig groBe Datenmengen Uber
diese Eingabeeinheit gespeichert werden miissen. Der
hierzu erforderliche Programmablauf ist wiederum in
einem geeigneten Datenspeicher abgelegt und wird
Uber die Steuereinheit abgerufen.

Das System enthalt neben einer Eingabeeinheit,
beispielsweise einer Schreibmaschinen-Tastatur, eine
Ausgabeeinheit, beispielsweise eine optische Anzeige-
einrichtung, vorzugsweise einen Bildschirm, auf dem
die eingegebenen Daten sowie weitere Daten ange-
zeigt werden. Als kombinierte Eingabe- und Ausgabe-
einheit kann der Bildschirm insbesondere als touch
screen ausgebildet sein. Dies bietet den Vorteil geringe-
rer Fehleranfélligkeit, da mechanische Tastaturen
wegen Uberbeanspruchung haufig repariert und ausge-
tauscht werden muissen. AuBerdem kann das neue
System auch auBerhalb von Gebauden aufgestellt wer-
den, wéhrend die Verwendung von mechanischen
Tastaturen an diesen Stellen durch Witterungseinfllisse
praktisch ausgeschlossen wird.

Als Ausgabeeinheit kann auch eine akustische
Ausgabeeinrichtung, vorzugsweise ein Lautsprecher,
vorgesehen sein.

Umdas System nicht nur zur Auftragserteilung son-
dern auch nach der Abwicklung des Serviceauftrages
zur Abholung des z. B. reparierten Fahrzeuges einset-
zen zu kdnnen, kann eine zuséatzliche mechanisch ver-
schlieB- und verriegelbare Aufbewahrungseinheit mit
den Betriebszustanden "verriegelt” und "entriegelt” vor-
gesehen sein, die durch die Steuereinheit ansteuerbar
ist. Hierzu ist die mechanische Aufbewahrungseinheit
so ausgebildet, daB der Benutzer Gegenstande in die-
ser deponieren oder von ihr entnehmen kann.

Beispielsweise kénnen mehrere numerierte Fécher
vorgesehen sein, die z. B. rollierend an einem in einer
horizontalen oder vertikalen Ebene umlaufenden Band
oder einer umlaufenden Kette befestigt sind, und von
denen wahlweise ein bestimmtes Fach hinter einer ver-
schlieB- und verriegelbaren Offnung plaziert werden
kann. Diese Facher miissen so groB gewahlt werden,
daB darin der Fahrzeugschlissel und/oder die fur den
Serviceauftrag benétigten Unterlagen bequem unterge-
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bracht werden kénnen. Die Offnung kann beispiels-
weise mit einer aufbruchsicheren Klappe verschlossen
und verriegelt werden, die nur dann entriegelt wird,
wenn hierzu ein Signal von der Steuereinheit gegeben
wird. Hierzu ist die mechanische Aufbewahrungseinheit
von der Steuereinheit so ansteuerbar, daB die genann-
ten Gegenstande nur dann deponiert oder entnommen
werden kbénnen, wenn ein bestimmter Dialogzustand
durch die Steuereinheit erreicht ist. Der durch den
meniigefuhrten Dialog mit dem Benutzer erzeugte Pro-
grammablauf wird ebenfalls durch ein entsprechendes
in einem geeigneten Datenspeicher abgelegtes Pro-
gramm vorgegeben, das in der Steuereinheit abgear-
beitet wird. Beispielsweise wird die
Aufbewahrungseinheit nur dann durch Entriegeln der
Klappe flr den Benutzer zuganglich, wenn er bei Ertei-
lung des Auftrages zur Deponierung der Fahrzeugpa-
piere und der Schllssel aufgefordert wird und bei
Abholung seines Fahrzeuges, wenn er sich mit einem
bestimmten Identifikationsmerkmal, z. B. einer alphanu-
merischen Kombination (Geheimcode), die ihm bei der
Auftragserteilung mitgeteilt wurde, ausgewiesen hat
und eventuell Gber eine Kreditkarte die Bezahlung far
den Auftrag sichergestellt ist.

Die mechanische Aufbewahrungseinheit kann auch
in der Weise ausgebildet sein, daB einzelne flr sich ver-
riegelbare SchlieBfacher vorgesehen sind, die jeweils
eine aufbruchsichere Tur aufweisen. Die Entriegelung
eines dieser Facher wird erst nach entsprechender Auf-
forderung im menugefiihrten Dialog oder nach Identifi-
kation des Benutzers bei der Abholung seines
Fahrzeuges durch ein Ansteuersignal der Steuereinheit
ausgeldst. Es ist auch eine mechanische Aufbewah-
rungseinheit denkbar, in der nur der Schilssel und/oder
weitere Unterlagen zur Abholung deponiert sind.

Zur Entnahme der deponierten Gegensténde durch
das Personal der Servicestelle werden die Facher der
Aufbewahrungseinheit nach Erteilung des Auftrages
entriegelt. Die Gegenstande werden vom Serviceperso-
nal einzeln entnommen und Uber die zugehdrigen Num-
mern der Facher den im elekironischen Speicher
abgelegten Auftragen zugeordnet.

Um zu vermeiden, daB der Benutzer nach Einlegen
der abgeforderten Gegenstande die Aufbewahrungs-
einheit nicht ordnungsgeman verschliet und das Fach
daher nicht verriegelt werden kann, kann ferner ein
geeigneter Sensor vorgesehen sein, der der Steuerein-
heit und der Aufbewahrungseinheit zugeordnet ist und
Uber den der Betriebszustand der Aufbewahrungsein-
heit ("verriegelt” bzw. "entriegelt”) an die Steuereinheit
Ubermittelt wird. In diesem Fall fehlerhafter Bedienung
kann der Benutzer iiber eine Ausgabeeinheit aufgefor-
dert werden, die Aufbewahrungseinheit ordnungsge-
maB zu verschlieBen.

In einer Variante wird die mechanische Aufbewah-
rungseinheit erst nach dem Ende der Geschaftsstun-
den der Servicestelle in Betrieb gesetzt (Nachtbetrieb).
Wahrend der Geschaftsstunden der Servicestelle
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(Tagesbetrieb) kann der Benutzer zwar den Serviceauf-
trag Uber das System erteilen, indem er wie zuvor
beschrieben vorgeht. Die Fahrzeugunterlagen und die
Fahrzeugschlissel gibt er in diesem Fall jedoch in der
Servicestelle selbst ab. Nach Durchfiihrung des Auftra-
ges kann der Auftraggeber in dieser Variante die abge-
gebenen Fahrzeugunterlagen und -schliissel nach
Vereinbarung Uber das System aus der Aufbewah-
rungseinheit oder nur bei der Servicestelle selbst erhal-
ten. In dem Fall, daB die abgegebenen
Fahrzeugunterlagen und -schliissel nur bei der Service-
stelle erhalten werden kénnen, wird der Benutzer Gber
die Ausgabeeinheit optisch und/oder akustisch darauf
hingewiesen, daf er die abgeforderten und fir die Bear-
beitung des Auftrages benétigten Gegenstande bei der
Servicestelle selbst abgeben soll bzw. daB er die
Gegenstande und die Rechnung bei dieser abholen
kénne. In diesem Fall ist die mechanische Aufbewah-
rungsvorrichtung gegen automatische Entriegelung
gesperrt. Dies kann durch geeignete Programmierung
der Steuereinheit erreicht werden.

Far verschiedene Zwecke kann auch eine zusétzli-
che Magnetstreifenleseeinrichtung als Eingabeeinheit
vorgesehen sein. Diese wird z. B. benétigt, um die Auf-
tragsabwicklung bei der Abholung des Fahrzeuges
wéahrend des Nachtbetriebes mit der Begleichung der
Rechnung abzuschlieBen. Hierzu kann der Benutzer
nach entsprechender Aufforderung im mentgefihrten
Dialog eine Kreditkarte in die Leseeinheit einflihren. Die
Magnetstreifenleseeinheit wird auch fir den Fall bené-
tigt, daB die Identifikation des Benutzers mittels geeig-
neter Ausweiskarten mit einem lesbaren Magnetstreifen
vorgesehen ist. In diesem Fall wird der Benutzer zur
Abholung seines Fahrzeuges im menigefihrten Dialog
aufgefordert, die Ausweiskarte in die Leseeinheit einzu-
fuhren. Der Steuereinheit werden in diesem Fall die
Identifikationsmerkmale, die auf dem Magnetstreifen
gespeichert sind, Gbermittelt. Diese werden mit gespei-
cherten Daten verglichen, und nur im Falle der Uberein-
stimmung mit den gespeicherten Daten wird der Dialog
mit dem Benutzer fortgefthrt und z. B. ein Fach der Auf-
bewahrungseinheit zur Entnahme der darin enthaltenen
Gegenstande entriegelt. Andernfalls kann z. B. vorge-
sehen sein, daB der Benutzer auf den Fehler aufmerk-
sam gemacht und zur Einfihrung der richtigen
Ausweiskarte aufgefordert wird. Nach erfolglosem zwei-
ten Versuch kann dann der gesamte Dialog beispiels-
weise abgebrochen werden. Diese Abfolge von
Datenabfragen und damit logisch verkntpften Steuersi-
gnalen wird wiederum durch ein Programm erzeugt,
das in einem geeigneten Programmspeicher abgelegt
ist, das der Steuereinheit zugeordnet ist.

Der Steuereinheit ist mindestens eine Speicherein-
heit zugeordnet, die der temporaren oder permanenten
Speicherung von Daten sowie der Programme zur
Steuerung des Systems dient. Als Speichereinheit kann
je nach gewinschter Anwendung ein Halbleiterspei-
cherbauteil, wie z. B. ein ROM- oder RAM-Datenspei-
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cher, oder ein Festplattenspeicher, ein CD-ROM-
Speicher, ein Magnetbandspeicher oder ein anderes
Speichermedium vorgesehen sein.

Zur temporaren Speicherung von einzelnen Pro-
grammteilen wahrend des Betriebes wird vorzugsweise
ein Halbleiterspeicherelement eingesetzt. Zur Speiche-
rung gréBerer Datenmengen kdnnen die anderen ange-
gebenen Speichertypen verwendet werden,
beispielsweise zur Information der Benutzer Uber Ser-
viceangebote oder Angebote neuer Fahrzeuge. Zur
Speicherung der zur akustischen Ausgabe dienenden
Daten kann z. B. ein Magnetband, ein CD-ROM-Spei-
cher oder auch ein Halbleiterspeicherbauteil vorgese-
hen sein, wenn diese Daten, beispielsweise
gesprochene Worte in mehreren Sprachen oder Musik
oder Gerausche, in digitaler Form abgespeichert wer-
den sollen. Fur den multilingualen Dialog werden Daten
zur akustischen oder visuellen Ausgabe mehrsprachig
gespeichert.

Zur Speicherung der zur akustischen Eingabe die-
nenden Daten kann ebenfalls ein Halbleiterspeicher-
bauteil vorgesehen sein, vorzugsweise ein
austauschbares, nichtfllichtiges und wiederldschbares
Speicherelement (EPROM oder EEPROM). Dieses
Bauteil kann zu Beginn der Betriebsstunden der Ser-
vicestelle beispielsweise gegen ein neues Bauteil aus-
getauscht und die auf dem Bauteil gespeicherten
Informationen in einer separaten Vorrichtung zur weite-
ren Verarbeitung ausgelesen werden. AnschlieBend
kénnen die Daten auf diesem Baute wieder geléscht
werden, so daB das Bauteil wiederverwendet werden
kann.

Zur Weiterverarbeitung der gespeicherten Daten
wird die Steuereinheit mit einer externen Datenverarbei-
tungsanlage ber eine elektronische Ubertragungsein-
richtung verbunden. Damit ist es mdglich, die
eingespeicherten Auftrage direkt in die Datenverarbei-
tungsanlage zu Gbernehmen.

Das neue System wird an frei zuganglicher Stelle
bei der Servicestelle installiert. Hierzu werden die ein-
zelnen Komponenten beispielsweise in eine Hauswand
integriert. Dies bietet den Vorteil, daB die Aufbewah-
rungseinheit gegen Einbruch gut schiitzbar ist. Ande-
rerseits weist eine Konfiguration, bei der die einzelnen
Komponenten in einer isoliert stehenden Anordnung
untergebracht sind, den Vorteil auf, daB keine erhebli-
chen UmbaumaBnahmen zur Installation des System
erforderlich sind.

Zur weiteren Absicherung des Systems wird vor-
zugsweise eine zusatzliche Uberwachungseinrichtung
vorgesehen, beispielsweise eine elektronische Kamera,
Uber die ein Sicherheitsdienst kontinuierlich das System
Uberwachen kann.

Die Erfindung wird anhand der nachfolgend darge-
stellten Figuren naher erlautert. Die Figuren zeigen im
einzelnen:

Figur 1: Blockschaltbild des erfindungsgemaBen
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elektronischen Systems

Figur 2: FlieBdiagramm zum Programmablauf "Auf-
tragserteilung”
Figur 3: FlieBdiagramm zum  Programmablauf

"Abholung der Unterlagen”

Die in Figur 1 dargestellte Anordnung des elektroni-
schen Systems umfaBt verschiedene Eingabeeinheiten,
namlich einen als touch screen ausgebildeten Bild-
schirm 1, ein Mikrophon 2 und ein Magnetstreifenkar-
tenlesegerat 3, eine Steuereinheit 4 und eine der
Steuereinheit 4 zugeordneten Speichereinheit 5, sowie
Ausgabeeinheiten, und zwar einen Lautsprecher 6 und
einen Drucker 7 und den als touch screen ausgebilde-
ten Bildschirm 1. Zusatzlich enthalt das System eine
mechanische Aufbewahrungseinheit 8, der ein Sensor 9
zur Erfassung der Betriebszustande zugeordnet ist,
dessen Signalausgang mit der Steuereinheit 4 verbun-
den ist. Die fur den Funktionsablauf des Systems erfor-
derlichen Programme sind in der Speichereinheit 5
abgelegt. Hierbei handelt es sich um einen CD-ROM-
Speicher, eine Magnetspeicher-Festplatte sowie einen
RAM-Arbeitsspeicher.

Vor der ersten Eingabe von Daten ist auf dem Bild-
schirm 1 eine Standardmaske gezeigt, die verschie-
dene Schaltflachen aufweist sowie einen Bereich, in
dem ein Videofilm prasentiert wird. Die Videofiimse-
guenzen sind auf dem CD-ROM-Speicher 5 abgelegt.
Die Schaltflachen stellen Wahiméglichkeiten flir die
jeweils nachsten Anzeigen dar, im vorliegenden Fall
unter anderem ein Videofilm ber ein neues Kraftfahr-
zeugprodukt. Des weiteren kénnen (ber eine Schaltfla-
che Informationen Uber das  elekironische
Servicesystem abgerufen werden. Uber eine der
Schaltflachen kann auch der Programmablauf zur Ser-
viceauftragserteilung gestartet werden. Durch Berih-
rung dieser Schaltflache erscheint eine weitere Maske
mit den drei Wahlméglichkeiten "Anmelden des Fahr-
zeugs zum Service", "Abholen des Fahrzeugs" und
"Zurack™. AuBerdem wird Giber den Lautsprecher 6 ein
entsprechender Text angesagt. Dieser Text ist in digita-
lisierter Form auf dem CD-ROM-Speicher 5 abgelegt.
Wahrend bei der Wahl der beiden zuerst genannten
Méglichkeiten jeweils eine neue Bildschirmmaske
erscheint, wird durch Beriihren der dritten Schaltflache
die vorige Maske wieder eingeblendet.

Durch Beruhren der Schaltflache "Anmelden des
Fahrzeugs zum Service" wird ein Programm mit mehre-
ren Schritten gestartet, dessen Ablauf schematisch in
Figur 2 als FlieBdiagramm dargestellt ist.

Zunachst werden Ubereinander eine Bildschirmta-
statur sowie in tabellarischer Form ein Formular auf
dem Bildschirm 1 angezeigt, das ausgefiillt werden soll.
Uber die Bildschirmtastatur kénnen die abgefragten
Kundendaten (Name, Vorname, Anschrift) sowie das
Fahrzeugkennzeichen eingegeben und durch Beriihren
der Schaltflache "Eingabe bestatigen” gespeichert wer-
den. Bei Wahl jeder einzelnen Angabe wird Uber den
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Lautsprecher 6 eine entsprechende Aufforderung zur
Bestatigung der Eingabe angesagt. Nach Abschlu3 der
Eingabe der Daten kann Uber die weitere Schaltflache
"Weiter” eine neue Maske auf dem Bildschirm 1 darge-
stellt werden. Mit dieser neuen Maske kann Uber eine
weitere Abfrage die Telefonnummer des Benutzers ein-
gegeben und gespeichert werden.

Nach dem Programmablauf wird der Benutzer
anschlieBend aufgefordert mitzuteilen, ob die Service-
leistung gegebenenfalls auch ohne telephonische
Ruckirage bei ihm durchgefihrt werden soll Auch diese
Anfrage wird sowohl Uber den Bildschirm 1 als auch
durch Ansage eines Textes Uber den Lautsprecher 6
gestellt.

Danach kann eine Auswahl verschiedener Service-
arten ausgewahlt werden, flr die jeweils wieder Schalt-
flachen vorgesehen sind. Hierzu gehdren unter
anderem "Inspektion”, "Winterservice", "Plakettenser-
vice AU" und "Individueller Auftrag”. Es kénnen mehrere
Schaltflachen durch Berlihren aktiviert werden. Dabei
wird jeweils eine Information iber die angebotenen Lei-
stungspakete eingeblendet und nach Berihren der
Schaltflache "Bestatigen” wieder die vorige Maske
angezeigt.

Durch Bertihren der weiteren Schaltflache "Weiter”
wird die Maske "Weitere Angaben” dargestellt, wenn die
Schaltflache "Individuelle Leistungen” gewahlt wurde. In
diesem Fall erscheint eine Aufforderung zur Angabe
weiterer Informationen durch Sprach- oder Texteingabe,
die der Benutzer wiederum durch Bertihren der entspre-
chenden Schaltflaichen auswahlen kann. Falls die
Schaltflache "Spracheingabe” gewahlt wurde, kann der
Benutzer nach dem weiteren Bertihren der Schaltflache
"Aufnahme starten” Uber das Mikrophon 2 drei Minuten
lang einen Auftrag, beispielsweise mit naherer
Beschreibung des am Fahrzeug beobachteten Fehlers,
formulieren. Die Uber das Mikrophon 2 aufgenomme-
nen Signale werden nach Digitalisierung in einem RAM-
Speicher 5 abgelegt und kénnen anschlieBend wieder
abgerufen werden. Nach Beendigung der Ansage wird
die Aufnahme durch Berthren der Schaltflache "Auf-
nahme beenden” gestoppt. Die Aufnahme kann durch
Bertihren entsprechender Schaltflachen auch wieder
abgehért und geldscht werden. AnschlieBend kann der
Benutzer die Eingabe durch Beriihren einer entspre-
chenden Schaltflache bestatigen. Daraufhin werden die
digitalisierten Daten auf der Festplatte 5 gespeichert.

AnschlieBend wird der Benutzer Gber eine weitere
Maske aufgefordert, den gewtinschten Abholtermin ein-
zugeben. Nach der Bestatigung durch Eingabe mit der
Schaltflache "Weiter" werden zwei Exemplare einer Auf-
tragsbestatigung mit dem Drucker 7 erstellt, und der
Benutzer wird aufgefordert, beide Exemplare zu ent-
nehmen. Diese Auftragsbestatigung enthalt alle einge-
gebenen Daten. Nach Bertihren der Schaltflache
"Weiter" erscheint die weitere Aufforderung tber den
Bildschirm 1 und den Lautsprecher 6, ein Exemplar der
Bestétigung zu unterzeichnen und die unterzeichnete
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Bestatigung sowie die Fahrzeugschliissel und den
Fahrzeugschein in einem mit einer bestimmten Num-
mer versehenen Fach der mechanischen Aufbewah-
rungseinheit 8 zu deponieren. Der Benutzer kann nun
die gewlinschten Gegenstande in das Fach legen, aus
dem Fach eine dort deponierte Ausweiskarte mit
Magnetstreifen, oder einen Geheimcode entnehmen
und das Fach schlieBen. Nach dem SchlieBen wird das
Fach verriegelt, sobald der Benutzer die Schaltflache
"Weiter” berthrt. Falls der Benutzer das Fach nicht
schlieBt, wird dies vom Sensor 9 erkannt und ein Signal
an die Steuereinheit 4 Ubermittelt. Durch diesen Schalt-
zustand wird ein Programmiteil gestartet, durch das eine
Aufforderung Ober den Bildschirm 1 und durch eine
Ansage Uber den Lautsprecher 6 an den Benutzer aus-
gegeben wird, das Fach zu schlieB3en.

Die Magnetstreifenkarte enthalt ein Identifikations-
merkmal, mit dessen Hilfe Uber das elektronische
System bei der Abholung der Unterlagen nach Durch-
fuhrung der Serviceleistung seinen Auftrag identifiziert
werden kann.

Die einzelnen Programmschritte, die zur Prozedur
bei der Abholung der Unterlagen nach Durchfiihrung
des Serviceleistungen durchlaufen werden, sind in
Figur 3 in einem FlieBdiagramm dargestellt.

Zur Abholung der Unterlagen wird der Benutzer
aufgefordert, die Magnetstreifenkarte in das Kartenle-
segeréat 3 einzuflhren. Zur Identifikation des Benutzers
Uber die Magnetstreifenkarte wird nach dem Starten
eines entsprechenden Programmpakets ein bestimmter
Identifikationsdatensatz von der Festplatte 5 abgerufen
und mit den von der Magnetkarte ausgelesenen Daten
verglichen. Falls die Daten Ubereinstimmen, wird die
Karte wieder ausgegeben, und es erscheint auf dem
Bildschirm 1 die Aufforderung, einen bestimmten Rech-
nungsbetrag zu bezahlen. Gleichzeitig wird auch tber
einen Text angesagt, daB der Benutzer eine Kreditkarte
in das Kartenlesegerat 3 einfihren soll. Nachdem der
Benutzer dies getan hat, wird ein Gber das Identifikati-
onsmerkmal auf der Magnetstreifenkarte festgelegtes
Fach der Aufbewahrungseinheit 8 entriegelt und der
Benutzer kann die dort deponierten Fahrzeugschlissel
und den Fahrzeugschein entnehmen. Hierzu wird die
Entriegelung Uber die Steuereinheit 4 gesteuert.

BEZUGSZEICHENLISTE

Bildschirm

Mikrofon
Magnetstreifenkartenlesegerat
Steuereinheit
Speichereinrichtung
Lautsprecher

Drucker
Aufbewahrungseinheit

Sensor
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Patentanspriiche

Vorrichtung zur automatischen Bearbeitung von
Serviceauftragen, insbesondere fir Kraftfahrzeuge,
mit mindestens je einer Eingabe- (1; 2; 3) Ausgabe-
(1; 6; 7) und Speichereinheit (5), die jeweils minde-
stens einer Steuereinheit (4) zugeordnet sind,
wobei

- die Eingabe- (1; 2; 3), Ausgabe- (1; 6; 7),
Steuer- (4) und Speichereinheiten (5) so aus-
gebildet und einander zugeordnet sind, daB
zwischen einem Benutzer und dem elektroni-
schen System ein Dialog zur Erfassung von
auftragsbezogenen Daten méglich ist und

- eine Bestatigung des im Dialog erteilten Auftra-
ges mit der Ausgabeeinheit (1; 6; 7) erstellbar
ist.

Vorrichtung nach Anspruch 1, dadurch gekenn-
zeichnet, daB eine zusétzliche mechanische Aufbe-
wahrungseinheit (8) der Vorrichtung zugeordnet ist,
in die Gegenstande deponierbar oder aus der diese
entnehmbar sind.

Vorrichtung nach Anspruch 2, dadurch gekenn-
zeichnet, daB die mechanische Aufbewahrungsein-
heit (8) mit der Steuereinheit (4) verbunden ist, und
von dieser verriegel- und entriegelbar ist.

Vorrichtung nach Anspruch 3, dadurch gekenn-
zeichnet, daB die mechanische Aufbewahrungsein-
heit (8) von der Steuereinheit (4) so ansteuerbar ist,
daB die Gegenstande nur dann deponiert oder ent-
nommen werden kénnen, wenn ein bestimmter
Dialogzustand tber die Steuereinheit (4) erreicht
ist.

Vorrichtung nach einem der Anspriiche 2 bis 4,
dadurch gekennzeichnet, daB ein der Steuereinheit
(4) und der mechanischen Aufbewahrungseinheit
(8) zugeordneter Sensor (9) zur Ermittlung des
Betriebszustandes der mechanischen Aufbewah-
rungseinheit (8) vorgesehen ist.

Vorrichtung nach einem der vorangegangenen
Anspriiche, dadurch gekennzeichnet, daf3 die Aus-
gabeeinheit (1; 6; 7) mindestens teilweise als Druk-
ker (7) ausgebildet ist, mittels dessen eine
schriftliche Bestatigung des Aufirages ausgebbar
ist.

Vorrichtung nach einem der vorangegangenen
Anspriiche, dadurch gekennzeichnet, daB die Ein-
gabeeinheit (1; 2; 3) als Magnetstreifenleseeinrich-
tung (3) und/oder als Tastatur und/oder als
Bildschirm, insbesondere als touch screen (1),
und/oder als Mikrofon (2) ausgebildet ist.

10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

8.

10.

11.

12

13.

14.

Vorrichtung nach einem der vorangegangenen
Anspriiche, dadurch gekennzeichnet, dafB die Aus-
gabeeinheit (1; 6; 7) als Bildschirm, vorzugsweise
als touch screen (1) und/oder als akustische Aus-
gabeeinrichtung (6), vorzugsweise als Lautspre-
cher, ausgebildet ist.

Vorrichtung nach Anspruch 7 oder 8, dadurch
gekennzeichnet, daB zur Speicherung der zur aku-
stischen Ein- und/oder Ausgabe dienenden Daten
die Speichereinheit (5) als Halbleiterspeicher
und/oder als Magnetband und/oder CD-ROM aus-
gebildet ist.

Vorrichtung nach Anspruch 9, dadurch gekenn-
zeichnet, daB der Halbleiterspeicher als austausch-
barer EPROM oder EEPROM ausgebildet ist.

Vorrichtung nach einem der vorstehenden Anspri-
che, dadurch gekennzeichnet, daB eine zusétzliche
Uberwachungseinrichtung fir das System vorgese-
hen ist.

Vorrichtung nach einem der vorstehenden
Anspriiche, dadurch gekennzeichnet, daB eine
der Steuereinheit (4) zugeordnete elektronische
Ubertragungseinrichtung zur Ubermittlung von
Daten von den Speichereinheiten (5) zu einer
Datenverarbeitungsanlage vorgesehen ist.

Verfahren zur automatischen Bearbeitung von Ser-
viceauftrdgen, insbesondere fur Kraftfahrzeuge,
mittels einer Vorrichtung, umfassend mindestens je
eine Eingabe(1; 2; 3), Ausgabe- (1; 6; 7) und Spei-
chereinheit (5), die jeweils mindestens einer Steu-
ereinheit (4) zugeordnet sind, umfassend folgende
Verfahrensschritte:

a) Betatigung der Eingabeeinheit (1; 2; 3) zur
Uberfiihrung der Vorrichtung von einem Bereit-
schafts- in einen Dialogmodus,

b) Aufforderung zur Eingabe von Identitats-
merkmalen durch die Ausgabeeinheit (1; 6; 7),
¢) Eingabe der Identifikationsmerkmale und
einer Auftragsart aus einer Vielzahl méglicher
vordefinierter Standard-Auftrage oder eines
individuellen Auftrages mittels der Eingabeein-
heit (1; 2; 3), die mittels der Ausgabeeinheit
(1;6;7) angezeigt werden,

d) eindeutige zugeordnete Abspeicherung der
Eingaben in der Speichereinheit (5) durch die
Steuereinheit (4) und

e) Ausgabe eines Protokolls zur Bestatigung
des eingegebenen Aufirages durch die Ausga-
beeinheit (1; 6; 7).

Verfahren nach Anspruch 13, dadurch gekenn-
zeichnet, daB nach jeder Eingabe von Daten oder
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16.
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19.

20.
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jeder Gruppe von Eingaben von Daten, diese mit-
tels der Ausgabeeinheit (1; 6; 7) dargestellt werden
und zur Bestatigung oder zum Widerruf der Einga-
ben aufgefordert wird.

Verfahren nach Anspruch 13 oder 14, dadurch
gekennzeichnet, daB bei Eingabe von Identitats-
merkmalen, die im Widerspruch zu in der Speicher-
einheit (5) vorab abgelegten Identitatsmerkmalen
stehen, der Dialogmodus abgebrochen wird.

Verfahren nach einem der Anspriche 13 bis 15,
dadurch gekennzeichnet, dafB mittels einer der Vor-
richtung zuséatzlich zugeordneten Aufbewahrungs-
einheit (8) in Abhangigkeit eines Dialogzustandes
Gegenstande in der Aufbewahrungseinheit (8)
deponiert oder aus dieser entnommen werden kén-
nen.

Verfahren nach Anspruch 15, gekennzeichnet
durch folgende weitere Verfahrensschritte noch
Bearbeitung der Serviceauftrage:

f) Betatigung der Eingabeeinheit (1; 2; 3) zur
Uberfiihrung der Vorrichtung von einem Bereit-
schafts- in einen Dialogmodus,

g) Aufforderung zur Eingabe von ldentifikati-
onsmerkmalen durch die Ausgabeeinheit (1; 6;
7,

i) Eingabe der Identifikationsmerkmale,

k) automatische Entriegelung der Aufbewah-
rungseinheit (8) zur Entnahme von in dieser
deponierten Gegenstanden.

Verfahren nach Anspruch 17, gekennzeichnet
durch die folgenden zusétzlichen Verfahrens-
schritte nach Verfahrensschritt i):

Aufforderung zur bargeldlosen Zahlung eines
angezeigten Geldbetrages durch die Ausgabe-
einheit (1; 6. 7) und bargeldlose Zahlung des
Geldbetrages (ber eine Magnetstreifenlese-
einrichtung (3).

Verfahren noch einem der Anspriche 13 bis 18,
dadurch gekennzeichnet, daB die Aufforderung zur
Eingabe von Daten, die Identifikationsmerkmale
und/oder die Auftragsart akustisch eingegeben
und/oder ausgegeben werden.

Verfahren nach einem der Anspriche 13 bis 19,
dadurch gekennzeichnet, daB einzelne Identifikati-
onsmerkmale als auf einem Magnetstreifen gespei-
cherte Daten eingegeben worden.
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