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Einflihrung Servicekauffrau/-mann im Luftverkehr

EINFUHRUNG

1 Bildungs- und Erziehungsauftrag der Berufsschule

Die Berufsschule hat gemaf Art. 11 des Bayerischen Gesetzes Uber das Erzie-
hungs- und Unterrichtswesen (BayEUG) die Aufgabe, den Schilerinnen und
Schilern berufliche und allgemein bildende Lerninhalte unter besonderer Beriick-
sichtigung der Anforderungen der Berufsausbildung zu vermitteln. Die Berufs-
schule und die Ausbildungsbetriebe erfiillen dabei in der dualen Berufsausbildung
einen gemeinsamen Bildungsauftrag.

Zentrales Ziel von Berufsschule ist es, die Entwicklung umfassender berufsbezo-
gener und berufsiibergreifender Handlungskompetenz zu férdern. Damit werden
die Schulerinnen und Schuler zur Erfullung der spezifischen Aufgaben im Beruf
sowie zur Mitgestaltung der Arbeitswelt und der Gesellschaft in sozialer, 6kono-
mischer und 6kologischer Verantwortung, insbesondere vor dem Hintergrund sich
wandelnder Anforderungen, befahigt.

Das schliel3t die Forderung der Kompetenzen der jungen Menschen
- zur personlichen und strukturellen Reflexion,
- zum lebensbegleitenden Lernen,

- zur beruflichen sowie individuellen Flexibilitdt und Mobilitat im Hinblick auf das
Zusammenwachsen Europas

ein.

Um ihren Bildungsauftrag zu erfiillen, muss die Berufsschule ein differenziertes
Bildungsangebot gewahrleisten, das

- in didaktischen Planungen fur das Schuljahr mit der betrieblichen Ausbildung
abgestimmte handlungsorientierte Lernarrangements entwickelt,

- einen inklusiven Unterricht mit entsprechender individueller Forderung vor
dem Hintergrund unterschiedlicher Erfahrungen, Fahigkeiten und Begabungen
aller Schiler und Schilerinnen ermdglicht,

- fur Gesunderhaltung sowie spezifische Unfallgefahren in Beruf, fir Privatleben
und Gesellschaft sensibilisiert,

- Perspektiven unterschiedlicher Formen von Beschaftigung einschlie3lich un-
ternehmerischer Selbststandigkeit aufzeigt, um eine selbstverantwortliche Be-
rufs- und Lebensplanung zu unterstitzen,

- an den relevanten wissenschaftlichen Erkenntnissen und Ergebnissen im Hin-
blick auf Kompetenzentwicklung und Kompetenzfeststellung ausgerichtet ist.
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Servicekauffrau/-mann im Luftverkehr Einflihrung

2 Leitgedanken fur den Unterricht an Berufsschulen

Die Umsetzung kompetenz- und lernfeldorientierter Lehrpléne hat zum Ziel, die
Handlungskompetenz der Schilerinnen und Schiiler zu férdern. Unter Hand-
lungskompetenz wird hier die Bereitschaft und Befahigung des Einzelnen, sich in
beruflichen, gesellschaftlichen und privaten Situationen sachgerecht durchdacht,
sowie individuell und sozial verantwortlich zu verhalten, verstanden.

Ziel eines auf Handlungskompetenz ausgerichteten Unterrichts ist es, dass die
Schilerinnen und Schulern die Bereitschaft und Befahigung entwickeln, auf der
Grundlage fachlichen Wissens und Kénnens, Aufgaben und Probleme zielorien-
tiert, sachgerecht, methodengeleitet und selbststéndig zu l6sen und das Ergebnis
zu beurteilen (Fachkompetenz).

Des Weiteren sind stets die Entwicklung ihrer Personlichkeit sowie die Entfaltung
ihrer individuellen Begabungen und Lebensplane im Fokus des Unterrichts. Dabei
werden Wertvorstellungen wie Selbststandigkeit, Kritikfahigkeit, Selbstvertrauen,
Zuverlassigkeit, Verantwortungs- und Pflichtbewusstsein vermittelt und entspre-
chende Eigenschaften entwickelt (Selbstkompetenz).

Die Bereitschaft und Fahigkeit, soziale Beziehungen zu leben und zu gestalten,
Zuwendungen und Spannungen zu erfassen und zu verstehen sowie sich mit an-
deren rational und verantwortungsbewusst auseinanderzusetzen und zu verstan-
digen, missen ebenfalls im Unterricht geférdert und unterstitzt werden (Sozial-
kompetenz).

Der Erwerb beruflicher Handlungskompetenz als maf3gebende Zielsetzung beruf-
licher Bildung bedingt auch, die mittelbaren Auswirkungen der weiter voran
schreitenden Digitalisierung im Unterricht zu berlicksichtigen. Dabei sind die
Kompetenzen im Umgang mit digitalen Medien als Querschnittskompetenzen zu
betrachten, die an Berufsschulen als integraler Bestandteil einer umfassenden
Handlungskompetenz erworben werden.

Handlungsorientierter Unterricht im Rahmen der Lernfeldkonzeption, der auf die
Vermittlung von Handlungskompetenz abzielt, orientiert sich vorrangig an hand-
lungssystematischen Strukturen und stellt gegenlber vorrangig fachsystemati-
schem Unterricht eine verénderte Perspektive dar. Bei der Planung und Umset-
zung des Unterrichts sollte daher bertcksichtigt werden, dass sich das Lernen der
Schilerinnen und Schiler in vollstandigen Handlungen vollzieht, die méglichst
selbst ausgefihrt oder zumindest gedanklich nachvollzogen werden sollten.
Handlungen greifen die Erfahrungen der Lernenden auf und reflektieren sie in
Bezug auf ihre gesellschaftlichen Auswirkungen. Als didaktische Bezugspunkte
fur den Unterricht dienen Situationen, die fir die Berufsaustibung bedeutsam
sind.
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Einflihrung Servicekauffrau/-mann im Luftverkehr

3 Verbindlichkeit der Lehrplanrichtlinien

Die Ziele und Inhalte der Lehrplanrichtlinien bilden zusammen mit den Prinzipien
des Grundgesetzes fir die Bundesrepublik Deutschland, der Verfassung des
Freistaates Bayern und des Bayerischen Gesetzes Uber das Erziehungs- und Un-
terrichtswesen die verbindliche Grundlage fur den Unterricht und die Erziehungs-
arbeit. Im Rahmen dieser Bindung trifft die Lehrkraft seine Entscheidungen in pa-
dagogischer Verantwortung. Die Lehrplanrichtlinien enthalten keine methodischen
Festlegungen fiir den Unterricht.

Die Reihenfolge der Lernfelder der Lehrplanrichtlinien innerhalb einer Jahrgangs-
stufe ist nicht verbindlich, sie ergibt sich aus der gegenseitigen Absprache der
Lehrkrafte zur Unterrichtsplanung. Die Zeitrichtwerte der Lernfelder sind als Anre-
gung gedacht.

4 Ordnungsmittel und Stundentafeln
Ordnungsmittel

Den Lehrplanrichtlinien® liegen der Rahmenlehrplan fiir den Ausbildungsberuf
Servicekauffrau/Servicekaufmann im Luftverkehr— Beschluss der Kultusminister-
konferenz vom ... — und die Verordnung Uber die Berufsausbildung zur Service-
kauffrau/zum Servicekaufmann im Luftverkehr vom ... (BGBI. I, Nr. xx, S. xx ff.)
zugrunde.

Der Ausbildungsberuf Servicekauffrau/Servicekaufmann im Luftverkehr ist dem
Berufsfeld Wirtschaft und Verwaltung zugeordnet. Die Ausbildungszeit betragt 3
Jahre.

! Lehrplanrichtlinien unterscheiden sich von herkémmlichen Lehrplanen darin, dass die Lernfelder aus den KMK-
Rahmenlehrpléanen im Wesentlichen unverandert ibernommen werden.
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Servicekauffrau/-mann im Luftverkehr Einflihrung

Stundentafeln
Den Lehrplanrichtlinien liegen die folgenden Stundentafeln zugrunde:

Blockunterricht 13Bw? 11Bw 11 Bw
Facher Jgst. 10 Jgst. 11 Jgst. 12
Allgemeinbildender Unterricht
Religionslehre 3 3 3
Deutsch 3 3 3
Politik und Gesellschaft 3 3 3
Sport 2 2 2
11 11 11
Fachlicher Unterricht
Englisch 3 3 3
Betriebliche und gesamtwirtschaftliche Prozesse 11 10 8
Luftverkehrsmanagementprozesse und
Verkaufsprozesse 6 6 11
Passagier- und Flugzeugabfertigungsprozesse 8 9 6
28 28 28
Summe 39 39 39

Wahlunterricht®

2 Bw = Blockwochen
3 geman BSO in der jeweils gultigen Fassung
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Einflihrung Servicekauffrau/-mann im Luftverkehr

5 Ubersicht Giber die Facher und Lernfelder

Blockunterricht:

Jahrgangsstufe 10
Betriebliche und gesamtwirtschaftliche Prozesse

Das Unternehmen prasentieren 65 Std.
Personalwirtschaftliche Aufgaben wahrnehmen 78 Std.
143 Std.

Luftverkehrsmanagementprozesse und Verkaufsprozesse
Das Unternehmen in den allgemeinen Verkehrskontext einordnen 78 Std.

Passagier- und Flugzeugabfertigungsprozesse
Check-In und Boarding durchfiihren 104 Std.

Jahrgangsstufe 11

Betriebliche und gesamtwirtschaftliche Prozesse

Vertrage schlie3en, Leistungsstérungen regulieren und

Geschéftsvorgange erfassen 110 Std.

Luftverkehrsmanagementprozesse und Verkaufsprozesse
Marketingmafinahmen gestalten 66 Std.

Passagier- und Flugzeugabfertigungsprozesse
Flugzeugabfertigung koordinieren 99 Std.

Jahrgangsstufe 12
Betriebliche und gesamtwirtschaftliche Prozesse
In einem nachhaltigen Unternehmen mitarbeiten 88 Std.

Luftverkehrsmanagementprozesse und Verkaufsprozesse
Kunden am Ticketschalter beraten und Verkaufsvorgange
durchfiihren 121 Std.

Passagier- und Flugzeugabfertigungsprozesse
Unregelmafigkeiten bei der Gepéackbeférderung abwickeln 66 Std.
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Servicekauffrau/-mann im Luftverkehr Einflihrung

6 Berufsbezogene Vorbemerkungen

In Erganzung des Berufshildes (Bundesinstitut fur Berufsbildung unter
http://www.bibb.de) sind folgende Aspekte im Rahmen des Berufsschulunterrich-
tes bedeutsam:

Servicekaufleute im Luftverkehr nehmen Uberwiegend operative Tatigkeiten mit
direktem Kundenkontakt wahr. Sie beraten und betreuen Fluggaste am Flughafen
in unterschiedlichen Bereichen und fertigen Flugzeuge auf dem Vorfeld ab. Zu-
dem unterstiitzen sie Prozesse der kaufménnischen Steuerung und Kontrolle so-
wie personalwirtschaftliche Prozesse und setzen Marketingmal3nahmen um.

Servicekaufleute im Luftverkehr kénnen funktionstibergreifend eingesetzt werden
und kennen die Gesamtzusammenhange. Notwendige Kompetenzen sind eine
ausgepragte Service- und Kundenorientierung, Eigeninitiative, Team-, Kommuni-
kations- und Kritikfahigkeit, eigenverantwortliche Organisation von Arbeitsablau-
fen, interkulturelle Kompetenzen, Beherrschung der englischen Fachsprache so-
wie Verantwortungsbewusstsein flir Gesellschaft und Umwelt.

Die gemeinsame Beschulung der Servicekaufleute im Luftverkehr mit den Luft-
verkehrskaufleuten ist im 1. Ausbildungsjahr durchgangig mdglich. Im 2. und 3.
Ausbildungsjahr werden die Lernfelder zeitlich und inhaltlich differenziert.

Die Lernfelder beziehen sich auf berufliche Aufgabenstellungen. Sie spiegeln eine
vollstdndige Handlung wider und sind aufbauend strukturiert, um sich in den Aus-
bildungsjahren spiralcurricular nach dem Grad an Komplexitat, Selbststandigkeit
und Verantwortung zu entwickeln. Die Kompetenzen beschreiben den Zustand
am Ende des Lernprozesses und stellen den Mindestumfang dar. Inhalte sind in
Kursivschrift nur dann aufgefuihrt, wenn sie die in den Zielformulierungen be-
schriebenen Kompetenzen konkretisieren oder einschranken.

Die Bestimmungen zum Umweltschutz, zur Sicherheit, zum Arbeits- und Gesund-
heitsschutz, zum Qualitatsmanagement, zur Kundenkommunikation sowie der
Nutzung von Informations- und Kommunikationssystemen sind in den Lernfeldern
integrativ zu vermitteln.

Der Erwerb von Fremdsprachenkompetenz ist integrierter Bestandteil der Lernfel-
der. Daher ist eine enge Vernetzung mit dem Fach Englisch notwendig. Die Lern-
felder “Das Unternehmen prasentieren®, ,Personalwirtschaftliche Aufgaben wahr-
nehmen®, ,Vertrage schlieBen, Leistungsstérungen regulieren und Geschaftsvor-
gange erfassen“ und “In einem nachhaltigen Unternehmen mitarbeiten“ sind in
Abstimmung mit dem Fach Politik und Gesellschaft zu unterrichten.

Die in den Lernfeldern genannten gesetzlichen Bestimmungen sollen jeweils in
der aktuellen Fassung zur Anwendung kommen, neue Regelungen sind zu be-
riicksichtigen.
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LEHRPLANRICHTLINIEN

BETRIEBLICHE UND GESAMTWIRTSCHAFTLICHE PROZESSE
Jahrgangsstufe 10

Lernfeld 65 Std.
Das Unternehmen prasentieren

Kompetenzerwartung

Die Schulerinnen und Schiuler verfligen tUber die Kompetenz, ihre Rolle im Un-
ternehmen mitzugestalten und das Unternehmen zu présentieren.

Die Schilerinnen und Schiler analysieren die Bedeutung der Berufsausbildung im
Gesamtkontext der Arbeitswelt des Luftverkehrs. Zu diesem Zweck untersuchen sie
Organisationen und Regelungen ihrer Ausbildung (Duales System, Berufsbildungs-
gesetz, Ausbildungsordnung, Ausbildungsvertrag, Industrie- und Handelskammer,
Entgeltabrechnung).

Sie informieren sich Uber gesetzliche Rahmenbedingungen (Jugend- und Auszu-
bildendenvertretung, Betriebsrat, Tarifpartner, Tarifvertrage, Tarifpolitik).

Dabei verschaffen sie sich einen Uberblick tber die beteiligten Uberwachungs-
und Aufsichtsbehdrden (Gewerbeaufsichtsamter, Berufsgenossenschaften), die
sozialen Arbeitsschutzvorschriften (Jugendarbeitsschutz, Arbeitszeit, Urlaub, Mut-
terschutz, Elternzeit, Erziehungsgeld, Schwerbehinderung) sowie den technischen
Arbeitsschutz (Arbeitsschutzgesetz, Arbeitssicherheitsgesetz, Arbeitsstattenverord-
nung, Bildschirmarbeitsverordnung, Regelungen der Berufsgenossenschaften).

Die Schilerinnen und Schiler erstellen Prasentationen zu betrieblichen Geschéfts-
feldern und Leistungen des Unternehmens. Dabei berlicksichtigen sie Kriterien zur
Planung und Bewertung der Prasentationen.

Sie prasentieren ihre Ergebnisse im Team und diskutieren Losungswege sowie
Optimierungsmaoglichkeiten in betrieblichen Kommunikations- und Konfliktsituatio-
nen. Sie nehmen eine aktive Rolle im Unternehmen ein und beurteilen die Notwen-
digkeit der Fort- und Weiterbildung als Instrument der beruflichen und persoénlichen
Weiterentwicklung.

Die Schilerinnen und Schiler reflektieren die Prasentationen und gehen konstruk-
tiv mit Kritik um. Sie respektieren gesellschaftliche, 6konomische und 6kologische
Anforderungen an ihre Berufsrolle und leiten daraus eigene Wertvorstellungen ab.
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BETRIEBLICHE UND GESAMTWIRTSCHAFTLICHE PROZESSE
Jahrgangsstufe 10

Lernfeld 78 Std.
Personalwirtschaftliche Aufgaben wahrnehmen

Kompetenzerwartung

Die Schulerinnen und Schiuler verfiigen tUber die Kompetenz, Aufgaben der
Personalverwaltung wahrzunehmen und bei Malihahmen zur Personalbe-
schaffung, -entwicklung sowie zur Beendigung von Arbeitsverhaltnissen mit-
zuwirken.

Die Schilerinnen und Schiler analysieren den Personalbestand in quantitativer
und qualitativer Hinsicht, um personalwirtschaftliche Entscheidungen vorzubereiten.

Sie informieren sich Uber die organisatorische Einbindung neuer Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter in die Aufbau- und Ablauforganisation sowie deren Befugnisse (Pro-
kura, Vollmachten) und berlcksichtigen dabei die Rechtsform (Einzelunterneh-
mung, Personengesellschaft, Kapitalgesellschaft) des Unternehmens.

Die Schiilerinnen und Schiler planen geeignete Wege der Personalbeschaffung
(intern, extern) und bereiten sowohl den Ablauf des Auswahl- und Einstellungsver-
fahrens als auch MaRnahmen der Personalentwicklung vor.

Bei Einstellungen erstellen sie Arbeitsvertrage und verwalten Personaldaten unter
Beachtung der Datenschutzvorschriften. Sie ermitteln die Héhe der abzufiihrenden
Sozialversicherungsbeitrédge und der steuerlichen Abzlge. Sie ordnen die verschie-
denen Leistungen den einzelnen Sozialversicherungssaulen zu. Bei der Beendi-
gung von Arbeitsverhaltnissen wirken sie beim Verfassen von Kiindigungsschreiben
mit. Sie beachten den Anspruch auf Erteilung eines Arbeitszeugnisses und bertick-
sichtigen Kundigungsvorschriften (Kundigungsschutz, Kindigungsfristen). Die
Schilerinnen und Schiler bringen sich in Teambildungsprozesse ein.

Sie bewerten ihren Arbeitsprozess hinsichtlich Sorgfalt, Vertraulichkeit und Objekti-
vitdt und handeln in ihrer Rolle umsichtig und verantwortungsbewusst.

Die Schulerinnen und Schiler reflektieren ihr Auftreten und Verhalten gegeniber
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern sowie Vorgesetzten im Kontext unterschiedlicher
Fuhrungsstile.

Seite 12 Staatsinstitut fir Schulqualitéat und Bildungsforschung, Abt. Berufliche Schulen



Lehrplanrichtlinien Servicekauffrau/-mann im Luftverkehr

LUFTVERKEHRSMANAGEMENTPROZESSE UND
VERKAUFSPROZESSE
Jahrgangsstufe 10

Lernfeld 78 Std.
Das Unternehmen in den allgemeinen Verkehrskontext einordnen

Kompetenzerwartung

Die Schilerinnen und Schiuler verfigen tGber die Kompetenz, das Unterneh-
men unter Berlcksichtigung institutioneller, rechtlicher und geographischer
Grundlagen in das System des Weltluftverkehrs einzuordnen.

Die Schilerinnen und Schiiler analysieren die Serviceeinrichtungen des Heimat-
flughafens hinsichtlich der Fracht- und Passagierbeférderung und deren Zusam-
menwirken in einem integrativen Flughafenkonzept (Intermodalitat, Verkehrsmit-
tel, Verkehrstrager, Verkehrswege, Verkehrsunternehmen).

Sie informieren sich Uber die internationalen Luftverkehrsstrome (Hub and Spo-
ke, dezentraler Verkehr) und beschreiben die Institutionen (International Civil Avi-
ation Organization, Bundesministerium fur Verkehr und digitale Infrastruktur, Eu-
ropaische Agentur fir Flugsicherheit, International Air Transport Association,
Société Internationale de Télécommunications Aéronautiques) und rechtlichen
Grundlagen (Chicagoer Abkommen, Montrealer Ubereinkommen, Luftverkehrs-
gesetz) des nationalen und internationalen Luftverkehrs.

Sie erstellen eine Transportwegplanung auf der Grundlage der geographischen
Lage des Transportziels und dessen klimatischer Besonderheiten (Aufbau der
Erde, Koordinaten, Klima, Drei-Letter-Codes). Dabei zeigen sie den Zielkonflikt
zwischen Luftverkehr und Umweltschutz auf und wéahlen umweltbezogene Kom-
pensationsmafBhnahmen aus. Sie beachten die nationalen und internationalen
Bestimmungen zur Regulierung und Liberalisierung im Luftverkehr (Slotvergabe,
Verkehrsrechte, Open Skies) und beriicksichtigen die wettbewerbsrechtliche Be-
deutung bestehender Kooperationen und der Konzentration im Luftverkehr.

Die Schilerinnen und Schiler prasentieren ihre Ergebnisse und bewerten ihre
Entscheidung anhand ékonomischer und 6kologischer Kriterien.

Sie reflektieren ihre Mitverantwortung fir Gesellschaft und Umwelt im Zusam-
menhang mit Transportprozessen.
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PASSAGIER- UND FLUGZEUGABFERTIGUNGSPROZESSE
Jahrgangsstufe 10

Lernfeld 104 Std.
Check-In und Boarding durchfiihren

Kompetenzerwartung

Die Schilerinnen und Schiuler verfigen Uber die Kompetenz, Fluggaste unter
Beachtung der individuellen Besonderheiten einzuchecken und zu boarden.

Die Schilerinnen und Schiler analysieren das Check-In und Boarding der Flug-
gaste. Dabei beriicksichtigen sie auRergewdhnliche Situationen (Annullierung, Ver-
spatung, Nichtbeférderung) sowie Fluggastwiinsche (Special Meals, Sitzplatze).

Sie informieren sich Uber verschiedene Arten des Check-In und Boarding, beach-
ten Einreisevorschriften (Timatic, Schengenstaaten, Asylbestimmungen, elektroni-
sche Visa) und rechtliche Bestimmungen (Zollbestimmungen, Artenschutzabkom-
men, Dangerous Goods Regulations, Liste der verbotenen Gegenstande, Bestim-
mungen fir das Handgepack), machen sich mit Dokumenten (Flugscheine, Belege
fur Zusatzleistungen) sowie dem Lesen von Passenger Name Records und Fare
Notes vertraut und planen die Passagierabfertigung. Dabei bertcksichtigen sie alle
notwendigen Materialien (Labelarten, Société Internationale de Télécommunication
Aéronautique-Meldungen).

Sie fuhren den Check-In Vorgang durch und beachten rechtliche Bestimmungen
sowie Empfehlungen der International Air Transport Association und airlinespezifi-
sche Vorgaben (unbegleitete Kinder, Kleinkinder, Passagiere mit eingeschrankter
Mobilitat, Statuskunden, Gepéackvorschriften, Tiere). Im Falle einer auRergewdhnli-
chen Situation informieren die Schilerinnen und Schiiler die Fluggéaste Uber ihre
Rechte. Sie wenden das Boardingverfahren der jeweiligen Airline an und zeigen
fluggastorientiertes Verhalten, indem sie Bedirfnisse und soziokulturelle Beson-
derheiten der Gaste wahrnehmen. Sie kommunizieren situationsgerecht, auch in
einer fremden Sprache. Die Schilerinnen und Schiler entwickeln Strategien fir
den Umgang mit Fluggésten mit abweichendem Verhalten und wirken einer Eska-
lation entgegen.

Die Schiilerinnen und Schuler bewerten ihre Vorgehensweise und sind sich ihrer
Verantwortung in der Kommunikation mit dem Fluggast bewusst. Sie beurteilen
ihre Rolle als Check-In- und Boarding-Agent und entfalten die Fahigkeit zur Selbst-
einschatzung und Selbstkritik.

Sie reflektieren die Vorgange, diskutieren Alternativen und entwickeln Optimie-
rungsmaglichkeiten.
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BETRIEBLICHE UND GESAMTWIRTSCHAFTLICHE PROZESSE
Jahrgangsstufe 11

Lernfeld 110 Std.

Vertrage schliel3en, Leistungsstorungen regulieren und
Geschaftsvorgange erfassen

Kompetenzerwartung

Die Schilerinnen und Schiler verfiigen Uber die Kompetenz, Vertragsverhalt-
nisse im Passagierluftverkehr unter Beachtung rechtlicher Aspekte abzu-
schlieBen, Leistungsstérungen bei Kaufvertragen zu regulieren und die Ge-
schéaftsprozesse zu dokumentieren.

Die Schilerinnen und Schiler analysieren Geschéftsvorfalle im Luftverkehr, Ver-
tragsarten und magliche Leistungsstérungen.

Sie erkunden rechtliche Grundlagen (Rechtsfahigkeit, Geschaftsfahigkeit, Nichtig-
keit, Anfechtbarkeit, Eigentum, Besitz) und Vertrage (Kaufvertrag, Mietvertrag,
Werkvertrag, Dienstvertrag, Leasingvertrag) bei Einkaufs- und Verkaufsprozessen.

Die Schilerinnen und Schiler erstellen Anfragen, wéahlen Angebote nach quantita-
tiven und qualitativen Kriterien aus und verfassen Bestellungen. Dabei beachten sie
besondere Vertragsarten der Luftverkehrsbranche (Beforderungsvertrag, Reisever-
trag, Abfertigungsvertrag, Chartervertrag) sowie die Allgemeinen Geschaftsbedin-
gungen. Sie schlieRen Vertrdge und erfassen die Wertstréme der Geschaftsprozes-
se, dokumentieren diese, auch unter Bertcksichtigung der Umsatzsteuer. Dabei
beurteilen sie die Auswirkungen auf den Betriebserfolg (Inventur, Inventar, Bilanz,
Buchungssatze, Bestands- und Erfolgskonten, Gewinn- und Verlustrechnung,
Kennzahlen). Sie entwickeln Lésungsvorschlage bei Vertragsstérungen (Annahme-
verzug, Nicht-Rechtzeitig-Lieferung, Nicht-Rechtzeitig-Zahlung, Schlechtleistung,
Mahnverfahren, Verjahrung) und kommunizieren bei deren Behebung mit den Ver-
tragspartnern, auch in einer fremden Sprache.

Die Schilerinnen und Schiler beurteilen ihre Arbeitsergebnisse im Hinblick auf
Moglichkeiten der Optimierung.

Sie reflektieren ihre Rolle im Umgang mit Vertragspartnern und sind sich ihrer Ver-
antwortung hinsichtlich der Service- und Kundenorientierung bewusst.
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Servicekauffrau/-mann im Luftverkehr Lehrplanrichtlinien

LUFTVERKEHRSMANAGEMENTPROZESSE UND
VERKAUFSPROZESSE
Jahrgangsstufe 11

Lernfeld 66 Std.
Marketingmallnahmen gestalten

Kompetenzerwartung

Die Schulerinnen und Schiler verfigen Uber die Kompetenz, Marketingin-
strumente fur die Luftverkehrsbranche anzuwenden und zu bewerten.

Die Schilerinnen und Schiler analysieren die Anforderungen, die das Marketing
an Unternehmen in der Luftverkehrsbranche stellt.

Sie informieren sich Uber Markte, in denen das Unternehmen agiert, erheben Da-
ten (intern, extern) und nutzen Kundendaten, von denen der Einsatz marketingpoli-
tischer Instrumente abhangt (Stellung des Unternehmens im internationalen Wett-
bewerb, Marktstrukturen, Geschéaftsmodelle, Kundengruppen und -struktur, Mitbe-
werber, Kooperationsunternehmen der Servicekette).

Die Schilerinnen und Schiler planen Marketingmalnahmen, die sich auf die Kun-
dendaten und die Ergebnisse der Marktforschung beziehen. Sie wenden die In-
strumente des Marketing-Mix (Preis-, Produkt-, Kommunikations- und Distributions-
politik) und die daraus abzuleitenden Strategien fur die Unternehmensziele an. Sie
entwickeln Kriterien und Indikatoren fiir marketingpolitische MaRnahmen (Yieldma-
nagement, Buchungs- und Beftérderungsklassen, Kundenbindungssysteme).

Sie erstellen einen Marketingplan, begrinden den Einsatz einzelner Instrumente
des Marketing-Mix aus 6konomischer, 6kologischer, sozialer und rechtlicher Sicht
(Gesetz gegen den unlauteren Wettbhewerb, Compliance, Verbraucherschutz) und
dokumentieren ihre Ergebnisse.

Die Schulerinnen und Schiler diskutieren ihre Entscheidungen und bewerten die
6konomische, 6kologische und soziale Wirksamkeit.

Sie reflektieren ihre Vorgehensweise beim Einsatz der Instrumente des Marketing-
Mix hinsichtlich des Erfolgs fur das Unternehmen.
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Lehrplanrichtlinien Servicekauffrau/-mann im Luftverkehr

PASSAGIER- UND FLUGZEUGABFERTIGUNGSPROZESSE
Jahrgangsstufe 11

Lernfeld 99 Std.
Flugzeugabfertigung koordinieren

Kompetenzerwartung

Die Schilerinnen und Schiler verfligen tUber die Kompetenz, Flugzeuge ab-
zufertigen und sich mit allen am Prozess Beteiligten abzustimmen.

Die Schiilerinnen und Schiler analysieren die Anforderungen an technische Ein-
richtungen und Sicherheitsvorkehrungen am Flugzeug und auf dem Vorfeld (Vor-
feldkontrolle, Deutsche Flugsicherung, Verkehrsregeln, Flughafenbetriebsord-
nung), die an eine Flugzeugabfertigung gestellt werden.

Sie informieren sich Uber Flugzeugtypen und deren Ausstattung (Triebwerk,
Strom- und Klimaversorgung, technische Ausristung, Ladekapazitat), die im Un-
ternehmen abgefertigt werden.

Die Schilerinnen und Schiiler planen den Abfertigungsprozess, der sich auf die
jeweiligen Kundenanspriche und Flugzeuge bezieht (Tanken, Cleaning, Catering,
Toiletten- und Wasserservice). Sie entwickeln Kriterien fir einzelne Abfertigungs-
schritte. Dabei beriicksichtigen sie unterschiedliche Erfordernisse (Enteisung, Ge-
fahrguttransporte, Tiertransporte, Spezialfracht, Zusammenladbarkeit) und nutzen
prozessbezogene Informationen (Regelwerke der Flughafen und Fluggesellschaf-
ten, Notification to Captain, Société Internationale de Télécommunication Aéronau-
tigue Meldungen).

Die Schulerinnen und Schiler erstellen Load- and Trimsheets (Masse, Aerody-
namik, Schwerpunkt, Kraftstoffoerechnung). Sie kooperieren mit allen Beteiligten,
erheben Daten und stellen Unterlagen der bodenseitigen Flugvorbereitung (Flug-
durchfihrungsplan, Wetterkarten, Wettermeldungen, Nachrichten fir Luftfahrer,
Slots, Crew- und Passagierinformationen) fiir die Kunden zusammen. Den Abferti-
gungsvorgang fihren sie von der Parkposition bis zum Ende des Pushback-
Vorgangs durch. Dabei kommunizieren sie auch in englischer Sprache.

Sie prufen den Abfertigungsprozess, dokumentieren ihn fir das Qualitdtsma-
nagement und erfassen dessen Bedeutung fiir das Beschwerdemanagement.

Die Schilerinnen und Schiler reflektieren den Abfertigungsprozess und entwi-
ckeln Strategien fiir das Arbeiten unter Zeitdruck. Sie bewerten ihre Vorgehens-
weise, auch unter Sicherheitsaspekten und entwickeln Optimierungsmdoglichkeiten.
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Servicekauffrau/-mann im Luftverkehr Lehrplanrichtlinien

BETRIEBLICHE UND GESAMTWIRTSCHAFTLICHE PROZESSE
Jahrgangsstufe 12

Lernfeld 88 Std.
In einem nachhaltigen Unternehmen mitarbeiten

Kompetenzerwartung

Die Schilerinnen und Schiler verfigen Uber die Kompetenz, die Nachhal-
tigkeit des Unternehmens im Kontext wirtschafts- und umweltpolitischer
Rahmenbedingungen zu férdern.

Die Schilerinnen und Schiiler analysieren fir das Unternehmen relevante 6kolo-
gische Aspekte (Umweltfreundlichkeit, externe Kosten) und wirtschaftliche Rah-
menbedingungen im Luftverkehr (Marktformen, Preisbildungsprinzipien, Wirt-
schaftssysteme, Wettbewerbsfaktoren).

Sie informieren sich Uber die wirtschaftliche Situation (Konjunkturphasen, Indika-
toren) sowie die wirtschaftspolitischen Ziele und Instrumente in Deutschland (Ma-
gisches Sechseck, Fiskal- und Geldpolitik) und beachten dabei die 6konomischen
Grundlagen (Bedurfnisse, Bedarf, Wirtschaftskreislauf, Okonomisches Prinzip),
Okologischen Prinzipien (Verursacher-, Kooperations- und Vorsorgeprinzip) und
Erfordernisse im Luftverkehr (Larm- und Emissionsschutz).

Die Schilerinnen und Schiiler planen MalRnahmen (6kologisch, sozial, 6kono-
misch) zur Foérderung der Nachhaltigkeit betrieblicher Ablaufe und der Produktge-
staltung.

Sie stellen ihre Ergebnisse vor und unterstitzen die Umsetzung der geplanten
Maflinahmen.

Die Schulerinnen und Schiiler bewerten die MalRBnahmen im Hinblick auf deren
nachhaltige Wirksamkeit und deren Konsequenzen fir die wirtschaftliche Lage
des Unternehmens und des Luftverkehrs insgesamt.

Die Schulerinnen und Schiuler reflektieren ihre Mitverantwortung fiir Gesellschaft
und Umwelt im Kontext der Nachhaltigkeit.

Seite 18 Staatsinstitut fir Schulqualitéat und Bildungsforschung, Abt. Berufliche Schulen



Lehrplanrichtlinien Servicekauffrau/-mann im Luftverkehr

LUFTVERKEHRSMANAGEMENTPROZESSE UND
VERKAUFSPROZESSE
Jahrgangsstufe 12

Lernfeld 121 Std.

Kunden am Ticketschalter beraten und Verkaufsprozesse durch-
fihren

Kompetenzerwartung

Die Schilerinnen und Schiiler verfligen tber die Kompetenz, Kunden am Ti-
cketschalter Uber Flugverbindungen und Flugpreise zu beraten, Flugtickets
und Dienstleistungen zu verkaufen und Umbuchungen vorzunehmen.

Die Schiulerinnen und Schiler analysieren die Serviceleistungen am Ticketschalter.

Sie informieren sich Uber Flugverbindungen (Flugplane, Computerreservierungs-
systeme), erfassen die Notwendigkeit der Beachtung der Minimum Connecting Ti-
me und machen sich fur die Berechnung von Flug- und Reisezeiten mit Zeitzonen
und der Datumsgrenze vertraut.

Die Schilerinnen und Schiler planen das Verkaufsgesprdch mit dem Kunden
(Phasen, Gesprachstechniken, Regeln verbaler und nonverbaler Kommunikation).
Dabei erstellen sie einen Kriterienkatalog zur Beurteilung von Verkaufsgesprachen.

Sie fuhren ein Verkaufsgesprach durch und beraten Kunden tber Flugverbindun-
gen und Tarife (Fare Notes fur Ticketausstellung, ErmaRigungen, Tarifkonferenzge-
biete, Richtungscodes, Fare Basis, Fare Calculation, Reisearten, Special Service
Request). Sie stellen Tickets aus, unterbreiten zusétzliche Dienstleistungen und
bieten die geschéftsiblichen Zahlungsméglichkeiten an (Zahlungsformen, Wah-
rungsrechnen). Auf Kundenwunsch prifen sie Umbuchungsmdglichkeiten nach
dem Ticketkauf. Sie kommunizieren bei Bedarf in einer fremden Sprache.

Die Schulerinnen und Schuler bewerten ihr Verkaufsgesprach anhand des Kriteri-
enkatalogs und sind sich ihrer Verantwortung in der Kommunikation mit dem Kun-
den bewusst.

Die Schuilerinnen und Schuler reflektieren ihr Verhalten und ziehen daraus
Schlussfolgerungen fir den Umgang mit Kunden und zur Optimierung ihrer Kom-
munikation im Verkauf.
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Servicekauffrau/-mann im Luftverkehr Lehrplanrichtlinien

PASSAGIER- UND FLUGZEUGABFERTIGUNGSPROZESSE
Jahrgangsstufe 12

Lernfeld 66 Std.
Unregelmafigkeiten bei der Gepackbefdrderung abwickeln

Kompetenzerwartung

Die Schilerinnen und Schiuler verfigen Uber die Kompetenz, Malinahmen zur
Abwicklung von Gepéackverlust und Gepackbeschadigung zu ergreifen und
mit Fluggasten zielorientiert zu kommunizieren.

Die Schilerinnen und Schiiler analysieren Ursachen und Auswirkungen von Ge-
packunregelmafigkeiten und sind sich ihrer Verantwortung im Bereich Gepacker-
mittlung und Schadensaufnahme bewusst.

Sie informieren sich Uber die unterschiedlichen Anforderungen, die Gesprachssi-
tuationen im Lost and Found (Beratung, Beschwerde, Reklamation) mit sich brin-
gen und ber gesetzliche Haftungsgrundlagen (Montrealer Ubereinkommen, Euro-
paische Verordnung Uber die Haftung von Luftfahrtunternehmen, Luftverkehrsge-
setz).

Sie planen Strategien, um Gesprache mit betroffenen Fluggésten empathisch,
engagiert und verantwortungsbewusst unter Beachtung von Feedbackregeln zu
fuhren.

Die Schilerinnen und Schiler fihren Gesprache auch in einer fremden Sprache
durch, um notwendige Informationen Uber die vorliegende GepackunregelmanRig-
keit vom Fluggast zu erhalten. Sie nehmen Verlust-, Fund- und Beschadigungs-
meldungen (Advice if Hold Luggage, On Hand Luggage, Damage Report) mit ei-
nem weltweiten Gepacksuchsystem und unter Zuhilfenahme der Baggage ldentifi-
cation Chart der International Air Transport Association auf.

Die Schilerinnen und Schiiler stellen dem Fluggast den Ablauf der Vorgangsbe-
arbeitung, der Zustandigkeiten und Meldefristen kundenorientiert dar. Bei Gepack-
verlust gehen sie auf den weltweiten Abgleich der zur Verfligung stehenden Daten
sowie die Beforderung des Rush-Gepécks zum Zielort des Passagiers ein. Bei
Gepéckbeschadigung unterscheiden sie die Schadensarten (Schaden am Hand-
gepack, aufgegebenen Gepack oder am Kofferinhalt, Schaden an speziellen Ge-
packstlcken).

Die Schilerinnen und Schiiler handigen dem Passagier einen Nachweis Uiber sei-
ne Verlust- oder Beschadigungsmeldung aus und erlautern die einzelnen Positio-
nen des Dokuments. Sie zeigen dem Passagier die aktuellen Haftungshochstgren-
zen auf und berlcksichtigen Zusatzabsicherungen (Reisegepéackversicherung,
Declaration of Value). Die Schiilerinnen und Schiler entwickeln zusammen mit
dem Fluggast Vorschlage zur Lésung der Situation.

Die Schulerinnen und Schuler reflektieren ihre Rolle als Dienstleister beim Um-
gang mit dem Kunden und erkennen Service- und Kundenorientierung als wichti-
gen Wettbewerbsfaktor fur die Imagebildung eines Unternehmens im Luftverkehr.
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Sie entwickeln Handlungsmuster fiir ihren kinftigen Umgang mit Fluggasten und
sind sich ihrer Verantwortung fir das Unternehmen bewusst.
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Servicekauffrau/-mann im Luftverkehr Anhang

ANHANG

Mitglieder der Lehrplankommission:

Sabine Freiberger Staatliche Berufsschule Freising
Karina Kdérner Staatliche Berufsschule Freising
Florian Noichl Staatliche Berufsschule Freising
Jutta Bremhorst ISB Minchen

Seite 22 Staatsinstitut fir Schulqualitéat und Bildungsforschung, Abt. Berufliche Schulen



660

Bundesgesetzblatt Jahrgang 2017 Teil | Nr. 16, ausgegeben zu Bonn am 4. April 2017

Verordnung
uber die Berufsausbildung
zum Servicekaufmann im Luftverkehr und zur Servicekauffrau im Luftverkehr
(Servicekaufleute-Luftverkehr-Ausbildungsverordnung - ServKflLuftvAusbV)*

Vom 29. Mérz 2017

Auf Grund des § 4 Absatz 1 des Berufsbildungsge-
setzes, der zuletzt durch Artikel 436 Nummer 1 der Ver-
ordnung vom 31. August 2015 (BGBI. | S. 1474) geén-
dert worden ist, verordnet das Bundesministerium fiir
Wirtschaft und Energie im Einvernehmen mit dem Bun-
desministerium flr Bildung und Forschung:

Inhaltsiibersicht
Abschnitt 1
Gegenstand, Dauer und Gliederung der Berufsausbildung
1 Staatliche Anerkennung des Ausbildungsberufes

2 Dauer der Berufsausbildung

3 Gegenstand der Berufsausbildung und Ausbildungsrah-
menplan

4 Struktur der Berufsausbildung, Ausbildungsberufsbild
Ausbildungsplan
6 Schriftlicher Ausbildungsnachweis
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Abschnitt 2
Zwischenpriifung
7 Ziel und Zeitpunkt
8 Inhalt
9 Prifungsbereiche
0 Prifungsbereich Passagierprozesse
1 Prifungsbereich Personalwirtschaft

[07e 07 7 7 W77

Abschnitt 3

Abschlusspriifung
§12
§13
§ 14
§15
§ 16
§ 17
§18
§19

Ziel und Zeitpunkt

Inhalt

Prifungsbereiche

Prifungsbereich Abfertigungsprozesse
Prifungsbereich Luftverkehrswirtschaft
Prifungsbereich Serviceleistungen
Prifungsbereich Wirtschafts- und Sozialkunde

Gewichtung der Prufungsbereiche und Anforderungen fiir
das Bestehen der Abschlussprifung

* Diese Rechtsverordnung ist eine Ausbildungsordnung im Sinne des
§ 4 des Berufsbildungsgesetzes. Die Ausbildungsordnung und der
damit abgestimmte, von der Sténdigen Konferenz der Kultusminister
der Lander in der Bundesrepublik Deutschland beschlossene Rah-
menlehrplan fir die Berufsschule werden demnéchst im amtlichen
Teil des Bundesanzeigers verdffentlicht.
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Abschnitt 4
Schlussvorschriften
§20

Anlage: Ausbildungsrahmenplan fir die Berufsausbildung zum
Servicekaufmann im Luftverkehr und zur Servicekauf-
frau im Luftverkehr

Inkrafttreten, AuBerkrafttreten

Abschnitt 1

Gegenstand, Dauer und
Gliederung der Berufsausbildung

§1
Staatliche
Anerkennung des Ausbildungsberufes

Der Ausbildungsberuf des Servicekaufmanns im
Luftverkehr und der Servicekauffrau im Luftverkehr wird
nach § 4 Absatz 1 des Berufsbildungsgesetzes staat-
lich anerkannt.

§2
Dauer der Berufsausbildung
Die Berufsausbildung dauert drei Jahre.

§3
Gegenstand der
Berufsausbildung und Ausbildungsrahmenplan

(1) Gegenstand der Berufsausbildung sind mindes-
tens die im Ausbildungsrahmenplan (Anlage) genann-
ten Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten. Von der
Organisation der Berufsausbildung, wie sie im Ausbil-
dungsrahmenplan vorgegeben ist, darf abgewichen
werden, wenn und soweit betriebspraktische Beson-
derheiten oder Griinde, die in der Person des oder der
Auszubildenden liegen, die Abweichung erfordern.

(2) Die im Ausbildungsrahmenplan genannten Fer-
tigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten sollen so vermit-
telt werden, dass die Auszubildenden die berufliche
Handlungsféhigkeit nach § 1 Absatz 3 des Berufsbil-
dungsgesetzes erlangen. Die berufliche Handlungsfa-
higkeit schlieBt insbesondere selbstandiges Planen,
Durchfiihren und Kontrollieren ein.
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§4
Struktur der
Berufsausbildung, Ausbildungsberufsbild

(1) Die Berufsausbildung gliedert sich in:

1. berufsprofilgebende Fertigkeiten, Kenntnisse und
Fahigkeiten sowie

2. integrativ zu vermitteInde Fertigkeiten, Kenntnisse
und Fahigkeiten.

Die Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten werden in
Berufsbildpositionen als Teil des Ausbildungsberufsbil-
des geblindelt.

(2) Die Berufsbildpositionen der berufsprofilgeben-
den Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten sind:

1. Passagierabfertigungsprozesse durchfihren,
2. personalwirtschaftliche Prozesse unterstiitzen,
3. MarketingmaBnahmen durchfuhren,

4. Flugzeugabfertigungsprozesse koordinieren,

5

. Gepackermittlung durchfihren und Kunden betreu-
en,

o

. Dienstleistungen anbieten und verkaufen und

7. kaufménnische Steuerung und Kontrolle unterstit-
zen.

(3) Die Berufsbildpositionen der integrativ zu vermit-
telnden Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten sind:

1. Berufsbildung sowie Arbeits- und Tarifrecht,

2. Aufbau und Organisation des Ausbildungsbetriebes,
3. Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit,

4. Umweltschutz und

5. Sicherheitsverfahren umsetzen.

§5
Ausbildungsplan

Die Ausbildenden haben spéatestens zu Beginn der
Ausbildung auf der Grundlage des Ausbildungsrahmen-
plans fir jeden Auszubildenden und fir jede Auszubil-
dende einen Ausbildungsplan zu erstellen.

§6
Schriftlicher Ausbildungsnachweis

(1) Die Auszubildenden haben einen schriftlichen
Ausbildungsnachweis zu fiihren. Dazu ist ihnen wah-
rend der Ausbildungszeit Gelegenheit zu geben.

(2) Die Ausbildenden haben den Ausbildungsnach-
weis regelmaBig durchzusehen.

Abschnitt 2

Zwischenprifung

§7
Ziel und Zeitpunkt

(1) Zur Ermittlung des Ausbildungsstandes ist eine
Zwischenprifung durchzufihren.

(2) Die Zwischenprifung soll zu Beginn des zweiten
Ausbildungsjahres stattfinden.
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§8
Inhalt
Die Zwischenpriifung erstreckt sich auf

1. die im Ausbildungsrahmenplan fiir das erste Ausbil-
dungsjahr genannten Fertigkeiten, Kenntnisse und
Fahigkeiten sowie

2. den im Berufsschulunterricht zu vermittelnden Lehr-
stoff, soweit er den im Ausbildungsrahmenplan ge-
nannten Fertigkeiten, Kenntnissen und Fahigkeiten
entspricht.

§9
Priifungsbereiche

Die Zwischenpriifung findet in den folgenden Pri-
fungsbereichen statt:

1. Passagierprozesse und
2. Personalwirtschaft.

§ 10
Priifungsbereich Passagierprozesse

(1) Im Prufungsbereich Passagierprozesse soll der
Prifling nachweisen, dass er in der Lage ist,

1. passagierbezogene Anforderungen fir den Check-in
und fir das Boarding aufzuzeigen und umzusetzen,

2. Passagiere und Passagierinnen unter Bertcksichti-
gung der Bedirfnisse besonderer Personengruppen
und soziokultureller Besonderheiten zu beraten und
zu betreuen,

3. rechtliche Regelungen und Vorgaben einzuhalten
sowie Standards des Luftverkehrs anzuwenden und

4. die englische Sprache situations- und berufsbezo-
gen anzuwenden.

(2) Die Prufungsaufgaben sollen praxisbezogen sein.
Der Priifling soll die Aufgaben schriftlich bearbeiten.

(8) Die Prufungszeit betragt 60 Minuten.

§ 11
Priifungsbereich Personalwirtschaft

(1) Im Prifungsbereich Personalwirtschaft soll der
Prifling nachweisen, dass er in der Lage ist,

1. personalwirtschaftliche Prozesse in den Bereichen
Personalbeschaffung, Personalverwaltung und Per-
sonaleinsatzplanung zu unterstitzen und

2. rechtliche und betriebliche Regelungen einzuhalten.

(2) Die Prufungsaufgaben sollen praxisbezogen sein.
Der Priifling soll die Aufgaben schriftlich bearbeiten.

(8) Die Prifungszeit betragt 60 Minuten.

Abschnitt 3
Abschlusspriifung

§12
Ziel und Zeitpunkt

(1) Durch die Abschlussprifung ist festzustellen, ob
der Prifling die berufliche Handlungsfahigkeit erworben
hat.

(2) Die Abschlussprifung soll am Ende der Berufs-
ausbildung durchgefiihrt werden.
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§13
Inhalt
Die Abschlussprifung erstreckt sich auf

1. die im Ausbildungsrahmenplan genannten Fertigkei-
ten, Kenntnisse und Fahigkeiten sowie

2. den im Berufsschulunterricht zu vermittelnden Lehr-
stoff, soweit er den im Ausbildungsrahmenplan ge-
nannten Fertigkeiten, Kenntnissen und Fahigkeiten
entspricht.

§ 14
Priifungsbereiche

Die Abschlussprifung findet in den folgenden Pri-
fungsbereichen statt:

1. Abfertigungsprozesse,

2. Luftverkehrswirtschaft,

3. Serviceleistungen sowie

4. Wirtschafts- und Sozialkunde.

§15
Priifungsbereich Abfertigungsprozesse

(1) Im Prufungsbereich Abfertigungsprozesse soll
der Prifling nachweisen, dass er in der Lage ist, kom-
plexe Arbeitsauftrage unter Einhaltung rechtlicher Re-
gelungen, Richtlinien und Standards des Luftverkehrs
handlungsorientiert zu bearbeiten. Dabei soll er nach-
weisen, dass er in der Lage ist,

1. Kundenanforderungen zu ermitteln und Kunden zu
beraten und zu betreuen,

2. Passagierabfertigungsvorgadnge vorzubereiten und
durchzufiihren und dabei die Vorgaben der Flug-
gesellschaften einzuhalten,

3. Flugzeugabfertigungsvorgange vorzubereiten, zu
Uberprifen und mit den Beteiligten zu koordinieren
sowie dabei die Vorgaben der Fluggesellschaften
einzuhalten und die Besonderheiten von Flugzeug-
typen zu bertcksichtigen,

4. die Vorgaben zur betrieblichen Sicherheit und zur
Abwehr auBerer Gefahren umzusetzen und

5. die englische Sprache situations- und berufsbezo-
gen anzuwenden.

(2) Die Prifungsaufgaben sollen praxisbezogen sein.
Der Prifling soll die Aufgaben schriftlich bearbeiten.

(3) Die Prufungszeit betragt 120 Minuten.

§ 16
Priifungsbereich Luftverkehrswirtschaft

(1) Im Prifungsbereich Luftverkehrswirtschaft soll
der Priifling nachweisen, dass er in der Lage ist,

1. Geschéftsvorgdnge zu bearbeiten und dabei Pro-
zesse der kaufmannischen Steuerung und Kontrolle
zu unterstitzen,

2. die Entwicklung von MarketingmaBnahmen zu unter-
stlitzen sowie MarketingmaBnahmen umzusetzen,

3. Arbeitsprozesse im Hinblick auf die Personaleinsatz-
planung zu Uberprifen und zu optimieren und

4. luftverkehrsspezifische Umweltschutzerfordernisse
aufzuzeigen.
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(2) Die Prufungsaufgaben sollen praxisbezogen sein.
Der Priifling soll die Aufgaben schriftlich bearbeiten.

(3) Die Prufungszeit betragt 60 Minuten.

§17
Priifungsbereich Serviceleistungen

(1) Im Prifungsbereich Serviceleistungen soll der
Prifling nachweisen, dass er in der Lage ist,

1. betriebliche Prozesse zu bearbeiten,
2. kunden- und serviceorientiert zu handeln und Ge-

sprache systematisch und situationsbezogen zu
fihren und

3. Probleme und Vorgehensweisen zu erdrtern sowie
einen L6ésungsweg zu entwickeln und zu begriinden.

(2) Fur den Nachweis nach Absatz 1 sind folgende
Gebiete zugrunde zu legen:

1. Passagierabfertigung,

2. Gepéackermittlung,

3. Waren- und Dienstleistungsangebot sowie
4. Flugzeugabfertigung.

(8) Mit dem Prifling wird eine Gesprachssimulation
durchgefihrt.

(4) Fur die Gesprachssimulation wahlt der Prifungs-
ausschuss zwei der in Absatz 2 genannten Gebiete aus
und stellt dem Prifling zu jedem dieser Gebiete eine
praxisbezogene Aufgabe. Aus den beiden Aufgaben
wahlt der Prifling eine Aufgabe zur Bearbeitung aus.
lhm ist eine Vorbereitungszeit von 15 Minuten einzu-
rdumen.

(5) Die Gesprachssimulation
20 Minuten.

dauert hochstens

§18

Prifungsbereich
Wirtschafts- und Sozialkunde

(1) Im Prifungsbereich Wirtschafts- und Sozial-
kunde soll der Prifling nachweisen, dass er in der Lage
ist, allgemeine wirtschaftliche und gesellschaftliche Zu-
sammenhange der Berufs- und Arbeitswelt darzustellen
und zu beurteilen.

(2) Die Prufungsaufgaben muissen praxisbezogen
sein. Der Prifling soll die Aufgaben schriftlich bearbei-
ten.

(8) Die Prifungszeit betragt insgesamt 60 Minuten.

§ 19

Gewichtung der
Priifungsbereiche und Anforderungen
fur das Bestehen der Abschlusspriifung

(1) Die Bewertungen der einzelnen Prifungsbereiche
sind wie folgt zu gewichten:

35 Prozent,
20 Prozent,
35 Prozent sowie

1. Abfertigungsprozesse mit

2. Luftverkehrswirtschaft mit

3. Serviceleistungen mit

4. Wirtschafts- und Sozialkunde mit

(2) Die Abschlussprifung ist bestanden, wenn die
Prifungsleistungen wie folgt bewertet worden sind:

10 Prozent.

1. im Gesamtergebnis mit mindestens ,,ausreichend”,
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2. in mindestens drei Prifungsbereichen mit mindes-
tens ,,ausreichend” und

3. in keinem Prifungsbereich mit ,,ungentgend®.

(8) Auf Antrag des Priflings ist die Prifung in einem
der Prifungsbereiche ,Abfertigungsprozesse”, ,Luft-
verkehrswirtschaft“ oder ,Wirtschafts- und Sozialkun-
de*“ durch eine mindliche Prifung von etwa 15 Minuten
Zu erganzen, wenn

1. der Priufungsbereich schlechter als mit ,ausrei-
chend” bewertet worden ist und

2. die mundliche Ergénzungsprifung flir das Bestehen
der Abschlussprifung den Ausschlag geben kann.

Bei der Ermittlung des Ergebnisses fir diesen Pri-
fungsbereich sind das bisherige Ergebnis und das Er-

Berlin, den 29. Mérz 2017
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gebnis der mundlichen Ergadnzungsprifung im Verhalt-
nis 2:1 zu gewichten.
Abschnitt 4

Schlussvorschriften

§ 20
Inkrafttreten, AuBerkrafttreten

Diese Verordnung tritt am 1. August 2017 in Kraft.
Gleichzeitig tritt die Verordnung tber die Berufsausbil-
dung zum Servicekaufmann im Luftverkehr/zur Service-
kauffrau im Luftverkehr vom 23. Marz 1998 (BGBI. |
S. 611) auBer Kraft.

Die Bundesministerin
fur Wirtschaft und Energie
In Vertretung
Machnig
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Anlage
(zu § 3 Absatz 1)

Ausbildungsrahmenplan

fir die Berufsausbildung zum Servicekaufmann im Luftverkehr

und zur Servicekauffrau im Luftverkehr

Abschnitt A: berufsprofilgebende Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten

Lfd.
Nr.

Teil des
Ausbildungsberufsbildes

Zu vermittelnde
Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten

Zeitliche Richtwerte in
Monaten im

1. bis 12.
Monat

13. bis 36.
Monat

2

3

Passagierabfertigungs-
prozesse durchfihren
(§ 4 Absatz 2 Nummer 1)

a) Passagiere und Passagierinnen einchecken und
Gate-Abfertigung durchfiihren, Buchungsdaten be-
ricksichtigen und Einreisebestimmungen einhalten

b) rechtliche Regelungen, Richtlinien und Standards des
Luftverkehrs sowie die Vorgaben der Fluggesell-
schaften einhalten und die Besonderheiten von Flug-
zeugtypen berticksichtigen

c) Vorgaben zur betrieblichen Sicherheit (Safety) und zur
Abwehr duBerer Gefahren (Security) umsetzen

d) technische Einrichtungen im Zusammenhang mit
dem Passagierservice nutzen

e) Passagiere und Passagierinnen beraten und betreuen
und die Bedirfnisse besonderer Personengruppen
sowie soziokulturelle Besonderheiten bertcksichti-
gen

f) fUr Arbeitsprozesse in der Passagierabfertigung ins-
besondere die englische Sprache nutzen

g) den Abfertigungsprozess mit den Anforderungen des
Qualitdtsmanagements abgleichen und erforderliche
MaBnahmen zur Prozessoptimierung ableiten

h) im Umgang mit den Passagieren und Passagierinnen
die eigene Vorgehensweise reflektieren

Personalwirtschaftliche
Prozesse unterstitzen
(§ 4 Absatz 2 Nummer 2)

a) den Personalbeschaffungsprozess unterstitzen, ins-
besondere bei Stellenausschreibungen und Auswahl-
verfahren

b) Aufgaben der Personalverwaltung wahrnehmen

c) Personaleinsatzplanung unter Berlicksichtigung be-
trieblicher Rahmenbedingungen unterstitzen

d) rechtliche und betriebliche Regelungen einhalten

e) die Planung und Organisation von Personalentwick-
lungsmaBnahmen unterstitzen

f) Personalstatistiken flihren, auswerten und adressa-
tengerecht aufbereiten

g) Arbeitsprozesse im Hinblick auf die Personaleinsatz-
planung reflektieren und Verbesserungen vorschla-
gen

h) Regelungen zum Datenschutz und zur Datensicher-
heit bei der Bearbeitung von Mitarbeiterdaten anwen-
den

MarketingmaBnahmen
durchflihren
(§ 4 Absatz 2 Nummer 3)

a) MarketingmaBnahmen, auch in englischer Sprache,
vorbereiten, durchflihren und nachbereiten

b) Kundengesprache vorbereiten, durchfiihren und

nachbereiten
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Lfd.
Nr.

Teil des
Ausbildungsberufsbildes

Zu vermittelnde
Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten

Zeitliche Richtwerte in
Monaten im

1. bis 12.
Monat

13. bis 36.
Monat

3

c) Kundenanforderungen analysieren und kundenge-
rechte Losungsvorschlage entwickeln

d) Entwicklung und Vertrieb von Produkten und Service-
leistungen unter Berlicksichtigung unterschiedlicher
Vertriebsformen und Einhaltung rechtlicher und be-
trieblicher Regelungen unterstitzen

e) Werbeaktionen und Veranstaltungen auf Grundlage
von Kunden- und Marktdaten planen, mit den Betei-
ligten abstimmen, organisieren und durchfiihren

f) digitale Medien fir MarketingmaBnahmen nutzen

g) Sponsoring- und Kooperationsanfragen bearbeiten
h) Statistiken erstellen und auswerten

i) den Informationsaustausch zwischen den betrieb-
lichen Geschéftsfeldern als Voraussetzung fur ein er-
folgreiches Marketing fordern und nutzen

j) Arbeitsprozesse unter Beriicksichtigung der Anforde-
rungen des Qualitdtsmanagements dokumentieren
und analysieren und Vorschlage zur Qualitatsverbes-
serung ableiten

k) Reklamationsgesprache situationsgerecht fiihren und
die weitere Bearbeitung koordinieren

Flugzeugabfertigungs-
prozesse koordinieren
(§ 4 Absatz 2 Nummer 4)

&

Unterlagen zur Flugvorbereitung zusammenstellen

Be- und Entladung von Gepéack und Fracht Gberwa-
chen sowie kontrollieren, ob auf dem Vorfeld, insbe-
sondere bei Betankung, Boarding und Reinigung, die
Regeln eingehalten werden

manuelles Load- und Trimsheet erstellen, Informatio-
nen aus Ladeanweisung sowie Load- und Trimsheet
entnehmen und Ubermitteln und erforderliche MaB-
nahmen einleiten

d) Abfertigungsvorgénge einleiten, Uberprifen und ko-
ordinieren

e) rechtliche Regelungen, Richtlinien und Standards des
Luftverkehrs sowie die Vorgaben der Fluggesell-
schaften einhalten

f) Vorgaben zur betrieblichen Sicherheit (Safety) und zur
Abwehr auBerer Gefahren (Security) umsetzen

g) fir Arbeitsprozesse auf dem Vorfeld insbesondere die
englische Sprache nutzen

h) den Abfertigungsprozess mit den Anforderungen des
Qualitdtsmanagements abgleichen und erforderliche
MaBnahmen zur Prozessoptimierung ableiten

c

o
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Gepackermittlung
durchfiihren und Kunden
betreuen

(§ 4 Absatz 2 Nummer 5)

a) Kundengespréche, insbesondere Reklamationsge-
sprache, vor- und nachbereiten

b) Auskinfte zur Gepéackermittlung, auch in englischer
Sprache, erteilen und Gepéckermittlung durchfiihren

c) Uber FlugunregelmaBigkeiten, ihre Ursachen sowie
die jeweilige Vorgehensweise und Schadensregulie-
rung informieren und MaBnahmen einleiten

d) technische Einrichtungen im Zusammenhang mit
dem Gepéckservice nutzen
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Nr.

Lfd.

Teil des
Ausbildungsberufsbildes

Zu vermittelnde
Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten

Zeitliche Richtwerte in
Monaten im

1. bis 12.
Monat

13. bis 36.
Monat

3

e) bei der Beratung und Betreuung von Passagieren
und Passagierinnen die Bediirfnisse besonderer Per-
sonengruppen sowie soziokulturelle Besonderheiten
berlcksichtigen

f) sichere und schnelle Routen fiir das Nachsenden von
Gepack planen und das Gepéack weiterleiten

g) im Umgang mit den Passagieren und Passagierinnen
die eigene Vorgehensweise reflektieren

Dienstleistungen anbieten
und verkaufen
(§ 4 Absatz 2 Nummer 6)

a) Kunden Uber Dienstleistungen des Ausbildungsbe-
triebes, auch in englischer Sprache, beraten und Lan-
der- und Gesundheitsbestimmungen beim Leistungs-
angebot bericksichtigen

b) Preise und Leistungen kundenorientiert, auch unter
Beriicksichtigung von Kundenbindungsprogrammen,
vergleichen und anbieten

c) Uber Serviceeinrichtungen und Leistungen anderer
Anbieter informieren

d) unter Anwendung eines Reservierungssystems Flug-
preise ermitteln, Flugscheine verkaufen und um-
schreiben und Erstattungen vornehmen

e) Zusatzleistungen anbieten und verkaufen

f) erbrachte Dienstleistungen dokumentieren und mit
Kunden unter Berlcksichtigung der Zahlungsbedin-
gungen abrechnen

g) Kundenkontakte herstellen und pflegen sowie die ei-
gene Rolle als Dienstleister im Kundenkontakt reflek-
tieren

Kaufméannische Steuerung
und Kontrolle unterstiitzen
(§ 4 Absatz 2 Nummer 7)

a) Geschaftsvorgénge bearbeiten und dabei rechtliche
und betriebliche Regelungen einhalten

b) Vorgange des Zahlungsverkehrs und des Mahnwe-
sens bearbeiten

c) Belege unterscheiden, den jeweiligen Geschéaftsvor-
géngen zuordnen und rechnerisch und sachlich pri-
fen

d) vorbereitende Arbeiten fur die Buchfihrung durch-
fuhren

e) Bilanz- und Erfolgskennzahlen ermitteln und auswer-
ten sowie Statistiken und Berichte erstellen

Abschnitt B: integrativ zu vermittelnde Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten

Zeitliche Richtwerte in

Lfd. Teil des Zu vermittelnde Monaten im
Nr. Ausbildungsberufsbildes Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten 1. bis 13. bis
12. Monat | 36. Monat
1 2 3 4

Berufsbildung sowie Arbeits-
und Tarifrecht
(§ 4 Absatz 3 Nummer 1)

a) Bedeutung des Ausbildungsvertrages erklaren, ins-
besondere Abschluss, Dauer und Beendigung

b) gegenseitige Rechte und Pflichten aus dem Ausbil-
dungsvertrag nennen

c) Méglichkeiten der beruflichen Fortbildung nennen
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Lfd.
Nr.

Teil des
Ausbildungsberufsbildes

Zu vermittelnde
Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten

Zeitliche Richtwerte in
Monaten im

1. bis 13. bis
12. Monat | 36. Monat

3

4

d) wesentliche Teile des Arbeitsvertrages nennen

e) wesentliche Bestimmungen der fiir den Ausbildungs-
betrieb geltenden Tarifvertrdge nennen

Aufbau und Organisation
des Ausbildungsbetriebes
(§ 4 Absatz 3 Nummer 2)

a) Aufbau und Aufgaben des Ausbildungsbetriebes er-
lautern

b) Beziehungen des Ausbildungsbetriebes und seiner
Belegschaft zu Wirtschaftsorganisationen, Berufsver-
tretungen und Gewerkschaften nennen

c) Grundlagen, Aufgaben und Arbeitsweise der be-
triebsverfassungs- oder personalvertretungsrecht-
lichen Organe des Ausbildungsbetriebes beschreiben

Sicherheit und Gesundheits-
schutz bei der Arbeit
(§ 4 Absatz 3 Nummer 3)

a) Gefahrdung von Sicherheit und Gesundheit am Ar-
beitsplatz feststellen und MaBnahmen zur Vermei-
dung der Gefahrdung ergreifen

b) berufsbezogene Arbeitsschutz-
tungsvorschriften anwenden

c) Verhaltensweisen bei Unféllen beschreiben sowie
erste MaBnahmen einleiten

d) Vorschriften des vorbeugenden Brandschutzes an-
wenden sowie Verhaltensweisen bei Bréanden be-
schreiben und MaBnahmen zur Brandbek&mpfung
ergreifen

und Unfallverha-

Umweltschutz
(§ 4 Absatz 3 Nummer 4)

Zur Vermeidung betriebsbedingter Umweltbelastungen im
beruflichen Einwirkungsbereich beitragen, insbesondere

a) mogliche Umweltbelastungen durch den Ausbil-
dungsbetrieb und seinen Beitrag zum Umweltschutz
an Beispielen erkldren

b) fur den Ausbildungsbetrieb geltende Regelungen des
Umweltschutzes anwenden

c) Méglichkeiten der wirtschaftlichen und umweltscho-
nenden Energie- und Materialverwendung nutzen

d) Abfélle vermeiden sowie Stoffe und Materialien einer
umweltschonenden Entsorgung zufiihren

wéahrend
der gesamten
Ausbildung

Sicherheitsverfahren
umsetzen
(§ 4 Absatz 3 Nummer 5)

a) nationale und internationale Rechtsgrundlagen ein-
halten
b) Luftsicherheitsvorgaben umsetzen

c) Vorschriften bei luftverkehrsspezifischen Notfallen
einhalten sowie erste MaBnahmen einleiten und bei
der Planung und Durchfihrung von Notfallibungen
mitwirken

d) Luftsicherheits-Audits vor- und nachbereiten
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