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Zeitliche und sachliche Gliederung der Berufsausbildung

Anlage zum Berufsausbildungsvertrag

Ausbildungsplan Servicekaufmann im
Luftverkehr

Der zeitliche und sachlich gegliederte Ausbildungsplan . .

ist Bestandteil des Ausbildungsvertrages Servicekauffrau im
Luftverkehr

Ausbildungsbetrieb:

Auszubildende(r):

Ausbildungszeit von: bis:

Die zeitliche und sachliche Gliederung der zu vermittelnden Kenntnisse und Fertigkeiten laut
Ausbildungsrahmenplan der Ausbildungsverordnung ist auf den folgenden Seiten nieder-
gelegt.

Der zeitliche Anteil des gesetzlichen bzw. tariflichen Urlaubsanspruches, des Berufsschul-
unterrichtes und der Zwischen- und Abschlussprifung des/der Auszubildende(n) ist in den
einzelnen zeitlichen Richtwerten enthalten.

Anderungen des Zeitumfanges und des Zeitablaufs aus betrieblich oder schulisch bedingten
Griunden oder aus Grinden in der Person des/der Auszubildende(n) bleiben vorbehalten




Industrie- und Handelskammer
zu Dortmund

Fertigkeiten und Kenntnisse laut zeitlicher Gliederung der Berufsausbildung

1. Ausbildungsjahr

Teil des Ausbildungsberufsbildes
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse

Vermittlung
von — bis

(1) In einem Zeitraum von insgesamt zwei bis vier Monaten sind
schwerpunktmalig die Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufs-
bildpositionen

1.1 Aufgaben, Struktur und Rechtsform,

1.2 Berufsbildung,

1.3 Personalwesen, arbeits- und sozialrechtliche Vorschriften,
1.4 Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit,

1.5 Umweltschutz

Zu vermitteln.

(2) In einem Zeitraum von insgesamt drei bis finf Monaten sind
schwerpunktmafig die Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufs-
bildposition

5.1 Vertrieb und Verkauf

in Verbindung mit den Fertigkeiten und Kenntnissen der Berufsbild-

positionen

2.1 Arbeitsorganisation, Lernziele a, ¢, e und f,

2.2 Funktion und Wirkung von Informations- und Kommunikati-
onssystemen, Lernziele a und c,

2.3 Datenschutz und Datensicherheit,

4.1 Gestalten von Kundenbeziehungen, Lernziele a bis c,

Zu vermitteln.

(3) In einem Zeitraum von insgesamt vier bis sechs Monaten sind
schwerpunktmafig die Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufs-
bildpositionen

5.2 Sicherheitseinrichtungen und -verfahren,
5.3 Passagierservice, Lernziel a,

in Verbindung mit den Fertigkeiten und Kenntnissen der Berufsbild-

positionen
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Industrie- und Handelskammer
zu Dortmund

Teil des Ausbildungsberufsbildes Vermittlung
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse von — bis

4.2 Anwenden von Fremdsprachen bei Fachaufgaben, Lernziele
aund b,
4.3 Selbststeuerung, Lernziele a und b,

zu vermitteln und im Zusammenhang damit die Vermittlung der
Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufsbildposition

2.2 Funktion und Wirkung von Informations- und Kommunikati-
onssystemen, Lernziel a,

fortzufihren.
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Industrie- und Handelskammer
zu Dortmund

2. Ausbildungsjahr

Teil des Ausbildungsberufsbildes Vermittlung
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse von — bis

(1) In einem Zeitraum von insgesamt drei bis finf Monaten sind
schwerpunktmalfiig die Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufs-
bildposition

5.5 Flugzeugabfertigung

in Verbindung mit den Fertigkeiten und Kenntnissen der Berufs-
bildpositionen

4.2 Anwenden von Fremdsprachen bei Fachaufgaben, Lernziel c,
4.3 Selbststeuerung, Lernziel c,

zu vermitteln und im Zusammenhang damit die Vermittlung der
Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufsbildpositionen

1.4 Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit,

2.2 Funktion und Wirkung von Informations- und Kommunikati-
onssystemen, Lernziel c,

4.3 Selbststeuerung, Lernziele a und b,

5.2 Sicherheitseinrichtungen und -verfahren,

5.3 Passagierservice, Lernziel a,

fortzuftihren.

(2) In einem Zeitraum von insgesamt vier bis sechs Monaten sind
schwerpunktmalfiig die Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufs-
bildpositionen

5.3 Passagierservice, Lernziele b bis f,
5.4 Gepackservice

in Verbindung mit den Fertigkeiten und Kenntnissen der Berufs-
bildpositionen

2.1 Arbeitsorganisation, Lernziel b,
4.1 Gestalten von Kundenbeziehungen, Lernziel g,
4.4 Teamarbeit

zu vermitteln und im Zusammenhang damit die Vermittlung der
Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufshildpositionen
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Industrie- und Handelskammer
zu Dortmund

Teil des Ausbildungsberufsbildes
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse

Vermittlung
von — bis

2.2 Funktion und Wirkung von Informations- und Kommunikati-
onssystemen, Lernziel c,

2.3 Datenschutz und Datensicherheit,

4.1 Gestalten von Kundenbeziehungen, Lernziele a bis c,

4.2 Anwenden von Fremdsprachen bei Fachaufgaben, Lernziele
a bis c,

fortzufihren.

3)

In einem Zeitraum von insgesamt zwei bis vier Monaten sind
schwerpunktmafig die Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufs-
bildposition

6.3 Zahlungsverkehr und Buchfiihrung, Lernziele a und b,

in Verbindung mit den Fertigkeiten und Kenntnissen der Berufs-
bildposition

2.2 Funktion und Wirkung von Informations- und Kommunikati-
onssystemen, Lernziel b,

zu vermitteln und im Zusammenhang damit die Vermittlung der
Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufsbildpositionen

2.1 Arbeitsorganisation, Lernziel c,

2.2 Funktion und Wirkung von Informations- und Kommunikati-
onssystemen, Lernziel c,

5.1 Vertrieb und Verkauf, Lernziel b,

fortzuftihren.
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Industrie- und Handelskammer
zu Dortmund

3. Ausbildungsjahr

Teil des Ausbildungsberufsbildes
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse

Vermittlung
von — bis

(1) In einem Zeitraum von insgesamt zwei bis vier Monaten sind
schwerpunktmalig die Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufs-
bildposition
6.1 Planen und Steuern des Mitteleinsatzes
in Verbindung mit den Fertigkeiten und Kenntnissen der Berufs-
bildpositionen
2.1 Arbeitsorganisation, Lernziel d,

2.2 Funktion und Wirkung von Informations- und Kommunikati-
onssystemen, Lernziel d,

zu vermitteln und im Zusammenhang damit die Vermittlung der

Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufsbildpositionen

2.1 Arbeitsorganisation, Lernziele ¢ und f,

1.3 Personalwesen, arbeits- und sozialrechtliche Vorschriften

fortzufthren.

(2) In einem Zeitraum von insgesamt drei bis finf Monaten sind
schwerpunktmalig die Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufs-
bildpositionen
6.2 Controlling im Servicebereich,

6.3 Zahlungsverkehr und Buchfiihrung, Lernziele c bis e,
zu vermitteln und im Zusammenhang damit die Vermittlung der
Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufshildpositionen
2.1 Arbeitsorganisation, Lernziele ¢ und f,
2.3 Datenschutz und Datensicherheit
fortzufiihren.
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Industrie- und Handelskammer
zu Dortmund

Teil des Ausbildungsberufsbildes Vermittlung
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse von — bis

(3) In einem Zeitraum von insgesamt vier bis sechs Monaten sind
schwerpunktmafig die Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufs-
bildpositionen

3. Marketing und Qualitatsmanagement,
4.1 Gestalten von Kundenbeziehungen, Lernziele d bis f und h,

zu vermitteln und im Zusammenhang damit die Vermittlung der
Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufshildpositionen

4.1 Gestalten von Kundenbeziehungen, Lernziele a bis c,
4.2 Anwenden von Fremdsprachen bei Fachaufgaben, Lernziele
a
und b,
4.3 Selbststeuerung,
4.4 Teamarbeit,
5.2 Sicherheitseinrichtungen und —verfahren

fortzuflihren sowie die Fertigkeiten und Kenntnisse der Berufs-
bildposition

5.3 Passagierservice

zu vertiefen.
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Industrie- und Handelskammer
zu Dortmund

Fertigkeiten und Kenntnisse laut sachlicher Gliederung der Berufsausbildung

Teil des Ausbildungsberufsbildes

zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse vermittelt

Der Ausbildungsbetrieb

Aufgaben, Struktur und Rechtsform

a) Zielsetzung, Geschaftsfelder, Aktivitaten sowie Stellung des Aus-
bildungsbetriebes am Markt darstellen

b) Rechtsform des Aushbildungsbetriebes erlautern

c) Bedeutung der Zusammenarbeit im Bereich von Transportleistun-
gen fur den Ausbildungsbetrieb herausstellen

d) Struktur des ausbildenden Betriebes darstellen

e) Zusammenarbeit mit Behorden, Wirtschaftsorganisationen und Be-
rufsvertretungen darstellen

Berufshildung
a) Inhalte des Ausbildungsvertrages, insbesondere die Rechte und
Pflichten des Auszubildenden und des Ausbildenden, beschreiben

b) Zusammenhang zwischen der Ausbildungsordnung und dem be-
trieblichen Ausbildungsplan darstellen

¢) den Zusammenhang lebenslangen Lernens mit der persénlichen
und beruflichen Entwicklung begriinden

Personalwesen, arbeits- und sozialrechtliche Vorsch riften
a) Aufgaben des betrieblichen Personalwesens beschreiben
b) die fur das Arbeitsverhéltnis geltenden betrieblichen arbeits- und

sozialrechtlichen Bestimmungen sowie tarifliche Regelungen be-
schreiben

c) Mitbestimmungs- und Mitwirkungsrechte betriebsverfassungsrecht-
licher und personalvertretungsrechtlicher Organe erklaren

d) Bestandteile von Entgeltabrechnungen beschreiben und Nettoent-
gelt ermitteln
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Industrie- und Handelskammer
zu Dortmund

Teil des Ausbildungsberufsbildes
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse

vermittelt

e) Nachweise fur Personaleinsatzplanung und Arbeitszeiterfassung
fuhren

Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit

a) Gefahrdung von Sicherheit und Gesundheit am Arbeitsplatz fest-
stellen und MaRnahmen zu ihrer Vermeidung ergreifen

b) berufsbezogene Arbeitsschutz- und Unfallverhiitungsvorschriften
anwenden

c) Verhaltensweisen bei Unfallen beschreiben sowie erste Maf3nah-
men einleiten

d) Vorschriften des vorbeugenden Brandschutzes anwenden; Verhal-
tensweisen bei Branden beschreiben und Mal3nahmen zur Brand-
bekampfung ergreifen

Umweltschutz
Zur Vermeidung betriebsbedingter Umweltbelastungen im beruflichen
Einwirkungsbereich beitragen, insbesondere

a) mogliche Umweltbelastungen durch den Ausbildungsbetrieb und
seinen Beitrag zum Umweltschutz an Beispielen erklaren

b) fur den Ausbildungsbetrieb geltende Regelungen des Umwelt-
schutzes anwenden

c) Moglichkeiten der wirtschaftlichen und umweltschonenden Energie-
und Materialverwendung nutzen

d) Abfalle vermeiden; Stoffe und Materialien einer umweltschonenden
Entsorgung zuflhren

Arbeitsorganisation, Informations-
und Kommunikationssysteme

Arbeitsorganisation

a) die Zusammenarbeit zwischen den einzelnen Organisationseinhei-
ten beschreiben, insbesondere Informationsfliisse und Entschei-
dungsprozesse darstellen
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Industrie- und Handelskammer
zu Dortmund

Teil des Ausbildungsberufsbildes
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse

vermittelt

b)

Maoglichkeiten der Arbeitsplatz- und Arbeitsraumgestaltung unter
Berucksichtigung ergonomischer Grundsatze am Beispiel eines
Arbeitsplatzes darstellen

betriebliche Arbeits- und Organisationsmittel handhaben und wirt-
schaftlich einsetzen

Lern- und Arbeitstechniken, insbesondere Methoden der Projekt-
arbeit, aufgabenorientiert anwenden

Aufgaben strukturieren
Schriftverkehr durchfiihren, Berichte und Protokolle anfertigen

Funktion und Wirkung von Informations- und Kommunik ations-
systemen

a)

b)

c)

d)

Informationsquellen, insbesondere Dokumentationen und Hand-
bicher, nutzen

Informationen und Daten erfassen und verarbeiten sowie flr das
Zusammenwirken betrieblicher Funktionsbereiche einsetzen

Informations- und Kommunikationssysteme aufgabenorientiert
einsetzen

Auswirkungen des Einsatzes von Informations- und Kommunika-
tionssystemen auf Arbeitsorganisation, Arbeitsbedingungen und
Arbeitsanforderungen an Beispielen des Ausbildungsbetriebes be-
schreiben

Datenschutz und Datensicherheit

a)
b)

Regelungen zum Datenschutz anwenden

Daten sichern, Datenpflege und Datensicherung begriinden

Marketing und Qualitdtsmanagement

a) die Wirkungen von Markt- und Wettbewerbsbedingungen sowie die

Rahmenbedingungen des Weltluftverkehrs auf das Angebot des
Ausbildungsbetriebes begriinden
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Industrie- und Handelskammer
zu Dortmund

Teil des Ausbildungsberufsbildes
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse

vermittelt

die im Ausbildungsbetrieb eingesetzten MarketingmalRnahmen von
denen der Mitbewerber unterscheiden

Kundenwiinsche erfassen und dokumentieren

an der Produktgestaltung mitwirken

an Betriebsvergleichen mitwirken

bei der Erstellung und Auswertung von Statistiken mitwirken

Marketinginstrumente des Ausbildungsbetriebes zur Kundenbin-
dung anwenden

bei Erfolgskontrollen von verkaufsfordernden MalRnhahmen mitwir-
ken

Instrumente der Qualitatssteuerung des Ausbildungsbetriebes an-
wenden

Kommunikation und Kooperation

Gestalten von Kundenbeziehungen

a)
b)

c)

d)

e)

f)

g9)

h)

Service-Grundsatze des Ausbildungsbetriebes anwenden

situations- und zielgruppenorientierte Auskiinfte geben und aktiv
Hilfe anbieten

individuelle Kundenerwartungen ermitteln und die Serviceleistun-
gen entsprechend ausrichten

haufige Konfliktsituationen analysieren und Problemlésungsmég-
lichkeiten aufzeigen

zur Vermeidung von Kommunikationsstérungen beitragen

den kulturellen Hintergrund des Kunden bei der Kommunikation
bertcksichtigen

Kunden bei Leistungsstoérungen informieren und Lésungsalterna-
tiven aufzeigen

Reklamationen bearbeiten

sachlich und zeitliche Gliederung der Berufsausbildung Seite 11 von 15
Servicekaufmann/-frau im Luftverkehr



Industrie- und Handelskammer
zu Dortmund

Teil des Ausbildungsberufsbildes
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse

vermittelt

Anwenden von Fremdsprachen bei Fachaufgaben

a)
b)
c)

Fachsprache anwenden
englische Standardtexte anwenden
Auskiinfte in einer Fremdsprache erteilen

Selbststeuerung

a)

b)

c)

Auswirkungen des personlichen Erscheinungsbildes und Verhal-
tens auf Kunden darstellen und begriinden

das eigene Auftreten und Verhalten im Umgang mit Kunden be-
werten

Mdoglichkeiten zur Stref3reduzierung anwenden und Maflinahmen
fur den Umgang mit besonderen physischen und psychischen Be-
lastungen ergreifen

Teamarbeit

a)

b)

c)

Aufgaben im Team planen, entsprechend den individuellen Fahig-
keiten aufteilen, Zusammenarbeit aktiv gestalten

Aufgaben im Team bearbeiten, Ergebnisse abstimmen und aus-
werten

Konflikte als Chance fir verbesserte Kommunikation und Koopera-
tion erlautern

Dienstleistungen

Vertrieb und Verkauf

a)

b)
c)
d)

Kunden Uber Dienstleistungen des Ausbildungsbetriebes unter Be-
riicksichtigung luftverkehrsgeographischer Gegebenheiten beraten

verkaufsunterstitzende Systeme einsetzen
Preise ermitteln

Waren und Dienstleistungen des Ausbildungsbetriebes anbieten,
verkaufen und Dokumente ausstellen
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Industrie- und Handelskammer
zu Dortmund

Teil des Ausbildungsberufsbildes
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse

vermittelt

e)

Uber Serviceeinrichtungen und Leistungen anderer Anbieter infor-
mieren

Sicherheitseinrichtungen und -verfahren

a)
b)

c)

d)

Kunden Uber Sicherheitseinrichtungen und —verfahren informieren

Kunden die technische Bedienung von Sicherheitseinrichtungen
des Ausbildungsbetriebes erklaren

technische Sicherheitseinrichtungen am Arbeitsplatz kontrollieren,
bei Stérungen notwendige MalRBnahmen zur Mangelbeseitigung ein-
leiten

Sicherheitseinrichtungen und -verfahren des Ausbildungsbetriebes
anwenden

NotfallmalRnahmen in Gefahrensituationen einleiten

Passagierservice

a)
b)

c)
d)
e)

f)

Flugdokumente als Informationsquelle nutzen

technische Einrichtungen im Zusammenhang mit dem Passagier-
service nutzen

gastronomische Grundsatze anwenden
Passagier-Check-in durchfihren
Gate-Abfertigung durchfihren

besondere Personengruppen betreuen

Gepéackservice

a)
b)

c)
d)

Gepack annehmen und ausgeben

technische Einrichtungen im Zusammenhang mit dem Gepack-
service nutzen

Gepackermittlung durchfiihren
Schadensregulierung bearbeiten
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Industrie- und Handelskammer
zu Dortmund

Teil des Ausbildungsberufsbildes
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse

vermittelt

Flugzeugabfertigung

a)

b)
c)
d)
e)

Abfertigungsvorgange unter Berticksichtigung der Ablaufe bei der
Flugzeugabfertigung koordinieren

Unterlagen zur Flugvorbereitung zusammenstellen
Ladeanweisungen erstellen und einsetzen
Load- und Trimsheet erstellen

Gegebenheiten unterschiedlicher Flugzeugtypen berticksichtigen

Steuerung und Kontrolle

Planen und Steuern des Mitteleinsatzes

a)
b)
c)
d)

e)

f)

flugplan- und servicerelevante Informationen zusammenstellen
Tagesvorausplanung des Mitteleinsatzes erstellen
einen Dienst- und Schichtplan erstellen

an der Anpassung des Personal- und Mitteleinsatzes im laufenden
Betrieb und bei Leistungsstérungen mitwirken

Serviceeinrichtungen disponieren und Verfahrensalternativen bei
Leistungsstérungen aufzeigen

Passagierstrome im jeweiligen Zustandigkeitsbereich lenken

Controlling im Servicebereich

a)

b)

c)

d)

die Aufgaben des Controllings als Informations- und Steuerungs-
instrument an betrieblichen Beispielen erlautern

Notwendigkeit einer laufenden Kontrolle der Wirtschaftlichkeit der
betrieblichen Leistungen begriinden

Aufwendungen und Ertrage von erbrachten Serviceleistungen dar-
stellen und bewerten

an Aufgaben des kaufménnischen Berichtswesens mitwirken
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Industrie- und Handelskammer
zu Dortmund

Teil des Ausbildungsberufsbildes
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse

vermittelt

Zahlungsverkehr und Buchfuhrung

a)
b)

c)
d)

e)

Kassenabrechnungen durchfihren

Zahlungsvorgange unter Berlicksichtigung von Fremdwahrungen
bearbeiten

Erstattungen bearbeiten

Rechnungswesen als Instrument kaufmannischer Steuerung und
Kontrolle an Beispielen des Ausbildungsbetriebes begriinden

vorbereitende Arbeiten fir die Buchhaltung durchfihren
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