
 

 
 
 
 

Zeitliche und sachliche Gliederung der Berufsausbildung 
 

Anlage zum Berufsausbildungsvertrag 
 

 
 
 
 
 
 

Ausbildungsplan 

Der zeitliche und sachlich gegliederte Ausbildungsplan  
ist Bestandteil des Ausbildungsvertrages 

Servicekaufmann im 
Luftverkehr 

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 Abschlussprüfung des/der Auszubildende(n) ist in den 
einzelnen zeitlichen Richtwerten enthalten. 
 
Änderungen des Zeitumfanges und des Zeitablaufs aus betrieblich oder schulisch bedingten 
Gründen oder aus Gründen in der Person des/der Auszubildende(n) bleiben vorbehalten  
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Abschnitt A: 

berufsprofilgebende Fertigkeiten, Kenntnisse und Fä higkeiten 
 

 
Teil des Ausbildungsberufsbildes 

zu vermittelnde Fertigkeiten, Kenntnisse und 
Fähigkeiten 

 

 
Zeitliche Richtwerte in 

Monaten im  vermittelt 
1. bis 12. 

Monat  
13. bis 36. 

Monat  

 
Passag ie rab fe r t igungsprozesse  du rch führen 

 
a) Passagiere und Passagierinnen einchecken 

und Gate-Abfertigung durchführen, Buchungs- 
daten berücksichtigen und Einreisebestimmun- 
gen einhalten 

b) rechtliche Regelungen, Richtlinien und Stan- 
dards des Luftverkehrs sowie die Vorgaben der 
Fluggesellschaften einhalten und die Besonder- 
heiten von Flugzeugtypen berücksichtigen 

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

d) technische Einrichtungen im Zusammenhang 
mit dem Passagierservice nutzen 

e) Passagiere und Passagierinnen beraten und 
betreuen und die Bedürfnisse besonderer Per- 
sonengruppen sowie soziokulturelle Besonder- 
heiten berücksichtigen 

f) für Arbeitsprozesse in der Passagierabfertigung 
insbesondere die englische Sprache nutzen 

4  

 

g) den Abfertigungsprozess mit den Anforderun- 
gen des Qualitätsmanagements abgleichen und 
erforderliche Maßnahmen zur Prozessoptimie- 
rung ableiten 

h) im Umgang mit den Passagieren und Passagie- 
rinnen die eigene Vorgehensweise reflektieren 
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Pe rsona lw i r tscha f t l i che  Prozesse  un te rs tü tzen 
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Teil des Ausbildungsberufsbildes 
zu vermittelnde Fertigkeiten, Kenntnisse und 

Fähigkeiten 
 

 
Zeitliche Richtwerte in 

Monaten im  vermittelt 
1. bis 12. 

Monat  
13. bis 36. 

Monat  

a) den Personalbeschaffungsprozess unterstüt- 
zen, insbesondere bei Stellenausschreibungen 
und Auswahlverfahren 

b) Aufgaben der Personalverwaltung wahrnehmen 

c) Personaleinsatzplanung unter Berücksichtigung 
betrieblicher Rahmenbedingungen unterstützen 

d) rechtliche und betriebliche Regelungen einhal- 
ten 

e) die Planung und Organisation von Personalent- 
wicklungsmaßnahmen unterstützen 

f) Personalstatistiken führen, auswerten und 
adressatengerecht aufbereiten 

g) Arbeitsprozesse im Hinblick auf die Personal- 
einsatzplanung reflektieren und Verbesserun- 
gen vorschlagen 

h) Regelungen zum Datenschutz und zur Daten- 
sicherheit bei der Bearbeitung von Mitarbeiter- 
daten anwenden 

 

4  

 

 
Marke t ingmaßnahmen du rch füh ren  

 
a) Marketingmaßnahmen, auch in englischer 

Sprache, vorbereiten, durchführen und nachbe- 
reiten 

b) Kundengespräche vorbereiten, durchführen und 
nachbereiten 

c) Kundenanforderungen analysieren und kunden- 
gerechte Lösungsvorschläge entwickeln 

d) Entwicklung und Vertrieb von Produkten und 
Serviceleistungen unter Berücksichtigung unter- 
schiedlicher Vertriebsformen und Einhaltung 
rechtlicher und betrieblicher Regelungen unter- 
stützen 
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Teil des Ausbildungsberufsbildes 
zu vermittelnde Fertigkeiten, Kenntnisse und 

Fähigkeiten 
 

 
Zeitliche Richtwerte in 

Monaten im  vermittelt 
1. bis 12. 

Monat  
13. bis 36. 

Monat  

e) Werbeaktionen und Veranstaltungen auf 
Grundlage von Kunden- und Marktdaten 
planen, mit den Beteiligten abstimmen, 
organisieren und durchführen 

f) digitale Medien für Marketingmaßnahmen 
nutzen 

  

 

g) Sponsoring- und Kooperationsanfragen bear- 
beiten 

h) Statistiken erstellen und auswerten 

i) den Informationsaustausch zwischen den be- 
trieblichen Geschäftsfeldern als Voraussetzung 
für ein erfolgreiches Marketing fördern und 
nutzen 

j) Arbeitsprozesse unter Berücksichtigung der An- 
forderungen des Qualitätsmanagements doku- 
mentieren und analysieren und Vorschläge zur 
Qualitätsverbesserung ableiten 

k) Reklamationsgespräche situationsgerecht füh- 
ren und die weitere Bearbeitung koordinieren 

 

 2 

 

 
F lugzeugabfe r t i gungsprozesse  koord in ie ren  

 
a) Unterlagen zur Flugvorbereitung zusammen- 

stellen 

b) Be- und Entladung von Gepäck und Fracht 
überwachen sowie kontrollieren, ob auf dem 
Vorfeld, insbesondere bei Betankung, Boarding 
und Reinigung, die Regeln eingehalten werden 

c) manuelles Load- und Trimsheet erstellen, Infor- 
mationen aus Ladeanweisung sowie Load- und 
Trimsheet entnehmen und übermitteln und er- 
forderliche Maßnahmen einleiten 

d) Abfertigungsvorgänge einleiten, überprüfen und 
koordinieren 
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Teil des Ausbildungsberufsbildes 
zu vermittelnde Fertigkeiten, Kenntnisse und 

Fähigkeiten 
 

 
Zeitliche Richtwerte in 

Monaten im  vermittelt 
1. bis 12. 

Monat  
13. bis 36. 

Monat  

e) rechtliche Regelungen, Richtlinien und Stan- 
dards des Luftverkehrs sowie die Vorgaben der 
Fluggesellschaften einhalten 

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

g) für Arbeitsprozesse auf dem Vorfeld insbeson- 
dere die englische Sprache nutzen 

h) den Abfertigungsprozess mit den Anforderun- 
gen des Qualitätsmanagements abgleichen und 
erforderliche Maßnahmen zur Prozessoptimie- 
rung ableiten 

 

  

 

 
Gepäcke rm i t t lung  durch füh ren  und Kunden be t reuen 

 
a) Kundengespräche, insbesondere Reklamati- 

onsgespräche, vor- und nachbereiten 

b) Auskünfte zur Gepäckermittlung, auch in engli- 
scher Sprache, erteilen und Gepäckermittlung 
durchführen 

c) über Flugunregelmäßigkeiten, ihre Ursachen 
sowie die jeweilige Vorgehensweise und Scha- 
densregulierung informieren und Maßnahmen 
einleiten 

d) technische Einrichtungen im Zusammenhang 
mit dem Gepäckservice nutzen 

e) bei der Beratung und Betreuung von Passa- 
gieren und Passagierinnen die Bedürfnisse 
besonderer Personengruppen sowie soziokultu- 
relle Besonderheiten berücksichtigen 

f) sichere und schnelle Routen für das Nachsen- 
den von Gepäck planen und das Gepäck wei- 
terleiten 

g) im Umgang mit den Passagieren und Passa- 
gierinnen die eigene Vorgehensweise reflek- 
ieren 
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Teil des Ausbildungsberufsbildes 
zu vermittelnde Fertigkeiten, Kenntnisse und 

Fähigkeiten 
 

 
Zeitliche Richtwerte in 

Monaten im  vermittelt 
1. bis 12. 

Monat  
13. bis 36. 

Monat  

 
D iens t le is tungen anb ie ten  und verkau fen  

 
a) Kunden über Dienstleistungen des Ausbil- 

dungsbetriebes, auch in englischer Sprache, 
beraten und Länder- und Gesundheitsbestim- 
mungen beim Leistungsangebot berücksichti- 
gen 

b) Preise und Leistungen kundenorientiert, auch 
unter Berücksichtigung von Kundenbindungs- 
programmen, vergleichen und anbieten 

c) über Serviceeinrichtungen und Leistungen an- 
derer Anbieter informieren 

d) unter Anwendung eines Reservierungssystems 
Flugpreise ermitteln, Flugscheine verkaufen 
und umschreiben und Erstattungen vornehmen 

e) Zusatzleistungen anbieten und verkaufen 

f) erbrachte Dienstleistungen dokumentieren und 
mit Kunden unter Berücksichtigung der Zah- 
lungsbedingungen abrechnen 

g) Kundenkontakte herstellen und pflegen sowie 
die eigene Rolle als Dienstleister im Kunden- 
kontakt reflektieren 

 

 6 

 

 
Kau fmänn ische  S teuerung und Kon t ro l le  un te rs tü tzen 

 
a) Geschäftsvorgänge bearbeiten und dabei recht- 

liche und betriebliche Regelungen einhalten 

b) Vorgänge des Zahlungsverkehrs und des 
Mahnwesens bearbeiten 

c) Belege unterscheiden, den jeweiligen Ge- 
schäftsvorgängen zuordnen und rechnerisch 
und sachlich prüfen 

d) vorbereitende Arbeiten für die Buchführung 
durchführen 
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Teil des Ausbildungsberufsbildes 
zu vermittelnde Fertigkeiten, Kenntnisse und 

Fähigkeiten 
 

 
Zeitliche Richtwerte in 

Monaten im  vermittelt 
1. bis 12. 

Monat  
13. bis 36. 

Monat  

e) Bilanz- und Erfolgskennzahlen ermitteln und 
auswerten sowie Statistiken und Berichte er- 
stellen 
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Abschnitt B: 

integrativ zu vermittelnde Fertigkeiten, Kenntnisse  und Fähigkeiten 
 

 
Teil des Ausbildungsberufsbildes 

zu vermittelnde Fertigkeiten, Kenntnisse und 
Fähigkeiten 

 

 
Zeitliche Richtwerte in 

Monaten im  vermittelt 
1. bis 12. 

Monat  
13. bis 36. 

Monat  

 
Beru fsb i l dung  sow ie  Arbe i ts -  und Tar i f rech t  

 
a) Bedeutung des Ausbildungsvertrages erklären, 

insbesondere Abschluss, Dauer und Beendi- 
gung 

b) gegenseitige Rechte und Pflichten aus dem 
Ausbildungsvertrag nennen 

c) Möglichkeiten der beruflichen Fortbildung nen- 
nen 

d) wesentliche Teile des Arbeitsvertrages nennen 

e) wesentliche Bestimmungen der für den Ausbil- 
dungsbetrieb geltenden Tarifverträge nennen 

 

während der 
gesamten  

Ausbildung 

 

 
Au fbau  und  Organ isa t i on  des  Ausb i l dungsbe t r iebes  

 
a) Aufbau und Aufgaben des Ausbildungsbetrie- 

bes erläutern 

b) Beziehungen des Ausbildungsbetriebes und 
seiner Belegschaft zu Wirtschaftsorganisatio- 
nen, Berufsvertretungen und Gewerkschaften 
nennen 

c) Grundlagen, Aufgaben und Arbeitsweise der 
betriebsverfassungs- oder personalvertretungs- 
rechtlichen Organe des Ausbildungsbetriebes 
beschreiben 

 

während der 
gesamten  

Ausbildung 

 

 
S i che rhe i t  und Gesundhe i tsschu tz  be i  der  Arbe i t  
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Teil des Ausbildungsberufsbildes 
zu vermittelnde Fertigkeiten, Kenntnisse und 

Fähigkeiten 
 

 
Zeitliche Richtwerte in 

Monaten im  vermittelt 
1. bis 12. 

Monat  
13. bis 36. 

Monat  

a) Gefährdung von Sicherheit und Gesundheit am 
Arbeitsplatz feststellen und Maßnahmen zur 
Vermeidung der Gefährdung ergreifen 

b) berufsbezogene Arbeitsschutz- und Unfallver- 
hütungsvorschriften anwenden 

c) Verhaltensweisen bei Unfällen beschreiben 
sowie erste Maßnahmen einleiten 

d) Vorschriften des vorbeugenden Brandschutzes 
anwenden sowie Verhaltensweisen bei Brän- 
den beschreiben und Maßnahmen zur Brand- 
bekämpfung ergreifen 

 

während der 
gesamten  

Ausbildung 

 

 
Umw el tschu tz  

 
Zur Vermeidung betriebsbedingter Umweltbelastun- 
gen im beruflichen Einwirkungsbereich beitragen, 
insbesondere 

a) mögliche Umweltbelastungen durch den Ausbil- 
dungsbetrieb und seinen Beitrag zum Umwelt- 
schutz an Beispielen erklären 

b) für den Ausbildungsbetrieb geltende Regelun- 
gen des Umweltschutzes anwenden 

c) Möglichkeiten der wirtschaftlichen und umwelt- 
schonenden Energie- und Materialverwendung 
nutzen 

d) Abfälle vermeiden sowie Stoffe und Materialien 
einer umweltschonenden Entsorgung zuführen 

 

während der 
gesamten  

Ausbildung 

 

 
S i che rhe i tsver fah ren umse tzen 

 
a) nationale und internationale Rechtsgrundlagen 

einhalten 

b) Luftsicherheitsvorgaben umsetzen 
2  
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Teil des Ausbildungsberufsbildes 
zu vermittelnde Fertigkeiten, Kenntnisse und 

Fähigkeiten 
 

 
Zeitliche Richtwerte in 

Monaten im  vermittelt 
1. bis 12. 

Monat  
13. bis 36. 

Monat  

c) Vorschriften bei luftverkehrsspezifischen Notfäl- 
len einhalten sowie erste Maßnahmen einleiten 
und bei der Planung und Durchführung von 
Notfallübungen mitwirken 

d) Luftsicherheits-Audits vor- und nachbereiten 

 

  

 

 


