Ausbildungsberuf Servicekaufleute im Luftverkehr
1. Curriculare Analyse

	Lernfeld[footnoteRef:1] Nr. 03: Check-in und Boarding durchführen [1:  Lernfeld gegliedert nach den Phasen der vollständigen Handlung] 

Ausbildungsjahr: 1. 
Zeitrichtwert:  80 Stunden	

	Kompetenz aus dem Rahmenlehrplan
	Berufliche Handlungen[footnoteRef:2] [2:  Identifizieren der beruflichen Handlungen unter Berücksichtigung aller Kompetenzdimensionen. Beschreibung mit prozessbezogenen Indikatoren (analysieren, beschreiben, erörtern etc.)] 

Die hinter der genannten Kompetenz stecken
	Anmerkungen[footnoteRef:3] [3:  Anregungen zur Berücksichtigung insbesondere von Aspekten der Digitalisierung, Berufssprache, Nachhaltigkeit, Lernortkooperation] 


	Die Schülerinnen und Schüler analysieren das Check-In und Boarding der Fluggäste. 
Dabei berücksichtigen sie außergewöhnliche Situationen (Annullierung, Verspätung, Nichtbeförderung) sowie Fluggastwünsche (Special Meals, Sitzplätze).
	Die SuS analysieren den Abfertigungsprozess beim Check-in. 
Beispiele für gewöhnliche Check-in-Prozesse und Sonderfälle:
· Überprüfung der Reisedokumente
· Entgegennehmen von Passagierwünschen bzgl.
· des Sitzplatzes
· besonderer Mahlzeiten
· Hilfestellungen bei:
Mobileingeschränkten Passagieren oder 
UMs (Alleinreisende Kinder)
· Passagiere erscheinen nach Check-in Schluss
· Passagiere haben unzureichende Dokumente
· Passagiere erscheinen mit Übergepäck 
· Der Flug ist verspätet/überbucht/gestrichen
· Gepäckabfertigung
· Sonder- und Sperrgepäck
· Übergepäck
· Labelarten und Markierungen

Die SuS analysieren den Abfertigungsprozess beim Boarding 
Beispiele:

· Ansagen in unterschiedlichen Sprachen
· Ansagen zu unterschiedlichen Situationen
· Einsteigeverfahren
· Flugverspätung
· Lining
· Einsteigeverfahren
· Kontrolle des Handgepäckes auf Anzahl und Größe
· Erneute Dokumentenkontrolle 
· Erstellen flugrelevanter Listen für die Crew 
· Absprachen mit den relevanten Abteilungen koordinieren

Umsetzung im Lernfeld 8 Ticketing
Fluggastrechte anwenden
Flugumbuchungen durchführen
Regressansprüche kennen und anwenden
Sitzplatzreservierungen in AMADEUS vornehmen
Reservierung von SSRs (Special Service Requests) durchführen
	Die gesamten beruflichen Kompetenzen werden gegliedert in den Check-in- und den Boarding-Prozess und in jeweils einer Lernsituation abgebildet.


	Sie informieren sich über verschiedene Arten des Check-In und Boarding, beachten Einreisevorschriften (Timatic, Schengenstaaten, Asylbestimmungen, elektronische Visa) und rechtliche Bestimmungen (Zollbestimmungen, Artenschutzabkommen, Dangerous Goods Regulations, Liste der verbotenen Gegenstände, Bestimmungen für das Handgepäck), machen sich mit Dokumenten (Flugscheine, Belege für Zusatzleistungen) sowie dem Lesen von Passenger Name Records und Fare Notes vertraut.
	Die SuS informieren sich über:

· die relevanten Vorschriften und die rechtlichen Bestimmungen, die für den Check-in relevant sind 
· GOMs (Ground Operation Manuals)
· PIMs (Passenger Information Manuals)
· IATA DGR Tabelle 2.3.A
· Handgepäckbestimmungen
· EU –Fluggastrechte EG Nr. 261/2004 
· Tax Refund 


· die bestehenden Einreisebestimmung unter Anwendung der Nachschlagewerke:
TIMATIC = Travel Information Manuel Automatic oder TIM = Travel Information Manuel (Handbuch)

· nationale und internationale Reisedokumente
· die Schengen Staaten
· Labelarten
· Priority
· Heavy
· Short Connection usw.

· die verschiedenen Boardingverfahren
· Boarding über eine Fluggastbrücke  
· Zonenboarding 
· Sequenzielles Boarding 
· Walk-Boarding  
· Kombi-Boarding 
· Busboarding bei Außenposition des Flugzeugs


Umsetzung in Lernfeld 8 Ticketing
· Etix = elektronische Flugscheine
· MCOs= miscellaneous charges order
· MPDs = miscellaneous purpose document
· FIMs = Flight Interruption Manifest
· PNRs = Passenger Name Recors
· Fare Notes 
	Lehrerinput:

Check-in Arten:
Manuelles Check-in, Online Check-in, Automaten Check-in, Common Check-in, Dedicated Check-in, Late-Night Check-in usw. und benennen dessen Vor- und Nachteile aus der Sicht des Passagiers, der Airline und des Flughafens.
Abfertigungssysteme:
GoNow Eurowings
Troya Turkish Airlines
Skyport Ryanair
Erstellung einer Übersicht 

Asylbestimmungen
Zollbestimmungen 

	Sie planen die Passagierabfertigung. 
Dabei berücksichtigen sie alle notwendigen Materialien (Labelarten, Société Internationale de Télécommunication Aéronautique-Meldungen).
	Die SuS bereiten sich auf die unterschiedlichen Situationen am Check-in vor, indem sie die notwendigen Informationen aus den GOMs und PIMs filtern Checklisten und Handreichungen für den Umgang mit bestimmten Situationen am Check-in erstellen.

Beispiele:
· Personenplatzierung
· Mitnahme von PETC (Pet in cabin) und AVIH (Animal alive in hold)
· Freigepäckgrenzen
· Gewichtskonzepte
· Gepäcklabel
· Bestimmungen für alleinreisende Kinder 
· Ausgleichszahlung bei Überbuchungen

Die SuS planen den Boarding-Prozess, indem Sie allgemeingültige Checkliste erstellen, die den Ablauf abbildet.
	

	Sie führen den Check-In Vorgang durch und beachten rechtliche Bestimmungen sowie 
Empfehlungen der International Air Transport Association und airlinespezifische Vorgaben

(unbegleitete Kinder, Kleinkinder, Passagiere mit eingeschränkter Mobilität, Statuskunden, 
Gepäckvorschriften, Tiere).

Im Falle einer außergewöhnlichen Situation informieren die Schülerinnen und Schüler die Fluggäste über ihre Rechte. 
	Für verschiedene Situationen führen die SuS das Check-in 
am Schalter durch. 

Beispiele:
· Statuskunden / Business Class
· Mobileingeschränkte Passagiere
· Unbegleitete Kinder
· Passagiere mit Tieren 
· Passagiere mit Übergepäck
· Passagiere mit Gefahrengut
· Passagiere mit unvollständigen Reisedokumenten
· Passagiere bei Flugunregelmäßigkeiten (Verspätung, Annullierung, Überbuchung) 
· Einreisevorschriften

	

	











Sie wenden das (Boarding-) Verfahren der jeweiligen Airline an und zeigen fluggastorientiertes Verhalten, indem sie Bedürfnisse und soziokulturelle Besonderheiten der Gäste wahrnehmen.















Sie kommunizieren 
situationsgerecht, auch in einer fremden Sprache. 

Die Schülerinnen und Schüler entwickeln Strategien für den Umgang mit Fluggästen mit abweichendem Verhalten und wirken einer Eskalation entgegen.
	Die SuS werden mit Passagieren konfrontiert mit
- anderen Nationalitäten 
- unterschiedlichen Bedürfnisse
- Konfliktsituationen 

In diesen Gesprächen achten die SuS auf ihre Ausdrucksweise und verhalten sich kunden- und zielorientiert.

Die SuS führen adäquate Gespräche mit kundentypen durch.



Die SuS erstellen Handreichungen für das Boardingverfahren.
Beispiele:

· Ansagen 
· Einsteigeverfahren
· PRM (Passenger with reduced mobility)
· UMs
· First-, Business-, Economy- Class Passagiere
· Passagiere mit Vielfliegerstatus
· Familien 
· Handgepäckbestimmungen z.B. Einsatz von DAA = Delivery at Aircraft Luggage
· Dokumentenkontrolle (beim Online.-Check-in) 
· Flugrelevante Dokumente für die Flugzeugbesatzung 
· PIL = Passager Information List
· Absprachen mit den relevanten Abteilungen koordinieren
· Flugabschluss erstellen





Die SuS erarbeiten Kriterien, um das kundenorientierte Verhalten der Mitarbeiter während des Abfertigungsprozesses zu beurteilen. Dazu hinterfragen sie auch ihr eigenes Verhalten kritisch.


	Exkurs:
Sprache und Kommunikation
Kundentypen
Gesprächstechniken
Verbale vs. non-verbale 




























Umsetzung im Englisch und Spanisch Unterricht

	Sie Schülerinnen und Schüler 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 Fähigkeit zur Selbsteinschätzung und 
Selbstkritik.
	Die SuS reflektieren die besondere Bedeutung ihres Verhaltens für die Fluggesellschaft als deren Repräsentant.


	

	Sie reflektieren die Vorgänge, diskutieren Alternativen und entwickeln Optimierungsmöglichkeiten.
	Die SuS entwickeln Handlungsalternativen.
	




2. [bookmark: _GoBack]Darstellung Lernsituation
	Ausbildungsjahr:	1
Lernfeld Nr.: 03 	Check-In und Boarding durchführen (80)
Curricularer Bezug:    LF 02



	Nr.
	Abfolge der Lernsituationen
	Zeitrichtwert (UStd.)

	1
	Check-In durchführen
	50

	2
	Boarding durchführen
	30



	LS 1
	Check-In durchführen
	50 UStd.


	Handlungssituation:
Der Auszubildende erhält die Information das er demnächst für den Check-in eingesetzt wird und es keine vorzubereitende Schulung gibt. 
	Handlungsergebnis:
Checklisten über den grundlegenden Prozess des Check-ins erarbeiten. Darauf aufbauend Spezialisierungen ableiten (Handreichung)
Simulation (z.B. in Form eines Rollenspiels) des Check-in Vorganges


	Berufliche Handlungskompetenz als vollständige Handlung
Die SuS analysieren den Abfertigungsprozess beim Check-in.
Die SuS informieren sich über die verschiedenen Situationen am Check-in.
Die SuS planen den Abfertigungsprozess.
Die SuS erstellen eine Checkiste und eine Handreichung zu ausgewählten Situationen des Check-ins und präsentieren ihre Ergebnisse ihren Mitschüler/innen.
Die SuS führen exemplarische Situationen am Check-in durch. 
Die SuS bewerten ihre Rollenspiele in Hinblick auf vollständige und korrekte Anwendung sowie angemessene Kommunikation.
Die SuS reflektieren ihr Handeln in den Rollenspielen. 


	Konkretisierung der Inhalte:
· TIMATIC (Einreisebestimmungen (Schengen/Non-Schengen)
· Dokumentenkontrolle
· Vergabe von Sitzplätzen 
· Umgang mit besonderen Passagiergruppen wie Familien, Gruppen, andere Kulturkreise, UMs, PRMs
· Special Service Requests-Codes (SSR)
· SITÀ Messages
· Passenger Service Message (PSM) und Passenger Transfer Manifest (PTM)
· Fluggastrechte EU VO 261/2004
· Bonusprogramme/Vielfliegerprogramme
· Upgrades
· Gefahrgut – Dangerous Goods Regulations im Passagiergepäck
· Labelarten
· Gepäckannahme (Übergepäck, Handgepäck; Transfergepäck (Short Connection), Priority Baggage, Sperrgepäck, Freigepäck)
· Liste der verbotenen Gegenstände
· Verschiedene Check-In-Verfahren (z.B. Common, Dedicated, Vorabend, Online, Automaten-Self-CI) (Lehrerimpuls)
· Asylbestimmungen (Lehrerimpuls)
· Zollbestimmungen (Lehrerimpuls)


	Didaktisch-methodische Anregungen:
Lern- und Arbeitstechniken
· Arbeitsplanerstellung
· Teamorganisation und Rollenverteilung
· Recherche u.a. zur Beschaffung von Informationen
· Dokumentation und Reflexion des Arbeitsprozesses und –Ergebnisses
· …

Sozialform
· Gruppenarbeit (3-4 SuS pro Gruppe)
· …

Unterrichtsmaterialien/-medien
· Briefing mit Hinweisen zum abzufertigenden Flug
· IATA-Handbücher
· TIM(ATIC) (analog und digital)
· Verschiedene Lehrwerke
· EU VO 261/2004
· (Handbücher der unterschiedlichen Dienstleister/Ausbildungsbetriebe)

Organisatorische Planungsfaktoren
· Flexible Anordnung für Gruppen- und Einzelarbeiten
· Flughafenbesuche (Feldforschung)
· Technische Infrastruktur: Notebooks, Internetanbindung mit ausreichender Bandbreite, Bearbeitungssoftware (z.B. PowerPoint)
· …



	LS 2
	Boarding durchführen
	30 UStd.


	Handlungssituation:
Der Auszubildende erhält die Information das er demnächst den Abfertigungsprozess des Boardings für einen bestimmten Flug durchzuführen hat.
	Handlungsergebnis:
Checklisten über den grundlegenden Prozess des Boardings erarbeiten. Darauf aufbauend Spezialisierungen ableiten (Handreichung)
Spezialisierungen/Abweichung vom Idealablauf des
Boarding-Vorganges.

	Berufliche Handlungskompetenz als vollständige Handlung
Die SuS analysieren den Abfertigungsprozess beim Boarding. 
Die SuS informieren sich über die verschiedenen Arten und Abläufe des Boardings.
Die SuS erstellen eine Checkiste und eine Handreichung zu ausgewählten Situationen des Boardingverfahrens und präsentieren ihre Ergebnisse in Form eines Marktplatzes.
Die SuS tauschen sich über spezielle Situationen beim Boarding aus. 

Die SuS bewerten und reflektieren ihren bisherigen Arbeitsprozess der kompletten Handlungssituation.
	Konkretisierung der Inhalte:
· Boarding-Ansagen
· Einsteigeverfahren
· Dokumentenkontrolle
· Umgang mit besonderen Passagiergruppen wie Familien, Gruppen, andere Kulturkreise, UMs, PRMs
· Umgang mit Special Service Requests (SSR)
· Handgepäcksbestimmungen (Umgang mit Regelverstößen)
· PIL Passager Information List
· Umgang mit Unregelmäßigkeiten wie verspätetes Erscheinen der Passagiere etc.
· Flugabschluss

	Didaktisch-methodische Anregungen:
Lern-und Arbeitstechniken
· Arbeitsplanerstellung
· Teamorganisation und Rollenverteilung
· Recherche u.a. zur Beschaffung von Informationen
· Dokumentation und Reflexion des Arbeitsprozesses und –Ergebnisses 
· …

Sozialform
· Gruppenarbeit (3-4 SuS pro Gruppe)

Unterrichtsmaterialien/-medien
· Briefing mit Hinweisen zum abzufertigenden Flug
· Handgepäcksbestimmungen
·  (Handbücher der unterschiedlichen Dienstleister/Ausbildungsbetriebe)

Organisatorische Planungsfaktoren
· Flexible Anordnung für Gruppen- und Einzelarbeiten
· Flughafenbesuche (Feldforschung)
· Technische Infrastruktur: Notebooks, Internetanbindung mit ausreichender Bandbreite, Bearbeitungssoftware (z.B. PowerPoint) …



