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Einleitung

Wegen einer kaputten Türklingel geht die Welt nicht unter. Geht allerdings wieder 
einmal etwas kaputt, zeigt sich, wie labil die materielle Umwelt ist, in der wir le-
ben. Eine Panne stellt einerseits in Frage, was wir als selbstverständlich und solide 
wahrnehmen. Über Jahre betreten Menschen ein Gebäude auf genau die gleiche Art 
und Weise. Doch jeder hat schon vor verschlossenen Türen gestanden und weiß, 
dass dieser Zustand von einem Moment auf den nächsten eintreten kann. Eine Pan-
ne führt andererseits nicht zum vollständigen Kollaps der Umwelt. Funktioniert 
die Türklingel nicht, können wir klopfen oder anrufen. Handelt es sich um eine 
alte mechanische Zug- oder Drehklingel, die bei der ersten Betätigung nicht hörbar 
ist, kann versucht werden, die Zieh- oder Drehbewegung zu variieren.1 Wird die 
Panne nicht sofort behoben, wird ein Techniker gerufen. Ist eine Reparatur nicht 
möglich, wird die alte Klingel durch eine neue ersetzt. Auch wenn eine elektrische 
Klingel ausfällt, bleiben einige Teile davon funktionstüchtig. Ein Ausfall hat immer 
zwei Seiten, das Unerwartete wird preisgegeben und unsere Erwartungen werden 
bestätigt.

So gesehen ist das Kaputte für eine Untersuchung der sozio-materiellen Welt vor 
allem heuristisch nützlich. Von einer kaputten Türklingel und was sie an Menschen, 

1   ��   Hans Blumenberg hat darauf aufmerksam gemacht, dass bei der Dreh- oder Ziehklin-
gel – ganz anders als bei der per Knopfdruck zu betätigenden elektrischen Türklingel 
– zwischen der Betätigung und dem erklingenden Ton ein ›adäquater Nexus‹ besteht 
»d.h. wenn ich vor einer solchen Einrichtung stehe, weiß ich nicht nur, was ich tun 
muß, sondern auch, weshalb ich es tun muß« (Blumenberg 1996: 36). Ist von außen die 
Klingel im Haus nicht hörbar, ist die Wahrscheinlichkeit gegeben, dass die Art und 
Weise der Betätigung als Problem erkannt wird.
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Gesprächen, Material, Finanzen usw. mobilisiert, können wir mehr über das Woh-
nen, die gebaute Umwelt, Gebäudetechnik, Nachbarschaft, Privatsphäre lernen, 
als wenn wir die Bewohnerschaft eines Wohnhauses über diese Themen befragen. 
Nicht schwer zu verstehen ist: Das Kaputte stößt einen Handlungsverlauf an, der 
den Normalzustand wiederherzustellen versucht und der Soziales und Materielles 
mobilisiert. Nicht ganz so einfach zu verstehen ist: Der angestoßene Handlungsver-
lauf macht immer etwas mehr, als den Normalzustand einer Sache wiederherzu-
stellen. Damit ist die Reparatur einerseits ein normalisierender Handlungsverlauf, 
andererseits produziert sie einen Mehrwert, mit dem sich der nachfolgende Beitrag 
genauer beschäftigen wird.

Eine Reparatur unterscheidet sich qualitativ von anderen Handlungsverläufen, 
weil sie auf eine Panne, eine Abnützung, einen Kollaps, einen Bruch, eine Mate-
rialermüdung usw. Bezug nimmt. Dieser Störungsbezug von Reparatur erfordert 
einen anderen Zugang und ein anderes Denken. Anstatt einfach zu sagen, dass Re-
paratur eine in situ ausgeführte Tätigkeit ist, haben wir vorgeschlagen (Strebel/
Sormani/Bovet under review), Reparatur als eine in fracto-Aktivität zu bezeichnen. 
Die Verwendung des lateinischen Wortes fractus – welches sowohl ›kaputt‹, aber 
auch ›schwach‹, ›matt‹, ›beeinträchtigt‹, ›betroffen‹ bedeutet – soll darauf verwei-
sen, dass sich eine Reparatur immer auf eine gestörte Situation bezieht und darum 
bemüht ist, diese proaktiv zu re-spezifizieren. Pannen werfen Fragen auf: Welche 
Handlungsverläufe werden ausgelöst? Welche Diagnose ist notwendig? Welche 
Kompetenzen haben die involvierten Akteure? Was wird sichtbar und was bleibt 
versteckt? Welche Mobilität, welche Werkzeuge, welche Technologien kommen 
zum Einsatz? Wie wird das reparierte Objekt in Betrieb genommen?

Die Beobachtung, dass sich Reparaturarbeit immer auf eine Störung bezieht, 
ist eine besondere und generische Eigenschaft, die es zu beachten gilt. Dies betrifft 
nicht nur die Organisation und die Ausführung von Reparaturen oder die ethische 
Haltung, mit der sie ausgeführt werden. Insbesondere werden dadurch auch Per-
spektiven, Motivation und Diskurse der Forschenden angeleitet, die sich kritisch 
und empirisch mit Reparatur als Untersuchungsgegenstand auseinandersetzen. Im 
eigentlichen Sinne kann man daher von »broken world thinking« sprechen, das eine 
Reflexion über Reparatur notwendig macht. Der Begriff stammt von Steven Jack-
son, der in seinem Artikel »Rethinking Repair« (2014) folgende Eigenschaft dieses 
Zuganges zur materiellen Welt hervorhebt:

»If Marxism seeks to disrupt the commodity fiction of the object by connecting it 
backward to moments of origin, discovering the congealed forms of human labor, 
power and interests that are built into objects at their moment of production, broken 
world thinking draws our attention around the sociality of objects forward, into 
the ongoing forms of labor, power, and interest – neither dead nor congealed – that 
underpin the ongoing survival of things as objects in the world.« (Ebd.: 230)
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Akteur-Netzwerk-Theorie und andere konstruktivistische Ansätze (dazu gehören 
u.a. auch die »Urban Assemblages« (Farìas/Bender 2010) und, wie im Zitat er-
wähnt, die marxistische Gesellschaftslehre) haben eine Gemeinsamkeit. Ein beste-
hendes Objekt oder eine Tatsache wird daraufhin untersucht, welche Arbeit, welche 
Machtbeziehungen und Interessen in einen Gegenstand während seiner Herstellung 
›verbaut‹ wurden.

Eine Auseinandersetzung mit Reparatur kann genau diese Perspektive beto-
nen. Wer repariert, blickt in die offene Black Box und sieht, wie Dinge gemacht 
und zusammengesetzt wurden. Steven Jackson spielt mit den Begrifflichkeiten des 
»broken world thinking« aber auf einen der Produktion entgegengesetzten Aspekt 
von Reparatur an. Heuristisch ist Reparatur nicht nur von retrospektivem, sondern 
ebenso von prospektivem Interesse. Wer einem Reparateur bei der Arbeit zuschaut, 
sieht auch, für wen, welche Zwecke und welche Interessen ein Gegenstand repariert 
wird. Ein provisorisch geflickter Fahrradreifen soll bis zum Ende der Fahrradtour 
halten. Ein Leck in einer Ölleitung wird repariert, nicht nur damit Öl fließt, sondern 
auch, damit in Zukunft keine Umweltschäden entstehen. Solche nach vorne orien-
tierten Programme werden während einer Reparatur in eine Sache eingebaut, bei 
der Diagnose des Problems, bei der Entscheidungsfindung für eine Lösung, bei der 
Materialbestellung oder bei der Wahl der Werkzeuge. Die prospektive Rekonstruk-
tion von Objekten und Technologien stellt zugleich eine Herausforderung dar und 
verlangt nach einer neuen Denkweise.

Womit wir wieder beim Thema des Mehrwertes sind: Eine Reparatur produ-
ziert mehr als die Wiederherstellung des Normalzustandes durch das Ersetzen von 
Teilen. Doch was ist dieses Mehr, das eine Reparatur produziert? Steven Graham 
und Nigel Thrift beschreiben Reparatur als einen Moment der Innovation:

»Indeed, there is some evidence to suggest that this kind of piece-by-piece adap-
tation is a leading cause of innovation, acting as a continuous feedback loop of 
experimentation which, through many small increments in practical knowledge, 
can produce large changes. Seen in this light, ›maintenance is learning‹ [...]. And, if 
this is the case, then the multifarious activities of repair and maintenance become 
not just secondary and derivative but pivotal. They become one of our chief means 
of seeing and understanding the world.« (Graham/Thrift 2007: 5)

Diesen Ausführungen folgend, stellt Reparatur nicht einfach den Normalzustand 
wieder her. Sie transformiert die Dinge – was sie sind, wie sie sein werden und wie 
sie sich gesellschaftlich einbetten. Dies geschieht für die genannten Autoren in ei-
nem positiven Sinne. Reparatur ist nach vorne orientiert und inkorporiert, was eine 
Technologie oder ein Gegenstand für die Zukunft bewirken und bedeuten soll. Gra-
ham und Thrift heben hervor, dass Reparatur eine Form der inkrementellen Inno-
vation und somit des positiven technischen Wandels darstellt. Dass sich eine Sache 
nach einer Reparatur anders verhält als davor, ist wohl unumstritten. Schon allein 
das Wissen, dass ein Objekt oder eine Technologie ausgefallen ist und repariert 
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wurde, stellt eine andere Beziehung zwischen Nutzer und Objekt her. Eine Frage ist 
allerdings nicht eindeutig zu beantworten: Ist Reparatur immer im positiven Sinne 
der Entwicklung oder Aufwertung eines Objektes oder eines Sachverhaltes zu ver-
stehen? In dieser Hinsicht hat Sebastián Ureta (2014) ethnographische Studien über 
Reparatur kritisiert:

»[The study of repair,] however, has so far been tainted by a degree of romanticism 
that has limited the full comprehension of repair in its multifaceted forms. Repair is 
almost universally presented as something valuable, good, and inherently ›human‹, 
something that should be lauded and preserved and even actively defended.« (Ebd.: 
370)

Für Ureta manifestiert sich diese unausgesprochene Wertschätzung von Reparatur, 
auf der einen Seite, in der intellektuellen Faszination für handwerkliches Arbeiten 
(siehe z.B. Sennett 2008) und, auf der anderen Seite, durch eine ökopolitische Auf-
wertung von Reparatur als Gegenpraktik zum Massenkonsum. Ureta kritisiert, dass 
diese Studien der Reparaturarbeit eine Form der ›positiven‹ Stadtwerdung und eine 
ethische Aktivität unterstellen, die nicht oder zumindest nur ungenügend reflektiert 
würde. Diese Kritik gilt es ernst zu nehmen. Wenn man sich mit Reparatur als Form 
des technischen Wandels beschäftigt, sollte verdeutlicht werden, was der Mehrwert 
genau ist, den Reparatur produziert.

In diesem Artikel haben wir uns bisher vor allem mit dem reparierten Ding 
beschäftigt und wenig mit der Arbeit, die notwendig ist, um das Ding zusammen-
zusetzen. Betrachtet man nämlich Reparatur als menschliche Intervention in ein 
nicht-menschliches Element, muss der retrospektiv-prospektive Charakter dieser 
Tätigkeit hervorgehoben werden (Cicourel 1974). Die Kritik von Ureta ist dann 
besser nachvollziehbar, weil eine Aktivität demnach gute wie schlechte Effekte hat 
und hervorbringt. Eine kaputtgegangene Sache produziert Erwartungen daran, was 
eine Reparatur leisten soll. Die ausgeführte Reparatur kann diese Erwartungen aber 
nie genau erfüllen. Manchmal leistet sie mehr als erwartet wird. Es kann aber auch 
sein, dass die Qualität des reparierten Objektes die Erwartungen überhaupt nicht 
erfüllt und sogar noch schlechter ist als vor der Reparatur.

Im Folgenden werden wir auf diese transformative Kapazität von Reparatur 
eingehen. Unser Artikel wird an empirischem Material zeigen, dass Reparatur 
einem Objekt oder einer Technologie immer einen Mehrwert hinzufügt. Diesen 
nicht im Voraus als ›gut‹ oder ›schlecht‹ vorwegzunehmen hat den Vorteil, dass die 
Produktion des Mehrwertes vom Handlungsverlauf abhängig gemacht wird. Nor-
mativ motivierte Betrachtungen von Reparatur stoßen vor allem dort an Grenzen, 
wo Reparatur nicht ausschließlich technische Lösungen, sondern alltägliche und 
nachhaltige Lebensbedingungen schaffen soll.

Was den Mehrwert von Reparatur ausmacht und wie er produziert wird, steht 
im Zentrum der folgenden Diskussion der Reparatur einer Türklingel in einem 
Wohnhaus, welche wir während der Filmarbeiten für ein Forschungsprojekt über 
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die Praktiken des Gebäudeunterhalts aufgezeichnet haben.2 Die Episode wurde mit 
einem Mitarbeiter des Technischen Dienstes einer Facility-Service-Firma in Zü-
rich aufgezeichnet. Sie wurde aus einem Datenkorpus von insgesamt 25 Stunden 
Videoaufnahmen ausgewählt. Wir diskutieren diese Episode in diesem Artikel, 
weil die darin ausgeführte Reparatur zwar erfolgreich abgeschlossen wurde, nicht 
aber zur vollständigen Zufriedenheit der gesamten Hausbewohnerschaft. Von einer 
Rekonstruktion des Reparaturgeschehens erhoffen wir uns Erkenntnisse darüber, 
was unter dem Mehrwert von Reparatur zu verstehen ist und wie der produzierte 
Mehrwert einzuordnen ist.

Die Reparatur im Kontext

Für die Videoaufnahmen in unserem Projekt hat ein Kamerateam bestehend aus 
zwei Personen, einer Filmemacherin mit ihrer Kamera und einem von uns mit 
Mikrofon, neben Hauswarten eines Familienunternehmens, einer Immobilienver-
waltung und einer Wohnbaugenossenschaft, einzelne Mitarbeiter einer Facility-
Service-Firma begleitet. Zur Anwendung gelangte eine angepasste ›Shadowing 
Technik‹ (Czarniawska 2007; McDonald 2005; Quinlan 2008). Die Hauswarte 
wurden an einzelnen Tagen von morgens bis abends vom Kamerateam begleitet. 
Mit dem Ziel, die in die Arbeit dieser Arbeiter3 involvierte Materialität sowie In-
teraktionen mit ihren Arbeitskollegen, aber auch mit der Bewohnerschaft und wei-
teren Handwerkern im Zusammenhang eines Arbeitstages zu verstehen, wurden 
ganze Arbeitstage auf Video aufgezeichnet und mit den Forschungsteilnehmenden 
sowie ihren Vorgesetzten und weiteren Mitgliedern ihrer Organisationseinheiten 
Interviews geführt.4 Wie bereits erwähnt, wurde die im Folgenden besprochene 
Klingelreparatur aus den Aufnahmen ausgewählt, die mit der letztgenannten Firma 
gemacht wurden.

2   ��   Der vorliegende Artikel wurde im Rahmen des vom Schweizerischen Nationalfonds 
finanzierten Projektes »Reparatur, Unterhalt und Urban Assemblage« (SNF Nr. 
149478) erarbeitet.

3   ��   Wenn im Folgenden die Hauswarte, die Techniker oder Handwerker erwähnt werden, 
die wir in unserem Projekt begleitet haben, verwenden wir die männliche Form, weil 
es sich ausschließlich um männliche Akteure handelt. In den drei Firmen und der Ge-
nossenschaft, welche unsere Hauswarte und Techniker beschäftigen, waren zum Zeit-
punkt unserer Untersuchung keine Frauen als Hauswartinnen tätig. Für alle anderen 
in diesem Kapitel erwähnten Akteure gilt: Wo die Geschlechterrollen nicht eindeutig 
sind, wird nach Möglichkeit eine geschlechterneutrale Bezeichnung verwendet.

4   ��   Einen Einblick in das Videokorpus gibt die Dokumentation Der Hauswart. Warum 
unsere Städte nicht auseinanderfallen (CH 2014, Autoren: Ignaz Strebel und Su-
sanne Hofer).
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Für die Analyse ist es wichtig, den Kontext und den Wirkungsraum der Fa-
cility-Service-Firma zu kennen.5 In der Facility-Management (FM) Fachliteratur 
wird FM als Bezeichnung für die Verwaltung und die strategische Entwicklung 
und Bewirtschaftung von Gebäuden und Anlagen (Facilities) verwendet. FM stellt 
Sekundärleistungen für das eigentliche Kerngeschäft von Firmen und Unterneh-
men bereit. Als Facility-Services bezeichnet man die Dienstleister im FM-Markt, 
welche gebäudebezogene (Immobilienunterhalt) und nicht-gebäudebezogene (z.B. 
Catering, Entsorgung, Empfang) Dienste (Services) anbieten. Nach Angaben des 
Instituts für Facility Management der Zürcher Hochschule für Angewandte Wis-
senschaften hat sich der FM-Markt in den letzten Jahren zu einer Milliardenbran-
che entwickelt (ZHAW 2016). FM trägt heute in der Schweiz fast gleich viel zum 
Bruttoinlandprodukt bei wie das Bauhauptgewerbe.

Die Facility-Service-Firma aus unserem Projekt ist auf Hauswartung von 
Wohnimmobilien spezialisiert und unterhält im Metropolitanraum Zürich ein 
Immobilienportfolio von rund 2200 vor allem mittelgroßen Wohnliegenschaften 
mit insgesamt über 11.000 Wohnungen. In diesem Bestand wohnt die Bevölke-
rung einer Schweizer Kleinstadt. Als mobiler und professioneller Hauswartdienst 
unterscheidet sich das Dienstleistungsangebot der Firma von einer traditionellen 
Hauswartung, bei welcher ein einzelner Hauswart für den Unterhalt in und um ein 
einzelnes Wohnhaus oder eine Gruppe von Häusern verantwortlich ist.

Die Facility-Service-Firma unterscheidet bezüglich des Gebäudeunterhalts die 
drei Bereiche ›Gartenunterhalt‹, ›Reinigung‹ und ›Technischer Dienst‹. Von den ge-
nau 100 Mitarbeitenden schwärmen an Werktagen vom Firmenhauptsitz und der 
Gärtnerei in einem Außenquartier der Stadt Zürich täglich 60 Reiniger, 30 Gärt-
ner und drei Mitarbeiter des Technischen Dienstes in firmeneigenen Autos in den 
Metropolitanraum Zürich aus. Zum Zeitpunkt unserer Untersuchung waren dies 
ausschließlich Männer. Die restlichen Mitarbeitenden (davon zwei Frauen) bilden 
das Backoffice und Kundenbetreuungsteam in der Zentrale. Die Facility-Service-
Firma setzt in der Beschreibung ihres Angebots auf effiziente und termingerechte 
Erledigung der Arbeiten und Präsenz, u.a. durch einen Notfalldienst an 365 Tagen 
im Jahr.

Die Arbeit der einzelnen Mitarbeitenden im Außendienst ist in ein Organisa-
tions- und Kontrollsystem eingebettet. Z.B. arbeiten für die Reinigung zuständige 
Hauswarte mit einem Plan für ihre Wochenroutine sowie einem Pflichtenheft für 
jedes einzelne Gebäude. Sie sind dazu verpflichtet, Start- und Endzeit ihrer Arbeit 
in jedem einzelnen Gebäude digital zu registrieren. Moderne Hauswartdienstleister 
und Reinigungsunternehmen berechnen die Arbeitszeit für die Gebäudereinigung 
nach einem für ein einzelnes Gebäude festgelegten Schlüssel, der Arbeitsminuten 
pro Quadratmeter Geschossfläche ausweist. Das ist einer der Gründe, warum Haus-

5   ��   Für die Darstellung der vier Fallstudien und der für die Untersuchung verwendeten 
Methode siehe Strebel (2015a).
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warte neben den im Pflichtenheft einer Liegenschaft festgelegten Arbeiten kaum 
Spielräume für Kontakte mit Bewohnern oder die Erledigung von außerordentli-
chen Vorkommnissen haben. Gibt es technische Probleme, kann ein Reiniger diese 
der Firmenzentrale oder direkt dem einer Liegenschaft zugeordneten Mitarbeiten-
den des Technischen Dienstes melden. Wenn Bewohner ein Anliegen haben, wer-
den diese gebeten, die Zentrale telefonisch oder via E-Mail zu kontaktieren. Durch 
die Analyse der Reinigungsroutine der Facility-Service-Firma bekommen wir ei-
nen Einblick, wie die neoliberalisierte Marktwirtschaft den Arbeitsalltag einzelner 
Hauswarte strukturiert. Für unsere in der Stadtforschung angesiedelte Arbeit ist 
von Interesse, dass Hauswartung ein Monitoring der Gebäude und Räume betreibt, 
für deren Unterhalt sie zuständig ist. Der Hauswart-Reiniger nimmt hier allerdings 
weniger die Rolle des Raumüberwachers ein, wie sich das vielleicht vermuten ließe. 
Er ist vielmehr derjenige, der vom System überwacht und kontrolliert wird. Die-
ses Hintergrundwissen ist für unsere Analyse als Kontextinformation relevant; wir 
kommen zu einem späteren Zeitpunkt darauf zurück.

Die ausgewählte Reparaturepisode aus dem Videodatenkorpus wurde mit ei-
nem Mitarbeitenden des Technischen Dienstes (im Folgenden TD) aufgezeichnet. 
Die für Reinigung zuständigen Mitarbeiter gehen Wochenroutinen nach. Ein TD 
dagegen begibt sich dann vor Ort, wenn es in den Wohnliegenschaften technische 
Probleme gibt oder unregelmäßig auszuführende Arbeiten anstehen, wie beispiels-
weise die Kontrolle von einzelnen Heizungsanlagen zu Beginn des Winters. Das 
Arbeitsgebiet der drei TD der Firma ist in drei grob definierte geographische Ar-
beitsbereiche aufgeteilt. Diese überschneiden sich im Stadtzentrum von Zürich, 
sodass dort, wo während des Tages am meisten Arbeiten anfallen, alle drei TD 
eingesetzt werden können. Der TD aus unserer Episode ist zuständig für das Gebiet 
›Linkes Zürichseeufer‹, die Episode wurde an einem Montagmorgen im Februar 
2013 aufgenommen.

Bevor wir an diesem Morgen zum TD ins Auto steigen, haben wir in der Fir-
menzentrale einen Mitarbeiter des Backoffices interviewt und ihn gebeten, uns die 
Organisation des Technischen Dienstes zu erläutern. Er tut dies am Beispiel des 
Falles der defekten Türklingel. Unser Interviewpartner ist zuständig für die Auf-
gabenzuteilung an die Mitarbeitenden des Technischen Dienstes. Eine Mieterin in 
einem Wohnhaus beim Bahnhof Enge hat an diesem Morgen, via Online-Kontakt-
formular, der Facility-Service-Firma gemeldet: »Guten Tag. Die Klingel [...] funk-
tioniert nicht mehr, es handelt sich um die Außenklingel neben dem Haupteingang. 
Die Klingel gleich neben der Wohnungstüre ist OK.«6 Diese Meldung wird vom 
Backoffice-Mitarbeiter beurteilt und er entscheidet, ob er direkt einen Spezialisten-
Handwerker einer externen Firma beauftragt oder den Job einem internen TD zu-
weist. In diesem Falle wurde der Job ins zentralisierte Tagesjournal aufgenommen 
und vom TD übernommen, zu dessen Verantwortungsperimeter das Wohnhaus mit 

6   ��   Schriftliche Meldung sichtbar in der Videoaufnahme.
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der kaputten Türklingel gehört. Ohne den Türklingelfall im Voraus zu kennen, hat-
ten wir bereits vor unserem Gespräch in der Zentrale vereinbart, wen wir an diesem 
Tag begleiten werden. Zufälligerweise wurde der Job mit der Klingel vom TD über-
nommen, mit dem wir an diesem Tag arbeiteten. Wir konnten also mitverfolgen, 
wie die Klingelreparatur in allen ihren Etappen abgewickelt wurde.

Vor und nach der Reparatur

In ihrer sehr verkürzten Version beinhaltet die Reparaturepisode drei Elemente 
(vgl. Abb. 1): Der TD begibt sich, erstens, zum fraglichen Haus und dann zum 
Hauseingang; repariert, zweitens, die Türklingel und verlässt, drittens, den Ort mit 
der abschließenden Bemerkung: »So, dann haben wir das auch gelöst, Kunden sind 
zufrieden«.

In seinem Buch Zusammenarbeit unterscheidet der Soziologe Richard Sennett 
(2013) drei verschiedene Formen der Reparatur. Instandsetzung (restoration) ist für 
Sennett gleichzusetzen mit der Wiederherstellung des Originalzustandes. Weitere 
Reparaturformen sind die Sanierung (remediation) und die Umgestaltung (recon-
figuration). Sennetts Unterscheidung, so müssen wir vorwegnehmen, gehen keine 
empirischen Analysen voraus.

Sennetts Unterscheidungen sind nützlich, um zwischen verschiedenen Arten 
der Transformation von Objekten durch Reparatur zu unterscheiden. Bei einer der-
art retrospektiven Betrachtung von Reparaturprozessen ergibt sich allerdings das 
Problem, dass der Prozess selbst als eine Black Box dargestellt wird. Ein gegebener 
Input (die kaputte Klingel) wird in einen Output (die reparierte Klingel) verwan-
delt. Dabei wird der Zustand nach dem Defekt mit dem Zustand vor dem Defekt 
verglichen.

Sennett führt die Differenzen zwischen dem Vor- und dem Nachher auf unter-
schiedliche Formen der persönlichen Investition des Reparateurs zurück (ebd.: 213-
215). Bei einer Instandsetzung bleibt der Reparateur bescheiden, seine Anwesenheit 
bleibt unbemerkt und er versteht sich selbst als Mittel zum Zweck. Anders ist das 
bei der Ausführung einer Sanierung, der Reparateur ist zwar kein Visionär, er kennt 
aber seine Möglichkeiten und alternative Vorgehensweisen. Er führt diese aus, um 
eine Reparatur zum Ziel zu führen. Schließlich beschreibt Sennett die Umgestal-
tung als ein radikales soziales Experiment, welches künstlerisches Improvisations-
talent und Erfindungsgabe voraussetzt.

Wenn wir nun den Zustand des Objektes Klingel nach der Reparatur mit dem 
Zustand vor der Reparatur vergleichen, müssten wir im Sinne Sennetts auf eine 
Instandsetzung (restoration) schließen. Die Schaffung von einem Mehrwert wäre 
dieser Definition nach ausgeblieben. Die Klingel ist in den Wohnungen des Hau-
ses wieder hörbar und funktioniert zu aller Zufriedenheit wie zuvor. Für den TD 
sind die Kunden zufrieden. Mit Sennetts Begrifflichkeiten stoßen wir hier aller-
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dings an Grenzen. Sennett ist kein Phänomenologe mit analytischem Sinn dafür, 
wie Menschen ein Objekt erfahren (sehen, lernen, besprechen, verwalten, verhan-
deln, verstehen, modifizieren usw.). Wir argumentieren aber, dass die Arbeit des 
TD nicht einfach ausgeklammert oder rückwirkend rekonstruiert werden kann. 
Wie wir bereits gezeigt haben, kommt eine Reparatur nicht zum erfolgreichen Ab-
schluss ohne Kontaktaufnahme, organisatorische Bemühungen, die Mobilität von 
Personen und Gegenständen usw. Im Verlauf der Episode kommen weitere Aktivi-
täten dazu: Zugang zum Gebäude, Diagnose des Problems, Auswahl der richtigen 
Werkzeuge, Gespräche mit Mietern, Test der vorgenommenen Reparatur und Ab-
schluss der Arbeit. Zurückgreifend auf die Assemblage-Theorie oder die Akteur-
Netzwerk-Theorie kann man hier argumentieren, dass die Wiederherstellung der 
Klingel menschliche Aktivität, Ressourcen, Materialien und Wissen erfordert und 
dass das Endprodukt eine Assemblage darstellt, die aus genau diesen Elementen 

Abb. 1: Vor, während und nach der Klingelreparatur.
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›gemacht‹ ist. Die Frage ist jetzt allerdings, wie über eine detaillierte Betrachtung 
des Handlungsverlaufes beschrieben werden kann, welchen Mehrwert eine Repara-
tur für alle Beteiligten produziert.

Um diesen Mehrwert und dementsprechend auch die Qualität der Reparatur 
aufzuschlüsseln, soll als nächstes der Wert eruiert werden, den die Klingel-Repa-
ratur dem Wohngebäude und seinen Bewohnern bringt. Wir lassen uns von der 
Prämisse leiten, dass dieser nicht aufgrund eines Vergleiches zwischen Input (die 
kaputte Klingel) und Output (die reparierte Klingel), sondern in der Darstellung 
der Reparatur in the making gesucht werden muss. Um diese Neubewertung durch 
Reparatur zu beschreiben, werden wir im nächsten Abschnitt die Videoaufzeich-
nung unter die Lupe nehmen, um genau zu verstehen, was während der Reparatur 
geschieht.

Während der Reparatur

Im Tagesplan des TD ist für jeden Job eine Stunde vorgesehen (vgl. Abb. 2). Die de-
fekte Klingel soll von neun bis zehn Uhr erledigt werden. Der Aufnahme des Pro-
blems in den Tagesplan geht die Annahme voraus, dass das Problem erstens durch 
den TD gelöst werden kann, nach Möglichkeit auf einen Spezialisten verzichtet 
werden soll, und dass zweitens die Behebung des Problems in einer Stunde erledigt 
sein wird (Anfahrt inbegriffen). Wir kommen auf die Frage zurück, was diese orga-
nisatorischen Aspekte für die Reparatur bedeuten. Für den Moment interessiert uns 
die Frage, was die Reparatur in dem für sie vorgesehenen Zeitfenster produziert.

Für unsere Analyse der Episode stützen wir uns auf das von Bruno Latour 
präsentierte Modell der Operationen, durch welche soziale Fragen in technische 
übersetzt werden und umgekehrt (Latour 2002). Mit dem Bewusstsein, dass es hier 
nicht, wie in Latours Diskussion, um die Auseinandersetzung mit einem wissen-
schaftlichen Prozess geht, soll diese Begrifflichkeit eine Hilfestellung sein. Wir be-
schreiben damit, was eine Reparatur ist und welche Dimensionen der ausgeführten 
Arbeit berücksichtigt werden müssen, damit der Hauswart sagen kann, die Kunden 
seien zufrieden. Wir erinnern dabei daran, dass eine Übersetzung im Sinne der 
Akteur-Netzwerk-Theorie immer aus zwei Dimensionen besteht. Erstens transfor-
miert sie die menschlichen und nicht-menschlichen Elemente, die in einen Prozess 
involviert sind und zweitens macht sie jemanden zum Fürsprecher eines Sachver-
haltes (Callon 1986). Auf den ersten Blick sind beide Dimensionen vorhanden: Die 
technische Transformation und die Transformation des Hauswarts in einen Für-
sprecher, der bei seinem Abgang den neuen Sachverhalt als gelungen bezeichnet. 
Die Klingelepisode werden wir in vier Etappen darstellen. Jede Etappe steht für 
eine Übersetzungsoperation: Mobilisierung des Problems, Autonomisierung der 
technischen Funktion, Schaffen von Vertrauen und das Schmieden von Allianzen. 
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Diesen vier Operationen folgend, soll nun aufgezeigt werden, welche technischen 
und sozialen Ebenen der TD von Anfang bis Ende seiner Intervention bearbeitet.

Mobilisierung des Problems

Wir steigen um neun Uhr zum TD ins Auto und fahren mit ihm zum Haus mit 
der kaputten Klingel. Beim Hauseingang angekommen, wendet sich der TD ei-
nem Notizzettel zu, den jemand am Klingelbrett angebracht hat: »TÜRKLINGEL 

Abb. 2: Tagesplan des TD mit Klingelreparaturjob geplant von neun bis zehn Uhr.
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FUNKTIONIERT NICHT. BITTE TELEFONISCH MELDEN« (vgl. Abb. 3). Un-
ter der handschriftlich verfassten Nachricht befindet sich ein Stempelaufdruck mit 
der Anschrift der Mietpartei. Der kleine Notizzettel präsentiert eine andere Version 
der Lösung des Problems, das der TD zu beheben versucht. Die Notiz ist eine prak-
tische Handhabung der kaputten Klingel, während sie auf ihre Reparatur wartet. Es 
ist eine provisorische und alternative Möglichkeit, die Bewohner des Gebäudes von 
außerhalb zu erreichen.

Später werden wir sehen, was der TD mit dieser Information macht. Als nächs-
tes schraubt er das Klingelbrett auf, um nachzusehen, ob etwas im Innern des 
Klingelkastens kaputt ist. Er erklärt dem Filmteam mit der Kamera, dass er nichts 
finden kann. Er fügt hinzu, dass er jetzt zwei Gründe hätte, das Problem neu zu 
definieren. Es könne sich nämlich nicht um einen einzelnen Klingelknopf handeln, 
der kaputt ist. Das Problem würde am ganzen System liegen. Dies aus zwei Grün-
den: Erstens konnte er nichts Spezielles im Kasten hinter dem Klingelbrett feststel-
len. Zweitens hat er festgestellt, dass die Mieterin, die die Facility-Service-Firma 
ursprünglich informiert hat, einer anderen Mietpartei angehört als jene, die den 
Notizzettel angebracht hat. Mindestens zwei Mietparteien haben also das gleiche 
Problem. Diese Feststellung wird vom TD geäußert. Er sieht sich nun veranlasst, im 
Keller des Gebäudes im Elektrokasten nachzuschauen, wo sich die Steuerung des 
Türschließsystems befindet.

Bis hierhin ist die Diagnose des Problems durch die Kombination von einem 
bestimmten Set an menschlichen und nicht-menschlichen Akteuren geprägt: Zwei 
verschiedene Mietparteien haben Wege aufgezeigt, wie man mit der defekten Tür-
klingel umgehen kann. Eine Partei ruft den Hauswartdienst an, um die Klingel wie-
derherzustellen. Die andere Partei bringt eine Notiz an, um möglichen Besuchern 
die Gelegenheit zu geben, Kontakt aufzunehmen. Der TD hat zudem den inneren 
Zustand des Klingelkastens angeschaut und keine sichtbaren Hinweise auf eine 

Abb. 3: Am Klingelbrett angebrachte Notiz.
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Störung gefunden. Durch Mobilisierung »wird die Welt in Argumente übersetzt« 
(Latour 2002: 123). Die Mobilisierung beinhaltet verschiedene Aktivitäten, die zu 
einer ersten Definition des Problems führen: Feststellen, Finden, Zusammenhänge 
herstellen, Aufspüren von äußerlichen Hinweisen und im Innern des Klingelkas-
tens. Bisher war der TD auf sich alleine gestellt. Die Mobilisierung von Tatsachen 
hat aber noch eine zweite Dimension. Nämlich jene der intersubjektiven Verfeine-
rung, Beurteilung und Stabilisierung eines Sachverhaltes. Auf diesen Punkt gehen 
wir als nächstes ein.

Der TD verschließt den Klingelkasten beim Hauseingang und begibt sich ins 
Gebäude. Auf der Türschwelle begegnet er einer Frau. Diese teilt ihm sogleich mit, 
dass sie es gewesen sei, die der Facility-Service-Firma die Onlinemitteilung über 
die kaputte Klingel gemacht habe. Beiläufig bemerkt sie zudem, dass bereits letzte 
Woche jemand vom Hauswartdienst da gewesen sei und mit ihrem Partner das Pro-
blem angeschaut hätte. Dies ist für das Kamerateam eine neue Information. Diese 
Vorreparatur wurde weder während unseres Interviews in der Zentrale noch im 
Auto erwähnt. Der TD stellt sogleich klar, dass er selbst letzte Woche da gewe-
sen sei, aber wegen eines anderen Problems. Die Mieter im Erdgeschoss fühlten 
sich nämlich gestört, weil sie den elektrischen Türöffner in ihrer Wohnung hören 
konnten. Dieser hätte sehr lange und sehr laut gesummt. Durch die Rekonstruk-
tion dieser Historie im Austausch mit der Mieterin verlinkt der TD nun die zwei 
technischen Probleme und schließt darauf, was er im Keller zu tun hat: Die ur-
sprüngliche Länge des Türöffners herstellen, um zu sehen, ob die Türklingel dann 
wieder hörbar wird. Die Teilnahme der Mieterin am Beurteilungsprozess bringt 
die Bewertung des Problems durch den TD voran. Mobilisiert wird jetzt nicht nur 
der Keller als Ort, wo das Problem weiterzuverfolgen ist, sondern auch eine mögli-
che Definition des Problems. Im nächsten Schritt unserer Analyse können wir nun 
beobachten, wie die Annahme, was das Problem sein könnte, in ein technisches 
Problem transformiert wird.

Autonomisierung einer technischen Funktion

Bei der Autonomisierung geht es um die Arbeit, mit der das Problem von einer Ver-
mutung in eine Realität verwandelt wird. In unserer Klingelreparatur geschieht dies 
mittels eines simplen Tests. Während die Mieterin in ihrer Wohnung verschwindet, 
geht der TD in den Keller, öffnet den Elektrokasten und stellt die Steuerung der 
Türautomatik neu ein. Sogleich begibt er sich wieder ins Erdgeschoss, geht zum 
Klingelbrett außerhalb und drückt den Klingelknopf der Mieterin im Erdgeschoss. 
Man hört die Klingel, die Mieterin erscheint nun wieder in ihrer Wohnungstüre und 
äußert sich zufrieden. Die Klingel funktioniert wieder. Der TD fordert sie nun aber 
auf, in ihrer Wohnung den elektrischen Türöffner zu betätigen. Die Mieterin drückt 
den Knopf und man hört den Türöffner sehr lange und sehr laut summen. Der 
TD bestätigt daraufhin seine Vermutung, dass Türöffner und Klingel miteinander 

https://doi.org/10.14361/9783839438602-015 - am 13.02.2026, 14:01:41. https://www.inlibra.com/de/agb - Open Access - 

https://doi.org/10.14361/9783839438602-015
https://www.inlibra.com/de/agb
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/


Ignaz Strebel und Alain Bovet360

verbunden sind. Und die Mieterin stimmt zu, dass sie das auch so sieht. Somit ist 
nun nicht nur das Problem ausformuliert. Der TD und die Mieterin haben gemein-
sam aufgezeigt, dass die Türautomatik eine autonome Funktionsweise aufweist. 
Autonom ist die Funktionsweise, weil eine Bewertung stattgefunden hat, die auf 
einem durch den Test der Automatik stabilisierten Referenzrahmen beruht. Dieser 
Referenzrahmen sieht so aus:

Klingel stumm / Türöffner leise
Klingel hörbar / Türöffner laut

Abschließend äußert die Mieterin zuerst ihre Einschätzung, welche der beiden 
Funktionen zu bevorzugen sei. Dann bemerkt sie, dass man es so lassen müsse.

Vertrauen schaffen

Nur weil die Mieterin verstanden hat, wie das Schließsystem funktioniert, muss das 
noch nicht heißen, dass der TD jetzt die Einstellung einfach so vornehmen kann. Im 
nächsten Teil können wir beobachten, wie er Vertrauen in den Sachverhalt produ-
ziert. Der TD macht sich daran herauszufinden, ob es trotzdem noch Möglichkeiten 
gibt, feinere Einstellungen vorzunehmen. Auch dies tut er im Austausch mit der 
Mieterin. Er überprüft in ihrer Wohnung, ob man bei der Bedienung die Lautstärke 
der Klingel einstellen kann. Hier findet er keine Lösung. Er drückt nochmals den 
Türöffner in der Wohnung und fragt die Mieterin, ob der Türöffner so zu laut sei. 
Die Mieterin entgegnet lakonisch: »Das hört ja nicht mehr auf«. Daraufhin schlägt 
er vor, im Keller nochmals eine Feineinstellung vorzunehmen. Er geht nach unten 
und stellt die Länge des Türöffners sachte zurück. Die Mieterin, die oben an der 
Treppe steht, bietet sich an, die Klingel zu betätigen. Jetzt funktioniert die Klingel 
wieder nicht. Zur Sicherheit geht der TD ins Erdgeschoss und betätigt die Klingel 
selbst. Mieterin und Hauswart stellen zusammen fest, dass die Klingel nicht funk-
tioniert. Die Feineinstellung hat der Mieterin weniger gebracht als dem TD. Etwas 
theatralisch vorgenommen, haben die Maßnahmen für ihn eine Art emphatischen 
Wert. Sie demonstrieren, dass sich der TD des Problems annimmt. Wenigstens wur-
de ein Versuch unternommen, auch wenn für alle schon klar war, dass nicht viel da-
bei herauskommen wird. Die Mieterin ist nach diesem nochmaligen Schritt damit 
einverstanden, es bei der vorherigen Einstellung zu belassen: Wichtiger ist, dass die 
Klingel funktioniert. Deshalb nimmt sie den lauten Türöffner hin. Der TD kann in 
den Keller gehen, um die vorgenommene Feineinstellung rückgängig zu machen.

Schmieden von Allianzen

Nach der Rückstellung ist der Zustand ›Klingel hörbar / Türöffner laut‹ wiederher-
gestellt. Der TD kontrolliert die Einstellung nochmals. Er klingelt zuerst bei der 
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Mieterin im Erdgeschoss und dann bei einer Wohnung im ersten Stock. Daraufhin 
steigt er die Treppe hoch, spricht mit dem Mieter, dessen Klingelknopf er eben 
gedrückt hat. Er fordert den Mieter auf, den Türöffner zu drücken. Die Mieterin 
ist bei diesem Gespräch nicht direkt anwesend, sie kann vom Erdgeschoss aus aber 
Teile der Szene verfolgen. Sie hat mitbekommen, wie sich der TD in den oberen 
Stock begibt und hat gehört, dass er im ersten Stock mit jemandem spricht. Sie hat 
zudem gehört, dass der Türöffner von der Wohnung im ersten Stock bedient wurde. 
Zurück im Erdgeschoss, bestätigt der TD der Mieterin im Erdgeschoss nochmals, 
dass es nicht anders geht.

Der Mieter im ersten Stock wird zum Alliierten einer Lösung mit lautem Tür-
öffner. Das laute Summen hört er nicht. Bleibt noch eine einzige Unbekannte, be-
vor die Reparatur definitiv abgeschlossen werden kann. Der Partner der Mieterin 
im Erdgeschoss hatte sich ursprünglich mit dem Hauswart den lauten Türöffner 
angeschaut. Dem TD bleibt nichts anderes übrig, als die Mieterin zu bitten, ihrem 
Partner den Sachverhalt mitzuteilen. Wenn man den Türöffner leiser einstellt, wür-
de die Klingel in allen Wohnungen nicht mehr funktionieren. Die zwei Allianzen, 
die der Hauswart gegen Ende der Reparatur schmiedet, sind von unterschiedlichem 
Charakter. Die Allianz mit dem Mieter im ersten Stock ist eine starke Allianz. Da 
der TD mit ihm den gleichen Test ausführt, wie zuvor mit der Mieterin im Erdge-
schoss, und seine Zustimmung eindeutig ausfällt, kann er diese Allianz gegenüber 
der Mieterin im Erdgeschoss zur zusätzlichen Stabilisierung der Einstellung ›hör-
bare Klingel/lauter Türöffner‹ vorbringen. Die Allianz mit der Mieterin im Erdge-
schoss ist für den TD eine schwache Allianz. Der TD muss der Mieterin vertrauen, 
dass sie ihren Partner davon überzeugt, in Zukunft mit dem lauten Türöffner zu 
leben.

Der Wert der technischen Reparatur

Jede der besprochenen Übersetzungen gibt der Reparatur Bedeutung. So gesehen 
ist der Wert einer Reparatur nicht im reparierten Objekt enthalten. Vielmehr ist 
es der Reparaturverlauf, der diese Bedeutung schafft – ausgeführte Diagnose, er-
läuterte Erkenntnisse, verstandene Funktionen, kreierte Kollektivität –, sodass die 
Klingel auch in der Zukunft ihren Dienst tut. Es ist der Moment, in dem der TD im 
Keller verschwindet, den Elektrokasten und die Türe abschließt, bevor er wieder im 
Erdgeschoss erscheint und bemerkt: »So, dann haben wir das auch gelöst, Kunden 
sind zufrieden«.

Die Analyse der gesamten Episode zeigt, dass wir nicht nur beobachten kön-
nen, wie menschliche und nicht-menschliche Elemente zusammengebracht (assem-
bled) werden, damit ein Türschließsystem funktioniert. Wir müssen zusätzlich in 
Betracht ziehen, wie jede einzelne Intervention mit dem aktuellen Zustand sowie 
vorangehenden Ursachen umgeht und wie dieser Zustand transformiert wird. Die 
Qualität der Reparatur wird nicht dadurch bestimmt, wie die Klingel nach der 
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Arbeit des Technischen Dienstes im Vergleich zu vorher funktioniert. Sie ist auch 
davon geprägt, dass sich jemand das Recht nimmt, für die neue Qualität zu spre-
chen. Wir haben herausgeschält, dass die Reparatur im Kollektiv abgewickelt wird. 
Reparatur und Unterhalt im Wohnbau stellen eine besondere Situation dar. Laien 
bzw. Mitglieder der Bewohnerschaft sind ständig anwesend und aktiv in Reparatur-
arbeit involviert (Bovet/Strebel 2015; Sormani/Strebel/Bovet 2015; Strebel 2015b). 
Kooperation ist aber auch bei anderen Reparaturarbeiten ein wichtiges konstitutives 
Element (Dant 2010; Denis/Pontille 2014; Henke 1999/2000).

Nachdem wir den Mehrwert der Klingelreparatur aufgeschlüsselt haben, bleibt 
ein Fragezeichen offen. Auf den ersten Blick ist für die Mieterin im Erdgeschoss 
kein wirklicher Mehrwert entstanden. Obwohl sie aktiv und entscheidend an der 
Reparatur teilnimmt, hat das Endresultat einen negativen Effekt auf ihren Wohn-
alltag. In dem Haus gibt es zwar nur fünf Mietparteien, jede Betätigung des elek-
trischen Türöffners ist aber in der Wohnung im Erdgeschoss hörbar. Kann man 
dann noch von einem Mehrwert sprechen, der von der Klingelreparatur produziert 
wird? Oder anders gefragt, wie bezieht der Reparateur schwache Allianzen und nur 
teilweise zufriedene Mietparteien in die Reparatur ein? Auf diesen Aspekt werden 
wir im dritten Teil unseres Beitrags eingehen.

Reparatur der Beziehungen 
zwischen Mensch und Technik

Für die Mieterin der Wohnung im Erdgeschoss ist die Reparatur kein wirklicher Er-
folg. Es gilt nun zu verstehen, dass der für sie negative Ausgang der Reparatur nicht 
einfach als Misserfolg gewertet werden kann, einen Mehrwert für die Mietpartei 
im Erdgeschoss zu produzieren. Die Mietpartei im Erdgeschoss wird nicht einfach 
übergangen. Wir beobachten genau das Gegenteil und bei genauem Hinschauen er-
kennen wir eine aktiv produzierte Verschiebung im Bedeutungsgefüge des Wohn-
hauses, die uns weiteren Aufschluss über die Qualitäten von Reparaturarbeit gibt. 
Diese Verschiebung, so werden wir aufzeigen, wird sichtbar, wenn wir den Beitrag 
der Mieterin zum Ausgang der Reparatur in den Kontext der Interaktion mit dem 
Reparateur setzen.

Transkription 1 »Dann müssen wir es so lassen«

Die Mieterin hat sich in ihre Wohnung zurückgezogen. Der TD stellt im Keller die 
Türschließautomatik neu ein. Er begibt sich ins Erdgeschoss, tritt vor das Haus 
und drückt den Klingelknopf der Wohnung im Erdgeschoss. Die Klingel in der 
Wohnung ist vom Flur hörbar. Die Mieterin erscheint in der Türe.
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1        Mieterin	 fantastisch
2        TD		 tun sie mir jetzt aufmachen	 (0.5)	 [Knopf drücken]
3        Mieterin					     [ich?]
4        TD		 ja zum (0.5)
5        		  [((Türöffner summt 5 Sekunden))]
6        TD		 [das ist mit dem verbunden]
7        Mieterin					     [ahh]
8        TD		 des	 [wegen]
9        Mieterin		  [wenn man] das kürzer macht
10      TD		 ja
11      Mieterin	 dann klingelt es nicht mehr
12      TD		 ja (3)
13      Mieterin	 ja dann müssen wir es so lassen

In Transkription 1 sind Gesprächswendungen aus dem ersten Teil der Konversation 
zwischen TD und Mieterin dargestellt. Wir haben oben aufgezeigt, dass hier eine 
Autonomisierung der Funktionen des Türschließsystems stattfindet. Am Ende die-
ses Austausches wissen wir, wie die Automatik funktioniert (»wenn man das kürzer 
macht, dann klingelt es nicht mehr«, Linie 9-11) und was die bevorzugte Lösung 
ist (»ja, dann müssen wir es so lassen«, Linie 13). Diese Folgerungen werden von 
der Mieterin formuliert. Sie verweisen auf ein komplett anderes Bedeutungsgefüge, 
als wenn der Hauswart der Mieterin beispielsweise mitteilen würde, dass er nichts 
machen könne. Beide Möglichkeiten wären realistisch. Zu Beginn des Transkripts 
lädt der TD die Mieterin ein, den Türöffner zu betätigen. Das lange Summen des 
elektrischen Türöffners (Linie 5), eine Feststellung (»das ist mit dem verbunden«, 
Linie 6) sowie eine abgebrochene Schlussfolgerung des TD (»deswegen«, Linie 8) 
veranlassen die Mieterin dazu, die Regel selbst zu formulieren. Auf die Bestätigung 
des TD (»ja«, Linie 12) folgt eine lange Pause, mit welcher der TD der Mieterin die 
Möglichkeit eröffnet, die nächste Aussage zu machen (Sacks/Schegloff/Jefferson 
1974). Prompt formuliert die Mieterin daraufhin, was geschehen muss, damit das 
Problem gelöst werden kann (»ja, dann müssen wir es so lassen«, Linie 13).

In dieser Transkription können wir beobachten, wie der Reparateur sich des 
Problems annimmt, dies aber innerhalb eines vorgegebenen technischen Rahmens. 
Klingel und Türöffner sind voneinander abhängig. Was wir hier beobachten, ist 
eine Sichtbarmachung der Sorge um eine Problemlösung, dies aber im Kontext mi-
nimaler zur Verfügung stehender Ressourcen. Anders als in der vorangegangenen 
Analyse ist der TD ›empathisch‹ und nicht ›technisch‹ unterwegs. Er bearbeitet 
nicht die Technik, sondern die Beziehung zwischen der Mieterin und der Technik. 
»Ja dann müssen wir es so lassen« ist der Mehrwert, den die Reparatur produziert. 
Es ist eine interaktive Sinngebung, die als Mehrwert nicht Zufriedenheit, sondern 
Resignation offenlegt.
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Wir fokussieren hier auf eine kurze Interaktion und einen kollaborativen Pro-
zess der Sinnproduktion. Wie in der vorangegangenen Analyse gilt unsere Auf-
merksamkeit dem Reparateur, wir haben jetzt aber auch der Mieterin einen Platz 
eingeräumt. Der TD schafft die Grundlagen; die Mieterin formuliert, wie die 
Dinge zusammenspielen und wie sie zusammengehören müssen. Diese Art von 
Verpflichtung der Bewohner kann als eine Kompetenz des Reparateurs bezeichnet 
werden. Der TD lässt die Nutzer aussprechen, was gemacht werden muss, damit 
das Problem gelöst wird. Mit dieser Analyse legen wir den Unterhalt und die Pflege 
der Beziehung zwischen Bewohnern und ihrer materiellen Umwelt als eine Qualität 
der ausgeführten Reparatur offen. Diese Eigenschaft zieht sich durch die ganze 
Episode.

Transkription 2 »Und das wollen wir nicht«

Während sich der TD in den ersten Stock begibt, findet eine kurze Unterhaltung 
zwischen Mieterin und Kamerateam statt. Der TD beendet das Gespräch mit dem 
Mieter im ersten Stock. Er kommt die Treppe herunter, betritt das Erdgeschoss und 
wendet sich der Mieterin zu (im Transkript erwähnter Name geändert).

1        TD		 tun sie dann sagen dass das
2        		  alles verbunden ist, he? (1)
3        Mieterin	 wem sage ich das?
4        TD		 ehhhh (1.5)
5        Mieterin	 Stefan?
6        TD		 ja
7        Mieterin	 ist gut haha hehe
8        TD		 weil das kann man eben dann
9        Mieterin	 ja ja nein nein
10      TD		 jo
11      TD		 wenn man es eben ehh leiser macht dann
12      		  [funktio]niert eben die Glocke nicht
13      Mieterin	 [ja ja]
14      TD		 he?
15      Mieterin	 und das wollen wir nicht

Transkription 2 gibt den abschließenden Austausch zwischen TD und Mieterin 
wieder. Wir können zwei Beobachtungen machen, die die in Transkription 1 fest-
gestellte Produktion von Resignation abschließen. Erstens eröffnet die Mieterin auf 
die Aussage des TD hin (Linie 1-3), dass für sie die Frage nach der Möglichkeit der 
Weiterführung der Reparatur noch nicht vom Tisch ist. Dies wird durch ihre Rück-
frage angezeigt, an wen sie eine Mitteilung machen müsse (»wem sage ich das«, 
Linie 3). Die Vermutung liegt nahe, dass die Aussage des TD (»das alles verbunden 
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ist«, Linie 2) dadurch als Problem dargestellt wird, das an beispielsweise einen 
externen Klingel-Spezialisten weitervermittelt werden könnte. Diese Vermutung 
wird durch das Lachen der Mieterin (Linie 7) zusätzlich gestärkt. Sie zeigt damit 
an, dass sie realisiert, dass hier das Ende der Reparaturbemühungen ist. Ihr bleibt 
nichts weiteres übrig, als ihrem Partner das Problem (»alles ist miteinander verbun-
den«) mitzuteilen. Auch hier können wir über andere Szenarios spekulieren. Die 
Mieterin könnte sich enttäuscht zeigen, sie könnte sich beschweren, vorschlagen, 
dass ein anderer Techniker kommen muss oder dass es nicht anders geht, als ein 
neues Türschließsystem zu installieren.

Die zweite Beobachtung betrifft den Abschluss dieses Teiles der Episode. Die 
Mieterin hat bereits bestätigt, dass alles verbunden ist (»ja, ja«, Linie 9) und äußert 
gleichzeitig ihr Einverständnis, dass man nichts machen soll (»nein, nein«, Linie 9). 
Diese Haltung der Mieterin wird vom TD aber noch untermauert. Er erläutert das 
Problem nochmals (»wenn man es eben leiser macht, dann funktioniert eben die 
Glocke nicht«, Linie 11 und 12). Er macht dabei eine Geste mit der Hand und blickt 
nach oben (vgl. Abb. 4). Diese Bewegungen begleiten seine Aussage (»dann funk-
tioniert eben die Glocke nicht«, Linie 12). Damit schafft er nicht nur einen räum-
lichen Bezug zu seiner Aussage. Der Blick nach oben unterstreicht auch, dass das 
Problem ein kollektives Problem ist. Es geht um die Klingel im ganzen Haus und 
nicht nur um die Klingel einer einzelnen Wohnung. Hier macht der TD wieder eine 
Pause und formuliert ein »He?«. Diese Frage – ähnlich einem am Ende eines Satzes 
angefügten ›isn’t it?‹ im Englischen – ist als eine Einladung an die Mieterin zu 
verstehen. Sie ist eingeladen, zu bestätigen, was gerade gesagt wurde.7 Wir können 

7   ���   Konversationsanalytisch ist damit gemeint, dass das »He?« des TD nicht eine Be-
stätigung erzwingt, wohl aber eine Präferenz für eine Bestätigung schafft, ähnlich 
wie Präferenzen für ein Einverständnis nach einer Einladung oder einem Vorschlag 

Abb. 4: Blick und Geste des TD zeigen nach oben.
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tatsächlich beobachten, wie der nächste ›Turn‹ von der Mieterin übernommen wird. 
Sie antwortet nun auf die kollektive Untermauerung des Problems im Plural (»und 
das wollen wir nicht«, Linie 15). Das von ihr geäußerte ›wir‹ kann als ›wir, das 
Haus‹ oder als ›ich und mein Mann‹ gehört werden. Wahrscheinlicher ist aber, dass 
sie den TD mit einbezieht und ›wir‹ im Sinne von ›ich und sie‹ meint. Dies spielt für 
den Abschluss der Reparatur aber auch keine Rolle, da keine der Varianten ihr eine 
Möglichkeit öffnet, nochmals an ihr individuelles Anliegen anzuknüpfen.

Auch in dieser Situation wird Bedeutung ko-produziert und die Beziehung zwi-
schen Nutzenden und Technik repariert. Die einzige Unbekannte im Spiel ist für 
den TD noch der Partner der Mieterin. Er war es, der sich am Anfang über den 
lauten Türöffner beschwert hatte. Sein Einverständnis mit dem für die Wohnung im 
Erdgeschoss negativen Resultat muss noch produziert werden. Eine Reparatur, die 
auf solch eine provisorische Art und Weise abgeschlossen wird, muss im Kontext 
des Gebäudeunterhalts betrachtet werden. Wir werden in der abschließenden Dis-
kussion darauf zu sprechen kommen.

Schlussdiskussion

Mit seiner Aussage »Problem gelöst, Kunden sind zufrieden« liegt der TD bei Ab-
schluss der Reparatur nur teilweise richtig. Für die Mieterin im Erdgeschoss ist die 
hörbare Klingel mit dem lauten Türöffner das kleinere Übel. Statt Zufriedenheit 
geht aus dem Gespräch Resignation über die für sie nicht ideale Lösung des Prob-
lems hervor. Drei Punkte sollen abschließend noch diskutiert werden.

Erstens haben wir bereits mehrfach erwähnt, dass der Mehrwert, den eine Repa-
ratur produziert, nicht a priori ein positiver und zufriedenstellender Mehrwert sein 
muss. Ausgehend von einem neutralen Verständnis des Mehrwerts und der Vorstel-
lung, dass eine Bewertung oder Sinngebung sich endogen aus der Tätigkeit ergibt 
und nicht von außen an einen reparierten Gegenstand herangetragen wird, haben 
wir festgestellt, dass auch dann ein Mehrwert entsteht, wenn eine technische Repa-
ratur für einige Akteure eine quasi-negative Auswirkung auf ihren Wohnalltag hat. 
Die Analyse von zwei ausgewählten Interaktionssequenzen aus der Klingelepisode 
hat dies exemplarisch veranschaulicht. Der Mehrwert der Reparatur wird nicht von 
außen an die Interaktion herangetragen, er wird durch die Interaktion zwischen 
Mieterin, TD und der Haustechnik produziert. Daraus folgt, dass man die Wirkung 
von Reparatur auf die sozio-materielle Umwelt dann verstehen kann, wenn man 
sich mit konkreten Reparaturinstanzen beschäftigt. Eine ethnographische Unter-

geschaffen werden. Es wird dabei nicht vorausgesetzt, dass es unmöglich ist, dass die 
Gesprächspartnerin die Bestätigung nicht vollzieht. Allerdings wird das Umgehen der 
Bestätigung sehr schwer, aufwändig usw. gemacht. Hier erkennt die Mieterin diese 
Präferenzstruktur und führt sie mit der Antwort »und das wollen wir nicht« aus.
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suchung kann so einen Mehrwert für die Forschung produzieren. Ihr Vorteil ist es, 
dass sie sich der konkreten Auseinandersetzung stellt und somit das Risiko ver-
meidet, auf einer konzeptuellen Ebene stecken zu bleiben, wie dies beispielsweise 
bei der dreiteiligen Kategorisierung von Sennett der Fall ist (siehe oben). Der mit 
dem aktuellen Interesse der Sozialwissenschaften am Thema ›Reparatur‹ verbun-
dene Enthusiasmus zeigt, dass ein konzeptuelles Verständnis für unterschiedliche 
Ausprägungen eines Handlungsverlaufes eine Möglichkeit darstellt, dessen Bedeu-
tung als ›positive Entwicklung‹ oder ›inkrementelle Innovation‹ hervorzuheben.8 
Die konzeptuelle Auseinandersetzung unterscheidet sich aber wesentlich von Un-
tersuchungen, welche sich dafür interessieren, wie Handlungsverläufe spezifischen 
Situationen Bedeutungen zuweisen. Dadurch wird letztendlich auch klar, dass das, 
was als ›gut‹ oder ›schlecht‹ bezeichnet wird, ein Produkt der Interaktion zwischen 
den Akteuren ist, die sich an einer Reparatur beteiligen.9 

Zweitens haben wir festgestellt, dass es im konkreten Falle der Klingelrepara-
tur nicht ausschließlich um die Reparatur einer Technik, sondern darüber hinaus 
und ebenso wichtig um die Reparatur der Beziehung zwischen Nutzenden und der 
Technik geht. Eine ähnliche Analyse hat Julian Orr (1996) in seinem Buch über 
die Arbeit von Photokopiermaschinen-Technikern vorgelegt. Orr hat in seiner Pio-
nierarbeit festgestellt, dass es die Techniker bei ihrer Arbeit selten mit wirklichen 
technischen Pannen zu tun haben, sondern in der Regel mit Interaktionsproblemen 
zwischen den Kunden und den Maschinen.

Diese Eigenschaft von Reparatur ist dort besonders ausgeprägt, wo Objekte und 
Technologien nicht von der Nutzerschaft getrennt betrachtet werden können. So 
beinhaltet Reparatur im Wohnbau immer eine Dimension der Pflege sozialer Be-
ziehungen. Angebracht ist hier ein Vergleich mit den »Care Studies« im Bereich der 
Medizin. Die Care Studies haben in den letzten Jahren die medizinische Pflege aus 
der Unsichtbarkeit hervorgeholt und ihren notwendigen und lebenserhaltenden Bei-
trag zur Gesundheit und zum Wohlbefinden der Patienten aufgezeigt (z.B. Mol/Mo-
ser/Pols 2010). Pflege hat sicher mit der Frage zu tun, in welchem Zustand Objekte 
(z.B. Körper, Landschaften, Apparaturen, Bücher) sind und was sie zusammenhält. 

8   ���   Dies stimmt im Übrigen nicht nur für das Lob der »Kultur der Reparatur« (Heckl 
2013). Genauso könnte man sich vorstellen, dass Reparatur und die damit verankerte 
Normalisierung sozialer und technischer Zusammenhänge negativ und im Sinne einer 
sozio-technischen Disziplinierung konzeptualisiert werden können. Vielversprechen-
der ist der Versuch herauszufinden, warum die beteiligten Akteure eine Reparatur 
als gut oder schlecht beurteilen und wie sie diese Beurteilung in ihren Lebensalltag 
integrieren.

9   ���   Wir beziehen uns auf die von Douglas Maynard durchgeführte Analyse von Arzt-Pa-
tient-Konversationen (Maynard 1997). Was für den Patienten eine gute bzw. schlechte 
Nachricht über seine Gesundheit ist, ist eine Zuordnung, die in der Interaktion voll-
zogen wird, und hängt von einer Reihe von Elementen ab, in der die Interaktion statt-
findet: bestehende Vorannahmen der Beteiligten, wer eine Aussage macht, an wen sie 
sich richtet, über wen gesprochen wird usw.
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In ihrem Artikel »Matters of Care« hebt Maria Puig de la Bellacasa (2001) aber 
noch einen zweiten wichtigen Aspekt von Pflege hervor. Über die Frage hinaus, 
wie die Dinge konstruiert sind, geht es bei der Pflege immer um die Frage, wie die 
Dinge in ein lebenserhaltendes Netzwerk eingewoben werden (ebd.: 93). Bei der 
Klingelreparatur haben wir dementsprechend nicht nur die kooperative Produktion 
einer funktionierenden Klingel gefunden, sondern ebenso, wie hier versucht wird, 
nachhaltige Lebensbedingungen zu schaffen. Unsere Analyse hat allerdings eine 
Praktik des minimalen Unterhalts und der Pflege aufgedeckt. Vieles lässt vermuten, 
dass in Zeiten der Neoliberalisierung und der Renditeorientierung minimal care 
zum Standard im Wohnbau und vielen weiteren Bereichen werden könnte. Dass 
dies nicht nur Auswirkungen für die Bewohnerschaft von Wohnhäusern hat, son-
dern konkret das Aussehen der materiellen Umwelt prägt, führt uns zum letzten 
Punkt der abschließenden Diskussion.

Drittens haben wir einleitend erwähnt, dass alle Reparaturen eine generische 
Eigenschaft aufweisen. Nämlich, dass sie auf einen kaputten Sachverhalt ausge-
richtet sind. Eine Besonderheit jeglicher Reparatur ist ihre in fracto-Orientierung. 
Aus der Perspektive einer sozio-technischen Untersuchung ist diese Eigenschaft 
von Interesse, weil ein Handlungsverlauf auf seine prospektiven Eigenschaften un-
tersucht werden kann. In diesem Artikel haben wir einen weiteren Aspekt der in 
fracto-Orientierung aufgedeckt. Nämlich dass in fracto-Situationen dazu Anlass 
geben, über alternative Handlungsszenarios zu spekulieren. Hier weisen wir auf 
einen Mehrwert hin, den in fracto-Analysen offenlegen.

Das der Mieterin entlockte Einverständnis zeigt auch ein Bewusstsein für die 
limitierte Zeit des TD. Vieles lässt vermuten, dass die Reparatur aufgrund einer 
praktischen Bedingung abgeschlossen wird. Der TD muss weitere Arbeiten erle-
digen (siehe oben, Abb. 2). In seinem Tagesplan ist für einen Job nur eine Stunde 
vorgesehen. Während der Klingelreparatur ist der ›nächste Job‹ bereits vorgegeben, 
die Arbeit ist daher auch darauf ausgerichtet, den aktuellen Job zeitgemäß abzu-
schließen und nicht unnötig zu verlängern. Fragen der Lebensqualität einzelner 
Mieter können damit nur beschränkt behandelt werden. Dieses Spannungsfeld wird 
durch mindestens zwei Aspekte noch erweitert. Erstens sind die Mitarbeitenden der 
Facility-Service-Firma aus Kostengründen an enge Zeitpläne gebunden. Zweitens, 
ebenfalls aus Kostengründen, sind die TD dazu angehalten, Reparaturen möglichst 
selber zu erledigen. Nach Möglichkeit soll vermieden werden, externe (teure) Tech-
niker oder Spezialisten einzuschalten. Dies führt oftmals dazu, dass Reparaturen 
provisorisch ausgeführt werden und die für den Unterhalt verantwortlichen Ak-
teure es darauf ankommen lassen, ob die Reparatur hält oder sich die Bewohner 
beim erneuten Auftauchen des Problems wieder melden. Diese Pflegehaltung hat 
ganz konkrete Auswirkungen auf den Zustand der materiellen Umwelt und wird im 
renditeorientierten Wohnbau besonders sichtbar, wo kurzfristige Kleinreparaturen 
gemacht werden, auf alternative Strategien wie die Investitionen in die Erneuerung 
von Haustechnik und Infrastruktur aber verzichtet wird. Nach Gärten, Vorplätzen, 
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Treppenhäuser wird zwar geschaut; repariert wird aber nur, wenn etwas kaputt-
geht. Wird ein Klingelsystem nur bei Ausfall repariert und nie an die Ersetzung 
im Sinne einer Qualitätsverbesserung für alle Mietparteien gedacht, verharrt die 
Haustechnik und die materielle Umwelt im permanenten Zustand einer proviso-
rischen Stabilität. In unserem Beispiel wurde der Care-Aspekt der Reparatur vom 
TD nicht weiterverfolgt, da seine Arbeitsorganisation auf die Lösung einer Vielzahl 
technischer Probleme in kurzer Zeit ausgerichtet ist. Für eine nachhaltige Pflege 
der Beziehungen zwischen Technik und Bewohnerschaft ist zu wenig Spielraum 
vorhanden, weil ein nächster Job wartet.
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Filme

Der Hauswart. Warum unsere Städte nicht auseinanderfallen (Dokumen-
tation, CH 2014, Autoren: Ignaz Strebel und Susanne Hofer, DVD und Online-
Video, 41 Min.), zugänglich auf: https://vimeo.com/ethwohnforum/derhauswart 
(zuletzt abgerufen 15.07.2017).
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