Wahnsinnsjob Community-Manager, Teil 1

MEIN JAHR IN DER
GAMES-BRANCHE

Kundenservice, Conventions, Crunchtime — von Mai 2017 bis September 2018 habe ich* als
Community Manager in einem kleinen Entwicklerstudio gearbeitet. Ein Erfahrungsbericht.

Achtung, Spoiler: Meinen Job habe ich nach
etwas mehr als einem Jahr an den Nagel ge-
héngt. Dieser Text soll aber nicht abschre-
cken. Es handelt sich dabei auch nicht um
eine Art Racheakt an meinem ehemaligen
Arbeitgeber. Ich will nicht »auspacken« oder
»schmutzige Wasche waschen« oder irgend-
wen bloBstellen. Ich bin dem Studio sehr
dankbar fiir die aufregende Zeit und die ge-
meinsame Arbeit an einem wirklich fantasti-
schen Spiel. Allein die Marketing-Abteilung
unseres Publishers, die kann mich mal.

Kontakte zahlen sich aus

Ich war seit rund zehn Jahren als freiberufli-
cher Schreiber tatig. Spieletests, Kolumnen,
hier und da mal ein paar Missionstexte oder
Ubersetzungen fiir kleinere Spiele. Als Free-
lancer bin ich nicht wahlerisch und nehme
praktisch jeden Auftrag an. So war es dann
auch vollig normal, dass ich 2016 in der Wo-
che vor Weihnachten im Alleingang die kom-

Mit einer Kritik an Mass Effect: Andromeda einen Job als Community Manager

landen - ungewdhnlich, aber wieso nicht?
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plette deutsche Erstiibersetzung fiir ein
MOBA geschrieben habe, um auf den letzten
Driicker noch ein paar Rechnungen zu be-
zahlen und vielleicht doch noch das eine
oder andere Geschenk unter die wiederver-
wertbare Plastiktanne zu stellen. Ich habe
den Job innerhalb der recht knappen Dead-
line erledigt, der Auftraggeber war zufrieden
und hat den Spaf3 entsprechend honoriert.

Ein paar Monate spater meldete sich mein
MOBA-Kontakt und erzdhlte mir von einer
Position als Community Manager in einem
neu gegriindeten Studio. Um die 30 Mitar-
beiter, ein paar Freelancer, iiberwiegend Ve-
teranen aus der Branche. Vollzeit, Home-Of-
fice, festes Gehalt und kein Betteln um
Auftrdge. Das klang alles eigentlich schon
viel zu schén, um wahr zu sein.

Der Leiter des Studios wurde mir per E-
Mail vorgestellt. Mein »Bewerbungsschrei-
ben« war ein ellenlanger Text dariiber, wes-
halb ich Mass Effect: Andromeda nicht gut

finde. Ein Lebenslauf oder irgendwelche
Zeugnisse waren vollig uninteressant. Der
Chefwollte wissen, ob ich schreiben kann.

Ein paar Tage spater dann Vorstellungsge-
sprdch per Skype. Beschreibung meiner Ta-
tigkeit: Foren moderieren, Updates im Social
Media posten, hier und da technische Fra-
gen der User beantworten, Texte gegenlesen
und korrigieren. Notfalls auch mal selbst
Texte und offizielle Ankiindigungen verfas-
sen. Alles kein Ding, habe ich ja schon zig
Mal in unzahligen anderen Jobs gemacht.

»Bist du in der Lage, auch mal nach Ame-
rika zu reisen?« Mit dieser Frage hatte ich al-
lerdings nicht gerechnet.

»lch war noch nie in Amerika und habe
auch keinen Reisepass.« »Aber grundsatz-
lich warst du korperlich in der Lage, oder?
Das ist fiir den Job nicht zwingend notwen-
dig, wédre aber ein Plus.«

Von dieser Idee war ich wenig begeistert,
aberin einen Flieger steigen konnte ich zur
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Not auch noch, klar. Bei der Frage zu meinen
Gehaltsvorstellungen wurde ich dreist. Ich
nannte das Dreifache dessen, was ich in ei-
nem durchschnittlichen Monat als freiberuf-
licher Schreiber verdiente. Warum auch
nicht? Ich nehme ja keinen neuen Job an,
um dann keinen Cent mehr zu verdienen als
vorher. AuBerdem wollte ich hoch pokern,
weil man sowieso immer runtergeha...

»0Okay.« Was? Verdammt! Ich héatte eindeutig

mehr verlangen sollen.

Am Anfang war Crowdfunding

Ich stehe Kickstarter mit gemischten Gefiih-
len gegeniiber. Man zahlt Geld, um die Um-
setzung einer Idee zu unterstiitzen. Im Ideal-
fall wird die Idee tatsdchlich realisiert und
erscheint genau zum versprochenen Zeit-
punkt in der versprochenen Form. Das pas-
siert allerdings recht selten. Wahrscheinli-
cherist, dass sich die Schopfer einer
Crowdfunding-Kampagne selbst iiberschat-
zen und beim fertigen Produkt Abstriche
machen miissen oder viel spater mit der
Herstellung fertig werden als angekiindigt.
Schlimmstenfalls wird trotz einer erfolgreich
finanzierten Kampagne tiberhaupt nichts ge-
liefert, und die Kohle, die man zur Unterstiit-
zung geschickt hat, ist futsch. Dieses Risiko
macht Crowdfunding fiir mich wenig attrak-
tiv, zumal bei mir das Geld sowieso immer
knapp ist. Andererseits — ohne Kickstarter
kein Divinity: Original Sin, Shovel Knight,
Superhot, Darkest Dungeon. Viele wirklich
groBartige Spiele wiirden ohne diese Platt-
form wohl nicht existieren. Und jetzt half ich
plétzlich beim Schreiben der Texte fiir unse-
re eigene Crowdfunding-Kampagne, die hel-
fen sollte, die Entwicklung eines Rollen-
spiels zu finanzieren.

Die wichtigste Regel war: um Himmels
Willen nichts versprechen, was wir nicht zu
100 Prozent einhalten kdnnen! Das war zum
Teil echt schmerzhaft, denn es gab einige In-
halte und Features, die hdtten wir sehr ger-
ne im Spiel gehabt, wdren in der Umsetzung
aber zu teuer und zeitraubend gewesen.
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Der Rollenspiel-Taktik-Mix Darkest Dungeon wurde {iber Kickstarter finanziert.

Multiplayer? Ware super! Theoretisch mach-
bar, aber das muss dann auch anstandig
laufen, darf keine Probleme bereiten oder
am Ende mehr frustrieren als SpaB machen.
Kriegen wir das zeitlich hin? Eher nicht. Raus
damit, auch wenn es weh tut. Ein Editor fr
eigene Quests und Spielinhalte? Eine tolle
Idee, aber allein der Aufwand, dem User
samtliche Funktionen verstandlich zu erkla-
ren! Auch raus! Die Gesprdche dazu waren
herzzerreiRend. Konnen wir da nicht doch
noch irgendwas drehen? Haben wir hierfiir
vielleicht noch Ressourcen frei? Der Rotstift
nervt, ist aber wichtig, denn zu viele ver-
sprochene Features sind Gift fiir ein Kick-
starter-Projekt. Ebenso wichtig: Ehrlichkeit
in Richtung der Unterstiitzer. Von Anfang an
klar sagen, was ins Spiel kommt und was
nicht. Keine Andeutungen, keine »Viel-
leichts« — am Ende wird genau das geliefert,
was versprochen wurde. Vielleicht mehr,
keinesfalls aber weniger.

Mein Job war zu diesem Zeitpunkt schon
einfach: hier und da mal ein Update posten,
in dem wir uns bei den Unterstiitzern bedan-
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ken oder ein paar neue Stretchgoals ankiin-
digen, Fragen im Kommentarbereich und auf
Twitter und Facebook beantworten, im offizi-
ellen Forum und auf Discord mit der Commu-
nity abhdngen. Dabei waren viele Fragen
zum Spiel so spezifisch, dass ich sie ohne
Ricksprache mit den Entwicklern oft selbst
nicht beantworten konnte. Einen spielbaren
Build hatte ich namlich erst mal nicht.
Kommt Zauber X ins Spiel? Kann ich Rasse Y
spielen? Wie setzt ihr eigentlich Fertigkeit Z
im Kampf um? Mit der Zeit lernte ich so
selbst immer mehr iber unser Spiel und be-
antwortete auch mal Interview-Fragen fiir
die Fachpresse. Interviews aus dieser Per-
spektive sind echt spannend! Bisher war ich
immer nur selbst die Fachpresse und habe
die Fragen gestellt.

Dann kam der Stress

Kickstarter war geil. Unser Finanzierungsziel
von 500.000 US-Dollar hatten wir locker ge-
knackt und es kam noch reichlich weitere
Kohle rein, die wir dringend fiir die Entwick-
lung des Spiels brauchten. Tatsdchlich hat-
ten wir auf deutlich mehr als eine halbe Mil-
lion gehofft, wollten potenzielle Unterstiitzer
aber nicht mit einem zu hoch angesetzten
Crowdfunding-Target abschrecken. Unsere
Kampagne lockte andere Studios an. Jeden
Tag kamen Anfragen von Entwicklern, die
Ratschldge fiir ihre eigenen Kickstarter-Kam-
pagnen brauchten. Die habe ich auch erteilt,
wenn ich die Zeit dazu hatte. Ein paar Stu-
dios boten mir Jobs an und wollten mich als
Vollzeitbetreuer fiir ihre Online-Prasenz, ob-
wohlich im Grunde selbst keine Ahnung
hatte, was ich mache.

Studios wie Larian, Obsidian und inXile
driickten uns die Daumen und machten ihre
Fans und Follower auf unsere Kampagne
aufmerksam. Ebenso machten wir in Kick-
starter-Updates auf coole Projekte anderer
Entwickler aufmerksam. Das mag sich im
ersten Moment liberraschend anhoren, er-
gibt aber Sinn — wenn ein anderer Entwick-
ler ein klassisches Rollenspiel entwickelt, ist

Kickstarter wurde 2009 aus der Taufe gehoben. 111
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Im Postfach tiirmen sich die Mails. Um alle zu beantworten, braucht es Uberstunden. Bisher hatte ich ja nur Zugang zum Kommen-
tarbereich. Das waren Tausende via Kick-
starter! Die meisten davon waren unbeant-
wortet, weil sich auch hier wieder kein
Mensch drum gekiimmert hat. Den Kom-
mentarbereich mache ich gerne weiter, au-
RS e Berdem Forum, Twitter, Facebook, E-Mails,
aber die Kickstarter-Direktnachrichten kann
ich unmaglich auch noch machen. Irgend-
wann muss ich auch mal schlafen.
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um die Uhr auf Abruf, immer verfiigbar, im- y
mer am Moderieren und beim Beantworten
von Fragen. Wenn ich wach war, habe ich ge-
arbeitet. Durch unser Crowdfunding hatten
wir mehrere Zehntausend Unterstiitzer, die
uns rund um die Uhr auf Facebook, Twitter,
im Forum, per E-Mail, auf Discord und Kick-
starter mit Fragen bombardierten. In den
meisten Féllen hat auBer mir niemand diese
Fragen gelesen, geschweige denn beantwor-
tet. E-Mail, Social Media und Kickstarter wa- T
ren allein mein Bereich, im Forum und auf
Discord haben sich auch mal die Entwickler
blicken lassen. Das Spiel befand sich in ei- .
ner sehr frithen Alpha und wir hatten nur ein
Jahr Zeit bis zum Release. Fiir lockere Ge- : crgssadngngn s
sprache mit den Fans zwischendurch hatten _—
die Entwickler darum selten Zeit. Fiir mehr

als einen Community Manager gab es kein Beim Bestatigen der Forenkonten kam es zu vielen Problemen, schlieRlich mussten alle User per
Budget. Ich habe auf absolut alles geant- Hand freigeschaltet werden. Ratet mal, wer den Job Gibernommen hat.

Dariiber hinaus haben wir eine sehr aktive Community zu Brettspielen aller Art.

Registrieren

112 Das bis dato erfolgreichste Kickstarter-Projekt ist eine Smart Watch. GameStar 01/2019



Sogar die Wasteland-2-Entwickler von inXile verbreiteten die Nachricht von der Kickstarter-Kam-
pagne und trugen damit spiirbar zu ihrem Erfolg bei.

Das setzte dem Spam ein Ende, sorgte aber
dafiir, dass ich ab jetzt jeden Tag Nachrich-
ten von Usern bekam, die nicht im Forum
posten konnten. Wer ohne Freischaltung
posten wollte, erhielt nun falschlicherweise
die Meldung, dass er dauerhaft im Forum
gesperrt sei. Jemanden, der diese irrefiih-
rende Fehlermeldung korrigieren oder ent-
fernen konnte, hatten wir nicht.

Ahnlich spaBig lief es in unserem Backer-
Portal ab. Wir hatten haufenweise verschie-
dene Reward-Tiers auf Kickstarter. Je nach-
dem, wie viel ein Unterstiitzer gezahlt hat,
gab es die Moglichkeit, sich in den Credits
vom Spiel zu verewigen, ein paar materielle
Goodies abzustauben, zusatzliche Beloh-
nungen auszuwdhlen und so weiter. Zudem
sollte das Spiel auf mehr als einer Vertriebs-
plattform erscheinen, weshalb Unterstiitzer
angeben mussten, fiir welche Plattform sie
einen Key bendtigten. Das alles ldsst sich
unmaoglich per E-Mail im direkten Kontakt
mit jedem einzelnen Backer arrangieren.
Stattdessen haben wir das erwdhnte Backer-
Portal erstellt. Das ist im Prinzip ganz ein-
fach: Jeder Unterstiitzer erhdlt eine E-Mail
mit einem persdnlichen Link zum Portal,
dort bestdtigt man sein Kickstarter-Pledge,
wahlt die gewiinschten Belohnungen aus
und gibt, falls notig, eine Lieferadresse oder
Details wie den gewiinschten Namen fiir die
Credits an. Zum Release wartet dann im Por-
tal der Key fiir die gewdhlte Plattform.

Die Probleme fingen bei den E-Mails an
die Backer an. Aus irgendeinem Grund ver-
schickten wir die Nachrichten mit weiBem
Text auf einem schicken griinen Hinter-
grundbild. Anbieter wie Gmail haben diesen
Hintergrund aber gar nicht erst angenom-
men, so dass unzahlige User unsere E-Mail
mit weiflem Text auf weiflem Hintergrund er-
hielten. Okay, jetzt kann man den weifien
Text natiirlich markieren oder kopieren und
beispielsweise in Notepad einfiigen, um ihn
lesbar zu machen. Das weif3 der durch-
schnittliche User aber nicht. Viel schlimmer
war aber, dass der Kollege, der die Nachricht
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verfasst hatte, einen Tippfehlerin den Link
zum Portal eingebaut hat, sodass dieser di-
rekt ins Nichts fiihrte.

Fehler passieren, niemand ist vollkom-
men, aber viele Backer fiihlten sich zu Recht
ein wenig verarscht. Einige Tausend Unter-
stiitzer bekamen die Mail iiberhaupt nicht,

weil sie entweder im Spam-Filter hdngen-
blieb oder weil die vom User auf Kickstarter
angegebene Mail-Adresse ganz einfach
nicht mehr giiltig war. Und der allergrofite
Teil der Unterstiitzer ignorierte die Nachricht
und die darin enthaltenen Anweisungen
ganz einfach vollig.

Trip ins Krankenhaus

Auf Kickstarter habe ich wiederholt an unser
Portal erinnert. »Bitte benutzt das Portal
und tibertragt eure Pledges, damit ihr zu Re-
lease euer Spiel und eure Belohnungen be-
kommt!« Jede Woche kamen zwischen 100
und 250 E-Mails zum Thema. Manche User
hatten sich im Portal angemeldet und dort
ihre Pledges registriert und dann ihre Login-
Details vergessen. Andere hatten Probleme,
den Vorgang abzuschlieBBen, weil sie die
Checkbox »Hiermit bestdtige ich ...« liberse-
hen und nicht angeklickt hatten. Viele User
schickten Nachrichten wie: »Hey, wann
schickt ihr endlich meinen Key?« Den schi-
cken wir gar nicht, den bekommst du tibers
Portal, wenn das Spiel fertig ist.

User, die ihre E-Mail mit dem Link zum
Portal nicht erhalten haben, mussten ihn bei
mir anfordern. Fiir jeden Backer wurde ein
individueller Link erzeugt, der nur einmalig
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verwendet werden kann. Auf diese Links
hatte ich selbst aber gar keinen Zugriff. Soll
heiflen: Wann immer ein Backer seinen Link
angefordert hatte, musste ich die Anfrage an
die Entwickler weiterleiten und auf Antwort
warten, bevor ich dem User helfen konnte.
Schlimmstenfalls hat der Link dann iiber-
haupt nicht funktioniert, weil der User ihn
bereits in der Vergangenheit benutzt und es
danach direkt vergessen hatte. Und dieses
Spiel wiederholte sich dann jede Woche
hundert Mal oder 6fter. Dann noch mal si-
cherheitshalber in den Spam-Ordner schau-
en, wo sich gerne mal 50 weitere Anfragen
versteckten. Es horte niemals auf.

Zudem war ich einziger Ansprechpartner
fiir unsere Alpha- und Betatester und Influ-
encer. Patch Notes fiir ein neues Update?
Mein Job. Feedback zum aktuellen Build
sammeln? Auch mein Job. Fragen von YouTu-
bern und Steamern beantworten? Sowieso
mein Job. Ist ja auch okay, habe ja sonst
nichts zu tun. Also bis auf ein Community-
Event, bei dem mehrere Hundert User Audio-
dateien eingeschickt haben. Fiir einen
Voiceover-Wettbewerb. Die soll ich allesamt
in ein einheitliches Format konvertieren, auf
YouTube hochladen, bewerten, tiber die
besten Einsendungen abstimmen lassen,
Gewinner informieren, mich mit dem Laden
in Verbindung setzen, der fiir die Preise zu-
standig ist ... ich vermisse mein Bett.

Auf Discord erhielt ich derweil die Suizid-
ankiindigung eines Users. »Wenn du bis
morgen nichts von mir horst, erwarte das
Schlimmste.« Wann immer ich konnte, habe
ich mir Zeit fiir meine User genommen. Mit
manchen habe ich einfach nur tber Filme,
Comics oder Musik gequatscht. Manche hat-
ten Depressionen. Zwei User haben mir iiber
ihre Chemotherapie erzdhlt. Manchmal l6st
du keine technischen Probleme, sammelst
kein Feedback oder l6schst irgendwelchen
Kram im Forum. Manchmal hérst du einfach
nur zu. Aber diese Androhung, dieses »Hey,
ich bring’ mich wahrscheinlich einfach um,
das war zu viel. Als er sich am ndchsten Tag
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Ab ins Krankenhaus! Ware das mal nur so eine spalige Sache wie in Two Point Hospital ...

trotzdem blicken lief3, habe ich ihn komplett
zur Sau gemacht. Was fallt diesem Arsch ei-
gentlich ein, mir solche Nachrichten zu schi-
cken, so egoistisch zu sein, mich noch mit
diesem Scheif zu belasten, als hatte ich
nicht schon genug Probleme am Hals? Bin
ich jetzt noch der Community-Therapeut,
oder was? Uber Wochen und Monate hatte
sich immer mehr Stress und Frust angestaut,
die Arbeit wurde immer mehr, die Verant-
wortung immer grofBer, und er war jetzt mein
Ventil. Die arme Sau. Dafiir konnte er nichts.
Ich hatte unmaoglich verkehrter reagieren
konnen. Ich habe ihm spater ans Herz ge-
legt, sich professionelle Hilfe zu holen und
habe seine Freunde gebeten, ein Auge auf
ihn zu haben, aber damit hatte sich Discord
fuir mich erledigt. Ich war raus.

Mir ging es dreckig. Um zehn Uhr raus aus
dem Bett, umgehend sdmtliche Nachrichten
im Social Media beantworten, die sich tiber
Nacht angesammelt hatten. E-Mails che-
cken. Im Forum aufrdumen. Immer auf Abruf
sein. »Hey, du hast am Sonntagmorgen um
fiinf einen Live-Stream mit Chris Avellone.«
Du vergisst das Friihstiick. Dann das Mittag-
essen. Dass du den ganzen Tag nichts ge-

Das als Project Eternity gestartete Obsidian-Rollenspiel Pillars of Eternity versprach nichts Ge-
ringeres als eine Wiederbelebung des brachliegenden Genres der Party-Rollenspiele im Stil von
Baldur’s Gate. Rund 74.000 Spieler spendeten fiir diesen Traum knapp vier Millionen Dollar.
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trunken hast, merkst du erst, wenn du Blut
und Steine pisst. Wenn du um drei Uhr Friih
deine letzte Nachricht beantwortest, schal-
test du im Bett nicht ab. Dir gehen zig User-
Fragen durch den Kopf. E-Mails, die du noch
nicht bearbeitet hast. Riickerstattungen,
Keys, Sachen, mit denen du nicht helfen
kannst. Du drgerst dich tiber User, die vom
»worst Kickstarter ever« sprechen oder mit
einer Klage drohen, wenn sie ldnger als ei-
nen Tag auf eine Antwort warten miissen,
obwohl du dir taglich den Arsch aufreifit.
Kein Schlaf, keine Ruhe, nicht genug ge-
trunken. Irgendwann so unertrédgliche Kopf-
schmerzen, dass auch die Familienpackung
Schmerztabletten nicht mehr hilft. Ab zum
Arzt, dann zur Untersuchung ins Kranken-
haus. Augentropfen voller Steroide. Eine
Woche Bettruhe. Und in der Zwischenzeit
kiimmert sich kein Mensch um E-Mails oder
Anfragen im Social Media. Super. %

InTeil 2...

... geht’s um Shitstorm, Messe-Terror und
schlieBlich um die Kiindigung.

Einmal mit Chris Avellone arbeiten! Nur leider
bleibt bei all dem Stress kaum Zeit, das Treffen
mit dem Rollenspiel-Autor zu genieRen.
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