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Vanliga anvandares
innovationsideer

— Vad ar potentialen och riskerna?

Att anvdandarinnovationer fran sa kallade lead users kan vara mycket fram-

Av Peter Magnusson

gangsrika dr kdnt. Dessa superanvdandare och innovatérer utgér dock en

mycket liten andel pa en marknad i férhallande till de vanliga anvandarna.

Forskningen har dock visat att dven de vanliga anvandarnas idéer faktiskt

kan bidra till innovationsverksamheten. | denna artikel tittar vi ndrmare pa

hur detta kan astadkommas.

MIT professor Eric von Hippel upptickte redan
pé 8o-talet att manga framgangsrika innova-
tioner faktiskt kom fran anvindare — han kall-
lade dessa innovatorer lead users. Exempel
pa kinda innovationer i var vardag som kom-
mer [rian anvindare ir: Windsurfingbridan,
Camelback, och Tipp-Ex . En typisk lead user
ar en kreativ person som har ett angeliget pro-
blem, men ocksé formagan att astadkomma en
bra losning pa det. De vanliga anvindarna kla-
rar oftast av att forsta vad de behover och vilka
problem de skulle behova fa 1osta i sin vardag.
De saknar diremot formagan att ta fram 16s-
ningarna. Manga organisationer har dérfor
uppfattningen av vanliga anvindare inte kan
bidra till innovationsverksamheten. Denna ar-
tikel utmanar det antagandet och bygger pa ett
par decenniers forskning kring involvering av
vanliga anvindare i innovationsprocessen.

Kunskap och innovationer

Att kombinera en bra lésning pa ett relevant
problem ér i princip det som definierar forut-
sittningarna for en framgangsrik innovation.
Eller som Steve Jobs en ging uttryckte det :
“I think really great products come from melding
two points of view—the technology point of view
and the customer point of view. You need both”

/i forskare brukar prata om att detbehovstva
typer av kunskap for att fa till detta. Den ena ir
anviandnings-kunskap (use knowledge) for att
forsta problemet; detta innefattar en forstielse
av miljon dir produkten eller tjinsten ska an-
vindas och ocksd hur den dirmed skapar virde
for sina anvindare. Den andra typen av kunskap
ar teknisk-kunskap (technology knowledge)
vilken ir kopplad till en forstaelse for hur man

loser det givna problemet; den inkluderar en
forstaelse for teknik, men ocksia hur man ska
utforma sina processer och organisera sina
personalresurser.

Det specicella med lead users ir att de besitter
bada typerna av kunskap. Medan de "vanliga”
anvindarna vanligtvis har anvindnings-
kunskap, men saknar den tekniska kunskapen.
For experter ar detta det ofta det omvinda, d.v.s.
mycket teknisk kunskap men liten forstaelse for
den vanliga anvindarens behov. Att sa ar fallet
ar dock inte alltid sa latt att inse bland expert-
erna. Jag har sjilv varit dar och gjort misstaget
att tro att som expert behover man inte fraga
anvindarna nir man skall utveckla nagot nytt.

Under ett 90-talet jobbade jag med forsk-
ning och utveckling av mobila tjinster pa Telia
Mobile. Tjinsteutvecklingen i foretaget drevs
vid denna tid av tekniska majligheter. De tjans-
ter, behov och problem som behdvde atgirdas
definierades av oss utvecklare. Vi sig oss som
kriavande anvandare av mobiltelefoni och for-
stod dirmed hur nya tjinster skulle utformas —
eller inte. En vickarklocka var en jimforande-
studie dér vara experters idéer for nya mobila
tjanster jamfordes med idéer skapade av anvind-
arna i den aktuella malgruppen. Expert-
gruppens idéer var i genomsnitt bést nir det
gillde implementerbarhet, medan anvindar-
nas idéer overtriffade experterna bade avse-
ende anvindarvirde och originalitet — for mer
information se Magnusson (2009). Telia Mobile
insag att det var dags for en forindring och att
borja ta anvindarnas idéer pi allvar. Det finns
flera skal till att involvera vanliga anvindare i
idéskapande, men det finns ocksa vissa faror. Lt
oss titta pa dessa.

Originalitet vs implementerbarhet

Trots att vanliga anvindare, per definition, har
lag teknisk kunskap si kan de dnda anvinda
avancerade produkter. Manga av oss klarar
av att kora bil dagligen utan att vi forstar hur
bilen faktiskt fungerar rent tekniskt. niva. Trots
att vi saknar den tekniska kompetensen kan vi
indé ge manga bra forslag pa hur vissa detaljer i
bilen skulle kunna férbittras for att battre passa
varabehov.

A andra sidan betyder en djup forstielse for
tekniken inte att man forstar vad olika vanliga
forare tinker anvinda bilen till, eller vilka pro-
blem de stoter pa nér de anviinder bilen for att fa
sina hundratals dagliga "smé jobb gjorda". Just
okunskapen om vad som ir tekniskt mojligt
har ocksa visat sig 6ppna upp for att anviindare
faktiskt kommer med mer originella idéer in
professionella experter. Baksidan ar dock att
vanliga anvindares idéer ofta ir svéra, ibland
omdjliga, att realisera. Detta gor att vi ocksa
maste behandla anvindares idéer pa ett annat
sitt an traditionellt.

Vanliga anvindaridéer — dtminstone de fore-
slagna losningarna — bor dirfor i allménhet
inte betraktas som direkta fron till nya innova-
tioner. Trots anvindaridéernas brist pa teknisk
genomforbarhet sa kan dessa "galna" idéer vara
en virdefull inspirationskilla for ett foretags
utvecklare — pd samma sitt som science fiction
kan vara ett satt att frigora kreativiteten.

Fran filtrering till slipning

Traditionell idéutvirdering kan liknas vid
en filtreringsprocess dir idéer utvirderas
gentemot olika kriterier, sisom anvindarvir-
de, originalitet och genomforbarhet. Vanliga
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“Trots anvandaridé-
ernas brist pa teknisk
genomforbarhet sa kan
dessa "galna" idéer
vara en vardefull inspi-
rationskalla for ett fo-
retags utvecklare”

anvindares bristande teknisk kunskap gor att
deras losningar dock inte forvintas vara lika
utarbetade som lead users eller professionella
experters idéer. Genomforbarhet ar ett daligt
kriterium for att utvirdera anvindares idéer.
Istéllet bor vanliga anvindaridéer hanteras som
potentiellt oslipade diamanter.

Viirdet pa en radiamant kan inte bestimmas
forrin den har bearbetats, slipats och polerats,
i analogi sa kan vi inte forvinta oss att vanliga
anvindares idéer ar direkt mogna for utvirde-
ring. De bor istillet ses som en inspiration for
vidare bearbetning. Ofta ar losningsdelen i en
anvindaridé inte den bésta. Anvindare kin-
ner sillan till de begrinsningar/mojligheter
som finns avseende teknik och underliggande
system. En expert som tittar pa den foreslagna
anvindaridén kommer sannolikt att se mojlig-
heter att slipa pa (forfina) losningen. Idébedom-
ningblir dirmed en kreativ, generativ process.

Idéer som en sond for anviandarbehov

Aven om anviindares losningar ofta ir ganska
omogna sé dterspeglar anvindarskapade idéer
verkliga relevanta anviandarproblem, atminstone
for individen som foreslog idén. Foljaktligen dr
styrkan i vanliga anvindaridéer normalt pro-
blemsidan. Vi kan lira oss mer om anvindarnas
situationer, problem och behov.

Anvindaridéer kan saledes vara en sond for
att forsta vanliga anvindares behov och pro-
blem. Genom att reflektera over problemsidan
en anvindaridé, kan man fa ny anvindnings-
kunskap. Professionella experter, sirskilt vi
ingenjorer, ir utbildade pa och skickliga att
l6sa problem, men oftast mindre skickliga pa att
forsta de verkliga kundproblemen. Det har fore-
slagitsatt foretagsexperter ska"ageraanvindare"
for att forestilla sig vilka problem och behov
som man skall jobba med. I praktiken ar exper-
ter séllan en bra proxy for vanliga anvindare,
precisjagsjilv en ging fick erfara under min tid
pa Telia Mobile pi 9o-talet.

Traditionella metoderna for att fainga kund-
behov bygger pa att forst observera och inter-
vjua anvindare. Informationen omvandlas se-
dan till koncept dar kunderna tillfrigas om vad
de tycker. Dessa koncept aterspeglar dock inte

respondenternas egna personliga erfarenheter
(behov och problem) dirfér kommer deras svar
sannolikt att ha 1ag trovirdighet, som Abbie
Griffin (2013) har konstaterat. Ett alternativ ar
att istillet uppmuntra anvindarna att komma
med idéer avseende nya produkter/tjinster som
de sjilva skulle vilja ha. Detta ger alltsd idéer
dir verkliga anviandarproblem definieras och
anvindningskunskap erhalls.

Anvindaridéer som goodwill

Att involvera anvindare och be om deras idéer
arocksa ett satt att visa intresse, empati och om-
sorg for anvindarna. Det kan alltsa skapa rela-
tioner och goodwill. Men det kan ocksé vindas
till motsatsen, sérskilt pa oppna plattformar.
Om majoriteten uttrycker sitt gillande for en
idé som virdforetaget ogillar, uppkommer en
jobbig situation. Det har funnits idétavlingar
dir massan har rostat fram forslag som mer eller
mindre r ett skdmt. Nir vi involverar anvindare
bor man dirfor informera deltagarna om att det
inte finns nagra garantier for att just deras idé
kommer att realiseras.

Anvindarinvolvering - hur gér man?

Utrymmet i denna tillater inte tyvérr inte en
detaljerad genomgang av hur man skall ga till-
viga i praktiken. For den intresserade rekom-
menderas att lisa mitt kapitel i "The PDMA
handbook of innovation and new product deve-
lopment” (se faktarutan). Dér beskrivs en metod
OUI (Ordinary User Ideation) som syftar till
att finga upp "naturliga’ problem (och eventu-
clla losningar) hos vanliga anvindare. Det ar
en kvalitativ metod som har utvecklats under
tvd decennier av forskning pa CTF gillande
anvindarinvolvering. Forskningen har omfat-
tat idéskapande, idéforidling och idéutvirde-
ring. Aven vi anvint metoden i forskningssyfte
sa gir principerna att anvindas av "praktiker”
for att fa nya idéer, mer anvindningskunskap
om specifika anvindarsegment och bygga goda
relationer. Projekten har skett i nira samarbete
med externa foretag och offentliga organisationer.

Praktiska implikationer

Organisationer inom alla branscher har nytta
av att lira kinna sina kunder. Detta ir grun-
den till att forstd hur man kan bidra med virde
och dirmed skapa langsiktigt hallbara affi-
rer. | denna artikel har vi sett hur involvering
av vanliga anvindares idéer kan ge flera posi-
tiva effekter.

+ Vill du forstd anvindarna pa riktigt — invol-
veradem och 1at dem komma med idéer till nya
tjanster och produkter.

+ Anvindaridéer fangar upp reella problem
och behov vilket ger en bittre forstaelse for
anvindarnas situation.

+ Utvirdering av vanliga anvindares idéer
kriver nya metoder. Frin att applicera kriterier
tillen generativ process dir experter tillits att
utveckla idén.

+ Anvindarinvolvering ger mojlighet till att
skapa goodwill, men se upp med att inte utlova
attidéerna kommer att realiseras.
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