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Hur jobbar siljare?

POPULARVETENSKAPLIG SAMMANFATTNING Lisa Stenstrém, Olof Wahlgren

Inom salj antas saljare uppvisa olika beteenden beroende pa vilken roll de har. Det
visar sig dock att de flesta arbetar pa ett mer enhetligt satt an vad man kan tro.

Vi har analyserat 6ver 3000 siljare utifrin hur de beter
sig pd Salesforce, en av virldens storsta plattformar for
Customer Relationship Management (CRM). Resulta-
ten var verraskande. S& minga som 60% av siljarna an-
vinde knappt Salesforce 6verhuvudraget. 16% anvinde
flera olika delar av systemet och verkar ha en ostruktu-
rerad siljprocess. Vi fann ett fital grupper som inneholl
siljare med avgrinsad spetskompetens. Tillsammans
utgjorde dessa specialistgrupper endast 24% av de un-
dersokta siljarna. Det visade sig ocksa att siljarnas titlar
sillan avsldjade vad de faktiskt arbetade med.

Examensarbetet skrevs tillsammans med foretaget
Brisk. De utvecklar programvara, byggd pa Salesforce,
for att underlitta och effektivisera arbetsflodet for siljare
i hela virlden.

Det finns en mingd olika roller inom forsiljning. Det
slings med olika hégtravande titlar hejvilt, den ena mer
imponerande 4n den andra. Vi ville ta reda pa hur olika
siljare faktiskt arbetar.

Vara efterforskningar tyder pd att det finns ytterst fa
studier kring hur man anvinder beteendet pd en CRM-
plattform f6r att gruppera siljare. Dirfor kan virt arbete
visa pa bra metoder, algoritmer, och visualiseringtekni-
ker, men dven andra viktiga tips och tricks for att grup-
pera siljare utifrin deras beteende i Salesforce. Framfo-
rallt kommer kunskapen om siljares beteende att kunna
anvindas i Brisks verksamhet. En st6rre kunskap om
siljarna kommer att resultera i en bittre anpassning av
foretagets tjanster.

Arbetet genomfordes genom att omsorgsfullt analy-
sera vilken data som var relevant for siljarnas beteende.
Direfter anvindes denna data for att skilja de olika silj-
typerna at. Malet var att hitta grupper dir de siljare som

ingar i samma grupp paminner om varandra, och skiljer
sig fran siljare i andra grupper. For att ge ett exempel:
om en gruppering av ett fotbollslag hade utforts, hade
anfallarnas och forsvararnas beteenden formodligen sett
olika ut. Anfallarna hade formodligen haft betydligt fler
skott pA mal 4n forsvararna, som kanske hade lyckats
med fler brytningar. En gruppering av dem, baserat pa
dessa beteenden, hade férhoppningsvis skiljt de tvé ty-
perna at.

I arbetet undersokte vi olika parametrar som karak-
tdriserar beteende for siljpersonal i Salesforce. Dessa var
inte alltid triviala utan fick skapas genom varsam analys
av vad som karakdiriserar en siljare. Vi manipulerade
datan och anvinde sedan avancerade algoritmer for att
dela upp de undersokta siljarna i relevanta grupper. For
att sikerhetsstilla att den slutgiltiga grupperingen var
relevant, utvirderade vi véra resultat iterativt tillsam-
mans med Brisk under hela arbetet. Vir slutgiltiga ut-
virdering visar att foretaget anser att den funna gruppe-
ringen kommer att vara vildigt anvindbar f6r framtida
produktutveckling.




