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deze toepassingen het voordeel dat ze
er niet in getraind hoefden te worden,
ze geen applicaties hoefden te installe-
ren en geen actie hoefden te onderne-
men om de software te upgraden. De
kracht, toegankelijkheid en het gemak
van internet kon eenvoudig worden ge-
bruikt, zonder het gedoe van training,
infrastructuur en beheer. Er was in
onze ogen dan ook geen enkele reden

waarom enterprise-applicaties, zoals

CRM en SFA, niet op dezelfde manier
ekst en foto’s Hotze Zijlstra ’ RUGERIC I

SALESFORCE.COM IS IN NEGEN JAAR TIJD UITGEGROEID TOT
EEN BEGRIP IN DE IT-WERELD. GEINSPIREERD OP INTERNET-
DIENSTEN VOOR CONSUMENTEN, ZOALS WEBWINKELS,
ZOEKMACHINES EN ONLINE VEILINGEN, BESLOOT HET BEDRIJF
CRM EN SALESFORCE AUTOMATION (SFA) IN 1999 VIA HET
WEB AAN TE BIEDEN. MET SUCCES. WE SPREKEN TIJDENS
DE DREAMFORCE 2008 IN LONDEN MET PETER COFFEE, DIE BIJ
SALESFORCE.COM VERANTWOORDELIJK IS VOOR DE VER-
DERE ONTWIKKELING VAN FORCE.COM: EEN DIENST WAARMEE
DE CIO EEN COMPLEET PLATFORM ALS SERVICE KAN AFNEMEN.

oorgaans bezoek je manager bij de Aerospace Corporation
een evenement en

zouden kunnen werken.”

Juist op dergelijke applicaties wilde
men zich bij Salesforce.com focussen,
omdat de verkoopafdeling een groot
Coffee: “In
eerste instantie spraken we dus voor-

belang werd toegedicht.

al met salesdirecteuren en niet met
de CIO’s. Maar toen gebeurde er iets
heel interessants: we zijn met klanten
steeds verder de diepte ingegaan om
uit te zoeken welke gebruiksmogelijk-
heden ze echt heel erg nodig hadden.
Ze vroegen ons daarbij regelmatig om

de mogelijkheid de applicaties naar
eigen behoeften te kunnen aanpassen
S o en uit te breiden. Dat hebben we dus
in Californié en was hij bij Exxon ver-

. o hadden
denk je: leuk. Soms gptwoordelijk voor diverse hightech-

gedaan. We

loop je ergens binnen
en denk je: wat doe
ik hier?

en toe heb je tijdens

En heel af

een bijeenkomst het

gevoel

van: hier gebeurt iets. Indruk-
ken te over tijdens de recente Dream-
force-bijeenkomst in Londen; het was
er druk, een beetje chaotisch zelfs,
maar er werd met diverse casepresen-
taties en discussiebijeenkomsten een
aardig inhoudelijk programma neer-

projecten. Coffee is afgestudeerd bij
het MIT en heeft bovendien een MBA
op zak. Hij geeft les aan twee universi-
teiten in de VS.

Google

Hoewel Peter Coffee er bij Salesforce.
com niet vanaf het begin bij is ge-
weest, praat hij over het bedrijf alsof
ie zelf aan de basis stond. “We staan
inmiddels flink in de spotlights, maar
vergeet niet dat we al negen jaar bezig

zijn.” Coffee ziet best iets in de stelling

intussen al een gede-
gen
gebouwd, maar toen

SaaS-platform

we er op een gegeven
moment beter
keken,
dat het platform zelfs

naar
zagen we in

zonder onze CRM- en
SFA-applicaties open
stond voor brede toe-
passing en gebruik.
En zie daar de basis

X van Force.com: ons
gezet. Er heerste bovenal een enthou- dat Salesforce de Google van de zake-  plyroim as a Ser-
siaste stemming; Salesforce.com is in lijke wereld is, maar wijst er wel op ;. .o»
de winning mood en dat slaat over op dat Salesforce.com al ongeveer net zo
de klanten en de partners. In de pers- lang bestaat. “Google was dus niet ons Doorbraken

Peter
Platform Research bij Salesforce.com

ruimte staat Coffee, director

ons al op te wachten. “Wat vond je er-
van?”, vraagt hij. “Heb je een goede in-
drukvan de dingen die we aan het doen
zijn? Mooi.” De Amerikaan blijkt een
techneut met een communicatieknob-
bel. Uit zijn cv blijkt dat hij als ont-
wikkelaar, consultant en auteur bijna
25 jaar wereldwijde ervaring heeft in
‘het begeleiden van de ingebruikname
van innovatieve technologieén’. Naast
redacteur bij eWEEK werkte hij als IT-

voorbeeld. Het idee ontstond doordat
in potentie bruikbare applicaties als
CRM en SFA eind jaren negentig nog
niet erg succesvol waren. Ze werkten
niet goed genoeg, de ingebruikname
was duur en tijdrovend en de adoptie
bleef achter.”

Ondertussen bood het web evenwel de
optie om software op een alternatieve
manier aan te bieden. “Denk aan on-
line veilingen, online verkoop en zoek-
gereedschap. Voor gebruikers hadder

Met name gedurende
de afgelopen ander-
half jaar zijn diverse
technologische door-
Een

braken bereikt.
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voorbeeld is de ontwikkeling van de
zogeheten Apex-code die developers
in staat stelt om applicaties te ont-
wikkelen die binnen Force.com kun-
nen draaien. “Ze maken daarbij geer
gebruik van onze code, maar creérer
en modelleren zelf hun businesslogice
die ze kunnen managen als metadata
Het voordeel is dat dit alles in een ei-
gen laag in het systeem plaatsvindt
waardoor alles goed is afgeschermc
voor andere klanten. Op deze maniel
kunnen we wereldwijd ruim 43.00¢

klanten aan, die allemaal hun eiger
processen gebruiken en elkaar deson-

danks binnen het systeem niet tegen-
komen of hinderen.”
Daarnaast is september vorig jaar
VisualForce geintroduceerd, dat alle
klanten met beheerbevoegdheden de
beschikking geeft over een visuele
interface die is aan te passen aan de
eigen persoonlijke of zakelijke behoef-
ten. Ook op het niveau van de eindge-
bruiker kunnen zaken worden gedif-
ferentieerd.
Force.com is volgens Coffee een ‘open-
ended platform’, dat open staat voor
elke onafhankelijke softwarevendor.
“Door de vendor gecreéerd, door de
vendor beheerd, maar draaiend bij
ons. Bovendien biedt het platform mo-
gelijkheden voor developers binnen
ondernemingen. Die kunnen nieuwe
applicaties en web-
services bouwen om
nieuwe functies toe
te voegen die draaien
aan de rand van hun
bestaande systemen.
Creéren en ontwik-
kelen met de snelheid
van een service, maar
zonder duplicatie of
vervanging van tech-
nologieén die ze al in
huis hebben.”
Het  geheel
daarbij als een soort
SOA, waarbij de ge-
beschikbaar
worden gemaakt als
web service definition
language (WSDL). In
dit formaat kunnen ze
worden gebruikt door

andere  svstemen en

werkt

gevens

services. “We kunnen hierdoor overal
op aansluiten. Innovatie kan plaats-
vinden zonder infrastructuur. De
business kan snel iets ontwikkelen en
lanceren dat een competitief voordeel
biedt, zonder investeringen in servers,
gebouwen, mensen, enzovoorts. Het
gaat alleen om het proces en de wen-
sen van de klant.”

Integreren

“De klant is vervolgens vrij om alles
naar eigen wens in te richten en te
integreren met andere, bestaande ap-

plicaties”, vervolgt Coffee. “Maar ook
met bijvoorbeeld Google Apps. Bij de
opbouw wordt bovendien niet gewerkt
aan een prototype of een storyboard,
maar direct met het uiteindelijke pro-
duct. Datiserinde basis tenslotte alen
dat kun je niet verknallen. Misschien
is de standaardservice niet helemaal
exact wat je uiteindelijk wilt hebben,
maar alles is eenvoudig aanpasbaar en
te verfijnen. En het werkt dus.”
Ingebruikname is volgens de plat-
formdirecteur een kwestie van weken,
dagen en in enkele gevallen zelfs mi-
nuten. “Het is hoe dan ook geen kwes-
tie van maanden. We hebben klanten
die functionaliteit hebben gebruikt
waarvan men intern dacht dat het een
project met een voorbereidingstijd van
jaren was, terwijl de meeste dingen die
ze wilden binnen tien minuten klaar
waren. Onze producten zijn gemaakt
om ook zonder de hulp van technici in
gebruik te worden genomen.”
“Normaal gesproken speelt bij de
implementatie van iets niecuws een
compleet traject. Het moet natuurlijk
allemaal passen binnen de business-
governance, dus er volgt een dure en
tijdrovende audit trail. Logisch, want
bij de meeste organisaties ligt door de
veelvoud aan systemen de chaos op de
loer. Bij ons is er veel meer eenheid,
omdat het hele platform als een ser-
vice wordt aangeboden. Bovendien
kunnen de bestaande toepassingen
eenvoudig worden geintegreerd. Het
betekent al met al 97 procent minder
werk; geen CIO gelooft het, maar het
is echt zo.”

SaaS en PaaS kunnen volgens Coffee
tevens de cultuur binnen de organi-
satie veranderen, “Het wordt voor de
CIO gemakkelijker om echt wat voor
het bedrijf te betekenen in plaats van
iemand te zijn die op een goede dag

eens niet met slecht nieuws komt”
zegt hij met enige overdrijving. Eer
fronsende blik beantwoordt hij door
er een schepje bovenop te doen: “Op
een goede dag zegt de CIO: “Alles
werkt.” Op een slechte dag gebeurt er
iets catastrofaals. Maar hoe vaak komt

hij met een plezierige verrassing? Die
verrassing wordt bij ons de norm. D¢
CIO wordt chief innovation officer,
niet de chief infrastructure officer.”

Snel falen

Coffee geeft toe: te snel reageren zorgt
ook dat je eerder fouten maakt. “Een
belangrijk punt is: je kunt nu iets pro-
beren en als het je niet bevalt, dan zet
je het gewoon weer uit. Je hebt niet
geinvesteerd in mensen, ruimte en
tijd. Businessgoeroes zeggen niet voor
niets: “Het geheim is te leren hoe je
snel kunt falen.” Maar binnen de IT
betekende falen tot voor kort veelal een
catastrofe. Nu kan I'T experimenteren
en gewoon tien verschillende dingen
proberen. Als er één werkt, is dat goed
en de andere negen dingen vergeet je
gewoon. Het is niet ‘geen probleem’,
maar het is ‘veel minder een probleem’.
Het maakt dat je je mislukkingen beter
kunt veroorloven.”

Accepteert de CIO dit wel? Zitten die
niet nog steeds te veel in hun oude rol?
“Oh, er zijn nog genoeg CIO’s die hun
belangrijkheid afmeten aan het aantal
mensen en servers dat ze onder hun
hoede hebben. Deze CIO's wil ik mee-
geven eens na te denken over waar ze
over vijf of drie jaar willen staan. Hun
organisaties zitten niet stil en willen
steeds meer functies als services afne-
men. Die ontwikkeling wordt volgens
de analisten waarschijnlijk nog veel
sterker.”

“Ik vraag het de CIO daarom maar
direct op de man af: wanneer in 2012
in Londen de olympische vlam wordt
ontstoken, zul je dan tevreden zijn
over de progressie die je hebt doorge-
maakt met je organisatie? Of heb je er
een jaar of twee alleen maar over na-
gedacht? De te behalen voordelen zijn
evident; de IT-afdeling kan indien de
nodige zaken worden veranderd in-
novatiever zijn en veel beter inspelen
op de behoeften van de business. Dus
waarom wachten tot morgen?”

“Het heeft zoveel voordelen”, vervolgt
Coffee. “Neem het beschikbaar ma-
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ken van gegevens op een iPhone. Wij
kunnen de data vanuit het centrale
systeem een code meegeven die er-
voor zorgt dat deze op zomn apparaat
goed te lezen zijn. Daarvoor kunnen
we één en dezelfde data- en codebase
gebruiken, het apparaat waarop je het
wilt uitlezen maakt het verschil in re-
presentatie. Met onze AppExchange

(door BusinessWeek al de eBay van

de zakelijke software genoemd, red.)

kunnen gebruikers bovendien precies

de toepassingen downloaden die ze

denken nodig te hebben. Dankzij onze

partnerrelaties zitten data-integratie,

procesintegratie en security unifica-

tion allemaal in het pakket. Alles sluit

op elkaar aan.”

Bedreiging

Maar soms bijten jul-

lie en je partners el-

kaar. Zorgt dat nooit

voor problemen? “Ik

weet niet wat hen s

nachts wakker houdt.

Ik kan alleen maar

hopen dat ze ons niet

bedreiging

zien, omdat we graag

als een

willen dat ze ons met

Force.com en Sales-

force.com zien als een

fundering, een basis

waarop zij de zaken

kunnen ontwikkelen

en verkopen waar ze

goed in zijn. Dat geldt

voor grote bedrijven,

maar ook voor een

duo dat vanuit een

garage werkt. Via ons bereiken alle
partners een wereldwijde markt. En in
sommige gevallen zien we inderdaad
zelf mogelijkheden en die ruimte pak-
ken we dan ook.”

Nog even terugkomend op de vooruit-
blik naar 2012. Peter Coffee heeft wel
cen idee hoe de software-industrie er
tegen die tijd uitziet. Volgens hem zul-
len er dan nog steeds mainframes be-
staan. En bedrijven die veel aan R&D
doen, binnen de farmaceutica bijvoor-
beeld, die zullen daar ook wel hun eigen
faciliteiten voor willen houden. “Dat
zijn dingen waar we in principe niet
aankomen. Maar stel dat ik een farma-
ceutisch bedrijf ben met verschillende
researchcentra over de hele wereld en
diverse gespecialiseerde systemen.
Dan heb ik ook zaken draaien die wat
minder strategisch zijn, zoals collabo-
rationtools of systemen die ik gebruik

voor billing... In dat segment zullen wij
dankzij onze AppExchange steeds na-
drukkelijker in beeld komen.”
Zal jullie eigen product in de loop der
Jjaren commodity gaan worden? “Niet
in de zin dat onze diensten vergelijk-
baar zullen zijn met die van andere le-
veranciers. In dit segment concurreer
je niet op features, je concurreert op
prestaties, schaalbaarheid en gebrui-
kerservaring. Ik geloof als het gaat om
SaaS en PaaS bovendien niet in een
commodityservice,
omdat er altijd een
verschil in aanpak
zal zijn. Maar goed,
de macht ligt bij de
gebruiker, die heeft
in dit segment altijd
het laatste woord. De
druk om te presteren
is bij ons bovendien
hoger dan bij tradi-
tionele softwarebe-
drijven. Die kunnen
zich nog wel eens een
IniSS(‘l' V(‘.]'()()I'l()\"(,'n.
Wij kunnen nooit
relaxen, omdat we
continu een dienst
hebben te leveren.
En een dienst ver-
ruil je na een slechte
ervaring nu eenmaal
gemakkelijker
een andere dienst dan dat je een voor

voor

veel geld aangeschaft softwarepak-
ket aan de kant schuift. Houdt dat me
wakker? Nee.”

Versnellen

Toen jullie begonnen waren de bedrij-
ven die zich richtten op de consumen-
tenmarkt het voorbeeld. Zijn er mo-
menteel nog dienstverleners in deze
sector die door jullie met argusogen
worden gevolgd? “Nogmaals: Google
is nooit ons voorbeeld geweest, maar
we denken wel dat zij de acceptatie van
Software as a Service kunnen versnel-
len. Wanneer Google Apps eenmaal
op grote schaal gebruikt wordt, zullen
bedrijven minder huiverig zijn om ook
hun CRM en misschien zelfs hun hele
platform online te betrekken. Bedrijven
als Google kunnen dus de deur openen
en mede daarom hebben we een part-
nerrelatie met ze. Maar als het gaat om
het enterprise web, zullen wij absoluut
een leidende rol blijven spelen.”

SALESFORCE.COM
IN DE BENELUX

Nederland gold tijdens de start in 1999 als een
van de voorposten van de internationale Sa-
lesforce.com-organisatie. Anno 2008 geldt de
Benelux nog steeds als de Europese koploper
als het gaat om de omarming van Software

as a Service. Dat zegt Hans Brouwer, die hier
als regiodirecteur verantwoordelijk is voor de
commerciéle koers van Salesforce.com.

“Er is het afgelopen jaar veel buzz rondom Sa-
lesforce.com geweest”, vertelt Brouwer. "Ook in
Nederland. Doorgaans zie je dat onze markt zo'n
18 maanden achter ligt op die in de VS. Als een
nieuwe technologie of dienst daar eenmaal om-
armd is, volgt doorgaans Groot-Brittannié en pas
daarna zie je een uitbreiding naar het continent.

In het geval van Salesforce.com gaan we evenwel
gelijk op met de UK.”

Volgens Brouwer heeft Salesforce.com door ver-
schillende factoren, internationaal maar zeker ook in
Nederland, de wind in de rug. “De consumerization,
gecombineerd met de alom beschikbare breed-
bandverbindingen en het feit dat we er hier snel bij
waren, zie ik als de belangrijkste corzaken.”

Missie

De missie van Brouwer is uiteraard het klantenbe-
stand in Nederland uitbreiden. Daarvoor werkt hij
met partners als Accenture, Capgemini, Deloitte
en enkele regionale partijen. Daarnaast probeert
hij de bestaande afnemers zo goed mogelijk van
dienst te zijn met productinformatie, workshops
en het oplossen van eventuele problemen. Dat lukt
aardig, want volgens de verkoopdirecteur geeft 94
procent van de klanten aan tevreden te zijn met
zijn dienstverlening.

Qua serviceaanpak is de Benelux-organisatie
goeddeels autonoom. Maar ook als het gaat om de
techniek is er een zekere zelfstandigheid. “Eindge-
bruikers kunnen hier bijvoorbeeld stemmen welke
implementatiepartners en welke methodologieén
de voorkeur hebben. Ook de lokale productstrate-
gie is voor een deel gedreven door de klanten.”
Brouwer geeft toe dat veel organisaties nog over
de drempel geholpen moeten worden als het gaat
om het online betrekken van software. “Mensen
plaatsen vraagtekens bij zaken als integratie, be-
veiliging en de dataprivacy. We hebben nog steeds
veel uit te leggen, maar het wordt wel gemak-
kelijker naarmate ons succes groeit. Integratie is
sowieso geen probleem, omdat we via onze API-
webinterface een eigen koppeling hebben naar
bijvoorbeeld SAP en Oracle. Maar Salesforce.com
is net zo makkelijk te integreren met koppelingen
van andere partijen.”

Een 30-dagen gratis testlicentie is beschikbaar
op de website van salesforce.com: http://www.
salesforce.com/nl/.
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