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a legnagyobb valtozast az elédmodellel — s6t, a marka osszes tipusaval — szemben. Az érint6képernyés, hangvezérléses
infotainment rendszer két mérnok-igazgato kitartasanak és az iigyfelek iranti elkotelezettségének koszonheto.

Daniel Hall, a Lexus globdlis iigyfélélmény-tervezési igazgatdja és észak-amerikai fémérncke 2017-ben csatlakozott az
autégyartéhoz. Még két hete sem dolgozott a cégnél, amikor részt vett egy ligyféltaldlkozon, ahol a Lexus torzsvasarléi a touch
paddel vezérelhetd infotainment rendszerrel kapcsolatos csalddasaikat és felhdborodasukat zaditottdk a marka képviselSire. Hall
megdobbent: japan kollégaival korabban folytatott beszélgetéseibdl tigy tudta, a marka tigyfelei kifejezetten szeretik a
padlékonzolon elhelyezett érintésérzékeny feliiletet.

A kiilonbség persze, mint hamar rdjott, az eltérd kultirdkban gyokerezett. Mig az észak-amerikai vasarlok (és, tegylik hozza,
jobbdra az eurdpai iigyfelek is) szivesebben lattak volna egy olyan kezel6feliiletet, amit okostelefonjukhoz hasonl6 logika
szerint miikodtethetnek, a kalligrafikus kézirds vildgaban €16 japanok stilusosnak és kézre allonak tartottdk a megoldast, ezért
elényben részesitették a durva, hétkoznapi érintéképernyével szemben. Ok tiirelmesen idomultak a szamukra érzelmi és
stilusbeli pluszt jelentd technol6gidhoz, mig a nyugati vasarlok instant sikerélményt és hasznalhatdsagot kerestek.

Hall azonnal tudta, hogy adatokra van sziiksége, méghozza rengetegre. Tobb mint 2000 éranyi, személyes iigyfélinterjut és
cégen beliili felmérést végzett el, am a vélemények tobbségiikben pozitivak voltak. A fiatal szakember azonban azt gyanitotta,
hogy ez — legaldbbis részben — annak volt betudhat6, hogy munkatarsai nem akartak kritikdval megbantani az érzéseit. Ezért a
felmérést cégen kiviili igynokség gondjaira bizta, és kiterjesztette az egész vildgra — a kritikak pedig kezdtek élessé valni.

Daniel Hall eredetileg csak az észak-amerikai piacra szdnt modellek kezelSfeliiletének atdolgozasara kapott engedélyt a japan
felsGvezetéstdl, ezek utdn azonban latta, hogy vildgszerte ij megolddsra varnak az iigyfelek. Csakhogy a Lexus mar évekkel
kordbban hozzdkezdett a Touch Pad 4j genericidjanak kifejlesztéséhez; a dontéshozok véglegesitették a hardvert és a szoftvert
is.

Az ,0sszeeskiivésben” tdrsa volt Steve Basra, a cégcsoport kapcsoldddsi technoldgidiért felelSs alelnoke, aki tudta, hogy a
valtoztatashoz egyszerre kell meggyGzniiik a kiilonb6z6 technoldgiai és kapcsolddasi szakteriiletek feleldseit, méghozza
rendkiviil gyorsan és hatékonyan. Ezért osszedllitott egy prezentacidt, és bekopogott a Toyota csoport észak-amerikai
vezérigazgatdjahoz, Jim Lentzhez. A nagyf6nok egyetlen pillantést vetett a dokumentumra, majd 6sszehivta a felsévezetdi
bizottsagot, és eléjiik tarta a problémat. ,,Van valaki, aki szerint nem ezt az irdnyt kell kovetniink?” — tette fel a kérdést, és a
csendbdl Hall és Basra mar tudtdk, hogy nyert tigyiik van.

,Egy ilyen szintii dontés meghozatala és elfogadtatdsa normdlis esetben éveket vesz igénybe. Nekiink egy hét alatt sikeriilt
elnyerniink a dontéshozok tamogatdsdt” — emlékezik vissza a két szakember.

Rédadasul ez a timogatds nem csupdn elvi volt: a véllalat jelentés pénziigyi forrdsokat biztositott a fejlesztéshez, elkezdték
atcsoportositani a feladat végrehajtasahoz sziikséges embereket, Hall pedig gyakorlatilag Japanba koltozott, hogy folyamatos
kapcsolatot tudjon tartani az ottani szakértSkkel.

Tévedés volna persze azt gondolni, hogy a folyamat egyetlen vidam sikertorténet volt. Nem mindenki tdmogatta a véaltoztatast, és
bizony el6fordult, hogy ugyanazzal a csapattal akar hdszszor is le kellett iilniiik, hogy tjra és tGjra el6adjak az érveiket. Masok
talan feladtdk volna, Basra és Hall azonban csak egyre lelkesebbé valt a kihivas lattan. , Felismertiik, hogy nem feltétleniil a cégnek
tartozunk hiiséggel és elkotelezettséggel, hanem a jelenlegi és jovdbeli tigyfeleknek. A vdllalat belsd kiizdelmei nem tartoznak a
vasdrlokra — az a dolgunk, hogy megvivjuk azokat a harcokat, amelyek az & érdekeiket szolgdljdk.” Hamarosan kideriil, hogy
Hallnak mennyire volt igaza a megoldéas helyességét illetGen.

A Lexus 4j generacios infotainment kezel6feliilete 2021 negyedik negyedévében, a frissen bemutatott Lexus NX fedélzetén
tartja vildgpremierjét. Ezzel pirhuzamosan bemutatkozik a Toyota sajat multimédids rendszere is, majd iddvel a technoldgia
mindkét marka valamennyi tipusdban megjelenik — koszonhetSen Steve Basra és Daniel Hall rendithetetlen eltokéltségének.
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