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科技的發展讓我們的生活變得複雜，連向來簡單的家用電器都被加上繁複的控制面板，
更別說家裡堆滿了各式各樣的遙控器。我們必須要放棄這些東西才能回歸簡單的生活嗎
？在抱怨的同時我們也正享受著科技帶來的便利，像是隨時取得想要的資訊，或跟不在
身邊的親友保持密切聯繫。其實科技反映出的是我們生活的豐富程度，所以真正的問題
不在複雜，而是不良的設計造成不必要的挫折與困惑。

複雜也可以好用，簡單也許只是一場美麗的誤會，因為強調簡單最好可能會讓人們覺得
無聊──讀書、寫字、開車、打球，這些事都非常複雜，我們卻可以經由學習而得心應
手並樂在其中。所以平衡的關鍵在於同心協力：設計師用合乎人性的設計原則來馴服複
雜的科技，使用者也以敞開心胸的學習態度來熟練新的使用技巧。
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諾曼博士談的設計始終以人為本，同樣的道理不只可以應用於產品設計，在服務業也有
很大的發揮空間。無論是餐飲、娛樂、通訊、金融、航空、醫療乃至公家機關提供的服
務，只要重視人與人的互動與溝通，妥善分析服務流程或規劃排隊的方法，就能幫助我
們解決問題，創造優質生活。

未來設計的挑戰在於服務與互動，需要集合許多人的力量才能克服。好設計必須建立在
設計師和使用者的夥伴關係，而樂於分享與合作的天性，將幫助我們在複雜的世界中追
求美好生活。

作者介绍: 

曾被美國《商業周刊》選為全球最具影響力設計師之一，兼具教授、企業高階主管與顧
問的身分，工程學加上心理學的雙重背景，讓他在需要同時應用社會科學、行為科學的
新興設計領域，貢獻卓著。

諾曼是國際知名的心理學家與當代認知心理學應用先驅，也是美國國家藝術與科學院院
士，美國電腦學會（ACM）、美國心理學會（APA）、認知科學學會會士，並於2006年
獲頒富蘭克林獎章（Benjamin Franklin
Medal）。是加州大學聖地牙哥分校認知科學與心理學榮譽教授，也在哈佛大學、西北
大學和南韓的KAIST任教過，並曾擔任惠普公司、卡汀線上大學（UNEXT公司）高階主
管，及蘋果電腦公司先進技術中心副總裁，1998年創立Nielsen Norman
Group，從事電腦與人機界面設計顧問工作，致力於協助發展理性與感性並重的產品及
服務。諾曼博士著作等身，包括認知心理學經典教材Memory and Attention、Learning
and
Memory和《情感@設計》、《設計&未來生活》、《設計&日常生活》（遠流）、The
Invisible Computer以及User Centered System等書。個人網頁：www.jnd.org。
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譯序
第1章 與複雜共生：複雜的必要性
幾乎所有人造物都是科技的產物｜為什麼簡單的事物也會變得繁雜和令人氣餒｜複雜的
事物也可能令人喜愛｜需要數個月研究的普通生活層面
第2章 簡單常在人心
概念模式｜為何不能每樣東西都像展平鐵鎚那麼簡單？｜減少按鍵可能更難操作｜對複
雜的誤解｜簡單未必功能少｜簡單和複雜之間的取捨哪裡不對｜多功能的誘惑｜複雜的
事物仍然可以了解，簡單的事物仍然可能令人困惑
第3章 簡單的事物如何使生活繁雜
將資料公諸於世｜標示使用不當時｜都是專家惹的禍｜強制功能減低複雜性
第4章 社會的指引意義
文化的複雜性｜社會指意：世界如何讓我們了解要做什麼｜生活中的社會指意
第5章 輔助人們的設計
成為網狀齒條｜目標與科技的錯誤搭配｜干擾｜忽視使用模式可能使簡單漂亮的事物變
得複雜難看｜欲行之路｜蹤跡和網絡｜推薦系統｜輔助團體的設計
第6章 系統與服務
服務系統化｜服務藍圖｜設計使用者體驗｜製造一個愉悅的、面向顧客的體驗：華盛頓
互助銀行｜服務設計如同工廠設計｜醫院照護｜病人在哪裡？｜服務設計的現況



第7章 等待的設計
排隊等候的心理學｜排隊的六個設計原則｜設計等候的方法｜一列或是多列？單邊或是
雙邊收銀櫃臺？｜雙重緩衝｜排隊設計｜回憶比真實狀況更重要｜等候可以妥善處理｜
體驗設計
第8章 掌握複雜：夥伴關係
掌握複雜性的基本原則
第9章 未來的挑戰
銷售人員的偏見｜設計師和使用者之間的鴻溝｜產品評論者的偏見｜社會互動｜為何簡
單的事物變得複雜｜設計的挑戰｜生活在複雜之中：一種夥伴關係
註釋
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【浪费时间】除了开头部分引起我对简单和复杂的思考之外，其他部分基本上就是帕金
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森患者把对世界的无序观察记录下来而已，不值得阅读
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