




 

Cuốn sách này đã tạo ra sự thay đổi trong lĩnh vực thiết kế. Khi tốc độ đổi 
mới của công nghệ ngày càng gia tăng, các nguyên tắc trong cuốn sách 
cũng ngày càng trở nên quan trọng. Các ví dụ và ý tưởng mới về thiết kế 
và phát triển sản phẩm làm cho cuốn sách trở thành tài liệu tham khảo 
không thể thiếu.

- Patrick Whitney 
Cựu Trưởng khoa Viện Thiết kế (ID), Viện Công nghệ Illinois (IIT)

Cách đây 25 năm, cuốn sách “Tư duy thiết kế lấy người dùng làm trung 
tâm” đã giúp định hướng cách tiếp cận thiết kế của tôi. Trong lần bản tái 
bản có cập nhật mở rộng này, Don Norman mang đến cho tôi nhiều ý 
tưởng mới để khám phá, đồng thời nhắc nhở tôi về các nguyên tắc cơ bản 
của một thiết kế tuyệt vời. Cuốn sách không chỉ là lời hướng dẫn dành cho 
các nhà thiết kế, mà còn là biểu ngữ về thiết kế hướng tới người tiêu dùng. 
Trong thời đại ngày nay, cuốn sách thậm chí còn có ý nghĩa lớn hơn so với 
thời gian đầu nó được xuất bản.

- Tim Brown 
Tác giả Change by Design

“Tất cả chúng ta đều là nhà thiết kế”, trong cuộc sống và trong công việc. 
Chúng ta sắp xếp cuộc sống của riêng ta, chọn lựa những thứ tốt nhất cho 
bản thân và gia đình, bố trí công việc phù hợp trong quỹ thời gian hạn chế, 
và sau tất cả, chúng ta mong muốn cung cấp những trải nghiệm tuyệt vời 
tới khách hàng của mình. Vì lẽ đó, cuốn sách này dành cho bạn, cho tôi và 
tất cả chúng ta.

- Nguyễn Thị Quỳnh Trang 
Phó Chủ tịch CLB Giám đốc Sales và Marketing Việt Nam (CSMO) 

Chuyên gia huấn luyện đào tạo Tư duy Thiết kế
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Lời tựa cho  
ấn bản có sửa chữa1

Trong phiên bản đầu tiên của cuốn sách này, The Psychology 
of Everyday Things (tạm dịch: Tâm lý học trong những vật 
dụng hằng ngày)2, tôi đã mở đầu như sau: “Đây là cuốn sách 
tôi đã luôn muốn viết, chỉ có điều tôi không biết điều đó.” 

Giờ thì tôi đã biết và sẽ rút gọn câu mở đầu của mình thành “Đây là 
cuốn sách tôi đã luôn muốn viết.”

Cuốn sách này là bộ hướng dẫn đầu tiên dành cho việc thiết kế. 
Những độc giả từ chuyên gia kỹ thuật, các nhà thiết kế chuyên nghiệp 
và cả những người không làm việc trong lĩnh vực này đều có thể tìm 
thấy ở đây những thông tin hữu ích và thú vị. Cuốn sách giúp độc 
giả không chỉ có cái nhìn sắc sảo hơn trước những thiết kế tồi, thiếu 
hiệu quả, đặc biệt là các thiết kế liên quan tới các công nghệ hiện đại, 
mà còn có thể nhìn ra các thiết kế chất lượng của những nhà thiết kế 
dụng công và dụng tâm để có những sản phẩm thực sự hữu ích cho 
cuộc sống.

Nhận ra một thiết kế tốt thực ra còn khó hơn nhiều so với nhận 
ra một thiết kế tồi, một phần bởi các thiết kế tốt vẫn đáp ứng đủ các 

1. Tên xuất bản lần đầu của cuốn sách này là Thiết kế lấy người dùng làm trung tâm. Trong 
lần tái bản này, chúng tôi đổi tên thành Tư duy thiết kế lấy người dùng làm trung tâm.

2. Sau đây sẽ gọi tắt là POET.
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nhu cầu của chúng ta đến nỗi nhược điểm của chúng dường như được 
bỏ qua dễ dàng. Các thiết kế tồi lại thường rất dễ bị nhận ra bởi sự 
khiếm khuyết của chúng dường như luôn đập vào mắt và làm chúng 
ta khó chịu.

Trong cuốn sách này, tôi sẽ đưa ra những nguyên tắc cơ bản cần 
thiết để loại bỏ rắc rối và biến các vật dụng trong đời sống hằng ngày 
trở nên thú vị, mang lại niềm vui và sự thoải mái cho người dùng. 
Sự kết hợp giữa kỹ năng quan sát sắc sảo và các nguyên tắc thiết kế 
đúng đắn sẽ tạo thành một công cụ đầy sức mạnh mà ai cũng có thể 
áp dụng chứ không nhất thiết là các nhà thiết kế chuyên nghiệp. Tại 
sao vậy? Bởi tất cả chúng ta đều là các nhà thiết kế, theo nghĩa rằng 
chúng ta cũng là người tổ chức cuộc sống, trang trí ngôi nhà hay sắp 
xếp mọi thứ. Chúng ta cũng tạo ra các giải pháp hay cách thức thay 
thế nhằm vượt qua những thiếu sót và hỏng hóc của các thiết bị mà 
chúng ta đang sử dụng. Vậy nên, một mục đích nữa của cuốn sách 
này là trao lại cho bạn quyền kiểm soát đối với các vật dụng hiện hữu 
trong cuộc sống: để bạn biết cách lựa chọn những thứ dễ hiểu và dễ 
dàng sử dụng đồng thời biết cách điều chỉnh những thứ không được 
như vậy. 

Phiên bản đầu tiên của cuốn sách đã ra đời từ rất lâu và thu hút 
nhiều độc giả. Tên của nó nhanh chóng được đổi thành Design of 
Everyday Things (DOET) – Thiết kế các vật dụng hằng ngày (tên sách 
tiếng Việt chúng tôi xin được đặt là Tư duy thiết kế lấy người dùng làm 
trung tâm) để mang ít tính ly kỳ hơn và nhiều tính mô tả hơn. Nó đã 
trở thành học liệu của nhiều chương trình đào tạo và là tài liệu bắt 
buộc phải tham khảo tại nhiều công ty. Giờ đây, 20 năm sau lần xuất 
bản đầu tiên, cuốn sách vẫn còn là một ấn phẩm khá thông dụng. Tôi 
rất vui mừng trước những phản hồi và trước số lượng người đã liên hệ 
với tôi để nói về cuốn sách. Họ đã gửi cho tôi rất nhiều ví dụ về những 
thiết kế ngớ ngẩn và thiếu suy nghĩ, cộng với một vài ví dụ hiếm hoi 
về những thiết kế xuất sắc. Rất nhiều độc giả nói với tôi rằng cuốn sách 
đã thay đổi cuộc đời họ, khiến họ nhạy cảm hơn trước những vấn đề 
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của cuộc sống và nhu cầu của con người. Một vài người thậm chí còn 
đổi nghề và trở thành các nhà thiết kế vì cuốn sách này. Những phản 
hồi như vậy thật tuyệt vời đến kinh ngạc.

Tại sao cần phiên bản có sửa chữa này?

Trong vòng 20 năm kể từ khi phiên bản đầu tiên của cuốn sách ra 
đời, công nghệ đã có những thay đổi đáng kể. Khi tôi viết cuốn sách 
này thì cả điện thoại cầm tay và Internet đều chưa được phổ biến rộng 
rãi. Theo định luật Moore, cứ sau hai năm sức mạnh của các bộ vi xử 
lý máy tính lại tăng lên gấp đôi, có nghĩa là máy tính ngày nay mạnh 
gấp năm nghìn lần so với máy tính ở thời điểm tôi viết cuốn sách này.

Mặc dù các nguyên tắc căn bản được nhắc tới trong phiên bản 
trước vẫn còn đúng đắn và quan trọng nhưng các ví dụ trong đó đã 
khá lỗi thời. Hồi đó sinh viên của tôi còn hỏi: “Thưa thầy, máy chiếu 
phim dương bản1 là gì ạ?” Vậy nên cho dù không có nội dung gì cần 
thay đổi thì các ví dụ cũng cần được cập nhật.

Hơn nữa, chính các nguyên tắc thiết kế hiệu quả cũng cần được 
cập nhật. Thiết kế lấy con người làm trung tâm (Human-centered 
design – HCD) đã xuất hiện từ phiên bản đầu tiên của cuốn sách, 
được khởi nguồn một phần từ chính nội dung của nó. Phiên bản 
này dành toàn bộ một chương để nói về nguyên tắc HCD trong phát 
triển sản phẩm. Trọng tâm của phiên bản đầu tiên của cuốn sách là 
khiến các sản phẩm trở nên dễ hiểu và dễ sử dụng. Nhưng toàn bộ trải 
nghiệm về một sản phẩm bao gồm rất nhiều yếu tố chứ không chỉ có 
tính khả dụng: thẩm mỹ, sự vui thích và thỏa mãn đều hết sức quan 
trọng. Vai trò của sự thỏa mãn, niềm vui thích hay cảm xúc đối với 
sản phẩm là điều không cần phải bàn cãi. Cảm xúc còn quan trọng 
tới mức tôi đã viết cả một cuốn sách về vai trò của nó trong thiết kế 

1. Slide projector: Thiết bị phổ biến vào những năm 1950 nhưng ngày nay đã không còn 
được sử dụng rộng rãi.
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Emotional Design (tạm dịch: Thiết kế cảm xúc). Toàn bộ các vấn đề vừa 
nêu đều có trong phiên bản mới này của cuốn sách. 

Kinh nghiệm hoạt động trong ngành công nghiệp đã giúp tôi hiểu 
được sự phức tạp của thế giới hiện thực, tầm quan trọng của yếu tố chi 
phí và thời gian, sự cần thiết của tính cạnh tranh và tầm quan trọng của 
các đội thiết kế đa lĩnh vực. Tôi đã học được rằng sản phẩm thành công 
phải hấp dẫn được khách hàng, song các tiêu chuẩn mà họ dùng để đưa 
ra quyết định mua một sản phẩm nào đó lại có thể thiếu trùng khớp 
một cách đáng ngạc nhiên với những tiêu chuẩn áp dụng cho việc sử 
dụng nó. Các sản phẩm tốt nhất không phải lúc nào cũng thành công. 
Các công nghệ mới, tuyệt vời có thể chỉ được chấp nhận sau hàng thập 
kỷ. Để thấu hiểu các sản phẩm thì hiểu biết về thiết kế hay công nghệ 
không thôi là chưa đủ, cần phải hiểu cả các nguyên tắc kinh doanh nữa.

Phiên bản này đã thay đổi gì so với phiên bản trước?

Những nội dung đã thay đổi không nhiều lắm. Chỉ đơn giản là 
tất cả mọi thứ.

Khi bắt đầu, tôi đã cho rằng các nguyên tắc cơ bản vẫn đúng 
đắn, bởi vậy tất cả những gì tôi cần làm là cập nhật các ví dụ. Nhưng 
cuối cùng tôi đã viết lại hoàn toàn. Tại sao vậy? Bởi mặc dù tất cả các 
nguyên tắc vẫn còn áp dụng được nhưng trong vòng 20 năm kể từ khi 
phiên bản đầu tiên ra đời, tôi đã học được rất nhiều điều. Tôi đã xác 
định được những phần nào là khó và cần được giải thích thêm. Trong 
suốt quãng thời gian đó, tôi cũng đã viết rất nhiều bài báo và sáu cuốn 
sách về các chủ đề liên quan, trong đó có một số nội dung mà tôi cho 
là quan trọng và cần được đưa vào phiên bản này. Ví dụ, phiên bản 
đầu tiên không nhắc gì đến trải nghiệm người dùng (user experience) (tôi 
là một trong những người đầu tiên sử dụng thuật ngữ này, khi đó vào 
khoảng những năm 1990, nhóm chuyên gia do tôi đứng đầu tại Apple 
đã lấy tên là “Văn phòng kiến trúc sư trải nghiệm người dùng”). Nội 
dung này rất cần phải được bổ sung vào cuốn sách.
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Cuối cùng, kinh nghiệm trong ngành công nghiệp cũng dạy tôi 
rất nhiều về cách thức phát triển và khai thác sản phẩm, vậy nên tôi 
đã bổ sung rất nhiều thông tin về tác động của ngân sách, thời gian 
và các áp lực cạnh tranh. Khi viết cuốn sách lần đầu tiên, tôi là một 
nhà nghiên cứu học thuật. Hiện nay, tôi là một nhà điều hành doanh 
nghiệp trong lĩnh vực công nghiệp (Apple, HP và một vài công ty khởi 
nghiệp), cố vấn và thành viên ban giám đốc của nhiều công ty nữa. 
Tôi cần phải đưa vào sách những điều tôi học được từ những kinh 
nghiệm đó.

Một đặc điểm không thể bỏ qua của phiên bản đầu tiên là ngắn 
gọn, súc tích. Cuốn sách có thể được đọc nhanh chóng giống như 
một bộ giới thiệu chung và căn bản. Tôi vẫn giữ nguyên đặc điểm đó 
trong phiên bản này. Tôi đã cố gắng cô đọng hết sức có thể để nó có 
dung lượng tương tự như phiên bản cũ (nhưng không thành công). 
Cuốn sách này chỉ nhằm mang lại cho bạn đọc một những giới thiệu 
ban đầu, các tranh luận kỹ càng và sâu sắc hơn cũng như các nội dung 
quan trọng và chi tiết hơn đã được gạn bỏ nhằm giữ lại sự cô đọng. 
Phiên bản trước tồn tại từ năm 1988 đến năm 2013. Nếu muốn phiên 
bản mới này cũng tồn tại lâu chừng ấy, từ năm 2013 đến năm 2038 
thì tôi phải cẩn thận lựa chọn các ví dụ sao cho chúng không trở nên 
quá lỗi thời sau 25 năm nữa. Vì vậy, tôi đã cố gắng không đưa ra 
những ví dụ cụ thể về các công ty. Suy cho cùng, ai sẽ nhớ về các công 
ty của 25 năm trước? Ai có thể dự đoán được những doanh nghiệp 
mới nào sẽ xuất hiện, những doanh nghiệp hiện hữu nào sẽ biến mất 
và những công nghệ mới nào sẽ ra đời trong vòng 25 năm nữa? Chỉ có 
một điều tôi có thể dự đoán chắc chắn là các nguyên tắc về tâm lý học 
con người sẽ không thay đổi, nghĩa là các nguyên tắc thiết kế dựa trên 
tâm lý học và bản chất của nhận thức, cảm xúc, hành động và tương 
tác của con người với thế giới sẽ không thay đổi.

Sau đây là tóm tắt các nội dung thay đổi theo từng chương.
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Chương 1: Sự bất thường của các vật dụng bình thường 

Các công cụ chỉ dẫn là nội dung bổ sung quan trọng nhất của 
chương này. Khái niệm này được giới thiệu lần đầu tiên trong một 
cuốn sách khác của tôi có tên Living with Complexity (tạm dịch: Sống 
với sự phức tạp). Phiên bản đầu tiên tập trung vào các tính năng đáp 
ứng, nhưng dù các tính năng đáp ứng có ý nghĩa đối với quá trình 
tương tác với các các vật thể vật lý, chúng lại gây nhầm lẫn trong tương 
tác với các vật thể ảo. Kết quả là, các tính năng đáp ứng giờ đây gây ra 
rất nhiều nhầm lẫn và rắc rối trong ngành thiết kế. Các tính năng đáp 
ứng định ra hành động nào có thể được thực hiện. Các công cụ chỉ 
dẫn hướng dẫn con người khám phá ra các khả năng hành động đó: 
công cụ chỉ dẫn là các tín hiệu, các tín hiệu có thể nhận biết được về 
những gì có thể được thực hiện. Vì vậy, nó là một công cụ mở rộng.

Tôi đã bổ sung một phần khá ngắn gọn về thiết kế lấy con người 
làm trung tâm – HCD, một thuật ngữ chưa tồn tại khi phiên bản đầu 
tiên của cuốn sách này ra đời, mặc dù bây giờ nhìn lại, chúng ta có thể 
thấy toàn bộ nội dung cuốn sách chính là về HCD.

Ngoài những nội dung đó ra, chương này không có gì thay đổi, 
toàn bộ các hình ảnh và sơ đồ đều mới nhưng các ví dụ về cơ bản vẫn 
giống phiên bản cũ.

Chương 2: Tâm lý học trong những hoạt động  
thường ngày 

Chương này được bổ sung rất nhiều về mặt cảm xúc so với phiên 
bản đầu tiên. Mô hình bảy giai đoạn của hành động đã được chứng 
minh là có tầm ảnh hưởng rất lớn, cũng giống như mô hình xử lý ba 
cấp độ (được giới thiệu trong cuốn Emotional Design của tôi). Trong 
chương này, tôi chỉ ra mối tương quan giữa hai mô hình, rằng các cảm 
xúc khác nhau xuất hiện ở những giai đoạn khác nhau của hành động, 
và những bước nào nằm ở cấp độ nào trong quá trình xử lý (cấp độ nội 
tại – cấp độ cơ sở của nhận thức và vận động; cấp độ hành vi – cụ thể 
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hóa hành động và lý giải ban đầu kết quả đạt được; và cấp độ suy nghĩ 
– để phát triển các mục tiêu, kế hoạch và đánh giá kết quả đạt được).

Chương 3: Kiến thức trong đầu và kiến thức thực tế

Bên cạnh những ví dụ được cập nhật và hoàn thiện, bổ sung quan 
trọng nhất cho chương này là phần viết về văn hóa, yếu tố đóng vai trò 
đặc biệt quan trọng trong thảo luận của tôi về “các sơ đồ tự nhiên”. Những 
thứ có vẻ tự nhiên trong nền văn hóa này có thể không tự nhiên đối với 
một nền văn hóa khác. Đoạn mô tả cách các nền văn hóa khác nhau nhìn 
nhận về thời gian có thể sẽ khiến bạn hết sức ngạc nhiên và thích thú.

Chương 4: Biết phải làm gì: Các giới hạn, khả năng có 
thể được khám phá và phản hồi

Chương này có rất nhiều thay đổi. Các ví dụ cụ thể, rõ ràng hơn. 
Chức năng bắt buộc được phân chia thành hai dạng: khóa xác nhận và 
khóa ngăn ngừa. Phần viết về các thang máy kiểm soát đích đến là minh 
họa cho việc thay đổi có thể làm cho con người, kể cả với các chuyên 
gia, trở nên hết sức bối rối, cho dù thay đổi đó là một cải tiến tích cực. 

Chương 5: Lỗi của người dùng, không phải của  
thiết kế tồi

Nội dung cơ bản của chương này không thay đổi nhưng được 
chỉnh sửa rất nhiều. Tôi cập nhật phân loại lỗi cho phù hợp với các cải 
tiến kể từ lần xuất bản đầu tiên. Đặc biệt, tôi phân chia các lỗi thành 
hai nhóm chính – dựa trên hành động và do nhầm lẫn; và các sai lầm 
thành ba nhóm – dựa trên quy tắc, dựa trên hiểu biết và do trí nhớ 
nhầm lẫn. (Sự phân biệt này hiện nay đã trở nên phổ biến, nhưng tôi 
giới thiệu một cách tiếp cận hơi khác với vấn đề trí nhớ nhầm lẫn.)

Mặc dù nhiều cách phân loại các lỗi được đề cập trong lần xuất 
bản đầu tiên vẫn có giá trị, nhưng nhiều cách trong số đó chỉ có ít hoặc 
không có tác động tới quá trình thiết kế, nên chúng đã bị loại bỏ khỏi 
phiên bản này. Tôi cung cấp những ví dụ có liên quan đến thiết kế nhiều 
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hơn. Tôi chỉ ra mối quan hệ của việc phân loại lỗi và sai lầm với mô hình 
bảy giai đoạn của hành động, một điểm mới trong lần sửa chữa này.

Chương này kết thúc bằng một đoạn thảo luận ngắn về những 
khó khăn do quá trình tự động hóa gây ra (từ cuốn The Design of 
Future Things (tạm dịch: Thiết kế các vật dụng cho tương lai)) và những 
gì mà tôi coi là cách tiếp cận mới, tốt nhất để xử lý thiết kế sao cho lỗi 
của con người được giảm thiểu – thiết kế tăng khả năng chịu đựng.

Chương 6: Tư duy thiết kế

Chương này hoàn toàn mới. Trong đó tôi bàn về hai quan điểm 
trong thiết kế lấy con người làm trung tâm: mô hình kim cương đôi của 
Hội đồng Thiết kế Anh quốc và chu trình lặp HCD truyền thống bao 
gồm quan sát, đưa ra ý tưởng, lập hình mẫu và thử nghiệm. Đầu tiên là 
phân kỳ, sau đó hội tụ các khả năng nhằm đưa ra vấn đề đúng đắn. Bước 
thứ hai là phân kỳ sau đó hội tụ nhằm đưa ra giải pháp đúng đắn. Tôi 
giới thiệu khái niệm thiết kế lấy hành động làm trung tâm với tư cách là 
biến thể phù hợp hơn của thiết kế lấy con người làm trung tâm trong rất 
nhiều hoàn cảnh. Các phần này đề cập tới các nội dung lý thuyết.

Sau đó là một sự chuyển hướng nhanh chóng, khởi đầu bằng đoạn 
có tựa đề “Tôi đã nói với anh rồi? Không làm theo cách đó được đâu.” 
Đây cũng là lúc tôi giới thiệu Định luật Norman: Từ khi quá trình phát 
triển sản phẩm bắt đầu, nó đã vượt quá thời hạn và ngân sách cho phép.

Tôi đề cập đến thách thức của việc thiết kế sản phẩm trong một doanh 
nghiệp, trong đó các yếu tố như thời gian, ngân sách và các yêu cầu trái 
ngược nhau từ phía các bộ phận khác nhau đều đặt ra những giới hạn khắt 
khe cho những việc có thể được thực hiện. Bạn đọc làm việc trong ngành 
công nghiệp đã nói với tôi rằng họ hoan nghênh nội dung của phần này, 
chúng phản ánh chân thực những áp lực đang đè nặng lên đôi vai họ.

Chương này kết thúc với một chút bàn luận về vai trò của các tiêu 
chuẩn (sửa chữa từ nội dung của phiên bản trước), cộng thêm một vài 
hướng dẫn chung cho hoạt động thiết kế.
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Chương 7: Thiết kế trong thế giới kinh doanh
Chương này cũng hoàn toàn mới, nó tiếp tục nội dung của 

Chương 6 về thiết kế trong thế giới thực. Ở đây, tôi bàn về chứng 
“cuồng tính năng”, những thay đổi áp đặt lên chúng ta thông qua sự 
can thiệp của các công nghệ mới, và sự khác biệt giữa sáng kiến theo 
trình tự và sáng kiến nhảy vọt. Ai cũng muốn sáng kiến nhảy vọt, 
nhưng sự thực là, hầu hết các sáng kiến nhảy vọt đều thất bại, và ngay 
cả khi chúng thành công thì cũng phải mất nhiều thập kỷ chúng mới 
được chấp nhận rộng rãi. Vì vậy, sáng kiến nhảy vọt tương đối hy hữu, 
sáng kiến theo trình tự thì phổ biến hơn. 

Các kỹ thuật HCD cũng phù hợp với sáng kiến theo trình tự, 
chúng không thể dẫn tới các sáng kiến nhảy vọt.

Chương này kết thúc bằng việc thảo luận về các xu hướng sắp tới, 
về tương lai của cuốn sách, trách nhiệm đạo đức của ngành thiết kế, sự 
xuất hiện của những thiết bị nhỏ bé và có khả năng hỗ trợ con người 
làm được nhiều việc đang bắt đầu cách mạng hóa phương thức nhận 
biết và giới thiệu các ý tưởng tới thị trường. Tôi gọi nó là “sự xuất hiện 
của những thứ bé nhỏ”.

Tóm tắt
Qua thời gian, tâm lý con người không thay đổi, nhưng các công 

cụ và vật dụng thì thay đổi. Văn hóa thay đổi. Công nghệ thay đổi. 
Các nguyên tắc thiết kế thì vẫn y nguyên nhưng cách áp dụng chúng 
thì cần được điều chỉnh cho phù hợp với các hoạt động mới, công 
nghệ mới, phương thức giao tiếp và tương tác mới. Phiên bản trước 
phù hợp cho thế kỷ 20, còn phiên bản này là để dành cho thế kỷ 21.

Don Norman  
Thung lũng Silicon, California 

www.jnd.org
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