
1前 言

前 言

我为了自己的身心健康而写了这本书。无耐

性的我经常因为充满世界的“难懂的表现”而气

心头，所以身体无法承受。

性能齐备的新型电话的使用说明书、路标、

电脑使用手册等，此类的例子层出不穷。对各位

读者不明白的说明、表现等，我看了经常觉得生

气。

例如，19 9 7 年电话公司 NT T 邮来了调查数字

显示器的明信片。对那里面的解释我真是觉得迷

惑。

选择普通人根本没听过的“每一线路不通知”

“每一通话不通知”之类的话，使用者无法完全理

会 NTT 的意图。

结果，数字显示器服务实际开始后发生了各
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种混乱，使 N T T 忙于收拾，不得不再刊登道歉广

告或为了收拾残局而临时出钱。如果事前调查的

明信片用更“易懂的表现”的话，NTT 就不用浪费

那么多钱了。

即便这样，世界上为什么还有这么多“难懂

的表现”在泛滥呢？我想到一个原因。因闻名于

全世界的质量管理技术而成功的我国是一个注重

商品质量管理的国家，但是到现在为止，对于情

报传达的技术也就是表现上的质量管理，我们没

有多加注意，也没有系统的方法。

如果使用说明书、商品目录、路标、广告、演

讲、广播等所有发出情报的人都掌握表现上的质

量管理技术的话，我想我的胃因为气愤而痉挛的

次数会减少。

用难懂表现的人就像发现不了自己嘴上沾着

番茄酱的人一样，自己不明白为什么周围的人会

笑自己。

所以我感到需要能看见自己嘴边沾了番茄酱

的镜子，也就是说需要表现上的质量管理、标准

或易懂的表现法则、规则手册之类的东西。
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当然已经有一种提供给写文章者的如何易懂

文章的窍门的书，同样的对做演讲的人也有介绍

进行易懂讲演的窍门的书。也就是说，在不同的

行业里分别确定并累积各自的“易懂的表现”。

这样一来，各行业累积起来的“易懂的表现”

的技术中也应该存在超越行业界限的普遍的共同

点。如果能从那些共同点中抽出“易懂表现”的

纯粹的结晶，就能成为表现上的质量管理的重要

基准了。

因此，我把如下的构成整理成一册书。

第一章是确认日常生活如何被“难懂的表现”

包围的。

第二章中试考“易懂的表现”原本是什么。

第三章是从各种事例中追查产生“难懂的表

现”的罪魁祸首。并且从发现的罪犯中导出“易

懂表现”的规则。

第四章是把第三章中导出的各种规则总结于

一页。并且加上在实际工作中如何使用各规则的

要点。

如果以这本书为契机，大家能提高对“易懂
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表现”的争论和认识，从充满误解、迷茫、困惑

的社会中解放出来，我将觉得无上喜悦。

最后，对看中我的稿件并为了更“浅显易懂”

而给予我彻底改正指导的blue backs 出版社，我致

以诚挚的谢意。
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首先在这一章中介绍一些我们身边“难懂的

表达”。

详细的原因阐述和分析留给第三章，这里请

大家列出几个能想到的例子。

◇◆◇ 箭头所指何方？

1 - 1 去往中央线应直行还是向右？

我住在东京郊外，金泽叔叔来我家诉了一大
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堆苦。据说他在东京车站迷了路。叔叔本来想去

中央线月台，但看了地下通道里的道路指南（例

1 - 1 ），转来转去也不知道该直走还是左拐。

这个指路牌的设计者只想用两端的箭头各自

标明去“丸内南口”和“东海道线”的方向，而

其他的路线与箭头无关。每天上班见惯了的人可

能不会留意，但正像叔叔所说的“旁边标有箭头，

我就以为是用来指方向的”，这样想也很自然。

1 - 2 去往横浜应直行还是向左？
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例 1 - 2 是“难懂的表达”中一个极典型的例

子。肯定有不少司机看了这个路标会一时反应不

过来，去横浜是该沿着 5 1 号线直走呢，还是左拐

进入 1 6 号线呢？如果不是当地人就不能立刻做出

判断。这个路标不是为明知 1 6 号线通往横浜的当

地人准备的，而是为不熟悉路形的人指路。

例 1 - 3 是从东名高速公路的横浜町田出入口

出来，收费站对面道路旁的指路牌，是用来指示

车辆按目的地不同靠右行还是靠左行。这对于知

道町田与八王子是同一方向的当地人来说当然没

有问题，但如果是外地人去町田的朋友家会怎么

样呢？从高速公路上下来以后，车速仍然很快，

高速驱车寻找町田的司机即使看见了指路牌正中

央那写得模棱两可的“町田”也不能立刻判断出

该靠右行还是靠左行。

道路标识能不能让人一眼就获得信息，这是

关乎人命的问题。高速行进中的司机即使一瞬间

迷失方向，由于这一瞬间的疏忽大意就可能发生

交通事故。难懂的道路标识最严重时会令人丧命。
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因此，对道路标识的表达品质管理的要求应该是

最严格的。

1 - 3 去往町田应向右还是向左？
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例 1 - 4 是离我家最近的车站的一块指路牌，

去出租录像店是往右走还是往左走呢？这个例子

也是因为左右分组不明显而使人难以理解。我将

它称为“分组不全综合征”。

1 - 4 去往出租录像店应向右还是向左？

◇◆◇完美的指路牌

这些道路标识或车站内的指路牌都有一个相

同的问题，每个人对其解释都不一样。虽然没有
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通过问卷调查而只是我个人的判断，例 1-2 中，有

3 0 % 的外地人会认为去横浜应直走，7 0 %会认为应

左拐。另外，对于例1-4 的指路牌，80% 的人会认为

去 DPE 和出租录像店应往右，20% 的人一开始会认

为去 D P E 应向右，出租录像店应向左。

实际上，即使有 80% 的人能正确理解，20% 理

解错误，这样的指路牌从表达品质管理的观点来

看也不能算是合格的。

对电视遥控器上调节音量的按钮大小方向的

解释也有类似的意见分歧。“８比２”的比例对商

品也是适用的。这 8 比 2 的比例只是我自己的判

断，并没有确实的证据。但不管实际回答问卷调

查的结果是 7 比 3，还是 9 比 1，都无所谓。指路

牌必须百分之百地正确传达信息。

要改善这些状况并不难，只要我们不允许出

现相反的解释就可以了。

例 1- 2 的路标必须把“横浜”标在国道 16 号

线的箭头旁边。

另外，例 1-4 的指路牌为标明箭头的所属，将


