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Un terzo aspetto fondamentale della compente umana nell'ambito dell'hci sono il ragionamento ed il problem solving.
Gli uomini sono in grado di sfruttare le informazioni per ragionare e risolvere problemi e in realtà svolgono queste attività quando le informazioni sono parziali o non disponibili.

Il ragionamento è il processo con cui si usa la conoscenza di cui si dispone per trarre conclusioni o dedurre qualcosa di nuovo sul campo d'interesse; i principali tipi di ragionamento individuabili sono: deduttivo (dal generale al particolare), induttivo (dal particolare al generale) ed abduttivo (ragionamento in cui una delle premesse non è certa; si formula un'ipotesi per spiegare).

Il problem solving è il processo che si segue per trovare una soluzione a un'attività non familiare, usando la conoscenza di cui si dispone; si caratterizza per l'abilità di adattare le informazioni di cui si dispone per affrontare nuove situazioni.

Il problem space specifica gli stati del problema, mentre il problem solving consiste nella scansione di questi stati usando operatori standard di transizione.

Nell'organizzazione del problem space, l'esperienza consente di risolvere i problemi più facilmente; perché è possibile strutturare il problem space appropriatamente e scegliere gli operatori con efficacia. Nel mondo reale, trovare la conoscenza necessaria per risolvere il problema può essere una parte del problema oppure può essere difficile specificare l'obiettivo.

Un terzo elemento del problem solving è l'analogia; in particolare, risulta importante per i processi cognitivi umani la corrispondenza analogica, ovvero quando si cerca di risolvere un nuovo problema facendo corrispondere le conoscenze su un dominio noto simile al nuovo problema.

Esistono notevoli differenze tra il problem solving attuato dai neofiti e dagli esperti; questi ultimi sanno distinguere i chunks appropriati ed hanno una comprensione più profonda dei problemi e li raggruppano secondo analogie concettuali di base che possono non essere affatto ovvie rispetto alle descrizioni dei problemi.

Un modello di acquisizione dell'abilità, e quindi del passaggio dallo status di neofita a quello di esperto, è il modello ACT, che identifica tre livelli base di capacità: all'inizio il principiante usa regole generali che interpretano i fatti relativi a un problema (questo metodo è lento e richiede accessi ripetuti alla memoria); poi, il principiante sviluppa regole specifiche per il compito; infine, le regole sono ottimizzate per velocizzare le prestazioni. La proceduralizzazione è un meccanismo per spostarsi dal primo livello al secondo, elimina le parti della regola che richiedono l'accesso in memoria e sostituisce le variabili con valori specifici. La generalizzazione è un meccanismo per spostarsi dal secondo livello al terzo: generalizza i casi specifici estrapolandone le proprietà generali; gli elementi in comune tra le regole vengono condensati per creare una regola generale.

L'uomo è per natura soggetto ad errore; esistono molti tipi di errore.

Alcuni errori sono la conseguenza di cambiamenti nel contesto del comportamento esperto; se un modello di comportamento è diventato automatico e se ne modifica di colpo un aspetto, lo schema di comportamento abituale può prevalere e causare un errore.
Altri errori derivano da una errata comprensione (o modello sbagliato) di una situazione o sistema; per capire il comportamento casuale dei sistemi, le persone costruiscono le loro teorie, definite modelli mentali, che però sono instabili e soggetti a cambiamenti. È importante disporre di un modello mentale corretto e anche i pericoli che comporta l'ignorare le convenzioni che si usano per interpretare il mondo. Se le convenzioni in un'interfaccia vengono violate, occorre prevedere un aiuto esplicito per consentire all'utente di formare un modello mentale corretto. 

Un fenomeno che può indurre in errore quando si cerca di ricordare qualcosa è che il cervello non si preoccupa di stabilire ogni piccolo dettaglio, ma quando "ricorda" ricostruisce ciò che "deve essere" usando le conoscenze globali; questo processo è completamente inconscio e può portare ai falsi ricordi.

La risposta emotiva alle situazioni influenza l'uomo nelle sue azioni. 

La teoria James-Lange afferma che l'emozione è l'interpretazione di una risposta fisiologica, piuttosto che viceversa; gli individui dunque rispondono psicologicamente ad uno stimolo e lo interpretano come emozione. Si tratta di una teoria quantomeno discutibile.

La teoria di Connon sostiene invece che la risposta emotiva è più di un riconoscimento dei cambiamenti fisici, poiché i processi fisiologici sono troppo lenti per essere responsabili delle reazioni emotive e le reazioni fisiologiche ad alcuni stati emotivi sono troppo simili, ma possono essere facilmente riconoscibili.
La teoria Schacthter-Singer sostiene che l'emozione scaturisce quando una persona valuta delle reazioni fisiologiche alla luce dell'intera situazione. Quindi, mentre la stessa reazione fisiologica può derivare da una gamma di situazioni diverse, l'emozione che viene avvertita si basa su una valutazione cognitiva della circostanza e dipende dalla causa a cui viene attribuita.

Indipendentemente da quale sia la teoria valida, di certo l'emozione ha effetti fisici e cognitivi: le reazioni biologiche (influenze) agli stimoli esterni cambiano il modo in cui si trattano situazioni analoghe. Un'influenza negativa può rendere più difficile l'esecuzione di compiti anche facili; un'influenza positiva può rendere più facile l'esecuzione di compiti difficili.
Le persone in situazioni di stress avranno più difficoltà ad affrontare la risoluzione di problemi complessi o gestire interfacce difficili, mentre se sono rilassate saranno più indulgenti nei confronti dei limiti del progetto. Il fattore estetico, generando emozioni positive, può migliorare le prestazioni degli utenti.

Per inserire correttamente un risultato od un principio psicologico nel progetto, bisogna capire il contesto, sia in termini di dove si colloca nel campo più vasto della psicologia, sia in termini di dettagli degli esperimenti

Riepilogo cap. 1
In questo capitolo l'uomo è stato considerato come un processore d'informazioni che riceve input dal mondo, memorizza, manipola e usa le informazioni e reagisce alle informazioni acquisite. Le informazioni vengono ricevute attraverso i sensi, in particolare, nel caso degli utenti di computer, attraverso la vista, l'udito e il tatto. Le informazioni vengono immagazzinate in memoria, temporaneamente nella memoria sensoriale o di lavoro oppure permanentemente nella memoria a lungo termine; possono poi essere usate nel ragionamento e nel problem solving. Situazioni ricorrenti consentono alle persone di acquisire abilità in un particolare campo, perché le loro strutture informative diventano meglio definite; questo, però, può portare a errori, se il contesto cambia improvvisamente.

La cognizione e la percezione dell'uomo sono complesse e sofisticate, ma hanno dei limiti. La conoscenza delle capacità e dei limiti dell'uomo come processore d'informazioni può aiutare a progettare sistemi interattivi che supportano le prime e compensano i secondi. I principî, le linee guida ed i modelli che possono derivare dalla psicologia cognitiva e le tecniche che questa fornisce sono strumenti inestimabili per il progettista di sistemi interattivi.

