
提供無縫的遠端
工作體驗

借助 Jira Service Management 對話式工單處理，解決
遠端工作中的挑戰  



遠距工作的轉變

人資和操作上的挑戰

很難相信我們已經度過了全球大流行病，改變現代職場的兩年
多時間。在遠端工作普及和相關挑戰之中，許多數位企業在全球
範圍內迅速增長和招聘。

這些變化不是一時的潮流。分散式、全球性的勞動力已成定局，
因此技術成為支持員工遠端工作的核心。

這種混合型遠端職場轉變使得員工和IT支援團隊成為成功組織的核心。技術、參與度和協作方面日益
增加的挑戰重壓著他們，因此他們需要調整新型工作方式。

當員工從中央辦公室出勤時，重要人力資源活動如入職培訓、介紹以及離職程序都是親自完成。如果
新員工在安裝筆記本電腦時有 IT 問題，就可以走到 IT 服務臺尋求幫助；如果他們對福利待遇有疑問，
就可以與人力資源團隊進行快速面對面會議。現在這些互動都發生在數位渠道上，需要全新的流程。

之前：親自到場 現在：遠端工作

大多數/全部員工在中央辦公室上班 許多員工遠端工作

員工走到服務台尋求親自協助 員工現在透過電話、電子郵件、簡訊、Slack 和各種門戶或
票務系統聯繫服務台

員工期望快速的協助和問題的迅速解決 員工仍然期望快速的協助和問題的迅速解決

“�   遠端工作絕對給我們的IT團隊帶來了巨大的負擔，特別是我們的服務台。然而，這種負擔不僅限於 IT 團
隊；它也在我們的人員系統團隊和財務系統團隊上。

來自即時健身平台的 IT 領袖  



增加的服務台複雜性
許多團隊嘗試建立虛擬服務台來處理這些請求，但對於員工和代理人來說，它們通常是一種孤立、混
亂和繁重的體驗。一家全球知名企業的 IT 領袖描述了他公司有六個不同的門戶為 IT、商務系統、財
務系統和人力資源系統服務。每個門戶都有單獨的登入、單獨的表格，並且可能有多達10個不同螢
幕。對於遠端員工而言，在此系統中導航效率低下且耗時。

使用傳統的服務臺解決方案，需要求助者確切地知道在哪裡查找以及在哪個門戶中提出問題。員工
通常會轉向 Slack 或 Microsoft Teams 尋求幫助，在 DM 和各種頻道上散落著請求，沒有有效追踪和
管理方式。與此同時，員工已習慣其他數位化服務和體驗，期望快速的協助和解決方案。

這就是對話式工單管理的作用所在。

典型的服務台環境

	· 多個服務台入口，員工必須記住多個登入資訊

	· 需要填寫多個冗長表格，每種服務類型都有不同的表格

	· 高度獨立；似乎組織的每個部分都有不同的接收流程



一個適合遠端工作者的有效解決方案：使用 Jira Service 
Management 進行對話式工單管理

什麼是對話式支援？

對話式支援是在聊天平台上，例如 Slack 或 Teams 上的支援人員和使用者之間實時進行的支

援。它快速、人性化且簡單易懂，讓獲得支援感覺不再像一件麻煩事。有時也被稱為對話式支持、

對話服務或 Slack 工單。

讓您的團隊在他們已經使用的地方與他們會面，而不是反過來
企業正在轉向 Jira Service Management 的對話式工單管理功能，以透過虛擬通訊渠道優化其服
務臺並改善員工體驗。 對於所有付費 Jira Service Management Cloud 計劃可用的對話式工單聊
天功能包括以下能力：

· 直接在 Slack 和 Microsoft Teams 中捕獲 Jira Service Management 請求

· 在 Slack 或 Teams 消息和 Jira Service Management 之間雙向發送和接收內部評論和公共
回覆

· 編輯票證字段並從您的對話中轉換工單

使用 Jira Service Management 進行對話式工單管理的好處

· 簡易性：由於僅需一次登入且無需上下文切換，因此更容易讓員工取得幫助；移動設備進一步提
高了易用性。

· 速度：從數天到數小時快速解決問題。

· 生產力：更快的問題解決速度導致員工生產力提高。

· 滿意度：改善員工體驗，提高滿意度。

· 數量：較少的跟進票證，意味著總體票證數量減少。

“ 我們為員工提供越多資源和更好的體驗，就能從生產力角度幫助他們。
來自即時健身平台的 IT 領袖



案例研究

在疫情期間，這家大型高科技企業公司迅
速將員工從辦公室轉移到遠端工作，並增
加招聘以滿足公司產品的需求。該公司有
重要的入職培訓和其他人力資源相關活
動需求。

之前：親自到場 現在：遠端工作

6個不同的支援入口 1個服務台門戶，透過 Slack

需要多次登入 1個登入，透過 Slack

每個入口都有不同的表格 沒有表格；只需到 Slack 上提問

每個問題都有不同的處理流程 所有服務台需求都使用相同的流程

員工必須搜尋才能找到正確的入口、表格和幫助內容 員工只需前往 Slack 並提出正確的問題；無需搜尋門戶
或表格

10人使用會話式票務系統 400人使用會話式票務系統

解決問題可能需要數天時間 大多數工單在 Jira 中建立; 幾小時內解決

“�	 �對於我們的業務案例來說，整合會話式票務系統與 Slack 是一個完美的解決方案。

儘管該公司廣泛使用 Slack，但其 IT 和服務台活動與 Slack 沒有關聯，這使得在聊天工具中
創建票證或快速解決請求變得困難。透過將 Jira Service Management 與 Slack 集成，在線
上支援方面顯著地簡化和改善了遠端員工的服務台支援、自動化流程並更快地解決了請求。



開始使用對話式工單管理
降低複雜度，讓工作更高效。將您的服務台與聊天工具集成，提高簡便性、速度和滿意度。

欲了解更多有關 Jira Service Management 和對話式工單管理的資訊，請聯繫當地 Atlassian 
解決方案合作夥伴。
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超越資訊科技
以上案例中的高科技公司從 IT 的對話式票務開始，但現在已經擴展到組織的其他領域，例如人
力資源、財務和商業系統。在整個組織中，員工喜歡能夠直接從他們已經在工作的地方提出問題
並得到幫助。

最佳實踐：提供企業級解決方案

	· 選擇一個領域，例如 IT，進行概念驗證。

	· 成功後，將解決方案擴展到整個企業，包括人力資源系統、財務和商業系統等。

	· 一個簡單的解決方案可以提供無縫、令人滿意的員工體驗。


