
給使用 Jira Service Management 的 
IT 團隊 5 個技巧

提升 IT 服務管理的最佳實踐，為您帶來真正的價值 

https://www.atlassian.com/
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1. 建立一個持續改進的文化
持續評估營運和服務管理流程，尋找可以進行漸進改善的地方。不要試圖實施重大變
革，而是專注於找到可能的小調整點。你可以做一些微小的改變，同時也能了解它們如
何影響你的環境。當進行小幅度更改時，如果需要，回復到之前的狀態會更容易；或者如
果注意到有所改善，則可以持續建設在此基礎上。敢於嘗試這些小賭注吧！即使失敗也
不必擔心！

2.了解您在 ITIL 成熟度地圖上的位置
ITIL 成熟度模型評估您組織的服務管理能力，以及治理結構和管理系統的成熟度。無論
您處於哪個成熟度水平，都要考慮如何達到下一個水平。請了解不能從零跳至四級，ITIL
成熟度不允許跳級。提升的過程包括逐步深入每個層次的細節。作為具有豐富服務管理
專業知識的本地解決方案合作夥伴，如果需要幫助，我們可以幫助您制定透過這些層次
的策略。

3.增強變革能力

改變推動的挑戰：
  · 繁瑣、沉重的流程 

  · 開發和維運之間的摩擦

  · 需要在風險與創新之間
取得平衡

改變推動是避免系統嚴重故障和服務中斷的關
鍵。您不希望因未徹底審查潛在變更而危及您
的環境或客戶體驗。

IT部門必須在解決這些改變推動挑戰的同時，
尋找提升改變推動流程的方法。促使改變意味
著您需要賦予人們權力進行更改，以便您的業
務能夠不斷提升。

https://www.axelos.com/for-organizations/itil-maturity-model
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	· 自動化風險評估能力

Jira Service Management 可以整合到 CI/CD 流程中，自動創建代碼變更請求。
透過風險評估引擎，低風險的變更可以自動批准和部署，而高風險的變更則需要
經過審批。

組織可以透過向更廣泛的受眾開放變更發起來加快轉型。一個自助服務門戶允許
更廣泛的受眾提交變更，並且一個動態表單確保在請求中捕獲正確的輸入資訊。

1

Jira Service Management 以兩種方式加快變更啟用的過程：

	· 以數據驅動的方法進行分析，為變革管理提供資訊。這裡有三個分析領域可以應
用：

數據分類：系統中存儲的數據類型各不相同。系統可能保存著從客戶數據、財務數
據、行政數據到配置細節等各種不同類型的數據。不同類型的數據需要以不同方式
處理。

歷史成功：考量過去的經驗，並根據事情之前是如何運作來做出決策。有時一個常
規變更可能意外地使系統發生問題，或者一個高風險變更可能順利完成。利用這些
過去情況來幫助確定風險並消除人為錯誤。

自動路由：對於這種變更而言，成功率如何？如果非常成功，就自動路由它以加快業
務速度而不影響風險。 

2
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4.加速您的分析
您的服務管理軟體數據中隱藏了豐富的知識，可以改變您的決策。Jira Service 
Management 提供了幾種方法來進行數據分析：

對於標準的日常報告，Jira Service Management 內建的報告和儀表板已經涵蓋了大部
分你所需的功能。這些即用型分析工具讓你能夠快速提取數據並根據需要深入挖掘。

本地報導

第三方選項

Atlassian Analytics

對於更複雜的計算，有一些第三方選項可供使用，包括：Easy BI、Tableau 和 Power BI。
您可以從 Jira Service Management 環境中提取數據到這些系統中。如果您希望將服務
管理數據納入組織已經使用的報告格式中，這非常有幫助。

這個跨產品功能是專為企業客戶在 Atlassian 平台上打造的，它無縫地連接到 
Atlassian 數據湖，讓用戶可以按照自己的需求分析數據 - 不論是使用預先建立的儀表
板還是使用低代碼/無代碼編輯器來創建自定義儀表板。例如：服務中斷如何影響收入？
提供服務的成本是多少？透過整合來自多個源頭的數據，您可以得到更深入的洞察並
了解成功或問題所在。
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5.  使用應用程式和插件來增強您的服務台功能
在 IT 世界中，一直存在着缺乏一致性的问题。尽管我们可能都在遵循标准，如 ITIL，
但不同的组织和团队会有各自的实施方法。因此，Atlassian 市场为你的 Jira Service 

Management 提供了数以千计的应用和插件，以满足你的独特需求。对于事故管理、
服务请求、问题管理、变更管理等，我们可能都在进行，但我们的处理方式肯定不同。

這就是為什麼成千上萬的客戶使用 Atlassian Marketplace - 在這裡可以購買應用程
式，以在 Atlassian 應用中執行特定功能，例如 Jira Service Management。

如果你需要帮助发现哪些 Atlassian 市场的应用可以将你的 ITSM 提升到新的水平，
欢迎与我们联系。

5,000+ 
今天市場上有各種應用程式可供下載

28,000
每週平均在 Jira Service 
Management 下載/使用 Apps

隨著向雲的遷移，管理員需要連接、訂製、
安全和控制。

請聯繫 Atlassian 解決方案合作夥伴，深入瞭解 Atlassian 

Cloud Enterprise 計畫的全部功能。
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