


使用 QNAP NAS 遇到困難？ 



QTS管理介面 線上支援 控制台 



QTS管理介面 線上支援 各項服務 



QNAP 網站 支援服務 



QNAP網站 教學及常見問題 



QNAP網站 相容性列表 



QNAP網站 直播教學 



聯絡QNAP技術客服 



QNAP 技術支援服務 

 信件對話式技術支援 
 線上即時對談 

helpdesk.qnap.com 

 台灣,中國,香港,美國 
德國,荷蘭,英國,印度 

電話支援 

QTS支援平台(Helpdesk App) 



使用者 技術支援團隊 測試驗證團隊 開發團隊 

QC 
BUG 

QNAP 技術支援服務 



QNAP 客戶服務流程 

● 問題類別 
依照NAS功能區分 

● 問題屬性 
a. 操作支援-熟悉產品 

b. 功能異常-排除障礙 

c. 功能需求-更快更好 

● 找出問題點 
a. 線上操作教學 

b. 功能異常需確認問題 

■ 連線檢查 

■ 嘗試複製 

c. 提報PM 

● 確認問題解決 

● 結案 

● 滿意度調查 

 



什麼是支援平台Helpdesk? 



什麼是支援平台Helpdesk？ 
透過遠端連線，讓QNAP的客服人員查看您NAS上的問題，為您進行線上支援服務。 

我的NAS
有問題 

我來協助你
解決 支援平台 



如何使用 Helpdesk 解決我的問題？(1/2)  
打開Helpdesk陳述您的問題後，提交支援需求單 

Helpdesk 

我的NAS有問題 

打開Helpdesk  
提交支援需求單 

將您的需求單送
到客服中心 

送出需求單後，系統將立即寄送需求單號至您的 email  



如何使用 Helpdesk 解決我的問題？(2/2)  
客服人員將於24小時內與您聯繫，如有必要，才會使用遠端連線以解決您的問題 

Helpdesk Server 

輸入您的需求單單號
與電子信箱，開啟遠
端連線 (連線將於7天

後自動失效) 

客服人員會在24小時內聯
繫您，如需進行遠端連線，
會請您授權開啟遠端連線 

解決問題後，會寄送
email確認問題是否解決，

並進行滿意度調查 

透過Helpdesk
伺服器，遠端連
線至您的NAS 

Helpdesk 

使用256位元的
AES加密連線 



大眾化 
問題客製化的程度 

您還可以在Helpdesk使用哪些服務？ 
解決您的每一個疑難雜症，由淺至深，這些管道都幫您整理好了！ 

 

快速找到與QNAP 
NAS相容之硬碟或
相關裝置。 

在QNAP官網上閱覽QTS功能
和應用工具的應用教學並參閱
常見問答集。 

發送您的支援需求單
來與我們的技術團隊
進行聯絡。 

您可以搜尋我們之前已解決
之問題及相關解答。 

幫助中心包含諸多
功能介紹及指南，
也可協助您了解如
何正確使用QNAP 
NAS。 

NAS使用手冊包含
QNAP NAS所有功
能的詳細教學，以及
關於儲存系統的基本
知識。 

客製化 

支援需求單 NAS使用手冊 幫助中心 線上教學&常見問答集 支援平台線上知識庫 相容性列表 



Helpdesk 貼心小提醒 

 Helpdesk可以幫您
上傳系統資訊給客服
人員來解決問題。但
系統資訊不包含：個
人檔案、個人資料、

帳號密碼。 

您可以隨時自行關
閉遠端支援連線。 

您可以事先安排時
間將資料夾加密。 

遠端支援連線皆有
記錄，以保障您的

權益。 



QNAP Helpdesk 支援平台 他牌 支援技術中心  

支援平台訊息 
提供支援平台訊息 
清楚掌握需求單的紀錄 

無 

訊息保留設定 可自行設定支援平台訊息保留天數 無 

多元的支援管道 匯集線上各種支援服務，更快速找到答案 無 

QNAP Helpdesk 優勢分析 



 案件Demo 
NAS的媒體櫃資料夾中存放八個影片資料夾，
打開 Video Station 卻發現僅顯示出兩部影片，
於是使用者透過支援平台提出技術諮詢... 



什麼是 診斷工具 
Diagnostic Tool? 



QNAP 診斷工具 

Helpdesk 
回報異常

客戶透過
Helpdesk  
回報異常 
關機 

統紀錄判斷
非

工程師從系
統紀錄判斷
非 QTS  
功能問題  

使用診斷工
具下載

遠端連線  
使用診斷工
具下載  
Kernel 紀錄 

診斷速度
提升支援

加速錯誤
診斷速度
提升支援
效率 

予專業用戶及 QNAP 客服工程師做 NAS 異常診斷的工具 

 與 Helpdesk 相同，可下載基礎系統紀錄 
 可直接獲得適用於 Linux 核心系統(Kernel) 分析器及其他功能協

助處理客戶問題 ，無須透過指令碼 

Kernel 紀錄可診斷錯誤包含: 通用命名 (UNC) 路徑錯誤，異常重新初始化，記憶體區段(Segfault) 錯誤等 
 
 



檔案系統分析器 

 可快速取得磁碟區可用空間，掛載路徑，效能等資料 

 在報告中還可得到檔案的 Extent 分配比例 

 Extent 越零散，底層磁碟讀取延遲越高 

 QNAP 已為 Extent 分配優化，提高檔案系統效能 

 



磁碟測試功能 

 磁碟 S.M.A.R.T. 數值下載 

 磁碟效能測試 

 RAID 磁碟資訊 

 磁碟待命測試(偵測在待命 

狀態下還有哪個程序持續 

讀寫磁碟) 

 

讓工程師可快速 
掌握磁碟狀態 



什麼是 磁碟 S.M.A.R.T. 

Disk Self-Monitoring Analysis and Reporting Technology 

 是系統廠與 HDD 磁碟供應商公定的磁碟自我檢查機制 
 紀錄50項以上磁碟資訊 
 重新啟動，上電時間，異常磁區分配等等 

與 HDD 磁碟原廠請
求支援時, 可善用  
S.M.A.R.T.下載功能 



磁碟壓力測試功能 

 對磁碟進行長時間的最高速寫入，並記錄中間出現的異常 

 如偵測到壞軌或核心異常等資訊，並做效能穩定性測試 

此功能應僅由
專業用戶或客
服工程師執行，
避免 NAS 效
能受到顯著影
響! 



記憶體測試功能 

 在 NAS 中啟用虛擬應用端 (Worker)  

 持續寫入暫存檔，以檢測記憶體真實可用大小 

此功能應僅由
專業用戶或客
服工程師執行
避免 NAS 效
能受到顯著影
響! 



SSD 快取測試功能 

讓工程師了解快取設定
是否符合用戶需求 

 

在 NAS 上啟用快取，並且在讀取寫入時紀錄快取運作狀態 
包含快取當下的各種進階狀態如: 
當Potential Read/Write Hits 
比實際 Read/Write Hits 大時， 
代表快取空間可能不足。 



總結 

 診斷工具 Diagnostic Tool 可讓
客服工程師不透過指令碼分析 

NAS 問題。 

一般使用者，請在客服工程師的指示下 
再使用此工具，協助我們更快處理您的問題! 

專業用戶同樣可以利用診斷工具 
辨別和測試系統設置。 



QNAP NAS 是您最好的選擇 


