
2019年國立臺中科技大學財政稅務系 

實習心得報告 

校名: 國立台中科技大學 系級: 財政稅務系 班級: 三年一班 

姓名: 蔡佳樺 學號:1410505022 連絡電話:0972171978 

納稅服務單位: 財政部 E化電子報稅 

（遠傳電信客服中心） 

實習期間:108/05/01~108/05/31 

(共 31日) 

指導主管(含職稱): 楊志源 指導教師: 林冰如 

工作內容概述 

(200字以上) 

  排除用戶操作財政部電子報稅客服中心網站問題、操作離線版、

線上版程式問題、引導用戶進行下載程式、引導用戶對於本身電腦

問題排解、代替查詢是否報稅成功、回覆試算是否成功、是否符合

稅額試算資格、為何沒有收到試算書原因查詢、代查繳稅記錄、如

何印製繳款書、詢問繳稅方式、如何更換納稅義務人、排除印製收

執聯及列印問題、聽取用戶對系統之建議、對國稅局程式設計建

議、解釋稅額計算頁籤稅務加減問題、稅改計算方式不同之解釋，

等其他與程式操作有關之問題。 

最有成就感的

工作事項 

(200字以上) 

  每當聽到用戶終於能成功上傳申報、或是終於解決電腦的問題，

同時都會聽到他們開心激動的說謝謝，雖然只限定在有禮貌、有教

養的用戶，就算偶爾還是會收到不少對系統的投訴及抱怨，但只要



有用戶的一句鼓勵，都會成為我們大大的力量。也會感到特別開心

和成就感。在實習這段時間中比較特別的經驗就是支援過幾次外僑

專線，替國外用戶服務、翻譯，協助表達他們主要的問題，讓二線

人員能排除他們的困難，也讓我覺得特別且有趣。 

感到最困難的

工作事項 

(200字以上) 

   在面對脾氣暴躁或已經被惹毛的用戶都還好，他們都至少是會

聽去引導且並沒有操作電腦上太大問題的用戶，最不想遇到的是全

部都不聽指示操作的用戶，要依自己的意思操作又要撥電話進來佔

線或占用時間，特別是當等待撥入電話暴增時令人特別心煩；在面

對較年長用戶時則是感到愛莫能助，畢竟客服人員只能將步驟盡量

解釋，年長的用戶若是平常不熟悉電腦也聽不懂要怎麼跟著操作，

客服只能盡力引導若還不行也只能請用戶到稅局使用人工報稅。 

心得 

(納稅服務期間

的收穫與成長) 

  在這短短一個月中，在實際接聽電話前只受了四次訓練，內心不

免感到些許不安和不踏實，還記得第一天接聽電話真的抖到不行，

但漸漸發現其實電話越接越多之後，重要的就是經驗的累積，遇到

愈多問題就代表知道的東西越多，也就越能快速的解決用戶的問

題。真正接聽電話後，遇到很多在教科書上遇不到的實例問題，其

實不僅是程式操作問題，稅務上的問題也讓我看到社會的各層面問

題，家庭失和，或做過性別重建手術的用戶，雖然話語平淡，但也

讓我深深感受到他願意為了自己而勇敢改變的事實，這樣的人是存



在的，遇到也讓我特別印相深刻。我想客服的工作，比起在國稅局

現場報稅，多得更是說話的技巧，以及情緒控制的培養，這些都是

這次在實習中深刻體驗到的。 

建議 

(對實習單位及

教學單位或其

他建議) 

  希望可以把這次客服遇到所有系統方面，不論是線上版或離線

版，所有的問題都統整好並在下次的系統上做改進，儘管每個人的

電腦環境不同，但還是希望系統可以做到能適用在各設定中。再來

就是查詢碼部分問題，許多用戶表示網上取得還要搭配讀卡機等憑

證完全不是便民的設計，希望能直接以別的方式取得。 

 

  



2019年國立臺中科技大學財政稅務系 

實習心得報告 

校名: 國立臺中科技大學 系級: 財政稅務系 班級: 三年一班 

姓名: 吳哲豪 學號:1410505050 連絡電話:0911316223 

納稅服務單位:財政部 E化電子報稅 

(遠傳電信客服中心) 

實習期間: 108/0501/~108/05/31 

                         (共 31日) 

指導主管(含職稱): 楊志源 指導教師: 林冰如 

工作內容概述 

(200字以上) 

接聽網路報稅系統客服專線為民眾排解各式各樣問題，例如：該如

何或到哪裡安裝報稅系統、今年有兩個版本應該使用哪個版本報稅

才好、登入系統時出現錯誤訊息要怎麼排解、引導用戶進入報稅系

統並完成報稅作業、報稅系統裡的資料填寫、收到試算通知書該怎

麼做回覆、今年沒有收到要如何處理、查詢碼取得方式說明、今年

想要新增父母親作為扶養親屬該如何處理、系統帶出的資料跟實際

發生的不相符要如何做修改…等，仔細聆聽民眾問題並針對其發生

的問題提供解決方案。 

最有成就感的

工作事項 

(200字以上) 

1. 因應資料安全性問題今年 XP及 VISTA作業系統電腦能報稅或安

裝系的機率是非常低的，但曾經帶領某位用戶完成整個申報作業

流程時，經詢問才發現用戶為 XP電腦，本應該不太可能成功的 



但用戶卻就這麼神奇地完成申報了。 

2.在 5/31日晚上 11.多時一位民眾撥電話進線告知出現無法上傳情

形，詢問用戶情況後盡全力及絞盡腦汁地為用戶解決導致無法成功

上傳的問題並仔細地引導用戶成功完成申報作業，在過程中非常緊

張又忐忑且替用戶擔心是否能夠平安順利地完成今年的報稅作業。 

感到最困難的

工作事項 

(200字以上) 

要說今年感到最困難的部份的話，最困難的莫過於 5/1第一天開始

接電話時，因為當時還無法完成的將所學融會貫通至報稅系統裡，

導致美街一通電話就要去詢問現場二線的哥哥姊姊們，且還要將問

題詳細紀錄就怕一個不小心造成無法排解用戶問題的情形，但這些

問題也在時間一天天過去中慢慢地減少，有時候也很害怕說下一通

進線的用戶會不會一開口就開始東罵西罵個沒完，當遇到不理性或

不願意聽客服人員說明卻還要保持相同語氣待人，很考驗 EQ。 

心得 

(納稅服務期間

的收穫與成長) 

在經歷過 5月的報稅風暴之後，感到自己對於脾氣調節以及遇到不

理性的瘋狂用戶時的對應之道有小幅度的成長，面對比較不善於操

作電腦的用戶提供更多的耐心與細心去指導或給予協助，世上有很

多種人但你永遠無法預料到你會遇到的會是哪一種，只能抱持著最

原始的心態去面對一切，就算在不堪、挫折、委屈也都只能往心裡

吞，憑藉自身對於壞心情的處理方式去消化這一切，就算有苦也不

能向用戶訴出，用盡全身力氣去包容並傾聽一個跟你無冤無仇卻對



你大發雷霆的陌生人對你說的每一字每一句。在經過這個月份以後

在未來若有報稅統操作問題也可以先以曾經所學自行解決問題。 

建議 

(對實習單位及

教學單位或其

他建議) 

對於不方便報稅的人們或年紀稍長者應提供更簡便的報稅方式， 

有時候在接了幾通時間耗費較久的電話後利用自己上班時所擁有的

休息時間想要稍作休息喘口氣卻還要被說現在電話很多趕快回去

接，雖然知道現在電話很多民眾也在等待著需要我們處理問題，但

也不至於連喘口氣上個廁所都還要被說這種話吧，才剛承受完從用

戶那裡得到的滿腔怒火想要消化一下怕影響下一位用戶時還被這樣

說會覺得心情更差，希望能提供更實際的解決方案而不是一味地跟

我們說如何用一些話術跟用戶說明，雖然知道今年有推出線上版，

但也不能只跟我們說問用戶願不願意使用線上版，兩個系統的操作

介面不一樣，習慣離線版的用戶可能會感到不安或手足無措怕操作

不當或有錯誤造成報稅時發生問題，希望能夠慎選提供詢問的人

員，不要一問三不知還要去問經驗比較豐富的二線哥哥姊姊，或者

態度好一點不需要那麼跩或高高在上，這樣會讓別人沒有想要去問

的意願，希望以後在製作手冊時能將不同的畫面提供進去而不是還

要去翻電腦裡面，會怕臨時要用會找不到在哪裡，不像書本翻一下

就能找到在哪裡並得知用戶大概在哪個步驟或地方卡住。 



2019年國立臺中科技大學財政稅務系 

實習心得報告 

校名: 台中科技大學 系級: 財政稅務系 班級: 三年一班 

姓名: 曾宥晟 學號:1410505047 連絡電話:0930021374 

納稅服務單位:財政部國稅局台中分局 實習期間:108/5/1~108/5/31(共 23日) 

指導主管(含職稱):謝雅茹、廖君華  指導教師: 林冰如 

工作內容概述 

(200字以上) 

我的工作內容分成幾個階段，前兩個禮拜幾乎都在免下車收件，讓

民眾可以迅速的繳交完資料，統整件數分類，還有給予路線的導

引，並且解決一些民眾的問題，每天中午會有一個小時視狀況決定

工作內容，有時去幫忙網路申報，有時去幫忙整理文件，後面兩個

禮拜的時間幾乎都在網路申報，幫忙民眾報稅，請他們確認基本資

料，看他們有沒有要增加扶養親屬，所得資料有沒有問題，然後列

舉扣除額多少?有沒有多增加的部分，可能還會有稅務的問題需要

答覆民眾，如果都沒有問題就可以完成申報。 

最有成就感的

工作事項 

(200字以上) 

對我來說最有成就感的工作事項是網路申報，因為過往在學校學習

專業知識，也就是考考試，但在申報過程中是實際跟報稅系統做結

合，因此你就會有那種原來這個是在這種狀況的時候使用的感覺。

然後我們常常遇到民眾拿很多份所得資料，就會問我們說:「怎樣



報比較好?」，然後我們就幫民眾試算看看，然後比較差異，我曾經

遇過一位民眾他的所得資料只要增加一位扶養親屬，就會掉一個所

得級距，結算下來的稅額相差非差多，民眾就會很感謝我們的幫

忙! 

感到最困難的

工作事項 

(200字以上) 

最困難的工作事項也是網路申報，因為會遇到的狀況非常多變，所

以經常都要隨機應變，像是財產交易所得自行列舉成本費用的狀

況，民眾通常也都搞不清楚該準備些什麼資料，不然就是抱著一大

堆資料給我們，我們就要很清楚知道可以扣除的成本費用的是什

麼， 

還有要從合約書去找需要的資料，另外一個就是執行業務所得，這

個的種類也是很多種，再來就是稅務上的問題，很多民眾會認為多

增加扶養親屬就可以多退稅，因此我們要去跟民眾說明為什麼會退

稅，還有就是免稅額和扣除額的部分民眾通常也都搞不清楚，而我

們時間也有限，只能用最容易理解的方式去解釋給民眾聽。 

心得 

(納稅服務期間

的收穫與成長) 

剛開始要做網路申報的時候其實是會讓人很緊張，可能會擔心卡片

秘密如果不小心錯三次了被鎖卡或是民眾問的問題不會回答要怎麼

辦，的確剛開始經常遇到問題不會處理，但經驗不斷累積之後大部

分的事情都可以自己解決。在國稅局因為需要回答稅務相關的問

題，等於是把過往在學校所學的專業知識跟實務做結合，而且民眾



通常也都會蠻客氣的詢問我們，不像我們一般打工那種感覺，可能

是因為稅務本身是個很專業的領域。也很感謝國稅局的大哥哥大姐

姐每次遇到問題都很有耐心的教導! 

建議 

(對實習單位及

教學單位或其

他建議) 

希望未來國稅局的名額可以增加，讓更多想去的人有機會。 

 

  



2019年國立臺中科技大學財政稅務系 

實習心得報告 

校名: 國立台中科技大學 系級: 財政稅務系 班級: 三年一班 

姓名: 卓子傑 學號:1410505044 連絡電話:0911903951 

納稅服務單位:財政部 E化電子報稅 

（遠傳電信客服中心） 

實習期間: 108/5/1~108/5/31(共 31日) 

指導主管(含職稱): 楊志遠 主管 指導教師: 林冰如 教授 

工作內容概述 

(200字以上) 

基本的報稅系統安裝及操作，舉凡用戶若是採結算申報者，從引導

登入，教導如何新增刪減扶養親屬、增減所得資料、對於自用住宅

購屋借款利息、醫藥及生育費、保險費、捐贈等扣除額資料以及產

出電子檔和列印收執聯等操作方法，甚至是延伸出的問題，像是讀

卡機的驅動程式更新，軟體的下載安裝及執行，透過電話及口述的

方式指引納稅義務人完成申報；若納稅義務人為適用試算服務者，

則引導用戶下載電子書表並且完成回復作業。除此之外，有時還要

解答一些基本的電腦操作，例如：如何輸入文字，輸入法的切換，

滑鼠的使用方式等等。 

  

最有成就感的

工作事項 

  有次一位婦人無法順利安裝報稅程式系統打進客服尋求協助，

並主動告知對於電腦的操作不是非常清楚，因此從原本只有安裝程



(200字以上) 式問題，到最後的完成申報上傳的作業，都耐心的帶著納稅義務人

操作完，比起以往個性較急得自己來說，自己都難以相信，然而納

稅義務人也時不時地說這樣帶她使她有安心感。除此之外，因為還

有年長近 90歲的母親要申報，但母親也有不少所得，最後還提供

建議給婦人可以自行試算看看若是婦人撫養母親會不會對於自己本

身比較有利，婦人表示怕耽誤客服人員的時間願意自行操作。最可

愛的是用戶完成申報後，還再次撥打電話來特別向我道謝。 

感到最困難的

工作事項 

(200字以上) 

  每每聽到電話那端傳來的是位長輩的聲音，心中都會開始感到

不安，並告訴自己要有耐心，絕對不能將情緒表露在語氣當中。有

些長輩甚至是滑鼠的移動，中英文輸入法的切換及輸入都非常的緩

慢，甚至有些長輩會將這一切的問題都是我們的疏失所造成，對於

不是軟體設計人，而是去實習的學生來說，有大大的無奈感。面對

這樣的情況，要拿出自己的耐心聆聽及細心地替他人著想，才能在

短時間內引導用戶操作，否則只會是雞同鴨講，浪費彼此的時間及

精神，還有其他用戶等待的時間。 

 

心得 

(納稅服務期間

的收穫與成長) 

就像上面所敘述的，唯有耐心才能化解許多問題，避開不必要的爭

吵。但是面對有些完全不講理的用戶，對於他們尖酸刻薄的言論，

有時是我們無法在短時間消化的，剛開始在受訓時，指導老師曾強



調，每一通新的電話，自己都要把情緒調成最初的狀態，無論上一

通要多麼的不愉快，為了顧及顧客的等待時間，有時電話及電話的

間隔僅短短的五秒鐘。我想經歷這次的實習，除了對於工作的責任

感以及體會到「學生」這個身分的珍貴，最寶貴的是人與人之間的

談吐方式。 

建議 

(對實習單位及

教學單位或其

他建議) 

  查詢碼造成了許多不便，取得方式中除了到國稅局以外，就是

透過稅額試算通知書及網路讀卡機查詢，但數多用戶在去年時有收

到通知書，今年卻因為個人因素導致無預期的被通知今年拿不到，

變成是一定要買讀卡機，對於很多用戶來說非常不便民，甚至是有

些民眾特地從國外回來，僅停留一天的時間，原本以為自己會收

到，結果卻沒有，反應的時間有限，我認為應該要將查詢查詢碼的

方式改變，目前有許多技術都是可以透過手機確認當下操作人員是

否為本人，舉凡像是電子郵件密碼的更改、網路上信用卡刷卡機

制。 

  以及今年除了原本客服的主管還多了負責設計的關貿人員，但

是面對同樣的問題，卻有不同的處理方式，當我們有問題時，會無

從得知應該要聽哪邊的，是不是能夠統一應變方法，這樣在下面做

事的人比較能夠更有效率的處理問題。 

  另外就是人力上的分配，當初是國稅局開的人數較少，許多同



學被安排到了客服單位，但是在國稅局的同學雖然沒有照勞基法給

付薪資，但是能夠正常週休二日，相較於我們去客服單位的同學，

雖然照著勞基法有給付薪資，但卻要利用平常因為法律規定關係才

休息的時間被要求要去國稅局一整天協助報稅，雖然只有一兩天，

但是多了這一兩天，我們要連續 13天甚至 20天的正常上下班生

活，卻因自身是客服身心還是要保持最佳狀態，但老師卻說不要計

較這麼多，會讓我們覺得氣憤不說，更是難過。對於人力的預估分

配是不是能夠更完善，畢竟這樣的實習行之有年，就像我們客服單

位，因為後面預估電話量不多而刪減人力，但也不希望少估然後又

增加某一群人的工作量。 

 

  



2019 年國立臺中科技大學財政稅務系 

實習心得報告 

校名: 國立臺中科技大學 系級: 財政稅務系 班級: 三年一班 

姓名: 賴祉涵 學號: 1410505036 連絡電話: 0975773707 

納稅服務單位: 財政部 E 化電子報稅（遠

傳電信客服中心） 

實習期間: 108/5/1~108/5/31(共 31 日) 

指導主管(含職稱): 楊志源 指導教師: 林冰如 

工作內容概述 

(200 字以上) 

接聽用戶電話，協助他們排除稅務系統軟體操作流程、電腦安裝程

式等錯誤訊息，以及一些基本稅法問題解釋，並將問題及處理方式

記錄下來。遇到上課沒教到、沒看過的錯誤訊息，需要先請教用戶

所處的電腦環境以及版本，並請用戶在線上稍待一下（不能讓用戶

等太久），再前去請教現場二線支援人員，絕對不能亂回答，否則

將影響用戶報稅權益，若有什麼不妥，將是我們無法負責的，必須

要小心謹慎對待每一個問題，使每一個用戶得到最好的解決方式及

服務。 

最有成就感的

工作事項 

(200 字以上) 

最有成就感的時候莫過於聽到用戶說：「可以了！終於上傳成功

了！」將用戶遇到的疑難雜症解決，並帶著他們將資料成功上傳，

聽到用戶開心的聲音，對著我們說謝謝，就像是心中一塊大石終於



放下，取而代之的，是滿滿的成就感。其實在協助用戶排除問題的

過程當中，心情總是隨著用戶講的話七上八下的，例如：「好，我

已經進去系統了。咦⋯⋯等等，他怎麼又跳出一個錯誤訊息⋯⋯」所以

當成功上傳時，才會特別的感動，特別的讓人有成就感。 

感到最困難的

工作事項 

(200 字以上) 

在做這份工作時，最怕的就是遇到電話一接起來，電話那頭的用戶

就開始不耐煩的大小聲：「你們這個軟體真的很爛！我已經弄了一

個下午了，今天還特別請假要弄這個，現在又一堆問題害我不能上

傳⋯⋯」當然，我們作為客服人員，必須要以 120 份耐心去安撫用

戶，不能用戶口氣差，我們也跟著大聲起來或口氣差，雖然有時候

自己應付用戶也講電話講到心裡很氣憤，但還是要對用戶好聲好

氣，訓練自己的 EQ，畢竟平常自己的脾氣也不太好，故這是讓我

感到最困難的部分。 

心得 

(納稅服務期間

的收穫與成長) 

透過這次的實習活動，除了讓我對報稅系統與流程瞭若指掌外，最

大的收穫無非就是人與人之間的相處之道。 

參與這次實習，也算是提早讓我們體驗未來的職場生活，在這個月

裡，接了 900 多通電話，遇到了來自四面八方各式各樣不同個性的

人，有人個性差，請他稍等一下就不耐煩的說要客訴；有人個性

好，帶他做了許多調整方式還是無法上傳，但還是很有耐性，好聲

好氣的跟我們說一句「謝謝你，辛苦了！」若是人與人之間的相處



都能像後者一樣，使雙方都覺得開心，有何不可呢？ 

建議 

(對實習單位及

教學單位或其

他建議) 

有許多用戶會進線詢問如何取得查詢碼，個人認為查詢碼可以新增

直接透過手機簡訊認證取得方式，否則很多用戶沒有收到稅額試算

通知書，家裡又沒有讀卡機，便無法線上取得查詢碼，又沒有時間

可以跑一趟國稅局，會造成許多麻煩。 

 

  



2019年國立臺中科技大學財政稅務系 

實習心得報告 

校名: 臺中科技大學 系級: 財政稅務系 班級: 三年 1班 

姓名: 李源偉 學號:1410505038 連絡電話:0988661116 

納稅服務單位:遠傳電信 實習期間: 108/05/01～108/05/31 

指導主管(含職稱): 楊志源老師 指導教師: 林冰如老師 

工作內容概述 

(200字以上) 

主要是為用戶排除電腦操作部分 

解釋軟體部分:分為兩種離線版及線上版，位用戶說明兩種差別 

操作流程:下載軟體遇到問題，或是登入時不清楚該用哪種憑證方

式登入，如程式有疑問時為用戶說明程式設計 

報稅方式:分為結算申報及稅額試算回復，並未用戶查詢是否符合

資格，抑或通知書寄達用戶家裡 

電腦元件:因今年變動版本較大，為用戶說明某些電腦不支援使

用，及幫助用戶下載軟體所需元件 

其他:如有用戶提議，幫助用戶將提議轉達後方，如有特殊情況為

用戶留下資料，並有專人為她處理問題 

 

 



最有成就感的

工作事項 

(200字以上) 

  部分用戶問題都是詢問如何以網路報稅，引導他們從下載到操作

流程，少數用戶請我在線上等他到上傳，遇到問題馬上替他們解

決，直到上傳成功，用戶很開心的跟我一直說謝謝，最印象深刻的

是一位女用戶告訴我＂幸好有你帶我操作，不然都不會用電腦，太

感謝你了，經過引導幾分鐘就好了，在家用了老半天都用不完，才

打專線來＂聽到用戶這些話並能替他們解決到問題，心裡非常充實

也很感動，很感謝每個用戶的肯定，使我有動力為以後的用戶服

務。 

感到最困難的

工作事項 

(200字以上) 

期間內，有位用戶一打來氣急敗壞的說檔案都打不開，並說電腦甚

麼文書處理都沒有，當下聽到蠻錯愕，一方面是不清楚用戶說的檔

案到底是甚麼，一方面疑惑的是:甚麼叫電腦文書處理都沒有?但遇

到問題就要想辦法釐清並解決，先詢問用戶他所說的檔案到底是甚

麼，再來引導用戶使用，當中用戶口氣的確是不好，但身為專業客

服，必須以同理心與耐心來對待用戶，過程中用戶一直詢問一樣的

問題，曾讓我覺得是不是講解不夠清楚，導致用戶雖然說聽懂了，

但卻重複問一樣的問題抑或是他根本還不懂我的講解，經過多次講

解之後，用戶也了解了。 

從這件事當中，讓我學習到，當用戶情緒激動時，身為解決問題的

一方，絕不能跟他們一樣，並先釐清她們問題的癥結點，這樣有助

於後面回答時，能直接告知用戶所想要的答案，再來就是必須具備

同理心。 



心得 

(納稅服務期間

的收穫與成長) 

  每當到大三下，系上總會安排學生實習，想當然耳財稅系的實習

自然與稅務有關，而工作內容則是引導民眾使用軟體報稅，在這之

前必須經歷職前訓練，為時不久的訓練，讓我了解到這份實習的重

要及辛苦，但初生之犢不畏虎，到正式上線時總信心滿滿，但第一

天就受挫，面對用戶千奇百怪的問題，只好一次又一次的詢問關貿

人員及主管，幸好他們都很有耐心的為我解答用戶可能遇到的問

題，原本每通電話都需要處理很久，但日積月累的經驗，能馬上抓

到用戶問題點，並詳細回答用戶，期間也遇到了非理性 VIP用戶，

也讓我印象非常深刻，了解到一樣米養百樣人，儘管好聲好氣，用

戶仍不接受。多虧了主管們的幫助，讓事情得以落幕。 

經歷一個多月的實習及訓練，讓我吸收許多難能可貴的經驗，在實

習過程中也增加個人抗壓性，並學習以耐心同理心與每位用戶對

話，想必這些過程必能化作養分為往後的路途指點光亮，也感謝系

上與學校不畏辛勞，為我們安排實習，讓我們了解許多學校裡教不

到的歷練。 

建議 

(對實習單位及

教學單位或其

他建議) 

今年報稅軟體有兩種氛圍離線及線上版，許多用戶並不清楚兩者差

異為何，希望之後能說明並將兩者區分開來。在實習過程中，有需

多用戶建議將自行在放大點，應台灣目前老人化問題，導致許多用

戶年紀都不小，看電腦時會比較辛苦，因此希望能在字體注意。 



2019年國立臺中科技大學財政稅務系 

實習心得報告 

校名: 國立台中科技大學 系級: 財政稅務系 班級: 三年一班 

姓名: 鄧仁揚 學號:1410505048 連絡電話:0975063428 

納稅服務單位: 財政部 E化電子報稅（遠

傳電信客服中心） 

實習期間:108 /5/1~108/5/31(共 31日) 

指導主管(含職稱): 楊志遠 指導教師: 林冰如 

工作內容概述 

(200字以上) 

在實習前學習許多知識,五月開始報稅,就有許多電話打過來問問

題,有些是報稅問題,像是自用住宅購屋借款利息、基本生活費差

額、醫藥及生育費、免稅額等扣除額的問題,有些人則是詢問登入

方式,有自然人憑證、金融憑證、健保卡+密碼、跟戶號+身分證+查

詢碼,以及下載軟體後操作上的問題,有些不會新增資料,有些看不

懂稅額算法,有些出現錯誤訊息像是 12031、缺少 framework4.5 ,

還有網頁版的相關問題,這些大大小小的事都是我們得處理的,但有

些稅務問題就得請用戶洽國稅局了。 

最有成就感的

工作事項 

(200字以上) 

我記得我曾經帶過一個老阿婆重頭開始到申報成功,當初阿婆打進

來問要怎麼報稅,我從下載軟體開始一步一步的指導,由於阿婆電腦

跑很慢,我也耐心的等候,過程中雖然有重開機或是出現錯誤訊息,



我也一一排除了,然後到進去到登入方式,結果阿婆沒有註冊健保

卡,也引導他註冊了,終於進去道系統裡面,每一個標籤阿婆都問一

次,我也一一回答,終於到了申報上傳的部分,我心裡想終於要結束

了,上傳成功後,阿婆一直跟我道謝,還問我有沒有客服人員評價可

以填寫,雖然耗了我很長的一段時間,但最後得到的感激讓我很開

心,至少比起脾氣差的用戶,我還真的寧願接到這種用戶的電話。 

感到最困難的

工作事項 

(200字以上) 

有時候遇到的客戶是老人家,也不太會用電腦,引導他們下載報稅軟

體時,需要一步一步帶,案下載後就詢問沒東西,要告訴他們在下方

或者去下載資料夾裡面找,有時候要解決問題時,詢問瀏覽器以及作

業系統也不知道,真的需要耐心教導,有些人還會給錯誤訊息,搞了

半天才發現是他自己給錯資訊,只好重頭教起,真的不怕用戶遇到問

題,只怕他不會操作又給錯資訊,真的是會很頭痛,還有一種用戶也

需要耐心,打進來問問題,回答完後一直不相信,重複詢問好幾遍,還

是不相信,客服真的是很辛苦的職業。 

心得 

(納稅服務期間

的收穫與成長) 

我覺得這個月我學到了很多,有知識面的也有心理面的,知識面的有

很多跟電腦相關的問題,像是調整網路 TSL、SSL等以及很多更改錯

誤訊息需要知道的電腦知識,心理層面就滿多的了,印象最深刻的就

是有一個老阿婆打進來詢問更換納稅義務人的事情,由於我不清楚

請他稍等後詢問關貿人員,得到答案後回去跟阿婆說,結果他不相信



我的話,說之前可以現在為什麼不行,一直問我是不是不會,可不可

以換個客服人員,還說要告我,當下真的很氣但又不能說什麼,只能

忍耐,而且少數的用戶都滿不理智的,動不動就兇,明明是他自己弄

錯之類的,就一直怪我們系統爛,真的除了忍還是忍。 

建議 

(對實習單位及

教學單位或其

他建議) 

前面幾天的問題會比較多,需要常去詢問二線人員,我覺得可以選出

幾個比較優秀的人員當支援,解決有問題的同學像這次一樣,另外我

覺得關貿的人員有些人回答的答案都是錯誤的…希望能改進。 

 

  



2019年國立臺中科技大學財政稅務系 

實習心得報告 

校名: 國立台中科技大學 系級: 財政稅務系三年級 班級: 一 

姓名: 王御樺 學號:1410505040 連絡電話:0936955750 

納稅服務單位: 財政部 E化電子報稅（遠

傳電信客服中心） 

實習期間: 05/01~05/31(共 31日) 

指導主管(含職稱): 楊志遠 指導教師: 林冰如 

工作內容概述 

(200字以上) 

交用戶如何操作軟體，協助用戶申報以及處理電腦問題，主要都是協助用戶下

載軟體解釋離線版線上版差異，大部分都是電腦上的問題或是下載過程中發生

錯誤要如何解決，還有用戶會詢問稅務問題跟計算方式，像是基本生活費或是

列舉跟標準差別，有的用戶也會詢問像是查詢碼如何取得，會帶用戶線上取

得，大部分的問題都比較偏向電腦本身的問題，主要都是軟體跟作業系統或是

電腦本身設定相關，或是網路安全性跟封包傳輸，但是也學到很多電腦知識跟

綜所知識。 

最有成就感的

工作事項 

(200字以上) 

   在服務民眾的過程中，有時候會遇到用戶電腦軟體或是設定出

現問題導致沒辦法正常報稅，我都會先詢問相關電腦系統或是瀏覽

器，再進一步的協助用處排除問題，最有印象的是在報稅的最後一

天晚上 11點半，有位用戶打進來請我帶他安裝申報，過程中都算



順利，但是在最後信用卡授權完後，用戶回到報稅系統出現提示訊

息，且無法關掉，也請用戶重新上傳申報，也還是沒辦法關掉，最

後請用戶直接點選步驟六的第二點，在 11點 59分的時候用戶終於

出現上傳申報 1次，讓用戶能及時完成報稅。 

感到最困難的

工作事項 

(200字以上) 

    你永遠不知道客戶會有甚麼問題，一通電話打來有客氣的用戶，耐心的

聽著我們解說，引導他們操作，也有打進電話來，開頭語都還沒說完，對方就

破口大罵，抱怨程式抱怨系統，在開始接聽前，講師也再三叮嚀要站在對方角

度去思考，要有同理心包容心與耐心，理智斷線的用戶並不是最難處理的，而

是電腦操作都不會的阿公阿嬤，因為電腦對於他們太陌生，我們要從頭教起，

每一個操作或是步驟都要慢慢帶，一通電話可能要花上 1 個小時，在經歷過這

段實習 

心得 

(納稅服務期間

的收穫與成長) 

  在職前受訓時，講師就跟我們說了許多在實習接聽時會遇到的狀況，常見問

題像是檔案怎麼下載，所得資料怎麼匯入等，操作流程也向我們解說過，在我

們真正接聽時才明白，你永遠不知道客戶會有甚麼問題，一通電話打來有客氣

的用戶，耐心的聽著我們解說，引導他們操作，也有打進電話來，開頭語都還

沒說完，對方就破口大罵，抱怨程式抱怨系統，在開始接聽前，講師也再三叮

嚀要站在對方角度去思考，要有同理心包容心與耐心，理智斷線的用戶並不是

最難處理的，而是電腦操作都不會的阿公阿嬤，因為電腦對於他們太陌生，我

們要從頭教起，每一個操作或是步驟都要慢慢帶，一通電話可能要花上 1 個小



時，在經歷過這段實習，也算接觸到社會上形形色色的人，也間接培養著我們

的耐性與抗壓性，畢竟出了社會言行舉止就會變成他人評分的第一個項目，而

面對用戶的問題，在處理上的態度或是效率旁人也能顯而見之，這就是為什麼

有些人在接聽兩周後會變成諮詢人員，經過這次的實習，我們對於綜所稅的報

稅與稅額內容都有更深入的了解 

建議 

(對實習單位及

教學單位或其

他建議) 

暫無 

 

  



2019年國立臺中科技大學財政稅務系 

實習心得報告 

校名: 國立台中科技大學 系級: 財政稅務系 班級: 三年一班 

姓名: 王宜蓁 學號:1410505001 連絡電話: 0979367767 

納稅服務單位:財政部 E化電子報稅 

（遠傳電信客服中心） 

實習期間: 108/5/1~108/5/31(共 31日) 

指導主管(含職稱): 楊志遠 主管 指導教師: 林冰如 教授 

工作內容概述 

(200字以上) 

我主要負責的工作是綜合所得稅的客服人員，舉凡民眾不知道

該從何下載報稅軟體、為何程式操作到一半出現錯誤訊息的提示視

窗、扣除額的限制是什麼、基本生活費是什麼⋯⋯只要是與報稅軟體

相關的項目，都是我們負責回答的範圍。 

每天到公司的第一件事就是打卡與簽到，確認自己當日的座位後，

便到自己的座位打開值機系統準備迎接一天的開始，與此同時，每

天上班前也必須隨時注意業務宣導內容的更新，有可能是程式版本

的變動或是用戶常遇見的問題，透過業宣，除了能讓自己更瞭解這

份工作外，也能在遇到問題時，以最快的速度替民眾排除。 

最有成就感的

工作事項 

在這個月裡，讓我感到最有成就感的莫過於帶領用戶排除他們

的問題，在電話的另一頭也能透過聲音感受到他們的喜悅與感謝



(200字以上) 時，是最有成就感的一刻。 

雖然一步一步帶領用戶操作會耗掉較多的時間，也可能壓縮到

其他民眾等待的時間，但是替民眾排除軟體的問題就是我們的職責

所在。 

大部分會需要我們引導操作的民眾都是年紀偏大的，他們可能會上

網，但是對電腦系統的相關設定卻不是那麼了解，所以遇到錯誤訊

息的當下他們也只能撥打客服專線尋求協助。 過程中，常常可能

因為跟用戶的作業系統不一致，導致無法同步引導他們，甚至出現

「雞同鴨講」的情況，但是當秉著耐心與他們一同解決問題後，用

戶明顯開心的語氣，與感激的道謝，當下的自己除了很有成就感，

好比剛完成一項任務，心裡也有滿滿的充實感，就好像自己又做了

一件好事一樣。 

感到最困難的

工作事項 

(200字以上) 

工作期間對我來說最困難的事無非就是遇到「列印」相關問題

了，如果是遇到報稅軟體的問題，或是稅務問題都還有一定的解

答。但是遇到「列印」相關的問題，最害怕的就是用戶自己對自己

的電腦也不夠熟悉，無法清楚描述問題的狀況，所幸我的運氣還算

好，在整個月中，列印相關問題對我自己而言算是少數（不到 10

通）。 

最常見的就是不能確定是原始的 PDF檔就有問題，還是單純印



表機設定問題導致，加上無法看到用戶的畫面，遇到列印相關問題

的我，只好一步一步從頭開始確認，先確認是哪邊出了問題，再來

請用戶更改相關設定，嘗試是否能夠排除問題。 

心得 

(納稅服務期間

的收穫與成長) 

在服務的這段期間裡，我覺得自己的成長可以分成學識上與心

靈上兩部分的進步。 

就學識上來說，我覺得最大的收穫便是自己對綜合所得稅變得

十分熟悉，即使大二時曾上課並考過申報實務的證照，但實際當客

服人員之後，更全面地去瞭解了這個稅制，也更牢牢地將這些細節

記在腦中。 

過去只是為了考試，可能只知道大致上的架構或是規定，卻忽

略了細則與實際上的限制，而在五月裡，透過實習的機會，真的是

讓我實現「做中學」，在每天與民眾一問一答的過程中，不知不覺

我已經將扶養親屬與扣除額的相關限制倒背如流，也因為這些經

驗，讓我接下來遇到類似問題時能直覺地回答下一位民眾，並能輕

鬆的舉出生活中實例比喻給他們聽。 

心理上，我覺得擔任客服人員不僅訓練自己的情商與反應，也

增加了自己的耐心。在實習的過程中我很幸運，沒有遇到太多的

「不理性用戶」，即使遇到比較激動的用戶，他們也明白問題不在

我身上，只是希望透過客服這個管道反映他們希望改善的事項讓相



關人員知道，而在反覆遇到這樣的情況下，自己的 EQ也跟著變高

了，不再會被民眾的情緒牽著走，反倒能引導他們冷靜下來一同尋

找解決問題的方式。有時候自己也會被民眾問倒，但是為了表現出

一個專業客服的知識素養，自己的臨場反應也就跟著提升了，即使

是當下無法替用戶解決的問題，自己也懂得用委婉的話術請用戶稍

待，然後回過頭趕緊去確認正確的資訊再提供給用戶。 

很開心這次能夠有這麼好的實習機會，不僅讓我們能從不同的角度

去看曾經在課本上的東西，也讓我們不知不覺得成長了許多，我相

信這次實習的經驗，會是我們未來就業時很好的經歷與養份。 

建議 

(對實習單位及

教學單位或其

他建議) 

  希望以後有時間可以有更多類似的實習機會開放自由報名參

加。 

 

 

 






































































