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引言

随着医疗信息化的发展，医院自助缴费系统逐渐成

为提升服务效率的重要手段。然而，现有系统在操作复

杂性、设备维护和支付安全性等方面仍存在诸多问题，

影响了患者的使用体验和医院的运营效率。本研究旨在

通过分析自助缴费系统的现状和存在的问题，提出有效

的优化策略，并评估其实际效果，为医院信息化建设和

服务质量提升提供参考和支持。研究结果将有助于医院

更好地应对自助缴费系统面临的挑战，提升患者满意度。

一、医院自助缴费系统的现状分析

医院自助缴费系统作为现代医疗服务的重要组成部

分，已在国内各大医院广泛应用。这种系统通过自助缴

费终端、移动支付平台等方式，简化了传统的缴费流程，

提高了工作效率，受到了患者和医院的欢迎。目前，医

院自助缴费系统主要包括缴费查询、自助缴费、发票打

印等功能，方便了患者的就医体验，减轻了医院窗口缴

费的压力。然而，现阶段的自助缴费系统在使用过程中

仍存在一些亟待解决的问题和挑战。尽管许多医院引入

了自助缴费系统，但设备数量有限且分布不均，使得患

者在高峰期依然需要排队等候，未能充分发挥分流作用。

自助缴费终端设备的老化和故障频发也是常见问题。这

些设备在长期高强度使用下，易出现硬件损坏和系统故

障，影响了患者的使用体验，增加了医院的维护成本。

为了提高设备的使用寿命和稳定性，医院需定期进行设

备维护和更新。

自助缴费系统的操作复杂性也影响了其普及和使用

效果。部分患者，特别是老年人和不熟悉电子设备的人

群，常在操作过程中遇到困难。这些终端设备界面设计

不够人性化，操作步骤繁琐，缺乏详细的操作指引和帮

助信息，导致患者在使用时感到困惑和不便。为了解决

这一问题，需要对界面设计进行优化，简化操作流程，

并提供详细的操作指南和语音提示，帮助患者顺利完成

缴费操作。

自助缴费系统的应用场景覆盖不足，比如在120急

救、床旁结算、门诊移动结算、医技结算、药房结算、

取报告、体检结算等场景未进行全面覆盖，患者往往需

要在不同就医场景下来回缴费，通过对多场景下自助设

备及相关软件的建设在多场景下都可以实现缴费、挂号、

签到等功能，无需患者在不同场景下的来回奔跑。

自助缴费系统的使用人群未全面覆盖、缴费介质单

一，在传统的自助缴费模式下使用身份证、社保卡等传

统的模式，当患者忘记带相关证件或婴幼儿本身没有证

件时导致无法进行挂号或缴费等操作，通过引入多介质

模式尤其是刷脸就医、亲情账户、一码付等方式，通过

刷脸就可以实现各种就医的服务比如挂号、医保结算等，

通过亲情账户的绑定只需刷子女或父母的脸就可以实现

一老一少的就医服务，并通过一码付实现刷脸的直接医

保及自费支付达到无感就医的效果。

支付安全性是自助缴费系统面临的另一个重大挑

战。虽然自助缴费系统提供了多种支付方式，如银行

卡支付、移动支付等，但支付信息泄露和交易失败的风

险仍然存在。这些问题不仅影响了患者的支付体验，还

可能导致患者对系统的信任度下降。为了确保支付安全
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性，医院需采用先进的加密技术和多重验证机制，保护

患者的支付信息。医院自助缴费系统在提升医疗服务效

率和患者满意度方面发挥了重要作用，但在设备维护、

操作复杂性和支付安全性等方面仍需改进。通过解决这

些问题，自助缴费系统将能够更好地服务患者，提升医

疗服务质量。

二、自助缴费流程中存在的问题与挑战

自助缴费流程在医院应用过程中面临诸多问题和挑

战。操作复杂性是一个显著的问题，许多患者，特别是

老年人和对新技术不熟悉的人群，往往在使用自助缴费

终端时遇到困难。这些终端界面设计繁琐，操作步骤多，

缺乏必要的操作指导和帮助信息，使得患者在使用过程

中感到困惑和不便。设备维护也是一个重要挑战。自助

缴费终端设备频繁使用，容易出现故障和老化问题，导

致系统运行不稳定。这些故障不仅影响了患者的使用体

验，还增加了医院的维护成本和工作负担。设备数量不

足的问题在高峰期尤为突出，许多患者不得不排队等候，

无法有效缓解人工缴费窗口的压力。

在就医购药等缴费场景存在医保监管覆盖盲区，部

分医疗机构医保基金监管不严，导致医疗机构在自助挂

号、缴费、检验等就医服务场景下存在他人替代等违规

行为，侵害了医保基金安全和参保人的权益，发现医保

基金监管存在欺诈骗保行为，如伪造医疗记录、虚假报

销等，损害了医保基金的可持续性，需要加强监管和惩

治力度。

支付安全性是另一个亟待解决的问题。尽管自助缴

费系统引入了多种支付方式，包括银行卡、移动支付等，

但在实际操作中仍存在支付信息泄露和交易失败的风险。

这些问题不仅影响了患者的支付体验，还可能导致患者

对自助缴费系统的信任度下降。用户培训和教育的缺失

也是制约自助缴费系统推广的重要因素。许多患者缺乏

对自助缴费系统的基本认识和操作技能，使得系统的普

及和使用率不高。医院在推广自助缴费系统时，往往忽

略了对患者的教育和培训，未能提供充分的操作指导和

帮助，使得患者在使用过程中遇到问题时无法及时解决。

自助缴费流程在医院的应用虽然提升了服务效率，

但仍需解决操作复杂性、设备维护、支付安全性和用户

培训等方面的问题和挑战。通过改进界面设计、加强设

备维护、提升支付安全性以及提供充分的用户培训，才

能实现自助缴费系统的全面优化，提高患者的使用满意

度和医院的服务质量。

三、自助缴费系统优化策略的实施

在实施自助缴费系统的优化策略时，关键在于提升

系统的用户体验和运行效率。优化界面设计是第一步，

通过简化操作流程，用户界面应直观、简洁，减少不必

要的步骤和选项。添加清晰的操作指引和语音提示，有

助于患者快速了解操作流程，提高系统的易用性。对于

老年人和不熟悉技术的患者，可以增加大字体和高对比

度的显示，确保他们能够顺利完成缴费操作。设备维护

和管理是优化策略的另一重要方面。医院应建立定期维

护和检查机制，确保自助缴费终端设备的正常运行。引

入远程监控和自动报警系统，可以及时发现和处理设备

故障，减少因设备问题导致的使用中断。通过增加终端

设备的数量和合理布局，分散患者流量，减少高峰期的

排队现象，提高设备的利用率，从而提升医院整体缴费

效率。

引入医保新支付结算引擎，以医保刷脸为核心，让

患者无需出示医保卡或手机医保码，只需刷脸即可实现

“医保报销结算”，并且通过统一的接口服务，实现多渠

道、多种类的支付模式，主要包含支付宝/微信扫码付、

银行聚合支付、数字人民币、云闪付、POS支付等。医

保新支付引擎同时获得统信软件认证，真正实现了国产

系统自主可持续发展，为医疗机构提供安全可靠、自主

可控的医疗信息化支撑，采用“人脸识别+实名+实人”

的安全核验技术，可以有效防止冒名就医、盗刷套刷医

保卡等违法违规行为，提高了医保基金全过程监管能力，

维护了基金安全。

支付安全性问题通过技术手段得以解决。医院可以

采用先进的加密技术和多重验证机制，保护患者的支付

信息安全。确保支付过程的稳定和可靠，减少交易失败

的风险。建立完善的支付异常处理流程，及时解决患者

在支付过程中遇到的问题，增强患者对系统的信任感。

医院还可以引入生物识别技术，如指纹识别、面部识别

等，提高支付的便捷性和安全性。用户培训和教育的实

施同样不可忽视。医院应通过多种渠道，如宣传手册、

视频教程和现场指导等，向患者提供详细的操作说明和

使用指南。定期举办培训活动，帮助患者熟悉自助缴费

系统的使用方法。特别是针对老年人和特殊群体，可以

安排专人进行一对一的指导，确保他们能够顺利使用系

统。通过收集和分析患者的反馈，不断改进和优化系统，

进一步提升患者的满意度。

数据分析和反馈机制的建立有助于持续优化自助缴
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费系统。医院可以通过数据分析了解患者的使用习惯和

需求，及时发现系统中的不足，并进行针对性的改进。

定期开展患者满意度调查，收集患者的意见和建议，不

断优化系统功能和服务内容。通过建立有效的反馈机制，

医院可以确保自助缴费系统始终保持高效运行，满足患

者的实际需求。自助缴费系统优化策略的实施需要从界

面设计、设备维护、支付安全性、用户培训和数据分析

等多个方面入手，通过全面提升系统的运行效率和用户

体验，为患者提供更加便捷和高效的医疗缴费服务。通

过不断创新和优化，医院的自助缴费系统将成为医疗服

务的重要支撑，推动医院信息化建设和服务质量的提升。

四、自助缴费系统优化后的效果评估

自助缴费系统优化后的效果评估是确保改进措施实

际有效性的关键步骤。通过综合分析用户反馈、系统运

行数据和患者满意度，可以全面评估优化策略的实际成

效。首先，在用户体验方面，优化后的系统界面更加友

好，操作流程简化，使用便捷性显著提升。患者在使用

自助缴费系统时，普遍反映操作简便，界面清晰，减少

了操作失误和困惑，特别是老年人和技术不熟练的患者，

能够更顺利地完成缴费操作。设备维护和运行情况也得

到了明显改善。通过定期维护和远程监控，设备故障率

显著降低，系统运行更加稳定。终端设备的数量增加和

合理布局，使得高峰期的排队现象减少，患者的等待时

间大幅缩短。系统利用率提高，医院的整体缴费效率显

著提升。这些改进措施不仅提高了设备的使用寿命，还

减少了医院的维护成本。

自助缴费系统优化后普遍意义在于，它极大地提高

了医保结算服务的效率和便捷性。通过医保刷脸技术，

参保人员在就医购药时无需携带社保卡或身份证，只需

进行简单的医保刷脸，即可完成挂号、就诊、取药和结

算等全流程操作。这不仅有效缩短了看病就医的时间，

提升了患者的就医体验，还解决了一老一少因无智能手

机而无法使用医保码问题，让更多人享受到医保服务的

便利。与此同时，医保新支付还应用在120急救场景、

实名场景、医保移动支付等个性化场景。同时，医保刷

脸全场景应用还具有安全性的优势。采用“人脸识别+

实名+实人”的安全核验技术，可以有效防止冒名就医、

盗刷套刷医保卡等违法违规行为，提高了医保基金全过

程监管能力，维护了基金安全。

支付安全性方面，通过采用先进的加密技术和多重

验证机制，患者的支付信息得到了有效保护。支付过程

中的交易失败率大幅降低，支付成功率显著提升。完善

的支付异常处理流程使得患者在遇到问题时能够及时得

到解决，增强了患者对自助缴费系统的信任和依赖。系

统安全性的提升也为医院的信息化建设提供了坚实的基

础。在用户培训和教育方面，通过多渠道的操作指南和

培训活动，患者对自助缴费系统的认知度和熟悉度大幅

提高。特别是通过现场指导和一对一培训，老年人和特

殊群体的使用能力明显增强。患者在使用过程中遇到的

问题能够及时得到解决，系统的普及率和使用率显著提

升。医院通过收集和分析患者的反馈，不断改进和优化

系统，进一步提升了患者的满意度。

自助缴费系统优化后的效果显著，不仅显著提高了

系统的运行效率和安全性，还大幅提升了患者的使用体

验和满意度。通过持续的优化和改进，医院的信息化水

平和服务质量得到了全面提升，为患者提供了更加便捷

和高效的医疗服务。优化后的系统界面更加友好，操作

流程简化，支付过程安全可靠，减少了患者的等待时间

和操作困扰。这些改进措施不仅提升了患者的就医体验，

还提高了医院的工作效率和管理水平，推动了医疗服务

的现代化和智能化发展。

五、自助缴费系统未来的发展方向

未来，自助缴费系统的发展方向将更加注重智能化、

个性化和全面集成。随着人工智能和大数据技术的不断

进步，医院自助缴费系统将实现更高水平的智能化。通

过引入人工智能技术，自助缴费系统能够自动识别患者

信息，提供个性化的缴费方案和建议。这不仅能大幅度

减少患者的操作步骤，还能根据患者的历史缴费记录和

就诊情况，智能推荐最优的支付方式和路径，提高缴费

效率和体验。自助缴费系统的个性化服务将成为未来发

展的重要趋势。系统可以通过分析患者的行为习惯和需

求，提供定制化的服务内容。例如，针对不同年龄段和

健康状况的患者，系统可以提供不同的界面设计和操作

指引，确保每位患者都能轻松、快捷地完成缴费操作。

系统还可以结合患者的反馈，不断优化和调整服务内容，

提升患者的满意度和依赖性。

在全面集成方面，未来的自助缴费系统将不仅仅局

限于缴费功能，还将与医院的其他信息系统进行深度整

合，实现数据共享和业务协同。例如，自助缴费系统可

以与电子病历系统、预约挂号系统、药品管理系统等无

缝对接，为患者提供一站式的医疗服务体验。患者在完

成缴费后，系统可以自动更新电子病历，通知相关科室，
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减少信息传递的时间和误差，提高医院的整体运营效率。

自助缴费系统还将进一步拓展支付方式的多样性，支持

更多种类的移动支付、银行卡支付和第三方支付平台，

以满足不同患者的支付需求。同时，系统的支付安全性

也将不断提升，采用更先进的加密技术和防护措施，确

保患者的支付信息安全。

未来，自助缴费系统的发展还将关注患者数据的隐

私保护和合规性管理。医院需要建立健全的数据管理制

度，严格控制数据的访问权限和使用范围，确保患者隐

私不被泄露和滥用。这不仅是对患者权益的保护，也是

提升患者信任度的重要措施。自助缴费系统的未来发展

将朝着智能化、个性化和全面集成的方向迈进，力求为

患者提供更加便捷、高效、安全的医疗缴费服务。通过

不断创新和优化，医院的自助缴费系统将成为医疗服务

的重要支撑，推动医疗信息化水平的提升，助力医院实

现优质、高效的运营目标。

结语

本研究通过对医院自助缴费系统的现状、存在的问

题与挑战、优化策略的实施及其效果评估进行深入探讨，

明确了优化自助缴费系统的重要性和必要性。通过简化

界面设计、加强设备维护、提升支付安全性和提供用户

培训等措施，显著提升了系统的运行效率和患者满意度。

未来，自助缴费系统将进一步朝着智能化、个性化和全

面集成的方向发展，不断优化和创新，推动医院信息化

水平的提升。通过持续改进，医院自助缴费系统将成为

提升医疗服务质量的重要工具，为患者提供更加便捷、

高效的医疗体验。
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