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眼科互联网护理咨询门诊的探索与实践

姚抒予，郑维鑫，黄文敏，李姝萍，郑玲玲，肖惠明

(中山大学中山眼科中心，眼科学国家重点实验室，广东省眼科视觉科学重点实验室， 

广东省眼部疾病临床医学研究中心，广州 510060)

[摘　要]	 目的：通过中山大学中山眼科中心眼科互联网护理咨询门诊建设与运营经验，对互联网专科护理

服务模式及效果进行分析，为眼科互联网+护理服务提供参考。方法：依托医院优质资源，成立眼

科互联网护理咨询门诊；根据眼科患者的实际需求，制订互联网护理咨询门诊服务制度、工作流

程，对出诊专家进行资质审核、培训与考核。收集、统计眼科互联网护理咨询门诊接诊量、患者

满意度、首诊问题分类及护士职业获益感等数据。结果：2021年6月26日至12月31日累计接诊患者

1 266人次；接诊时间主要在08:00—22:00；咨询次数最多的问题种类是眼健康知识科普；患者对

眼科互联网护理咨询门诊的总体满意度为99.52%；眼科互联网护理咨询门诊运营后，眼科护士职

业获益感总分及各维度得分均有提高，差异均有统计学意义(均P<0.05)。结论：眼科互联网护理

咨询门诊服务可有效满足各类人群的眼健康护理需求，患者满意度高，亦可提高眼科护理人员的

职业获益感，值得进一步推广。
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Abstract Objective: Based on the construction and practice of Internet nurse-led clinic in our hospital, the model and 

effect of Internet specialized nursing service were analyzed to provide reference for Internet-based nursing service 

in ophthalmology. Methods: Relying on the hospital’s high-quality resources, the Internet nurse-led clinic in 

ophthalmology was established. According to the actual needs of ophthalmology patients, the Internet nursing 

consultation outpatient service system and workflow were formulated, experts’ qualification were reviewed, and 
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国 家 卫 生 健 康 委 员 会 、 国 家 发 展 改 革 委 员

会等部门联合印发《关于促进护理服务业改革与

发 展 的 指 导 意 见 》 ， 鼓 励 医 院 充 分 利 用 信 息 技

术，创新护理服务模式，提高护理效率和管理效

能，促进护理服务业创新，推动全方位、全周期

护理服务的实现 [ 1 ]。近年来，随着医疗体制改革

的深入，诊疗技术和麻醉技术的优化以及显微手

术更加微创化，眼科日间手术成为重要的发展趋 
势 [2-3]，但日间手术患者出院时并非处于完全康复

期，术后的康复过程都需在家进行，难以得到医护

人员的直接照护 [4-5]。且随着社会发展，民众对眼

健康的需求增加 [6]。互联网+护理健康服务或在一

定程度上满足人民居家健康服务的需求 [7-8]，也是

临床护理的发展趋势。基于此，中山大学中山眼科

中心于2021年6月在互联网医院中增设线上护理咨

询门诊版块，为眼科患者提供线上护理咨询、健康

管理等服务，并已取得良好的效果。现将眼科互联

网护理咨询门诊的实践经验报告如下。

1  对象与方法 

1.1  对象

中山大学中山眼科中心是一所集临床、科研

和教学为一体的三级甲等眼科专科医院，日间手

术 占 比 达 9 0 % 以 上 ， 互 联 网 医 院 于 2 0 2 0 年 1 月 3 1
日 顺 利 上 线 ， 借 助 医 院 的 优 质 资 源 ， 眼 科 互 联

网医院护理咨询门诊于 2 0 2 1 年 6 月 2 6 日上线，至

2021年12月31日接诊量达1 266人次。

1.2  方法

1.2.1  组建互联网护理咨询门诊管理小组

管理小组由6人组成，包括护理部主任1人、

科护士长2人、病区护士长2人、护理部干事1人。

主要工作内容包括审核出诊人员的出诊资格，制

定 考 核 标 准 、 工 作 制 度 、 岗 位 职 责 、 操 作 流 程

等，对出诊工作量、质量进行分析、监督。

1.2.2  互联网护理咨询门诊出诊护士的准入、培训

与考核

准入条件：1)本科学历及以上；2)5年及以上

眼科专科工作经验；3 )通过国家、省眼科专科护

士培训并获得眼科专科护士资质；4 )完成互利网

护理咨询门诊相关课程学习并通过考核。

培训与考核：管理小组组织对申请出诊护士

进 行 以 岗 位 需 求 为 导 向 、 以 岗 位 胜 任 力 为 核 心

的 ， 为 期 1 6 个 学 时 的 培 训 。 培 训 内 容 包 括 互 联

网 咨 询 的 相 关 法 律 问 题 ， 护 理 咨 询 门 诊 工 作 制

度 、 眼 科 护 理 知 识 与 技 能 、 互 联 网 医 院 平 台 的

使 用 、 互 联 网 诊 疗 沟 通 技 巧 、 隐 私 保 护 与 信 息

权 限 管 理 。 培 训 后 进 行 考 核 ， 考 核 内 容 为 管 理

小 组 编 制 的 问 卷 以 及 情 景 问 答 ， 考 核 通 过 后 ，

提出出诊申请。

1.2.3  互联网护理咨询门诊审批

申请出诊护士填写“眼科互联网护理咨询门

诊出诊申请表”，护士长、互联网护理咨询门诊

管理小组审核资格后，经医务科审核获批眼科互联

网护理咨询门诊出诊资格。符合准入条件且通过培

训、考核、审核通过的眼科护士共有32人，其中，

主任护师 1 人 ( 3 . 1 % ) ，副主任护师 6 人 ( 1 8 . 8 % ) ，

主管护师2 5人( 7 8 . 1 % )；硕士研究生3人( 9 . 4 % )，

本科29人(90.6%)。

1.3  用户操作流程 

1.3.1  护士端

出 诊 护 士 在 获 得 出 诊 资 格 后 ， 信 息 管 理 员

training and assessment for the experts were conducted. The data on the number of outpatient visits, patients’ 

satisfaction, advisory questions and nurses’ perceived professional benefits were collected and analyzed. Results: 

From 26th June to 31st December 2021, the number of clinical reception was 1 266. The visit time is mainly 

between 08:00 to 22:00, the most frequently asked questions were eye health knowledge, the overall patients’ 

satisfaction was 99.52%, and the total score and the score of all dimensions of nurses’ perceived professional 

benefits were improved, with statistical significance (all P<0.05). Conclusion: Ophthalmic internet nurse-led 

consultation clinic can effectively meet the health care needs of all kinds of people, with high patient satisfaction, 

and can also improve nurses’ perceived professional benefits, which is worthy of further promotion.

Keywords internet; nurse-led clinic; consultation; ophthalmology; perceived professional benefits
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为其开通平台使用权限，出诊者在智能手机下载

A P P ，登录后即可使用。出诊护士可在 A P P 上设

置个人信息、是否出诊、出诊时间等。患者挂号

后，A P P将推送消息通知出诊者，出诊护士登录

APP进行接诊，可以使用文字、语音、图片、视频

进行回复，也可通过在线电话、视频与患者实时

沟通、交流。接诊结束后，点击结束按钮结束对

话，系统亦设置了自患者首次提问起，24 h后系统

自动关闭对话。

1.3.2  患者端

患者通过医院公众号或互联网医院小程序进

行实名注册后，即可使用该平台。在挂号界面看

到 所 有 出 诊 者 的 出 诊 状 态 及 其 个 人 简 介 ( 所 在 科

室、粉丝数、接诊量、专长)。模拟线下的诊疗场

景，患者选择出诊护士后即弹出病情描述页面，

患者可在该页面输入咨询的问题以及上传相应就

诊资料(化验单、报告单、处方单、照片等)，点击

提交即可。护士接诊后，患者可以收到公众号或

微信小程序的信息提醒，就诊过程中可以使用文

字、语音、图片、视频进行交流，也可通过在线

电话、视频与出诊者实时沟通、交流。自首次提

问起，24 h后系统自动关闭对话。

1.4  数据收集

1.4.1  接诊时间、满意度及患者首诊问题

通 过 互 联 网 护 理 咨 询 门 诊 后 台 收 集 接 诊 时

间 、 患 者 满 意 度 及 患 者 首 诊 问 题 等 。 其 中 满 意

度 的 评 价 为 就 诊 结 束 后 系 统 自 动 发 送 ， 一 个 条

目 —— 请 评 价 您 本 次 就 诊 的 总 体 感 受 ， 可 选 择

“很满意”“满意”“一般”“不满意”“很不

满意”。除了总体满意度评价，患者还可以用系

统标签或文字对护理专家服务作出评价。

1.4.2  护士职业获益感

采 用 胡 菁 等 [ 9 ] 研 发 的 《 护 士 职 业 获 益 感 问

卷 》 测 量 出 诊 护 士 出 诊 前 [ 1 0 ] 、 出 诊 后 6 个 月 的

职 业 获 益 感 水 平 进 行 对 比 。 该 问 卷 共 2 9 个 条

目 ， 分 为 5 个 纬 度 ( 正 向 职 业 感 知 、 护 患 关 系 、

自 身 的 成 长 、 亲 友 认 同 、 团 队 归 属 感 ) ， 各 条

目 采 用 L i k e r t - 5 级 计 分 法 ， 1 分 表 示 “ 很 不 同

意 ” ， 5 分 表 示 “ 很 同 意 ” ， 总 分 越 高 提 示 职

业 获 益 感 越 高 。 该 问 卷 各 维 度 C r o n b a c h ’ s  α 系

数 为 0 . 8 2 1 ~ 0 . 8 9 3 ， 问 卷 总 体 C r o n b a c h ’ s  α 系 数

为 0 . 9 5 8 。

1.5  质量控制与管理

管理小组通过后台收集互联网护理咨询门诊

的工作量、接诊时间、患者满意度、信息系统问

题等数据，对上述进行分析、比较。每周五在工

作群公布本周互联网护理咨询门诊的工作情况，

包含个人工作量、接诊时间、患者满意度、系统

改进建议等。每月、每季度进行总结讨论会，包

括 个 人 工 作 量 、 患 者 满 意 度 的 环 比 变 化 情 况 ，

互联网护理咨询门诊工作中需要改善、提高的环

节，出诊者近期在互联网护理咨询门诊工作中的

总结与心得。

1.6  统计学处理

采用SPSS 20.0统计软件分析数据。计量资料

以均数±标准差(x±s)表示；计数资料以频数(构成

比)表示。采用独立样本t检验对护士职业获益感得

分进行比较。P<0.05为差异有统计学意义。

2  结果

2.1  互联网护理咨询门诊就诊者基本情况 

2 0 2 1 年 7 至 1 2 月 总 就 诊 1  2 6 6 人 次 。 其 中 女

性 6 0 8 人次 ( 4 8 % ) 、男性 6 5 8 人次 ( 5 2 % ) ； < 6 岁者

1 3 9 人 次 ( 1 1 . 0 % ) ， 6 ~ 1 8 岁 者 2 3 1 人 次 ( 1 8 . 2 % ) ，

1 8 ~ 4 5岁者6 1 7人次( 4 8 . 8 % )，4 5 ~ 6 0岁者1 7 1人次

( 1 3 . 5 % )，6 0岁及以上者1 0 8人次( 8 . 5 % )。患者来

源地区分布：来自广州市5 4 6人次( 4 3 . 2 % )、来自

广州市以外的广东省内地区4 6 4人次( 3 6 . 7 % )，来

自广东省外地区256人次(20.2%)。

2.2  互联网护理咨询门诊服务时间分布 

互联网护理咨询门诊接诊时间主要在08:00—

22:00，其中10:00—11:00、20:00—22:00时段出现

2个高峰(表1)。

2.3  互联网护理咨询门诊首诊问题分类

将患者的首诊问题分为4类，各类所占人数、

百分比见表2。

2.4  患者满意度

1 6 7人次( 1 5 . 9 % )就诊后完成了满意度评价，

“ 很 满 意 ” 1 6 4 人 次 ， “ 满 意 ” 2 人 次 ， “ 一

般” 1 人次，“不满意”和“很不满意”为0，总
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体满意度为99.52%。患者对互联网护理咨询门诊

专家给予最多的文字评价排名前3位的依次是：十

分专业、回复很及时、指导有帮助。

2.5  护士职业获益感

出诊后，护士职业获益感各维度及总分均有

提高，差异有统计学意义(均P<0.01，表3)。

表1 互联网护理咨询门诊接诊量时间分布

Table 1 Time distribution of the amount of internet nurse-led clinic reception

时间点 接诊量/人次 时间点 接诊量/人次 时间点 接诊量/人次

0:00— 18 8:00— 82 16:00— 63

1:00— 7 9:00— 72 17:00— 81

2:00— 0 10:00— 115 18:00— 84

3:00— 0 11:00— 72 19:00— 72

4:00— 0 12:00— 56 20:00— 110

5:00— 2 13:00— 42 21:00— 79

6:00— 12 14:00— 63 22:00— 72

7:00— 47 15:00— 68 23:00— 49

表2 互联网护理咨询门诊首诊问题分类

Table 2 Classification of problems at first visit of internet nurse-led clinic

首诊问题 接诊量/人次 百分比/%

用药护理 116 9.16

预检分诊 324 25.59

日间手术护理 381 30.09

眼健康知识科普 445 35.14

表3 出诊前后护士职业获益感得分比较

Table 3 Comparison of scores of nurses’ sense of professional benefit

组别 人数 正向职业感知 亲友认同 团队归属感 良好护患关系 自身的成长 总分

出诊前 32 16.69±3.42 25.53±3.51 18.03±2.69 23.75±2.71 22.78±2.52 106.78±12.01

出诊后6个月 32 21.19±2.58 30.16±3.51 22.22±2.39 27.16±2.84 27.00±2.65 127.92±13.20

t −5.948 −5.269 −6.574 −4.906 −6.519 −6.637

P <0.001 0.003 <0.001 0.001 <0.001 <0.001
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3  讨论

眼 科 互 联 网 护 理 咨 询 门 诊 服 务 时 间 、 地 点

机动灵活，服务方式多样，是对传统眼病护理模

式的有效补充，在有效防控新冠疫情的同时，也

满足了眼病患者的迫切护理需求。互联网护理咨

询门诊2 4  h在线，打破了时间的限制。从接诊时

间点来看，10:00—11:00、20:00—22:00是2个接

诊高峰期，可见互联网护理咨询门诊有利于出诊

护士利用碎片化的时间为患者提供护理服务，发

挥专业价值。互联网护理咨询门诊还打破了空间

的限制，本研究中来自广州市的就诊者 5 4 6 人次

(43.2%)、来自广州市以外的广东省内地区464人次

(36.7%)，来自广东省外地区256人次(20.2%)，互

联网护理咨询门诊为患者提供了跨越时间和空间

限制的专科护理服务[11]。

随着眼科日间手术的推广，眼科日间手术患

者的院外管理面临挑战。日间手术过短的留院时

间带来了患者健康知识掌握不足、术后自我管理

能力和行为欠缺 [12]等问题。眼科互联网护理咨询

门诊的搭建，为护患沟通提供了有力桥梁 [ 1 3 - 1 4 ]。

责任护士可通过互联网护理咨询门诊为日间手术

患者提供远程院外管理，既保证了日间手术的照

护质量，又保障了患者的安全。以往患者院前、

院后管理主要通过电话或文字信息等传统方式对

患者实施指导，但单纯的口头描述和文字信息难

以详细了解患者的情况，且很多咨询常常需要查

看患者的检查报告甚至患者实时眼部情况、患者

自我护理能力评估等，因此传统方式难以做到及

时 、 到 位 的 指 导 。 通 过 眼 科 互 联 网 护 理 咨 询 门

诊，眼科日间手术患者随时可通过互联网护理咨

询门诊进行图文咨询、视频通话咨询，寻求护士

专业的院外指导，因此，互联网护理咨询门诊可

为眼科日间手术患者提供高质的远程院外管理。

眼是人类获取外界信息的重要感知器官，眼

病引起的患者视功能损伤常可导致患者生活质量

显著下降，甚至可能引起严重心理健康问题[15-16]，

因此，眼科患者就医需求强，但由于眼科专科特

殊性，患者常缺乏眼科相关就诊知识。本研究数

据显示： 3 2 4 名 ( 2 5 . 5 9 % ) 患者通过护理咨询门诊

进行线上预检分诊，使得患者可以精准预约到相

应的专科就诊，减少眼病患者的转诊，提高了就

诊、接诊效率，进一步改善了患者就医体验。另

外，眼科互联网护理咨询门诊通过在线咨询、科

普图文的推送等方式，可为有需要的人群提供精

准、专业的科普知识，如家长迫切需要获得的近

视防控科普知识、眼病预防知识等。本研究结果

显示：445名(35.14%)患者通过眼科护理咨询门诊

咨询眼健康科普知识。

近年来，眼科专科护士培养体系逐渐完善，

眼科专科护士数量逐年增加，但专科护士临床角

色及定位不明确，使用情况不容乐观[17-18]。

眼科互联网护理咨询门诊是以眼科专科护士

为主导的一种高级护理实践模式，可以满足患者

在 多 元 化 的 护 理 需 求 [ 1 9 ]。 出 诊 护 士 要 求 具 备 深

厚的眼科专科基础理论知识，扎实的专科护理操

作技能，同时需要具有独立处理眼科专科复杂疑

难问题的临床护理能力、沟通协调能力、领导力

等高级护理实践能力，以期为日间手术患者提供

科学的、多元化的护理指导，真正解决眼科患者

的需求，从而促进疾病的康复。在眼科互联网护

理咨询门诊出诊，眼科护士的职业价值和工作价

值都获得了提升，满足了护理人员的自我实现需

求。为眼科专科护士的工作模式、眼科专科护理

的发展提供了新的思路。

互联网护理咨询门诊是传统延续性护理的有

效补充。作为国内率先建立的眼科互联网护理咨

询门诊，规范、科学的管理是互联网护理咨询门

诊运转以及发展的保障 [20]。出诊护士不但需要符

合准入要求，还需要通过培训、考核以及资格审

核方能获批出诊资格，出诊时需严格按照标准和

制度工作，工作小组定期对出诊量、出诊质量进

行监测、对比，这些措施切实保障了眼科互联网

护理咨询门诊的有效运行[21]。

眼科互联网护理咨询门诊能跨越时间、空间

的限制，提供快捷、便利的眼科护理服务，满足

了患者个性化、精准化的眼健康需求。眼科互联

网护理咨询门诊的开展，也体现了眼科护士的职

业价值，满足了护理人员自我实现的需求，为眼

科专科护理的发展提供了新的思路。但是目前眼

科互联网护理咨询门诊仍处于起步阶段，还面临

许多困难和挑战，例如如何将线上、线下护理工

作有机地结合起来，如何激励出诊者的积极性、

进一步提高出诊质量等。
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