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1 034 例次“互联网+”眼表疾病护理门诊咨询案例回顾性分析

李姝萍，傅 绮，王飞鹏，田碧珊

(中山大学中山眼科中心, 眼病防治全国重点实验室, 广东省眼科视觉科学重点实验室, 广州 510060)

文章亮点
1. 关键发现
• “互联网+”眼表疾病护理门诊咨询问题类型与咨询者的性别、年龄段相关。

• “互联网+”眼表疾病护理门诊在一定程度上满足了患者多样化的咨询需求，但在响应时间、服务内容等方面仍存在

不足。

2. 已知与发现
• “互联网+护理门诊”模式打破了时间和空间的限制，使患者能够获得及时、专业和个性化的护理指导。

• 眼表疾病患者线上咨询需求高，“互联网+”眼表疾病护理门诊可在一定程度上满足了患者多样化的咨询需求，然而，

其在响应时间、服务内容等方面仍存在不足。

3. 意义与改变
• 通过对“互联网+”眼表疾病护理门诊咨询案例进行回顾性分析，并深入研究现存问题、探索优化方案，有助于此类门

诊的可持续发展，进而提升线上线下一体化护理服务质量。
 

[摘　要]　　目的：回顾性调查 1 034 例次“互联网+”眼表疾病护理门诊咨询案特征及护士接诊情况，探讨咨询问题

类型的影响因素，并总结经验与不足，为进一步提升线上、线下护理服务质量提供参考。方法：采用

回顾性研究法，收集 2021 年 6 月—2025 年 3 月中山大学中山眼科中心“互联网+”眼表疾病护理门诊的

咨询及接诊信息，分析咨询案例的人口学资料、咨询时段、咨询问题类型及接诊时段分布，采用 χ2

检验分析不同特征咨询者咨询问题类型的差异。结果：在 1 034 例次咨询中，女性为 546 例次 (52.8%)，

男性为 488 例次 (47.2%)，平均年龄为 (37.19±18.46) 岁；青年组 (20~44 岁 ) 咨询量最多 (523 例次，

50.6%)，老年组 (≥ 60 岁) 最少 (136 例次，13.2%)；疾病科普咨询量最多 (343 例次，33.2%)，其次为用

药咨询 (224 例次，21.7%)；患者咨询时段几乎覆盖全天，护士接诊的反应时长中位数为 1.85(0.27，

7.21) h；不同性别、不同年龄段咨询者的咨询问题分布差异具有统计学意义 (χ2=16.05，P=0.003；
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χ2=48.14，P<0.001)。结论：眼表疾病患者线上咨询需求高，“互联网+”眼表疾病护理门诊一定程度上满

足了患者多样化的咨询需求，但在响应时间、服务内容等方面仍存在不足，未来可以探索利用人工智

能技术，提升线上、线下护理服务质量。
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Retrospective analysis of 1,034 consultations in an
internet-based ocular surface disease nursing clinic

LI Shuping, FU Qi, WANG Feipeng, TIAN Bishan

(State Key Laboratory of Ophthalmology, Zhongshan Ophthalmic Center, Sun Yat-Sen University, Guangdong Province Key
Laboratory of Ophthalmology and Visual Science, Guangzhou 510060, China)

Abstract　　Objective: To  retrospectively  investigate  the  characteristics  of  1,034  patient  consultation  and  nursing  service
delivery  in  an  internet-based  ocular  surface  disease  nursing  clinic,  identify  factors  influencing  the  types  of
inquiries, and summarize service strengths and limitations to provide insights for enhancing the quality of both
online  and  offline  nursing  services. Methods: A  retrospective  study  was  conducted  using  consultation  and
service  delivery  data  collected  from  the  internet-based  ocular  surface  disease  nursing  clinic  at  Zhongshan
Ophthalmic  Center,  Sun  Yat-sen  University,  between  June  2021  and  March  2025.  We  analyzed  demographic
characteristics of patients, the distribution of consultation times, inquiry types, and the temporal distribution of
service delivery. χ2 tests were employed to assess differences in consultation topics among patients with different
characteristics. Results: Of the 1,034 consultations, 546 (52.8%) were initiated by females and 488 (47.2%) were
initiated by males. The mean age of the patients was 37.19 ± 18.46 years. The young adult group (20-44 years)
accounted for the highest consultation volume (n=523, 50.6%), while the elderly group (≥60 years) represented
the  lowest  proportion  (n=136,  13.2%).  Patient  education  inquiries  were  the  most  frequent  type  (343  cases,
33.2%), followed by medication-related consultations (224 cases, 21.7%). Inquiries occurred throughout the day.
The median nurse response time was 1.85 hours (interquartile range [IQR]: 0.27, 7.21 hours). The distribution of
consultation  topics  showed  statistically  significant  differences  across  genders  (χ2 =  16.05, P =  0.003)  and  age
groups  (χ2=  48.14, P <  0.001). Conclusions: Patients  with  ocular  surface  diseases  exhibit  a  high  demand  for
online  consultations.  The  internet-based  nursing  clinic  model  effectively  addresses  the  diverse  needs  of  these
patients. However, limitations persist, particularly regarding response times and service scope. Future initiatives
should  explore  the  integration  of  artificial  intelligence  (AI)  technologies  to  improve  the  quality  of  online  and
offline nursing services.
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2023 年国务院发布的《关于进一步完善医疗

卫生服务体系的意见》[1]要求发挥信息技术的支

撑作用，发展“互联网+医疗健康”，通过积极运用

互联网、人工智能等技术，持续优化服务流程。

为满足人民群众对多元化、多层次护理服务的迫

切需求，“互联网+护理服务”已于 2019 年开始试

行和推广[2]。近年，各类基于互联网的护理服务

模式蓬勃发展。其中，“互联网+护理门诊”模式，

由具备资质的护士在线为患者提供包括日常科普、

健康教育及专科指导等在内的咨询服务[3]，打破

了时间和空间的限制，使患者能够获得及时、专

业和个性化的护理指导[4]。在医院和护理部的大

力推动下，中山大学中山眼科中心角膜病科于

2021 年 6 月启动了“互联网+护理门诊”[5]，该门诊

专注于眼表疾病的护理咨询服务，迄今咨询量达

1 000 余例次。本研究将对该门诊的咨询情况进行

回顾性整理和分析，旨在为提升“互联网+”眼表疾

病护理门诊的服务质量、更好地满足患者多元化

护理服务需求提供参考依据。 

1　资料与方法
 

1.1　资料来源

从“广东云医院”APP 后台提取 2021 年 6 月—
2025 年 3 月中山大学中山眼科中心“互联网+”眼表

疾病护理门诊的接诊数据，排除信息记录不完整

的案例，最终纳入咨询案例 1 034 例次。本研究

已获得中山大学中山眼科中心伦理委员会审批并

豁免知情同意 (批件号：2025KYPJ097)。 

1.2　分组方法

本研究根据以下标准进行分组：1) 按年龄段

分为儿童青少年 [6](≤19 岁)、青年 (20~44 岁)、中

年 (45~59 岁) 和老年 (≥ 60 岁) 共 4 个年龄段；2) 按
患者来源地区分为广东省内和广东省外；3) 按咨

询问题类型分为干眼护理咨询、疾病科普咨询、

预约服务咨询 (含门诊及手术)、术后护理咨询和

用药咨询。 

1.3　统计学方法

本研究数据采用 SPSS 29.0 统计软件进行分析，

符合正态分布且方差齐的计量资料用（x±s）表示，

不符合正态分布的计量资料用中位数和四分位数

间距表示；计数资料用频数和百分率表示，组间

比较采用 χ2 检验， P<0.05 为差异具有统计学

意义。 

2　结果
 

2.1　“互联网+”眼表疾病护理门诊咨询者的基本

特征

±
≥

本研究共纳入咨询 1 034 例次。咨询者年龄

为 (37.19 18.46) 岁，其中青年组 (20~44 岁) 咨询

量最多 (523 例次，50.6%)，老年组 ( 60 岁) 最少

(136 例次，13.2%)；女性为 546 例次 (52.8%)，男

性为 488 例次 (47.2%)；广东省内咨询者为主 (835
例次，80.8%)。 

2.2　“互联网+”眼表疾病护理门诊咨询问题分类

咨询问题类型中，疾病科普咨询量最多 (343
例次，33.2%)，术后护理咨询量最少 (143 例次，

13.8%)，详见表 1。
 
 

表 1    “互联网+”眼表疾病护理门诊咨询问题分类 (n=1 034)
Table  1    Classification  of  consultation  questions  in  the
“Internet-Plus” nursing  clinic  for  ocular  surface  diseases
(n=1,034)

咨询问题 咨询量(例次) 百分比(%)

干眼护理咨询 145 14.0

术后护理咨询 143 13.8

疾病科普咨询 343 33.2

用药咨询 224 21.7

预约服务咨询 179 17.3

  

2.3　“互联网+”眼表疾病护理门诊咨询提交及接

诊的时间分布

患者咨询时段几乎覆盖全天 (凌晨 3 点除外)，
主要集中在 7:00—23:00(占总咨询量 96.8%)，其中

9:00、10:00、11:00、16:00 及 19:00 为咨询高峰时

段。7:00 前及 23:00 后的咨询类型中，疾病科普咨

1 034 例次“互联网+”眼表疾病护理门诊咨询案例回顾性分析　李姝萍，等 579



询量最高 (10 例次，30.3%)，干眼护理咨询与用
药咨询并列第二 (各 8 例次，24.2%)。患者提交
咨询至护士接诊的反应时长中位数为 1.85(0.27，

7.21) h。护士接诊时段集中于 7:00—22:00(占接诊
总量的 96.3%)，接诊高峰时段在 10:00、 15:00、
18:00、19:00 及 21:00(图 1)。
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图 1    咨询提交时间及接诊时间分布

Figure 1    Temporal distribution of consultation submissions and service provision
 
 

2.4　“互联网+”眼表疾病护理门诊不同特征咨询

者咨询问题分析

男性和女性最常见的咨询问题均为疾病科普

咨询，分别为 182 例次和 161 例次。女性咨询最

少的类型为术后护理咨询 (62 例次，11.4%)，而男

性则为干眼护理咨询 (49 例次，10.0%)。儿童青少

年组、青年组和中年组的首要咨询问题均为疾病

科普咨询；老年组的首要咨询问题为预约服务咨

询与用药咨询。疾病科普咨询也是省内和省外患

者的主要咨询类型。经 χ2 检验，不同性别和年龄

段咨询者的咨询问题分布差异具有统计学意义

(χ2=16.05，P=0.003；χ2=48.14，P<0.001)，而不同

地区咨询者的咨询问题分布差异无统计学意义

(χ2=1.15，P=0.886)，见表 2。 

3　讨论
 

3.1　“互联网+”眼表疾病护理门诊满足了服务对

象的眼表疾病即时咨询需求

近年来，随着慢性疾病发病率持续上升，公

众健康需求迅速增长，传统护理服务已难以满足

人们日益增加的即时需求。基于互联网的护理咨

询门诊能够突破时空限制，将优质、个性化的护

理资源惠及更广泛的人群，有效弥补线下传统护

理的不足[7]。眼表疾病护理线上门诊主要提供疾

病及术后护理咨询，护理专家可根据患者情况直

接给予精准指导，满足个性化需求。针对少数涉

及疾病症状的咨询，护士在详细询问后，会指导

咨询者识别和判断疾病状态，必要时引导线下就

诊，减少误诊漏诊；对有预约需求的咨询者，护

士将提供预约信息和操作指引。干眼是最常见的

眼表疾病，在我国患病率为 21.2%~52.4%[8]。未确

诊的干眼患者常因眼睛干涩、烧灼感、异物感、

畏光、疼痛、视力波动等症状寻求咨询。在全面

评估病史排除角结膜炎症、自身免疫系统等疾病

后，护士会为咨询者进行干眼知识科普，包括诱

因、常见症状、检查和治疗，并根据咨询者的生

活习惯，提出个性化的症状缓解方法，必要时指

引患者门诊就诊。对于已经确诊的干眼患者，居

家护理方法、用药是其常见的咨询原因。例如，

部分患者对干眼应该热敷还是冷敷存在困惑，接

诊护士会详细讲解这两种治疗的原理、方法和注
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意事项等，指导无相关禁忌情况的患者可采用先

热敷 5~10 min，之后休息 10~20 min，再冷敷 5~
10 min。这种方法有助于促进睑酯排出、促进泪

液分泌，以此缓解干眼症状。在用药方面，护士

根据患者的具体情况进行宣教，如指导使用人工

泪液的患者选择不含防腐剂的人工泪液，指导使

用糖皮质激素类眼药水的患者监测眼压等。角膜

移植术是本科室的特色手术，眼痛是术后患者常

见的咨询问题，接诊这类患者时，护士会指导患

者辨别疼痛的性质，通过数字评分法评估疼痛程

度，明确有无眼红、眼胀、头痛等伴随症状，根

据综合评价结果，指导患者相应的病情监测及处

置方法。郑秋莹等[9]的调查显示，微信平台是最

受欢迎的“互联网+医疗”服务渠道。开设“互联网+”
眼表疾病护理门诊后，患者仅需通过手机微信小

程序即可与护理专家互动，享受免费咨询服务，

克服了地理阻碍，切实解决了咨询者的实时问题，

带来了极大的便利。 

3.2　“互联网+”眼表疾病护理门诊咨询现状对临

床护理的启示

日间手术是患者在 1 个工作日内完成入院、

手术和出院的一种手术模式 (不包括门诊手术)[10]。

眼科手术因其时间短、周转快、效率高的特点，

使得日间手术模式在眼科领域应用广泛[11]。日间

手术患者的护理需求复杂多样，涵盖从疾病诱因

及预防、手术安排、术前准备、手术过程、术后

护理、用药指导到复诊指导等多方面内容[12]。在

此背景下，优化日间手术患者的健康宣教和护理

指导对于保障手术安全、减少术后并发症至关重

 

表 2    “互联网+”眼表疾病护理门诊不同特征咨询者的咨询问题分析 (n=1 034)
Table  2    Analysis  of  consultation  questions  of  consultants  with  different  characteristics  in  the  Internet-Plus  ocular  surface
disease nursing clinic(n=1,034)

特征
干眼护理咨询

(例次)
疾病科普咨询

(例次)
预约服务咨询

(例次)
术后护理咨询

(例次)
用药咨询

(例次)
合计 χ2 P

性别 16.05 0.003

　男 49 161 88 81 109 488

　女 96 182 91 62 115 546

年龄段 48.14 <0.001

≤　 19岁 10 50 22 26 47 155

　20~44岁 99 190 80 63 91 523

　45~59岁 23 73 42 31 51 220

≥　 60岁 13 30 35 23 35 136

地区 1.15 0.886

　省内 113 281 146 115 180 835

　省外 32 62 33 28 44 199
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要。笔者所在科室目前采用多元化信息健康教育

模式，包含口头宣教、纸质版和电子版宣教资料。

口头宣教由责任护士分阶段向患者讲解；纸质版

资料通过文字向患者及家属传达围手术期及居家

护理注意事项，关键内容以加粗字体强调；电子

版则依托病房多媒体设备和 H5(Hyper Text Markup
Language 5) 移动平台，融合图片、文字、声音等

多种形式，更生动地传递宣教知识。然而，从线

上门诊的咨询问题来看，患者对手术排期、术后

居家护理要点及用药护理等方面还存在较多困惑。

笔者分析其原因可能包括以下几点：1) 患者因素，

角膜移植和翼状胬肉切除是角膜病科最常见的手

术，感染性角膜溃疡、角膜瘢痕等是角膜移植的

主要适应证，这类疾病患者中农民和工人占比较

高[13-14]，同时，居住地为农村、文化程度低是翼

状胬肉的独立危险因素[15]，因此角膜病科手术患

者整体受教育程度普遍较低，对宣教内容的理解

和掌握程度有限；2) 疾病/手术风险因素，角膜内

皮移植术后排斥率为 0~20%，而高危角膜移植可

高达 38.1%~62.2%[16]，翼状胬肉切除术后复发率

在 3.3%~16.7% 之间[17]，手术失败或疾病复发的风

险增加了患者居家护理的难度和复杂性；3) 用药

管理因素，眼部用药是角膜移植术后防治并发症、

提高移植成功率的主要手段，然而，术后用药周

期长、药物种类繁多、药物特殊保存等因素，导

致患者在用药依从性、药物不良反应自我监测等

方面面临挑战[18]；4) 宣教模式因素，尽管笔者所

在病区采用了多元化宣教模式，并借助信息化手

段提高了健康教育的生动性和可及性，但在内容

的个性化定制以及与患者的互动性方面仍有待加

强。因此，未来可以探索更智能化的日间手术健

康教育模式，例如，整合人工智能技术赋能患者

健康教育，通过人工智能 (artificial  intelligence,
AI) 全面收集并深度分析每例患者的信息，制定

个性化的健康教育方案，同时，在方案实施过程

中根据患者的实时反馈，动态调整宣教内容，以

实现精准护理的目标。同时，结合患者线上咨询

情况的反馈，不断优化临床护理工作，进一步促

进临床护理工作的改革与创新。 

3.3　“互联网+”眼表疾病护理门诊发展建议

陈惠莲等 [19]发现，与白内障、青光眼相比，

眼表疾病这类低龄化疾病患者更青睐线上护理门

诊。“互联网+”眼表疾病护理门诊虽然取得了一些

成效，但仍然存在不足之处。首先，本门诊护士的

接诊响应时间中位数为 111 min，高于文献报道的

新生儿护理线上咨询门诊的 33 min[20]，可能与患

者可 24 h 在线提交咨询，而护士并非专职线上接

诊有关，当护士忙于临床工作或处于休息时段时，

响应时间明显延长。今后若能在保障临床护理

工作的基础上配置专职线上门诊护士，将更有利

于为咨询者提供更高质量的“互联网+”护理服务。

其次，从咨询者的人口学资料显示，老年人和外

省人群占比较低，吴岚怡[21]的研究也指出，公众

对“互联网+”医疗服务的知晓率较低，高龄人群的

使用意愿较弱，可以通过加大宣传力度、拓宽宣

传渠道、优化系统界面、降低操作难度等方式，

提升该服务的普及率，惠及更广泛人群。此外，

针对咨询者对眼表疾病科普知识的需求，可在平

台增设常见眼表疾病护理科普专栏，定期推送相

关知识，从而拓展线上护理门诊的服务内容。从

护理工作者来说，本线上门诊护士仅为患者提供

免费的咨询服务，没有处方权，在此过程中，护

士的临床经验和专业知识等价值无法获得有效回

报，也无法为诊断明确的干眼患者开具物理治疗

项目和人工泪液处方等，这些问题在一定程度上

限制了“互联网+”眼表疾病护理门诊的发展。陈婷

等[22]在综合门诊线上护理人员中的研究也发现了

同样的困境。随着护士整体职业素养的提升和专

科护士培养规模的扩大，护士处方权将成为行业

发展的趋势[23]。一些国家为给患者提供低成本的

高质量护理服务，已赋予开业护士疾病诊断和处

方权[24]。深圳市也于 2022 年修订《深圳经济特区

医疗条例》， 明确持有专科护士证书的护士可在护

理专科门诊或者社区健康服务机构开具检查申请

单、治疗申请单以及外用类药品等[25]。未来在“互
联网+”眼表疾病护理门诊也可进行相关探索，提

供政策支持并明确线上护理门诊护士权限范围，

给予一定的处方授权，建立健全培训与考核制度，

促进与医疗团队的合作，并开展试点，不断优化

推广。 

4　小结

作为线下临床护理服务的补充，“互联网+”眼
表疾病护理门诊的开展克服了时空限制，一定程
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度上满足了患者多样化的咨询需求。然而，其在

响应时间、服务内容等方面仍存在不足。通过对

该门诊运行状况进行回顾性分析，并深入研究现

存问题、探索优化方案，将有助于此类门诊的可

持续发展，进而提升线上线下一体化护理服务质

量，推动向智慧护理、精准护理的目标迈进。 
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