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2013 年上市公司咨询电话畅通情况

专项调查报告

一、调查背景情况

为保护中小投资者与上市公司正常沟通的合法权益，近期中

国证券投资者保护基金有限责任公司针对全部 2468家 A股上市

公司进行了三轮“神秘客户”式的电话调查。

本次电话调查时间安排在周一至周五的工作时间（9:00-11：

30；13:30-16:00），同时考虑个别省份（如新疆、西藏、宁夏等）

的工作时间与其他省份存在差异，对拨打时间进行了个别调整。

为减少偶然因素，本次调查采取了三组三轮的拨打轮换规

则，30 名调查员分成三组，每组调查员都对全部上市公司进行

一轮调查。对每家上市公司有三名调查员在不同工作时间进行拨

打调查。

二、调查结果概况

调查员三轮拨打的 7404（2468×3）个电话调查结果显示，

咨询电话有人接听并回答提问的平均比率为 58.7%。其中，解答

提问有效的平均比率为 85.3%，解答态度友好的平均比率为

91.7%。全部拨打电话中有人接听，并有效回答提问，且态度友

好的平均比率仅为 45.9%。电话无人应答的平均比率为 40.1%，

占线及其他情况平均占比为 0.5%和 0.8%。
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图 1111：电话接听情况占比

在 2468家上市公司中，能够至少 1次接听电话并回答提问

的有 1903家，占比 77.1%。其中， 3次都有人接听并回答提问

的有 938家，占比为 38%；2次有人接听并回答提问的有 564家，

占比为 22.9%；1 次有人接听并回答提问的有 401 家，占比为

16.2%。3次拨打都没能接听或者其他原因无法联系的上市公司

有 565家，占比达到 22.9%。

表 1111：按接听次数分类统计

有人接听并回答提问的次数 0次 1次 2次 3次

上市公司数量 565 401 564 938

上市公司占比 22.9% 16.2% 22.9% 38.0%

三、具体调查结果说明

（一）电话接听情况调查结果

1．有人接听并回答提问的平均接听率为 58.7%

电话有人接听并回答提问的情况有两种：一是首次拨打有人

接听并回答提问；二是接听者让调查员换号拨打，有人接听并回

答提问。经过 30名调查员三轮的调查，我司发现，上市公司电

话有人接听并回答提问的比率分别为 58.2%、57.5%和 60.2%，

平均接听率为 58.7%。
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表 2222：三轮拨打接听情况统计

组别 上市公司

电话有人

接听并回

答提问

电话无人

应答
电话占线 其他情况 合计

第一轮
数量 1437 995 14 22 2468

占比 58.2% 40.3% 0.6% 0.9% 100%

第二轮
数量 1420 1016 11 21 2468

占比 57.5% 41.2% 0.4% 0.9% 100%

第三轮
数量 1486 957 10 15 2468

占比 60.2% 38.8% 0.4% 0.6% 100%

三轮平均 58.7% 40.1% 0.5% 0.8%

2．创业板公司电话平均接听率最高为 73.3%

按上市公司所属板块不同分类统计结果显示，创业板上市公

司的电话平均接听率最高，为 73.7%，而中小企业板、上交所主

板和深交所主板的电话平均接听率分别为 63.1%、52.8%和

52.7%。

表 3333：各不同市场板块接听率比较

组别 深交所主板 中小板 创业板 上交所主板 平均

第一轮 53.5% 61.9% 73.0% 52.3% 58.2%

第二轮 50.3% 61.3% 71.5% 53.0% 57.5%

第三轮 54.2% 66.0% 75.5% 53.1% 60.2%

三轮平均 52.7% 63.1% 73.3% 52.8% 58.7%

3．电话无人应答的平均比率为 40.1%

电话无人应答的情况按四种进行统计。第一种是正常接通或

按电话录音提示接通后，无人应答，这种情况占比是 32.4%；第

二种是出现电话录音，但录音后提示留言或者录音后无提示挂

断，这种情况占比 7%；第三种情况是电话接通后，接听人员让

拨打另外号码，调查员换号拨打接通后又无人应答，这种平均占

比 0.6%；另外，如果调查员换号拨打第 2个电话后，对方又让

换第 3个电话号码拨打的，我司认为这是上市公司各部门互相推
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诿，视为无人应答，这种占比 0.1%。

表 4444：电话无人应答的情况

出现情况

正常或录音

后接通但无

人应答

录音后无提

示或提示留

言传真等

换号拨通后

无人应答

换号拨通

后又让拨

打别的号

合计

三轮平均占比 32.4% 7.0% 0.6% 0.1% 40.1%

4．电话长期占线的比率为 0.5%

对于每一轮中出现的占线电话，我司每间隔 10 分钟再打 1

次直至 3次，一直占线的本轮就不再拨打。这种情况出现的比率

较低，三轮平均只有 0.5%，有可能是对方确实比较忙，但也有

可能是长期占线电话，不管什么原因，都使投资者无法联系到上

市公司。

5. 其他情况占比 0.8%

在电话拨打中，有时出现没有提示音，一拨就自动挂断，空

号，对方前台人员不给转接等情况，我司全部算做其他情况，三

轮平均占比在 0.8%左右。

（二）回答有效性的调查结果

对于有人接听电话并回答提问的上市公司，我司设置了 3

个普通投资者关心的问题来考察回答是否有效，问题是“半年报

是否公布”，“半年报何时公布”，对已公布的，继续追问“上

半年业绩变化情况及原因”，对于没有公布的，继续追问“为什

么还没公布”。对于“半年报是否公布”回答不清楚的，我司就

不继续追问。
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表 5：判断有效性的问题矩阵

情况 问题 1：半年报是否公布 问题 2：时间性 问题 3：内容和原因

1 是 何时公布的 业绩变化及原因

2 否 预计何时公布 还没没公布的原因

3 不知道 不问 不问

对问题回答清楚的，我司认为是有效的回答，回答“不知道”、

“不清楚”之类的，我司计为无效回答。

三轮调查结果显示，有人接听并回答提问的上市公司中，三

个问题同时有效回答的比率分别是 83.5%、87.4%和 84.9%，三

轮加权平均后，有效回答比率是 85.3%。

表 6666：回答有效性统计表

组别

接听并回

答提问总

数

第一题有

效回答比

率

在第一题

有效回答

基础上第

二题有效

回答比率

在第一题

有效回答

基础上第

三题有效

回答比率

三题同时

有效回答

比率

三轮加权

平均有效

回答比率

第一轮 1437
1386 1356 1227

85.3%

96.5% 97.8% 88.5% 83.5%

第二轮 1420
1387 1359 1266

97.7% 98.0% 91.3% 87.4%

第三轮 1486
1447 1399 1305

97.4% 96.7% 90.2% 84.9%

三轮调查中，第三题的有效回答比率比第二题的有效回答比

率都是减少，说明随着问题的深入，上市公司回答提问的有效性

降低。

（三）回答态度是否友好的调查结果

态度友好是对上市公司一个基本的要求，也是本次调查的

重点之一。在本次调查中，调查员对有人接听并回答提问的上市

公司进行了态度评价，绝大部分上市公司的态度友好，但也有上

市公司回答问题态度恶劣。态度友好的平均比率在 91.7%，态度
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恶劣的平均比率在 8.3%。

表 7777：回答态度友好统计表

组别
接听并回答提

问总数
态度友好数 态度友好比率 平均态度友好比率

第一轮 1437 1290 89.8%

91.7%第二轮 1420 1280 90.1%

第三轮 1486 1413 95.1%

四、我司的建议

从上述调查结果来看，上市公司电话不畅通的情况不容乐

观，能够接听电话并有效回答投资者提问且态度良好的上市公司

不足半数。这种情况侵害了投资者了解上市公司的正当权利，打

击了投资者参与上市公司治理的积极性，也影响了相关法律法规

的权威性。因此，我司提出以下建议：

第一，明确每家上市公司的投资者咨询电话，并统一、及时

发布，避免各信息渠道间数据的差异，使投资者更加方便准确的

获取上市公司电话号码信息；

第二，对上市公司相关工作人员进行培训，增加其解答问题

的有效性，确保其态度良好，对敷衍了事，态度恶劣的应给予曝

光；

第三，把公众监督与行业监管相结合，采取定期检查和不定

期抽查等多种形式，建立起对上市公司投资者咨询电话畅通情况

进行检查的长效机制。


