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AI 客服没有 KPI

= 你在烧钱

为什么 80% 的公司接入 ChatGPT 做客服后，无法回答"它今天创

造了多少价值"？ 6 个隐性成本指标 + AI 客服 ROI 自查计算器。
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E X E C U T I V E  S U M M A R Y  ·  摘要

"我们接了 AI 客服"

"我们也不知道它有没有用"

2024-2026 是 AI 客服爆发的两年。但跟踪调研的 50+ 家公司里，真正能回答以

下 3 个问题的不到 8 家：

1. AI 客服昨天独立闭环了多少个工单？

2. 每个被 AI 答复的客户，满意度是多少？

3. 这套 AI 工具上线后，每月省了多少钱、Token 烧了多少？

原因不复杂：

ChatGPT / Claude API 给的是模型能力，不是 KPI 系统

开源框架（LangChain / RAG 等）解决了"能答"，没解决"答得好不好、值不值"

市面上的 AI 客服 SaaS 大多在卖"接入了多少渠道"，而不是"AI 创造了什么可量化的业务价值"

结果：公司每月给 AI 客服烧 Token + 维护 + 培训，但拿不出一份能给老板看的 ROI 报告。 这就叫 "AI

在跑，但没有 KPI" —— 本质就是在烧钱。

本白皮书提供：

6 个隐性成本指标（绝大多数公司没在算）

1 套自查计算器（30 分钟算出你 AI 客服的真实 ROI）

3 个公司案例（重塑 AI 客服项目的真实路径）



P A R T  0 1  ·  6  个隐性成本指标

这些钱你正在烧，
但没在你的 ROI 表里

每个指标都附带：定义 / 公式 / 为什么 80% 的公司忽略它 / 一个真实数据样

例。 把这 6 项加起来，就是你 AI 客服项目的"全口径成本"。

0 1 TOKEN · 模型调用成本

Token 真实消耗 / 月

大部分公司只看月底账单。但账单看不出哪个场景烧得最多、哪个场景在重复浪费。 Token

不分类，就没法优化。

基础公式

Token 真实成本 = (输入 tokens × 单价) + (输出 tokens × 单价) × 月调用次数
分场景拆分：闲聊 / 查询 / 工单 / 知识库 / 转人工 / 重试 / 失败请求

典型样例：某跨境电商月 Token 账单 ¥4,800。 拆完发现：62% 烧在了"客户输入信息

不完整导致的 AI 反复追问"上， 只要在入口加一个表单收集 3 个字段，Token 成本立刻

降 50%。



0 2 HANDOFF · 转人工成本

转人工率 + 转人工成本

AI 客服真正省钱的关键不是"AI 答了多少"，而是"AI 让人工省了多少"。 没人算转人工率，就

等于在重复花钱。

公式

有效自助率 = (AI 独立闭环工单数 / 总工单数) × 100%
转人工真实成本 = 转人工次数 × (人工平均处理时长 × 人工时薪 + 等待客户流失成本)

典型样例：某 SaaS 公司接入 AI 后宣称"AI 答了 80% 问题"， 但深挖发现：其中 56%

是无效闲聊（"你好""谢谢"）， 真正的有效自助率只有 31%。**重塑指标定义后，3 个月

内有效自助率从 31% 提到 73%。**

0 3 FCR · 首响时间与质量

首响时间与首响准确率

AI 客服的核心承诺是"秒级响应"，但"答得快"不等于"答得对"。 首响错了，后续就要花 10 倍

代价去补救。

公式

首响时间（FCR） = 客户提问 → AI 第一次有效回复 的时间中位数
首响准确率 = (首响后客户未追问 / 总首响次数) × 100%

典型样例：某教育公司 AI 首响时间 1.2 秒，看似优秀。 但首响准确率只有 41% —— 客

户每次提问平均需要 2.3 次追问才能拿到正确答案， 实际"达成需求"的时间是 4 分钟，

比纯人工还慢。



0 4 KB · 知识库过期成本

知识库过期成本

AI 客服的答复 = 模型 + 知识库。 知识库过期或缺漏，模型再强也答错。 但绝大多数公司没

在监控"知识库的健康度"。

公式

知识库覆盖率 = (有知识库支撑的 AI 回复 / 总 AI 回复) × 100%
过期警示：超过 60 天未更新的知识条目占比

典型样例：某 Web3 项目知识库 3 个月没更新。 期间产品已经迭代了 3 次，AI 还在告

诉用户"老规则"。 导致 14 个高净值用户基于过时信息做出错误决策，造成实际客诉。

0 5 SWITCH · 多渠道切换损耗

多渠道切换损耗

客户在 Telegram、WhatsApp、微信、网页、邮件之间切换是常态。 如果你的 AI 客服每个渠

道是独立账号、独立上下文，每切一次渠道客户就要重复说一遍。 AI 不知道客户是谁，等于

白接入。

公式

跨渠道连续率 = (跨渠道仍能识别为同一客户的对话 / 跨渠道对话总数) × 100%
重复说明成本 = 重复说明次数 × Token 单价 × 客户耐心折损（流失率上升）

典型样例：某出海游戏公司客户在 Discord 和 Telegram 间切换提问。 AI 在两边各自启

动一次"自我介绍 + 收集信息"流程，Token 翻倍 + 客户怒删群。



0 6 LOOP · 工单闭环遗漏率

工单闭环遗漏率

AI 答复后客户"消失"，到底是问题解决了，还是失望走了？没有闭环跟踪，AI 看起来很忙，实

际上是漏单机器。

公式

闭环率 = (确认解决 + 转单完成 + 客户主动确认 / 总对话数) × 100%
失联率 = (AI 答复后 48h 客户无任何反馈 / 总对话数) × 100%

典型样例：某客服中心声称"AI 月处理 1.2 万对话"。 复盘闭环率：仅 38% 有明确解决

证据， 其余 62% 客户在 AI 回复后再没回来 —— 大概率是去同行那里买了。



P A R T  0 2  ·  自查计算器

30 分钟算出

你 AI 客服项目的真实 ROI

把下面的模板复制到你的 Excel / Notion，填上你公司的数字。 跑完一遍，你就

能告诉老板："我们的 AI 客服每月省了 X 元，多创造了 Y 元价值。"

第一步：成本端（你正在烧的钱）

项目 计算口径 月成本范围

Token 真实消耗 所有模型 API 月账单 ¥300 - ¥10,000

SaaS 平台月费 第三方 AI 客服平台订阅 ¥500 - ¥30,000

人工兜底成本 转人工次数 × 人工平均处理时长 × 时薪 ¥3,000 - ¥80,000

知识库维护人力 知识库专员工时 × 时薪 ¥2,000 - ¥15,000

失联客户机会成本 失联客户数 × 客单价 × 转化率（估算） ¥10,000 - ¥200,000

第二步：价值端（AI 真正在创造的）

项目 计算口径 月价值范围

有效自助闭环价值
独立闭环工单数 × 单工单人工成本（不是 Token

成本）

¥5,000 -

¥150,000

夜间 / 周末覆盖价

值
非工作时间客户咨询数 × 转化率 × 客单价

¥3,000 -

¥80,000

响应速度溢价 秒级响应 vs 等待 5 min 的转化率差 × 客单价
¥2,000 -

¥40,000



项目 计算口径 月价值范围

数据沉淀价值 对话标注 + 知识库 + 客户画像可复用价值
¥1,000 -

¥20,000

📐 算账示意：一家 30 人客服团队

当前成本（3 个客服 + Token） ¥18,000 / 月

- Token 真实消耗 ¥368 / 月

- 1 个客服主管 ¥4,800 / 月

- 知识库维护（半人） ¥2,500 / 月

AegisWise 月租 ¥1,200 / 月

新方案总成本 ¥8,868 / 月

每月节省 ¥9,132 / 月（51%）

注：上表为示意场景。实际 ROI 与你公司业务规模、客户类型、当前自助率高度相关。 想拿你公

司真实数字算一遍？联系我们做 30 分钟 ROI 测算。



P A R T  0 3  ·  案例

3 家公司用 6 个指标
重塑了 AI 客服项目

案例  0 1  ·  跨境独立站（ ¥ 6 , 0 0 0  万  G M V  /  年）

"从'AI 答了多少'到'AI 帮我省了多少'"

📍  行业：DTC 跨境 👥  60 人客服

上线 ChatGPT 3 个月，月 Token 烧 ¥4,200，无法回答"省了几个人"。 重塑指标后发现：真

实有效自助率仅 28%， 3 个月内通过知识库优化 + 入口表单收集，提到 71%。 3 个月内裁减

4 个夜班客服，年化节省 ¥48 万。

案例  0 2  ·  B 2 B  S A A S（东南亚）

"客户重复说自己是谁，AI 烧的 Token 是真实需求的 3 倍"

📍  行业：B2B SaaS 👥  25 人客服

客户在 4 个渠道（WA / Email / 网页 / Telegram）切换，AI 每次都"自我介绍"。 接入统一身

份识别后，Token 月消耗从 ¥6,800 降到 ¥2,100， 客户满意度从 6.8 提升到 8.4。

案例  0 3  ·  W E B 3  /  N F T  项目

"知识库 3 个月没更新，14 个用户因 AI 老规则错失收益"

📍  行业：Web3 👥  8 人核心

产品迭代 3 次，AI 还在告诉用户"老 staking 规则"。 接入知识库版本控制 + 过期告警后， 回

答准确率从 67% 提到 96%，客诉率下降 80%。



S O L U T I O N  ·  解决方案路径

Cosolution AegisWise

—— 让 AI 客服第一次有 KPI

不只是接入 AI，而是给你的 AI 客服项目装上KPI 看板 + 工单闭环 + ROI 报表。 本白

皮书提到的 6 个指标，AegisWise 全部原生支持。

P I L L A R  0 1

统一多渠道工作台

TG / WA / 微信 / 网页 /

邮件全部接入；跨渠道客户

身份自动识别合并。

P I L L A R  0 2

6 步工单闭环

从接入 → AI 答复 → 客户

确认 → 转人工 → 解决 →

复盘的完整链路；无漏单。

P I L L A R  0 3

KPI + ROI 看板

有效自助率、首响、Token

真实消耗、闭环率、跨渠道

连续率 —— 一屏看完。

2-4 周完成接入， 支持 SaaS 标准版或私有化部署（高敏感行业首选）。 可接你现有的 ChatGPT /

Claude / 国产模型，不锁死任何供应商。

✈ Telegram 直聊 @johnjohor ✉ john@cosolution.cc 🌐  查看完整方案
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