
极星汽车售后服务承诺书 

极星汽车郑重承诺： 

极星汽车按照中华⼈⺠共和国相关法律、法规、规章的要求，依法提供产品质量保证，维护

消费者的合法权益。极星汽车⾼度重视质量控制与完善的售后服务管理体系，⽬前，极星汽车已

建⽴了完整的售后服务体系，为客户提供全⽅位、多元化的售后服务，提升⽤户满意度。 

  

1. 产品质量保证承诺 

极星对其汽车产品的质量保证承诺如下： 

车辆保修期：3年不限里程； 

三包有效期：2年或者 5万公里（以先到者为准）  

动力蓄电池、驱动电机及其控制器：极星 1为 8年或者 12万公里（以先到者为准）；极星

2、极星 3、极星 4均为 8年或者 16万公里（以先到者为准） 

以上期限均自销售者开具购车发票之⽇起计算，开具购车发票⽇期与交付家⽤汽车产品⽇期

不⼀致的，⾃交付之⽇起计算。 

易损耗零部件种类范围及质量保证期、汽车系统的主要零部件种类范围，请详见极星汽车

《道路救援及三包⼿册》。 

  

2. 售后服务体系机构及⽹络建设 



极星汽车成⽴了⽤户发展与服务中⼼，定相应服务政策、标准等，⽀持、规范、指导全国服

务⼯作的开展和管理。 

极星汽车的售后服务⽹点建设，主要布局在交通便利或城市汽车商圈，便于顾客享受售后服

务。 

现状：截⽌ 2026年 6月，目前极星汽车在册服务中⼼（营业中+建设中）数据如下： 共计

66家线下门店，覆盖全国 46个城市。 

  

3. 对售后服务⼈员和消费者的培训 

极星汽车对于售后服务⼈员提供全⾯的培训。培训分为技术培训与⾮技术培训。技术培训包

括：新产品知识、专项培训、年款产品认证等；⾮技术培训包括：极星服务理念、服务流程、极
星直营模式特点及品牌⽂化等。 

同时，极星汽车也会向消费者提供新能源汽车使⽤的相关宣传和教育，并提供相应的资料，

如极星汽车《车主⼿册》。 

  

4. 售后服务项⽬及内容 

极星汽车为车主提供维修保养预约、车辆检查、保养、维修、钣⾦、喷漆、零件销售、保修

服务、精品销售及安装、道路救援、上门故障处理及投诉受理等服务。保养内容包括：车辆检

查，空调滤芯、⾬刮⽚、制动液、冷却液等更换。故障诊断及维修项⽬包括：故障检查，底盘、

车载电⽓系统、电⼒驱动系统等维修。 

  



  

5. 备件提供及质量保证期限 

极星汽车建立了以上海为中心，辐射全国的售后备件采购、储存、销售、物流管理体系，支

持客户更换备件的售后服务需求。 

5.1极星汽车负责对其⽣产、销售的车辆提供整车产品出⼚销售之⽇起，⾄停产后不低于 10年

的备件供应保障； 

5.2 备件质量保证期限： 

(1)质量问题更换的备件，更换后备件的剩余有限质量保证期，与被更换的零部件剩余的有限

质量保证期相⼀致，并随被更换零部件剩余有限质量保证期的结束⽽结束。 

(2)非质量问题更换的备件，请参见《道路救援及三包⼿册》的说明。 

  

  

6. 售后服务过程中发现的问题反馈 

极星汽车建⽴多渠道的售后服务问题反馈机制，⽤户在使⽤车辆过程中如有任何疑问，均可

通过以下渠道反馈： 

1、可致电极星客服热线：400 617 1017（09：00-18：00 周一至周日）反馈。 

2、可在极星 APP在线服务、⽤户专属服务群、极星 Connect等⽅式联系极星汽车客服⼈员

反馈。 



客服会根据客户反馈情况判断及指引、协助⽤户将问题解决：如是客户使⽤问题，客服将引

导车主正确的使⽤⽅式；如是产品问题，客服会进⾏远程技术诊断并尝试进⾏故障问题解决，如

果⽆法远程解决则将问题升级⾄极星服务中⼼进⾏进⼀步诊断或现场维修。 极星服务中⼼接到问

题后会⽴即与⽤户取得联系，排查并解决⽤户问题，并将问题形成技术报告反馈⾄总部，总部分

析、制定永久对策改善产品问题防⽌再发。 

用户进门店维修结束后，极星汽车会通过客服回访了解⽤户问题解决情况及服务体验情况，

以促进更好地改善极星服务。 

  

  

7. 零部件（如动⼒电池）回收 

极星汽车依法对有权处理的相关废旧零部件进⾏回收、检查、测试、分拣、退运和报废。 

以动⼒电池为例：对于极星汽车出售的电动汽车所包含的动⼒电池因为报废或损坏后⽆法维修⽽

产⽣的废旧动⼒电池（有权处理的），极星汽车通过授权维修服务中⼼，沃尔沃电池中⼼以及与

电池回收企业合作搭建的回收⽹络进⾏电池回收。客户可联系极星汽车在全国的授权维修服务中

⼼处理废旧动⼒电池。 

客户车辆抵达授权维修服务中⼼后，将由经过极星汽车官⽅培训的维修技师采⽤专业设备进

⾏诊断，将达到报废条件的电池从车辆上拆卸下来，并录⼊极星汽车内部信息管理系统以及溯源

管理系统，然后按照相关运输要求运往专业仓库进⾏贮存，最终由具备资质的供应商按国家相关
规定进⾏拆解、回收和再利⽤。 

  

8. 索赔处理 



极星汽车授权维修服务中⼼有权直接根据《家⽤汽车产品修理、更换、退货责任规定》、 极星汽

车《道路救援及三包⼿册》、极星汽车《保养及保修⼿册》、 极星汽车《车主⼿册》等法律规定

和⼚家⽂件，依法完成相关索赔、理赔（更换、退货、修理）事项的受理及判定⼯作，并据实提

供质保维修服务。极星汽车授权维修服务中⼼秉承客户⾄上原则，严格按照中国的相关法律法规

保障消费者的权利，并设专⼈处理相应索赔⼯作。 

  

9. 出现产品质量、安全、环保等严重问题时的应对措施 

在产品质量、安全等⽅⾯出现严重问题时的应对措施，包括： 

极星汽车⾼度重视售后服务质量、安全保障体系的建设，建⽴了职责分⼯明确的质量、安全

保障团队，专门针对可能发⽣的重⼤事件、安全问题制定应急预案，包括：事件类型分级、各责

任部门的分⼯及紧急联系⼈、现场响应处置流程、问题溯源流程、⼈员培训与现场演练等内容。 

  

10. 产品安全保障机制说明 

企业监控平台 

极星汽车按照《电动汽车远程服务与管理系统技术规范》标准建⽴新能源汽车企业监控平

台，并按要求与国家、地⽅监控平台进⾏对接。 

当车辆发⽣安全事故或故障时，监控平台将⾃动报警并实时将车辆状态数据上报企业与国

家、地⽅监控平台，同时推送报警信息给客服中⼼，由客服及售后技术⼈员跟进处理，为⽤户车

辆正常使⽤保驾护航。 



  

  

11. 应急预案 

极星汽车安全风险防范⼯作主要由车管平台的安全风险预警和排查，事故发⽣时的现场救

援，事故发⽣后的技术⽀持三部分组成： 

11.1 车管平台的安全风险预警和排查： 

车辆存在质量、安全隐患时，会⾃动将异常信号发送给极星汽车新能源平台。极星汽车会根

据预警信号主动联系客户，采取相应处理预案，保证客户的⽤车安全。 

11.2事故发⽣时的救援： 

重大事件发⽣时，⽤户可通过 24小时紧急道路救援客服热线向极星汽车报案。极星汽车委托

专业的机构进⾏车辆事故的救援⼯作，在事故发⽣时，客服⼈员会第⼀时间联系救援公司，确保

⽤户车辆得到及时救援。 

11.3事故发⽣后的技术⽀持与召回： 

在出现与安全相关的技术问题时，极星汽车会通过技术⽀持⼿段分析事故原因，并推动品质

改善，并按照相关政府部门要求将事件上报。如需召回，极星汽车内部所涉及部门会通⼒合作，

对未消除缺陷的车辆，极星汽车会按照相关规定暂停销售或交付。召回完成之后，极星汽车将提

供总结性的报告。 

  



12. 对未尽事宜，经极星汽车与买⽅友好协商解决。                            

  

                                           极星汽车销售有限公司 

                                                   2026年 6月 

 


