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读者投诉
精心挑选的地板有色差
昨日，市民唐女士致电本报

“ 老罗帮你忙”互动维权热线称，
她4月30日到百安居杨浦店购买的
实木地板，在7月10日安装时，被发
现75%存在比较严重色差。这些地
板的名称为好力家二翅豆漆板，每
平方米276元（ 不包括49元/平方米
的安装费），近44平方米共计1.3万
多元。
唐女士说，发现色差后，她就

立即致电百安居客服部门，对方派
来的一个工作人员上门察看后说，
地板有点像次品，将回去与生产厂
方协商后再给她回复。之后，她并
没有得到百安居的主动回复，再致
电百安居时，对方则不怎么理睬
她，甚至要求她自行将已安装好的
地板拆下来再拿到百安居超市来
对比。

现场采访
实物与样品有差距
记者在唐女士家现场看到，已

安装好的地板，一眼就可以看出，有
的地方颜色比较浅，但有的地方则颜
色比较深，花纹上，有的为竖向，有的
则为弧形。唐女士指着一处颜色较
浅地板说，那是因为原来所买地板
少了，在她强烈要求下，商家再送上
来的。相对浅一点的颜色，也是她考
虑到室内光线及与其它家具搭配而
特意挑选的，“ 没想到，我特意挑选的
地板，百安居送来却是这样的。”
记者再来到百安居杨浦店，柜

台上摆放的十几块好力家二翅豆漆
板样品，颜色确实比唐女士家浅，纹
路也都为竖向。记者找到百安居当
天值班负责人赵先生，对方拿出生
产厂家上海好力家木业有限公司出
具的解释称，实木地板存在色差属
正常现象。

地板色差无国标 百安居顾客维权难
专家建议安装前可逐块验货

本报讯 记者 俞韡岭 本报近
日一则消费者与克丽缇娜碧云加盟
店的消费退卡纠纷报道后，引起了
克丽缇娜相关部门高度重视，对文
中孟女士声称碧云加盟店美容师不
停更换自己消费前无需预约的言论
予以澄清。从店方提供的消费者美
容记录来看，为孟女士所作18次美
容中，有17次是门店两位目前还在
职的美容师提供服务。此外克丽缇
娜表示，每位客户来店美容都需预
约，“ 不预约就美容的情况在行业内
不会存在”。
对于孟女士提到“ 7月7日由于

碧云加盟店员工数量减少，前去做
美容被告知等三四个小时”的言论，
克丽缇娜碧云加盟店负责人张经理
亲自向记者还原个中细节。

据张经理透露，孟女士原本确
实预约了7月7日当天下午1点半的
美容，但在当天下午1点时，孟女士
致电门店表示取消预约。“ 根据公
司相关流程，当一位客户取消预约
时，当然会有其他客户去‘ 填补’其
所空出的时间。”张经理说，“ 每位
客户来店做美容都需要预约，这是
行业内的规定，我们在‘ 客户须知’
里也有提到，这位孟女士也签字认
可过。”
不过张经理表示，根据当时门

店接待员工的说法，10分钟后孟女
士再次致电门店，声称其已在来门
店的路上。“ 当她来到门店后，我们
的员工和她说，既然取消了预约，因
此需要等待做一次美容的时间，约
两个小时，不存在她说的‘ 被告知等

三四个小时’。”张经理还表示，当
天他在回上海的路途中还和孟女士
做过沟通，对其退卡内余额的要求
答应择日见面协商，不过遭到了孟
女士的拒绝。“ 她当时和我说，如果
不答应她退款，就不要见面。”
此外，在张经理提供的孟女士

消费记录中可看到，从2011年10月
21日至2012年6月30日的18次消费记
录中，一共出现过三位美容师的名
字，其中两位美容师的姓名“ 占”了
17次，目前均还在职。因此张经理
说，无法接受孟女士所述“ 熟悉的美
容师都走了，之后来来去去换了不
少美容师”的说法，认为此说法根本
不是事实。
克丽缇娜相关部门告诉记者，

碧云加盟店在集团所有门店中属于

督导店，各方面表现一直比较好。此
外，克丽缇娜在行业内加盟体系里
的员工流动率是相对低的。“ 我们去
年已经拿到中国驰名商标，整体素
质在行业内是比较好的。”
记者了解到，克丽缇娜在产

品、服务、培训等方面都实行统一
化规范管理。包括碧云加盟店，克
丽缇娜在上海有约300多家加盟店。
对于众多加盟店的监管问题，克丽
缇娜集团表示每个加盟店都会定期
走访，至少一个月去一次。“ 总公司
有数量众多的管理人员负责加盟店
的监管，而公司培训老师基本在每
个月至少会去每家门店一次，通过
约一周的现场培训，对加盟店的服
务规范、技巧手法等作专业细致的
指导。”

摩托罗拉手机
屏幕坏不能免费修
市民曹先生 投诉：去年7月16
日，我花1299元买了一部摩托罗拉手
机，一直正常使用，从没有摔过，用到
今年7月7日时，屏幕坏了。我当天就
送到摩托罗拉手机官方维修处维修，
店方告诉我，显示屏碎了，不在三包
范围内，不予免费维修，如果修，要另
付380元。
记者 罗水元 反馈：记者现场采

访时，摩托罗拉维修方说显示屏因外
力致碎，不在三包范围内，要380元才
能维修。记者查看摩托罗拉手机说明
书，上面没有专门说显示屏碎是否在
三包范围内，只是说非人为损坏的性
能故障才能在保修期内免费维修。

艺龙旅行网不降
国内燃油附加费？
市民朱小姐 投诉：看到网上说

国内燃油附加费7月5日起会下降，因
此我7月3日在艺龙旅行网想订7月6
日的机票，但咨询后发现7月6日的机
票燃油附加费还是130元，并未降到
100元。请问该如何解释？
记者 俞韡岭 反馈：接到市民向

与本报合作的新浪上海投诉维权频
道（ @上海维权投诉）反映情况后，
记者了解到，从2012年7月5日起，国
内航班燃油附加费确实下调。
但需要注意的是，该规定以出票

日期为准。也就是说，即便是在7月5
日前预定7月5日之后的机票，如果出
票日期在7月5日前，还得按照130元
或70元支付燃油附加费。此外，如果7
月5日以前出票的国内航线客票如需
变更至7月5日以后（ 含7月5日），不
能按照新标准退还燃油附加费差价。
对此，朱小姐表示理解。

E-LAND衬衫缩水
商家表示全额退款
市民王先生 投诉：7月9日，我和

妻 子 一 起 去 了 金 桥 国 际 广 场
E-LAND专卖店内购买了两件女式
短袖衬衫。买回家清洗晾干后竟发现
两件衬衫均出现了缩水。7月12日我
前往该店，希望对方可以调换，但对
方店员却以自己是临时代班员而拒
绝了我的要求，并称一定要向总公司
汇报，由总公司方面决定是否能调换
才行。
记者 朱迪 反馈：在接到市民王

先生向与本报合作的新浪上海投诉
频道（ @上海维权投诉）的投诉后，
记者联系到该专卖店的工作人员张
小姐。据她介绍，在接到王先生反映
后，她们向总公司反映了这件事，但
当时公司的相关负责人不在。
7月16日，张小姐接到了该店负

责人的电话，表示同意帮王先生将两
件衬衫做全额退款处理。如今，据王
先生表示，他们已经将两件缩水的衬
衫退掉了，并拿到了相应的退款。

克丽缇娜回应本报报道———
美容师就职稳定 对加盟店管理规范

市民唐女士到百安居买实木
地板，安装时却发现75%花色色
差较严重。然而，在色差指标上，
国标没有详细规定。市消保委居
室材料办公室介绍，类似投诉不
少，建议市民购买地板时，最好在
购买协议上详细写明，安装工人
也应尽可能妥善安装。

本报记者 罗水元

唐女士家中的木地板明显有色差。 本报记者 丁嘉 摄

采访中，百安居有关工作人员
表示，有关国家标准并没有对色差
作详细规定，销售中不存在过失责
任，不能理赔。对方给记者提供的
一份《 中华人民共和国物资管理行
业标准》上，有关色差的规定只有
一句话：“ 木质天然属性，不作质量
检验。”
记者咨询上海市消保委居室材

料办公室，有关负责人介绍，在地板
色差上，有关规定确实如上所述。原
因是木质板的颜色，除了与木质品
种有关外，还与切向有关，即使同一
种木质材料，横向切与竖向切，边材
和芯材，颜色与花纹都不一样。有鉴
于此，国标也不好作详细规定。
上海市消保委居室材料办公室

介绍，出现色差纠纷，除了国际没有
详细规定外，还与商家样品放得少

有关。一般情况下，商场里，样品一
般只放几块，由于放置得少，而且可
能是商家特意挑选出来的，一般比
较“ 养眼”，但如果多了，如果不是
特意挑选，就容易出现色差问题。
要想避免这样的纠纷，比较好

的办法是，消费者在购买时，尽可能
在颜色上与商家明确约定，并在商
家送货上门安装前一块块验货。还
有，安装工人应有全局观念，安装
中，尽可能将颜色相近一点的地板
放置到一起，将颜色相差较大的安
装到放置家具后会隐蔽的地方。
上海市消保委居室材料办公室

透露，消费者与商家就色差产生的
纠纷并不少见。目前，市场上出现了
一种印刷板，经过电脑处理，能避免
色差，但这种地板也有一个缺陷，就
是实木感觉弱。

国标不管色差消费者维权难》延伸调查


