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Consument geeft aan dat bepaald type vaatwasser tijdens verkoopgesprek is
besproken maar niet geleverd, dit blijkt geen onderdeel van de koopovereenkomst
waardoor klacht ongegrond wordt verklaard

Verloop van de procedure

Partijen zijn overeengekomen dit geschil door middel van een bindend advies door de Stichting
UitgesprokenZaak.nl te laten beoordelen. De Stichting heeft kennisgenomen van de door partijen
ingebrachte stukken. Gezien de aard van het geschil was de inschakeling van een deskundige niet
nodig. Na uitwisseling van de stukken achtte de bindend adviseur een mondelinge behandeling via
videoconferentie niet noodzakelijk, omdat hij voldoende geinformeerd was.

Overeenkomst waarop het geschil betrekking heeft

Datum overeenkomst: 5 augustus 2025.

Inhoud overeenkomst: koop (met levering en plaatsing) keuken inclusief inbouwvaatwasser, totaalprijs
€ 26.025,01.

De levering vond plaats op 5 december 2025.

De klacht is op 09 december 2025 voorgelegd aan de ondernemer.

Standpunt consument
Het standpunt van de consument zoals weergegeven op het vragenformulier luidt als volgt:

‘Ik heb een overeenkomst gesloten met de ondernemer voor de levering en plaatsing van een keuken,
inclusief een inbouwvaatwasser ([naam merk en type]). Onderdeel van het verkoopgesprek was
advies over de keuze van de apparatuur, waarbij een vaatwasser met mogelijkheid tot besteklade is
besproken en gedemonstreerd.

(...)

Mijn klacht betreft de geleverde inbouwvaatwasser, onderdeel van de keukenovereenkomst met de
ondernemer. Tijdens het verkoopgesprek heb ik expliciet aangegeven dat een vaatwasser met
besteklade voor mij een vereiste was. In de winkel is vervolgens een vaatwasser gedemonstreerd
waarbij werd uitgelegd dat een besteklade kon worden toegevoegd. Daarbij is niet duidelijk gemaakt
dat deze mogelijkheid modelafhankelijk was en dat dit niet bij alle vaatwassers mogelijk is. Ook is
tidens het gesprek geen specifiek typenummer besproken. Het uiteindelijk geleverde model, [naam
merk en type], blijkt deze mogelijkheid niet te hebben. Voor mij als consument was het niet duidelijk
dat het bestelde model deze functionaliteit niet had. Omdat tijdens het verkoopgesprek een andere
indruk werd gewekt en geen specifiek typenummer is besproken, kon ik er redelijkerwijs van uitgaan
dat de gedemonstreerde functionaliteit ook voor het geleverde model gold. Hierdoor voldoet het
product naar mijn mening niet aan de verwachtingen die tijdens het verkoopgesprek zijn gewekt.’

De consument eist:

‘Ik verzoek primair vervanging van de geleverde vaatwasser door een vergelijkbaar model dat wel
beschikt over een besteklade, zodat het product alsnog voldoet aan de tijdens het verkoopgesprek
gewekte verwachtingen. Indien vervanging niet mogelijk of niet redelijk wordt geacht, verzoek ik
subsidiair een passende prijsvermindering als compensatie voor het verschil met een vaatwasser die
wel geschikt is voor een besteklade.’

Overgelegde correspondentie
De consument heeft als bijlage bij het vragenformulier een bestand met correspondentie ingezonden
met daarin onder meer het volgende:

‘Mailcontact met adviseur [ondernemer]:

9 december 2025

Afgelopen vrijdag is de keuken geinstalleerd.

(--.)

Verder hebben wij de [naam merk] vaatwasser besteld. |k was in de veronderstelling dat we toen in de
winkel de besteklade hadden bijbesteld, maar ik zag dat dit niet het geval is en ook niet op de pakbon
staat. Nu ben ik zelf aan het proberen de besteklade te bestellen, maar op de [naam merk] website
staat dat er geen enkele besteklade compatibel is met de vaatwasser die wij hebben? Is het mogelijk
dat je even mee kijkt zodat we het juiste bestellen en wel de vaatwasser zo kunnen installeren als we
besproken hebben?

(..
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11 december 2025

Beste [consument],

(...)

Betreffende de vaatwasser heb ik heel even gekeken naar het type en hiervoor is er geen besteklade
mogelijk, wanneer dit wel gewenst was weet ik om ongemak te voorkomen dat ik deze altijd mee
bestel bij de order. Dan is de verwachting/communicatie hier wellicht niet helemaal duidelijk in
geweest. Wat ik wel weet is dat er aan het eind wat budgettaire opties/keuzes gemaakt zijn wellicht
dat het daarin zit? Hopende dat dit type met een mandje wel naar wens te gebruiken is.

(...)

Beste [medewerker ondernemer],

De vaatwasser is dan iets mis in gegaan. We hebben namelijk heel duidelijk aangegeven dat we een
besteklade wilde en ook in de winkel heb je ons nog laten zien hoe we dit zelf konden installeren. We
hebben bij de bestelling toen ook aangegeven om dat mee te bestellen, maar zag op de pakbon dat
dit inderdaad niet het geval is. In de communicatie is dan wel iets erg misgegaan dat er ineens een
andere vaatwasser is besteld dan die die in de winkel stond en waar wel de besteklade inzat, dit is
namelijk de vaatwasser die we besproken hadden.

(...)

Beste [consument],

Het type dat besteld is, is ook besproken. Wellicht dat wij samen naar meerdere alternatieven in de
winkel hebben gekeken. En zo een ander type samen uitgekozen is dan verwacht.

Ik zal hier nog even voor jullie achteraangaan. Alle service wordt tegelijkertijd afgehandeld, dus dit zal
allemaal plaatsvinden in het nieuwe jaar.

(...)

Beste [medewerker ondernemer]

‘Dat is echt niet waar. Wij hebben van begin af aan aangegeven dat we een besteklade wilde. We zijn
toen naar [naam merk] gegaan vanwege de goedkopere optie en je hebt ons toen de [naam merkK] in
de winkel laten zien en laten zien hoe makkelijk het was om die besteklade te bevestigen. We hebben
het gehad over het verschil in prijs tussen een vaatwasser waar de besteklade al in zat en een
vaatwasser waarin we, voor € 50,-, de besteklade in konden toevoegen. Daar hebben wij toen voor
gekozen. Hoe dit mis is gegaan weet ik niet. Voor ons is het ook lastig controleren op de bestellijjst
daar er alleen een typenummer opstaat en wij afgaan op de informatie vanuit jouw en dus ook ervan
uit zijn gegaan dat de juiste vaatwasser was besteld en we zelf een besteklade zouden bestellen.

(..)

Daarna heeft er een telefoongesprek plaatsgevonden, waarin adviseur aangaf dat hij dan wellicht de
verkeerde vaatwasser heeft aangeklikt en hij het intern zou oppakken. In het nieuwe jaar zou hierop
teruggekomen worden. In het nieuwe jaar bleek de adviseur uit dienst te zijn en hebben we het verder
opgepakt met de klantenservice van de ondernemer.

(...)

31 januari 2026

Beste [consument]

(...)

Wat de vaatwasser betreft: Wij hebben via de verkoper vernomen dat er destijds gesproken is over
een vaatwasser met een besteklade, maar uiteindelijk is er in de koopovereenkomst getekend voor de
huidige vaatwasser zonder besteklade. Omdat de schriftelijke overeenkomst bindend is, zullen wij de
vaatwasser niet vervangen. Om toch met u mee te denken voor een passende oplossing, hebben wij
bij de leverancier van de vaatwasser nagevraagd of het mogelijk is om een besteklade in de huidige
vaatwasser te plaatsen. Volgens de leverancier is dit helaas niet mogelijk.

(...)

[De consument] Wat ik nog graag ter aanvulling wil aangeven is dat de verkoper heeft toegegeven dat
hij dit inderdaad verkeerd heeft opgepakt en niet het juiste artikelnummer heeft aangeklikt.

27-01-2026
Beste [consument],

Wij hebben hem destijds ook nog gesproken.

Hij heeft het ons anders vermeld. Er zijn wel opties met besteklade besproken. Maar uiteindelijk is
voor deze vaatwasser zonder gekozen.

Niet dat dit een fout zou zijn. Helaas kunnen wij om die reden hier niets aan veranderen.
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(..)

Beste [medewerker ondernemer],

Dat is dan anders hoe hij het naar ons heeft gecommuniceerd. Net zoals het anders is dan de
afspraken die wij in de winkel gemaakt hebben, waarbij wij een paar belangrijke punten voor de
keuken hadden. Een grote vaatwasser met besteklade was hier een van. Ik wil dus ook graag nog
steeds een klacht indienen, graag hoor ik hoe ik dit kan doen.’

Standpunt ondernemer
Het standpunt van de ondernemer zoals weergegeven op het reactieformulier houdt het volgende in.

‘Dat wat wordt gevraagd is volgens ons niet van toepassing, wij hebben geleverd en gemonteerd wat
er op de koopovereenkomst staat en deze functioneert naar behoren.

Daar cliént het hebben van een besteklade zo belangrijk lijkt te vinden had cliént via internet op een
vrij eenvoudige wijze kunnen zien dat deze vaatwasser geen besteklade heeft en ook niet later in te
bouwen is.’

Bij de vraag hoe de ondernemer denkt over de manier waarop de consument het geschil opgelost wil
zien heeft de ondernemer het volgende ingevuld:

‘Negatief, cliént heeft gekregen wat ze hebben gekocht en uitgekozen, desgevraagd heeft de verkoper
destijds aan de klantbegeleider laten weten dat dit apparaat is gekozen tijdens het verkoopgesprek, in
onze winkels hebben we niet alle type vaatwassers van alle merken, het apparaat dat aanwezig is in
de winkel is om een indruk te geven van het uiterlijk van het apparaat, tijdens het gesprek wordt
duidelijk welke keuze qua uitvoering en prijs cliént wenst en deze wordt dan opgenomen in de order
en staat ook zo op de koopovereenkomst. Op de koopovereenkomst staat bij de vaatwasser zeer
duidelijk vermeld dat deze machine een BESTEKMAND heeft (zie positie [positienummer
koopovereenkomst] van de koopovereenkomst).’

Reactie consument op standpunt ondernemer
De consument heeft in reactie op de ondernemer onder meer het volgende naar voren gebracht:

‘De ondernemer stelt dat het geleverde product overeenkomt met de koopovereenkomst en dat het in
de winkel getoonde apparaat slechts een indruk geeft. Dit neemt echter niet weg dat tijdens het
verkoopgesprek een vaatwasser is gedemonstreerd waarbij expliciet is uitgelegd dat een besteklade
kon worden toegevoegd, zonder dat kenbaar is gemaakt dat deze functionaliteit modelafhankelijk was
of dat het getoonde apparaat afweek van het te leveren model.

De demonstratie was voor mij bepalend bij het maken van mijn keuze. Ik heb daarbij expliciet
aangegeven dat ik een vaatwasser wenste zoals gedemonstreerd, omdat deze qua prijs en
functionaliteiten aansloot bij mijn wensen zoals eerder duidelijk besproken met de adviseur. Ik heb
mijn beslissing gebaseerd op de getoonde en toegelichte functionaliteiten en mocht er daarom
redelijkerwijs van uitgaan dat deze ook van toepassing waren op het te leveren product.

De ondernemer verwijst naar de vermelding “bestekmand” in de koopovereenkomst. Deze vermelding
sluit echter niet uit dat een besteklade kan worden toegevoegd en maakt niet duidelijk dat het
betreffende model deze mogelijkheid niet heeft. Voor mij als consument was dit daarom niet kenbaar.
Ook uit de beschikbare productinformatie, zoals online te vinden, blijkt niet duidelijk dat het toevoegen
van een besteklade bij dit model niet mogelijk is.

Daarnaast kon van mij als consument redelijkerwijs niet worden verwacht dat ik zelfstandig kon
controleren of het in de overeenkomst opgenomen model deze functionaliteit niet had. In de winkel is
geen specifiek typenummer besproken en uit openbare productinformatie blijkt niet dat de in het
verkoopgesprek besproken functionaliteit niet van toepassing is op het geleverde model.

Onder deze omstandigheden mocht ik als consument redelijkerwijs verwachten dat de
gedemonstreerde functionaliteit onderdeel was van de overeenkomst en daarmee van het geleverde
product.

Gelet op het bovenstaande ben ik van mening dat het geleverde product niet voldoet aan de
verwachtingen die ik op grond van het verkoopgesprek redelijkerwijs mocht hebben en dat er sprake
is van non-conformiteit.
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Ik handhaaf daarom mijn verzoek zoals ingediend.’

Overwegingen en beoordeling

1. Bij deze zaak is de vraag aan de orde wat er precies is afgesproken tussen de partijen wat betreft
de koop en levering van een vaatwasser (als onderdeel van een keuken). Meer specifiek gaat het dan
om de vraag welk type vaatwasser overeengekomen zou zijn. De consument heeft daartoe kort
gezegd aangevoerd dat het om een type vaatwasser zou gaan waarbij het mogelijk is een besteklade
in te bouwen. Een dergelijk type is volgens de consument gedemonstreerd in de winkel en vervolgens
ten onrechte niet geleverd. De ondernemer heeft zich daartegenover kort gezegd beroepen op
hetgeen er schriftelijk overeen gekomen is en daarbij de lezing van de consument betwist dat er
tijdens het verkoopgesprek zonder meer gekozen zou zijn voor een type waarbij een besteklade
ingebouwd zou kunnen worden. De consument heeft daartegen aangevoerd dat hem niet tegen
geworpen kan worden dat hij niet heeft gezien dat het in de schriftelijke verkoopovereenkomst
opgenomen model niet geschikt is om een besteklade in te bouwen (onder meer) omdat hij op grond
van het verkoopgesprek in de veronderstelling verkeerde dat ‘de gedemonstreerde functionaliteit ook
voor het geleverde model gold’.

2. Voor de vraag wat partijen overeen gekomen zijn is in beginsel de schriftelijke overeenkomst
leidend. Tussen partijen is niet in geschil dat de in de schriftelijke overeenkomst opgenomen
vaatwasser ook werkelijk geleverd is. Ter ondersteuning van de — door de ondernemer betwiste —
stelling van de consument dat er in werkelijkheid een ander type vaatwasser overeengekomen is, zou
nader bewijs ingebracht moeten worden om de bestaande schriftelijke overeenkomst op dit onderdeel
ter zijde te kunnen schuiven. Dergelijk bewijs ontbreekt bij de stukken en de consument heeft ook niet
naar voren gebracht dat er dergelijk bewijs bestaat. Dat leidt ertoe dat er een situatie ontstaat waarin
het woord van partijen tegenover elkaar staat. De onzekerheid hieromtrent komt in beginsel voor
rekening en risico van de consument nu hij degene is die zich beroept op het bestaan van
aanvullende/afwijkende afspraken dan blijken uit de schriftelijke overeenkomst.

3. De bindend adviseur ziet geen aanleiding om voornoemd risico te verleggen naar de ondernemer
om de volgende redenen. Uit de door de consument overgelegde correspondentie blijkt dat de
consument aanvankelijk (op 9 december 2025) stelde dat hij in de veronderstelling was dat in de
winkel een besteklade was bijbesteld, waarbij hij schreef: ‘maar ik zag dat dit niet het geval is en ook
niet op de pakbon staat’. Ook op 11 december 2025 heeft de consument iets dergelijks geschreven
(‘We hebben bij de bestelling toen ook aangegeven om dat mee te bestellen, maar zag op de pakbon
dat dit inderdaad niet het geval is.’). In een later bericht (mogelijk ook van 11 december 2025) heeft de
consument evenwel geschreven ‘dus ook ervan uit zijn gegaan dat de juiste vaatwasser was besteld
en we zelf een besteklade zouden bestellen’. De kennelijke tegenstrijdigheid in de voorstelling van
zaken (bijbestellen vs. zelf bestellen) doet afbreuk aan de stelling van de consument op het
vragenformulier dat hij tijdens het verkoopgesprek expliciet heeft aangegeven dat een vaatwasser met
besteklade voor hem een vereiste was. Kennelijk wist immers de consument zelf ook niet meer of de
besteklade nu bijbesteld was (of had moeten zijn), of dat hij deze zelf zou bestellen. Als er inderdaad
een besteklade bijbesteld zou zijn welke vervolgens niet op de geleverde vaatwasser gepast zou
hebben, dan zou de zaak er anders voorstaan. Het is echter aannemelijk dat een besteklade wel
onderwerp van gesprek geweest is (hetgeen ook niet betwist is door de ondernemer) maar dat
uiteindelijk bij het opstellen van de definitieve verkoopovereenkomst dit onderwerp niet meer aan bod
gekomen is, ofwel omdat het (door beide partijen) op dat moment vergeten is, ofwel omdat er bewust
van afgezien is vanwege prijsoverwegingen (dat er sprake is geweest van prijsoverwegingen volgt in
ieder geval eveneens uit de reeds aangehaalde e-mail van de consument aan de ondernemer).

4. Tussen partijen staat zoals gezegd vast dat in de koopovereenkomst een vaatwasser opgenomen
is die geen besteklade heeft maar een bestekmand, en waar overigens geen besteklade in
gemonteerd kan worden. De consument heeft hieromtrent naar voren gebracht dat hij er niet op
bedacht hoefde te zijn dat bij dit specifieke model vaatwasser geen besteklade ingebouwd zou kunnen
worden. Wat daar van zij, het had in ieder geval op de weg van de consument gelegen om er op toe te
zien dat een aparte besteklade in de koopovereenkomst opgenomen werd. Dat dit kennelijk niet
gebeurd is staat eveneens haaks op de stelling van de consument dat bij de aankoop van de keuken
een vaatwasser met besteklade een vereiste was. Als de consument er niet meer aan gedacht heeft
bij het sluiten van de koop (het plaatsen van de bestelling) een besteklade mee te bestellen, dan kan
hij dat achteraf niet tegenwerpen aan de ondernemer.
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5. Een volgende vraag is waarom de consument niet meteen een vaatwasser besteld heeft met
besteklade indien hij dit zo belangrijk vond. Zoals hiervoor al aangehaald hebben hierbij kennelijk
prijsoverwegingen een rol gespeeld. Blijkbaar was een vaatwasser met besteklade hoger in prijs.
Dat is relevant voor hetgeen de consument eist in deze procedure namelijk (primair) ‘vervanging van
de geleverde vaatwasser door een vergelijkbaar model dat wel beschikt over een besteklade’, of
(subsidiair) ‘een passende prijsvermindering als compensatie voor het verschil met een vaatwasser
die wel geschikt is voor een besteklade’. De consument lijkt te miskennen dat indien er direct een
vaatwasser met besteklade besteld zou zijn er een hogere prijs betaald zou moeten zijn. Dat zou
eveneens betekenen dat indien er nu alsnog een vaatwasser met besteklade geleverd zou worden,
het eventuele prijsverschil alsnog bijbetaald zou moeten worden. Ook betekent het dat van een
prijsvermindering geen sprake kan zijn omdat voor de geleverde vaatwasser minder betaald is dan
voor een vaatwasser met besteklade; er is als zodanig door de consument geen schade geleden.

6. Alle feiten en overwegingen in aanmerking nemende concludeert de bindend adviseur dat de klacht
ongegrond is, hetgeen naar het oordeel van de bindend adviseur leidt tot de volgende beslissing.

Beslissing
De klacht is ongegrond:

- de eis van de consument wordt afgewezen;

- de consument draagt de eigen kosten (het klachtengeld) van deze procedure;

- de ondernemer is daarnaast behandelingskosten verschuldigd conform het tarief vermeld in het
eerste bericht in het geschillensysteem;

- betaling van het (de) verschuldigde bedrag(en) vindt plaats binnen 4 weken na datum bindend
advies.

Aldus beslist door de Stichting UitgesprokenZaak.nl, op 5 juni 2026,

mr. dr. J.A.l. Wendt,
Bindend adviseur




