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Consument onderbouwt onvoldoende dat ondernemer haar onjuist heeft
geinformeerd over het plaatsen van PVC vloer op ondervloer en vloerverwarming,
klacht ongegrond verklaard

Verloop van de procedure

Partijen zijn overeengekomen dit geschil door middel van een bindend advies door de Stichting
UitgesprokenZaak.nl (hierna: de stichting) te laten beoordelen. De stichting heeft kennisgenomen van
de door partijen ingebrachte stukken. Er heeft onderzoek plaatsgevonden door de deskundige,
waarvan op 6 april 2026 rapport is opgemaakt (hierna: het deskundigenrapport). Na uitwisseling van
de stukken achtte de bindend adviseur een mondelinge behandeling via videoconferentie niet
noodzakelijk, omdat hij voldoende geinformeerd was en partijen voldoende gelegenheid hebben
gehad hun standpunten naar voren te brengen.

Overeenkomst waarop het geschil betrekking heeft
De overeenkomst betreft, kort weergegeven, de koop van een vloer inclusief ondervloer.

Standpunt consument
De consument heeft in het Vragenformulier haar klacht als volgt geformuleerd:

“Wij hebben specifiek [ondernemer] benaderd voor advies over een PVC vioer en bijbehorende
ondervioer, geschikt voor infrarode vioerverwarming. We hebben expliciet gevraagd of deze
combinatie mogelijk was, en de medewerker bevestigde dat er geen problemen zouden zijn.

Na korte tijd zijn er echter aanzienlijke scheuren ontstaan in de vioer, die uitsluitend in één richting
lopen. Dit heeft geleid tot zowel functionele als esthetische problemen. Ondanks herhaaldelijk contact
met [ondernemer] over deze issues, zijn er geen oplossingen geboden, waardoor de situatie
onaanvaardbaar is geworden.”

De vraag hoe zij het geschil opgelost wenst te zien heeft de consument als volgt beantwoord:

“Gezien het feit dat [ondernemer] heeft bevestigd dat de vioer en ondervioer geschikt waren voor
infrarode vloerverwarming, verzoek ik [ondernemer] om een vergoeding van minstens 50% van de
kosten die ik heb gemaakt voor volledige vervanging van de vioer, inclusief de ondervioer.
[Ondernemer] had als professional meer moeten doorvragen over de specifieke omstandigheden van
mijn situatie, vooral gezien de technische aspecten van het advies. De verantwoordelijkheid van
[ondernemer] ligt in de informatie die zij hebben verstrekt, en ik verwacht dat zij deze
verantwoordelijkheid serieus neemt.”

Standpunt ondernemer
De ondernemer heeft in het Reactieformulier als volgt gereageerd:

“Een Klik pvc zal altijd op een harde ondervioer gelegd moeten worden. Wij hebben dus absoluut niet
het advies gegeven om de pvc vloer op deze vioerverwarming te leggen. Wij waren ook niet bekend
met deze vioerverwarming en dus lijkt het ons niet aanneembaar dat wij dit advies gegeven hebben.
Op alle voorwaarden en instructies van het merk [naam merk] staat beschreven dat de ondergrond
hard moet zijn. Dit is advies blijkbaar door de klant niet opgevolgd.

[.]

Klant heeft de vioer zelf gelegd en kon alle garanties en legvoorschriften op de site van [naam
fabrikant] vinden. Legvoorschriften staan tevens vermeld op de doos.”

Deskundigenrapport
De door de stichting ingeschakelde deskundige heeft, samengevat en voor zover hier relevant, het
volgende vastgesteld en gerapporteerd:

“Het dossier bevat een rapportage van een medewerker van de fabrikant [naam fabrikant]. Deze
rapportage is zeer uitgebreid en geeft een duidelijk beeld van wat de oorzaak van de klachten zijn;
deskundige onderschrifft deze uitleg. Simpelweg komt het neer op een te verende ondergrond, die
ervoor heeft gezorgd dat de PVC tegels onderling kunnen bewegen.
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De geringe dikte van het totaal product zorgt voor een relatief kleine mes/groefverbinding: door teveel
vering is deze klikverbinding zeer kwetsbaar en zal vrij snel kapot gaan. Na verloop van tijd ontstaat
een volledig instabiele vioer die zorgt voor breuken in de PVC-tegels. De eerste fase waarin een
probleem zichtbaar zal worden, is meestal een soort schoteling, waarbij de tegels (tegen het licht in)
een golvend effect laten zien op de onderlinge aansluiting.”

Overwegingen en beoordeling
1. De deskundige is op 24 maart 2026 ter plaatse geweest om onderzoek te verrichten. Zijn
bevindingen heeft hij neergelegd in het deskundigenrapport. Dit rapport is op zorgvuldige
wijze tot stand gekomen en de conclusies ervan zijn begrijpelijk en inzichtelijk. Partijen
hebben hier ook geen andersluidende rapporten (contra-expertises) meer tegenover gezet.
De bindend adviseur gaat daarom in beginsel uit van de juistheid van het deskundigenrapport
en neemt dit tot uitgangspunt bij de beoordeling.

2. De deskundige heeft verwezen naar de rapportage van fabrikant [naam fabrikant] en diens
uitleg onderschreven. In die rapportage van [naam fabrikant] staat onder meer het volgende:

“De oorzaak van de problemen is in hoofdzaak te wijten aan een te zachte opbouw van de
vioer. De diverse lagen van verschillende ondervioeren en het verwarmingssysteem zorgen
ervoor dat de vloer onvoldoende ondersteuning krijgt en zal leiden tot de beelden wat men
hier krijgt. Dit onder meer het omhoog drukken van de vioerdelen/randen, het breken van de
vioerdelen (in combinatie met de vlakheid van de opbouw) en het schotelen van de vioerdelen
door te nauw contact.

Het rechtstreeks plaatsen op vioerverwarming, zonder harde tussenlaag, wordt als negatief
geadviseerd om een [naam fabrikant] vioer op te plaatsen. Er dient een harde tussenlaag (bv.
[naam merk], verbonden gips, ...) voorzien te worden van minimaal 9 millimeter tussen
verwarmingsfolie en [naam fabrikant] ondervioer en vioer.”

3. Vaststaat dat de overeenkomst tussen de ondernemer en de consument beperkt is tot de
koop van een vloer en ondervloer. Het leggen van de vloer maakt geen onderdeel uit van de
overeenkomst.

4. Uit het deskundigenrapport, gelezen in samenhang met de rapportage van [naam fabrikant]
waarnaar in het deskundigenraport is verwezen, volgt dat de problemen zijn ontstaan doordat
de gekochte vloer met deze ondervloer niet geschikt is om op de aanwezige vloerverwarming
aan te brengen. De consument onderschrijft dit, haar stellingen komen erop neer dat de
ondernemer haar onjuist heeft geadviseerd. De ondernemer heeft dit echter gemotiveerd
betwist. Het had vervolgens op de weg van de consument gelegen om haar stellingen op dit
punt nader te onderbouwen. Daarin is zij niet geslaagd. Dit betekent dat de bindend adviseur
niet kan vaststellen dat de ondernemer een onjuist advies heeft gegeven.

5. De klacht is daarom ongegrond. De eis van de consument wordt afgewezen.

6. De ondernemer is behandelingskosten verschuldigd conform het tarief vermeld in het eerste
bericht in het geschillensysteem.

Beslissing
- De klacht is ongegrond.
- De eis van de consument wordt afgewezen.
- De ondernemer is behandelingskosten verschuldigd conform het tarief vermeld in het eerste
bericht in het geschillensysteem.

Aldus beslist door de Stichting UitgesprokenZaak.nl, op 23 juni 2026,

mr. J.J. Janssen,
bindend adviseur




