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Meerdere klachten aan bank deels gegrond verklaard, ondernemer dient 
herstelwerkzaamheden uit te voeren 
 

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. Op 25 maart 2026 heeft de deskundige 
een onderzoek verricht, waarvan op diezelfde dag een rapport is opgemaakt (hierna: het 
deskundigenrapport). De bindend adviseur heeft kennisgenomen van de door partijen ingebrachte 
stukken en het deskundigenrapport. Na uitwisseling van de door partijen ingebrachte stukken achtte 
de bindend adviseur een mondelinge behandeling via videoconferentie niet noodzakelijk, omdat hij 
voldoende geïnformeerd was en partijen in voldoende mate hun standpunten over en weer naar voren 
hebben kunnen brengen.   
 

Overeenkomst waarop het geschil betrekking heeft 
De overeenkomst van 29 november 2024 betreft - kort samengevat - de koop en levering van een 
bankstel voor een door de consument aan de ondernemer te betalen bedrag van € 2.650,00 (inclusief 
btw). Dit bedrag is geheel door de consument aan de ondernemer voldaan. De levering vond plaats 
op of omstreeks 5 juni 2025, waarna de consument zijn klacht - via de monteurs van de ondernemer - 
direct aan de ondernemer kenbaar heeft gemaakt.  
 

Standpunt consument 
De consument heeft in het inleidend (vragen)formulier zijn klacht als volgt geformuleerd:  
 
“De klachten hebben betrekking op de levering, montage en kwaliteit van het geleverde bankstel. Het 
product voldoet niet aan de overeenkomst, omdat sprake is van structurele gebreken, waaronder een 
grote en blijvende spleet tussen de bankdelen en onvoldoende vulling in de zitgedeeltes. Deze 
gebreken waren direct na levering aanwezig en zijn ondanks meerdere herstelpogingen niet 
verholpen.”  
 
Op de vraag hoe de consument het geschil opgelost wenst te zien, heeft hij in het inleidend 
(vragen)formulier als volgt geantwoord:  
 
“Ik verzoek om ontbinding van de overeenkomst en volledige terugbetaling van het door mij betaalde 
aankoopbedrag, aangezien het product na meerdere herstelpogingen nog steeds niet aan de 
overeenkomst voldoet. Daarnaast heb ik ervaren dat de ondernemer geen initiatief neemt om tot een 
oplossing te komen; ik moet hier telkens zelf achteraan gaan. Dit acht ik onredelijk en niet passend bij 
de zorgplicht van de ondernemer.”  
 

Standpunt ondernemer 

De ondernemer heeft in het reactieformulier, althans in een daarbij behorende bijlage, onder meer als 
volgt gereageerd:  
 
“(…) Op 5 juni 2025 is de bank bij de consument bezorgd.  
 
Bij levering bleek helaas dat er een kleine schade zichtbaar was aan de stoffering van het terminal 
element (bijlage 1). De klantenservice heeft deze melding in behandeling genomen en direct een 
nieuwe hoes besteld bij haar fabrikant. Deze hoes is geleverd en ter plaatse vervangen bij de 
consument op 16 september 2025 waarmee deze klacht adequaat is verholpen.  
 
Ten tijde van het bezoek heeft de consument geklaagd bij de betreffende specialist over de zitting van 
het hoekelement. Deze zou niet goed genoeg gevuld zijn. De betreffende specialist heeft vervolgens 
vastgesteld dat er niets mis is met de zitting en dat deze zich in gebruik gedraagt zoals te verwachten. 
Hij heeft uitleg gegeven over het versoepelen van een zitvulling in gebruik en over het feit dat dit enige 
plooivorming kan geven. Dat is inherent en te verwachten. Hierbij heeft hij tevens aangegeven dat de 
consument hier ook over is geïnformeerd middels de, bij aankoop verstrekte, informatiebrochure 
(bijlage 2). 
 
De specialist geeft echter aan dat hij best uit coulance een laag polypress (heel stevig schuim) wil 
plaatsen onder de zittingen om het geheel voor de klant iets meer stevigheid te geven. Dit is een 
aanpassing van het product en dus geen herstel of reparatie.  
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Hij geeft aan dat hier dan een vervolgafspraak voor gemaakt kan worden. De consument wenst dit en 
de vervolgafspraak wordt gepland op 3 december 2025. Ten tijde van het bezoek wordt het 
hoekelement aangepast zoals besproken. Ten tijde van dit bezoek geeft de consument aan dat ze met 
haar hand tussen de gekoppelde delen kan. 
 

De specialist geeft aan dat het doorgestoffeerde elementen betreft welke met een zogenaamde 
krokodillenbek verbinding aan elkaar zijn gekoppeld aan de onderzijde. Hij onderzoekt de bank en 
constateert dat dit geen gebrek betreft. De delen lijnen correct uit met elkaar en de zittingen zijn licht 
bollerend. Vanuit die optiek blijft er al een overgang tussen twee delen. Dit hoort zo en is ook zo bij het 
model in de showroom waarop de consument heeft besloten tot aankoop over te gaan. Het betreft dus 
een producteigenschap van het model en geen tekortkoming of gebrek. Een vergelijking van het 
model in de showroom ten opzichten van de bank van de klant is bijgevoegd (bijlage 3). 
 
Ons standpunt inzake dit dossier:  
De ondernemer is in deze van mening dat hetgeen de consument als klachten ervaart geen 
tekortkomingen zijn van het product maar eigenschappen zoals in alle redelijkheid te verwachten zijn 
voor een zitmeubel dat op ambachtelijke wijze met de hand is vervaardigd. Het model in de showroom 
heeft dezelfde eigenschappen en de consument is bij aankoop geïnformeerd over de plooivorming en 
versoepeling van zittingen. De conclusie kan dan ook geen andere zijn dan dat er sprake is van 
conformiteit wat maakt dat de geëiste ontbinding niet gerechtvaardigd is. Wij verzoeken u dan ook 
vriendelijk de klacht af te wijzen. (…) 
(…)”  
 

Deskundigenrapportage 
De door de stichting ingeschakelde deskundige heeft, voor zover relevant, het volgende vastgesteld 
en gerapporteerd:  
 
“(…) 
3. Vaktechnische beoordeling product/dienst en klacht(en) 
Bij deze hoekopstelling zijn de losse elementen gekoppeld door middel van metalen verbindings-
stukken. Hiermee is een kleine zichtbare opening (spleet) niet te voorkomen. Ik heb geconstateerd dat 
de elementen op de juiste wijze tegen elkaar gekoppeld staan. Dat hierin een voet van één van de vier 
kinderen van de consument klem kwam te zitten is vervelend maar inherent aan losse elementen en 
niet te voorkomen. De bank is daarnaast ook niet ontworpen om over te lopen. Er is service op de 
hoekcombinatie verricht, onder andere door de vulling van het hoekelement op te hogen (foto 2). 
Hierdoor is wat hoogteverschil ontstaan met het aansluitende element. Op foto 6 (tweezits element 
zonder armen) is te zien dat de dacron afwerklaag daar plaatselijk niet strak zit. Mijns inziens hoort dit 
niet en het is tevens zichtbaar, maar dit is eenvoudig te verhelpen. Een monteur kan dit ter plekke 
herstellen door de stof los te maken en de dacron weer strak tegen de vulling te leggen. 
(…) 
Tijdens het deskundigenbezoek heb ik richting de consument aangegeven, om een goede vergelijking 
te kunnen maken, dat ik door zou rijden naar het filiaal van de ondernemer in [plaatsnaam] om het 
showmodel te vergelijken met die van de consument. De consument wilde aanvankelijk ook naar 
[plaatsnaam] rijden maar heeft daar uiteindelijk van af gezien. Het showmodel staat in dezelfde 
opstelling en bekledingsstof als die van de consument. Op de door mij genomen foto’s van het 
showmodel (7 en 8) is te zien dat ook daar een kleine zichtbare opening (spleet) aanwezig is.   
 
4. Ernst van de klacht(en) 
Welke kwalificatie van de klacht(en) is, op basis van uw vaktechnische beoordeling, het meest 
toepasselijk?  

(…) ☒ gering (…) 

Eventuele toelichting: Inherent aan modellering.  
 
5. Herstel/vervanging  

Is herstel technisch mogelijk?          (…) ☒ nee 

(…) 
Zo nee, waarom niet? Inherent aan modellering.  
(…)”  
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Overwegingen en beoordeling 
Het geschil 
1. De consument stelt dat het bankstel niet de eigenschappen bezit, die hij op grond van de 
koopovereenkomst mocht verwachten en dat het bankstel dus non-conform is. Op basis daarvan 
maakt hij aanspraak op ontbinding van de tussen partijen gesloten (koop)overeenkomst.  
 
Non-conformiteit? 
2. De vraag die als eerste ter beantwoording voorligt, is of sprake is van non-conformiteit als bedoeld 
in artikel 7:17 van het Burgerlijk Wetboek (BW). Van non-conformiteit is sprake als de geleverde zaak, 
mede gelet op de aard van de zaak en de mededelingen die de verkoper over de zaak heeft gedaan, 
niet de eigenschappen bezit die de koper op grond van de koopovereenkomst mocht verwachten. De 
koper mag in beginsel verwachten dat de zaak de eigenschappen bezit, die voor een normaal gebruik 
daarvan noodzakelijk zijn en waarvan hij de aanwezigheid niet hoefde te betwijfelen.  
 
3. Op 25 maart 2026 is de deskundige ter plaatse geweest om het bankstel te onderzoeken. Zijn 
bevindingen heeft hij neergelegd in het deskundigenrapport. Naar het oordeel van de bindend 
adviseur is het deskundigenrapport op een zorgvuldige wijze tot stand gekomen, zijn de motivering en 
conclusies begrijpelijk en inzichtelijk en vloeien deze voort uit de door hem in het deskundigenrapport 
vermelde gegevens. Hoewel de consument in reactie op het deskundigenrapport kenbaar heeft 
gemaakt het niet eens te zijn met de inhoud daarvan heeft hij zijn standpunt niet nader onderbouwd, 
bijvoorbeeld door daar een andersluidend rapport tegenover te zetten (artikel 11 lid 5 Reglement 
Geschillenregeling Wonen). De ondernemer heeft het oordeel van de deskundige niet weersproken. 
De bindend adviseur neemt het deskundigenrapport, mede gelet op de specifieke deskundigheid van 
de deskundige op het terrein van het onderzoek, dan ook tot uitgangspunt bij de verdere beoordeling. 
 
4. De consument heeft een tweetal klachten geuit, te weten i) een grote, blijvende spleet tussen de 
bankdelen en ii) onvoldoende/ongelijkmatige vulling in de zitgedeeltes. Deze klachten zullen hierna 
afzonderlijk worden besproken.  
 
5. De deskundige heeft geoordeeld dat bij de hoekopstelling de losse elementen zijn gekoppeld door 
middel van metalen verbindingsstukken, waardoor een kleine, zichtbare opening (spleet) niet te 
voorkomen is. De deskundige heeft verder geoordeeld dat de elementen op juiste wijze tegen elkaar 
gekoppeld staan. De consument geeft aan dat voormelde opening (spleet) in de praktijk een onveilige 
situatie oplevert, omdat kinderen onder meer regelmatig met de voeten tussen de elementen komen. 
Het behoeft echter geen betoog, zoals de deskundige terecht opmerkt, dat het lopen over een 
bankstel niet kan worden gekwalificeerd als normaal gebruik. De deskundige kwalificeert deze klacht 
van de consument als “gering”, waarbij is opgemerkt dat een en ander inherent is aan de modellering. 
Op basis van de bevindingen van de deskundige concludeert de bindend adviseur dat op dit punt 
geen sprake is van non-conformiteit.  
 
6. De consument heeft verder opgemerkt dat sprake is van onvoldoende en ongelijkmatige vulling van 
elementen van het bankstel. Dat op dit punt sprake is van non-conformiteit volgt echter niet uit het 
deskundigenrapport, althans daarin is niet geoordeeld dat daar sprake van is in een mate die buiten 
de marge van het acceptabele valt. Daarbij merkt de bindend adviseur wel op dat de deskundige heeft 
vastgesteld dat de dacron afwerklaag bij het door hem genoemde aansluitende element (zichtbaar op 
foto 6 van het deskundigenrapport) plaatselijk niet strak zit, wat niet zo hoort te zijn. De bindend 
adviseur volgt de deskundige hierin en concludeert dat op dit specifieke punt wél sprake is van                 
non-conformiteit.   
 
Ontbinding van de koopovereenkomst? 
7. De vraag die vervolgens ter beantwoording voorligt, is of de ondernemer het bankstel moet 
terugnemen en de aankoopsom aan de consument moet terugbetalen, zoals de consument eist. Naar 
het oordeel van de bindend adviseur is dat in dit geval niet aan de orde, wat hieronder verder zal 
worden toegelicht.   
 
8. Artikel 7:22 lid 1 BW bepaalt dat, indien het afgeleverde niet aan de overeenkomst beantwoordt, de 
koper bij een consumentenkoop de bevoegdheid heeft de overeenkomst te ontbinden, tenzij de 
afwijking van het overeengekomene, gezien haar geringe betekenis, deze ontbinding met haar 
gevolgen niet rechtvaardigt. Deze bevoegdheid ontstaat op grond van artikel 7:22 lid 2 BW pas 
wanneer herstel en vervanging onmogelijk zijn of van de verkoper niet gevergd kunnen worden, dan 
wel de verkoper tekort is geschoten in een verplichting tot aflevering van het ontbrekende, of herstel of 
vervanging van het geleverde (artikel 7:21 lid 1 BW).  
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Op grond van artikel 7:21 lid 3 BW is de verkoper verplicht om, mede gelet op de aard van de zaak en 
op het bijzondere gebruik van de zaak dat bij de overeenkomst is voorzien, binnen een redelijke 
termijn en zonder ernstige overlast voor de koper, zijn in lid 1 bedoelde verplichtingen na te komen.   
 
9. Vast is komen te staan dat de dacron afwerklaag bij het door de deskundige genoemde 
aansluitende element (zichtbaar op foto 6 van het deskundigenrapport) plaatselijk niet strak zit en dat 
dat niet zo hoort te zijn. Daarbij heeft de deskundige echter opgemerkt dat dit eenvoudig te verhelpen 
is, aangezien een monteur dit ter plaatse kan herstellen door de stof los te maken en de dacron weer 
strak tegen de vulling aan te leggen. Dit maakt dat er naar het oordeel van de bindend adviseur 
sprake is van een afwijking van geringe betekenis, zodat deze afwijking de volledige ontbinding van 
de koopovereenkomst met haar gevolgen niet rechtvaardigt (vergelijk artikel 7:22 lid 1 BW). De 
ondernemer is wel gehouden voormelde herstelwerkzaamheden uit te voeren.  
 
Conclusie 
10. Alle feiten en overwegingen in aanmerking nemende concludeert de bindend adviseur dat de 
klacht van de consument deels gegrond is, wat naar het oordeel van de bindend adviseur leidt tot de 
volgende beslissing.  
 

Beslissing 
− De klacht van de consument is deels gegrond;  

− Partijen treden binnen 2 weken na heden in overleg voor het maken van nadere afspraken 
voor de uitvoering van de (herstel)werkzaamheden, een en ander zoals genoemd onder 
randnummer 9 van dit bindend advies, waaronder (reële) (lever/herstel)termijnen. Partijen 
verlenen over en weer, aantoonbaar, medewerking aan de totstandkoming van afspraken en 
de uitvoering van het werk. De ondernemer is gebonden aan de overeengekomen termijnen. 
Worden deze door toedoen van de ondernemer overschreden, dan heeft de consument recht 
op een vervangende schadevergoeding, zodat de consument de werkzaamheden door een 
derde kan laten uitvoeren. Deze vergoeding wordt naar redelijkheid en billijkheid vastgesteld 
op een door de ondernemer aan de consument te betalen bedrag van € 250,00;  

− De ondernemer vergoedt een deel van de door de consument aan de stichting betaalde 
geschilkosten. Dit deel wordt naar redelijkheid en billijkheid bepaald op een bedrag van                 
€ 100,00. Betaling van dit bedrag vindt plaats binnen 4 weken na de datum van dit bindend 
advies;  

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

  
Aldus beslist door de Stichting UitgesprokenZaak.nl, op 19 juni 2026,   
 
 
 
Mr. M.J.P. Faassen, 
Bindend adviseur 
 
 


