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Consument controleert kleurcodes op overeenkomst niet, terwijl ondernemer erop 
mocht vertrouwen dat de overeenkomst een getrouwe weergave is van hetgeen 
tussen partijen is overeengekomen, klacht ongegrond 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. Er heeft een deskundigenonderzoek plaatsgevonden door de deskundige. Na 
uitwisseling van de stukken achtte de bindend adviseur een mondelinge behandeling via 
videoconferentie niet noodzakelijk, omdat hij voldoende geïnformeerd was.  
 

Overeenkomst waarop het geschil betrekking heeft 
Datum overeenkomst: 9 november 2023.  
Inhoud overeenkomst: uit de door de consument overgelegde ‘Rekening/ Afleverbewijs’ van 1 oktober 
2025 blijkt dat er sprake is van de koop van diverse meubelen (met een totaalprijs van € 12.306,-), 
waaronder een bank model ‘[naam model] – met de vermelding ‘[naam stof en kleur] – (voor een 
bedrag van € 3.099,-) en 3 eetkamerstoelen model ‘[naam model] – met de vermelding ‘[naam stof en 
kleur] – (voor een bedrag van totaal € 1.047,-). 
De levering vond plaats op 2 oktober 2025. 
De klacht is op dezelfde dag (2 oktober 2025) voorgelegd aan de ondernemer. 
 

Standpunt consument 
Het standpunt van de consument zoals weergegeven op het klachtenformulier luidt als volgt: 
 
‘De klacht betreft de bank en de eetstoelen uit de bestelling. Tijdens de stylingsafspraak zijn 
specifieke kleuren gekozen aan de hand van staaltjes, maar de styliste heeft verkeerde kleuren 
ingevoerd. Hierdoor zijn de bank en stoelen geleverd in een andere kleur dan overeengekomen. 
(…) 
De ondernemer bood een aangepaste spijtkoopregeling in mijn voordeel aan: 70/30. 
Dat betekent dat ik 70% van de aanschafwaarde (€ 3.024,-) als tegoed mocht gebruiken voor nieuwe 
meubels, terwijl 30% (€ 1.296,-) voor mijn rekening zou komen. De huidige meubels zouden dan 
worden ingenomen bij levering van nieuwe items. 
(…) 
De voorgestelde 70/30-regeling legt 30% van de kosten bij mij, terwijl de fout bij de ondernemer ligt. 
De kleurcodes zijn verkeerd ingevoerd door de styliste; ik heb de orderbon in vertrouwen getekend. Ik 
hoef niet te betalen voor herstel van een fout die niet aan mij te wijten is.’ 
 
De consument eist: 
 
‘Ik verzoek om kosteloze levering van de bank en stoelen in de juiste, oorspronkelijk gekozen kleur, 
inclusief afvoer van de verkeerd geleverde meubels.’ 
 

Standpunt ondernemer 
Het standpunt van de ondernemer zoals weergeven op het reactieformulier houdt het volgende in: 
 
‘Naar onze mening hebben wij de klant, tijdens de aankoop, uitvoerig ingelicht en hebben wij de 
uitgekozen kleuren laten zien middels de stofstalen. Ook hebben wij de gekozen kleuren duidelijk op 
de aankoopbon genoteerd, dus niet alleen de kleurcode maar ook de daadwerkelijke kleur staat 
omschreven. 
(…) 
Het is spijtig dat de gekozen kleuren tegen vallen, graag hadden wij dat anders gezien. Maar dat valt 
ons niet aan te rekenen. Een kosteloze ruiling van de bank en de stoelen voor de "juiste" stoelen is 
dan ook niet mogelijk. 
(…) 
Naar onze mening zijn er 2 oplossingen mogelijk. 
1. Terugname met 30% annulatiekosten indien klant bij ons een nieuwe bank en stoelen koopt. 
2. Klant laat het zo, zoals het nu is.’ 
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Reactie consument 
De consument heeft in reactie op het standpunt van de ondernemer onder meer het volgende naar 
voren gebracht: 
 
‘Graag reageer ik op de door de ondernemer ingediende zienswijze. De kern van mijn reactie is dat de 
ondernemer mijn klacht onjuist weergeeft en daarmee de oorzaak van het geschil verkeerd duidt. 
(…) 
Mijn klacht is dat tijdens een officiële stylingsafspraak andere kleuren zijn gekozen aan de hand van 
staaltjes, maar dat door de styliste van de ondernemer verkeerde kleuren zijn ingevoerd, waardoor de 
bank en eetstoelen in een andere kleur zijn geleverd dan overeengekomen. Tijdens deze afspraak 
waren naast mij ook mijn ouders en zus aanwezig. Ook zij kunnen bevestigen dat de kleuren zijn 
gekozen op basis van de staaltjes en dat er geen inhoudelijke bespreking of controle van kleurcodes 
heeft plaatsgevonden. 
(…) 
De ondernemer stelt dat de kleuren duidelijk op de orderbon staan vermeld (“[naam kleur]” en “[naam 
kleur]”) en dat daarmee correct is geleverd. 
Dit standpunt miskent het feit dat: 

• de bestelling is opgesteld na professioneel advies van een styliste; 

• de exacte kleurkeuze is bepaald aan de hand van fysieke staaltjes; 

• ik als consument mocht vertrouwen op correcte vastlegging door de ondernemer. 
Algemene kleurbenamingen op een orderbon zeggen niets over de exacte tint die tijdens de 
stylingsafspraak is gekozen. 
De kernvraag is niet wat er op papier staat, maar waarom dát op papier staat terwijl iets anders is 
afgesproken. 
(…) 
De ondernemer stelt dat ik uitvoerig ben ingelicht en dat de orderbon is doorgenomen. 
Wat wel klopt, is dat de orderbon ter ondertekening is voorgelegd. 
Wat niet klopt, is dat de kleurcodes of exacte tinten inhoudelijk met mij zijn besproken of toegelicht. 
Ik heb de orderbon in vertrouwen ondertekend, in de veronderstelling dat de door de styliste 
ingevoerde gegevens overeenkwamen met de gekozen staaltjes. Ik had geen reden om aan te nemen 
dat iets anders was ingevoerd dan wat letterlijk op tafel lag. 
(…) 
Ik verzoek de commissie vast te stellen dat: 

• de bank en eetstoelen zijn geleverd in een andere kleur dan tijdens de stylingsafspraak 
overeengekomen; 

• deze afwijking het gevolg is van een foutieve vastlegging door de ondernemer; 

• sprake is van non-conformiteit en dwaling; 

• de ondernemer gehouden is tot kosteloze vervanging van de bank en eetstoelen in de 
oorspronkelijk gekozen kleur, inclusief afvoer van de verkeerd geleverde meubels.’ 

 

Nadere reactie ondernemer 
De ondernemer heeft in reactie op voornoemde stellingen van de consument nog onder meer het 
volgende naar voren gebracht: 
 
‘De klant is van mening dat onze verkoper de verkeerde kleuren heeft ingevoerd. Wij zijn het beslist 
niet met de klant eens. Wij hebben de door de klant gekozen kleuren ingevoerd, en goed omschreven, 
waardoor wij van mening zijn dat de kleuren voor de klant tegenvallen in plaats van dat het verkeerde 
kleuren zijn. 
 
Zo is de bank uitgeleverd in stofgroep [naam stof], als duidelijk omschreven in de orderovereenkomst 
en door de klant voor akkoord ondertekend, hier kan dus geen sprake zijn van een fout of dwaling. 
Achteraf geeft de klant aan dat zij grijs ([naam kleur]) hebben gekocht, maar dat is niet juist. 
 
Zo zijn de eetkamerstoelen uitgeleverd in stof [naam stof en kleur]. Ook hier duidelijk omschreven in 
de orderovereenkomst en door de klant voor akkoord ondertekend. Ook hier kan dus geen sprake zijn 
van een fout of dwaling. De klant geeft aan dat zij een stof met een rood patroon hebben gekocht, 
maar dat is niet juist. 
 
De klant meldt dat, bij de kleurbespreking, de kleurbepaling is gedaan en dat toen duidelijk de kleuren 
zijn besproken. Tijdens het controleren en bespreken van de aankoopbon is echter geen opmerking 
gemaakt door de klant.  
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Waarom de klant niets heeft gemeld tijdens het doornemen van de aankoopbon, is ons niet duidelijk. 
Ook achteraf hebben wij van de klant geen melding gehad over een eventuele verkeerd genoteerde 
kleuromschrijving. Terwijl de klant meldt dat ze foto’s hebben gemaakt van de kleurbepaling. Een 
controle zou daardoor makkelijk moeten zijn. 
 
De klant meldt dat algemene kleurbenamingen niets zeggen over de exacte tint. Wij zijn het daarover 
eens met de klant. Maar het gaat hierbij niet om een tint, het gaat om twee compleet andere kleuren. 
Grijs in plaats van beige en rood in plaats van [naam kleur].  
 
Uiteraard mag de klant vertrouwen op de juiste vastlegging van de afspraken door de verkoper. Maar 
het is ook aan de klant om de aankoopbon (achteraf) goed door te nemen, net als tijdens de aankoop 
is gedaan door de verkoper samen met de klant. Er is voldoende tijd geweest daar tussen de 
bestelling en de levering een periode van bijna 2 jaar heeft gezeten. De klant zet de handtekening 
onder de aankoopbon, en op dat moment is deze voor akkoord getekend.’ 
 

Deskundigenrapportage 

De door de stichting ingeschakelde deskundige heeft, voor zover relevant, het volgende vastgesteld 
en gerapporteerd: 
 
‘2a Omschrijving klacht(en) zoals door consument in geschilformulier gemeld 
De klacht betreft de bank en de eetstoelen uit de bestelling. Tijdens de stylingsafspraak zijn specifieke 
kleuren gekozen aan de hand van staaltjes, maar de styliste heeft verkeerde kleuren ingevoerd. 
Hierdoor zijn de bank en stoelen geleverd in een andere kleur dan overeengekomen. 
 
3. Vaktechnische beoordeling product/dienst en klacht(en) 
Zoals bij 2a aangegeven stelt consument dat de verkeerde kleuren van de uitgezochte stofstalen 
waarmee de hoekbank en eetkamerstoelen zouden worden bekleed zijn geleverd. In het dossier heeft 
consument foto’s toegevoegd welke zijn gemaakt op moment van bestellen. Voor de eetkamerstoelen 
werd een stof uitgezocht in de rode kleur, nu geleverd in een groene tint. Voor de hoekbank werd een 
stof uitgezocht met een groen tint, nu geleverd in een beige tint. Ondernemer weerspreekt dit. Zoals 
nu geleverd is exact zoals op orderbon staat genoteerd. Te doen gebruikelijk is dat 
verkoopmedewerker/ster met de klant de genoteerde order doorloopt en daarvoor consument akkoord 
vraagt. Consument geeft aan dat dit inderdaad is gebeurd, maar dat de codering van de stalen daarbij 
niet zijn geverifieerd. Ondernemer geeft aan dat alle orders altijd via vast protocol worden nagelopen 
met consument en dat dit ook hier het geval is geweest. Consument ontkent dit en eist omruiling van 
de drie eetkamerstoelen en hoekbank in de uitgekozen stof.’ 
 

Reactie consument op deskundigenrapportage 
De reactie van de consument op de deskundigenrapportage houdt het volgende in: 
 
‘Allereerst wil ik benadrukken dat mijn klacht niet ziet op een tegenvallende kleur of spijt van 
mijn keuze, maar op een afwijking tussen de tijdens de stylingsafspraak gemaakte keuze en de 
uiteindelijk geleverde uitvoering. 
 
In het rapport wordt vermeld dat de order met mij is doorgenomen en dat ik heb aangegeven 
dat dit is gebeurd. Deze weergave is naar mijn mening niet juist. De orderbon is mij destijds 
voorgelegd met het verzoek deze zelf te controleren en te ondertekenen, maar de inhoud is 
niet daadwerkelijk inhoudelijk met mij doorgenomen, noch zijn de gekozen kleuren en 
bijbehorende coderingen samen geverifieerd aan de hand van de staaltjes. 
 
De keuze tijdens de afspraak is gemaakt op basis van fysieke staaltjes en visuele combinaties 
met reeds aanwezige materialen (zoals behang en andere interieuronderdelen). De invoer van 
de uiteindelijke kleurcodes is door de styliste van de ondernemer gedaan. Als consument 
mocht ik erop vertrouwen dat deze invoer overeenkwam met de gemaakte keuze. Het controleren van 
kleurcodes zonder directe koppeling aan de fysieke staaltjes is voor een consument niet reëel, omdat 
deze codes op zichzelf geen betekenis hebben zonder referentie. Juist daarom is begeleiding door 
een styliste onderdeel van het aankoopproces. Verder wordt in het rapport verwezen naar een 
standaard werkwijze waarbij orders volgens protocol worden doorgenomen. Ik betwist niet dat dit de 
bedoeling is, maar geef aan dat dit in mijn specifieke geval niet op een wijze is gebeurd waarbij de 
daadwerkelijke kleurkeuze inhoudelijk met mij is geverifieerd.  
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De kern van het geschil blijft daarmee dat de vastlegging van de gemaakte keuze niet overeenkomt 
met hetgeen tijdens de afspraak is gekozen. 
 
Ten aanzien van de voorgestelde oplossing (omruiling tegen betaling) merk ik op dat deze 
uitgaat van een verdeling van kosten, terwijl ik van mening ben dat de oorzaak van het 
probleem ligt in de vastlegging door de ondernemer.  
Om die reden acht ik een oplossing waarbij ik financieel moet bijdragen niet passend. Ik handhaaf dan 
ook mijn standpunt zoals eerder ingenomen.’ 
 

Reactie ondernemer 
De ondernemer heeft in reactie op zowel voornoemd standpunt van de consument als op de 
deskundigenrapportage eveneens te kennen gegeven bij zijn eerder ingenomen standpunt te blijven. 
 

Overwegingen en beoordeling 
1. Voorop gesteld wordt dat hetgeen tussen partijen is overeengekomen bij een koop als deze in 
beginsel moet blijken uit hetgeen schriftelijk is vastgelegd. Beide partijen moeten er immers op kunnen 
vertrouwen dat er tussen hen geen misverstand kan bestaan over hetgeen er precies is afgesproken, 
juist omdat het om producten gaat die besteld/gemaakt moeten worden. Om vast te kunnen stellen dat 
er in werkelijkheid iets anders is overeengekomen dan er op papier staat dient er argumentatie en/of 
bewijs van voldoende gewicht naar voren gebracht te worden die/dat aanleiding geeft om aan de 
schriftelijke weergave van hetgeen overeengekomen is te moeten twijfelen. 
 
2. De bindend adviseur is van oordeel dat aan een verder onderzoek naar een afwijking van de 
schriftelijke overeenkomst niet toegekomen wordt en in dit geval uitgegaan moet worden van hetgeen 
schriftelijk overeen gekomen is. De consument heeft hieromtrent onder meer gesteld dat ‘algemene 
kleurbenamingen’ niets zeggen over de ‘exacte tint’ en dat de ‘kleurcodes of exacte tinten’ niet zijn 
besproken of toegelicht. De ondernemer heeft hiertegenover onder meer naar voren gebracht dat 
naast de kleurcodes ook de kleuren zelf zijn vermeld waardoor het niet gaat om tinten maar om 
verschillende kleuren. Vastgesteld wordt dat op de door de consument overlegde ‘rekening’ zoals 
hierboven aangehaald inderdaad niet alleen de kleurcodes maar ook kleurnamen zijn opgenomen 
(namelijk ‘beige’ en ‘[naam kleur]).  
    
3. De consument is in reactie op de deskundigenrapportage gebleven bij de stelling dat ‘het 
controleren van kleurcodes ‘zonder directe koppeling aan de fysieke staaltjes’ voor een consument 
niet reëel is ‘omdat deze codes op zichzelf geen betekenis hebben zonder referentie’. Wat daar van 
zij, in dit geval zijn niet alleen kleurcodes vermeld maar zijn ook de desbetreffende kleuren zelf 
opgenomen, zodat het voor de consument wel degelijk mogelijk was om te zien dat er volgens hem 
iets niet klopte. De door de consument overgelegde foto’s van verschillende stalen maken het 
voorgaande niet anders, omdat uit die foto’s niet afgeleid kan worden dat ook daadwerkelijk voor een 
bepaalde staal een keuze gemaakt is. De conclusie moet daarom zijn dat de ondernemer ervan mocht 
uitgaan dat de consument wel degelijk zelf in staat was het aankoopformulier te begrijpen en te 
controleren, en er op mocht vertrouwen dat de schriftelijke overeenkomst een getrouwe weergave 
betrof van hetgeen er tussen partijen is overeengekomen.  
 
4. 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 29 juni 2026,  
 
mr. dr. J.A.I. Wendt, 
Bindend adviseur 


