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Geleverde matrastopper komt niet overeen met de matrastopper in de showroom van
de ondernemer, klacht gegrond 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 door de Stichting ingeschakelde
deskundige heeft op 4 maart 2026 in het bijzijn van de consument een onderzoek verricht. De
deskundige heeft zijn bevindingen neergelegd in een schriftelijk rapport van 10 maart 2026 (hierna:
het deskundigenrapport). De bindend adviseur heeft kennisgenomen van de door partijen ingebrachte
stukken en het deskundigenrapport. 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

Partijen hebben op 21 november 2024 een overeenkomst met elkaar gesloten, waarbij de ondernemer
zich verbonden heeft om tegen betaling door de consument van een bedrag van € 3.995,00 een
boxspring met matras, matrastopper en toebehoren (hierna: de boxspring) te leveren en monteren. De
boxspring is op 17 januari 2025 geleverd. Op 27 januari 2025 heeft de consument voor de eerste keer
geklaagd bij de ondernemer. De ondernemer heeft de boxspring vervolgens vervangen door een
ander exemplaar, met uitzondering van de matrastopper. De matrastopper is later alsnog omgeruild
voor een ander exemplaar tegen bijbetaling door de consument van een bedrag van € 220,00. Over
deze matrastopper heeft de consument op 23 september 2025 opnieuw geklaagd bij de ondernemer.
De consument heeft de overeengekomen prijs voor het leveren van de boxspring volledig voldaan.

Standpunt consument
De consument heeft haar klacht in het inleidend (vragen)formulier als volgt geformuleerd:

“Het product is niet geleverd zoals tentoongesteld en geprobeerd (twee keer). Het bed en matras
hebben een hoogteverschil waardoor het bed niet normaal gebruikt kan worden en het ligt
oncomfortabel door het (vul)materiaal. In de klachtenafhandeling is het nieuwe bed beoordeeld op de
foto's en verder niet technisch onderzocht. Het probleem zou onze beleving zijn. Aangedragen
mogelijke oplossingen zijn niet meer verder opgepakt door de ondernemer. De ondernemer wil het
bed niet retour nemen. Wij kunnen er niet goed op slapen.”

Op de vraag hoe de consument het geschil opgelost wenst te zien, is als volgt geantwoord:

“Graag een bed met matras zonder hoogteverschil, noppen/bobbels/veren dat wel goed slaapt voor
ons en nog waar we nog 10 jaar plezier van kunnen hebben. Maar bij voorkeur wordt de aankoop
ongedaan gemaakt omdat de ondernemer geen mogelijkheid meer ziet om ons goed te laten liggen.”

Standpunt ondernemer
De ondernemer heeft in haar reactie, voor zover relevant, het volgende geschreven:

“Geen gegronde klacht, klant een nieuwe topper geleverd met coulance prijs echter deze voldoet
volgens de klant ook niet..”

Deskundigenrapportage
De door de Stichting ingeschakelde deskundige heeft, samengevat en voor zover relevant, het
volgende vastgesteld en gerapporteerd:

“3. Vaktechnische beoordeling product/dienst en klacht(en)

Om de geleverde producten bij de consument te vergelijken met de producten die in de showroom
staan, heeft deskundige de showroom bezocht van de ondernemer te [plaatsnaam]. De klacht ten
aanzien van het hoogteverschil is opgelost door de ondernemer. Boxsprings en matrassen zijn in
goede staat. De eerder geleverde split pocketveer topper is omgeruild voor een split latex topper. De
kern van de latex topper is 5 centimeter dik en afgedekt met dacron. De tijk is doorgestikt in carré
vorm die op de hoeken van de carré vorm de boven en onderkant van de tijk aan elkaar verbindt. De
latex topper heeft een ritssluiting maar is door de aangebrachte stiksels niet afneembaar. De latex
topper heeft een schouder- en heupzone. De consument geeft aan niet op de topper te kunnen liggen.
Zij geven aan dat er een verschil in hardheid in de topper zit. Tevens geeft de consument aan last te
hebben van de aangebrachte stiksels die onprettig aanvoelen.
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De deskundige heeft met een gewicht van 5 kilo met een doorsnede van 10 centimeter op
verschillende plekken de hardheid gemeten van de latex topper bij de consument en vergeleken met
de latex topper in de showroom van de ondernemer. Er is een verschil in het stiksel van de latex
topper. Bij de consument beginnen de aangebrachte stiksels in carré vorm 30 centimeter vanaf de
Zijkant van de latex topper. In de showroom van de ondernemer beginnen de stiksels in carré vorm
vanaf 10 centimeter. Daar waar geen stiksels zijn aangebracht is de latex topper bij de consument
zachter dan waar wel stiksels zijn aangebracht. De deskundige heeft met een gewicht van 5 kilo het
verschil in hardheid gemeten, daar waar geen stiksels zijn aangebracht zakt het gewicht van 5 kilo, 12
millimeter meer in dan bij het gedeelte waar stiksels zijn aangebracht. Bij de aangebrachte stiksels
wordt het latex samengedrukt waardoor het latex minder veerkracht heeft. In de showroom is geen
verschil in hardheid gemeten in de latex topper. Wel is de latex topper over het gehele opperviakte
zachter dan de latex topper bij de consument.

4. Ernst van de klacht(en)

Welke kwalificatie van de klacht(en) is, op basis van uw vaktechnische beoordeling, het meest
foepasselijk? [J ernstig [J opvallend [J gering [7 onopvallend [J (bijna) niet waarneembaar & anders,
namelijk: Het verschil in hardheid in de latextopper is niet zichtbaar maar wel meetbaar. Eventuele
toelichting: -

5. Herstel/vervanging

Is herstel technisch mogelijk? & Ja [Jnee Zo ja, op welke manier? De latex topper omruilen voor
dezelfde, maar zonder hardheid verschil of andere topper zoals een pocketveer topper. Zonder
pijnlijke stiksels in de topper. Zo nee, waarom niet? —

Welke technische oplossing is naar uw vaktechnische oordeel de beste oplossing van de klachten?
Topper omruilen.

Welke herstelkosten (consumentenprijs) zijn (bij benadering) met deze oplossing gemoeid en hoe zijn
deze gespecificeerd)? € Afhankelijk van de soort topper 400-1200 euro.”

Overwegingen en beoordeling

Juridisch kader

In dit geval is sprake van een consumentenkoop als bedoeld in artikel 7:5 BW. De consument heeft de
boxspring namelijk als particulier gekocht van de ondernemer, die daarbij handelde in de uitoefening
van haar bedrijf. Dit staat tussen partijen ook niet ter discussie.

Eén van de hoofdverplichtingen van de ondernemer is om een boxspring te leveren die voldoet aan de
koopovereenkomst. Dit volgt uit artikel 7:17 lid 1 BW. Een zaak beantwoordt volgens het tweede lid
van artikel 7:17 BW niet aan de overeenkomst (is non-conform) als zij, mede gelet op de aard van de
zaak en de mededelingen die de verkoper over de zaak heeft gedaan, op het moment van aflevering
niet de eigenschappen bezit die de koper op grond van de overeenkomst mocht verwachten. De koper
mag verwachten dat de zaak de eigenschappen bezit die voor een normaal gebruik daarvan nodig zijn
en waarvan hij de aanwezigheid niet hoefde te betwijfelen. Op grond van artikel 7:18 lid 2, aanhef en
onder b BW moet de zaak — indien van toepassing — beschikken over de kwaliteit van en
beantwoorden aan de omschrijving van een monster of model dat de verkoper aan de koper voor het
sluiten van de overeenkomst ter beschikking heeft gesteld. Wanneer dat niet het geval is, dan is in
beginsel sprake van non-conformiteit.

Indien de geleverde zaak niet aan de koopovereenkomst beantwoordt, heeft de koper in beginsel
recht op ontbinding, tenzij de tekortkoming, gezien haar geringe betekenis, de ontbinding met haar
gevolgen niet kan rechtvaardigen (artikel 7:22 lid 1 BW). Het recht op ontbinding ontstaat echter pas
indien nakoming (herstel of vervanging) onmogelijk is of niet van de verkoper kan worden gevergd,
dan wel de verkoper tekort is geschoten in haar verplichting om dat herstel of die vervanging te doen
plaatsvinden binnen een redelijke termijn en zonder daarbij ernstige overlast aan de consument toe te
brengen (artikel 7:21 lid 2 BW), dan wel voldaan is aan een van de gronden voor onmiddellijke
ontbinding of prijsvermindering (art. 7:21 lid 5 BW).

Non-conformiteit
De eerste vraag die moet worden beantwoord, is of de boxspring de eigenschappen bezit die de
consument op grond van de overeenkomst mocht verwachten.
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Vooropgesteld wordt dat de deskundige op 4 maart 2026 ter plaatse bij de consument is geweest om
de boxspring te onderzoeken. Zijn bevindingen heeft hij neergelegd in het deskundigenrapport. De
motivering en conclusies van dat rapport zijn begrijpelijk en inzichtelijk. Geen van partijen heeft hier
een andersluidend rapport tegenover gezet (artikel 12 lid 2 Reglement Geschillenregeling Wonen). De
bindend adviseur neemt het deskundigenrapport dan ook tot uitgangspunt bij de beoordeling.

Uit het deskundigenrapport volgt dat verschillen bestaan tussen de aan de consument geleverde
matrastopper en de matrastopper in de showroom van de ondernemer. De stiksels in de geleverde
matrastopper beginnen circa dertig centimeter vanaf de zijkant van de matrastopper, terwijl die
afstand bij de matrastopper in de showroom van de ondernemer circa tien centimeter bedraagt. Hierbij
tekent de deskundige aan dat de matrastopper zachter is op de plekken waar geen stiksels zijn
aangebracht. De deskundige heeft verder geconstateerd dat de matrastopper in de showroom van de
ondernemer over het gehele oppervlak zachter is dan de geleverde matrastopper.

Op basis van de bevindingen van de deskundige staat vast dat de geleverde matrastopper niet
overeenstemt met het door de ondernemer getoonde model, zodat in beginsel sprake is van non-
conformiteit. Het ligt op de weg van de ondernemer om te stellen en — bij voldoende gemotiveerde
betwisting — te bewijzen dat de geleverde matrastopper niet aan het model hoefde te beantwoorden.
Dat heeft de ondernemer niet gedaan, zodat vaststaat dat de boxspring, meer specifiek de
matrastopper, gebrekkig (non-conform) is.

Uit het deskundigenrapport volgt dat de klacht van de consument over het hoogteverschil inmiddels is
opgelost. De consument heeft dat in haar reactie op het deskundigenrapport niet weersproken, zodat
de bindend adviseur dit als vaststaand aanneemt en de klacht op dit punt geen bespreking behoeft.

Ontbinding koopovereenkomst?

Nu de boxspring non-conform is, heeft de consument in beginsel recht op ontbinding van de
koopovereenkomst, tenzij de tekortkoming — gezien haar geringe betekenis — de ontbinding met haar
gevolgen niet kan rechtvaardigen. Dit is door de ondernemer echter niet aangevoerd.

Verder is van belang dat het recht op ontbinding pas ontstaat indien nakoming (herstel of vervanging)
onmogelijk is of niet van de verkoper kan worden gevergd, dan wel de verkoper tekort is geschoten in
zijn verplichting om dat herstel of die vervanging te doen plaatsvinden binnen een redelijke termijn en
zonder daarbij ernstige overlast aan de consument toe te brengen (artikel 7:21 lid 2 BW), dan wel
voldaan is aan een van de gronden voor onmiddellijke ontbinding (art. 7:21 lid 5 BW).

In dit geval staat vast dat de ondernemer pogingen heeft ondernomen om een deugdelijke
matrastopper te leveren, maar dat nog steeds sprake is van een conformiteitsgebrek. Mede gelet op
de periode die al verstreken is en de aard van het product, kan in beginsel niet van de consument
worden verwacht dat zij instemt met verdere pogingen van de ondernemer om alsnog een
matrastopper te leveren die overeenstemt met het model in de showroom.

Uit de reactie van de consument op het deskundigenrapport volgt dat de consument zich desondanks
bereid heeft getoond om de matrastopper om te ruilen voor een nieuw exemplaar dat wel aan haar
verwachtingen voldoet en (dus) af te zien van (gedeeltelijke) ontbinding van de koopovereenkomst.
De consument heeft hierbij wel aangetekend dat zij in totaal € 1.020,00 voor de matrastopper heeft
betaald en dat hiermee rekening moet worden gehouden bij de vervanging van de matrastopper. Dit is
door de ondernemer niet weersproken, zodat de bindend adviseur als vaststaand aanneemt dat de
consument € 1.020,00 voor de matrastopper heeft betaald.

Gelet op het voorgaande zal de bindend adviseur beslissen dat de ondernemer de bij de consument in
bezit zijnde (latex) matrastopper kosteloos omruilt voor een matrastopper die overeenstemt met het in
de showroom getoonde model dan wel een andere door de consument te kiezen matrastopper. Als de
omgeruilde matrastopper goedkoper is dan € 1.020,00, dan dient de ondernemer het verschil tussen
de kosten van de nieuwe matrastopper en de kosten van de huidige matrastopper aan de consument
terug te betalen. Wanneer de consument kiest voor een duurdere matrastopper, dan dient zij de
meerprijs aan de ondernemer te betalen. Voor het geval de onder de beslissing opgenomen termijn
door toedoen van de ondernemer wordt overschreden, wordt de koopovereenkomst gedeeltelijk
ontbonden, namelijk voor zover deze betrekking heeft op de matrastopper. De geleverde
matrastopper moet dan door de ondernemer worden teruggenomen, tegen gelijktijdige betaling van de
koopsom van € 1.020,00 aan de consument.
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Conclusie

Alle feiten en overwegingen in aanmerking nemende concludeert de bindend adviseur dat de klacht
gegrond is. Daarom moeten de kosten van behandeling (€ 260,00) door de ondernemer worden
vergoed.

Beslissing

- De klacht is gegrond;

- De ondernemer dient de bij de consument in bezit ziinde matrastopper kosteloos om te ruilen
voor een matrastopper die overeenstemt met het in de showroom getoonde model dan wel
een andere door de consument te kiezen matrastopper. Partijen treden binnen drie weken na
vandaag in overleg over het maken van nadere afspraken over de levering van voormelde
matrastopper, waaronder (een) reéle termijn(en). Partijen verlenen over en weer,
aantoonbaar, medewerking aan de totstandkoming van afspraken en de uitvoering daarvan.
De ondernemer is gebonden aan de overeengekomen termijnen. Worden deze door toedoen
van de ondernemer overschreden, dan wordt de overeenkomst gedeeltelijk ontbonden. De
geleverde matrastopper wordt dan binnen 4 weken na de ontbinding door de ondernemer
teruggenomen, tegen gelijktijdige betaling van de koopsom van € 1.020,00 aan de
consument;

- De meer- of minderprijs van de nieuwe matrastopper dient binnen 4 weken nadat de
betreffende matrastopper in het bezit is gesteld van de consument door de consument
respectievelijk de ondernemer te worden betaald aan de andere partij;

- De ondernemer dient binnen 4 weken na de datum van dit bindend advies aan de consument
te betalen:

v € 260,00 wegens kosten behandeling;

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

- Al het meer of anders geéiste wordt afgewezen.

Aldus beslist door de Stichting UitgesprokenZaak.nl, op 30 juni 2026,

mr. M.A.H. Faassen,
Bindend adviseur




