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Consument ziet af van herstel of vervanging van de televisiekast, verzoek tot
ontbinding van de overeenkomst wordt afgewezen en klacht wordt 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 op 15 april 2026 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 geinformeerd was.

Overeenkomst waarop het geschil betrekking heeft
Het gaat om een TV-trolley met de afmetingen 159,5 x 40 x 45 centimeter, van het merk [naam merk]
met een metalen sideboard [naam kleur] met transparante wielen.

Standpunt consument
Samengevat luidt het standpunt van de consument als volgt:

De klacht betreft de overeenkomst tot aankoop van de TV-kast [naam merk en model]. Bij normaal
gebruik (in de woonkamer) is één wiel volledig losgeraakt en afgevallen en een tweede wiel is los-
gekomen, waarna de kast is gekanteld. Hierdoor is een acuut veiligheidsrisico ontstaan en dreigde de
televisie te vallen. Alleen doordat de consument toevallig aanwezig was en op de juiste plek stond is
ernstige schade voorkomen. De constructie met ongeborgde wieltjes maakt de kast onveilig en
ongeschikt voor normaal gebruik, waardoor het product niet aan de overeenkomst beantwoordt en
sprake is van non-conformiteit.

De consument heeft het vertrouwen in het meubel verloren en wil niet nogmaals het risico lopen dat er
een wiel losraakt en dat er ongelukken gebeuren. De trolley wordt dagelijks verplaatst richting de bank
om tv te kunnen kijken. De consument ziet als enige acceptabele oplossing de ontbinding van de
koopovereenkomst en het crediteren van het aankoopbedrag.

Standpunt ondernemer

Samengevat luidt het standpunt van de ondernemer als volgt: bij de (vele) trolleys die [naam merk]
heeft verkocht, heeft dit probleem zich nog nooit voorgedaan. Ik heb [naam merk] ook de kant van het
verhaal van de consument voorgelegd. Zij verzekeren mij dat dit niet weer gebeurt.

Deskundigenrapportage
De door de stichting ingeschakelde deskundige heeft, samengevat en voor zover relevant, het
volgende op 15 april 2026 vastgesteld en gerapporteerd:

De TV-trolley is nu niet meer in gebruik vanwege het losgeraakte wiel en de instabiliteit van één van
de andere wielen. Nu heeft de consument weer het oude tv-meubel in gebruik genomen. Er is geen
verschil van mening over de gemelde klacht tussen ondernemer en consument. De TV-trolley is niet
goed, de wielen horen niet los te raken. Dit is ook onderkend door de fabrikant, die via de ondernemer
heeft aangeboden om een nieuwe trolley te leveren. De klacht is ernstig. De TV-trolley is in de huidige
toestand onbruikbaar.

Het losgeraakte wiel kan weliswaar weer gemonteerd worden, maar van één van de andere wielen is
de borging ook losgeraakt, vandaar het aanbod van de ondernemer om de trolley niet te repareren,
maar te vervangen. De beste oplossing van de klachten is om de trolley te vervangen door een nieuw
exemplaar. Een nieuwe trolley kost € 1.478,00 exclusief bezorgkosten van € 50,00.

Overwegingen en beoordeling
De bindend adviseur komt tot het volgende oordeel.

De deskundige heeft geconstateerd dat de geleverde TV-trolley niet functioneert, fabricagefouten kent
en vervangen mag worden. Dit is aangeboden door de ondernemer. Hoewel de trolley zwaar is (50
kilogram onbelast), is de vloer niet dermate ongelijk dat extra trillingen hierdoor veroorzaakt kunnen
worden. Constructief zou de trolley moeten functioneren, aangezien dit model veelvuldig verkocht
wordt en dit probleem volgens fabrikant en ondernemer zich nog niet eerder heeft voorgedaan.
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De bindend adviseur ziet reden om de correspondentie tussen partijen kort te herhalen om aan te
geven wat de argumenten van de consument zijn geweest om op ontbinding in plaats van vervanging
aan te dringen.

Op 15 januari 2026 heeft de consument aan de ondernemer meegedeeld dat hij begrijpt dat het
probleem van de inzakkende wieltjes volgens de ondernemer en de fabrikant niet gebruikelijk is en dat
dit voor beiden een vervelende situatie is. Voor de consument weegt echter zwaar dat bij dit voorval
niet één maar twee wieltjes volledig zijn losgeraakt. Juist daardoor is hij het vertrouwen in deze
constructie kwijtgeraakt. Het gaat voor hem niet om een enkel defect onderdeel, maar om het gevoel
dat de bevestiging van de wieltjes bij normaal gebruik niet voldoende betrouwbaar is. Dat maakt dat
een vervangend exemplaar dit gevoel helaas niet zal wegnemen. Daarnaast wil de consument niet
dagelijks de wieltjes moeten controleren, maar door de ervaring met deze kast zou hij dat in de
praktijk wel moeten doen. Dat vindt de consument geen redelijke verwachting bij een sideboard van
deze prijsklasse. Omdat de kast dagelijks wordt gebruikt en verplaatst, vind de consument veiligheid
hierin essentieel. Door wat er is gebeurd acht hij deze constructie niet langer geschikt. Daarom ziet de
consument af van vervanging of herstel en wil hij graag vasthouden aan zijn verzoek om de koop te
ontbinden en het aankoopbedrag terug te ontvangen.

Op 23 januari 2026 laat de consument aan de ondernemer weten dat bij het huidige exemplaar twee
wieltjes zijn losgeraakt en de kast daadwerkelijk is gekanteld. Dit vormt een duidelijk veiligheidsrisico,
en een vervangend exemplaar met dezelfde ongeborgde wielconstructie lost dit probleem voor hem
niet op. Het is daarnaast geen redelijke oplossing om de wieltjes voortdurend te moeten controleren
door de kast leeg te maken en op zijn kant te zetten. In de toepasselijke algemene voorwaarden wordt
verwezen naar de CBW-erkende voorwaarden. Daarin staat dat bij non-conformiteit de consument
recht heeft op reparatie, vervanging, ontbinding en/of prijsvermindering. Een aanbod tot vervanging
sluit ontbinding dus niet automatisch uit. Op grond van zowel het Burgerlijk Wetboek als de CBW-
voorwaarden blijft de consument bij zijn standpunt over ontbinding.

Op diezelfde dag, 23 januari 2026, deelde consument aan de ondernemer mee dat de beoordeling of
een oplossing redelijk is, niet alleen ziet op algemene ervaringen of aantallen verkochte producten,
maar op de situatie van deze specifieke koop. Een vervangend exemplaar met dezelfde constructie
neemt voor de consument het veiligheidsrisico en het verloren vertrouwen niet weg. Ook herstel of
reparatie acht consument in dit geval geen redelijke oplossing, omdat dit het structurele karakter van
het probleem niet wegneemt en van hem blijvende controle en handelingen zou vergen. Dat een
adviseur van CBW of InRetail het standpunt van de ondernemer correct vindt, begrijpt de consument,
maar die beoordeling vervangt geen onafhankelijke toetsing van dit concrete geschil. Juist daarvoor is
de Geschillencommissie bedoeld. Voor alle duidelijkheid merkt de consument daarbij op dat een
informeel advies van CBW of InRetail aan een ondernemer niet gelijkstaat aan een onafhankelijke
toetsing van dit concrete geschil door de CBW Geschillencommissie.

Op 24 januari 2026 schreef de consument aan de ondernemer dat het feit dat [naam fabrikant] stelt
dat dit probleem bij andere trolleys nog nooit is voorgekomen en dat herhaling niet verwacht wordt,
niets verandert aan de beoordeling. Bij het door de consument gekochte exemplaar zijn twee wieltjes
losgeraakt en is de kast daadwerkelijk gekanteld. Dit vormt een concreet veiligheidsrisico. Omdat de
constructie van het product hetzelfde blijft en de wielen niet geborgd zijn, lost vervanging door een
identiek exemplaar het probleem niet op. Op grond van artikel 7:17 BW moet een product geschikt zijn
voor normaal gebruik en veilig. Artikel 7:21 BW bepaalt dat herstel of vervanging alleen moet worden
geaccepteerd als het daadwerkelijk helpt en redelijkerwijs kan worden verlangd. Vervanging door een
identiek exemplaar doet dit niet. Dit volgt ook uit toelichting op de wet en vaste rechtspraak:
Consumenten hoeven geen schijnoplossingen te accepteren. Het gebrek is structureel, levert een
veiligheidsrisico op en herhaling is aannemelijk.

De bindend adviseur oordeelt thans verder als volgt.

Op grond van het bepaalde in artikel 7:21 Burgerlijk Wetboek (verder B.W. of BW) kan de consument,
als het afgeleverde niet aan de overeenkomst beantwoordt, de aflevering eisen van het ontbrekende
of het herstel van de afgeleverde zaak. Bovendien kan hij vervanging van de afgeleverde zaak
vorderen. Bij herstel van de afgeleverde zaak is de voorwaarde dat de verkoper daaraan redelijkerwijs
kan voldoen. Bij vervanging van de afgeleverde zaak is het vereiste dat de afwijking van het
overeengekomene niet te gering is om vervanging te rechtvaardigen.
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Bij consumentenkoop komt er nog een voorwaarde voor herstel of vervanging bij, te weten dat de
consument slechts dan geen herstel of vervanging toekomt als het herstel of de vervanging
onmogelijk is of van de verkoper niet gevergd kan worden.

Voor wat betreft dat laatste bepaalt de wet dat herstel of vervanging van de verkoper niet gevergd kan
worden als de kosten daarvan in geen verhouding staan tot de kosten van de uitoefening van een
ander recht of een andere vordering die de koper toekomt (gelet op de waarde van de zaak indien zij
aan de overeenkomst zou beantwoorden en andere hier verder niet relevante factoren).

Vervolgens bepaalt artikel 7:22 BW dat, als het afgeleverde niet aan de overeenkomst beantwoordt,
de consument ook de bevoegdheid heeft om de overeenkomst te ontbinden. Uitzondering daarop is
als de afwijking van het overeengekomene gezien haar geringe betekenis, deze ontbinding met haar
gevolgen niet rechtvaardigt. De bindend adviseur zal moeten onderzoeken of dat laatste zich hier
voordoet. De bindend adviseur is van oordeel dat de afwijking van het overeengekomene niet aan
ontbinding In de weg staat omdat de gevolgen, gezien de geringe betekenis, niet gerechtvaardigd zou
den zijn. Het feit dat de TV trolley door beide poten zakt is niet van geringe betekenis.

Maar iets anders is dat indien de tekortkoming een verplichting betreft om binnen redelijke termijn en
zonder ernstige overlast tot herstel of vervanging over te gaan, de regel van artikel 6:265 lid 1 BW (de
ontbinding zoals geregeld in Boek 6 BW) kan gelden en de bijzondere aard van de tekortkoming zich
tegen ontbinding kan verzetten. De bindend adviseur wijst op de Memorie van Toelichting bij de
(parlementaire stukken van de) Tweede Kamer in het jaar 2000/2001, 27809, nummer 3, pagina 23.
De bindend adviseur is derhalve, wat korter gezegd, van oordeel dat de kans dat een nieuwe trolley
opnieuw door beide poten zakt, waardoor het vertrouwen van de consument helemaal weg zou vallen,
heel klein is. Die vervanging van de oude door een geheel nieuwe en door de ondernemer van
tevoren, voor levering, te controleren trolley zal door de ondernemer eerst moeten worden uitgevoerd,
zoals overigens door de ondernemer aangeboden. De ondernemer wordt in overweging gegeven om
de trolley voor de ogen van consument een aantal malen, met lading ad ongeveer 50 kg, te doen
rijden.

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 kosten van behandeling van dit geschil blijven voor rekening van de consument.

— Het aanbod dat de ondernemer aan de consument heeft gedaan voordat het geschil
aanhangig is gemaakt bij de stichting, was redelijk. De ondernemer wordt gehouden aan zijn
aanbod.

— Partijen treden binnen 3 weken na heden in overleg voor het maken van nadere afspraken
omtrent het uitvoeren van het aanbod van de ondernemer, waaronder (reéle) (lever)termijnen.

— Partijen verlenen, aantoonbaar, over en weer medewerking aan de totstandkoming van
afspraken en de uitvoering van het werk.

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

Aldus beslist door de Stichting UitgesprokenZaak.nl, op 29 juni 2026,

J.J.M. de Laat,
Bindend adviseur




