BINDEND ADVIES | Uitgesproken
Stichting UitgesprokenZaak.nl N~ Zaakenl

Bindend adviseur volgt stelling consument dat het verkoopproces zodanig niet
zorgvuldig is verlopen waardoor de klacht gegrond wordt verklaard en een
vergoeding wordt toegekend

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. Gezien de aard van het geschil was de inschakeling van een deskundige niet
nodig. 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
Datum overeenkomst: 10 januari 2026.

Inhoud overeenkomst: koop keuken, totaalprijs € 20.952,--.

Er heeft geen levering plaatsgevonden.

De klacht is op 13 februari 2026 voorgelegd aan de ondernemer.

Standpunt consument
Het standpunt van de consument houdt het volgende in:

‘De klachten hebben betrekking op de inhoud van de orderbevestiging (onjuiste en onvolledige
configuratie, waaronder een dubbel opgenomen kookplaat en afwijkingen van het besproken model),
het verkoopproces (onzorgvuldige communicatie en ontbrekende bevestiging van de inmeetafspraak),
de toepasselijkheid van de CBW-voorwaarden en de gehanteerde aanbetaling van 30%.’

(...)

Het aanbod van de ondernemer hield in dat de overeenkomst alleen kon worden beéindigd tegen
betaling van 30% annuleringskosten. Dit was voor consument niet acceptabel, omdat op dat moment
al meerdere fouten in de order waren vastgesteld, waaronder een dubbel opgenomen kookplaat.
Hierdoor ontbrak het vertrouwen in een correcte uitvoering van de overeenkomst.’

De consument eist:

‘Consument verzoekt de commissie te bepalen dat de overeenkomst wordt ontbonden zonder
annuleringskosten, met restitutie van de betaalde aanbetaling en vergoeding van het door consument
betaalde klachtengeld. Wij zijn bereid, voor zover de commissie dit redelijk acht, om een in verhouding
staande vergoeding te voldoen als compensatie voor de tijd voor inmeting en administratieve kosten.’

Standpunt ondernemer
Het standpunt van de ondernemer zoals weergegeven op het reactieformulier houdt het volgende in:

‘Ons standpunt is dat de door de consument gemelde klachten geen grond vormen voor vernietiging
dan wel kosteloze ontbinding van de koopovereenkomst. Op 10 januari 2026 is tussen partijen een
rechtsgeldige en voldoende bepaalbare koopovereenkomst tot stand gekomen. De orderbevestiging
bevatte een volledige specificatie van de keuken, inclusief tekening, kastelementen en apparatuur,
waarbij alle artikelen zijn opgenomen met modelnaam, afbeelding en beschrijving.

De door consument aangehaalde punten ten aanzien van de configuratie betreffen naar hun aard
beperkte en eenvoudig herstelbare aspecten binnen de overeenkomst. De dubbel opgenomen
kookplaat betreft een administratieve invoerfout, welke op 13 februari 2026 direct is erkend en zonder
enig nadeel voor consument kon worden gecorrigeerd door het laten vervallen van één kookplaat,
hetgeen tevens tot een prijsverlaging zou leiden. Dergelijke herstelbare onvolkomenheden vormen
geen grond voor vernietiging.

Ten aanzien van het door consument gestelde beroep op dwaling merken wij op dat dit niet kan
slagen. Consument stelt enerzijds dat zij bij een juiste configuratie de overeenkomst niet zou hebben
gesloten, terwijl uit haar eigen stellingen volgt dat deze configuratie juist beter zou aansluiten bij haar
wensen en bovendien tot een lagere prijs zou leiden. Onder deze omstandigheden is niet aannemelijk
dat de overeenkomst niet tot stand zou zijn gekomen.
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Daarnaast rust op de consument een eigen onderzoeksplicht. Door ondertekening van de
overeenkomst heeft consument zich akkoord verklaard met de inhoud daarvan. Eventuele afwijkingen
hadden bij zorgvuldige controle kunnen worden opgemerkt.

Ten aanzien van het verkoopproces geldt dat de inmeting van de keukenruimte daadwerkelijk heeft
plaatsgevonden op 30 januari 2026 en dat de overeenkomst gedurende meerdere weken zonder
bezwaar heeft voortbestaan. Het verkoopproces is derhalve regulier verlopen. Met betrekking tot de
toepasselijkheid van de CBW-voorwaarden stellen wij dat deze bij het sluiten van de overeenkomst
fysiek aan consument zijn verstrekt via de gebruikelijke folder/map en daarnaast expliciet van
toepassing zijn verklaard in de door consument ondertekende overeenkomst.

Ten aanzien van de aanbetaling geldt dat, hoewel aanvankelijk 30% is gefactureerd, dit na een
beroep van consument op de CBW-voorwaarden op 6 februari 2026 onmiddellijk en zonder discussie
is aangepast naar 15%. Consument is hierdoor op geen enkel moment benadeeld. Tot slot
benadrukken wij dat wij ons gedurende het gehele traject constructief en oplossingsgericht hebben
opgesteld en meerdere voorstellen hebben gedaan om de keuken aan te passen conform de wensen
van consument, waarbij de prijs zelfs lager zou uitvallen dan de oorspronkelijke koopovereenkomst.
Consument heeft ervoor gekozen hier niet op in te gaan. Gelet op het voorgaande zijn wij van mening
dat de klachten ongegrond zijn en dat de koopovereenkomst in stand dient te blijven, dan wel — indien
tot beéindiging wordt overgegaan — dit dient te geschieden onder toepassing van een redelijke
annuleringsvergoeding conform de geldende voorwaarden.

Wij hebben de klacht(en) van de consument actief en op meerdere momenten geprobeerd in
onderling overleg op te lossen. Op 13 februari 2026, direct nadat de consument haar bezwaren
kenbaar maakte, hebben wij de door haar genoemde punten inhoudelijk besproken en direct
oplossingen aangedragen. Hierbij is onder meer bevestigd dat de dubbel opgenomen kookplaat
(model [naam model]) een administratieve invoerfout betrof en dat deze zonder nadelige gevolgen kon
worden gecorrigeerd, hetgeen tevens tot een prijsverlaging zou leiden.

Daarnaast hebben wij voorgesteld om het reeds geplande eindgesprek van 14 februari 2026 te laten
doorgaan, zodat de volledige keukenconfiguratie gezamenlijk kon worden doorgenomen en aangepast
aan de wensen van de consument. De consument heeft ervoor gekozen dit gesprek niet door te laten
gaan. Vervolgens hebben wij in onze correspondentie een concreet en uitgewerkt voorstel gedaan om
de keuken volledig aan te passen conform de wensen van de consument, waaronder:

- het laten vervallen van één kookplaat ([naam model]);

- het aanpassen van de resterende kookplaat naar het gewenste model ([naam model]);

- het toevoegen van extra lades aan beide zijden van het kookgedeelte;

- het toevoegen van plafondafwerking boven de hoge kasten;

- overige gewenste aanpassingen tegen meer- of minderprijs.

Op basis van deze aanpassingen zou de keuken uitkomen op een totaalprijs van circa € 20.000,-,
hetgeen lager is dan de oorspronkelijke koopprijs.

Daarnaast hebben wij, uitsluitend in het kader van een minnelijke regeling en zonder erkenning van
enige verplichting, een alternatieve oplossing aangeboden, inhoudende beéindiging van de
overeenkomst tegen een gereduceerde annuleringsvergoeding van 20% van de koopprijs.

Deze voorstellen zijn expliciet als “best and final” aan de consument voorgelegd. De consument heeft
ervoor gekozen geen gebruik te maken van deze oplossingen en vast te houden aan haar verzoek tot
beéindiging tegen betaling van € 500,-, waarmee wij niet hebben kunnen instemmen.

(-..)

Wij kunnen ons niet verenigen met de door de consument voorgestelde oplossing. De consument stelt
voor de overeenkomst te beéindigen tegen betaling van € 500,-. Gelet op de omvang van de
overeenkomst (oorspronkelijke koopprijs € 20.952,-), de fase waarin het traject zich bevond (inclusief
reeds uitgevoerde inmeting) en het feit dat sprake is van een rechtsgeldige overeenkomst, achten wij
dit voorstel niet redelijk en niet in verhouding tot de wederzijdse belangen.

Daarnaast is van belang dat de door de consument aangevoerde bezwaren betrekking hebben op
punten die naar hun aard herstelbaar waren en waarvoor door ons direct passende oplossingen zijn
aangeboden, zonder dat de consument daardoor zou worden benadeeld. Integendeel, de
voorgestelde aanpassingen zouden zelfs leiden tot een lagere totaalprijs.
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Wij hebben ons gedurende het traject aantoonbaar constructief en oplossingsgericht opgesteld en
zowel uitvoering van de overeenkomst met aanpassingen als een beéindiging tegen een
gereduceerde vergoeding (20%) aangeboden. Deze voorstellen sluiten aan bij hetgeen binnen de
branche als redelijk en gebruikelijk wordt beschouwd. Het door de consument voorgestelde bedrag
van € 500,- doet naar onze mening geen recht aan de gesloten overeenkomst, de reeds verrichte
werkzaamheden en de inspanningen die door ons zijn geleverd om tot een oplossing te komen.

Wij zijn derhalve van mening dat de door de consument voorgestelde wijze van oplossing niet als
redelijk kan worden aangemerkt.

(---)

Onze primaire wens is dat de koopovereenkomst in stand blijft en door partijen wordt nagekomen,
waarbij wij bereid blijven om de keuken in overleg met de consument aan te passen conform haar
wensen, voor zover technisch en commercieel redelijk uitvoerbaar.

Indien de commissie van oordeel is dat voortzetting van de overeenkomst niet redelijk of wenselijk is,
dan achten wij beéindiging van de overeenkomst uitsluitend aanvaardbaar onder toekenning van een
redelijke annuleringsvergoeding.

Gelet op de omvang van de overeenkomst, de fase van het traject en de reeds verrichte
werkzaamheden, achten wij een vergoeding in de orde van grootte van de binnen de branche
gebruikelijke percentages passend. Hierbij kan aansluiting worden gezocht bij de toepasselijke CBW-
voorwaarden.

Wij benadrukken dat wij gedurende het gehele traject aantoonbaar bereid zijn geweest om tot een
oplossing te komen en dat beéindiging zonder een redelijjke vergoeding naar onze mening geen recht
doet aan de gesloten overeenkomst en de wederzijdse belangen.

Samenvattend zijn wij van mening dat de consument onvoldoende gronden heeft aangevoerd voor
kosteloze ontbinding, terwijl wij daarentegen consistent, transparant en oplossingsgericht hebben
gehandeld en passende oplossingen hebben geboden.’

Reactie consument
De consument heeft in reactie op het standpunt van de ondernemer nog het volgende naar voren
gebracht:

‘De consument handhaaft het eerder ingenomen standpunt. Het geschil betreft niet uitsluitend een
enkele herstelbare invoerfout, maar een combinatie van meerdere afwijkingen in de orderbevestiging
en een onzorgvuldig verlopen verkoopproces. De geconstateerde afwijkingen zijn door consument
ontdekt voorafgaand aan het geplande eindgesprek, welk gesprek juist bedoeld was om de order
definitief vast te stellen alvorens verdere uitvoering aan de overeenkomst te geven, waaronder het
definitief bestellen van de keuken.

Dat bepaalde onderdelen achteraf technisch of administratief aangepast hadden kunnen

worden, neemt niet weg dat bij consument op dat moment het vertrouwen in een zorgvuldige en
correcte uitvoering van de overeenkomst was komen te vervallen. Daarnaast is niet gebleken dat ten
tide van het ontstaan van het geschil reeds een definitieve bestelling bij leveranciers was geplaatst of
dat ondernemer reeds onomkeerbare verplichtingen was aangegaan.

Verder blijft consument betwisten dat de CBW-/algemene voorwaarden bij het sluiten van de
overeenkomst rechtsgeldig ter hand zijn gesteld, dan wel naar zijn verwezen in overeenkomst.
Het feit dat de aanbetaling na bezwaar direct is aangepast van 30% naar 15% bevestigt
bovendien dat het verkoopproces niet zorgvuldig is verlopen.

Consument is van mening dat onder deze omstandigheden een kosteloze ontbinding, dan wel
ontbinding tegen een beperkte en redelijke vergoeding, passend is, althans zonder de door
ondernemer gevorderde annuleringsvergoeding

Voor het overige verwijst consument naar de reeds ingediende stukken en eerdere toelichting.’
De ondernemer heeft niet meer formeel gereageerd op deze reactie van de consument maar via het

berichtenkanaal te kennen gegeven te blijven bij zijn standpunt en het daarin verwoorde aanbod. Voor
zover relevant zal op de stellingen van de partijen bij de beoordeling nader worden ingegaan.
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Overwegingen en beoordeling

Ten aanzien van de feiten

1. In de door de consument overlegde ‘orderbevestiging’ van 10 januari 2026 staat onder meer het
volgende:

‘Om u een duidelijk beeld te geven van het verdere verloop van het proces, zullen we de belangrijkste
stappen Kort toelichten:

Inmeten. Allereerst komen we bij u langs om de keuken zorgvuldig in te meten. Zo weten we zeker dat
we in een later stadium niet voor verrassingen komen te staan.

Eindgesprek. Tijdens dit gesprek bespreken we het definitieve ontwerp van de keuken aan de hand
van het meetrapport en geven we u de gelegenheid om nog wijzigingen in de keuken door te voeren.
Het bestellen van uw keuken. Na het eindgesprek wordt uw keuken door ons besteld. Wijzigingen zijn
niet meer mogelijk. Uw toekomstige keuken wordt nu echt werkelijkheid.

(...)

Om een goede samenwerking te kunnen waarborgen brengen we graag de volgende afspraken nog
extra onder de aandacht:

(...)

2. Tijdens het eindgesprek heeft u de mogelijkheid om de keuken nog te wijzigen tegen meer- of
minderprijs. Hierbij zijn wijzigingen toegestaan zodoende de koopsom minimaal 75% van het originele
orderbedrag bedraagt

3. De keuken kan pas besteld worden na het bespreken van de exacte maatvoering na het inmeten.
Deze maatvoering is leidend.

(...)

9. Het complete dossier van uw keuken wordt na bestelling aan u toegestuurd, hierop vragen wij uw
controle binnen 5 werkdagen. Vanwege garantievoorwaarden, technische aspecten en/of reclamatie
voorwaarden kunnen er aanpassingen in uw dossier zijn doorgevoerd.

De voorgenomen leverweek is 22/2026

Betaling voltooien. Als u ervoor zorgt dat de betaling voor deze leverdatum is voldaan, staat niets uw
nieuwe keuken meer in de weg.

Met u is de volgende betaalafspraak gemaakt:

30% aanbetalen, restant voor levering

Te betalen bij opdracht € 6.285,60

Te betalen voor aflevering € 14.666,40

Totaal € 20.952,00

Dan zijn er nog een paar zaken die belangrijk voor u zijn. Zo willen we u vragen om te zorgen dat het
leiding- en stucwerk klaar is op het moment dat de keuken geleverd wordt en om daarnaast een grote
ruimte vrij te houden waar de verpakte keukenonderdelen kunnen staan.

En dan is het moment eindelijk aangebroken: uw nieuwe keuken is klaar! Genieten maar!

Met vriendelijke groet, Voor akkoord opdracht:

[handtekening medewerker ondernemer] [handtekening consument]

[naam medewerker ondernemer] [naam consument]

Logo CBW

Onder het CBW-logo bevindt zich een aantal witregels met daaronder — aan het kennelijke einde van
de pagina — een regel met een vermelding van het BTW-, KVK- en bankrekeningnummer van de
ondernemer.

2. Met een e-mail van 22 januari 2026 heeft de ondernemer aan de consument een (deel)factuur
toegezonden gedateerd 22 januari 2026 en ten bedrage van € 6.285,60. Bij de e-mail zijn naar
stellingen van de consument en onweersproken door de ondernemer tevens de CBW-erkend
algemene voorwaarden gevoegd (hierna: de algemene voorwaarden).

3. Op 30 januari 2026 heeft de inmeting van de keuken plaatsgevonden door een medewerker van de
ondernemer.

4. Op 6 februari 2026 heeft de ondernemer per e-mail een herinnering aan de consument verstuurd in
verband met voornoemde deelfactuur.
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De consument heeft naar aanleiding daarvan contact opgenomen met de ondernemer waarna deze
op dezelfde dag een creditfactuur gestuurd heeft ten bedrage van het oorspronkelijke
aanbetalingsbedrag van € 6.285,60 alsmede een nieuwe deelfactuur van € 3.142,80.

5. Voor 14 februari 2026 stond een afspraak gepland voor het eindgespek. De consument heeft dit
echter op 13 februari 2026 afgezegd na voorgesteld te hebben de overeenkomst te beéindigen tegen
een vergoeding van € 500,--. De ondernemer is hier niet mee akkoord gegaan. Hierna hebben partijen
gecorrespondeerd over het door hen gerezen geschil waarbij de ondernemer bij brief van 16 maart
2026 onder meer gesteld heeft dat op de door de consument getekende overeenkomst ‘direct onder
het CBW-erkend logo en zichtbaar op de plaats waar cliénte haar handtekening heeft geplaatst’ de
volgende tekst is opgenomen: “Op al onze leveringen zijn van toepassing de Algemene Voorwaarden
van de Centrale Branchevereniging Wonen.” Tevens heeft de ondernemer te kennen gegeven bereid
te zijn bij wijze van minnelijke regeling de overeenkomst te beéindigen ten een gereduceerde
annuleringsvergoeding van 20% van de koopprijs.

6. De algemene voorwaarden luiden voor zover relevant als volgt:

‘Artikel 5 | Overeenkomst

(...)

1. De ondernemer mag bij het aangaan van een overeenkomst met een consument een aanbetaling
vragen. (...) Bij een consument is de hoogte van het maximum percentage afhankelijk van het
product.

2. De maximale aanbetaling voor consumenten is 25%, behalve bij onderstaande producten waarvoor
156% het maximum is:

a. keukens/badkamers/sanitaire artikelen en/of onderdelen daarvan, en/of daarmee verband
houdende werkzaamheden;

(...)

Artikel 11 | Betaling

(...)

1. De algemene betalingsconditie bij koop en verkoop is betaling bij aflevering (contant of pinbetaling),
00k als er aanneming van werk (diensten) in de overeenkomst is begrepen. Afnemer mag er ook voor
zorgen dat het bedrag voor aflevering al is bijgeschreven op de bankrekening van de ondernemer.

2. Een andere betalingsconditie afspreken mag, maar het is wettelijk verboden om een consument
vooruitbetaling van meer dan de helft van de koopsom als enige betalingsconditie aan te bieden.

(..

Artikel 12 | Annulering

1. Als de afnemer annuleert, is hij een schadevergoeding verschuldigd. De schade van een
ondernemer bij annulering bestaat uit de brutowinstmarge (vaste en variabele kosten, winstopslag),
verminderd met niet gemaakte variabele kosten. In de praktijk blijkt de schade van ondernemers meer
dan 30% van de koopsom te zijn als er nog niet geleverd is en (aanzienlijk) hoger als er al
onherroepelijk is ingekocht. Meer informatie over (de hoogte van) annuleringskosten in de
woonbranche is te vinden op www.cbw-erkend.nl.

2. De ondernemer moet zijn schade aannemelijk maken.’

De verdere beoordeling

7. De bindend adviseur overweegt voorts als volgt. De consument heeft onder meer aangevoerd dat
er sprake is een gebrekkige overeenkomst omdat er meerdere fouten in de oorspronkelijke order
waren opgenomen waaronder een dubbel opgenomen kookplaat (en dan ook nog van het onjuiste
type). De bindend adviseur is van oordeel dat het standpunt van de ondernemer op dit punt
navolgbaar is. Een dergelijke fout is eenvoudig te herstellen en daarvoor is juist ook het eindgesprek
bedoeld. Ook valt niet te twijfelen aan de intentie om dit onmiddellijk te herstellen. De ondernemer
heeft ook op onmiddellijk verzoek van de consument het aanbetalingsbedrag gewijzigd van
(aanvankelijk) 30% naar 15% toen hem gebleken was dat op grond van de algemene voorwaarden bij
keukens een aanbetalingsbedrag van meer dan 15% niet is toegestaan. Ook hiervan heeft de
ondernemer aangevoerd dat de consument hieromtrent op geen enkel moment nadeel heeft
ondervonden.

8. Op zich valt dat standpunt te billijken maar de bindend adviseur struikelt toch wel over de manier
waarop de ondernemer over het geheel genomen de algemene voorwaarden onjuist gehanteerd heeft
in dit dossier.




BINDEND ADVIES | Uitgesproken
Stichting UitgesprokenZaak.nl N~ Zaakenl

Anders dan de ondernemer gesteld heeft, blijkt niet uit de overgelegde overeenkomst dat de
algemene voorwaarden bij overeenkomst verstrekt zijn aan de consument (er is alleen het logo
zichtbaar). In deze procedure moet vastgesteld worden dat deze pas later (op 22 januari 2026) per e-
mail zijn toegezonden. Daar komt bij dat de consument terecht heeft aangevoerd dat er sprake is van
onjuiste betalingscondities in die zin dat volgens de algemene voorwaarden in beginsel betaling
plaatsvindt bij aflevering (en niet daarvoor). Nadat de consument verzocht heeft de overeenkomst te
beéindigen heeft de ondernemer te kennen gegeven de overeenkomst te willen beéindigen tegen een
vergoeding van 20% in het kader van een minnelijke regeling. De ondernemer heeft daarmee niet
alleen miskend dat de consument krachtens de algemene voorwaarden — anders dan bij minnelijke
regeling — recht heeft op de mogelijkheid van annulering, maar ook dat in geval van annulering door
de consument de ondernemer zijn schade aannemelijk moet maken. De ondernemer heeft dit
nagelaten en alleen een ‘gereduceerde annuleringsvergoeding’ voorgesteld zonder verder
aannemelijk te maken dat dit zijn werkelijke schade betrof.

9. Gelet op het voorgaande kan de bindend adviseur de consument volgen in zijn stelling dat het
verkoopproces zodanig niet zorgvuldig is verlopen dat een kosteloze, dan wel beperkte en redelijke
vergoeding, passend is. De ondernemer heeft niet concreet gereageerd op het door de consument
voorgestelde bedrag van € 500,-. Gezien het feit dat de keuken nog besteld moest worden en er naast
het plaatsen van de oorspronkelijke order alleen nog maar kosten van het inmeten gemaakt zijn, komt
de bindend adviseur dit bedrag niet onredelijk voor. Dit bedrag zal dan ook als annuleringskosten aan
de consument worden toegerekend.

De conclusie
10. Alle feiten en overwegingen in aanmerking nemende concludeert de bindend adviseur dat de
klacht gegrond is, hetgeen naar het oordeel van de bindend adviseur leidt tot de volgende beslissing.

Beslissing
De klacht is gegrond:

— de overeenkomst is geannuleerd;

— het door de consument betaalde aanbetalingsbedrag van € 3.142,80 dient door de
ondernemer aan de consument te worden terugbetaald. Dit onder verrekening van het bedrag
van € 500,-- aan annuleringskosten dat de consument aan de ondernemer verschuldigd is. Dit
komt derhalve neer op een bedrag van (€ 3.142,80 minus € 500,- =) € 2.642,80, dat de
ondernemer in dit kader aan de consument dient te betalen;

— de ondernemer vergoedt bovendien aan de consument het door de consument aan de
Stichting betaalde klachtengeld van € 187,50;

— de ondernemer is daarnaast behandelingskosten verschuldigd conform het tarief vermeld in
het eerste bericht in het geschillensysteem;

— Dbetaling van de verschuldigde bedragen vindt plaats binnen vier weken na datum bindend
advies.

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

mr dr J.A.l. Wendt,
Bindend adviseur




