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Klachten ten aanzien van herstofferen designbank gedeeltelijk gegrond verklaard,
ondernemer dient klacht dat de onderstoffering van de kussens afloopt te verhelpen

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 stichting heeft kennisgenomen van
de door partijen ingebrachte stukken. Er heeft onderzoek plaatsgevonden door de deskundige,
waarvan op 30 maart 2026 rapport is opgemaakt (hierna: het deskundigenrapport). Na uitwisseling
van de stukken achtte de bindend adviseur een mondelinge behandeling via videoconferentie niet
noodzakelijk, omdat hij voldoende geinformeerd was en partijen voldoende gelegenheid hebben
gehad hun standpunten toe te lichten.

Overeenkomst waarop het geschil betrekking heeft
De overeenkomst betreft, kort weergegeven, het herstofferen van een bank.

Standpunt consument
De consument heeft in het Vragenformulier zijn klacht als volgt geformuleerd:

“De ondernemer heeft op geen enkele manier zich ingezet om ons design meubel in ere te herstellen
maar heetft letterlijk maar wat gedaan bij de eerste levering. Dat het niet goed was, daar was geen
discussie over. De originele mallen bleken niet meer aanwezig en de ondernemer heeft nul komma
nul moeite gedaan om te achterhalen hoe de uitvoering moest zijn. Dit in tegenstelling tot de prachtige
woorden op hun website onder het kopje herstofferen. Voor de tweede poging heb ik gevraagd om
enig bewijs van hun kant dat ze wisten hoe de bank er uit moest zien. Ik ontving één afbeelding uit
een oude catalogus waarop ik kon zien hoe het moet worden uitgevoerd. Ik heb gevraag om dat voor
verzending te controleren op juistheid. Dat was gebeurd maar niet door iemand die er verstand van
heeft. De zitkussens waren veel te dik en staken 4 centimeter voorbij het bankframe wat duidelijk niet
het geval hoort te zijn. Verder constateerde ik dat de rechter armleuning niet symmetrisch was
gestoffeerd wat bij dit design van essentieel belang is. Ook de rugkussens waren niet volgens
origineel model uitgevoerd. Ik heb na de tweede levering gevraagd om dit samen met iemand van
[ondernemer] te controleren en hebben toen vastgesteld dat het inderdaad op meerdere punten nog
niet goed was.

De bank is vervolgens weer opgehaald en er is mij door de ondernemer verzocht om aan te geven
hoe de uitvoering moest worden. Een uiterst merkwaardige gang van zaken van een ooit
gerenommeerd merk als [naam merk]. Met die specificaties hebben ze opnieuw de zit en rugkussens
aangepast en zou ook de rechterarmleuning, na enorm aandringen van mijn kant en vage antwoorden
van de ondernemer toch opnieuw zijn gedaan. lk constateerde dat dat niet het geval was en dat de
zitkussens niet volgens mijn specificaties zijn gemaakt. 7 centimeter dik van bies tot bies, dit is
namelijk de dikte van de armleuning en vormen wanneer dat netjes is gemaakt samen een esthetisch
geheel. Twee van de drie zitkussens zijn 7,5 centimeter dik van bies tot bies en zijn 59 centimter diep
terwijl het kussen van 7 centimeter dik 58 centimeter diep is en lelijke bulten aan de voorkant heeft
plus een kronkel door onzorgvuldig stikwerk. Verder viel mij nu ook pas op dat het viak waarop de
zitkussens liggen links- en rechtsachter aflopen wat totaal niet hoort bij dit ontwerp en ernstige afbreuk
doet aan het totaalbeeld van onze bank.”

De vraag hoe hij het geschil opgelost wenst te zien heeft de consument als volgt beantwoord:

“Ik wil nog steeds dat mijn designbank in ere wordt hersteld en aan de geadverteerde uitgangspunten
wordt voldaan. Verder eis ik een ruime compensatie voor de absurd lange levertijden door
herhaaldelijk uitblijiven van opvolging in het logistieke proces. Tot drie keer toe kwam het weer in
beweging nadat ikzelf maar weer ging informeren hoe het er voor stond. De eerste twee keer stond de
bank nog in een depot te wachten terwijl ik al e-mails ontving om de bank af te leveren. Dat heeft voor
+/- 12 maanden vertraging gezorgd. In het uiterste geval ben ik van mening dat ik het gehele
factuurbedrag kan terugvorderen met aanvullend het vergoeden van de kosten van dit proces en de
herstelkosten door een andere stoffeerder.”

Standpunt ondernemer
De ondernemer heeft in het Reactieformulier als volgt gereageerd:
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“De herstoffering van het meubel is handwerk en een herstoffering zal nooit exact hetzelfde zijn als
het origineel. Het meubel is door [naam merk] herstoffeerd, het originele model is al verschillende
malen door de leverancier veranderd. De leverancier heeft een fout gemaakt bij de eerste keer door
de kussens aan te passen naar het hedendaagse model, dit was niet de wens van de klant en dit is
door de leverancier dan ook gecorrigeerd.

De klant meldt dat de bank is "verminkt" maar doet wel een verzoek om een andere bank ook door de
leverancier te laten herstofferen. Pas nadat het verzoek niet mogelijk blijkt komt de klant met de klacht
via UitgesprokenZaak. Zie ook het mailverkeer.”

Deskundigenrapport
De door de stichting ingeschakelde deskundige heeft, samengevat en voor zover hier relevant, het
volgende vastgesteld en gerapporteerd:

“Ter plaatse gaf consument de volgende punten aan:

1: zitkussens verschillen onderling in maatvoering en lelijke bulten aan voorzijde;
2: onderstoffering zitkussens loopt af aan de rechter- en linkerzijde;

3: armleuningen niet symmetrisch gestoffeerd.

Ad. 1: Zitkussens verschillen onderling in maatvoering en lelijke bulten aan voorzijde:

De ruimte tussen de armen heeft een totale breedte van 191 centimeter. De zitkussens zijn
gemeten los van de bank door ze naast elkaar op de grond te leggen en hebben een totale
breedte van 194 centimeter. Consument stelt dat deze daarmee in totaal 3 centimeter (dus 1
centimeter per kussen) te breed zijn. Technisch gezien is dit correct gestoffeerd. De kussens
liggen met deze maatvoering strak in de bank en voorkomt daarmee dat de kussens verschuiven.
Voor wat betreft de lelijke bulten aan de voorzijde: de vullingen van de zitkussens worden afgedekt
met dacron, de wollen stof is dun en soepel waardoor het dacron op sommige plaatsen door de
stof wat tekent. Dit is een normale productgebonden eigenschap en derhalve niet te voorkomen.

2: onderstoffering zitkussens loopt af aan de rechter- en linkerzijde.

Zowel aan de linker- als rechterzijde loopt de onderstoffering aan de achterzijde ietwat schuin weg.
Consument stelt dat dit ernstige afbreuk doet aan het totaalbeeld. Echter, dit is enkel te zien
wanneer de zitkussens uit de bank worden gehaald. Dat onderstofferingen op een dergelijke
manier gestoffeerd worden is vaker het geval. Derhalve is dit technisch gezien geen tekortkoming
en een geoorloofde manier van stoffering.

3: armleuningen niet symmetrisch gestoffeerd:
Tussen de beide armleuningen zit + 5 millimeter verschil in stoffering. Deze minimale verschillen
zijn vrijwel te verwaarlozen en geen reden het stoffeerwerk af te keuren.

Algemene opmerking en toelichting:

De bank is tientallen jaren in gebruik geweest bij de familie en vervolgens een periode in opslag
gestaan. De bank was gestoffeerd in leder. Consument heeft voor de herstoffering gekozen voor
een mooie wollen stof welke dun en soepel is terwijl leder veel dikker en stugger is. Dat de bank
door de wollenstof een totaal ander uiterlijk zou krijgen werd niet voorzien door consument. Ook
sommige aspecten (asymmetrisch, bulten) zijn inherent aan de nu gekozen wollen uitvoering.
Gezien het feit dat deze stof dun en soepel is zijn sommige — voor de consument ernstige
tekortkomingen — niet te voorkomen.

Wel dient te worden opgemerkt dat de bank tot twee keer toe retour naar [naam merk] is gegaan
vanwege ernstige tekortkomingen in de herstoffering. Het is logisch dat bij de derde keer retour
bezorging de consument zeer kritisch het stoffeerwerk beoordeelt. Echter, de bank zoals deze nu —
uiteindelijk — opnieuw is gestoffeerd is correct. De aangegeven tekortkomingen in de ogen van de
consument zijn niet terecht.

Om tot een juiste beoordeling te komen heb ik de bank [naam merk en model] op verschillende sites
op internet bekeken. Daar zie je [naam model] in diverse uitvoeringen, veelal refurbished (opnieuw
gestoffeerd) strak en symmetrisch, maar ook met zeer rommelige en geplooide kussens. Zelfs met
overstekende zitkussens zoals in eerste instantie geleverd.

Het totaal beeld van deze opnieuw gestoffeerde [naam merk en model] is correct en verdere
correcties en/of verbeteringen zoals consument verlangt zijn niet haalbaar, c.q. uitvoerbaar.
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Een kussen 1 centimeter corrigeren of een armleuning 5 millimeter corrigeren is stoffeertechnisch niet
mogelijk.”

Overwegingen en beoordeling

1.

2.

Aan de orde is een overeenkomst van aanneming van werk.

De deskundige is op 24 maart 2026 ter plaatse geweest om onderzoek te verrichten. Zijn
bevindingen heeft hij neergelegd in het deskundigenrapport. Dit rapport is op zorgvuldige
wijze tot stand gekomen en de conclusies ervan zijn begrijpelijk en inzichtelijk. De bindend
adviseur gaat daarom in beginsel uit van de juistheid van het deskundigenrapport en neemt
dit tot uitgangspunt bij de beoordeling.

Partijen zijn in de gelegenheid gesteld op het deskundigenrapport te reageren.

De consument heeft op het deskundigenrapport gereageerd. Voor zover hij daarbij heeft
aangevoerd dat de deskundige niet onafhankelijk en/of niet deskundig zou zijn, is de bindend
adviseur van oordeel dat de consument dit niet aannemelijk heeft gemaakt.

De consument heeft ook een contra-expertise laten verrichten. In de contra-expertise wordt
onder meer het volgende vermeld:

“Ad. 1: Zitkussens verschillen onderling in maatvoering en lelijke bulten aan voorzijde:

De stoffering is onzorgvuldig uitgevoerd. De combinatie van de gebruikte stof [naam stof] in
combinatie met dacron als afwerklaag tussen het schuim en de stof is geen rede voor het
ontstaan van bobbels, mits vakkundig gestoffeerd. De onderlinge maatverschillen in hoogte
en diepte zijn het gevolg van onprofessionele stoffering en is prima te voorkomen door
vakkundig te werk te gaan. De gebruikte stof is geen excuus voor de bobbels. De zitkussens
zijn samen te breed waardoor onnodige plooivorming ontstaat. Dit had eenvoudig voorkomen
kunnen worden. Zie foto 3 en 4-5

2: Onderstoffering zitkussens loopt af aan de rechter- en linkerachterzijde:

Niet goed uitgevoerde aanpassing. Duidelijk zichtbare afloop die niet hoort volgens het
originele ontwerp. Het hoort gewoon over de hele breedte gelijk af te lopen naar achteren en
niet alleen aan de zijkanten. Zie foto 2. Daar wordt een zogenaamde “keg” voor gebruikt die
van voor naar achteren in dikte afloopt over de hele breedte van de bank.

3: Armleuningen niet symetrisch gestoffeerd en beschadiging binnenwerk:

De rechterarmleuning is duidelijk zichtbaar niet symmetrisch gestoffeerd. Zie foto 1.
Beschadiging benedenhoek rechtsvoor. Afgebroken binnenwerk. Vermoedelijk door
onzorgvuldig transport ontstaan.

4: Rugkussens niet volgens origineel uitgevoerd:

De rugkussens zouden een zachtere vulling moeten hebben. Vulling rugkussens is in de regel
zachter dan de zitkussens. Nu niet het geval en daardoor missen ze zitcomfort.”

De bindend adviseur heeft de deskundige gevraagd om op de contra-expertise te reageren.
De deskundige heeft op 6 juli 2026 een reactie gegeven (hierna: het aanvullend
deskundigenrapport). In het aanvullend deskundigenrapport staat onder meer het volgende:

“1: Zitkussens verschillen onderling in maatvoering en lelijke bulten aan de voorzijde:
Er wordt gesteld dat de stoffering onzorgvuldig is uitgevoerd.

Antwoord:

Naar mijn mening zijn de verschillen dermate minimaal dat de kwalificatie onzorgvuldig

onterecht is. Het betreft hier een soepele dunne stof, een bobbeltje / plooitje / minimale
maatverschillen van 0,5 — 1 centimeter zijn geen reden om stoffeerwerk af te keuren.
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10.

Ook het herhaaldelijk benoemen van dat de zitkussens te breed zijn en er daardoor extra
plooien ontstaan is onterecht.

2: Onderstoffering zitkussens loopt af aan rechter- en linkerachterzijde:

Er wordt gesteld dat dit een niet goed uitgevoerde aanpassing is die niet hoort volgens het
originele ontwerp.

Er is mij geen informatie van het originele ontwerp beschikbaar gesteld dus heb hier geen
referentiekader. Om de hier genoemde “keg” alsnog te plaatsen is technisch uitvoerbaar en
gezien het feit dat consument dit uitermate belangrijk vindt zou dit aan te bevelen zijn.

3: Armleuningen niet symmetrisch gestoffeerd en beschadiging binnenwerk:
Er wordt gesteld dat de rechterarmleuning duidelijk zichtbaar niet symmetrisch is gestoffeerd.

Het betreft hier een herstoffering. Minimale verschillen zijn niet te voorkomen. Een her-
stoffering op de millimeter nauwkeurig is onmogelijk. Het betreft zachte materialen, welke
flexibel zijn. Hier en daar een aantal millimeter afwijking dient te worden geaccepteerd naar
mijn mening. Harde materialen zoals staal, plaatmateriaal en dergelijke kunnen tot op de
0,001 millimeter nauwkeurig op maat worden gemaakt. Met zachte materialen zoals hier is dat
technisch gezien niet mogelijk. De beschadiging aan het binnenwerk is mij door consument
niet aangegeven en heb dit daarom ook niet in deskundigenrapport opgenomen.

4: Rugkussens niet volgens origineel uitgevoerd:
Er wordt gesteld dat de rugkussens een zachtere vulling moeten hebben.

De vulling van de rugkussens is naar mijn mening correct en geeft voldoende steun en
comfort. Er wordt ook niet vermeld welk soortelijk gewicht de rugkussens dan wel zouden
moeten hebben.

Conclusie: Enkel voor het corrigeren van het benoemde in punt 2 zou mijn deskundigen
rapport aangepast kunnen worden.”

Partijen zijn in de gelegenheid gesteld om te reageren op het aanvullend deskundigenrapport.
De consument heeft van deze gelegenheid gebruikgemaakt. De consument heeft hierbij
nogmaals uitgebreid toegelicht dat hij het niet eens is met de deskundige. De bindend
adviseur ziet hierin echter onvoldoende aanleiding om niet van de bevindingen en conclusies
van de onafhankelijke deskundige uit te gaan.

Nu de deskundige in het aanvullend deskundigenrapport voldoende heeft toegelicht dat wat
betreft de punten 1, 3 en 4 geen sprake is van een gebrek, neemt de bindend adviseur dit als
vaststaand aan.

Wat betreft punt 2 heeft de deskundige in het aanvullend deskundigenrapport toegelicht dat
de wens van de consument op dit punt wel technisch uitvoerbaar is en dat het, nu de
consument dit uitermate belangrijk vindt, aan te bevelen is dit uit te voeren. De bindend
adviseur maakt hieruit op dat de werkzaamheden op dit punt beter hadden kunnen worden
uitgevoerd en hij stelt vast dat de ondernemer, hoewel hij daartoe in de gelegenheid is
gesteld, niet op het aanvullend deskundigenrapport heeft gereageerd. De bindend adviseur
gaat er daarom van uit dat de ondernemer niet bestrijdt dat het aanbeveling verdient deze
werkzaamheden alsnog uit te voeren. De klacht zal daarom in zoverre gegrond worden
verklaard.

De ondernemer zal worden opgedragen herstelwerkzaamheden te verrichten, om de klacht
dat de onderstoffering van de kussens afloopt te verhelpen. Als de ondernemer deze
werkzaamheden niet of niet tijdig verricht, heeft de consument recht op een vervangende
schadevergoeding.

De bindend adviseur bepaalt de hoogte van die schadevergoeding, rekening houdend met het
totale factuurbedrag en oordelend naar redelijkheid en billijkheid, vast op € 1.000,-.
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11. Voor zover de consument heeft gewezen op de lange levertijden, wordt overwogen dat op dit
punt niet is gebleken van voor vergoeding in aanmerking komende schade. Ook overigens is
niet gebleken van voor vergoeding in aanmerking komende schade.

12. Gelet op de uitkomst van de procedure dient de ondernemer de geschilkosten van de
consument gedeeltelijk, tot een bedrag van € 130,-, te vergoeden.

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

Beslissing
- De klacht is gedeeltelijk gegrond.

- De ondernemer voert werkzaamheden uit om de klacht dat de onderstoffering van de kussens
afloopt te verhelpen.

v' Partijen treden binnen 4 weken na heden in overleg voor het maken van nadere
afspraken voor de uitvoering van deze werkzaamheden, waaronder termijnen.
Partijen verlenen over en weer medewerking aan de totstandkoming van afspraken
en de uitvoering van het werk.

v" De ondernemer is gebonden aan de overeengekomen termijnen. Worden deze door
toedoen van de ondernemer overschreden, of voert de ondernemer de
werkzaamheden niet uit, dan heeft de consument recht op een vervangende
schadevergoeding.

v" Deze vergoeding wordt naar redelijkheid en billijkheid vastgesteld op een door de
ondernemer aan de consument te betalen bedrag van € 1.000,-.

- De ondernemer betaalt binnen 4 weken na heden een bedrag van € 130,- aan de consument,
als gedeeltelijke compensatie van de geschilkosten.

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

- Het meer of anders gevraagde wordt afgewezen.

Aldus beslist door de Stichting UitgesprokenZaak.nl, op 4 augustus 2026,

mr. J.J. Janssen,
bindend adviseur




