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Consument annuleert overeenkomst waarna ondernemer onvoldoende aannemelijk 
maakt dat de annuleringskosten een redelijke vergoeding zijn voor het door haar 
geleden verlies of gederfde winst, 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 bindend adviseur 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 
geïnformeerd was.  
 

Overeenkomst waarop het geschil betrekking heeft 
Partijen hebben op 4 oktober 2025 een overeenkomst gesloten, waarbij de ondernemer zich verplicht 
heeft om voor een totaalbedrag van € 1.779,- inclusief btw en € 79,- bezorgkosten een bankstel te 
leveren aan de consument. Het bankstel is niet geleverd, omdat de consument de aankoop op 6 
oktober 2025 geannuleerd heeft. Diezelfde dag heeft de consument zijn klacht voorgelegd aan de 
ondernemer. De consument heeft de overeengekomen prijs voor het leveren van de bank tot een 
bedrag van € 450,- voldaan. Een bedrag van € 83,70 staat in depot. 
 

Standpunt consument 
De consument heeft zijn klacht in het inleidend (vragen)formulier als volgt geformuleerd: 
 
‘‘Mijn klacht betreft de annulering van de koopovereenkomst voor een bankstel ([ordernummer], 
[klantnummer]) bij [naam ondernemer en plaats van vestiging], en de onterecht opgeëiste 
annuleringskosten van 30% (€ 533,70). De ondernemer weigert mijn volledige aanbetaling van € 450,- 
terug te betalen ondanks tijdige en rechtsgeldige annulering binnen zeven dagen na aankoop.’’ 
 
Op de vraag hoe de consument het geschil opgelost wenst te zien, is als volgt geantwoord: 
 
‘‘Ik verzoek om: 
 
Kosteloze ontbinding van de overeenkomst; 
Volledige terugbetaling van mijn aanbetaling van € 450,-; 
Vergoeding van klachtkosten en wettelijke rente vanaf 21 oktober 2025; 
Vaststelling dat de ondernemer geen verdere bedragen van mij kan vorderen.’’ 
 

Standpunt ondernemer 
De ondernemer heeft in haar reactie onder meer het volgende geschreven:  
 
‘‘Ons standpunt in dit dossier:  
Op een goede wijze in goede harmonie is een aankoop tot stand gekomen tussen [ondernemer] en 
[consument]. Van een ontbindende voorwaarde of voorwaarde tot kosteloze annulering is geen sprake 
waardoor de ondernemer volledig in haar recht staat hiervoor annuleringskosten in rekening te 
brengen a 30% van het aankoopbedrag. Dit conform de Algemene Voorwaarden van het CBW. Het is 
aan de ondernemer om deze kosten aannemelijk te maken. Dit is iets anders dan kosten te bewijzen. 
Het aannemelijk maken van de kosten is gebeurd middels een duidelijke uitleg welke per e-mail aan 
de consument is gestuurd op 6 oktober 2025.  
 
Op basis van de algemene cijfers uit de branche, een onderbouwing vanuit het CBW, een specifieke 
schadeberekening, een uitspraak vanuit UitgesprokenZaak en een uitspraak van de kantonrechter kan 
de conclusie in deze geen andere zijn dan dat de ondernemer voldoende heeft aangetoond dan de 
30% annuleringskosten zijn gerechtvaardigd en deze slechts een deel van de kosten dekken. Wij 
verzoeken u dan ook om de eis van de consument af te wijzen en het depotbedrag van de resterende 
annuleringskosten aan de ondernemer toe te kennen.’’ 
 

Overwegingen en beoordeling 
De ondernemer stelt dat de consument de koopovereenkomst geannuleerd heeft en dat de 
consument daarom € 533,70 aan annuleringskosten moet betalen. Hierbij baseert de ondernemer zich 
op artikel 12 van de CBW-erkend voorwaarden voor woonwinkels van 1 november 2022, die op de 
overeenkomst van toepassing zijn (hierna: CBW-voorwaarden).  
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Daarin staat, voor zover relevant: 
 
‘‘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. 
(…)’’ 
 
Als gebruiker van de CBW-voorwaarden rust op de ondernemer de stelplicht en – bij voldoende 
gemotiveerde betwisting – de bewijslast dat het bedrag van € 533,70 in dit geval een redelijke 
vergoeding is voor het door haar geleden verlies of de door haar gederfde winst. 
 
Volgens de ondernemer is het bedrag aan annuleringskosten ter hoogte van 30% van het 
aankoopbedrag (€ 533,70) reëel en dekt dit bedrag niet eens de werkelijk gemaakte kosten. De 
ondernemer wijst voor de onderbouwing van haar stelling in de eerste plaats op informatie over de 
annuleringskosten die vermeld staat op de website van [naam brancheorganisatie] en een schriftelijke 
toelichting vanuit de brancheorganisatie van 2 juli 2021 waarin in zijn algemeenheid wordt ingegaan 
op de winstmarge bij de verkoop van meubels en de winstderving bij het annuleren van een koop. 
Verder heeft de ondernemer een schadeberekening in het geding gebracht.  
 
De consument brengt hier – samengevat – tegen in dat de informatie die afkomstig is van de website 
van [naam brancheorganisatie] slechts aantoont dat bedrijven als die van de ondernemer kosten 
hebben, maar niet dat voor deze specifieke order kosten zijn gemaakt. Verder voert de consument 
aan dat de ondernemer op grond van artikel 12 van de CBW-voorwaarden de hoogte van haar schade 
aannemelijk moet maken en dat een verwijzing naar de schriftelijke toelichting vanuit de 
brancheorganisatie van 2 juli 2021 hiervoor niet volstaat. De consument voert over de 
schadeberekening aan dat het gaat om een abstracte allocatie van totale wekelijkse bedrijfskosten 
(reclame, huur, personeel, energie en kantoor) en dat het gaat om vaste lasten die, onafhankelijk van 
de annulering, gemaakt worden. Ten slotte wijst de consument erop dat de uitspraak van de 
kantonrechter en de Stichting in andere geschillen niet vergelijkbaar zijn, omdat de kantonrechter 
respectievelijk de bindend adviseur in die zaken toegang had tot ordergebonden documentatie. 
 
De bindend adviseur overweegt dat de ondernemer een schadeberekening heeft overgelegd waarin 
zij de omzet in week 40 van 2025, de week waarin de consument de koopovereenkomst met de 
ondernemer heeft gesloten, heeft afgezet tegen de in die week gemaakte reclame-, huisvestings-, 
personeels- en kantoorkosten. De ondernemer komt op basis hiervan tot de conclusie dat de 
dekkingsbijdrage in de gemaakte kosten voor de koopovereenkomst met de consument 2.105% is van 
de gemaakte kosten, wat volgens de ondernemer neerkomt op een bedrag van € 559,91 (31.47% van 
het aankoopbedrag). Desgevraagd heeft de ondernemer de cijfers als genoemd in de berekening 
nader onderbouwd, waarbij zij diverse stukken heeft overgelegd, zoals delen uit de winst- en 
verliesrekening en dagstaten.  
 
Uit de nadere toelichting van de ondernemer volgt dat de ondernemer haar onderneming drijft via 
twee vennootschappen, te weten [naam onderneming 1] en [naam onderneming 2]. De consument 
heeft het bankstel gekocht bij het filiaal in [plaatsnaam 1], welk filiaal – net als de vestigingen in 
[plaatsnaam 2], [plaatsnaam 3] en [plaatsnaam 4] – onder de eerstgenoemde vennootschap valt. Uit 
de nadere toelichting van de ondernemer volgt dat zij voor de schadeberekening de kosten van alle 
filialen die onder [naam onderneming 1] vallen gedeeld heeft door vier.  
 
De bindend adviseur is van oordeel dat het niet onredelijk is dat een verkoper bij annulering van een 
overeenkomst daarvoor niet alleen de op die ene transactie gemiste nettowinst in rekening brengt, 
maar ook dat deel van de vaste kosten die zij had kunnen dekken uit de koopsom als de transactie 
normaal was afgewikkeld. Deze kosten blijven door de annulering namelijk ongedekt. Zoals de 
consument ook heeft aangevoerd, blijven dergelijke kosten ook ongedekt als (soms uitvoerige) 
besprekingen met potentiële klanten niet tot een overeenkomst leiden. Het feit dat er in een bepaald 
geval wél een overeenkomst tot stand is gekomen, markeert echter een moment waarop partijen niet 
meer vrijblijvend tegenover elkaar staan en de ondernemer erop mag rekenen dat zij daarmee een 
deel van haar vaste kosten kan dekken.  
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In tegenstelling tot wat de consument heeft aangevoerd, heeft hierbij te gelden dat het tijdstip van 
annuleren niet relevant is. De vaste kosten worden met het verstrijken van de tijd in beginsel niet 
hoger of lager.  
 
Anders dan de consument aanvoert, moeten ook de in de berekening van de ondernemer genoemde 
kosten bij de beoordeling van dit geschilpunt worden betrokken en zijn niet uitsluitend de werkelijke 
(variabele) kosten die in verband met de specifieke koopovereenkomst zijn gemaakt relevant. 
 
In dit geval is de bindend adviseur echter van oordeel dat de ondernemer onvoldoende heeft 
onderbouwd welk verlies zij heeft geleden of welke winst zij heeft gederfd doordat de consument de 
overeenkomst heeft geannuleerd. De ondernemer heeft niet aangetoond op welke manier de door 
haar gemaakte bedrijfskosten representatief zijn voor geleden verlies of gederfde winst als gevolg van 
het annuleren van de overeenkomst door de consument. Hierbij neemt de bindend adviseur in 
aanmerking dat de ondernemer de totale kosten die gemaakt zijn voor alle filialen simpelweg door vier 
heeft gedeeld, terwijl het – zeker voor de huisvestings- en personeelskosten – mogelijk moet worden 
geacht dat zij specifiek voor het filiaal in [plaatsnaam 1] aangeeft welke kosten ten laste van dat filiaal 
komen. De bindend adviseur kan er dan ook niet van uitgaan dat de cijfers als vermeld in de 
berekening van de ondernemer representatief zijn voor het filiaal in [plaatsnaam 1]. Hierbij komt nog 
dat uit de overgelegde berekening niet volgt dat de ondernemer rekening heeft gehouden met de in 
het geval van annulering niet gemaakte variabele kosten (zoals kosten van bezorgen, servicekosten 
en debiteurenbewaking), terwijl onder meer vaststaat dat het bankstel bij de consument zou worden 
bezorgd. 
 
Dit betekent dat de ondernemer er niet in geslaagd is om conform artikel 12 van de CBW-
voorwaarden aannemelijk te maken dat het bedrag van € 533,70 in dit geval een redelijke vergoeding 
is voor het door haar geleden verlies of de door haar gederfde winst. De ondernemer heeft daarom 
geen recht op schadevergoeding als gevolg van de annulering en de ondernemer moet de 
aanbetaling van € 450,00 volledig aan de consument terugbetalen. De order is namelijk geannuleerd, 
waardoor de wederzijdse rechten en verplichtingen zijn komen te vervallen en de consument 
onverschuldigd een aanbetaling heeft gedaan. Dit houdt ook in dat het door de consument aan de 
Stichting in depot betaalde bedrag van € 83,70 aan de consument moet worden terugbetaald. 
 
De consument maakt nog aanspraak op de wettelijke rente over het bedrag van € 450,00 met ingang 
van 21 oktober 2025, het moment waarop dit bedrag aan de ondernemer is betaald. Hierover 
overweegt de bindend adviseur dat de wettelijke rente over een vordering tot betaling van een 
geldsom op grond van artikel 6:119 BW gaat lopen vanaf het moment dat de schuldenaar in verzuim 
is. Verzuim treedt, als hoofdregel, in na een ingebrekestelling (artikel 6:82 lid 1 BW). Voor een 
vordering op grond van onverschuldigde betaling, zoals hier aan de orde is, bevat de wet een 
belangrijke uitzondering op die regel. In artikel 6:205 BW staat namelijk dat de ontvanger van de 
onverschuldigde betaling zonder ingebrekestelling in verzuim verkeert indien hij te kwader trouw is. 
Dat is door de consument niet gesteld, zodat verzuim in beginsel pas intreedt nadat de ondernemer in 
gebreke is gesteld. Ook hierover heeft de consument niets gesteld, zodat de wettelijke rente wordt 
toegewezen vanaf het moment waarop de klacht door de consument werd ingediend bij de Stichting, 
te weten op 29 oktober 2025. De vervallen wettelijke rente over de periode van 29 oktober 2025 tot en 
met 4 augustus 2026 bedraagt € 15,39.  
 
Conclusie  
Alle feiten en overwegingen in aanmerking nemende concludeert de bindend adviseur dat de klacht 
gegrond is. Daarom moeten de kosten van behandeling (€ 182,00) door de ondernemer worden 
vergoed.  
 
Beslissing 
De bindend adviseur: 
- verklaart de klacht gegrond;  
- de ondernemer dient aan de consument te betalen:  

    ✓ €    450,-- wegens terugbetaling betaald voorschot op de koopsom, vermeerderd met de    

                        wettelijke rente met ingang van 5 augustus 2026 tot de dag van volledige betaling; 

    ✓ €    15,39 wegens vervallen wettelijke rente over het bedrag van € 450,-- over de periode van 29    

                        oktober 2025 tot en met 4 augustus 2026; 

    ✓ €    182,-- wegens kosten behandeling. 

- het depotbedrag wordt aan de consument terugbetaald; 
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- betaling van de verschuldigde bedragen vindt plaats binnen 4 weken na datum bindend advies; 
- de ondernemer is daarnaast behandelingskosten verschuldigd conform het tarief als vermeld in het 
eerste bericht in het geschillensysteem; 
- wijst af wat meer of anders is geëist.  
 
Aldus beslist door de Stichting UitgesprokenZaak.nl, op 5 augustus 2026,   
  
 
 
mr. M.A.H. Faassen, 
Bindend adviseur 
 
 


