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Openstaande werkzaamheden aan keuken na meerdere servicebezoeken nog niet
afgerond, ondernemer dient een compensatiebedrag aan de consument te betalen

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 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

Datum overeenkomst: 3 december 2024.

Inhoud overeenkomst: Aankoop keuken inclusief installatie, totaalprijs (na aanpassingen per 25
augustus 2025) € 37.300,01 en bijkomende kosten van € 253,-.

De oorspronkelijke levering heeft plaatsgevonden op 25 augustus 2025, evenwel is de keuken nog
steeds niet af ten tijde van deze uitspraak.

De klacht is op 26 augustus 2025 voorgelegd aan de ondernemer.

Standpunt consument
Het standpunt van de consument zoals weergegeven op het vragenformulier van 20 oktober 2025
luidt als volgt:

‘De keuken is onjuist ingemeten doordat er is uitgegaan van een verkeerde tekening. Verder zijn de
volgende punten opgenomen in het opleveringsrapport:

- links moet een nieuwe baan behang geplaatst worden. Dit kan op 28 oktober gedaan worden. De
behanger maakt een prijsopgave inclusief behang. Gordijnen en rail moeten worden gedemonteerd
als het behang wordt geplaatst;

- behang rechts naast de hoge kast ook vervangen;

- zijstol naast hoge kast manco. Plaatsen nadat het behang is gedaan;

- greepboring deuren boven en onder de oven niet juist. Deze ongeboord naleveren;

- deur kast met interne lade is aan de binnenkant beschadigd. Deze deur vervangen. Gekoppeld front
links draaiend;

- matten bestellen voor interne lade. Vijf voor interne lade hoge kast, twee keer interne lade onderkast
en inlegmatten alle lades bij eiland;

- rugwand sparingen maken, door [naam derde partij];

- overloop past niet met de sparing. Aanpassen door [naam derde partij]. Overloop is niet
aangesloten;

- blad kitten door [naam derde partif], ook zijkanten naast hoge kast;

- nieuwe romp gootsteenkast (of nieuwe voorstrook voor spoelbak als dat mogelijk is);

- verkeerde [naam product]. Klant vindt deze mooi en mag zo blijven, lijkt wel iets los te zitten,
nakijken door monteur;

- paneel op rechter hoge kast springt links iets naar binnen en rechts iets naar buiten. Opnieuw
afstellen door monteur;

- waar is de plint? Navragen bij (...). Plint is niet meer zichtbaar in de woning. Klant laat weten wat dit
kost.

- tifdelijke vriezer is retour gehaald. Heeft (...) geregeld. Afval moet nog worden opgehaald;

- boring op deur onderkasten voor knop niet juist. Bij spoelen twee nieuwe fronten leveren, niet
geboord;

- verschil in bladprijs € 1.764,-. Hiervoor een creditnota maken.

- vlek op blad, weghalen door [naam derde partij];

- lademeenemers bovenste besteklade links en rechts naast de kookplaat manco. Kan dit ter plaatse
in het front gemaakt worden?

- klant geeft andere bestekindeling gekozen. Komt naar de winkel;

- bovenste lade rechts naast kookplaat heeft schade. Deze bijwerken en mat plaatsen;

- paneel rechts naast eiland met wcd'’s is erg vuil. Klant maakt deze nog schoon. Als hier schade op is
laat de klant dit weten;

- monteur heeft alles heel vuil achtergelaten, zie filmpje en foto’s;

- alle vierkante grepen manco;

- alle schroeven ten behoeve van grepen manco;

- meerdere planken met schade in de pvc. Komt iemand naar kijken en maakt een offerte;

- nieuwe strip leveren ten behoeve van stollen;
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- bank wordt gereinigd in verband met stof;
- klant heeft meerdere dagen vrij moeten nemen.

Ook in het voortraject meer tijd moeten investeren in het keukenontwerp, wat aangepast moest
worden. Blad wat ze hebben moeten wijzigingen. Er komen nog meerdere

momenten aan waar vrij voor genomen moet worden;

- zo spoedig mogelijk per post vierkante greep toesturen. Klant beoordeeld dan of de fronten met de
verkeerde boring kunnen blijven tegen een vergoeding (het niet hoeven leveren van nieuwe fronten);
- Zo spoedig mogelijk doorgeven welke momenten de service uitgevoerd kan worden;

- Koelerfront is krom bovenste;

- Muurplank afkitten in kleur [naam derde partij];

- Greepschroef ontbreekt.’

De consument eist:

‘Wij willen graag een compensatie voor zowel de keuken, de verloren tijd, de ontstane schade als voor
al het schoonmaakwerk dat wif hebben moeten verrichten. Hierover is tot op heden nog geen voorstel
ontvangen. Inmiddels zijn er flink wat maanden verstreken en staat de laatste reparatie pas gepland
voor week 50.°

Standpunt ondernemer
Het standpunt van de ondernemer zoals weergegeven op het reactieformulier van 10 december 2025
houdt voor zover relevant het volgende in:

‘De opsomming van cliént is voor ons wat verwarrend, hierin staat volgens ons veel punten die we
reeds hebben opgelost.

(...)

Voor een groot deel zijn de genoemde punten en technische punten correct, over de immateriéle
zaken kun je voor veel punten wat zeggen. Dat is zeer vervelend maar ook inherent aan een montage
van een keuken en een eventuele service afwikkeling, waarbij wij meteen toegeven dat de drie service
bezoeken die reeds hebben plaatsgevonden en zeker met het vierde bezoek dat nog nodig is meer is
dan gewenst.

(...)

Op de technische punten zijn er geen twist punten, die "eis" van de klant is legitiem, zeker wanneer
deze binnen de zaken uit de koopovereenkomst vallen en niet buiten de normen die gelden voor
materialen en montage. Ook over de compensatie is voor ons hooguit een verschil van mening over
de hoogte hiervan, maar wij bepalen deze altijd pas als het volledige service traject is afgerond.

(...)

Wij gaan nu in op het zo lijkt het hoofdonderwerp van dit geschil, de vraag om compensatie voor de
keuken gerelateerde punten, de verloren tijd, de ontstane schade en het schoonmaakwerk dat cliént
heeft moeten verrichten. Wij zijn inmiddels inderdaad reeds drie keer bij cliént langs geweest voor
servicewerkzaamheden en er volgt zeker nog een vierde bezoek, dit is ook volgens ons te veel en niet
zoals de cliént, maar ook wij het graag zouden hebben gezien, hiervoor onze welgemeende excuses.
Ook zijn er bezoeken geweest van toeleveranciers waarvoor cliént ook thuis heeft moeten zijn ook dit
heetft bij cliént voor hinder gezorgd ook hiervoor onze excuses. Indien er binnen onze organisatie een
afwikkeling van een service meer tijd en dus moeite voor ons en zeker de cliént in gebuikt neemt
geven wij hiervoor een compensatie, hiervoor evalueren wij het dossier in een klein team van
deskundigen binnen de serviceafdeling en bepalen dan het compensatie bedrag voor de cliént.’

Reactie consument

Met een reactie van 12 december 2025 heeft de consument onder meer naar voren gebracht dat er op
dat moment nog steeds een aantal klachten niet is opgelost (zoals vervanging van twee eilanddeuren,
pantrydeur, koelkastdeur en bovenpaneel koelkast, dat er op dat moment al 15 servicebezoeken
hebben plaatsgevonden, dat er nog andere bevestigde maar nog steeds niet opgeloste punten zijn in
verband met niet geleverde onderdelen. Het verzoek tot compensatie ziet niet alleen op verloren tijd
en schoonmaakwerk maar tevens op herhaaldelijk falende service, schade aan de woning, stress en
verstoring van het dagelijks leven, het buitensporig aantal bezoeken en leveringen en
gefragmenteerde communicatie. De consument heeft geconcludeerd met een paragraaf ‘Vereiste
vervolgstappen’ en daarbij het volgende geschreven:

“Wij verlangen, zonder verdere vertraging:
1. Bevestigde leverdata voor alle backorder-onderdelen
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2. Bevestigde eindinstallatiedatum, aangezien deze reeds bekend zou moeten zijn
3. Onmiddellijke communicatie van het compensatiebedrag, gebaseerd op de huidige
stand van zaken

Wij accepteren geen open eindes of een nieuwe inspectie in januari, welke naar verwachting - gezien
eerdere ervaringen - zal leiden tot een extra vertraging. Onze redelijke grens is bereikt. De
compensatie dient nu te worden vastgesteld en gecommuniceerd. ledere aanvullende afspraak buiten
één laatste installatie zal aanleiding geven tot aanvullende compensatie.

Wij verwachten een inhoudelijke reactie waarin bovenstaande punten volledig worden behandeld.
Wij zien uw inhoudelijke reactie tegemoet.”

Nadere reactie ondernemer
De ondernemer heeft in reactie op voornoemd bericht van de consument van 7 januari 2026 het
volgende geschreven:

‘Ik zal de servicematerialen zoals op het opleverformulier van 9 december 2025 staan laten
produceren en bij u monteren.

Hiervan ontvangt u nog een bevestiging uit ons computersysteem (ik schat in week 10), waarin ook de
week vermeld wordt waarin de service gepland gaat worden. De exacte datum volgt pas daarna, via
onze afdeling serviceplanning gelijk aan de eerdere service bezoeken.

De materialen die bij u zijn achter gelaten zullen we niet meenemen bij het bepalen van het
compensatie bedrag.

U vraagt nu reeds een compensatie bedrag te noemen, iets dat wij eigenlijk pas achteraf willen
bepalen, om zo echt een volledig beeld te hebben van de serviceafwikkeling. Daar u nu expliciet eist
dat wij een bedrag noemen hebben wij hier naar gekeken en kunnen u een bedrag toekennen van €
750,-. Dit willen we verhogen met het bedrag dat u nu reeds aan de geschillencommissie heeft
betaald en we niet naar de volgende fase van het geschil hoeven te gaan.’

Deskundigenrapportage
De door de stichting ingeschakelde deskundige heeft, voor zover relevant, het volgende vastgesteld
en gerapporteerd (d.d. 29 april 2026):

‘3. Vaktechnische beoordeling product/dienst en klacht(en)
Na diverse service momenten blijkt dat er nu nog twee technische punten niet zijn opgelost. Deze
twee punten zijn:

1. De pantry kast gekoppelde deur vervangen en goed uitgelijnd terugplaatsen.
2. De twee kastdeuren aan de kamerzijde van het eiland vervangen, ongeboord om de positie van
de grepen exact te kunnen plaatsen.

Bovenstaande punten zijn tiidens het bezoek besproken en bevestigd door beide partijen.

De deuren van de pantrykast zijn aan de binnen zijde beschadigd/ niet goed afgewerkt waardoor
vervanging nodig is. Ook zijn de stiften om de twee delen te koppelen niet goed ingeboord
waardoor de delen aan de voorzijde niet viak op elkaar aansluiten, dus mijn inziens een tweede
reden om alles te vervangen.

De twee deuren aan de kamerzijde hebben grepen die op de verkeerde plaats zijn gemonteerd,
deze dienen te worden geplaatst op dezelfde plaats als op alle andere deuren in de keuken.
Vandaar dat de deuren dienen te worden vervangen en ongeboord te worden geleverd om
zodoende op locatie de plaats van de greep te bepalen met de consument en deze te monteren.
Hiermee zijn de herstelwerkzaamheden af te ronden.

Naast deze twee technische punten blijft over de klacht over het gehele proces van plaatsing van
de keuken tot nu. Door het gebruik van verkeerde tekeningen waren voorbereidingen verkeerd
uitgevoerd door de aannemer, waardoor er aanpassingen moesten worden gemaakt met schade
aan het huis tot gevolg.
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Deze schade heeft de consument zelf moeten laten repareren door derden. Na het plaatsen van de
keuken zijn er veel extra bezoeken nodig geweest waarbij elke keer weer niet alles tegelijk werd
opgelost, hetgeen tot veel opname van vrije dagen heeft geleid.’

Bij de vraag naar de ernst van de klacht(en) heeft de deskundige onder meer het volgende
opgemerkt:

“De ernst van de klacht is nu, na vele servicemomenten, niet meer aan de keuken te zien, maar is
meer de frustratie over de gehele gang van zaken en de kosten die dit met zich mee hebben
gebracht.”

Bij de vraag of herstel technisch mogelijk is heeft de deskundige onder meer het volgende
geschreven:
‘De twee uitstaande elementen vervangen, hetgeen reeds is ingepland voor week 26.’

Tenslotte heeft de deskundige in een nadere toelichting nog het volgende geschreven:

“De consument ervaart voornamelijk frustratie over het plaatsingsproces van de keuken. Het is
redelijk, dat er service momenten plaatsvinden maar het aantal bezoeken wat hier nodig was is mijn
inziens boven gemiddeld. De ondernemer heeft tijdens het deskundige bezoek aangegeven dat de
reparatie kosten door derden zullen worden vergoed, en een voorstel gedaan van een financiéle
tegemoetkoming. Echter, de hoogte daarvan was niet in overeenstemming met de verwachting van de
consument.”

Reactie consument op deskundigenrapportage
De consument heeft in reactie op de deskundigenrapportage onder meer het volgende geschreven:

‘Wij zijn van mening dat het rapport de ernst van de situatie onvoldoende weergeeft. Daarom willen wij
graag vernemen of de bindend adviseur uitsluitend deze rapportage ter inzage krijgt, of dat het
volledige dossier wordt meegenomen, inclusief de eerder door ons aangeleverde bewijsstukken zoals
het Word-document en de foto’s.

Wij willen nadrukkelijk benadrukken dat deze kwestie niet alleen gaat over de uiteindelijke oplevering
van de keuken, maar vooral over de wijze waarop de serviceverlening gedurende het gehele proces
heeft plaatsgevonden. Inmiddels zijn er in totaal 18 bezoeken nodig geweest om deze keuken te
installeren, terwijl de deskundige tijdens zijn bezoek aangaf dat het om een “simpele” keuken gaat.
Daarnaast heeft hij aangegeven dat dit één van de vijf meest ernstige situaties was die hij ooit had
gezien op het gebied van serviceverlening.

Het aantal bezoeken, de duur van het traject en het gebrek aan adequate service hebben ons onnodig
veel tijd, energie en stress gekost. Dit heeft een grote impact op ons gehad, mede omdat dit traject
zich afspeelde terwijl ik hoogzwanger was.

Wij vinden het daarom belangrijk dat de bindend adviseur een volledig en evenwichtig beeld van de
situatie Krijgt en zijn advies kan baseren op het complete dossier, inclusief alle relevante
correspondentie, documenten en beeldmateriaal, en niet alleen op basis van deze rapportage.

Wij ontvangen graag uw bevestiging dat het volledige dossier aan de bindend adviseur wordt
voorgelegd.’

Vragen van de bindend adviseur

Met bericht van 1 juli 2026 is, na het verstrijken van de door de deskundige genoemde week 26, door
de bindend adviseur aan partijen gevraagd wat de stand van zaken is wat betreft de resterende
werkzaamheden. Ook is de consument nog in de gelegenheid gesteld om (formeel) op het aanbod
van de ondernemer ter compensatie te reageren zoals gedaan in zijn bericht van 7 januari 2026 (een
bedrag van € 750,-).

Beide partijen hebben te kennen gegeven dat de werkzaamheden niet zijn afgerond in week 26.
De consument heeft daarbij onder meer het volgende naar voren gebracht:
‘Ondanks de afspraak dat het laatste bezoek van [de ondernemer] de openstaande werkzaamheden

zou afronden en de kwestie zou kunnen worden afgesloten, is de keuken nog steeds niet voltooid.
Hun eerste compensatievoorstel bedroeg € 750,- en werd later verhoogd naar € 3.000,-.
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Dit bedrag van € 3.000,- omvatte echter ook de schade die zij tijidens hun bezoeken aan onze woning
hebben veroorzaakt en was gebaseerd op de voorwaarde dat het laatste bezoek de keuken volledig
zou afronden.

(...)

Wat betreft de compensatie willen wij duidelijk maken dat wij noch het voorstel van € 750,-, noch het
voorstel van € 3.000,- accepteren.

[De ondernemer] heeft reeds mondeling toegezegd de schade te vergoeden die zij aan onze woning
hebben veroorzaakt. Dit dient daarom afzonderlijk te worden behandeld en mag geen onderdeel
vormen van de algemene compensatieregeling.

Ons standpunt is dat wij het volgende zouden moeten nastreven:

1. Betaling van alle schade die [de ondernemer] tijdens hun bezoeken aan onze woning heeft
veroorzaakt;

2. Een aanzienlijk hogere schadevergoeding voor de herhaalde tekortkomingen, verstoring, stress,
tiidsverlies en slechte service;

3. Een duidelijke schriftelijke garantie dat [de ondernemer] de keuken correct zal afronden, met
schadevrije vervangingsonderdelen en zonder verdere vertraging.

(...)

Wij willen met deze toelichting duidelijk maken dat de huidige situatie voor ons niet acceptabel is en
dat de impact op ons huishouden, onze tijd en ons vertrouwen in de ondernemer aanzienlijk is
geweest. De kwestie dient daarom te worden beoordeeld in het licht van de volledige
voorgeschiedenis, het aantal mislukte herstelpogingen, de aanhoudende kwaliteitsproblemen en de
schade die tijdens dit proces is ontstaan.’

De ondernemer heeft in reactie op voornoemd bericht van de consument nog het volgende
geschreven:

‘Hoezeer wij het betreuren dat er wederom een tweetal deuren zijn geleverd die niet aan de kwaliteit
die je hieraan kan koppelen voldoen, zullen wij hiervoor inderdaad een nieuw bezoek moeten plannen,
de bestelling voor de deuren loopt al. De € 3000,- waar de consument over spreekt was een bod om
te kijken het dossier tijdens het deskundige bezoek te schikken. Hieraan wenste de consument niet
mee te werken, daarom laten wij de bepaling van het compensatie bedrag graag over aan de bindend
adviseur.’

Overwegingen en beoordeling

1. De bindend adviseur overweegt als volgt. Het is duidelijk dat het leveringsproces in dit geval niet is
gegaan zoals het hoort — en nog steeds is de keuken niet af. Het is begrijpelijk dat de consument daar
gefrustreerd over is en het is ook begrijpelijk dat de consument naast een vergoeding voor fysieke
schade aan de woning niet alleen erkenning verlangt van het feit dat dit niet gegaan is zoals het hoort
maar ook een geldelijke compensatie wenst voor — kort gezegd — het geleden ongemak. Dat dit niet
goed gegaan is wordt door de ondernemer evenwel erkend en de ondernemer heeft daar niet alleen
excuses voor aangeboden maar ook erkend dat een zeker compensatiebedrag op zijn plaats is.

2. De bindend adviseur leidt uit de deskundigenrapportage en de stellingen van partijen overigens in
de eerste plaats af dat een vergoeding voor de fysieke schade op zichzelf tussen partijen op dit
moment niet in geschil staat. De ondernemer heeft niet gesteld dat hieromtrent enig verschil van
inzicht is en de consument heeft verder op geen enkele manier de hoogte van deze schade ter sprake
gebracht in deze procedure. Dat de ondernemer in beginsel verplicht is door hem veroorzaakte
schade aan de woning te herstellen of te vergoeden vloeit voort uit de wet en de algemene
voorwaarden van CBW-erkend, zodat de consument geen belang heeft bij een verklaring voor recht in
deze. Mochten partijen hier alsnog niet uitkomen dan zal de consument in een nieuwe procedure dit
concreet aan de orde moeten stellen.

3. Wat betreft de hoogte van het compensatiebedrag blijkt uit de overgelegde correspondentie dat de
consument reeds in september 2025 in een e-mail aan de ondernemer een bedrag benoemd heeft
van € 2.845,64. Daarna heeft de consument geen concreet bedrag meer naar voren gebracht anders
dat hij te kennen heeft gegeven het niet eens te zijn met het door de ondernemer geboden bedrag van
(aanvankelijk € 750,- en later) € 3.000,-. De bindend adviseur overweegt wat dit betreft dat bij dit soort
compensatiebedragen in Nederland gewoonlijk enige terughoudendheid betracht wordt, onder meer
omdat enige mate van service bij een project als dit nu eenmaal voor lief genomen moet worden.




BINDEND ADVIES | Uitgesproken
Stichting UitgesprokenZaak.nl N~ Zaakenl

Ook speelt een rol het beginsel dat van partijen verwacht mag worden dat zij hun schade zoveel
mogelijk trachten te beperken. Daar komt bij dat dit soort schade moeilijk te kwantificeren is en in
belangrijke mate bepaald wordt als billijkheidsoordeel, waarbij vermeden moet worden dat de
schadevergoeding het karakter van een boete krijgt.

Dat gezegd hebbend mag van een ondernemer verwacht worden dat hij in een geval als dit enigszins
ruimhartig een consument tegemoet komt als er sprake is van een probleem als waar hier sprake van
is, omdat dit past bij een redelijke en verantwoorde handelspraktijk. De consument mocht immers,
zeker bij een keuken van dit prijsniveau, verwachten dat er sprake zou zijn van een hoog
serviceniveau.

4. Het voorgaande in acht nemend en het geheel overziend komt de bindend adviseur het door de
ondernemer (uiteindelijk) geboden bedrag van € 3.000,- als compensatiebedrag niet onredelijk voor.
Ook dient de ondernemer het door de consument betaalde klachtengeld aan hem te vergoeden en de
eigen kosten van de procedure aan de Stichting te betalen. Het hierna volgende oordeel dat de klacht
gegrond is wordt te meer ondersteund door het feit dat de keuken nog steeds niet af is, en niet
waarschijnlijk binnen een jaar na de oorspronkelijke leverdatum af zal zijn. De ondernemer is verplicht
naar beste kunnen de keuken af te ronden op grond en conform de overeenkomst. Bij een aparte —
nadere — schriftelijke verklaring van de ondernemer heeft de consument geen belang.

5. 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 ondernemer betaalt ter compensatie aan de consument een bedrag van € 3.000,-;
— de ondernemer vergoedt bovendien aan de consument het door de consument aan de
Stichting betaalde klachtengeld van € 260,-;
— de ondernemer is daarnaast behandelingskosten verschuldigd conform het tarief vermeld in
het eerste bericht in het geschillensysteem;
— betaling 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




