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Meerdere klachten aan bank gegrond verklaard, ondernemer dient herstel uit te 
voeren en ontbrekende afdekdop te leveren 
 

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. Een 
mondelinge behandeling door middel van een videoconferentie acht de bindend adviseur niet 
noodzakelijk.  
 

Overeenkomst waarop het geschil betrekking heeft 
Op 31 mei 2025 heeft de consument een bank bij de ondernemer gekocht die op 11 september 2025 
is geleverd. Op 11 september 2025 heeft de consument haar klacht voorgelegd aan de ondernemer. 
Er is geen sprake van een geschil met depot.  
 

Standpunt consument 
Na de levering van de bank bleek bij het uitpakken dat de doppen geheel versleten zijn, kapot zijn dan 
wel beschadigd waren. Een dop van de voorpoot was er geheel af. Er zat voorts een gaatje in de stof. 
Dit terwijl de consument dit deel extra had laten verstevigen. Bij het gebruik valt het slaapgedeelte er 
bij het in of uitklappen van de bank vaak uit. Voorts komen er steeds haren uit het slaapgedeelte. De 
consument eist een volledig nieuwe bank of teruggave van de volledige koopsom, inclusief een 
vergoeding van alle gemaakte kosten. Haar gegeven schriftelijke reactie op het rapport van de 
deskundige dient als hier herhaald en ingelast te worden beschouwd. 
 

Standpunt ondernemer 
Hoewel daartoe uitgenodigd heeft de ondernemer geen gebruik gemaakt van de mogelijkheid verweer 
te voeren. 
 

Deskundigenrapportage 
De door de stichting ingeschakelde deskundige heeft in de kern en voor zover relevant, het volgende 
vastgesteld en gerapporteerd: 
 
‘Doppen bleken tijdens het uitpakken al kapot te zijn (helemaal versleten ook) 
Het betreft hier de poten van het tussengedeelte. De poten dienen vervangen te worden. Mijns inziens 
zijn de poten tijdens transport beschadigd.  
 
Slaapgedeelte valt er vaak uit, met in- of uitklappen 
Consument gaf aan dat dit inmiddels is opgelost.  
 
Haren die uit slaapgedeelte komen 
Er komen minuscule haartjes door de stof heen. Als je eraan trekt komen ze los, de haartjes zitten 
verder nergens aangehecht en het uittrekken van de haartjes laat geen schade achter.  
 
Bij het slaapgedeelte zijn de meeste haartjes zichtbaar. Op zich is dit geen gebrek aan de stof. De 
haartjes kunnen eenvoudig verwijderd worden. Dit kan met de hand maar ook met een zogenaamde 
pluizen verwijderaar. Mijn advies is om met de stofzuiger met lage zuigkracht te zuigen en de haartjes 
die blijven zitten met een pluizen verwijderaar te verwijderen. Technisch gezien is het een product 
gebonden eigenschap van de stof waarbij aangetekend dat het geen invloed heeft op slijtage c.q. 
levensduur.  
 
Gaatje in stof (had met extra stevige stof laten bekleden) 
Op de hoek van het loungegedeelte voorstaand rechts is de stof beschadigd. Door met iets hards 
precies op het hoekje te stoten kan een dergelijke stofschade ontstaan. Gezien het feit dat consument 
zeer precies en netjes is kan worden uitgesloten dat de bank met deze beschadiging is geleverd. 
Consument had dit namelijk gelijk opgemerkt. De beschadiging aan de stof kan overigens eenvoudig 
worden gerepareerd met behulp van een kromme naald. De [naam derde partij] monteur heeft dit ter 
plekke aangeboden, maar consument wilde dat (op dat moment) niet. Een dergelijke schade aan de 
stof, precies op zo’n harde hoek, heeft niets met de kwaliteit van de stof te maken. Dus dunne of dikke 
stof heeft hierbij geen enkele invloed.  
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Dop van voorpoot eraf 
Van de poot van het linker lounge gedeelte ontbreekt een afdekdop (chroom). Ter plaatse gaf 
consument nog aan dat de stof op sommige plaatsen wat ruimer werd. Dit is het plooien van de stof, 
wat een normaal product gebonden eigenschap is. Plooien van stof is eenvoudigweg niet te 
voorkomen. Bovendien is de plooivorming minimaal.’ 
 
De ernst van de klachten is volgens de deskundige gering. Daarbij tekent hij aan dat de consument 
zich in hoge mate stoort aan het feit dat ondernemer geen enkele reactie heeft gegeven aan de 
diverse verzoeken om service. 
 
De herstelkosten (consumentenprijs) begroot de deskundige op € 50,00 voor het leveren van vier 
poten en de chromen dop (dit zal maximaal € 50,00 kosten). Het betreft simpele plastic poten die € 
2,50 per stuk kosten, in totaal dus vier poten nodig. Reparatie van het gaatje kan eenvoudig hersteld 
worden. 
 
Als nadere toelichting vermeldt de deskundige dat de consument zeer hoge verwachting had van zijn 
bezoek en ervan uitging volledig in haar gelijk gesteld te worden.  
 
De klachten op de bank zijn volgens de deskundige technisch gezien eenvoudig op te lossen en er is 
geen enkele reden de bank technisch af te keuren. 
 

Overwegingen en beoordeling 

De bindend adviseur stelt voorop dat de ondernemer geen gebruik heeft gemaakt van de gelegenheid 
verweer te voeren. Daarbij moet een ondernemer zich realiseren dat volgens Nederlands recht in een 
dergelijk geval al hetgeen de consument stelt en vordert niet weersproken is en een rechter of 
bindend adviseur dan toetst of de niet weersproken vordering hem niet ongegrond of onrechtmatig 
voorkomt. 
 
Met de deskundige is de bindend adviseur van oordeel dat de vier poten van het tussengedeelte 
vervangen dienen te worden nu als onweersproken vaststaat dat de schade daaraan is ontstaan door 
toedoen van de ondernemer. Hetzelfde geldt voor de ontbrekende chromen dop. Ook dit dient de 
ondernemer aan de consument kosteloos te verstrekken. 
 
Wat betreft de haren die uit de bank en met name het slaapgedeelte komen gaat het om product 
gebonden eigenschap zoals de deskundige ook aangeeft en beïnvloedt het de kwaliteit of levensduur 
niet. De ondernemer kan hiervoor dan ook niet aansprakelijk worden gesteld en heeft aan zijn 
leveringsplicht voldaan op dit punt. Hetzelfde geldt voor het plooien van de stof zoals de consument bij 
gelegenheid van het deskundigenonderzoek heeft aangegeven. 
 
Wat betreft het gaatje in de bank is in deze niet dan wel onvoldoende gebleken dat dit is ontstaan door 
het transport en levering aan de consument. De ondernemer is daarbij wel in redelijkheid en met in 
achtneming van de overeengekomen en door de consument betaalde [naam service] service 
gehouden dit gaatje te repareren zoals ook bij inspectie door de monteur is aangeboden. De 
omstandigheid dat de consument in een eerdere fase daarvan geen gebruik heeft gemaakt kan 
daaraan niet afdoen. 
 
Bij het in- en uitklappen van de bank zou het slaapgedeelte er volgens de consument vaak uitvallen. 
Uit het rapport van de deskundige komt naar voren dat dit zou zijn opgelost. In haar reactie op dit 
rapport weerspreekt de consument dit ook niet. De bindend adviseur gaat er dan ook vanuit dat deze 
klacht naar tevredenheid is opgelost en geen bespreking meer behoeft. 
 
De consument heeft in haar vordering aangegeven een nieuwe bank te wensen of de aankoopsom 
retour te willen ontvangen. Zij vraagt in feite dus ontbinding van de overeenkomst. Gelet op hetgeen 
hiervoor is overwogen is dit niet redelijk. Immers, de ernst van de klacht is gering en herstel is 
mogelijk. Daarbij is voorts van belang dat bij consumentenkoop de ondernemer in een dergelijk geval 
in redelijkheid eerst in de gelegenheid moet worden gesteld alsnog aan zijn leveringsplicht te voldoen 
door een en ander te herstellen.  
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Alle feiten en overwegingen in aanmerking nemende concludeert de bindend adviseur dat de klacht 
gegrond is. Wat betreft de door de consument gevorderde onkostenvergoeding begrijpt de bindend 
adviseur dat het hier om de door haar aan de stichting betaalde kosten gaat. 
De bindend adviseur zal - nu de klacht gegrond is - dit toewijzen en bepalen dat de ondernemer aan 
de consument de door de consument aan de stichting betaalde geschilkosten zal moeten betalen. 
Daarmee is de consument voldoende gecompenseerd.  
 
Hetgeen voorts naar voren is gebracht behoeft geen bespreking nu dit niet tot een ander oordeel kan 
leiden.  
 
Het vorenstaande leidt dan ook tot de volgende beslissing. 
 

Beslissing 
1. De klacht van de consument is gegrond.  
  
2. De ondernemer voert de volgende werkzaamheden uit:  
- het leveren van vier poten alsmede de chromen dop; 
- het herstellen van het gaatje in de bank; 
een en ander zoals hiervoor is overwogen. 
  
3. Partijen treden binnen 4 weken na heden in overleg voor het maken van nadere afspraken voor de 
uitvoering van deze werkzaamheden, waaronder (reële) hersteltermijnen.  
  
4. Partijen verlenen over en weer, aantoonbaar, medewerking aan de totstandkoming van afspraken 
en de uitvoering van het werk.  
  
5. De ondernemer is gebonden aan de overeengekomen termijnen. Worden deze door toedoen van 
de ondernemer overschreden, dan heeft de consument recht op een vervangende schadevergoeding, 
zodat de consument de werkzaamheden door een derde kan laten uitvoeren. Deze vergoeding wordt 
naar redelijkheid en billijkheid vastgesteld op een door de ondernemer aan de consument te betalen 
bedrag van € 300,-.  
  
6. De ondernemer vergoedt de door de consument aan de stichting betaalde behandelingskosten ad € 
267,50 aan de consument binnen 4 weken na heden.  
  
7. 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 10 augustus 2026,   
 
 
 
mr. N. Schaar, 
Bindend adviseur 
 
 


