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Ondanks meerdere klachten is pvc-vloer volgens deskundige keurig gelegd en 
contra-expertise weerspreekt dit niet, klacht ongegrond verklaard 
 

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 geïnformeerd was.  
 

Overeenkomst waarop het geschil betrekking heeft 
Datum overeenkomst: 30 juli 2024. 
Inhoud overeenkomst: aankoop PVC-vloer (inclusief leggen), totaal € 8.370,- (factuur 21 februari 
2025). 
De levering vond plaats in de eerste week van november 2024. 
De klacht is op 7 november 2024 voorgelegd aan de ondernemer. 
Een bedrag van € 8.370,- is onbetaald gebleven en staat in depot. 
 

Standpunt consument 
Het standpunt van de consument zoals weergeven op het vragenformulier luidt als volgt: 
 
‘De vloer heeft naar het inzien van cliënt op alle aspecten gebreken. Cliënt acht de werkzaamheden 
als onvoldoende. De pvc-vloer ligt niet goed in de woning. De vloer is niet gewalst, terwijl dit wel 
noodzakelijk was. Er is volgens cliënt sprake van hoogteverschil in de stroken van de pvc-vloer. De 
randen van de pvc-vloer bollen en staan krom. De aangebrachte plinten sluiten niet aan op de vloer 
en zijn geschaafd. Dit schaven heeft geen effect aangezien er teveel hoogteverschillen zijn tussen de 
vloerdelen. Er zijn kieren ontstaan doordat de vlier niet genoeg is geacclimatiseerd. Deze kieren zijn 
op een ondeugdelijk wijze getracht te verbergen door voegpasta, welke eveneens niet goed is 
aangebracht. De droogloopmat in de hal bevat missnijdingen en ligt te hoog ten opzichte van de vloer. 
Het kruipluik is te hoog opgevuld en bolt. Deze is al eens opnieuw gelegd. De profielen op het luik 
liggen op verschillende hoogtes. De pvc-vloer sluit niet goed aan op de vloertegel van de kachel en de 
cementlaag rondom de vloertegel is niet vlak. Cliënt heeft een excelbestand opgemaakt waarin hij zelf 
toelichting geeft op voorgaande. Dat excelbestand wordt als uitgangspunt genomen voor deze klacht. 
(…) 
In deze heeft de ondernemer diverse pogingen gedaan om naar zijn zeggen tot een vergelijk te komen 
met cliënt. Echter heeft de ondernemer de gebreken niet erkend. Na de ingebrekestelling d.d. 10 
maart j.l. heeft de ondernemer afwijzend gereageerd en heeft net als cliënt de wens uitgesproken om 
het geschil voor te leggen aan de Stichting UitgesprokenZaak. 
(…) 
Partijen verschillen van mening over de kwalificatie van gebreken en of er überhaupt gebreken 
aanwezig zijn. Ondernemer wil coulance halve punten oplossen, maar deze punten zijn niet afdoende 
om cliënt akkoord te laten gaan. Correspondentie over de "oplossing" wordt toegevoegd.’ 
 
De consument eist: 
‘Cliënt wenst dat de ontdekte gebreken op een deugdelijke wijze worden hersteld, dan wel vervangen, 
zodat de vloer 100% volgens normen van goed en deugdelijk vakmanschap in de woning ligt.’ 
 

Standpunt ondernemer 
Het standpunt van de ondernemer zoals weergegeven op het reactieformulier luidt als volgt:  
 
‘Mijn standpunt is dat het zeer onredelijk is hoe [de consument] alles omschrijft en onderbouwd met 
foto's. De foto's zijn op dusdanig wijze vergroot dat zelfs de voegpasta (welke speciaal ontwikkeld is 
voor pvc vloeren) in korrel vorm te zien is. Een vloer wat door handen wordt verwerkt moet op een 
normale optische wijze worden beoordeeld. 
 
Wel wil ik aangeven dat enkele punten beter uitgevoerd hadden kunnen worden maar dat deze zeker 
niet slecht zijn. Wanneer iets verwerkt wordt met handen is het onmogelijk om altijd een 10 te leveren. 
Uiteraard wordt dit wel geprobeerd. Ik heb ook meermaals aangeboden om betreffende punten 
proberen te verbeteren! 
 



BINDEND ADVIES 
Stichting UitgesprokenZaak.nl 
 

2 

 
Daarbij wil ik aangeven dat vooral de communicatie en het verdraaien van woorden (wat zogenaamd 
gezegd zou zijn) een groot probleem is. Wij hebben in totaal met vier medewerkers geprobeerd tot 
een oplossing te komen. Ook de oud eigenaar is er bij betrokken. Alle betrokken personen geven aan 
dat de communicatie zeer moeizaam is en dat al het advies en kunde wat wordt geadviseerd niet 
wordt aangenomen. 
(…) 
Meermaals in gesprek gegaan en overleg gevoerd. 
Onderstaande punten heb ik aangeboden als oplossing. 
- De stroken die niet goed zijn vervangen. Daarmee bedoel ik niet de stroken die openstaan volgens 
[de consument]. Op mijn knieën ben ik door de woning gekropen in het bijzijn van [de consument] en 
toen kwamen we niet verder dan zes stroken die vervangen konden worden omdat hier minimaal 
hoogteverschil in zit. Niet de stroken die volgens [de consument] achter de plint omhoog staan omdat 
dit geen zichtwerk is en hiervoor de afwerkplint is gemonteerd. 
- De aansluiting bij de kachel gelijk of iets lager maken dan hoe het nu is. Of dit lukt is moeilijk aan te 
geven omdat het hoogte verschil nu minder dan een 0.5 millimeter is. Wanneer blijkt na het verlijmen 
dat het resultaat niet beter is geworden is dit voor eigen risico van [de consument]. 
- De pvc op het luik verwijderen. De profielen verwerken in het luik (door [de consument], dit heeft hij 
zelf voorgesteld in een email) en de pvc stroken opnieuw leggen. 
- De kitnaden die niet goed zijn vervangen. 
- De plinten onderlangs afkitten met een sealkit die niet uitzet of krimpt en waar overheen kan worden 
geschilderd. Daarna de kit aflakken op de kleur van de plinten zodat jullie een hele strakke afwerking 
hebben van vloer tot plint. Ik weet dat jij hier geen voorstander van bent maar dit wordt wel 
geadviseerd door vloeren expertise bedrijven.’ 
 
Op de vraag hoe de ondernemer denkt over de manier waarop de consument het geschil opgelost wil 
zien heeft hij het volgende geantwoord: 
 
‘Zeer onredelijk! 
Zeker omdat er punten worden aangeven die niet zijn afgesproken in de orderbevestiging. Wij hebben 
duidelijk aangegeven in de orderbevestiging dat wij de vloer 3 millimeter egaliseren. [De consument] 
geeft aan dat de voordeur mat te hoog ligt, deze ligt op de cementdekvloer. In alle communicatie is 
nooit gesproken om het bij de voordeur op te hogen. Alleen bij de openhaard, één dag voor aanvang 
van de werkzaamheden omdat daar tegels werden geplaatst. Daarop heb ik heel duidelijk in een e-
mail gecommuniceerd dat de vloer daar zo goed als mogelijk wordt uitgevlakt. Een cementdekvloer 
infrezen om de mat op gelijke hoogte te krijgen is niet mogelijk. 
 
De mat bij de schuifpui is wel op gelijke hoogte gebracht (in tweede instantie door mijzelf) dit was daar 
wel mogelijk omdat er in de keuken een tegelvloer ligt waardoor er hoogteverschil is, dit is opgevuld 
met egalisatie. De mat lag in eerste instantie iets hoger. Hierbij wil ik aangeven als duidelijk van te 
voren was gecommuniceerd dat de mat op gelijk hoogte gebracht moest worden met de tegelvloer dit 
ook gedaan was. Het is niet vanzelfsprekend dat dit wel gebeurd. Iedereen kan daar zijn persoonlijke 
mening over geven wat beter of mooier is. Achteraf heb ik zelf bijna een dag geschuurd en gekapt en 
bijgewerkt om dit netjes op te lossen met alle tevredenheid van [de consument]. Ook wordt er een 
opmerking geplaatst over het snijwerk bij de mat (schuifpui). Ik heb meermaals geadviseerd om de 
schoonloopmat daar te verlijmen om het mooi strak te kunnen leggen aangezien er anders bollingen 
in de mat kunnen komen door het uitzetten van de mat. Dit wilde [de consument] absoluut niet. In 
overleg heb ik de mat daardoor iets smaller gemaakt om bult vorming te voorkomen. 
 
Verder wordt er aangeven dat de vloer niet gewalst zou zijn. Beide monteurs geven aan dit zeker wel 
gedaan te hebben. Wij leveren nooit een vloer op zonder te walsen! Hier ben ik ook overtuigd van 
omdat de oud eigenaar mij nadrukkelijk heeft gezegd dat hij hier altijd heel fel op is geweest. 
Toen wij de vloer hebben opgeleverd waren de pvc stroken 100% sluitend! Dit onderbouw ik ook door 
de eerder communicatie door [de consument]. Er is hier nooit eerder een opmerking over gemaakt. Dit 
is pas geconstateerd in één van zijn laatste email. De oorzaak ligt naar mijn menig niet bij het leggen 
of walsen van de vloer. De vloerverwarming kan een oorzaak zijn doordat er schommelingen zijn 
geweest in de temperatuur. 
 
Betreft de plinten is duidelijk gecommuniceerd dat kier vorming onder de plint niet te voorkomen is 
omdat de egaline de cementdekvloer volgt. Zeker in de hoeken zijn cementdekvloeren vaker slecht 
afgewerkt. Door extra kwaliteit te leveren proberen wij dat middels schaafwerk zo goed als mogelijk te 
corrigeren.  
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Echter op sommige plaatsen komt de dekvloer dusdanig omhoog dat dit niet 100% sluitend te krijgen 
is. Op de foto wordt een wit stelplaatje getoond, ter info een wit stelplaatje heeft een dikte van 1 
millimeter en deze past er nog niet onder! Dat de pvc vloer achter de plinten omhoog zou staan 
waardoor de plinten niet aansluiten vindt ik echt een hele rare opmerking.  
 
De plint heeft aan de achterkant een inkeping waar kabels achter gelegd kunnen worden. Dus al zou 
de vloer minimaal omhoogkomen dan valt dit in de inkeping. Het advies om de vloer af te kitten wordt 
ten alle tijden niet geaccepteerd. Hierover wil ik aangeven dat veel klanten dit perse willen en zelfs de 
vloeren en plinten leveranciers dit adviseren. 
 
Over het kruipluik kan ik aangeven dat deze te hoog ligt. Dit geeft [de consument] zelf ook aan omdat 
hij de profielen van de vloer wil infrezen in het hout. Dit doe je niet als het luik op gelijke hoogte zit 
want dan komen de profielen precies op gelijke hoogte uit. Wij hebben meerder opties geadviseerd 
aan [de consument] om een zo goed mogelijk resultaat te behalen. [De consument] wil dat alles op 0.1 
millimeter precies gelijk is en dat is onmogelijk omdat er beweging zit in het luik en er is sprake van 
hoogteverschillen. Een opdekprofiel is ons eerste advies geweest. Dit wilde [de consument] niet 
uiteindelijk hebben we geprobeerd om met een zogenaamd blokprofiel alles op gelijke hoogte te 
krijgen. Doordat het luik hoger ligt hebben we de profielen iets schuin moeten zetten zodat deze toch 
zo goed als mogelijk op gelijke hoogte komen. Hierdoor hebben we de profielen weg moeten werken 
om tussen de profielen in het wat op te hogen. Dit hoogte verschil zie je optisch bijna niet maar voel je 
wel goed. Dat er een aantal stroken niet helemaal vast zitten klopt. Dit kan makkelijk worden opgelost 
door het goed te verlijmen. Het snijwerk is strak maar kan altijd beter. Storend vindt ik dat ik 
aangeboden heb om het luik op nieuw te doen en [de consument] zelf heeft aangeboden om de 
profielen perfect op gelijke hoogte te brengen zodat wij dan alleen de vloer opnieuw te hoeven doen 
(aantoonbaar middels e-mail). Vervolgens veranderd hij van visie en moeten wij dat doen. Wij zijn 
geen bouwbedrijf en doen geen profielen infrezen, sterker nog wij hebben geen boven frees in het 
bedrijf! 
 
Al met al ben ik van mening dat het onmogelijk is om aan alle verwachtingen te voldoen van [de 
consument]. Een vloer en afwerking moet op redelijke hoogte optisch mooi uitzien en daar ben ik van 
overtuigd dat dit het geval is. 
(…) 
Ik sta open voor bemiddeling voor een vergoeding en dit dan in mindering wordt gebracht op het 
orderbedrag.’ 

 
Nadere reactie van partijen 
De partijen hebben hierna nog over en weer op elkaars standpunten gereageerd waar voor zover van 
belang bij de beoordeling nader op zal worden ingegaan. 

 
Deskundigenrapportage 
De door de stichting ingeschakelde deskundige heeft, voor zover relevant, het volgende vastgesteld 
en gerapporteerd: 
 
‘3. Vaktechnische beoordeling product/dienst en klacht(en) 
De deskundige heeft onderzoek verricht naar de klacht met betrekking tot de gelegde pvc-vloer en 
zal hieronder stapsgewijs de bevindingen toelichten. 
 
Cliënt geeft aan dat de vloer niet zou zijn gewalst. Het walsen van een pvc-vloer draagt bij aan een 
optimale hechting. Tijdens de inspectie is vastgesteld dat de vloer correct vastligt. Er zijn geen losse 
delen of onvoldoende hechting geconstateerd. Daarnaast heeft cliënt aangegeven hoogteverschillen 
te ervaren, hetgeen hij demonstreerde door met de hand over de vloer te strijken. De deskundige 
merkt op dat het hier voelbaar zijn van de microvelling betreft. Ter verificatie heeft de deskundige een 
meting uitgevoerd, waarbij geen hoogteverschillen zijn vastgesteld. 
 
Bij de plinten en ter plaatse van de aansluiting met de vloer zijn kleine naadjes aan de onderkant 
zichtbaar. Dit is in de praktijk onvermijdelijk. De enige mogelijke oplossing zou het afkitten van 
deze naden zijn, hetgeen echter doorgaans niet wordt toegepast vanwege esthetische overwegingen. 
De aanwezige kieren tussen de vloerdelen zijn correct gestopt met het juiste product en op 
vakkundige wijze uitgevoerd; deze zijn visueel nagenoeg niet waarneembaar. Het is toegestaan om 
kleine kieren af te werken met een geschikte voegpasta. 
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Het hoogteverschil bij de mat, valt niet onder een fout. De haren van de mat komen iets boven de 
vloer uit wat zo hoort. Anders zou de aansluiting mat vloer snel stuk gelopen worden. Er is hier 
geen sprake dat het rubber ofwel de drager boven de vloer uitkomt. 
 
De aansluiting ter plaatse van het kruipluik met de aluminium profielen is correct uitgevoerd. 
Bij de aansluiting van de pvc-vloer op de tegels zou eventueel aanvullend kitwerk kunnen worden 
aangebracht, maar dit is niet noemenswaardig en heeft geen invloed op de kwaliteit van de vloer. 
Ten aanzien van het zogenaamde ‘veren’ langs de randen, waarbij cliënt stelt dat de vloer daar niet 
vast zou liggen, merkt de deskundige op dat deze constatering niet juist is. Tijdens het egaliseren is 
langs de muren een compriband toegepast. Deze band voorkomt ophoping van egaline tegen de 
wand en zorgt ervoor dat de pvc-vloer niet opkrult. Hierdoor kan langs de randen een minimale 
beweging voelbaar zijn, hetgeen normaal is en geen enkele invloed heeft op de kwaliteit, 
duurzaamheid of functionaliteit van de vloer. 
 
Conclusie 
Er ligt een keurig gelegde pvc-vloer waarbij geen gebreken zijn geconstateerd. Eventueel 
aanvullend kitwerk ter plaatse van de aansluiting met de plavuizen is mogelijk, maar dit is 
verwaarloosbaar en vormt geen tekortkoming.’ 
 

Contra-expertise 
De consument heeft in reactie op de deskundigenrapportage (zonder nadere toelichting) een in eigen 
opdracht gemaakt Inspectierapport ingezonden van [naam expertisebureau]. De conclusie van dit 
rapport luidt als volgt: 
 
‘Conclusie en advies: 
De pvc-visgraatvloer is over het algemeen technisch correct en functioneel aangebracht en 
voldoet aan de geldende normen voor vlakheid, hechting en duurzaamheid. De vloer is veilig en 
volledig bruikbaar voor dagelijks gebruik. 
 
De belangrijkste aandachtspunten betreffen: 
1. Randafwerking en plinten: Kieren en minimale opbollingen langs de randen kunnen 
worden verbeterd door het opschuren van de egalisatielaag en het her en der bijschaven 
van plinten. Afkitten blijft de definitieve oplossing voor blijvende kieren. 
2. Mat: De onderliggende egaline moet worden afgeslepen om een vlakke overgang te 
creëren tussen vloer en mat. 
3. Luik: De afwerking en aansluiting van het luik dienen te worden verbeterd om zowel 
visueel als functioneel correct te zijn. 
4. Open haard: De aansluiting bij de tegel vereist correctie in dikte en lengte van de pvc- 
stroken. De huidige situatie is technisch onjuist en kan leiden tot kieren, slijtage en beschadiging. 
5. Algemene afwerking: Lichte snijbeschadigingen, krassen en verwerkingssporen zijn 
aanwezig maar hebben geen effect op de veiligheid of technische werking van de vloer. 
 
Technisch herstel van de genoemde aandachtspunten is mogelijk zonder volledige vervanging 
van de vloer. Het onafhankelijke advies is dat de vloer volledig bruikbaar en veilig blijft voor het 
beoogde gebruik. Eventuele aanpassingen zijn wenselijk vanuit esthetisch oogpunt en vallen 
buiten de technische verantwoordelijkheid van het expertisebureau.’ 
 

Reactie ondernemer 
De ondernemer heeft zich in reactie op de contra-expertise kort gezegd op het standpunt gesteld dat 
hij zich niet kan vinden in de conclusies en kritiekpunten zoals daarin verwoord en dat er geoordeeld 
moet worden op grond van het onafhankelijke rapport dat is opgemaakt door de door de Stichting 
ingeschakelde deskundige. 
 

Overwegingen en beoordeling 
1. De bindend adviseur overweegt als volgt. Dit geschil kent een lange geschiedenis waarbij partijen 
veelvuldig geprobeerd hebben tot overeenstemming te komen over de aard en ernst van de door de 
consument gepercipieerde klachten en de voorgestelde oplossingsrichtingen door de ondernemer. 
Daarbij moet vastgesteld worden dat van de omvang van de ernst van de klacht zoals deze door de 
consument is neergelegd ook op basis van de conclusies van contra-expertise uiteindelijk weinig 
overgebleven is.  
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Het standpunt van de consument dat de vloer op alle aspecten gebreken heeft, dat de 
werkzaamheden onvoldoende zijn en dat de vloer niet goed in de woning ligt wordt door beide 
deskundigen niet ondersteund. Volgens de door de Stichting ingeschakelde deskundige is er sprake 
van een keurig gelegde pvc-vloer waarbij geen gebreken zijn geconstateerd en volgens de contra-
expertise is er sprake van een pvc-visgraatvloer die over het algemeen technisch correct en 
functioneel is aangebracht en voldoet aan de geldende normen voor vlakheid, hechting en 
duurzaamheid. Wel kent de vloer volgens de contra-expertise een aantal aandachtspunten die 
wenselijk zijn vanuit esthetisch oogpunt maar die vallen buiten de technische verantwoordelijkheid van 
het expertisebureau. 
 
2. De bindend adviseur is van oordeel dat zelfs indien de aandachtspunten zoals die door de contra-
expert beschreven zijn in beginsel gehonoreerd zouden moeten worden, dit servicepunten betreffen 
die in het kader van een eventuele nazorg en goed onderling overleg afgehandeld hadden kunnen en 
moeten worden. Dit is niet gebeurd terwijl de consument heeft ingezet op het volledig ondermaats zijn 
van de vloer – onder inhouding van de volledige betaling – en het gesprek over deze servicepunten is 
niet goed van de grond gekomen. Dit terwijl uit de stukken en stellingen over en weer blijkt dat de 
ondernemer wel degelijk op onderdelen geprobeerd heeft om oplossingsrichtingen aan te dragen. Het 
is daarbij de vraag of de door de contra-expert benoemde aandachtspunten voldoende ernstig zijn om 
te kunnen spreken van non-conformiteit in de zin van de wet (artikel 7:17 van het Burgerlijk Wetboek, 
hierna BW) en in het bijzonder artikel 15 van de toepasselijke CBW-erkend algemene voorwaarden 
(hierna: de algemene voorwaarden). 
 
Zowel bij technische als esthetische normen is er in het algemeen sprake van een zekere waardering 
van de feitelijke situatie. Het enkele feit dat iets (nog) beter uitgevoerd had kunnen worden is in het 
algemeen onvoldoende om juridische gevolgen aan te verbinden, in die zin dat dit moet leiden tot 
gevolgen als een verplichting tot herstel of het vergoeden van schade/prijsvermindering. De bindend 
adviseur mist teveel reflectie op dit punt in de contra-expertise, alsmede in dat verband een 
kostenbegroting samenhangend met de door de contra-expert benoemde aandachtspunten. De 
contra-expert heeft in dat verband wel geconcludeerd dat ‘eventuele aanpassingen’ wenselijk zijn 
vanuit ethisch oogpunt, maar heeft niet gezegd dat de bewuste aanpassingen ook noodzakelijk zijn 
om te kunnen spreken van een werk dat voldoet aan de standaardnormen in de branche. Al met al 
ziet de bindend adviseur onvoldoende aanleiding om op basis van de contra-expertise te moeten 
twijfelen aan de oorspronkelijke bevindingen van de door de Stichting ingeschakelde onafhankelijke 
deskundige. Zijn rapportage is voldoende gemotiveerd en duidelijk en de bindend adviseur ziet 
ambtshalve geen verdere aanleiding om aan zijn bevindingen te twijfelen. 
 
3. Alle feiten en overwegingen in aanmerking nemende concludeert de bindend adviseur dat de klacht 
ongegrond is, hetgeen naar het oordeel van de bindend adviseur leidt tot de volgende beslissing. 
 

Beslissing 
De klacht is ongegrond: 
 
- de eis van de consument wordt afgewezen; 
- het in depot staande bedrag van € 8.370,-- wordt door de Stichting uitbetaald aan de ondernemer; 
- de consument draagt de eigen kosten (het klachtengeld) van deze procedure; 
- 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 4 weken na datum bindend advies.  
 
 
Aldus beslist door de Stichting UitgesprokenZaak.nl, op 11 augustus 2026,  
 
mr. dr. J.A.I. Wendt, 
Bindend adviseur 
 
 


