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Inleiding

In Nederland zijn de consumentenrechten over het algemeen goed gere-

geld. Maar hoe brengt u die rechten in praktijk? De Consumentenbond is 

dé organisatie bij uitstek die zich hard maakt voor consumentenrechten. 

Die kennis vindt u terug in dit boek, vertaald naar heldere informatie en 

praktische tips. Op de website van de Consumentenbond staat nog meer 

aanvullende informatie. Klik op de homepage op Klachten & problemen 

of ga naar www.consumentenbond.nl/juridisch-advies.

U leest eerst in hoofdstuk 1 hoe het recht in ons land in grote lijnen in 

elkaar zit. Daarna gaan we in op specifieke situaties waar iedereen wel-

eens mee te maken krijgt. Zo gaat hoofdstuk 2 over uw rechten bij het 

kopen van een product. Gewoon in de winkel, maar ook via internet of 

colportage. Goed om te weten dat uw rechten bij kopen op afstand nu 

nog beter zijn geregeld!

In hoofdstuk 3 zijn uw reisrechten aan de beurt. Wat als uw vlucht ver-

traagd of overboekt is? Of het hotel zwaar tegenvalt? U leest over het nut 

van het Calamiteitenfonds en de Stichting Garantiefonds Reisgelden.

Een relatief nieuw terrein vormen uw rechten in de digitale wereld, bij-

voorbeeld tegenover telecomproviders en aanbieders van sms-diensten. 

U leest erover in hoofdstuk 4. Hier komen onder meer het nieuwe down-

loadrecht en de gespannen verhouding tussen internet en uw privacy 

aan bod.

Hoofdstuk 5 gaat over uw rechten in de financiële wereld. Denk aan ban-

ken, verzekeraars, pensioenfondsen, de Belastingdienst, sparen, lenen, 

beleggen en financieel dienstverleners.

Achterin treft u een uitgebreide adressenlijst van organisaties waar u 

nog meer te weten kunt komen.

Nuttige, praktische informatie die verluchtigd wordt met ervaringen van 

onze leden, zoals die terug te vinden zijn in de rubrieken Stekeligheden 

in de Consumentengids, Bits in de Digitaalgids, Leergeld in de Geldgids 

en Turbulentie in de Reisgids.
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Voordat we in de volgende hoofdstukken ingaan 

op uw rechten en plichten als consument in allerlei 

situaties, vertellen we u in dit hoofdstuk eerst iets 

over het recht in het algemeen.

over het 
recht in het 
algemeen01
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U leest hier over de verschillende instanties waar u terechtkunt voor 

juridisch advies. Ook vertellen we meer over de verschillende manieren 

waarop u uw recht kunt halen: via mediation, klachtencommissies en 

civiele rechtspraak.

1.1	 Wet en overeenkomst
Uw rechten en plichten tegenover de overheid en die van de overheid 

jegens u zijn vrijwel allemaal wettelijk vastgelegd. Ze zijn dwingend ge-

regeld; er kan niet aan getornd worden. Ook enkele rechten en plichten 

die u heeft als consument zijn wettelijk vastgelegd. Ze staan in het Bur-

gerlijk Wetboek.

In zaken die niet dwingend in de wet worden geregeld, kunnen par-

tijen hun eigen ‘wet’ opstellen in de vorm van overeenkomsten. Daarbij 

geldt contractvrijheid: partijen kunnen met elkaar eigen voorwaarden 

afspreken. Zulke overeenkomsten tussen partijen gelden als wet, mits de 

inhoud niet in strijd is met een wet, openbare orde of goede zeden. De 

wet verbiedt bijvoorbeeld het doorverkopen van gestolen spullen (he-

ling). En soms geeft een wet dwingende regels om een zwakkere partij 

te beschermen waarmee rekening gehouden moet worden (wie bijvoor-

beeld een kamer wil verhuren, heeft te maken met de huurwetgeving).

1.2	 Personen en rechtspersonen
Wie zijn er volgens de wet bevoegd een rol te spelen in het recht? Wie 

kunnen een proces voeren?

Allereerst u en uw buurman; alle mensen (‘personen’) van vlees en bloed. 

Daarnaast organisaties, zoals naamloze en besloten vennootschappen 

(nv’s en bv’s), stichtingen en verenigingen. Maar ook de staat en gemeen-

ten. Deze organisaties noemen we ‘rechtspersonen’.

Rechten en plichten kunnen dus bestaan tussen:

•	 u en een andere burger;

•	 u en een rechtspersoon;

•	 u en de overheid;

•	 rechtspersonen onderling.
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Standaard
‘Inclusief AC-adapter’, staat in de handleiding van de nieuwe Viewpia 

e-reader van de heer Berends uit Glimmen. Maar in de doos zit géén 

adapter. Bij Saturn in Groningen zijn ze niet onder de indruk: ‘Die 

moet u er los bij kopen.’ Na aandringen van Berends stuurt Saturn 

een mail naar Viewpia, maar ‘een antwoord kan lang duren’. Dus mailt 

Berends zelf naar Viewpia en hij krijgt dezelfde dag al antwoord. Met 

‘we leveren geen adapter’ is de kous af.

Op vragen van de Consumentenbond antwoordt Saturn met ‘begrip’ 

en ‘excuses’ en zoekt de zaak uit. Dan blijkt dat Viewpia een algemene 

handleiding gebruikt, waar nu eenmaal standaard in staat dat een 

adapter bijgesloten is. Slordig van Viewpia. Saturn reageert adequaat; 

Berends krijgt toch een adapter.

Stekeligheden, Consumentengids december 2014

1.3	 Rechtspraak
Als personen en rechtspersonen zich niet aan de wet of onderlinge af-

spraken houden, kan er een conflict ontstaan. Rechters hebben als taak 

die conflicten te beslechten.

In Nederland is de rechtspraak onderverdeeld in burgerlijk recht, staats- 

en bestuursrecht en strafrecht. Daarnaast bestaat er een particuliere 

rechtspraak, in de vorm van geschillencommissies, mediation en ar-

bitrage. Als klagende consument zult u vooral te maken krijgen met 

de burgerlijke (civiele) rechtspraak. De civiele rechter doet uitspraak 

in geschillen waarbij u tegenover een andere burger staat, tegenover 

de overheid die als burger optreedt (als verkoper van een stuk grond 

bijvoorbeeld) of tegenover een rechtspersoon (zoals een organisatie of 

een fabrikant).

Als de overheid niet als burger, maar als overheid optreedt, kunt u ook met 

het bestuursrecht te maken krijgen. De verhouding tussen de overheid en 

burgers en rechtspersonen is geregeld in de Algemene wet bestuursrecht. 

U krijgt hier bijvoorbeeld mee te maken als u bezwaar maakt tegen de 

WOZ-beschikking of tegen een geweigerde bouwvergunning. Of als u 

bezwaar heeft gemaakt tegen een voorlopige aanslag en de Belasting-

dienst dat afwijst. U moet dan naar de belastingrechter.
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