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Samenvatting 

Vraagstelling 
Deze evaluatie beoordeelt het functioneren van de Stichting Geschillencommissies voor 
Consumentenzaken (SGC) in de periode 2009-2016. De kernvragen van de evaluatie zijn: 
 
1. In hoeverre heeft de SGC een toegankelijke klacht- en geschilafdoening gerealiseerd? 
2. In hoeverre heeft de SGC een kwalitatief goede klacht- en geschilafdoening gerealiseerd? 
3. Welke positie bekleedt de SGC in het geheel van geschilbeslechting in Nederland? 
 
Algemeen oordeel 
De conclusie van deze evaluatie is dat het functioneren van de SGC in de periode 2009-2016 in 
belangrijke mate positief is geweest. De scores van de SGC op de diverse criteria van de 
evaluatievragen (toegankelijkheid, kwaliteit en positie klacht- en geschilafdoening) is op de meeste 
punten voldoende (Tabel S.1).  

Tabel S.1 Conclusies evaluatie 

Onderdeel Oordeel Onderbouwing Opmerking 
Toegankelijkheid    
   Eenvoud voldoende objectiveerbaar  
   Snelheid voldoende objectiveerbaar verbetering t.o.v. 2009 
   Kosten neutraal deels objectiveerbaar tijdsbesteding valt consumenten tegen 
   Sociaal-cultureel voldoende deels objectiveerbaar opleidingsniveau mogelijke barrière 
Kwaliteit    
   Algemeen neutraal deels objectiveerbaar negatief oordeel bij uitspraak ongegrond 
   Onafhankelijkheid voldoende deels objectiveerbaar negatief oordeel bij uitspraak ongegrond 
   Deskundigheid voldoende deels objectiveerbaar negatief oordeel bij uitspraak ongegrond 
   Kwaliteit uitspraken geen uitspraak niet objectiveerbaar alleen voor specifieke commissies heeft 

beoordeling kwaliteit plaatsgevonden 
   Overig voldoende objectiveerbaar  
Positie SGC    
   dekking voldoende objectiveerbaar groei aantal commissies 
   overige instanties voldoende deels objectiveerbaar instanties maar deels vergelijkbaar 
   aansluiting ontwikkeling geen uitspraak niet objectiveerbaar gesprekspartners zijn soms kritisch 
   klachtenmanagement voldoende objectiveerbaar  

Bron:  SEO Economisch Onderzoek 

Toegankelijkheid 
De scores van de SGC op de onderdelen eenvoud en snelheid is voldoende. Consumenten kunnen 
de informatie voor het indienen van hun klacht doorgaans eenvoudig vinden. Ook de behandeling 
van hun klacht op de zitting gebeurt volgens de consumenten op een begrijpelijke wijze. Wel vinden 
consumenten het lastig om de gevraagde stukken voor de zitting aan te leveren.  
 
Ook het oordeel van de evaluatie over de snelheid van de procedure bij de SGC is voldoende. De 
gemiddelde doorlooptijd van de procedure is drie maanden. Dit is een relatief korte doorlooptijd 
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als we die vergelijken met de snelheid van procedures bij andere geschilbeslechtingsinstanties. 
Consumenten en bedrijven zijn tevreden met de snelheid waarmee de SGC hun geschil behandelt.  
 
De kosten van een procedure bij de SGC zijn beperkt, al zal de relatieve hoogte van deze drempel 
per consument verschillend zijn: de verhouding van het klachtengeld tot de transactiewaarde van 
het geschil verschilt per procedure. De tijd die consumenten kwijt zijn aan het voeren van de 
procedure, valt ze gemiddeld genomen tegen. Vooral het reizen naar en van zittingslocaties wordt 
genoemd als een knelpunt. Gemiddeld genomen is de score van de evaluatie op het onderdeel 
kosten daarom neutraal (deels voldoende, deels onvoldoende). 
 
Kwaliteit 
Consumenten en ondernemers zijn gemiddeld genomen tevreden over de kwaliteit van de 
dienstverlening door de SGC. Bij dit oordeel van consumenten en ondernemers speelt dat de 
rapportcijfers samenhangen met de uitspraak: krijgt men gelijk of niet? Consumenten die in de 
procedure hebben geschikt met de ondernemer zijn zeer tevreden; de groep die in de uitspraak 
ongelijk krijgt is niet tevreden.  
 
De samenhang van het oordeel met de uitspraak is van belang bij het oordeel van consumenten en 
ondernemers over de onafhankelijkheid van de geschillencommissies. 43 procent van de 
consumenten vindt de geschillencommissies (heel erg) partijdig. Dit negatieve oordeel is gegroeid 
ten opzichte van 2007 en is een zorgelijke ontwikkeling. De SGC heeft onafhankelijkheid hoog in 
het vaandel staan. De procedurele waarborgen op dit punt voldoen aan de wettelijke vereisten. 
Consumenten en ondernemers kunnen de geschillencommissie bij een vermoeden van 
partijdigheid wraken. De wrakingsregeling van de SGC is in 2012 aangepast. Sinds 2012 is er een 
beperkt aantal wrakingsverzoeken geweest. In één geval is het verzoek gegrond verklaard. Deze 
evaluatie beoordeelt de waarborgen voor de onafhankelijkheid van de geschilbeslechting als 
voldoende.  
 
De deskundigheid van de commissieleden is naar het oordeel van deze evaluatie voldoende. Over 
de kwaliteit van de uitspraken kan geen uitspraak worden gedaan, omdat objectieve bronnen voor 
de beoordeling ontbreken. Een beperkt deel van de uitspraken van de SGC wordt getoetst door de 
rechter. In de periode 2009-2016 is dit circa 33 keer gebeurd. Een derde van de uitspraken is daarbij 
door de rechter vernietigd, meestal op grond van een motiveringsgebrek. 
 
De SGC functioneert voldoende als het gaat om de kwaliteit van de interne organisatie en de 
transparantie van de uitspraken. Er zijn argumenten die ervoor pleiten om alle uitspraken online te 
publiceren, maar het is niet duidelijk of de opbrengsten van deze grotere transparantie opwegen 
tegen de kosten van de online publicatie.  
 
Positie van de SGC in het veld van geschilbeslechting 
In algemene zin biedt alternatieve geschilbeslechting consumenten een relatief snel, goedkoop en 
gebruikersvriendelijk alternatief voor rechtspraak, vooral bij geschillen met een relatief lage 
financiële waarde.  
 
In de periode 2009-2016 is het aantal commissies van De Geschillencommissie toegenomen van 
44 naar 57. Daarmee is de dekking van De Geschillencommissie verbeterd. Voor steeds meer 



SAMENVATTING iii 

SEO ECONOMISCH ONDERZOEK 

producten en diensten kunnen consumenten voor een geschil bij De Geschillencommissie terecht. 
Voor klachten over niet aangesloten ondernemers of branches is sinds 2015 de commissie 
Algemeen beschikbaar.  
 
Het aantal klachten is niet navenant toegenomen. Mede door de oprichting van Kifid is het aantal 
klachten bij De Geschillencommissie na 2009 gedaald. Ook de economische situatie (minder 
transacties) heeft mogelijk bijgedragen aan deze daling. Vanaf 2012 is het aantal klachten ongeveer 
stabiel.  
 
De Geschillencommissie is zich ook nadrukkelijker gaan richten op andere vormen van 
dienstverlening. De oprichting van het klachtenloket kinderopvang is hiervan een voorbeeld. De 
Geschillencommissie ziet hierin een voorbeeld voor andere sectoren. Een klachtenloket zorg is 
medio 2017 opgericht. In het algemeen stimuleert De Geschillencommissie de inzet van 
bemiddeling om te voorkomen dat behandeling door een geschillencommissie noodzakelijk is. 
Consumenten blijken tevredener als via een schikking een oplossing voor het geschil is gevonden.  
 
Qua inhoud zijn de geschillen die consumenten voorleggen aan De Geschillencommissie weinig 
veranderd sinds 2007. In bijna de helft van de klachten gaat het om ondeugdelijke dienstverlening 
(46 procent), gevolgd door levering van een ondeugdelijk artikel (24 procent) en een onjuiste 
factuur of declaratie (24 procent).  
 
De vergelijking van De Geschillencommissies met andere instanties voor buitengerechtelijke 
geschilbeslechting kan maar deels gemaakt worden op basis van objectieve gronden. Zo kent alleen 
De Geschillencommissie een bindend advies in combinatie met een nakomingsgarantie. De 
doorlooptijd van een klacht bij De Geschillencommissie is korter dan bij de andere instanties zoals 
Kifid en SKGZ.  
 
De Geschillencommissie zal met zijn dienstverlening adequaat moeten reageren op ontwikkelingen 
in het veld van de buitengerechtelijke geschilbeslechting om zijn positie te behouden en waar 
mogelijk te versterken. Relevante ontwikkelingen betreffen ten eerste de vraag naar andere vormen 
van geschilbeslechting zoals bemiddeling. In een economie die internationaliseert door de toename 
van grensoverschrijdende handel, neemt daarnaast de kans toe dat de geschilbeslechting moet 
plaatsvinden tussen partijen die niet in hetzelfde land gevestigd zijn. Nederlandse ondernemers 
krijgen te maken met klachten van consumenten uit andere landen en omgekeerd kunnen 
consumenten uit Nederland een klacht hebben over ondernemers uit andere landen. Ook de 
digitalisering van het economisch verkeer is een relevante trend. Dit betreft bijvoorbeeld de 
toename van aankopen via het internet. Digitalisering en internationalisering gaan hand in hand. 
Op basis van de beschikbare informatie kan deze evaluatie geen uitspraak doen over de vraag of 
De Geschillencommissie in voldoende mate reageert op relevante ontwikkelingen. 
 
Impact geschilbeslechting op het bedrijfsleven 
Uitspraken van geschillencommissies hebben een disciplinerende werking op het gedrag van 
ondernemers. Een ruime meerderheid van de ondernemers erkent de impuls die uitgaat van De 
Geschillencommissie om het klachtenmanagement te verbeteren. Gesprekspartners bevestigen dit 
beeld. Bedrijven passen hun bedrijfsprocessen, productvoorwaarden en klachtenafhandeling aan 
op basis van relevante uitspraken. De terugkoppeling van uitspraken aan bedrijven door 
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brancheorganisaties helpt hierbij. Als het gaat om de impact van De Geschillencommissie op het 
bedrijfsleven is het oordeel van deze evaluatie ‘voldoende’.  
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Summary 

Research Question 
This evaluation assesses the performance of the Dutch Foundation for Consumer Complaints 
Boards (Stichting Geschillencommissies voor Consumentenzaken, SGC) between 2009-2016. Core 
questions of the evaluation are: 
 
1. To what extent has the SGC realised an accessible settlement of complaints and disputes? 
2. To what extent has the SGC realised a good quality settlement of complaints and disputes? 
3. What position does the SGC hold within the whole of dispute settlement in the Netherlands? 
 
General Assessment 
The conclusion of this evaluation is that the performance of the SGC during 2009-2016 has been 
considerably positive. The SGC’s scores on various criteria of the evaluation questions 
(accessibility, quality and position of complaint and dispute settlement) are for the most part 
sufficient (Table S.1).   

Table S.1 Evaluation Conclusions 

Topic Assessment Argumentation Comments 
Accessibility    
   Simplicity sufficient open to objectification  
   Speed sufficient open to objectification improved compared to 2009 
   Costs neutral partly open to 

objectification 
time spent is disappointing for consumers 

   Social-cultural sufficient partly open to 
objectification 

education level possible barrier 

Quality    
   General neutral partly open to 

objectification 
negative assessment with verdict 
‘unfounded’ 

   Independence sufficient partly open to 
objectification 

negative assessment with verdict 
‘unfounded’ 

   Expertise sufficient partly open to 
objectification 

negative assessment with verdict 
‘unfounded’ 

   Verdict quality no statement 
possible 

not open to 
objectification 

quality assessment was only performed 
for specific boards 

   Other sufficient open to objectification  
Position SGC    
   coverage sufficient open to objectification growing number of boards 
   other organisations sufficient partly open to 

objectification 
organisations only partly comparable 

    connection to 
    developments 

no statement 
possible 

not open to 
objectification 

discussion partners are at times critical 

   complaint management sufficient open to objectification  

Source:  SEO Amsterdam Economics 

Accessibility 
The SGC’s scores on the topics of simplicity and speed are sufficient. The information needed for 
submitting their complaint is generally easy to find for consumers. Evaluation of their complaint 
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during the session is also undertaken in an understandable manner, according to consumers. 
However, consumers find it difficult to provide the required documents for the session.  
 
The speed of the procedure at SGC is also deemed sufficient. The average lead time of the 
procedure is three months. This is relatively short when compared to the speed of procedures at 
other organisations for dispute settlement. Consumers and companies are satisfied with the speed 
at which SGC settles their dispute.  
 
The costs of a procedure at the SGC are relatively low, although the relative height of this threshold 
may differ for each consumer: the proportion between complaints fees and the transaction value 
of the dispute differs per procedure. Consumers are on average dissatisfied with the amount of 
time spent on the procedure. They especially mention travelling to and from the session as an issue. 
On average, the evaluation’s score on the topic of costs is therefore neutral (partly sufficient, partly 
insufficient). 
 
Quality 
Consumers and entrepreneurs are on average satisfied with the quality of the service provided by 
the SGC. It must be noted that the verdict is an important factor for these scores given by 
consumers and entrepreneurs: are they put in the right or not? Consumers who have reached a 
settlement with the entrepreneur during the procedure are very satisfied; the group that is ruled 
against in the verdict is find the outcome not satisfactory.  
 
The connection between assessment and verdict is important for the consumers’ and 
entrepreneurs’ assessment of the independence of the Complaints Boards. According to 43 percent 
of consumers, the Complaints Boards are (very) biased. This negative assessment has increased 
compared to 2007, which is a worrisome development. The SGC considers being independent of 
paramount importance. The procedural safeguards of this matter comply with legal requirements. 
Consumers and entrepreneurs can challenge the Complaints Board if bias is suspected. The 
challenge regulations of the SGC were amended in 2012. Since 2012, there has been a limited 
number of challenge requests. In one case, the request was found justified. This evaluation judges 
that the safeguards for independence during dispute settlement are sufficient.  
 
Following this evaluation, the expertise of the board members is found sufficient. No statements 
can be made on the quality of the verdicts due to a lack of objective sources for the assessment. A 
limited portion of the verdicts by the SGC is tested by a judge. In the period 2009-2016, this 
occurred approximately 33 times. A third of the verdicts was annulled by the judge, usually on the 
grounds of a lack of motivation. 
 
SGC’s operations are sufficient with regard to the quality of the internal organisation and the 
transparency of verdicts. There are arguments that plead for the online publication of all verdicts, 
but it is unclear whether the returns of this greater transparency will outweigh the costs of online 
publication.  
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Position of the SGC in the Field of Dispute Settlement 
In general, alternative dispute settlement offers consumers a relatively quick, cheap and user-
friendly alternative for the administration of justice, especially for disputes with relatively low 
financial value.  
 
In the period 2009-2016, the number of boards within the Foundation for Consumer Complaints 
Boards increased from 44 to 57. This has improved the coverage of the Complaints Boards. 
Consumers can turn to the Complaints Boards for an increasing number of products and services. 
Since 2015, the General Board has been available for complaints on non-affiliated entrepreneurs 
or industries.  
 
The number of complaints has not increased correspondingly. Partly due to the founding of Kifid 
– a specific complaints board for financial services - the number of complaints at the Complaints 
Board has decreased after 2009. It is possible that the economic situation (fewer transactions) has 
also contributed to this decrease. Since 2012, the number of complaints is largely stable.  
 
The Complaints Board has also begun to put more focus on other forms of service. An example 
of this is the establishment of the complaints desk for child care, and the Complaints Board intends 
to follow this example for other sectors. A complaints desk for health care was created in the 
middle of 2017. In general, the Complaints Board encourages the use of mediators in order to 
prevent the need for a Complaints Board procedure. Consumers are shown to be happier when 
the dispute is resolved through a settlement.  
 
In terms of content, the disputes submitted to the Complaints Board by consumers have not 
changed much since 2007. Nearly half of the complaints are about poor provision of services (46 
percent), followed by delivery of faulty products (24 percent) and incorrect billing or invoicing (24 
percent).  
 
The comparison between the Complaints Board and other organisations for extrajudicial dispute 
settlement can only partly be made on objective grounds. For instance, only the Complaints Board 
uses a binding form of advice in combination with a compliance guarantee. The lead time for a 
complaint with the Complaints Board is shorter than with other organisations, such as Kifid and 
SKGZ – the complaints board for health care insurance.  
 
The Complaints Board will have to employ its services to adequately react to developments in the 
field of extrajudicial dispute settlement in order to maintain and possibly strengthen its position. 
Relevant developments include the demand for other forms of dispute settlement, such as 
mediation. In an economy that is becoming increasingly international due to growing cross-border 
trade, there is an increasing chance of needing dispute settlement between parties that are located 
in different countries. Dutch entrepreneurs have to deal with complaints from consumers in other 
countries, and reversely consumers from the Netherlands can have complaints about entrepreneurs 
from another country. The digitalisation of economic traffic is also a relevant trend. This includes, 
for instance, the growth of internet purchases. Digitalisation and internationalisation go hand in 
hand. Based on the available information, this evaluation can make no statements on the question 
whether the Complaints Board sufficiently reacts to relevant developments. 
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The Impact of Dispute Settlement on the Business Sector 
Verdicts by dispute boards have a disciplinary effect on the behaviour of entrepreneurs. A large 
majority of entrepreneurs acknowledges the Complaints Board’s influence on improving the 
management of complaints. Discussion partners confirm this view. Companies adapt their business 
processes, product terms and complaints management on the basis of relevant verdicts. This is 
reinforced by trade organisations offering verdict feedback to companies. The impact of the 
Complaints Board on the business sector is judged ‘sufficient’ by our evaluation. 
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1 Inleiding 

Wat is de toegankelijkheid en kwaliteit van de geschilbeslechting door de Stichting Geschillencommissies voor 
Consumentenzaken (SGC)? Welke positie bekleedt de SGC in het stelsel van geschilbeslechting? Dit zijn de 
kernvragen van deze evaluatie van de SGC voor de periode 2009-2016. 
 
Bij een conflict met een ondernemer kan de consument terecht bij De Geschillencommissie. Zoals 
Mak en Loos betogen is Nederland één van de landen in Europa waar de meeste 
consumentenzaken via geschillencommissies worden afgedaan.1  
 
De Geschillencommissie is opgericht in 1970 onder de naam Stichting Consumentenklachten. Het 
is een samenwerkingsverband tussen consumentenorganisaties (ANWB en Consumentenbond) en 
diverse brancheorganisaties. Het doel van de Geschillencommissie is om geschillen tussen 
consumenten en ondernemers snel en goedkoop te beslechten. Kenmerk van de geschilbeslechting 
is dat consumenten en ondernemers van tevoren afspreken zich te binden aan de uitspraak. Het 
advies van de Geschillencommissie is met andere woorden bindend. 
 
In 1988 is de Stichting Consumentenklachten omgedoopt tot Stichting Geschillencommissie voor 
Consumentenzaken (SGC). Voor zakelijke afnemers is de Stichting Geschillencommissies voor 
Beroep en Bedrijf (SGB) opgericht. SGC en SGB vormen samen De Geschillencommissie. 

1.1 Vraagstelling 
Het functioneren van de SGC is in 1995, 2002 en 2009 geëvalueerd. Dit rapport evalueert het 
functioneren van de SGC in de periode 2009-2016.  
 
De vraagstelling van de evaluatie sluit aan bij de doelstellingen en positie van de SGC. De 
onderzoeksvragen zijn: 
 
1. In hoeverre heeft de SGC in de periode 2009-2016 een toegankelijke klacht- en geschilafdoening gerealiseerd? 

Hieronder verstaat dit rapport de mate waarin er voor consumenten sprake is van 
laagdrempelige, eenvoudige, snelle en betaalbare procedures. Daarnaast is van belang om te 
weten of er drempels in de toegankelijkheid tot de SGC liggen voor consumenten van 
verschillende sociaal-culturele achtergrond.  

2. In hoeverre heeft de SGC in de periode 2009-2016 een kwalitatief goede klacht- en geschilafdoening 
gerealiseerd? De kwaliteit van de geschilbeslechting heeft betrekking op de mate waarin 
uitspraken leesbaar en begrijpelijk zijn voor partijen, adequaat gemotiveerd worden, een 
eventuele marginale toetsing door de rechter doorstaan, nagekomen worden door partijen en 
inhoudelijk consistent zijn door de tijd. 

                                                        
1  Mak, V. en M.B.M. Loos (2017): “Geschillencommissie, wees transparant!”, in Tijdschrift voor 

Consumentenrecht & Handelspraktijken, nummer 2, 19 april 2017, p. 72-77. 
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3. Welke positie bekleedt de SGC in het geheel van geschilbeslechting in Nederland en dan met name de verhouding 
ten opzichte van de andere instanties voor alternatieve geschilbeslechting en de rechtspraak? Dit betreft de 
deelvragen: 
a. Welke positie heeft De Geschillencommissie in het totale beeld van de geschiloplossing 

van consumentengeschillen in Nederland? 
b. Hoe verhoudt de geschilafdoening door de Geschillencommissie zich tot die van de 

rechtspraak? 
c. Welke rol speelt de Geschillencommissie voor het klachtenmanagement van bedrijven? 

 
Afbakening 
De tijdshorizon van de evaluatie is de periode 2009-2016. De evaluatie betreft de SGC. De SGB 
blijft buiten de scope van de evaluatie. 
 
De SGC behandelt klachten van consumenten. Het bindend advies van een geschillencommissie 
kan het uiteindelijke resultaat van de geschilbeslechting zijn, maar is dat niet in alle gevallen. De 
SGC stimuleert bemiddeling als instrument om geschillen te beslechten. Daarnaast kunnen 
consumenten in de zorg en in de kinderopvang via een speciaal klachtenloket bij de SGC terecht 
voor informatie en advies over hun vragen en klachten. Het klachtenloket kinderopvang is geopend 
op 1 januari 2016, het klachtenloket zorg opende op 1 oktober 2017. Beide loketten zijn geen 
onderdeel van deze evaluatie. Voor een evaluatie is ervaring met het functioneren van de 
adviesfunctie van de SGC over meerdere jaren nodig. Bovendien valt de start van het klachtenloket 
zorg buiten de periode 2009-2016 van de huidige evaluatie.  

1.2 Uitwerking van de vraagstelling 
Voor de evaluatie is van belang dat de vergelijking kan worden gemaakt met eerdere evaluaties, 
vooral die van 2002 en 2009. Daarnaast beoogt dit rapport de evaluatie zo goed mogelijk te 
objectiveren aan de hand van meetbare criteria.  
 
Toegankelijkheid 
De missie van de SGC luidt: “snel, eenvoudig en goed(koop) geschillen oplossen”.2 Dit biedt een 
handvat voor de volgende deelvragen en toetsbare criteria voor het onderdeel toegankelijkheid: 
• Hoeveel en welke typen geschillencommissies zijn er? Voor dit onderdeel analyseert de evaluatie de 

ontwikkeling van het aantal geschillencommissies in de periode 2009-2016. De evaluatie gaat 
daarbij in op beweegredenen om nieuwe geschillencommissies te starten. Van belang is ook om 
de argumenten te weten om bepaalde geschillencommissies te stoppen. Doel is een kwalitatieve 
verklaring te bieden van de dynamiek in het aantal geschillencommissies; 

• Wat is de aard en omvang van de klachten die door de SGC zijn behandeld? Het aantal ingediende 
klachten in 2016 was 4.801. Dit is een toename van 4 procent ten opzichte van 2015. Voor deze 
deelvraag analyseert de evaluatie de ontwikkeling van het aantal en de aard van de klachten in 
2009-2016. Houdt de ontwikkeling gelijke tred met de ontwikkeling van het aantal 
geschillencommissies? Groeit het aantal klachten met de omvang van de economie? Groeit het 
aantal klachten sterker of minder sterk dan bij vergelijkbare instellingen voor geschilbeslechting 
en/of de rechtspraak? 

                                                        
2  Zie: Jaarverslag SGC 2016, p. 5. 



INLEIDING 3 

SEO ECONOMISCH ONDERZOEK 

• Welke redenen hebben consumenten om een procedure af te breken? In 2016 is in 3.611 zaken een uitspraak 
gedaan of een andere oplossing gevonden (schikking, onderlinge oplossing). 25 procent van de 
klachten is niet in behandeling genomen. In 80 procent van deze gevallen neemt de consument 
zelf de beslissing de klacht niet door te zetten. Het is voor de evaluatie van het onderdeel 
toegankelijkheid van belang de redenen te weten van het niet in behandeling nemen van 
klachten;  

• Wat zijn de kosten voor de consument van een procedure? Het gaat hier om het bedrag in euro’s dat de 
gemiddelde consument kwijt is bij de geschillencommissies. Dit bedrag kan vergeleken worden 
met de kosten van procedures bij andere instanties voor geschilbeslechting voor een oordeel 
over de hoogte van de kosten. Ook kunnen de immateriële kosten bij de evaluatie betrokken 
worden door de deelnemende consumenten te vragen naar de stress die een procedure 
veroorzaakt. Ook valt in deze categorie de vergelijking tussen de verwachtingen van de 
consument voorafgaand aan een procedure en de daadwerkelijke kosten. De gepercipieerde 
kosten kunnen van invloed zijn op de beslissing wel of niet naar de SGC te gaan; 

• Is de SGC toegankelijk voor consumenten met verschillende sociaaleconomische kenmerken? Deze deelvraag 
heeft betrekking op de invloed van leeftijd, inkomen, opleiding en etnische achtergrond op het 
besluit gebruik te maken van de SGC. Deze deelvraag kan kwantitatief beantwoord worden 
door de betreffende kenmerken van consumenten in 2009-2016 te analyseren. 

 
Kwaliteit 
Het onderdeel kwaliteit van de evaluatie kent meerdere criteria: 
• Ervaren consumenten en ondernemers de geschilbeslechting als onafhankelijk? De maatstaf voor 

beantwoording van deze vraag is de mening van consumenten en ondernemers die in de 
evaluatieperiode een geschil hebben afgewikkeld via de SGC. Het oordeel van betrokkenen kan 
vergeleken worden met de eerdere evaluaties;  

• Zijn de geschillencommissies voldoende deskundig? Schakelen de geschillencommissies in voldoende mate externe 
deskundigheid in als dat nodig is? De maatstaf voor beantwoording van deze vraag is de mening 
van consumenten, ondernemers die in de evaluatieperiode een geschil hebben afgewikkeld via 
de SGC alsmede externe deskundigen; 

• Wat is de snelheid waarmee de geschillencommissies uitspraak doen? Voor deze deelvraag dient de 
gemiddelde duur van een procedure als evaluatiecriterium. Wat verklaart de ontwikkeling in de 
gemiddelde duur van een procedure? Is de duur langer of korter dan bij vergelijkbare 
instellingen voor geschilbeslechting? Wat verklaart de verschillen? Bij dit onderdeel is ook van 
belang hoe consumenten en ondernemers de duur van de procedure ervaren; 

• Is de procedure voldoende transparant? Dit betreft mede de eenvoud van de procedure. Kennen 
consumenten en ondernemers de regels van de procedure? Is er voldoende ruimte voor 
procesvertegenwoordiging? Het feit dat procesvertegenwoordiging niet nodig is, is een indicatie 
voor de eenvoud en transparantie van de procedure, al kunnen ook andere overwegingen hierbij 
een rol spelen;  

• Wat is de kwaliteit van de uitspraken? Zijn consumenten en ondernemers tevreden met de uitspraak 
of schikking? Hoe beoordelen juridische experts de uitspraken in het licht van de consistentie 
van de ontwikkeling van het consumentenrecht? 

• Zijn de uitspraken voldoende transparant? Transparantie heeft betrekking op de vindbaarheid van 
uitspraken van de SGC. Dit kunnen consumenten en ondernemers met een geschil zijn, maar 
ook juridische experts op het terrein van het consumentenrecht.  

 



4 HOOFDSTUK 1 

SEO ECONOMISCH ONDERZOEK 

Positie SGC 
De derde onderzoeksvraag heeft betrekking op de positie van de geschillencommissies binnen de 
geschilbeslechting in Nederland, met name in relatie tot de rechtspraak en de geschilbeslechting 
met behulp van mediation. Dit onderdeel heeft een relatie met een nieuw onderdeel in de missie 
van de SGC: “Daarnaast wil De Geschillencommissie de inzet van andere vormen van 
geschiloplossing zoals bemiddeling, mediation en online geschilbeslechting, verder ontwikkelen en 
uitbouwen.”3 
 
Een indicator voor de evaluatie is de ontwikkeling van het aantal zaken dat terechtkomt bij de 
verschillende mogelijkheden voor geschilbeslechting bij consumentenzaken. Ook is van belang te 
onderzoeken of consumenten alternatieven hebben overwogen en waarom de keuze voor de SGC 
is gemaakt. De evaluatie moet deze dynamiek in beeld brengen. Wat is er veranderd in de positie 
van de geschillencommissies tussen 2009 en 2016? Welke factoren hebben hiervoor gezorgd? Bij 
deze laatste vraag gaat het om de gevolgen van ontwikkelingen in het consumentenrecht zoals 
digitalisering en internationalisering. 

1.3 Methoden 
Voor de beantwoording van de onderzoeksvragen zet SEO een combinatie van methoden in: 
• Literatuurstudie: Wetenschappelijke literatuur en de eerdere evaluaties bieden een startpunt voor 

de analyse van diverse deelvragen. Dit betreft vooral de analyse van de positie van de SGC ten 
opzichte van andere vormen van geschilbeslechting en de toets op de kwaliteit en transparantie 
van de uitspraken;  

• Data-analyse: Diverse deelvragen vragen om data-analyse. Dit betreft gegevens uit de database 
met uitspraken van de SGC en de database die WODC voor de eerdere evaluatie heeft 
samengesteld. Analyse uit de database heeft betrekking op de ontwikkeling van het aantal 
klachten waarbij de vraag naar voren komt wat de aard van de klachten is en of de ontwikkeling 
van het aantal klachten verklaard kan worden uit de toename van het aantal 
geschillencommissies, dan wel uit bijvoorbeeld de groei van de economie;  

• Benchmark: De evaluatie vergelijkt het functioneren van de SGC met andere instanties voor 
geschilbeslechting zoals het Klachteninstituut Financiële Dienstverlening (Kifid). Dit gebeurt 
bij voorkeur op de onderdelen toegankelijkheid en kwaliteit (waar het de snelheid van 
geschilbeslechting betreft); 

• Enquête: De enquête is een centraal onderdeel van de evaluatie als middel om de verwachtingen 
en ervaringen van consumenten en ondernemers te toetsen. Ook de ervaringen van de leden 
van geschilcommissies zijn voor de evaluatie onderzocht in een enquête. Waar mogelijk worden 
de uitkomsten van de enquêtes vergeleken met de resultaten uit de eerdere evaluaties; 

• Interviews: Voor de evaluatie zijn interviews afgenomen met de stafleden van de SGC, 
stakeholders, leden van de geschillencommissies en experts in het veld van geschilbeslechting. 
De interviews vormen een bron van informatie voor het beantwoorden van diverse 
evaluatievragen zoals het functioneren van en de dynamiek in het aantal geschillencommissies: 
wat verklaart de vorming van nieuwe commissies, waarom stoppen andere 
geschillencommissies? Ook zijn interviews nodig om een antwoord te vinden op de vraag hoe 
de SGC zich verhoudt tot alternatieve vormen van geschilbeslechting;  

                                                        
3  Zie: SGC Jaarverslag 2016, p. 5. 
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• Dossieronderzoek: Er is een dossieronderzoek uitgevoerd om een kwalitatief beeld te verkrijgen 
van de kwaliteit en volledigheid van de zaakdossiers van de SGC. Deze toets is uitgevoerd op 
basis van een steekproef uit de dossiers. De evaluatie bekijkt onder meer of de dossiers vindbaar 
en volledig zijn.  

 
Tabel 1.1 koppelt de in te zetten methoden aan de diverse deelvragen voor de evaluatie.  

Tabel 1.1  Evaluatievragen en onderzoeksmethoden 

Onderdeel Deelvraag 

Interview
s 

D
ata-analyse 

Enquête 

Literatuur 

B
enchm

ark 

D
ossier-

onderzoek 

Toegankelijkheid Aantal commissies √  √      
 Aantal klachten √  √    √   
 Afbreken procedure  √  √     
 Kosten en duur  √  √   √   

 Sociaaleconomische 
kenmerken  √  √  √    

Kwaliteit Onafhankelijkheid √   √     
 Deskundigheid √   √     
 Snelheid √   √   √   
 Transparantie proces √   √    √  
 Kwaliteit uitspraak √   √  √    
 Transparantie uitspraak √    √   √  
Positie SGC Aantal zaken 

alternatieven √       

 Toegankelijkheid 
alternatieven √   √  √    

 
Vergelijkbaarheid voorgaande evaluaties 
De SGC is ook in 1995, 2002 en 2009 geëvalueerd. Voor de ontwikkeling van het functioneren van 
de SGC in de loop van de tijd is het van belang om de prestaties van de SGC in de huidige 
evaluatieperiode 2009-2016 waar mogelijk te vergelijken met deze eerdere evaluaties. De resultaten 
van de evaluatie op de onderdelen toegankelijkheid en kwaliteit worden daarom vergeleken met 
vergelijkbare indicatoren uit de eerdere evaluaties. Meestal presenteert dit rapport de scores in 
eerdere jaren in dezelfde tabel of grafiek. Wanneer de tabel of grafiek geen vergelijking bevat met 
eerdere jaren, betekent dit dat deze resultaten niet beschikbaar waren of dat de uitkomst van de 
eerdere evaluaties niet voldoende vergelijkbaar zijn.  

1.4 Leeswijzer 
Hoofdstuk 2 gaat nader in op de ontwikkeling van commissies en het aantal klachten bij de SGC 
in de evaluatieperiode 2009-2016. Daarnaast bespreekt het hoofdstuk de positie van de SGC in het 
veld van de geschilbeslechting van consumentenzaken. Hoofdstuk 3 bespreekt de resultaten van 
de evaluatie van het onderdeel toegankelijkheid. Hoofdstuk 4 gaat in op het onderdeel kwaliteit. 
Elk hoofdstuk bevat deelconclusies. Hoofdstuk 5 besluit dit rapport met de beantwoording van de 
onderzoeksvragen.  
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2 Ontwikkeling SGC en positie in 
geschilbeslechting 

Dit hoofdstuk behandelt de ontwikkeling van de SGC en de positie van de SGC in het landschap 
van geschilbeslechting tussen consumenten en ondernemers. Paragraaf 2.1 geeft een korte inleiding 
op dit landschap. Paragraaf 2.2 schetst de dynamiek en het gebruik van de SGC en maakt een 
kwantitatieve vergelijking met andere vormen van geschilbeslechting. Paragraaf 2.3 gaat in op de 
overlap van de SGC met andere vormen van geschilbeslechting en op de redenen van consumenten 
om voor de SGC te kiezen. Paragraaf 2.4 kijkt specifiek naar het effect van de SGC op het 
klachtenmanagement van bedrijven. Paragraaf 2.5 behandelt factoren die van invloed zijn op de 
geschetste ontwikkelingen. Paragraaf 2.6 geeft de conclusies van dit hoofdstuk. 

2.1 Geschilbeslechting in Nederland 
Als een consument een probleem ervaart met een ondernemer en dit probleem actief wil oplossen, 
staan hem diverse mogelijkheden ter beschikking, waarbij de hoofdvormen zijn (De Heer-de Lange 
et al., 2013; Ter Voert en Klein Haarhuis, 2015): 
• een gerechtelijke procedure; 
• een buitengerechtelijke procedure; 
• onderlinge oplossing met mediation; 
• onderlinge oplossing zonder mediation. 
 
Bij deze vormen kan er al dan niet sprake zijn van het inschakelen van rechtshulp zoals een 
advocaat, een sociaal raadsman of –vrouw, een rechtsbijstandsverzekering, Het Juridisch Loket, 
een Wets- of rechtswinkel, een schuldhulpverlener of de ConsuWijzer helpdesk.  
 
Bij onderlinge oplossing van geschillen komt er geen rechtbank of buitengerechtelijke procedure aan 
te pas. Dit kan al dan niet via een bestaande klachten- of andere procedure van de ondernemer 
plaatsvinden. Mediation houdt in dat het probleem wordt aangepakt met behulp van een neutrale 
bemiddelaar, die onderhandelingen tussen partijen begeleidt en hen helpt een oplossing te vinden 
(Ter Voert en Klein Haarhuis, 2015). 
 
Gerechtelijke procedures houden een gang naar de rechtbank in. In het geval van geschillen tussen 
consumenten en ondernemers betreft dit de civiele rechtspraak, welke rechtsvragen behandelt van 
private partijen. De civiele rechtspraak bestaat uit de sectoren civiel en kanton. Tot 1 juli 2011 
behandelde de sector kanton bodemzaken met betrekking tot huur, pacht en arbeid plus alle zaken 
met een financieel belang van minder dan € 5.000. Met ingang van 1 juli 2011 is de financiële grens 
opgetrokken naar € 25.000 en zijn alle zaken op het gebied van consumentenkoop onder de 
kantonrechter gebracht (De Heer-de Lange et al., 2013). 
 
Buitengerechtelijke procedures zijn procedures waarin personen of instanties met advies- of 
beslissingsbevoegdheid, al dan niet vrijwillig, door de consument worden ingeschakeld, 
voorafgaand aan of in plaats van een beroep op de rechter (De Heer-de Lange et al., 2013). Dit kan 
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leiden tot uitspraken op basis van een arbitraal vonnis of tot het geven een (bindend) advies. De 
SGC is een instantie die bindend advies geeft. Andere instanties die vallen onder de procedures in 
het civielrechtelijke domein zijn bijvoorbeeld de Raad van Arbitrage voor de Bouw, het Nederlands 
Arbitrage Instituut, de Huurcommissie, het Klachteninstituut Financiële Dienstverlening en de 
Stichting Klachten en Geschillen Zorgverzekeringen. 
 
De term alternatieve beslechting van consumentengeschillen wordt soms gebruikt om alle andere 
vormen van geschilbeslechting dan gerechtelijke procedures aan te duiden. Verder kan er 
onderscheid worden gemaakt naar het al dan niet landsgrensoverschrijdende karakter van de 
consumentenaankoop en naar het al dan niet online karakter van de consumentenaankoop en/of de 
geschillenprocedure.  

2.2 Dynamiek en gebruik SGC 

Aantal en typen commissies 
Figuur 2.1 geeft het aantal geschillencommissies in de loop van de tijd weer. Het aantal commissies 
is tijdens de evaluatieperiode gestegen van 44 in 2009 naar 57 in 2016. Deze stijging past in een 
patroon dat tijdens de vorige evaluatie van de SGC al in gang was gezet (Klapwijk en Ter Voert, 
2009). 

Figuur 2.1  Het aantal geschillencommissies in de periode 1997 tot en met 2017 

 
Bron:  Klapwijk en Ter Voert (2009), jaarverslagen SGC 

Het aantal commissies illustreert de dynamiek van de SGC. Er komen niet alleen nieuwe 
commissies bij, maar er worden commissies opgeheven, samengevoegd of gesplitst. Zo is de 
Geschillencommissie Luchtvaart, die in 2009 was opgericht, in 2012 weer opgeheven (zie 
verderop). Vanaf 2013 is de Geschillencommissie Energie en Water opgesplitst in twee delen. De 
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commissies Elektronische Communicatiediensten en Telecommunicatie zijn in 2015 
samengevoegd tot de Geschillencommissie Telecommunicatiediensten. 
 
De recente, sterke, stijging in 2017 heeft te maken met de Wet kwaliteit, klachten en geschillen zorg 
(Wkkgz), die zorgaanbieders verplicht zich aan te sluiten bij een geschilleninstantie. Hiertoe zijn 
veertien nieuwe geschillencommissies in het leven geroepen. 
 
Het kan voorkomen dat een consument een geschil indient, terwijl er voor de sector van de 
desbetreffende ondernemer (nog) geen geschillencommissie is opgericht. Sinds 2015 bestaat voor 
zulke gevallen de Geschillencommissie Algemeen, aansluitend op de eis van een vangnetcommissie 
in de Implementatiewet buitengerechtelijke geschillenbeslechting consumenten. Een 
Geschillencommissie Algemeen bestond tot 1 april 2005.  

Aantal klachten 
Figuur 2.2 geeft het aantal afgehandelde klachten bij de SGC over de periode 2001 tot en met 2016 
(de rode lijn), en illustreert daarmee het gebruik van de SGC. Het aantal klachten is fors gedaald 
sinds de piek van 2005, toen bijna 14.000 klachten werden behandeld.4  

Figuur 2.2  Het aantal afgehandelde klachten (2001-2016) 

 
Bron:  jaarverslagen SGC, Klapwijk en Ter Voert (2009) 

De figuur laat ook één mogelijke oorzaak zien van de afname van het aantal klachten: de oprichting 
van het Kifid op 1 april 2007. De paarse lijn in Figuur 2.2 geeft het aantal afgehandelde klachten 
door de commissies Bankzaken en Hypothecaire Financieringen, die in het Kifid opgingen, voor 
de jaren 2005, 2006 en 2007. In 2006 hadden deze commissies een aandeel van ongeveer 10 procent 
in het totaal. De figuur suggereert dat de oprichting van Kifid een oorzaak kan zijn geweest van de 

                                                        
4  Het aantal klachten in 2016 is exclusief het klachtenloket kinderopvang, dat per 1 januari 2016 is geopend. 

In 2016 kwamen 127 klachten bij het loket binnen. In 55 gevallen gaf de SGC advies, in 27 gevallen 
bemiddelde de SGC tussen de ouder en de kinderopvangorganisatie en in 19 gevallen werd doorverwezen 
naar de geschillencommissie Kinderopvang. Van de resterende klachten betrof het 15 keer een 
informatieaanvraag; 11 keer behandelde de SGC de klacht niet verder, bijvoorbeeld omdat de ouder de 
klacht introk. Bron: SEO Economisch Onderzoek op basis van databestand SGC.  
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daling bij de SGC, maar dat het niet de volledige daling kan verklaren. In het vervolg van dit 
hoofdstuk komen andere mogelijke oorzaken ter sprake. 
 
Figuur 2.3 laat de onderverdeling van klachten zien naar de wijze van afhandeling. Bij ongeveer een 
vijfde van de klachten die binnenkomen bij de Geschillencommissie wordt de procedure voortijdig 
afgebroken, in de meeste gevallen omdat de consument niet aan de formele voorwaarden voldoet. 
Dit aandeel is in de loop van de tijd sterk gedaald, want bedroeg nog 53 procent in 2001 en 39 
procent in 2008 (Klapwijk en Ter Voert, 2009). De verhouding tussen uitspraken, onderling 
geregelde klachten en schikkingen door deskundigen blijft ongeveer gelijk de laatste jaren. 

Figuur 2.3  Het aantal afgehandelde klachten (2012-2016) naar wijze van afhandeling  

 
Bron:  jaarverslagen SGC 

Het gemiddeld aantal klachten per commissie daalt procentueel gezien nog sterker dan het totaal 
aantal klachten van alle commissies bij elkaar. Waar de geschillencommissies in 2012 nog gemiddeld 
meer dan 100 klachten behandelden, daalde dit aantal tot 85 in 2016.  
 
Het aantal geschillen varieert tussen commissies. De vijf grootste geschillencommissies zijn 
dezelfde als tijdens de vorige evaluatie (Klapwijk en Ter Voert, 2009), te weten Wonen (18 procent 
van de geschillen in 2016), Telecommunicatiediensten (18 procent), Energie (10 procent), Reizen 
(7 procent) en Voertuigen (5 procent).5 Samen nemen deze commissies dus bijna 60 procent van 
alle geschillen voor hun rekening, tegenover meer dan 70 procent in 2009. 
 
In lijn met de algemene daling van klachten, is het aantal geschillen bij de meeste grote commissies 
afgenomen. Een uitzondering is de commissie Wonen, waarbij het aantal klachten ongeveer gelijk 
is gebleven (1.124 in 2016). Het aandeel van het aantal klachten Wonen in het totaal is dan ook 
groter geworden: tegenover de 18 procent in 2016 staat een aandeel van 12 procent in 2009. In 

                                                        
5  In 2009: Telecommunicatie in plaats van Telecommunicatiediensten, en Energie & Water in plaats van 

Energie. 
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sommige groeiende sectoren stijgt de vraag naar geschilbeslechting, bijvoorbeeld voor webwinkels; 
het aantal behandelde klachten bij de commissie Thuiswinkel is gestegen (van 153 in 2007 tot 224 
in 2016), en per 1 juli 2016 is de commissie Webshop opgericht (123 klachten in de tweede helft 
van 2016). In juli 2017, na het einde van de evaluatieperiode, zijn daar de commissies Qshop en 
Webwinkels Beslist.nl aan toegevoegd.  
 
De commissie Algemeen telde in het oprichtingsjaar 2015 39 klachten en in 2016 53 klachten. Geen 
van deze klachten leidde echter tot een uitspraak of schikking. In de meeste gevallen was de oorzaak 
hiervan het niet-aangesloten zijn van de ondernemer (42 procent) of dat de consument niet aan de 
inname-eisen voldeed (46 procent). De resterende klachten konden vanwege andere zaken niet 
worden behandeld, zoals dat de klacht zich niet op het werkterrein van de commissie bevond. 

Inhoud van de geschillen  
Consumenten (N=831) deelden hun geschillen in naar de volgende categorieën (meerdere 
antwoorden mogelijk): ondeugdelijke dienstverlening (46 procent), levering van een ondeugdelijk 
artikel (23 procent), ondeugdelijke informatie of advies (15 procent), of een onjuiste factuur, prijs 
of declaratie (24 procent). In 15 procent van de gevallen ging het om een ander type geschil. Deze 
verdeling komt in grote lijnen overeen met de resultaten uit de vorige evaluatie (Klapwijk en Ter 
Voert, 2009) 

Ontwikkelingen ten opzichte van andere vormen van geschilbeslechting 

Ontwikkeling aantal klachten 
Figuur 2.4 geeft de ‘instroom’ (het aantal ingediende klachten, verzoeken, geschillen et cetera) weer 
voor De Geschillencommissie en enkele andere organisaties voor alternatieve geschilbeslechting 
met bindend advies op het gebied van civiel recht. Opvallend is de neerwaartse trend sinds 2005 
bij de SGC, zeker gezien de toename in het aantal commissies (zie paragraaf 2.2). Deze afname 
vlakt af na 2012. In de jaren 2005-2016 is er sprake van een totale afname van meer dan 60 procent.  
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Figuur 2.4  Instroom SGC en enkele andere instanties voor alternatieve geschilbeslechting 

 
Bron:  WODC & Raad voor de Rechtspraak, Tabellen Rechtspleging Civiel en Bestuur 2016. 

De SGC noemt in het Jaarverslag 2012 twee mogelijke oorzaken voor het lager dan begrote aantal 
ingediende klachten in 2012: vanwege economische omstandigheden vonden bijvoorbeeld in de 
bouw minder transacties plaats en ondernemers zouden klachten in deze economische 
omstandigheden eerder en sneller willen oplossen. Hoewel de crisis mogelijk de daling heeft 
versneld, maakt Figuur 2.4 duidelijk dat dit niet de hoofdoorzaak zal zijn geweest. De daling bij de 
SGC zette al vóór de crisis in (na 2005) en lijkt ook na de crisis voort te duren, hoewel in afgevlakte 
vorm. Bij de Huurcommissie is tijdens de crisisjaren 2009-2012 een met De Geschillencommissie 
vergelijkbare daling waar te nemen, maar daarvóór en daarna is geen sprake van een dalende trend. 
Bij het Kifid is geen duidelijke trend waar te nemen, bij de Zorgverzekeringen is juist sprake van 
een stijgende trend.  
 
Figuur 2.5 geeft ter vergelijking de ontwikkeling weer voor de instroom in twee Nederlandse 
arbitrage-instellingen (eveneens organisaties voor buitengerechtelijke geschilbeslechting met 
bindende beslissingen op het gebied van civiel recht; zie verder paragraaf 2.3). Bij het Nederlands 
Arbitrage Instituut is na 2001 een dalende trend waar te nemen, die tussen 2001 en 2016 leidt tot 
een halvering van het aantal ingekomen zaken. Ook bij de Raad van Arbitrage voor de Bouw 
(arbitrage bij bouwgeschillen, waaronder met betrekking tot nieuwbouwwoningen) is sprake van 
een halvering in de periode 2000-2016, maar met een duidelijke piek in de jaren 2008-2009. Hoewel 
de timing en het verloop over de jaren verschillen, is het opvallend dat zowel deze arbitrage-
instellingen als de SGC zulke grote meerjarige dalingen laten zien bij de instroom. Eén verschil is 
dat deze daling bij de SGC vanaf 2012 afvlakt. 
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Figuur 2.5  Instroom twee arbitrage-instellingen 

 
Bron:  WODC & Raad voor de Rechtspraak, Tabellen Rechtspleging Civiel en Bestuur 2016. 

Figuur 2.6 geeft de instroom in de civiele rechtspraak voor handelszaken. Opvallend is de 
meerjarige daling na de jaren 2009-2010: de instroom daalt tussen 2010 en 2016 met ongeveer een 
derde. De afvlakking van deze daling vanaf 2012 is bij de SGC (zie Figuur 2.4) veel 
geprononceerder dan bij de civiele rechtspraak voor handelszaken. Croes et al. (2017) noteren een 
stijging in gemiddelde griffierechttarieven bij handelszaken in eerste aanleg tussen 2009 en 2012 
van 43 procent (gecorrigeerd voor inflatie), vooral geconcentreerd bij handelszaken met een 
financieel belang tussen € 500 en € 5.000. Deze stijging zou hebben geleid tot een daling van de 
instroom van handelszaken bij de rechter tussen 2009 en 2012 met circa 20 procent.  

Figuur 2.6  Instroom civiele rechtspraak handelszaken 

 
Bron:  WODC & Raad voor de Rechtspraak, Tabellen Rechtspleging Civiel en Bestuur 2016. 
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Nadere kwantitatieve duiding 
Het geschatte aandeel van gestarte buitengerechtelijke civiele procedures in het totaal van gestarte 
gerechtelijke en buitengerechtelijke civiele procedures is tussen 2009 en 2014 wezenlijk veranderd. 
In 2009 bedroeg dit aandeel nog ongeveer 30 procent (De Heer-de Lange et al., 2013, Tabel 3.3 in 
Bijlage 4), in 2014 was dit ongeveer 65 procent (Ter Voert en Klein Haarhuis, 2015). Figuur 2.6 
laat zien dat er inderdaad sprake is van een daling in de instroom in de civiele rechtspraak voor 
handelszaken na 2009/2010, maar Figuur 2.4 en Figuur 2.5 illustreren dat hieruit niet zomaar de 
conclusie volgt dat bij (individuele) instanties voor alternatieve geschilbeslechting sprake is van een 
stijging van de instroom. Alleen bij de Zorgverzekeringen is sprake van een stijgende trend. Sinds 
2005 is er juist duidelijk sprake van een neerwaartse trend bij het aantal binnengekomen klachten 
bij de SGC. Ook bij het Nederlands Arbitrage Instituut en de Raad van Arbitrage voor de Bouw is 
er sprake van grote meerjarige dalingen bij de instroom, hoewel de timing en het verloop over de 
jaren verschillen. Bij de Huurcommissie is tijdens de crisisjaren 2009-2012 een met de SGC 
vergelijkbare daling waar te nemen; over de periode 2007-2016 is de instroom weliswaar gedaald, 
maar met pieken en dalen. Bij het Kifid is geen duidelijke trend waar te nemen. 
 
Figuur 2.7 geeft de verhouding van bij de SGC binnengekomen geschillen ten opzichte van de 
instroom van alle civiel- en kantonrechtelijke handelszaken. De absolute hoogte van deze 
verhouding zegt niet zoveel, maar de ontwikkeling in de tijd laat zien dat de ‘instroom’ bij de SGC 
ten opzichte van de instroom van handelszaken bij de rechtspraak een dalende tendens vertoont.  

Figuur 2.7  Instroom SGC ten opzichte van handelszaken rechtspraak 

 
Bron:  WODC & Raad voor de Rechtspraak, Tabellen Rechtspleging Civiel en Bestuur 2016. 

Het geschatte percentage personen dat in een periode een probleem heeft gehad met de aanschaf 
van een product of dienst daalde van 32 procent in 1998-2002 via 30 procent in 2004-2008 naar 24 
procent in 2009-2014 (WODC & Raad voor de Rechtspraak, 2016). Deze percentages zijn 
ongewogen naar aantal problemen per persoon. Het aantal problemen per persoon toont óók een 
dalende tendens. Voor een totaalbeeld zou nog rekening moeten worden gehouden met een stijging 
van de relevante bevolkingsomvang. Het geschatte aandeel burgers met civielrechtelijke problemen 
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die actie ondernamen zonder (rechts-)hulp steeg van 42 procent in 2009 naar 51 procent in 2014, 
ten koste van het aandeel dat actie ondernam met (rechts-)hulp (WODC & Raad voor de 
Rechtspraak, 2016). Mogelijk gaan deze ontwikkelingen gelijk op met de hierboven geschetste 
verlagingen van instroomcijfers. Paragraaf 2.4 gaat nader in op mogelijke achterliggende factoren 
bij de ontwikkelingen bij de SGC.  
 
Tabel 2.1 zet beschikbare cijfers over de SGC af tegen die van vergelijkbare instituten. Hiermee 
kan inzicht worden verkregen in de relatieve prestaties van de SGC. Als peer group voor de 
benchmark is gekozen voor het Kifid, de SKGZ en de Huurcommissie.  
 
Uit de vergelijking komen geen opvallende verschillen naar voren tussen de SGC en de 
benchmarkpartijen. De SGC lijkt relatief goed te presteren als wordt gekeken naar de verhouding 
tussen het aantal medewerkers en het budget versus het aantal behandelde klachten. Ook is de 
doorlooptijd van een klacht relatief kort. De tevredenheid van consumenten over de SGC is 
ongeveer even hoog als over SKGZ, terwijl het Kifid op dit onderdeel beter scoort. Bij het 
interpreteren van de resultaten dient rekening te worden gehouden met het feit dat het type klacht, 
de scope van de organisatie en de manier van werken niet identiek zijn voor de vergeleken 
organisaties. Al te vergaande conclusies kunnen daarom niet worden getrokken.  

Tabel 2.1 SGC in vergelijking met andere instanties voor alternatieve geschilbeslechting 

 SGC Kifid SKGZ* Huurcommissie 

Aantal ingediende zaken 4.801 6.142 660 / 3.050 9.969 

Aantal behandelde zaken 3.611 3.328 579 / 2.550 11.164 
Aantal medewerkers** 35 62 41 68 
Budget (miljoen euro) 4,4 (2016) 8,3 4,4 12,3 
Behandelduur (dagen) 90 140*** 148 / 55 niet bekend 
Tevredenheid consument 6,1 7 6,2 niet bekend 
Data uit jaar: 2016 2016 2016 2015 

* =  Het SKGZ maakt onderscheid tussen klachten en geschillen. Waar van toepassing zijn de cijfers 
weergegeven als “kengetal geschillen / kengetal klachten”. 

**  =  Het is niet voor elke instantie duidelijk of bij het aantal medewerkers ook de commissieleden worden 
meegeteld.  

*** =  Schatting SEO op basis van evaluatie 2015. 

2.3 Afbakening en rol SGC 

Afbakening 
Paragraaf 2.1 stelde dat als een consument een probleem ervaart met een ondernemer en dit 
probleem actief wil oplossen, de verschillende mogelijkheden zijn in te delen in gerechtelijke 
procedures, buitengerechtelijke procedures en onderlinge oplossingen. De SGC valt als instantie 
die bindend advies geeft onder de buitengerechtelijke procedures. Hier beantwoorden we de 
volgende vragen: 
1. In welke gevallen kan een consument die een probleem ervaart met een ondernemer en dit 

niet meer onderling wil of kan oplossen en dit niet via de rechtbank wil oplossen, niet terecht 
bij de SGC? 
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2. Voor de gevallen genoemd onder (1): welke alternatieven staan zo’n consument ter 
beschikking? 

3. In welke gevallen kan een consument die een probleem ervaart met een ondernemer en dit 
niet meer onderling wil of kan oplossen en dit niet via de rechtbank wil oplossen, ook terecht 
bij een andere instantie met bindend advies of een arbitraal vonnis? 

4. Is er iets te zeggen over de omvang van de gevallen genoemd onder (1) en (3)? 
 
De SGC bestaat uit verschillende commissies gericht op verschillende consumentenbranches, dat 
wil zeggen verschillende typen consumentenproducten en -diensten. De overlap met andere 
specifieke buitengerechtelijke procedures6 is beperkt tot de commissies Garantiewoningen (geschillen 
over gebreken bij (oplevering van) nieuwbouwwoningen tussen bouwbedrijven en consumenten) 
en Verbouwingen en nieuwbouw (klachten van consumenten over aannemers over verbouwingen en 
nieuwbouwwoningen).  
 
De SGC behandelt wel (binnenlandse) online aankopen, maar geen aankopen van Nederlandse 
consumenten in het buitenland. In Europees verband zijn het ECC (Europees Consumenten 
Centrum) opgericht voor consumentenproblemen bij grensoverschrijdende aankopen en het 
ODR-platform (Online Dispute Resolution-platform) voor consumentenproblemen bij online 
aankopen. Het ECC biedt bemiddeling aan en kan doorverwijzen naar de SGC. Het ODR-platform 
geeft informatie, brengt consumenten en ondernemers online met elkaar in contact en helpt 
consumenten desgewenst op weg door (bij online geschillen) door te geleiden naar de juiste 
(Europese) instantie voor alternatieve geschilbeslechting, bijvoorbeeld de SGC. ECC en ODR-
platform verschillen van de SGC doordat ze geen bindende uitspraken doen. Bij 
grensoverschrijdende aankopen kan het ECC bemiddelen en bij online aankopen kan het ODR-
platform bijvoorbeeld informatie geven. Nederlandse consumenten met een probleem met een 
buitenlandse ondernemer kunnen terecht bij een geschillencommissie in het betreffende andere 
land, daarbij desgewenst geholpen door het ECC. Op een vergelijkbare wijze kunnen buitenlandse 
consumenten met een probleem met een Nederlandse ondernemer terecht bij de SGC. In beide 
gevallen zouden afstand en taal nog steeds voor problemen en beperkingen kunnen zorgen.  
 
Een consument kan een klacht laten behandelen door de SGC indien de ondernemer waarover de 
klacht gaat is aangesloten bij de SGC. Een ondernemer kan via een brancheorganisatie of 
individueel zijn aangesloten7. Bij het aangaan van een procedure bij de SGC binden consumenten 
en ondernemers (indirect via de brancheorganisatie of rechtstreeks als individuele registrant) zich 
aan de uitspraak van de commissie. De brancheorganisaties staan garant voor de nakoming van de 
bindende adviezen, indien leden deze zouden weigeren na te komen (nakomingsgarantie) (Klapwijk 
en Ter Voert, 2009)8. De brancheorganisaties en de individuele registranten dragen bij aan de 

                                                        
6  Met name de Raad van Arbitrage voor de Bouw (voor consumentencontracten voor nieuwbouwwoningen 

met garantie), de Huurcommissie (voor geschillen tussen huurder en verhuurder in de sociale sector), het 
Klachteninstituut Financiële Dienstverlening (voor de behandeling van klachten en geschillen tussen 
aanbieders en afnemers van financiële producten en diensten) en de Stichting Klachten en Geschillen 
Zorgverzekeringen (voor het oplossen van problemen tussen verzekeringsconsumenten en 
zorgverzekeraars) (De Heer-de Lange et al., 2013). 

7  Aansluiting stelt eisen aan de algemene voorwaarden van de ondernemers en de ondernemers dienen 
akkoord te gaan met het reglement van de commissie. Participatie van een branche- of beroepsorganisatie 
in een commissie houdt niet automatisch in dat alle leden verplicht zijn mee te werken met de 
geschillencommissie (Klapwijk en Ter Voert, 2009). 

8  Volgens Klapwijk en Ter Voert (2009) geeft een ondernemer die zich individueel bij de commissie laat 
registreren eveneens “een bepaalde garantie” af. Welke dat is, wordt niet gespecificeerd. 
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kosten van de commissie. Aan het laten behandelen van een klacht door de SGC wordt de 
voorwaarde gesteld dat de consument eerst zelf een poging dient te hebben gedaan om de klacht 
met de ondernemer op te lossen9.  
 
Naast specifieke commissies bestaat er de Geschillencommissie Algemeen. Een ondernemer kan 
hierbij zijn aangesloten, of het verzoek krijgen zich aan te sluiten bij een klacht van een 
consument10.  
 
Een Nederlandse consument kan dus niet terecht bij de SGC indien de ondernemer waarover de 
klacht gaat niet bij een commissie is aangesloten en zich ook niet alsnog wenst aan te sluiten indien 
een klacht zich voordoet. Naast onderlinge geschiloplossing, al dan niet ondersteund middels 
mediation, heeft de consument in dat geval in theorie de mogelijkheid tot (niet-sectorspecifieke) 
arbitrage, en verder staat de gang naar de rechter open. Arbitrage is in te delen naar ad-hoc arbitrage 
en institutionele arbitrage (Bauw et al., 2017). Het bekendste voorbeeld van institutionele arbitrage 
is het Nederlands Arbitrage Instituut. Het inschakelen hiervan kost minimaal € 5.25011, terwijl het 
maar de vraag is of een ondernemer hieraan wél zal meewerken, als hij zich niet wenst aan te sluiten 
bij de SGC. 
 
In theorie zou het bereik van de SGC ingeschat kunnen worden door middel van het aandeel 
Nederlandse ondernemers (buiten de sectoren die door andere instanties worden gedekt) dat bij 
een commissie is aangesloten. Zulke schattingen zijn ons evenwel niet bekend. Opvallend is wel 
dat de Geschillencommissie Luchtvaart, die in 2009 was opgericht, in 2012 weer is opgeheven.12 
Een consument met een klacht over luchtvaartmaatschappijen heeft na 2012 geen instantie met 
bindend advies meer om bij aan te kloppen.13.  

Redenen om voor de SGC of alternatief te kiezen 
Creutzfeldt en Hodges (2014) geven aan dat alternatieve consumentengeschillenbeslechting 
aantrekkelijk is voor consumenten doordat het snel, goedkoop en gebruikersvriendelijk is, in het 
bijzonder voor geschillen met een lage financiële waarde. Ook kan de consument gebruikmaken 
van de juridische kennis van een instantie voor alternatieve consumentengeschillenbeslechting. Een 

                                                        
9  De consument dient contact op te nemen met de ondernemer binnen de termijn die daarvoor gesteld is in 

de algemene voorwaarden. Wanneer dit niet tot oplossing van het geschil leidt, dient de consument een 
aangetekende brief te sturen naar de ondernemer met daarin een gedetailleerde omschrijving van de klacht. 
De ondernemer heeft vier weken de tijd om op deze brief te reageren. Wanneer de klacht niet wordt 
opgelost, kan de consument binnen drie maanden na het eerste contact met de ondernemer de klacht bij 
De Geschillencommissie indienen (Klapwijk en Ter Voert, 2009). 

10  Zie https://www.degeschillencommissie.nl/over-ons/commissies/algemeen.  
11  Zie www.nai-nl.org/nl/info.asp?id=824&name=Arbitrage_voor_kleine_belangen.  
12  Decisio (2017) stelt dat de commissie Luchtvaart “[...] uiteindelijk [is] opgeheven omdat partijen elkaar niet 

langer konden vinden over de reikwijdte van de verordening en omdat de wensen van de BARIN voor 
verplicht lidmaatschap van alle airlines en de wens van de consumentenorganisaties voor bindende 
uitspraken niet verenigbaar zijn”. 

13  Het ECC informeert en bemiddelt wel (zie https://eccnederland.nl/nl/vluchtcalculator) en bij Inspectie 
Leefomgeving en Transport (ILT) kan een klacht worden ingediend (zie 
https://www.ilent.nl/onderwerpen/passagiersrechten/luchtvaart/klacht-indienen). Goossens (2011) stelt 
over dat laatste: “Vanaf 2006 is de [ILT] bevoegd bestuursdwang toe te passen of een last onder dwangsom 
op te leggen als een luchtvaartmaatschappij zich niet aan de regels houdt. De IVW treedt echter pas op als 
een luchtvaartmaatschappij structureel in strijd met de Verordening [(EG) nr. 261/2004 inzake compensatie 
en bijstand aan luchtreizigers bij instapweigering, annulering of langdurige vertragingen van vluchten] handelt, dan wel 
principieel weigert de Verordening na te leven en stelselmatig de rechten van passagiers schendt. De [ILT] 
kan geen bindende uitspraken doen en kan niet optreden op basis van individuele klachten”. 

https://www.degeschillencommissie.nl/over-ons/commissies/algemeen
http://www.nai-nl.org/nl/info.asp?id=824&name=Arbitrage_voor_kleine_belangen
https://eccnederland.nl/nl/vluchtcalculator
https://www.ilent.nl/onderwerpen/passagiersrechten/luchtvaart/klacht-indienen
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gang naar de rechtbank kost al snel meer tijd en geld. In de gehouden enquête (zie hoofdstuk 1 en 
Bijlage B) konden consumenten (n=479) kiezen voor de volgende redenen om naar de 
Geschillencommissie te stappen in plaats van naar de rechter (het geven van meerdere antwoorden 
was hierbij mogelijk): 
• ‘ik vond een procedure bij de rechtbank te langdurig’: 27 procent; 
• ‘ik vond een procedure bij de rechtbank te ingewikkeld’: 32 procent; 
• ‘ik vond een procedure bij de rechtbank te duur’: 58 procent; 
• ‘ik heb geen vertrouwen in de rechtspraak’: 2 procent. 
 
Indien er geen geschillencommissies zouden zijn, zegt 63 procent van de consumenten (n=705) 
waarschijnlijk of zeer zeker de zaak voor te leggen aan de rechter. Vrijwel alle ondervraagde 
commissieleden denken dat slechts een kleine minderheid van de zaken bij voorbaat beter bij de 
rechter opgelost had kunnen worden: 78 procent van de commissieleden (n=111) geeft aan ‘minder 
dan 20 procent’ van de zaken, 4 procent kiest ‘20 tot 40 procent’ en 18 procent heeft hier geen 
zicht op. De enquêteresultaten bevestigen de rol van de Geschillencommissie als relatief goedkope, 
eenvoudige en snelle manier om geschillen tussen consumenten en ondernemers op te lossen.  

De SGC als Europese consumentengeschillenbeslechtingsinstantie 
Diverse auteurs belichten de rol van SGC in het licht van richtlijnen van de EU betreffende 
alternatieve beslechting van consumentengeschillen14 en online beslechting van 
consumentengeschillen15. Creutzfeldt en Hodges (2014) noemen als doelen van de EU-richtlijnen 
een toename in de dekking van instanties van alternatieve beslechting van consumentengeschillen, 
een betere bekendheid van deze instanties en een hogere kwaliteit. Hodges (2013) noemt als 
voorwaarden voor een goed functionerend systeem van alternatieve beslechting van 
consumentengeschillen eenvoud, uniforme procedures, toegankelijkheid inclusief online 
toegankelijkheid en de onderlinge verbondenheid tussen verschillende instanties of commissies. 
Hoofdstuk 3 gaat nader in op de eenvoud en toegankelijkheid van de SGC. Weber en Hodges 
(2012) concluderen dat de Geschillencommissie “one of the leading European examples” is op het 
gebied van alternatieve beslechting van consumentengeschillen. Deze conclusie is onder meer 
gebaseerd op de toegenomen dekking, die samenhangt met de uniforme aanpak van commissies 
onder de Geschillencommissie, terwijl tussen die commissies ook variaties zijn toegestaan. De 
nakomingsgarantie speelt eveneens een rol bij dit positieve oordeel. Hodges (2013) noemt ook 
specifiek de lage (en vooraf bekende) kosten van de Geschillencommissie. Paragraaf 3.3 gaat nader 
in op de kosten van de SGC. 
 
Bauw et al. (2017) concluderen dat er vanuit rechtsstatelijke waarborgen geen reden is voor 
ingrijpende wijziging van het Nederlandse stelsel van buitengerechtelijke geschiloplossing. 
Verdergaande formalisering zou juist ten koste kunnen gaan van de aantrekkelijkheid en kracht van 
buitengerechtelijke geschiloplossing. Mogelijke aandachtspunten liggen bij de opkomst van 
commerciële aanbieders van arbitrage en bindend advies en van online geschillenbeslechting. 
 
                                                        
14  RICHTLIJN 2013/11/EU VAN HET EUROPEES PARLEMENT EN DE RAAD van 21 mei 2013 

betreffende alternatieve beslechting van consumentengeschillen en tot wijziging van Verordening (EG) nr. 
2006/2004 en Richtlijn 2009/22/EG (richtlijn ADR consumenten). 

15  VERORDENING (EU) Nr. 524/2013 VAN HET EUROPEES PARLEMENT EN DE RAAD van 21 
mei 2013 betreffende online beslechting van consumentengeschillen en tot wijziging van Verordening (EG) 
nr. 2006/2004 en Richtlijn 2009/22/EG (verordening ODR consumenten).  
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Als aandachtspunten bij het Nederlandse stelsel noteren Weber en Hodges (2012) dat het verschil 
tussen ‘good guys’ die zijn aangesloten bij een commissie en ‘bad guys’ (die typisch niet zijn 
aangesloten) groter wordt. Hodges (2013) wijst erop dat ondernemers die niet zijn aangesloten bij 
een brancheorganisatie zich niet zonder meer bij de Geschillencommissie aansluiten. Hij noemt 
tevens de mogelijkheid van een “light procedure” voor eenvoudige zaken die snel kunnen worden 
opgelost om de efficiëntie verder te vergroten. 
 
Er zijn ook auteurs die kritischer geluiden laten horen over ontwikkelingen in de alternatieve 
geschilbeslechting. Zo stelt De Bock (2017) dat bij private geschilbeslechting sprake is van een 
beperkte openbaarheid van uitspraken en van een beperkte publieke normstelling ten opzichte van 
rechterlijke beslissingen. De SER (2017) stelt dat het voor de gemiddelde consument lastig is te 
overzien over welke mogelijkheden hij beschikt om een geschil over een consumentenzaak op te 
lossen en dat het ook voor veel ondernemers niet altijd even duidelijk is welke gerechtelijke en 
buitengerechtelijke mogelijkheden er bestaan. De minister voor Rechtsbescherming heeft d.d. 26 
maart 2018 gereageerd dat hij graag gebruikmaakt van het aanbod van de SER om te onderzoeken 
op welke wijze een routekaart kan bijdragen aan een eenvoudig overzicht voor de burger van 
mogelijkheden om een geschil in een consumentenzaak op te lossen. De SER (2017) stelt tevens 
dat de procedures van de geschillencommissies onder de Stichting Geschillencommissie en Kifid 
“sterk gejuridiseerd” zijn, maar verwijst voor een onderbouwing van deze stelling slechts naar een 
interview in het Financieel Dagblad over Kifid.  

2.4 Achterliggende ontwikkelingen 
Op deze plek behandelen wij drie ontwikkelingen die van invloed kunnen zijn op de 
Geschillencommissies Consumentenzaken: mediation, digitalisering van aankopen en 
internationalisering van aankopen. 

Mediation 
Bauw et al. (2017) beschrijven het Nederlandse mediation-landschap en stellen dat precieze cijfers 
over mediations niet voorhanden zijn, maar geschat worden op jaarlijks zo’n 50.000 per jaar. Ook 
Ter Voert en Klein Haarhuis (2015) stellen dat gegevens over het beroep dat wordt gedaan op 
mediators lastig zijn te vinden en noemen schattingen van het toenmalige Nederlands Mediation 
Instituut (tegenwoordig: Mediatorsfederatie Nederland) van ruim 47.000 mediations in 2009 en 
ruim 51.000 in 2011. Aangezien langjarige cijfers niet voorhanden zijn, is het moeilijk om 
ontwikkelingen op het vlak van mediation kwantitatief te koppelen aan ontwikkelingen bij de SGC.  

Digitalisering van aankopen en van geschilbeslechting 
Ter Voert en Klein Haarhuis (2015) stellen dat door online mogelijkheden drempelverlaging 
plaatsvindt en dat dit zowel kan zorgen voor een toenemende probleemkans (door meer online 
aankopen) als het tegengaan van (de escalatie van) problemen (door meer online oplossingen). 
Ontwikkelingen in online geschilbeslechting nemen de vorm aan van bijvoorbeeld (Ter Voert en 
Klein Haarhuis, 2015): 
• interactieve ondersteuning en het online indienen en afwikkelen van klachten bij grotere 

webwinkels; 
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• het online starten en voeren van procedures zoals bij DigiTrage (digitale arbitrage voor 
betalingsgeschillen tussen onder andere consumenten en ondernemers) en E-Court (private 
online arbitrage en bindend advies voor burgers en bedrijven); 

• digitalisering in de rechtspraak als onderdeel van het programma Kwaliteit en Innovatie 
rechtspraak (KEI); 

• geautomatiseerde geschiloplossing bij grotere webwinkels als eBay. 
 
Als het effect van meer online oplossingen groter is dan het effect van meer online aankopen, dan 
zou dat een verklaring kunnen vormen voor de daling van de instroom bij de SGC (en de 
rechtspraak); zie paragraaf 2.2. Helaas wordt door Ter Voert en Klein Haarhuis geen empirisch-
wetenschappelijke literatuur hierover gevonden.  

Internationalisering van aankopen 
Een belangrijke ontwikkeling voor de SGC is de toenemende internationalisering van 
consumentenaankopen. Dit wordt ook gefaciliteerd door Europese wetgeving. Zo heeft de EU 
wetgeving opgesteld met betrekking tot consumentenondersteuning bij geschillen over 
grensoverschrijdende aankopen (zie ook paragraaf 2.3). Hiervoor is het Europees Consumenten 
Centrum (ECC) in het leven geroepen. Hiermee is de SGC toegankelijker geworden voor 
buitenlandse consumenten.  
 
Een vraag is of het toegankelijker zijn voor buitenlandse consumenten van de SGC ook 
daadwerkelijk leidt tot een groter aandeel klachten van niet-Nederlandse ingezetenen bij de SGC. 
Een gevolg van internationalisering kan zijn dat er (in absolute of relatieve zin) meer geschillen 
optreden tussen een Nederlandse consument en een buitenlandse ondernemer en dat er meer 
geschillen optreden tussen een buitenlandse consument en een Nederlandse ondernemer. Ter 
illustratie, in 2010 bedroeg het aantal geschillen in behandeling bij de SGC met consumenten 
woonachtig in het buitenland 101 en het aantal nieuwe zaken 89, in 2016 was dit resp. 110 en 85. 
De absolute aantallen verschillen derhalve nauwelijks, maar gezien de daling van de instroom bij 
de SGC (zie Figuur 2.2, Figuur 2.3 en Figuur 2.4) neemt het aandeel van niet-Nederlandse 
ingezetenen wel degelijk toe.  
 
Het ligt voor de hand dat digitalisering en internationalisering van aankopen hand in hand gaan. 
Data van het ECC als geheel laten zien dat zowel het aantal contacten met consumenten (van 
ongeveer 50.000 tot ruim 110.000) als het aantal klachten (van bijna 25.000 tot ruim 45.000) 
toenemen tussen 2007 en 2016. In 2016 was ongeveer driekwart van de klachten gerelateerd aan 
online aankopen, in 2007 was dit ongeveer de helft16.  
 
Binnenkort wordt ook nieuwe wetgeving verwacht op het gebied van Geoblocking (een bedrijf dat 
de toegang van consumenten uit andere landen blokkeert). Ook de opkomst van de 
platformeconomie, die de interactie tussen consumenten en ondernemers in verschillende landen 
vergemakkelijkt via internetplatformen, draagt bij aan internationalisering. Geïnterviewden zijn van 
mening dat de SGC nog te weinig inspeelt op deze trend.  

                                                        
16  Zie: 

http://ec.europa.eu/internal_market/scoreboard/performance_by_governance_tool/european_consum
er_centre_network/index_en.htm en ECC-Net (2010).  

http://ec.europa.eu/internal_market/scoreboard/performance_by_governance_tool/european_consumer_centre_network/index_en.htm
http://ec.europa.eu/internal_market/scoreboard/performance_by_governance_tool/european_consumer_centre_network/index_en.htm
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2.5 Klachtenmanagement 
De positie van de SGC hangt sterk samen met het klachtenmanagement van bedrijven. Een vereiste 
voor het indienen van een klacht bij een geschillencommissie is dat de klacht in eerste instantie bij 
de betreffende ondernemer is aangegeven. Het onderlinge contact tussen consument en 
ondernemer vormt daarmee de klachtfase voorafgaand aan de geschilfase, in het geval dat de 
partijen er niet onderling uitkomen.  
 
Klachtenmanagement en geschilbeslechting beïnvloeden elkaar op verschillende manieren. Meer 
onderlinge oplossingen zouden, als het aantal klachten over producten of diensten ongewijzigd zou 
blijven, logischerwijs leiden tot minder instroom van klachten bij de SGC. De wisselwerking kan 
ook de andere kant op werken, als het werk van de SGC het klachtenmanagement van bedrijven 
beïnvloedt. 
 
Figuur 2.8 geeft de visie van de bedrijven op hun eigen omgang met klachten, op basis van de 
enquête onder ondernemers waarvoor de Geschillencommissie een geschil heeft behandeld. Het 
merendeel van de ondernemers bevestigt dat ze de volgende onderdelen in het kader van 
klachtenmanagement uitvoeren: een centrale afhandeling van klachten, registratie van klachten, 
afhandeling van klachten volgens welomschreven richtlijnen en analyse en evaluatie van klachten. 

Figuur 2.8 Omgang met klachten binnen bedrijven 

 
Bron: SEO Economisch Onderzoek 

Op basis van deze resultaten lijkt de omgang met klachten sinds 2007 iets verslechterd te zijn. Zo 
hanteerde 63 procent van de bedrijven in 2016 interne richtlijnen tegenover 80 procent in 2007 
(Klapwijk en Ter Voert, 2009). Ook interne analyse en evaluatie van klachten is afgenomen (73 
procent in 2016 tegenover 96 procent in 2007).  
 
Commissieleden hebben overwegend een positief beeld van het niveau van klachtenmanagement 
bij ondernemers die zij tegenkomen in de geschilbehandeling. 43 procent van de commissieleden 
(N=111) beoordeelt de klachtenafhandeling van bedrijven als (zeer) voldoende, 38 procent is 
neutraal en 19 procent geeft het oordeel (zeer) onvoldoende. Slechts 9 procent van de 
commissieleden denkt dat het merendeel van de zaken dat bij de SGC komt, al in het stadium van 
de klachtenafhandeling door bedrijven opgelost had kunnen worden. 
 
Uitspraken van geschillencommissies lijken een disciplinerende werking te hebben op het gedrag 
van ondernemers. 76 procent van de commissieleden (N=111) beoordeelt de Geschillencommissie 
als een aanzienlijke tot sterke impuls voor bedrijven om de klachtenafhandeling te verbeteren. 
Geïnterviewden bevestigen dit beeld. Bedrijven passen hun bedrijfsprocessen, 
productvoorwaarden en klachtenafhandeling aan op basis van relevante uitspraken van de SGC. 
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De terugkoppeling van uitspraken aan bedrijven door brancheorganisaties helpt hierbij. De SGC 
kan als een keurmerk dienen voor bedrijven die aangesloten zijn bij een commissie.  

2.6 Conclusies 
• Het aantal commissies is gedurende de evaluatieperiode 2009-2016 toegenomen, terwijl het 

aantal ingediende klachten is afgenomen. Een sluitende verklaring voor deze laatste 
ontwikkeling hebben wij niet. Waarschijnlijk spelen digitalisering en internationalisering van 
aankopen een rol en het meer ‘zelf’ willen en kunnen oplossen van problemen tussen 
consumenten en ondernemers. 

• Doordat het aantal ingediende klachten bij de SGC sneller daalt dan de instroom van 
handelszaken bij de rechtbank, kan het idee dat er sprake is van een verschuiving van rechtbank 
naar geschillencommissie worden gerelativeerd.  

• De rol van alternatieve consumentengeschillenbeslechting is het bieden van een snel, 
goedkoop en gebruikersvriendelijk alternatief, vooral bij geschillen met een relatief lage 
financiële waarde. Een gang naar de rechtbank kost al snel meer tijd en geld.  

• Het Nederlandse stelsel van alternatieve geschilbeslechting en de SGC worden over het 
algemeen positief beoordeeld. Door auteurs genoemde aandachtspunten en beperkingen 
liggen bij een groeiend verschil tussen ondernemers die wel en niet zijn aangesloten, een 
mogelijke beperkte publieke normstelling doordat niet alle uitspraken worden gepubliceerd en 
het ontberen van een overzicht voor de consument met betrekking tot de mogelijkheden om 
een geschil over een consumentenzaak op te lossen. Mogelijk kunnen selectief toegepaste 
vereenvoudigde procedures leiden tot nog meer doelmatigheid en nog snellere procedures. 
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3 Toegankelijkheid 

Dit hoofdstuk beoordeelt het functioneren van de SGC voor het onderdeel toegankelijkheid. Deze 
evaluatie gebeurt op basis van de volgende criteria: eenvoud (paragraaf 3.1), snelheid (paragraaf 
3.2), kosten (paragraaf 3.3), invloed van sociaal-culturele factoren op het gebruik (paragraaf 3.4) en 
overige factoren (paragraaf 3.5). Paragraaf 3.6 trekt conclusies op basis van de resultaten voor het 
onderdeel toegankelijkheid. 

3.1 Eenvoud 
Een eerste maatstaf voor toegankelijkheid van de SGC is eenvoud. Onnodige complexiteit in de 
procedure kan een drempel zijn voor consumenten om een klacht in te dienen. Ook kan het een 
reden zijn om de procedure af te breken voordat de klacht is opgelost. Deze evaluatie beschouwt 
eenvoud op basis van het oordeel van consumenten en ondernemers over de procedure.  
 
Figuur 3.1 toont aan dat communicatie vrijwel geen drempel vormt voor het indienen van een 
klacht bij de SGC. De overgrote meerderheid van de consumenten vindt de communicatie van de 
Geschillencommissie duidelijk. Relatief meer moeite hebben consumenten met het vinden van 
informatie over de Geschillencommissie, maar nog altijd 57 procent geeft aan dat dit gemakkelijk 
of zeer gemakkelijk was. Dit beeld wordt bevestigd door het oordeel van ondernemers (Figuur 3.2).  

Figuur 3.1 Duidelijkheid van de informatie over de Geschillencommissie volgens consumenten 

 
Bron: SEO Economisch Onderzoek 

Figuur 3.2 Duidelijkheid van de informatie over de Geschillencommissie volgens ondernemers 

 
Bron: SEO Economisch Onderzoek 

Figuur 3.3 betreft de moeite van het indienen van een klacht met de duidelijkheid van de stappen 
voorafgaand aan de zitting, nadat de klacht ingediend is. Het algemene oordeel over het 
indieningsproces is lager dan dat over communicatie in deze fase: 21 procent vindt het indienen 
van een klacht moeilijk of zeer moeilijk. Bij het indienen van een klacht moeten consumenten 
communicatie met de ondernemer aanleveren; mogelijk is dit een van de oorzaken van de lagere 
score.  
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Figuur 3.3 Moeite en duidelijkheid van het proces volgens consumenten 

 
Bron: SEO Economisch Onderzoek 

Tabel 3.1 betreft het oordeel over de begrijpelijkheid van de zitting. Evenals op de bovenstaande 
criteria vindt de meerderheid dit onderdeel in 2016 begrijpelijk of zeer begrijpelijk; dit geldt zowel 
voor beide partijen, al zijn consumenten iets minder positief dan ondernemers. De verschillen met 
het oordeel in de vorige evaluatie zijn klein. 

Tabel 3.1 De begrijpelijkheid van de werkwijze van de Geschillencommissie tijdens de zitting 

Begrijpelijkheid 
werkwijze commissie* 

Respons over 2016  
(SEO) 

Respons over 2007  
(WODC, 2009) 

Consumenten Ondernemers Consumenten Ondernemers 

(Zeer) begrijpelijk 54% 69% 52% 56% 

Neutraal 21% 18% 23% 25% 

(Zeer) onbegrijpelijk 25% 12% 25% 19% 

 (N=369) (N=49) (N=225) (N=125) 

Bron: SEO Economisch Onderzoek; Klapwijk en Ter Voert (2009) 
NB: * = aan ondernemers is in 2009 gevraagd naar de transparantie van de commissie 

Beoordelingen van eenvoud, altijd tot op zekere hoogte subjectief, hangen samen met het traject 
dat respondenten hebben doorlopen en, wanneer er een uitspraak is geweest, met de vraag of hun 
klacht gegrond is verklaard. Tabel 3.2 maakt dit inzichtelijk voor de uiteindelijke rapportcijfers die 
consumenten hebben gegeven. Consumenten met een uitspraak ‘gegrond’ geven gemiddeld een 
7,2; twee punten meer dan de groep ‘ongegrond’. Ook de groep consumenten die tot een schikking 
zijn gekomen na aanvang van de procedure geeft ruim een 7. Consumenten in de groep ‘overig’ 
hebben de procedure veelal voortijdig afgebroken, wat gepaard gaat met een lager oordeel over 
eenvoud. 

Tabel 3.2 Gemiddelde rapportcijfers over eenvoud  

 
Respons over 2016  

(SEO) 
Respons over 2007  

(WODC, 2009) 
Subgroep consumenten N Eenvoud  Eenvoud 
Groep uitspraak 471 6,3  6,7 
waarvan gegrond 191 7,2  7,2 

waarvan ongegrond 164 5,2  6,2 
Groep schikking 177 7,4   
waarvan door deskundige 25 7,1  6,8 
waarvan onderling 152 7,4  7,5 

Groep overig 76 5,6  5,7 

Ondernemers (totaal) 60 6,0  6,6 

Bron: SEO Economisch Onderzoek; Klapwijk en Ter Voert (2009) 

Het oordeel over eenvoud is dus ruim voldoende voor consumenten met een uitspraak ‘gegrond’ 
of met een schikking, en lager voor consumenten met een uitspraak ‘ongegrond’ of met een 
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afgebroken procedure. Daarmee is het oordeel ongeveer gelijk gebleven ten opzichte van de vorige 
evaluatie, voor vrijwel elk van de verschillende deelgroepen van consumenten. Een uitzondering is 
het oordeel van de groep ‘ongegrond’ dat gedaald is van een 6,2 in 2007 naar 5,2 in 2016. De 
beoordeling van de groep ondernemers is hoger in 2007 dan in 2016. 

3.2 Snelheid 
Een tweede belangrijke maatstaf voor toegankelijkheid is de snelheid van de procedure. Alle 
geïnterviewde partijen benadrukken dat het doel van alternatieve geschilbeslechting is om partijen 
een sneller alternatief te bieden dan de rechtspraak, en dat de Geschillencommissie in de praktijk 
aan dit doel voldoet.  
 
In vergelijking met andere geschilbeslechtingsinstanties is de doorloopsnelheid van de SGC hoog 
(zie Tabel 2.1); de gemiddelde behandelingsduur ligt rond de drie maanden. Dit gemiddelde baseert 
de SGC op uitspraken, schikkingen door deskundigen en onderlinge oplossingen. In de laatste jaren 
lag de behandelingsduur consistent op hetzelfde niveau: in 2013, 2014, en 2016 steeds 3,0 maanden 
en in 2015 2,9 maanden; in 2012 was dat 3,6 maanden. (bron: jaarverslagen SGC).17  
 
Voor geschillen die leiden tot een uitspraak van een geschillencommissie kan de behandelingsduur 
opgedeeld worden in de volgende vier onderdelen: 
• de intakefase, waarin de consument de klacht ondersteunt met documentatie, het klachtengeld 

betaalt, en eventueel een depotstorting voldoet; 
• het verweer, waarin de ondernemer een reactie geeft, en eventueel een deskundige een rapport 

opstelt; 
• de zitting; 
• het bindende advies, oftewel de uitspraak. 
De SGC stelt richtlijnen op voor de periode waarin de ondernemer kan reageren (rond de vier 
weken), de deskundige het rapport kan opstellen (rond de vier weken), en de commissie tot een 
uitspraak kan komen na de zitting (rond de drie weken). De richtlijnen voor verschillende 
onderdelen in de afhandelingsduur verschillen per commissie. Diverse geïnterviewden stellen dat 
de richtlijnen in de meeste gevallen gehaald worden. Alleen als de kwaliteit van de afhandeling het 
vereist, neemt de geschillencommissie meer tijd voor de uitspraak.18  
 
De snelle afhandeling van de SGC wordt bevestigd door de uitkomsten uit de enquêtes. Het 
oordeel over snelheid (Tabel 3.3) is ruim voldoende voor consumenten met een uitspraak ‘gegrond’ 
of met een schikking, en lager voor consumenten met een uitspraak ‘ongegrond’ of met een 
afgebroken procedure. Opvallend is ook dat het oordeel over snelheid voor alle groepen gestegen 
is ten opzichte van 2007, uitgezonderd de groep ‘ongegrond’. 

                                                        
17  Aan het eind van de vorige evaluatie, in 2008, was deze gemiddelde behandelingsduur 3,2 maanden 

(Klapwijk en Ter Voert, 2009). 
18  Enkele geïnterviewden geven aan dat de communicatie over de doorlooptijd en de voortgang van het 

proces nog wel beter kan (transparantie). 
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Tabel 3.3 Gemiddelde rapportcijfers over snelheid  

 
Respons over 2016  

(SEO) 
Respons over 2007  

(WODC, 2009) 
Subgroep consumenten N Snelheid  Snelheid  
Groep uitspraak 438 5,9  5,7  

waarvan gegrond 191 6,7  6,0  

waarvan ongegrond 164 5,0  5,4  

Groep schikking 177 7,3  n.b.  

waarvan door deskundige 25 7,2  6,3  

waarvan onderling 152 7,4  7,2  

Groep overig 76 5,6  5,4  

Ondernemers (totaal) 60 6,6  5,3  

Bron: SEO Economisch Onderzoek; Klapwijk en Ter Voert (2009) 

3.3 Kosten 
Net als snelheid vormen de kosten een belangrijk aspect waarop alternatieve geschilbeslechting 
zich onderscheidt van een gang naar de rechtspraak. We behandelen in deze paragraaf de financiële 
kosten van consumenten, en daarnaast de bestede tijd en de ervaren stress. Daarna plaatsen we 
deze kosten ook in het perspectief van de financiering van de SGC. 
 
De meest directe vorm van kosten is het klachtengeld; één van de vereisten voor het behandelen 
van de klacht door de SGC. Het klachtengeld bedroeg in 2016 minimaal € 1 (voor Defensie 
Geneeskundige Zorg) en maximaal € 340 (voor Garantiewoningen; in geval van hoger beroep € 
2.500). Veel commissies hebben een tariefstructuur die afhangt van het factuurbedrag, oplopend 
van € 27,50 voor de kleinste bedragen tot € 127,50 voor de grootste bedragen. 
 
Ten opzichte van andere kostenposten is het klachtengeld in de beleving van veel consumenten 
geen grote belemmering. Uit Figuur 3.4 blijkt dat 23 procent van de consumenten de hoogte van 
het klachtengeld (zeer) veel vond, 18 procent zeer (weinig) en 59 procent neutraal was.  
 
De overige financiële kosten vielen voor 25 procent van de consumenten hoger uit dan verwacht. 
Voor de bestede tijd was dit maar liefst 53 procent. De kosten en bestede tijd vielen in meer gevallen 
tegen dan in de vorige evaluatie, toen deze percentages nog lagen op respectievelijk 20 procent en 
47 procent van de gevallen van de respondenten die in 2007 een geschil hadden lopen. 

Figuur 3.4 Oordeel over financiële kosten en bestede tijd volgens consumenten 

 
Bron: SEO Economisch Onderzoek 
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Figuur 3.5 laat zien hoe de verdeling over de consumenten is naar de hoeveelheid bestede kosten 
(exclusief het klachtengeld). Ongeveer 15 procent van de consumenten maakt voor de procedure 
geen kosten. Bijna de helft van de consumenten komt uit op een bedrag onder € 100. Ten opzichte 
van de situatie in 2007 valt de groei op van enkele consumenten met grote bedragen: in de categorie 
van € 500 tot 1.000 van 3 naar 7 procent, en in de categorie boven de € 1.000 van 1 naar 5 procent. 

Figuur 3.5 Schattingen van consumenten over het totaal aan gemaakte kosten (N=748) 

 
Bron: SEO Economisch Onderzoek 

Ongeveer de helft van de consumenten besteedt 5 tot 20 uur aan de procedure voor de 
Geschillencommissie (exclusief de zitting), zie Figuur 3.6. De bestede tijd is gestegen ten opzichte 
van 2007. Het aandeel consumenten dat minder dan 5 uur besteedt is gehalveerd (van 18 procent 
in 2007 naar 9 procent in 2016), de groep van 5 tot 20 uur is licht gedaald (van 52 naar 50 procent) 
terwijl de groep van 20 tot 50 uur sterk gegroeid is (van 20 naar 29 procent). 

Figuur 3.6 Schatting van de tijd die consumenten aan de procedure hebben besteed (N=748) 

 
Bron: SEO Economisch Onderzoek 

Figuur 3.7 maakt duidelijk aan welke activiteiten de consumenten vooral geld en tijd hebben 
besteed. Aanvullend is de vraag gesteld welke activiteiten stress hebben opgeleverd. In grote lijnen 
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levert dit hetzelfde beeld op als in de vorige evaluatie over de situatie in 2007. De belangrijkste 
financiële kostenposten zijn reizen, telefoneren en het verzamelen van informatie. Een bijkomende 
factor in tijdsbesteding is het contact met de ondernemer. 

Figuur 3.7 Aandeel consumenten dat activiteiten heeft genoemd die geld, tijd en stress hebben 
gekost (N=748) 

 
Bron: SEO Economisch Onderzoek 

Figuur 3.8 maakt een vergelijkbare uitsplitsing naar activiteiten voor de ondernemers. Ook voor de 
ondernemers zijn de belangrijkste activiteiten telefoneren en correspondentie, verzamelen van 
informatie, reizen en contact met de consument.  
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Figuur 3.8 Aandeel ondernemers dat activiteiten heeft genoemd die geld, tijd en stress hebben 
gekost (N=62) 

 
Bron: SEO Economisch Onderzoek 

In de interviews werd vooral het reizen naar en van de zittingslocatie als punt genoemd. 
Geïnterviewden geven aan dat deze reistijd vaak als een barrière ervaren kan worden, met name als 
de consument (dan wel de ondernemer) ver weg woont (of werkt). Bij de meeste commissies 
worden zittingen gehouden in Den Haag, Utrecht, Zwolle of Eindhoven, waarbij in de laatste twee 
steden op wisselende plekken in de stad.19 Meerdere geïnterviewden suggereren het gebruik van 
videoconferencing om deze barrière te verlagen.  
 
Uit bovenstaande kan worden geconcludeerd dat de kosten van een procedure voor een consument 
(alsook een ondernemer) aanzienlijk zijn, en dan niet zozeer het klachtengeld, maar juist het proces 
van interactie met de wederpartij, de voorbereiding daarop, en met de zitting als eindpunt. Voor 
een individuele consument is van belang of de kosten van de procedure opwegen tegen de 
opbrengsten daarvan. Kosten vormen dus vooral een probleem voor consumenten die menen 
onvoldoende ‘terug’ te hebben gekregen van de procedure. 
 
De rapportcijfers van respondenten over de kosten, uitgesplitst naar groepen, maken duidelijk 
hoezeer het eindresultaat samenhangt met het eindoordeel van consumenten. Net als bij eenvoud 
(Tabel 3.2) en snelheid (Tabel 3.3) geven de groepen met een uitspraak ‘gegrond’ en met een 
schikking de hoogste rapportcijfers. Het verschil tussen de groep ‘gegrond’ en de groep ‘ongegrond’ 
is wat betreft kosten uitgesproken groot (7,8 tegen 4,1). Bovendien is dit verschil in 2016 sterk 
gestegen ten opzichte van 2007. 

                                                        
19  Voor de Zorgcommissies en de commissie Kinderopvang worden zittingen gehouden op locatie bij de 

zorginstelling of het kinderdagverblijf. 
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Tabel 3.4 Gemiddelde rapportcijfers over kosten 

 
Respons over 2016  

(SEO) 
Respons over 2007  

(WODC, 2009) 
Subgroep consumenten N  Kosten  Kosten 
Groep uitspraak 471  6,0  6,7 
waarvan gegrond 191  7,8  7,3 
waarvan ongegrond 164  4,1  6,0 

Groep schikking 177  7,4  n.b. 
waarvan door deskundige 25  7,5  6,6 

waarvan onderling 152  7,4  7,4 
Groep overig 76  5,3  5,8 

Ondernemers (totaal) 60  6,5  5,9 

Bron: SEO Economisch Onderzoek; Klapwijk en Ter Voert (2009) 

3.4 Invloed van sociaal-culturele achtergrond op 
gebruik 

De resultaten van de consumentenenquête uit de voorgaande paragrafen betreffen het oordeel van 
consumenten die een procedure bij de Geschillencommissie hebben afgerond. Uiteraard zijn in 
deze respons juist die groepen ondervertegenwoordigd die om welke reden dan ook minder 
toegang hebben tot de Geschillencommissie. 
 
Om toch inzicht te krijgen in de drempels die mogelijk gelden voor bepaalde sociaal-culturele 
achtergronden, hebben we aan het eind van de consumentenenquête persoonlijke kenmerken 
uitgevraagd. Het gaat hierbij om het vergelijken van de verdeling van de respondenten met die van 
de Nederlandse bevolking.20 Als er sprake zou zijn van een zeer grote drempel voor een bepaalde 
bevolkingsgroep, verwachten we een aanzienlijke ondervertegenwoordiging van die groep in de 
respons. De representativiteit van de steekproef in termen van sociaal-culturele kenmerken geeft 
daarom informatie over de relatie van deze factoren met het gebruik van de Geschillencommissie  
 
In Tabel 3.5 tot en met Tabel 3.8 vergelijken we de verdeling naar leeftijd, opleidingsniveau, 
inkomen en geboorteland van de responderende consumenten met de bevolkingsopbouw van 
Nederland in 2017. De belangrijkste uitkomsten hiervan zijn: 
• Consumenten bij de Geschillencommissie zijn van alle leeftijden. Bijna de helft van alle 

respondenten valt in de groep van 45 tot 65 jaar. Ook de groep van consumenten boven de 
65 is licht oververtegenwoordigd (26 procent tegenover 22 procent in de bevolking); 

• Uit alle opleidingsklassen komen consumenten bij de Geschillencommissie terecht. 
Consumenten met een hogere opleiding zijn sterk oververtegenwoordigd : 61 procent van de 
gebruikers van de Geschillencommissie heeft een hbo-diploma of hoger, tegenover 28 procent 
in de bevolking;  

• Uit alle inkomensklassen komen consumenten bij de Geschillencommissie terecht. De hogere 
inkomensklassen zijn oververtegenwoordigd; 

                                                        
20  In de enquête is aangegeven dat deze vergelijking het (enige) doel was van de vraag om persoonskenmerken 

hebben; respondenten die geen persoonlijke kenmerken wilden opgeven, konden direct de enquête 
beëindigen en de eerder beantwoorde vragen inleveren. 
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• 9 procent van de responderende consumenten is buiten Nederland geboren, tegenover 13 
procent in heel Nederland. 

Tabel 3.5 Verdeling van consumenten over leeftijdscategorieën 

Leeftijd Respons consumenten Bevolking Nederland 2017 
(boven 15 jaar) 

15 tot 30 jaar 4% 23% 

30 tot 45 jaar 20% 22% 

45 tot 65 jaar 50% 34% 

65 jaar of ouder 26% 22% 

 (N=620) (N=14 miljoen) 

Bron: SEO Economisch Onderzoek; CBS Statline (2018) 

Tabel 3.6 Verdeling van de respons over opleidingsniveau 

Hoogst behaalde onderwijsniveau Respons consumenten Bevolking Nederland 2017 
(boven 15 jaar) 

Basisonderwijs 1% 10% 

Vmbo-g/t, mavo onderbouw  7% 

lager / voorbereidend beroepsonderwijs 2%  

Vmbo-b/k, mbo-1  14% 

middelbaar algemeen voortgezet onderwijs 9%  

Mbo 2 en 3  17% 

Mbo 4  13% 

middelbaar en beroepsbegeleidend onderwijs 16%  

Havo, vwo 11% 9% 

Hbo, wo bachelor 35% 18% 

Hbo-,wo-master, doctor 26% 10% 

Onbekend  1% 

 (N=670) (N=14 miljoen) 

Bron: SEO Economisch Onderzoek; CBS Statline (2018) 
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Tabel 3.7 Verdeling van consumenten over inkomensklassen 

Inkomensklassen Respons consumenten 
Bevolking Nederland 2017 

(met inkomen) 

geen inkomen 3%  

minder dan € 10.000  20% 

minder dan € 15.000 7%  

€10.000 tot € 20.000  24% 

€15.000 tot € 25.000 11%  

€ 20.000 tot € 30.000  18% 

€ 25.000 tot € 35.000 13%  

€ 30.000 tot € 40.000  14% 

€ 35.000 tot € 45.000 15%  

€ 40.000 tot € 50.000  9% 

€ 45.000 tot € 55.000 13%  

meer dan € 50.000  15% 

meer dan € 55.000 39%  

 (N=609) (N=13 miljoen) 

Bron: SEO Economisch Onderzoek; CBS Statline (2018) 

Tabel 3.8 Verdeling van consumenten over geboorteland 

Migratieachtergrond Respons consumenten Bevolking Nederland 2017 
Geboren in Nederland 91% 87% 

Geboren buiten Nederland 9% 13% 

 (N=666) (N=17 miljoen) 

Bron: SEO Economisch Onderzoek; CBS Statline (2018) 

Uit het bovenstaande kan worden geconcludeerd dat consumenten uit alle lagen van de bevolking 
vertegenwoordigd zijn wat betreft leeftijd, opleiding, inkomen en wel of geen migratieachtergrond.  
 
De geobserveerde verschillen tussen de verdeling van respondenten en de verdeling van de 
Nederlandse bevolking hoeven niet per se te duiden op drempels in toegankelijkheid. Consumenten 
in hogere inkomensklassen hebben meer te besteden dan lagere inkomensklassen, en hebben 
hiermee een grotere kans op een klacht, afgezien van de vraag zij met deze klacht bij de 
Geschillencommissie uitkomen. Opleiding en leeftijd zijn sterk gecorreleerd met inkomen, 
waardoor ook verschillen op deze factoren zouden ontstaan indien er geen drempels zouden zijn.  
 
Aannemelijk is dat de sterke ondervertegenwoordiging van lagere inkomens een combinatie is van 
een drempel in toegankelijkheid en een inkomenseffect.  
 
Naast de resultaten uit de consumentenenquête hebben we ook in de enquête onder 
commissieleden een vraag gesteld over toegankelijkheid. De commissieleden (N=112) gaven 
gemiddeld een 8,1 als rapportcijfer voor de toegankelijkheid van de Geschillencommissie. Geen 
van de commissieleden gaf een onvoldoende voor de toegankelijkheid. 
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Geïnterviewden vinden de toegankelijkheid van De Geschillencommissie voor de meeste burgers 
in orde, maar identificeren diverse groepen waarvoor de toegankelijkheid problematisch is:  
• Mensen die in het algemeen minder zelfredzaam zijn, zullen moeilijk hun weg vinden naar De 

Geschillencommissie;  
• Voor laaggeletterden is het te moeilijk om de website te doorgronden en de formulieren in te 

vullen; 
• Voor mensen met de laagste inkomens en/of problematische schulden kan het klachtengeld en 

met name de depotstorting een onoverkomelijke hobbel zijn; 
• Voor consumenten en ondernemers die ver moeten reizen om bij de zitting aanwezig te zijn, is 

dit een barrière. Dit is overigens niet zozeer een selectie op basis van sociaaleconomische 
kenmerken, maar op basis van geografische kenmerken.  

3.5 Overige elementen van toegankelijkheid 
Verschillende geïnterviewden geven aan dat de toegankelijkheid van De Geschillencommissie ook 
te hoog kan zijn. Wanneer van de consument geen financiële bijdrage en geen inspanning wordt 
gevraagd, kan het aantal zaken enorm toenemen en zal de consument mogelijk naar de 
Geschillencommissie stappen voor zaken die er niet thuishoren. En als er te lage eisen aan de 
inbreng worden gesteld, gaat dit ten koste van de mogelijkheid voor de ondernemer om zich te 
verdedigen. De toegankelijkheid moet dus niet gemaximaliseerd, maar geoptimaliseerd worden 
 
Sommige geïnterviewden geven aan dat er ook sprake kan zijn van een taalbarrière. Dit kan het 
geval zijn als een buitenlandse consument een klacht heeft, maar ook als een Nederlandse klager 
de Nederlandse taal onvoldoende machtig is.  
 
Een geïnterviewde geeft aan dat procesregels verbeterd zouden kunnen worden door het mogelijk 
te maken dat een groot aantal consumenten samen één zaak indient (het afwikkelen van 
massaschade). In de gewone rechtspraak kan een consumentenorganisatie een vordering indienen 
dat een bepaalde handelspraktijk onredelijk is. Als die wordt toegewezen, moet de consument 
vervolgens met deze verklaring naar de rechter om schadevergoeding te krijgen. Er worden dan 
organisaties opgericht om dit massaal te doen, maar dat zijn vaak commerciële partijen. De 
consument is dan een deel van zijn vergoeding kwijt aan de tussenpersoon. Bij de 
geschillencommissie zou er een alternatief kunnen komen waarbij alle consumenten die dat willen 
in één uitspraak behandeld kunnen worden. Nu is elke transactie een separate zaak. 
 
De relatieve onbekendheid van De Geschillencommissie ten opzichte van bijvoorbeeld de 
Consumentenbond is ook een beperkende factor voor de toegankelijkheid. Al verwijzen algemene 
voorwaarden in veel gevallen naar de Geschillencommissie, zullen sommige consumenten met een 
klacht de Geschillencommissie niet kennen en er daarom geen gebruik van maken. Investeringen 
in de naamsbekendheid van De Geschillencommissie zouden daarom een manier kunnen zijn om 
de toegankelijkheid te vergroten.  
 
Veel consumenten komen in eerste instantie terecht bij organisaties met een grotere 
naambekendheid zoals de Consumentenbond, het Juridisch Loket en ConsuWijzer van ACM. Deze 
organisaties verwijzen consumenten waar noodzakelijk door naar De Geschillencommissies. De 
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Geschillencommissie maakt in dit opzicht gebruik van de naamsbekendheid van deze “eerstelijns” 
organisaties en opereert zelf als een “tweedelijns” instantie. Dit model werkt zolang de 
doorverwijzing naar De Geschillencommissie efficiënt verloopt. Er zijn geen aanwijzingen dat 
consumenten tussen wal en schip belanden door de doorverwijzing, maar onbekend is welke 
consumenten de weg naar de genoemde organisaties niet weten te vinden en daardoor niet in staat 
zijn gebruik te maken van de geschilbeslechting door De Geschillencommissie.  

3.6 Conclusies 
• Alle onderdelen in de procedure worden door de meerderheid van consumenten duidelijk of 

zeer duidelijk gevonden; zowel de stappen voorafgaand aan de zitting als de werkwijze op de 
zitting.  

• De behandeling van klachten door de Geschillencommissie duurt rond de drie maanden en is 
snel in vergelijking met andere instanties. Consumenten en ondernemers waarderen de relatief 
vlotte afhandeling van hun geschil. 

• De kosten van een procedure worden door consumenten (alsook ondernemers) als aanzienlijk 
ervaren, met name het proces van interactie met de wederpartij, de voorbereiding daarop, en 
met de zitting als eindpunt.  

• Het oordeel van consumenten hangt samen met van de uitkomst van de procedure: 
consumenten met een uitspraak ‘gegrond’ of met een schikking geven hogere waarderingen 
dan consumenten met een uitspraak ‘ongegrond’ of met een afgebroken procedure; dit geldt 
het sterkst voor de kosten.  

• Consumenten uit alle lagen van de bevolking zijn vertegenwoordigd in termen van leeftijd, 
opleiding, inkomen en wel of geen migratieachtergrond. De vergelijking van de respons met 
de Nederlandse bevolking wijst vooral op een mogelijke drempel voor consumenten met een 
lagere opleiding. Deze groep is relatief ondervertegenwoordigd bij de consumenten die een 
geschil beslechten via De Geschillencommissie. Ook hogere inkomensklassen zijn 
oververtegenwoordigd, maar aangezien hogere inkomensklassen ook meer te besteden 
hebben, hoeft deze uitkomst niet te duiden op een drempel. Geïnterviewden wijzen ten slotte 
op enkele groepen, zoals laaggeletterden, die specifieke drempels ervaren. 

• De toegankelijkheid zou mogelijk op punten nog verhoogd kunnen worden. Volgens 
geïnterviewden blijven een zekere minimale financiële bijdrage en inspanning tegelijkertijd 
noodzakelijk om zaken bij de SGC te weren die er niet thuishoren. 
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4 Kwaliteit 

Hoofdstuk 4 kijkt naar de kwaliteit van De Geschillencommissie. De onderzoeksvraag luidt of de 
SGC de afgelopen jaren een kwalitatief goede klacht- en geschilafdoening heeft gerealiseerd. Deze 
vraag wordt beantwoord op basis van de afgenomen enquêtes en interviews. Hierbij wordt 
onderscheid gemaakt naar vier verschillende kwaliteitsaspecten. Paragraaf 4.1 behandelt het 
algemene oordeel over de kwaliteit. Paragraaf 4.2 richt zich op de onafhankelijkheid. Paragraaf 4.3 
bespreekt de deskundigheid van de commissieleden. Paragraaf 4.4 bespreekt de kwaliteit van de 
uitspraken van de geschillencommissies. Paragraaf 4.5 gaat nader in op de overige aspecten van de 
kwaliteit zoals transparantie en de interne organisatie. De belangrijkste conclusies worden op een 
rij gezet in paragraaf 4.6.  

4.1 Algemeen oordeel 
Tevredenheid consumenten 
De SGC is een instrument voor geschilbeslechting tussen consumenten en ondernemers. De 
kwaliteit van de diensten van de SGC kan dan ook worden beoordeeld aan de hand van de 
tevredenheid van de belangrijkste klanten; consumenten en ondernemers. De enquêtes hebben 
respondenten de vraag voorgelegd hoe tevreden zij zijn met het uiteindelijke resultaat van de 
geschilbeslechting.  
 
Tabel 4.1 geeft voor de groep consumenten aan of zij hebben bereikt met de geschilbeslechting 
wat zij wilden bereiken, wat kan worden gezien als een maatstaf voor tevredenheid. Consumenten 
geven aan dat zij eerder hun doel hebben bereikt bij een schikking door een deskundige of een 
onderlinge schikking. In dat laatste geval is 75 procent van de consumenten van mening dat de 
doelen bereikt zijn. Bij een uitspraak is dit percentage 31 procent en is 49 procent van mening dat 
de doelen niet bereikt zijn. Bij een onderlinge schikking is maar 5 procent van de consumenten van 
mening dat de doelen niet bereikt zijn. Deze percentages zijn vrijwel gelijk aan de resultaten van de 
enquête voor de evaluatie van 2009.  
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Tabel 4.1 “Heeft u met het indienen van uw geschil bereikt wat u wilde bereiken?” 

Subgroep  
consumenten 

Respons over 2016 (SEO) 

Uitspraak 
Schikking  

deskundige 
Schikking 
onderling Overig Totaal 

Ja 31% 56% 75% 28% 41% 

Gedeeltelijk 20% 24% 19% 3% 17% 

Nee 49% 20% 5% 70% 41% 

 (N=459) (N=25) (N151) (N=76) (N=710) 

Subgroep  
consumenten 

Respons over 2007 (WODC, 2009) 

Uitspraak 
Schikking  

deskundige 
Schikking 
onderling Overig Totaal 

Ja 33% 31% 76% 21% 45% 

Gedeeltelijk 26% 33% 16% 6% 18% 

Nee 41% 36% 8% 73% 37% 

 (N=324) (N=36) (N=265) (N=165) (N=793) 

Bron: SEO Economisch Onderzoek; WODC (2009) 

De tevredenheid van consumenten en ondernemers met de kwaliteit van de dienstverlening hangt 
sterk samen met de uitspraak: bij een positieve uitspraak (vordering is gegrond) is het rapportcijfer 
hoger dan bij een negatieve uitspraak (vordering is ongegrond). Dit verklaart de 5,5 als gemiddeld 
rapportcijfer bij consumenten in de groep uitspraak (Tabel 4.2). Als de vordering is toegewezen, is 
het rapportcijfer met een 7,6 ruim voldoende. Consumenten met een afgewezen vordering zijn met 
een 3,3 gemiddeld genomen ontevreden. Bij een schikking is de tevredenheid doorgaans ruim 
voldoende met een 7,7 mede omdat, zoals Tabel 4.1 laat zien, de gestelde doelen met de schikking 
zijn bereikt. 
 
Ondernemers geven als totaalscore een gemiddeld cijfer van 6,7 en zijn met andere woorden 
redelijk tevreden met de werkzaamheden van De Geschillencommissie.  
 
Een opvallend aspect van Tabel 4.1 is de toename van het percentage consumenten dat tevreden 
is met de schikking door een deskundige. Dit percentage was 31 procent in 2009 en is gestegen 
naar 56 procent in deze evaluatie. Het rapportcijfer van consumenten voor de schikking door een 
deskundige is ook omhoog gegaan van een 6,5 in 2009 maar 7,3 nu. Dit onderstreept de 
toegenomen tevredenheid van consumenten met de bemiddeling door de deskundige.  
 
Op andere onderdelen wijken de rapportcijfers voor 2016 nauwelijks af van de cijfers in de evaluatie 
in 2009. Op grond van deze resultaten concludeert deze evaluatie dat consumenten en 
ondernemers als algemeen oordeel gemiddeld genomen tevreden zijn met de kwaliteit van De 
Geschillencommissie. De mate van tevredenheid is bovendien niet significant veranderd ten 
opzichte van de voorgaande evaluatie met uitzondering van de tevredenheid over de schikking 
door deskundigen: deze waardering is toegenomen.  
 
De conclusie over de kwaliteit van De Geschillencommissie in het algemeen sluit goed aan bij de 
mening van geïnterviewde personen en organisaties. Zij zijn over het algemeen van mening dat de 
kwaliteit van De Geschillencommissies goed is.  
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Tabel 4.2 Het algemeen oordeel van consumenten*  

 
Respons over 2016  

(SEO) 
Respons over 2007  

(WODC, 2009) 
Subgroep consumenten N  Kwaliteit  Kwaliteit 
Groep uitspraak 438  5,5  5,9 

waarvan gegrond 191  7,6  7,4 

waarvan ongegrond 164  3,3  4,3 

Groep schikking 177  7,7  niet beschikbaar 

waarvan door deskundige 25  7,3  6,5 

waarvan onderling 152  7,7  7,8 

Groep overig 76  5,1  6,4 

Ondernemers (totaal) 60  6,7  6,4 

Bron: SEO Economisch Onderzoek; WODC (2009) 
* rapportcijfer: schaal 1-10 

4.2 Onafhankelijkheid 
Onafhankelijkheid is een kernwaarde voor de geschilbeslechting door De Geschillencommissie.21 
Op de website moedigt de Geschillencommissie consumenten aan hun geschil voor te leggen aan 
een geschillencommissie met de tekst: “Alle commissies zijn door de overheid erkend. Dit betekent 
dat een goede procedure en onpartijdige beslissingen gewaarborgd zijn.” Ook de Wet betreffende 
alternatieve beslechting van consumentengeschillen legt de nadruk op de “noodzakelijke …. 
onafhankelijkheid” van de geschilbeslechting.22  
 
De Wet betreffende alternatieve beslechting van consumentengeschillen specificeert in artikel 5 de 
volgende procedures ter waarborging van de onafhankelijkheid van de personen belast met de 
geschilbeslechting: 
• De ambtstermijn moet voldoende lang zijn en zij kunnen niet zonder geldige reden van hun 

taak worden ontheven; 
• Zij zijn niet gehouden instructies van één van beide partijen of hun organisaties aan te nemen; 
• Ontvangen een vergoeding die niet afhangt van de uitkomst van de procedure; 
• Een mogelijk belangenconflict moet onverwijld worden geopenbaard. 
 
Procedurele waarborgen 
De samenstelling van de geschillencommissies is de eerste waarborg voor de onafhankelijkheid. 
Commissies bestaan uit een vertegenwoordiger van de aangesloten brancheorganisatie en een 
consumentenorganisatie en staan onder leiding van een onafhankelijke voorzitter. Consumenten 
en bedrijfsleven zijn met andere woorden gelijkelijk vertegenwoordigd. De voorzitter moet een 
jurist zijn (in bezit van de titel meester in de rechten) en is in de praktijk meestal een rechter. Leden 
van de geschillencommissies worden benoemd voor een periode van maximaal 4 jaar. Alle leden 

                                                        
21  Onafhankelijkheid houdt in dat de uitspraak van de commissie tot stand is gekomen zonder enig vorm van 

beïnvloeding door een betrokken partij. In de enquête is daarom gevraagd naar het oordeel van 
respondenten over de onpartijdigheid van de geschillencommissie.  

22  Zie: Wet van 16 april 2015 tot implementatie van de Richtlijn 2013/11/EU van het Europees Parlement 
en de Raad van 21 mei 2013 betreffende alternatieve beslechting van consumentengeschillen enz., artikel 
5.  
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worden benoemd door het bestuur van De Geschillencommissie. De voordracht gebeurt door de 
betrokken organisaties van consumenten en ondernemers.  
 
De belangrijkste waarborg voor de onafhankelijkheid is de mogelijkheid tot wraking. Conform de 
reglementen is een commissielid verplicht zich te verschonen als een zaak zich aandient waarin een 
belangenconflict kan spelen. De reglementen van de geschillencommissies bieden de mogelijkheid 
van wraking. Elk van de leden van de commissie die met de behandeling van het geschil belast is, 
kan door één of door beide partijen in het geschil worden gewraakt indien gerechtvaardigde twijfel 
bestaat aan zijn of haar onpartijdigheid of onafhankelijkheid. Een wrakingsverzoek dient schriftelijk 
en gemotiveerd ingediend te worden. De wrakingscommissie van De Geschillencommissie besluit 
over het verzoek tot wraking.  

Box 4.1 Professionalisering wrakingsregeling 

De nieuwe wrakingsregeling is ingegaan op 15 maart 2012. Er is toen besloten om de regeling 
omtrent wraking verder te professionaliseren en nadrukkelijker te waarborgen dat een 
wrakingsverzoek met de vereiste zorgvuldigheid wordt behandeld. Dat betekent concreet dat niet 
de overige leden van de commissie die het geschil in behandeling heeft het wrakingsverzoek zullen 
beoordelen (de oude regeling), maar dat een afzonderlijke wrakingscommissie dat doet. Een aantal 
voorzitters en leden die actief zijn als voorzitter of commissielid bij een geschillencommissie is 
benoemd voor deze wrakingscommissie. In geval van een wrakingsverzoek wordt uit deze groep 
personen een wrakingscommissie samengesteld en deze wrakingscommissie zal over het verzoek 
oordelen.  
 
Met de nieuwe wrakingsregeling is bijgehouden hoeveel wrakingsverzoeken er zijn gedaan. Dit zijn 
er voor 2012-2016 in totaal 17 geweest. In 5 gevallen over alle jaren heen was er geen uitspraak 
nodig, in alle andere gevallen wel: 
 
• 2012: geen wrakingsuitspraken; 
• 2013: geen wrakingsuitspraken; 
• 2014: 2 uitspraken niet-ontvankelijk (beide dezelfde zaak), 2 uitspraken ongegrond en 1 

uitspraak gegrond; 
• 2015: 3 uitspraken ongegrond (alle dezelfde zaak); 
• 2016: 2 uitspraken niet ontvankelijk (beide dezelfde zaak), 2 uitspraken ongegrond. 
 
Deze aantallen kunnen niet vergeleken worden met de voorgaande evaluatie, omdat eerdere cijfers 
niet voorhanden zijn. Op het totaal aantal geschillen bij de Geschillencommissie is het aantal 
wrakingsverzoeken beperkt. De vernieuwing van de wrakingsregeling laat zien dat De 
Geschillencommissie extra maatregelen heeft genomen om de onafhankelijkheid van de 
geschilbeslechting te waarborgen.  
 
Oordeel van consumenten en ondernemers 
Bij het algemene rapportcijfer kwam naar voren dat de mening van consumenten en ondernemers 
samenhangt met de uitkomst van de geschilbeslechting. Dit speelt ook een rol bij het oordeel over 
de onafhankelijkheid. 43 procent van de consumenten vindt de geschillencommissie (heel) erg 
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partijdig (Tabel 4.3).23 Dit percentage is hoger dan in de evaluaties van 2002 en 2009 toen 
respectievelijk 30 en 27 procent van de consumenten de commissie (heel erg) partijdig vond.  
 
De ervaren partijdigheid kan gedeeltelijk gestegen zijn doordat consumenten minder vaak gelijk 
kregen: 41 procent van de uitspraak was ‘gegrond’ tegen 47 procent in 2009. Er is een duidelijke 
correlatie met de uitspraak. Bij consumenten met de uitspraak ‘ongegrond’ vindt 78 procent de 
commissie (heel erg) partijdig. Dit percentage is 8 procent bij de groep ‘uitspraak gegrond’. Deze 
samenhang tussen het oordeel van consumenten over de onafhankelijkheid van de commissie en 
de uitspraak komt sterk overeen met de resultaten van de evaluatie uit 2009. Toen vond 50 procent 
van de consumenten in de groep ‘uitspraak ongegrond’ de commissie partijdig.  

Tabel 4.3 Oordeel over partijdigheid van de commissie door consumenten 

Partijdigheid commissie 

Respons over 2016  
(SEO) 

Respons over 2007 
(WODC, 2009) 

Respons over 2002  
(Legal Vision, 2002) 

Consumenten Consumenten Consumenten 

(Heel erg) partijdig 43% 30% 27% 

Neutraal* 19% 24% 18% 

(Heel erg) onpartijdig 38% 46% 55% 

 (N=371) (N=225) (N=128) 

Bron: SEO Economisch Onderzoek; WODC (2009); Legal Vision (2002) 
NB: * = in 2009 en 2002 ‘niet partijdig, niet onpartijdig’ 

Ondernemers hebben over het algemeen een positiever beeld van de onafhankelijkheid van De 
Geschillencommissie. 65 procent van de ondernemers vindt De Geschillencommissie (heel erg) 
onpartijdig (Tabel 4.4). Dit percentage is gestegen ten opzichte van 2009 en vrijwel gelijk aan het 
oordeel in 2002.  

Tabel 4.4 Oordeel over partijdigheid van de commissie door ondernemers 

Partijdigheid commissie 

Respons over 2016  
(SEO) 

Respons over 2007 
(WODC, 2009) 

Respons over 2002  
(Legal Vision, 2002) 

Ondernemers Ondernemers Ondernemers 

(Heel erg) partijdig 18% 20% 18% 

Neutraal* 16% 23% 18% 

(Heel erg) onpartijdig 65% 57% 64% 

 (N=49) (N=127) (N=110) 

Bron: SEO Economisch Onderzoek; WODC (2009); Legal Vision (2002) 
NB: * = in 2009 en 2002 ‘niet partijdig, niet onpartijdig’ 

Motivering uitspraken 
Een duidelijke motivering van een uitspraak is een belangrijk instrument om partijen betrokken bij 
het geschil te overtuigen van de redelijkheid en billijkheid van het oordeel. Het is daarmee ook een 
middel om het oordeel over de onafhankelijkheid te beïnvloeden. Een groot deel van de 
consumenten is het echter niet eens met de motivering. Dit blijkt uit de antwoorden op de stelling 
“De standpunten van de partijen kwamen terug in de motivering van de uitspraak”. 41 procent van 
de consumenten was het hiermee (heel erg) oneens en 41 procent was het er (heel erg) mee eens. 
                                                        
23  Zoals hierboven gemeld, is de respondenten de vraag voorgelegd of zij de commissie (on)partijdig vinden 

als maatstaf voor de onafhankelijkheid.  
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De scores op de begrijpelijkheid van de motivering wijken hier niet erg van af. Met de stelling “De 
motivering van de uitspraak was begrijpelijk” was 41 procent van de consumenten het (heel erg) 
oneens en 42 procent het (heel erg) mee eens. Deze scores zijn vergelijkbaar met de uitkomst van 
de evaluatie uit 2009. Toen was 46 procent van de consumenten het (helemaal) niet eens met de 
motivering en vond 36 procent de motivering (helemaal) niet begrijpelijk. Ook als het gaat om de 
motivatie van de uitspraken is er een sterke correlatie met de richting van de uitspraak. In de groep 
uitspraak ‘gegrond’ is meer begrip voor de motivering dan in de groep uitspraak ‘niet gegrond’.  

4.3 Deskundigheid 
Geschilbeslechting kan een spanning oproepen tussen onafhankelijkheid en deskundigheid. 
Deskundigheid vraagt tenslotte inhoudelijke kennis die mede tot stand komt door betrokkenheid 
van commissieleden uit de branche of door een deskundigenrapport. Betrokkenheid van de 
branche kan bij consumenten de suggestie van partijdigheid opwekken.  
 
Procedurele waarborgen 
Procedurele waarborgen voor deskundigheid van commissieleden zijn niet eenvoudig. 
Materiedeskundigheid hangt in grote mate af van persoonlijke kennis en ervaring en de beoordeling 
hiervan is in enige mate subjectief. Commissieleden worden voorgedragen door betrokken 
consumentenorganisaties en brancheorganisaties. Deze organisaties hanteren per sector 
verschillende criteria voor de beoordeling van de deskundigheid. Het secretariaat van De 
Geschillencommissie beoordeelt de voorgedragen commissieleden maar ook hiervoor liggen geen 
criteria vast. De Geschillencommissie sluit samenwerkingsovereenkomsten af met de betrokken 
organisaties. Het bestuur van De Geschillencommissie benoemt de commissieleden.  
 
Voor de voorzitters liggen meer eisen vast. De voorzitter moet een jurist zijn en is in de praktijk 
meestal een rechter. 
 
Na de aanstelling van commissieleden zijn er aanvullende waarborgen. Nieuwe commissieleden 
doen eerst ervaring op als toehoorder. De eerste aanstelling is voor een duur van twee jaar. Na een 
positieve evaluatie volgt herbenoeming voor een periode van maximaal vier jaar. De voorzitter 
monitort het functioneren van de overige commissieleden.  
 
Nieuwe deskundigen voor het opstellen van een deskundigenrapport worden door het secretariaat 
geselecteerd. Bij de eerste twee opdrachten van de nieuwe deskundige gaat een ervaren deskundige 
mee. Het opstellen van het eerste deskundigenrapport van de nieuwe deskundige wordt bovendien 
begeleid door De Geschillencommissie. Deze begeleiding is bedoeld om de deskundige bekend te 
maken met de procedures van de geschilbeslechting.  
 
Beoordeling deskundigheid 
De deskundigheid van de geschillencommissies komt soms aan bod in de diverse juridische 
vaktijdschriften die publiceren over consumentenrecht. Een goed voorbeeld is Van de Laar en 
Dute (2014), die zich buigen over de afhandeling van schadeclaims door de geschillencommissie 
zorginstellingen (GCZ). Van de Laar en Dute merken op dat de GCZ zelden aanleiding ziet om 
externe deskundigen in te schakelen.  
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“De overwegingen van de GCZ geven er ook duidelijk blijk van dat de commissie over medisch 
specialistische kennis beschikt. [ … ] Wij hebben maar één uitspraak aangetroffen waaruit bleek dat 
de GCZ vragen aan een externe deskundige voorlegde.”  
 
Een dergelijk extern oordeel over de deskundigheid van de commissieleden is voor overige 
commissies niet beschikbaar. Geïnterviewden zien de leden van de geschillencommissies en de 
deskundigen als voldoende deskundig. Wel geven zij aan dat de SGC meer zou kunnen doen om 
deze deskundigheid te borgen en te vergroten, bijvoorbeeld door middel van trainingen, een 
bijscholingsverplichting en periodieke toetsing van de kennis van leden en deskundigen.  
 
Oordeel consumenten en producenten 
Consumenten oordelen matig positief over de deskundigheid van de commissieleden. 33 procent 
vindt de leden (heel erg) ondeskundig. Dit percentage is hoger dan in de eerdere evaluaties. 38 
procent vindt de commissieleden (heel erg) deskundig, wat lager is dan in de eerdere evaluaties 
(Tabel 4.5).  

Tabel 4.5 Oordeel over deskundigheid van de commissie door consumenten 

Deskundigheid  
commissie 

Respons over 2016  
(SEO) 

Respons over 2007 
(WODC, 2009) 

Respons over 2002  
(Legal Vision, 2002) 

Respons over 1995 
 (SWOKA,1995) 

Consumenten Consumenten Consumenten Consumenten 

(Heel erg) deskundig 38% 50% 50% 62% 

Neutraal* 28% 25% 31% 16% 

(Heel erg)  
ondeskundig 

33% 25% 19% 22% 

 (N=371) (N=223) (N=133) (N=286) 

Bron: SEO Economisch Onderzoek; WODC (2009); Legal Vision (2002); SWOKA (1995) 
NB: * = in 2009 en 2002 ‘niet deskundig, niet ondeskundig’ 

Het oordeel van de deskundigheid hangt, net als de rapportcijfers, sterk samen met de vraag of de 
uitspraak ‘gegrond’ of ‘ongegrond’ is geweest. 73 procent van de consumenten met een uitspraak 
‘gegrond’ vindt de commissie (heel erg) deskundig. 58 procent van de consumenten met een 
uitspraak ‘ongegrond’ vindt de commissie (heel erg) ondeskundig. Ditzelfde patroon was zichtbaar 
in de evaluatie van 2009.  

Tabel 4.6 Oordeel over deskundigheid van de commissie door ondernemers 

Deskundigheid  
commissie 

Respons over 2016  
(SEO) 

Respons over 2007 
(WODC, 2009) 

Respons over 2002  
(Legal Vision, 2002) 

Respons over 1995 
 (SWOKA,1995) 

Ondernemers Ondernemers Ondernemers Ondernemers 

(Heel erg) deskundig 63% 64% 52% 68% 

Neutraal* 20% 23% 28% 21% 

(Heel erg)  
ondeskundig 

16% 13% 20% 11% 

 (N=49) (N=128) (N=107) (N=91) 

Bron: SEO Economisch Onderzoek; WODC (2009); Legal Vision (2002); SWOKA (1995) 
NB: * = in 2009 en 2002 ‘niet deskundig, niet ondeskundig’ 

Ondernemers hebben een positiever oordeel over de deskundigheid van de commissieleden. 63 
procent van de ondernemers vindt de commissieleden (heel erg) deskundig en 16 procent 
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beoordeelt de leden als (heel erg) ondeskundig (Tabel 4.6). Deze percentages zijn vergelijkbaar met 
eerdere evaluaties.  
 
75 procent van de bedrijven dat in het gelijk is gesteld (uitspraak ‘ongegrond’ over de klacht van 
de consument) vindt de commissie (heel erg) deskundig. Het aantal bedrijven met een uitspraak 
‘gegrond’ is te klein om conclusies over te trekken. 
 
Het oordeel van de consumenten over de deskundigheid van de ingeschakelde deskundige is meer 
genuanceerd. Bijna de helft van de consumenten vindt de deskundige (heel erg) deskundig (Tabel 
4.7). Een kwart vindt de deskundige (heel erg) ondeskundig. Deze percentages zijn vergelijkbaar 
met eerdere evaluaties, al vond in 2009 61 procent van de consumenten de deskundigen (heel erg) 
deskundig. Ondernemers zijn met 58 procent iets positiever over de deskundigheid van de 
deskundigen (Tabel 4.8).  

Tabel 4.7 Oordeel over deskundigheid van de deskundigen door consumenten 

Deskundigheid van de 
deskundigen 

Respons over 2016  
(SEO) 

Respons over 2007 
(WODC, 2009) 

Respons over 2002  
(Legal Vision, 2002) 

Consumenten Consumenten Consumenten 

(Heel erg) deskundig 49% 61% 44% 

Neutraal* 25% 16% 17% 

(Heel erg) ondeskundig 25% 23% 39% 

 (N=194) (N=54) (N=36) 

Bron: SEO Economisch Onderzoek; WODC (2009); Legal Vision (2002) 
NB: * = in 2009 en 2002 ‘niet deskundig, niet ondeskundig’ 

Tabel 4.8 Oordeel over deskundigheid van de deskundigen door ondernemers 

Deskundigheid van de 
deskundigen 

Respons over 2016  
(SEO) 

Respons over 2007 
(WODC, 2009) 

Respons over 2002  
(Legal Vision, 2002) 

Ondernemers Ondernemers Ondernemers 

(Heel erg) deskundig 58% 64% 56% 

Neutraal* 25% 19% 15% 

(Heel erg) ondeskundig 17% 17% 29% 

 (N=12) (N=78) (N=61) 

Bron: SEO Economisch Onderzoek; WODC (2009); Legal Vision (2002) 
NB: * = in 2009 en 2002 ‘niet deskundig, niet ondeskundig’ 

Een aanvulling op de eerdere evaluaties is dat thans ook aan de commissieleden een oordeel is 
gevraagd over de deskundigen. Hieruit komt het beeld naar voren dat een ruime meerderheid 
overtuigd is van de deskundigheid van de deskundigen. 59 procent van de commissieleden (N=114) 
vond de deskundigen (heel erg) deskundig, 39 procent is neutraal, en 2 procent vond ze 
ondeskundig. 

4.4 Kwaliteit uitspraken 
De deskundigheid van de commissieleden is een middel om de kwaliteit van de uitspraak te 
waarborgen. In paragraaf 4.2 is al stilgestaan bij de tevredenheid van consumenten en ondernemers 
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met het resultaat van de geschilbeslechting. Ook het oordeel over de motivering en begrijpelijkheid 
is hierboven besproken. De inhoudelijke kwaliteit van de uitspraken heeft betrekking op de 
juridische kwaliteit zoals de consistentie van de uitspraken en de aansluiting bij de juridische 
beginselen van het consumentenrecht.  
 
Procedurele waarborgen 
Langs verschillende routes bewaken de procedures van De Geschillencommissie de kwaliteit van 
de uitspraken: 
• De voorzitter van de commissie schrijft de uitspraak. Dit is in elk geval een jurist en in de meeste 

gevallen een rechter; 
• Steekproefsgewijs vindt intervisie plaats;  
• Een juridisch medewerker van het secretariaat van De Geschillencommissie leest de 

conceptuitspraak mede ter bewaking van de eenduidigheid van de uitspraken. 

Box 4.2 Wat houdt de toetsing door de rechter in? 

Tot 2015 toetste de rechter een bindend advies naar maatstaven van redelijkheid en billijkheid die 
een zekere terughoudendheid van de rechter vroegen. De rechter zou een bindend advies kunnen 
vernietigen indien de inhoud of de wijze van totstandkoming van het bindend advies ernstige 
gebreken vertoonde (marginale toetsing).  
In 2015 is de Implementatiewet buitengerechtelijke geschilbeslechting consumenten ingevoerd. 
Deze wet introduceert nieuwe, strengere normen voor rechters om een bindend advies van 
geschillencommissies te kunnen toetsen. Artikel 10 lid 2 van de Implementatiewet zegt dat een 
bindend advies niet in strijd mag komen met dwingend recht. Pavillon (2015) heeft 260 uitspraken 
van geschillencommissies geanalyseerd (vanaf 2003) om te bezien in hoeverre dwingend recht van 
toepassing is. Dit was het geval bij 211 uitspraken. In de meerderheid van deze uitspraken komt de 
consument qua bescherming niks tekort, ook als het dwingend recht niet expliciet is toegepast. Bij 
een kleine minderheid (18 van de 211 uitspraken) krijgt de consument met het bindend advies 
minder bescherming dan hem toekomt op grond van dwingend recht. In deze situatie zou de 
rechter het advies moeten vernietigen. Dit vraagt nog steeds dat de consument zelf naar de rechter 
stapt.  

Bron:  C.M.D.S. Pavillon (2015), Geschillencommissies en dwingend recht, Tijdschrift voor Consumentenrecht 
en handelspraktijken, pp. 239-252. 

Tegen de uitspraak van de geschillencommissie staat geen beroep open. De uitspraak kan aan de 
rechter worden voorgelegd voor een toetsing (zie Box 4.2). Sinds 2015 kan de rechter strenger 
toetsen: het bindend advies mag de consument geen niveau van bescherming bieden dat lager is 
dan hem toekomt op grond van dwingend recht. Er komen weinig uitspraken ter toetsing voor de 
rechter. In de periode 2009-2016 betrof dit in totaal 33 uitspraken (Tabel 4.9). In circa een derde 
van de gevallen oordeelt de rechter dat het bindend advies vernietigd moet worden. De reden 
hiervoor was in de onderzochte uitspraken meestal een motiveringsgebrek. In tweederde van de 
gevallen doorstaat de uitspraak de toetsing door de rechter.  
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Tabel 4.9 Toetsing uitspraken van de SGC door de rechter 

Bron:  Inventarisatie SEO Economisch Onderzoek op basis van rechtspraak.nl 

In de enquête hebben 455 respondenten antwoord gegeven op de vraag of de uitspraak ter toetsing 
is voorgelegd aan de rechter. Bij vier consumenten was dit het geval. Voor deze vier respondenten 
is de uitspraak eenmaal in stand gebleven, tweemaal niet in stand gebleven en eenmaal gedeeltelijk 
in stand gebleven. De enquête bevestigt het beeld dat het aantal uitspraken dat ter toetsing aan de 
rechter is voorgelegd beperkt is.  
 
In juridische vaktijdschriften zoals het Tijdschrift voor Consumentenrecht en Handelspraktijken 
worden de uitspraken van geschillencommissies periodiek in een noot of annotatie besproken. 
Sommige artikelen zoals van De Laar en Dute (2014) en Dammingh (2014) geven een meer 
systematisch overzicht over de uitspraken van een bepaalde geschillencommissie. Deze 
besprekingen zijn onvoldoende in aantal voor een duidelijk en onderbouwd beeld van de 
inhoudelijke kwaliteit van de uitspraken. Gesprekspartners zijn over het algemeen van oordeel dat 
de kwaliteit van de uitspraken op een voldoende niveau is. Dit blijkt onder meer uit de toetsing van 
de uitspraken van geschillencommissies door de civiele rechter en het feit dat rechters graag een 
beroep doen op de deskundigheid van leden van diverse geschillencommissies.  
 
Pavillon (2015) concludeert dat geschillencommissie over het algemeen goed uit de voeten kunnen 
met de door hen gebruikte maatstaven zonder dat de beschermingseis op grond van dwingend 
recht in het gedrang komt. In een klein aantal gevallen lukt dat niet. Dit gebrek komt niet aan het 
licht wanneer de consument niet zelf naar de rechter stapt. Zij adviseert daarom dat leden van 
geschillencommissies gaan deelnemen aan cursussen zodat zij zich bewust zijn van het door 
dwingend recht vereiste niveau van consumentenbescherming. Vooral het rechter-lid zal zich 
volgens haar moeten opwerpen als de hoeder van het dwingend recht zodat de consument de 
bescherming krijgt die hem toekomt.  

Jaar Aantal Vernietigd Niet 
vernietigd Commissies 

2009 2 2  energie en Water, telecommunicatie 

2010 8 4 4 
makelaardij, wonen, telecommunicatie, wonen, 
voertuigverhuur 
advocatuur, energie en water, tweewielers 

2011 3 2 1 voertuigen, energie en water, advocatuur 

2012 6  6 wonen, optiek, recreatie (2x), voertuigen, 
zorginstellingen 

2013 6 2 4 
wonen (2x), energie en water (2x), installerende 
bedrijven,  
advocatuur 

2014 2 1 1 reizen, wonen 

2015 3 1 2 voertuigen, verpleging, advocatuur 

2016 3  3 verhuizen, wonen, klussen en vloerbedrijven 

Totaal 33 12 21  
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4.5 Overige aspecten 

Transparantie 
Alle uitspraken komen in een digitaal register dat op verzoek toegankelijk is. Geselecteerde 
uitspraken die de lijn van de commissie weergeven, zijn beschikbaar op de website van De 
Geschillencommissie.  
 
SER (2017) en Mak en Loos (2017) hebben De Geschillencommissie opgeroepen om de 
transparantie van de uitspraken te vergroten. De SGC publiceert op dit moment slechts een selectie 
van uitspraken. Geïnterviewden zouden graag alle uitspraken zien, om op basis van eigen criteria 
een selectie te kunnen maken. Met de implementatiewet buitengerechtelijke geschilbeslechting 
consumenten (2015) moeten de uitspraken voldoen aan de beschermingseis: het bindend advies 
mag de consument geen niveau van bescherming bieden dat lager is dan hem toekomt op grond 
van dwingend recht. Wanneer alle uitspraken openbaar zijn en toegankelijk, kan eenvoudiger 
worden gecontroleerd of de geschillencommissies aan deze eis voldoen (Pavillon 2015).24 
 
De Geschillencommissie stelt dat bij publicatie van alle uitspraken het risico ontstaat dat 
consumenten niet de juiste informatie kunnen vinden vanwege het grote aantal uitspraken. De 
selectie is juist bedoeld om consumenten te helpen om de richtinggevende uitspraken te vinden en 
zouden dus juist de transparantie bevorderen.  
 
Sommige geïnterviewden vinden dat zaken als interne klanttevredenheidsonderzoeken en 
gerealiseerde doorlooptijden ook openbaar zouden moeten zijn. Vanuit het bedrijfsleven wordt 
ook meer transparantie verlangd over de kosten van de SGC. Op dit moment wisselen de kosten 
voor brancheorganisaties sterk van jaar tot jaar en is de reden daarvoor onvoldoende duidelijk. Tot 
slot wordt de suggestie gedaan om actief de publiciteit te zoeken als er belangrijke uitspraken 
worden gedaan. Dit zou ook kunnen helpen de naamsbekendheid onder consumenten te vergroten.  
 
Voor de evaluatie is van belang dat duidelijk is aan welk doel transparantie moet voldoen als 
kwaliteitsaspect van De Geschillencommissie. Maximale transparantie (alle uitspraken openbaar) 
lijkt het hoogst haalbare, maar kan door de omvang werken als drempel voor de naar informatie 
zoekende consument. De huidige aanpak van De Geschillencommissie komt aan dit bezwaar 
tegemoet. Daar staat tegenover dat selectie van de uitspraken door het bureau van De 
Geschillencommissie een zekere mate van willekeur kent, waardoor gewenste informatie niet 
beschikbaar is.  
 
Bij openbaarheid van de uitspraken kan wel beter worden gecontroleerd of de uitspraken voldoen 
aan de beschermingseis op grond van dwingend recht. De vraag is wie deze controle moet 
uitvoeren. Zoals Pavillon (2015) stelt ligt de handhaving van de beschermingseis bij de consument 
zelf: hij of zij zal naar de rechter moeten stappen. Bij evaluaties of wetenschappelijk onderzoek zijn 
het de onderzoekers die kunnen beoordelen of de geschillencommissies voldoen aan de 
beschermingseis. Deze toets kan op dit moment ook plaatsvinden. Alle uitspraken zijn op verzoek 
digitaal voor onderzoek beschikbaar. Dit systeem is alleen niet online doorzoekbaar. Grotere 
                                                        
24  Pavillon (2015) stelt dat evaluaties van geschillencommissies moeten kijken naar de omgang met dwingend 

recht en de mate van consumentenbescherming. Thans gebeurt dat niet. 
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transparantie zou betekenen dat de wetenschappelijke toetst eenvoudiger kan plaatsvinden 
waardoor er mogelijk kritischer wordt gelet op het beschermingsniveau en in het verlengde daarvan 
de kwaliteit van de uitspraken. Dit kan een prikkel inhouden voor een hoger kwaliteitsniveau. 
 
Voorop staat dat de kosten van transparantie in evenwicht moeten zijn met de belangen van 
consumenten en ondernemers om kennis te kunnen nemen van uitspraken. Ook de mogelijke 
impuls van grotere transparantie voor het kwaliteitsniveau van de uitspraken vormt een 
maatschappelijke baat. Daar staan kosten tegenover van het online beschikbaar maken van de 
uitspraken. Het is niet duidelijk of de opbrengst van meer transparantie door De 
Geschillencommissie groter zal zijn dan de kosten.25 

Ondersteuning 
De kwaliteit van De Geschillencommissie kent een administratieve component. De 
Geschillencommissie gebruikt certificatiesystemen als kapstok voor haar kwaliteit (ISO en INK). 
In 2016 heeft Lloyd’s auditor het kwaliteitsmanagementsysteem getoetst en de goedkeuring 
herbevestigd volgens de ISO 9001:2008 norm. De ISO-certificering laat zien dat de processen en 
procedures op orde zijn en dat het operationele proces en het kwaliteitsmanagementsysteem 
voldoen aan de door ISO gestelde normen. Het ISO-certificaat loopt tot 31 december 2017. 
 
De interne administratie van de geschilbeslechting is volledig digitaal. De ICT-structuur voor de 
digitale organisatie is sinds 2007 in opbouw en staat intern bekend als e-SGC. De 
Geschillencommissie investeert in de opvolger van dit systeem, e-SGC 2.0. De opwaardering van 
het ICT-systeem is nodig om de volgende stap te kunnen zetten in de digitalisering: de behandeling 
op afstand van zaken via videoconferencing. In de huidige structuur is dit niet mogelijk.  
 
Commissieleden (N=122) gaven gemiddeld een 7,6 als rapportcijfer voor de administratieve en 
juridische ondersteuning van het bureau van de SGC voor De Geschillencommissie.  

4.6 Conclusies 
De conclusie van de evaluatie over het onderdeel kwaliteit loopt aan tegen het probleem dat de 
antwoorden van consumenten en ondernemers in de enquêtes samenhangen met de uitspraak: 
krijgt men gelijk dan is het oordeel over de kwaliteit, onafhankelijkheid en deskundigheid 
aanmerkelijk positiever dan wanneer men geen gelijk krijgt. Voor ondernemers is dit effect ook 
aanwezig, maar minder sterk.  
 
De conclusies van de evaluatie zijn mede door deze afwijking in de oordelen van consumenten en 
ondernemers beperkt objectiveerbaar. Bovendien ontbreken andere objectieve bronnen voor 
bijvoorbeeld de kwaliteit van de uitspraken. De conclusie voor het onderdeel kwaliteit is vooral 
gebaseerd op ‘zachter’ bewijsmateriaal en vraagt een duidelijke toelichting voor de interpretatie.  

                                                        
25  Er is ook een wetenschappelijk belang van grotere transparantie, zoals gesteld door Mak en Loos (2017). 

Wetenschappers hebben echter op verzoek toegang tot de database van uitspraken die bij SGC digitaal is 
te raadplegen. Het enige nadeel is dat deze toegang aan voorwaarden is gebonden (geheimhouding) en niet 
op afstand is te realiseren. Dit nadeel staat er niet aan in de weg dat de transparantie voor wetenschappelijke 
doeleinden in principe aanwezig is.  
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Algemeen oordeel  
Consumenten en ondernemers zijn gemiddeld genomen tevreden met de kwaliteit van De 
Geschillencommissie. Het rapportcijfer van ondernemers is hoger dan dat van consumenten. De 
mate van tevredenheid is bovendien niet significant veranderd ten opzichte van de voorgaande 
evaluatie. Van belang is dat consumenten veel tevredener zijn over De Geschillencommissie als 
een schikking tot stand is gekomen. Voor de groep consumenten met een negatieve uitspraak is 
het algemeen oordeel met een 5,5 nog net voldoende.  
 
Onafhankelijkheid 
De procedurele waarborgen van De Geschillencommissie voor onafhankelijkheid zijn voldoende 
en sluiten aan bij de wettelijke vereisten op dit punt. Het is wel zorgelijk dat een groeiend percentage 
van de consumenten (ernstig) twijfelt aan de onafhankelijkheid, ook al is duidelijk dat de twijfel 
samenhangt met de uitkomst van de geschilbeslechting. Groeiende twijfel aan de onafhankelijkheid 
in de ogen van consumenten kan op termijn de effectiviteit van deze vorm van geschilbeslechting 
ondergraven: consumenten zullen De Geschillencommissie gaan mijden. Alertheid is op dit punt 
geboden. Mogelijke maatregelen zijn: 
 
• Zorg voor een duidelijke motivering van de uitspraak: De motivering kan consumenten helpen bij het 

begrijpen en accepteren van de uitspraak; 
• Leg uit hoe de onafhankelijkheid is gewaarborgd: Als duidelijk is hoe de onafhankelijkheid van de 

commissieleden wordt getoetst, kunnen de gebruikers van de SGC dit aspect beter beoordelen;  
• Bied informatie over de kans op succes: Voorlichting over de kans op succes kan voorkomen dat 

consumenten met verkeerde verwachtingen aan de procedure beginnen. Een optie is om aan 
de voorbeelduitspraken die thans beschikbaar zijn, een indicatieve kansberekening te koppelen.  

 
Het is positief dat De Geschillencommissie in 2012 de wrakingsregeling heeft vernieuwd. Wraking 
is een belangrijk instrument om de onafhankelijkheid te waarborgen. Sinds 2012 is een beperkt 
aantal wrakingsverzoeken ingediend waarvan enkele zijn toegewezen.  
 
Deskundigheid 
Consumenten oordelen matig positief over de deskundigheid van de commissieleden. 33 procent 
vindt de leden (heel erg) ondeskundig. Dit percentage is hoger dan in de eerdere evaluaties. 38 
procent vindt de commissieleden (heel erg) deskundig wat lager is dan in de eerdere evaluaties. Het 
oordeel van consumenten is sterk gecorreleerd met de uitspraak: krijgt men gelijk of niet?  
 
De Geschillencommissie waarborgt de kwaliteit van de commissieleden langs diverse routes. In de 
literatuur en in gesprekken met belanghebbenden en experts vinden we aanwijzingen dat de 
deskundigheid van de commissieleden voldoende is gewaarborgd.  
 
Transparantie 
Wat is het doel van transparantie? Alle uitspraken publiceren lijkt het hoogst haalbare, maar kan 
door de omvang van het aantal uitspraken werken als drempel voor de naar informatie zoekende 
consument. De huidige aanpak van De Geschillencommissie komt aan dit bezwaar tegemoet. Daar 
staat tegenover dat selectie van de uitspraken door het bureau van De Geschillencommissie een 
zekere mate van willekeur kent waardoor gewenste informatie mogelijk niet beschikbaar is. Het is 
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niet duidelijk of de kosten van een grotere transparantie voor De Geschillencommissie opwegen 
tegen de opbrengst voor de consument en andere belanghebbenden.  
 
Interne organisatie 
De Geschillencommissie heeft de kwaliteit van de interne organisatie gewaarborgd via erkende 
certificatiesystemen (ISO en INK). Commissieleden zijn als ‘klanten’ van de interne organisatie in 
ruime mate tevreden over de kwaliteit van de dienstverlening.  
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5 Conclusies 

5.1 Beoordelingskader 
Deze evaluatie beoordeelt het functioneren van De Geschillencommissie in de periode 2009-2016. 
De kernvragen van de evaluatie hebben betrekking op: 
 
1. De toegankelijkheid van de klacht- en geschilafdoening; 
2. De kwaliteit van de klacht- en geschilafdoening; 
3. De positie van De Geschillencommissie in het geheel van geschilbeslechting in Nederland. 
 
Het oordeel van de evaluatie kent diverse scores, zoals toegelicht in Tabel 5.1. De betekenis van de 
scores is als volgt: 
• Voldoende: voldoet in ruime mate aan het evaluatiecriterium; 
• Neutraal: voldoet deels aan het evaluatiecriterium; 
• Onvoldoende: voldoet niet aan het evaluatiecriterium. 
Ten slotte bestaat de optie dat voor het betreffende onderdeel geen uitspraak mogelijk is.  

Tabel 5.1 Beoordelingskader 

Score        Onderbouwing Objectiveerbaar Deels objectiveerbaar Niet objectiveerbaar 
voldoende    
neutraal    
onvoldoende    
geen uitspraak    

Bron:  SEO Economisch Onderzoekbeetjeleeghierboven? 

Waar mogelijk verwijst de score naar de uitslag van de enquête. Daarbij zijn de volgende criteria 
gehanteerd: 
• Voldoende: 

• Rapportcijfer > 7 en/of 
• Aandeel antwoorden in de laagste twee categorieën (op een 5-punts schaal) < 30 procent; 

• Neutraal: 
• Rapportcijfer > 5 en/of 
• Aandeel antwoorden in de laagste twee categorieën (op een 5-punts schaal) < 50 procent; 

• Onvoldoende: 
• Rapportcijfer < 5 en/of 
• Aandeel antwoorden in de laagste twee categorieën (op een 5-punts schaal) > 50 procent. 

 
De score kan naar boven of beneden worden afgerond op basis van aanvullende informatie. De 
ontwikkeling ten opzichte van 2007 speelt hierbij bijvoorbeeld een rol. 
 
Van belang is vervolgens op welke wijze de scores zijn onderbouwd. Deze evaluatie streeft naar 
een objectiveerbare onderbouwing van de beoordeling van het functioneren van De 
Geschillencommissie. De onderbouwing is objectiveerbaar als het oordeel gebaseerd is op 
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informatie uit kwantitatieve bron zoals een enquête of een andere databron. Niet alle kwantitatieve 
gegevens zijn even betrouwbaar. De uitslag van een enquête kan afwijkingen vertonen doordat 
antwoorden ‘sociaal wenselijk’ of anderszins gekleurd zijn. Ook databronnen kunnen onvoldoende 
kwaliteit hebben om met volle zekerheid een oordeel te ondersteunen (niet repliceerbaar, 
onvoldoende dekking, onduidelijke bron). In deze gevallen is het oordeel ‘deels objectiveerbaar’. 
Ten slotte gebruikt de evaluatie informatie uit gesprekken en interviews. Informatie uit dergelijke 
bronnen geven meningen weer die richtinggevend kunnen zijn voor de evaluatie, maar zijn niet 
getoetst op representativiteit en daarom ‘niet objectiveerbaar’. De evaluatie past dit 
beoordelingskader toe en geeft voor elk evaluatiecriterium een score in combinatie met een oordeel 
over de onderbouwing.  

5.2 Evaluatie 
De conclusie van de evaluatie van het functioneren van De Geschillencommissie in de periode 
2009-2016 is in belangrijke mate positief. Op de meeste evaluatiecriteria is de score voldoende 
(Tabel 5.2).  

Tabel 5.2 De Geschillencommissie scoort voldoende op bijna alle evaluatiecriteria 

Onderdeel Oordeel Onderbouwing Opmerking 
Toegankelijkheid    
   Eenvoud voldoende objectiveerbaar  
   Snelheid voldoende objectiveerbaar verbetering t.o.v. 2009 
   Kosten neutraal deels objectiveerbaar tijdsbesteding valt consumenten tegen 
   Sociaal-cultureel voldoende deels objectiveerbaar opleidingsniveau mogelijke barrière 
Kwaliteit    
   Algemeen neutraal deels objectiveerbaar negatief oordeel bij uitspraak ongegrond 
   Onafhankelijkheid voldoende deels objectiveerbaar negatief oordeel bij uitspraak ongegrond 
   Deskundigheid voldoende deels objectiveerbaar negatief oordeel bij uitspraak ongegrond 
   Kwaliteit uitspraken geen uitspraak niet objectiveerbaar alleen voor specifieke commissies heeft 

beoordeling kwaliteit plaatsgevonden 
   Overig voldoende objectiveerbaar  
Positie SGC    
   dekking voldoende objectiveerbaar groei aantal commissies 
   overige instanties voldoende deels objectiveerbaar instanties maar deels vergelijkbaar 
   aansluiting ontwikkeling geen uitspraak niet objectiveerbaar gesprekspartners zijn soms kritisch 
   klachtenmanagement voldoende objectiveerbaar  

Bron:  SEO Economisch Onderzoek 

Toegankelijkheid 
Eenvoud 
De Geschillencommissie scoort voldoende op het onderdeel eenvoud. Consumenten kunnen de 
informatie voor het indienen van hun klacht doorgaans eenvoudig vinden. Ook de werkwijze van 
de commissie tijdens de zitting wordt als begrijpelijk beoordeeld. Een aspect waar consumenten 
meer moeite mee hebben is het aanleveren van informatie voor de zitting. De scores vallen 
gemiddeld in de range ‘voldoende’. Dit oordeel is objectiveerbaar door de informatie uit de diverse 
enquêtes. 
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Snelheid 
De gemiddelde snelheid van de afhandeling van klachten is drie maanden, zoals blijkt uit de 
dossierinformatie van De Geschillencommissie. Deze snelheid is in de afgelopen 5 jaar constant 
gebleven. In vergelijking met andere geschilbeslechtingsinstanties is de doorloopsnelheid van De 
Geschillencommissie hoog. Consumenten en ondernemers waarderen de snelheid van de 
afhandeling als positief. Het oordeel van deze groepen op dit criterium ligt net onder de grens voor 
de score ‘voldoende’. We wegen mee dat het oordeel op dit criterium omhoog is gegaan ten 
opzichte van 2007. Het functioneren van De Geschillencommissie is op dit punt verbeterd. Het 
oordeel is objectiveerbaar door de informatie uit de enquêtes.  
 
Kosten 
De financiële kosten (klachtengeld) zijn voor consumenten laag en vormen geen belemmering voor 
de toegankelijkheid van De Geschillencommissie. De kosten zijn gemiddeld genomen iets 
opgelopen ten opzichte van 2009 doordat meer klachten in een duurdere categorie vallen. Per saldo 
is het oordeel over de financiële kosten voldoende. Dat geldt niet voor de bestede tijd. Meer dan 
de helft van de consumenten is meer tijd kwijt aan de afhandeling van hun klacht dan verwacht. 
De bestede tijd is bovendien gestegen ten opzichte van 2007. De groep die tussen 20 en 50 uur 
besteedt is sterk gegroeid. In interviews is vooral het reizen naar en van de zittingslocatie als 
knelpunt genoemd. Gemiddeld is de score op het onderdeel kosten daarom neutraal (deels 
voldoende, deels onvoldoende). Dit oordeel is deels objectiveerbaar. Gegevens over het 
klachtengeld zijn objectief. De enquêtes meten de kosten ten opzichte van de verwachting van 
respondenten. Dit levert een subjectief oordeel over de hoogte van de kosten. Verwachtingen 
kunnen bovendien niet-realistisch zijn. 
 
Sociaal-culturele factoren 
Sociaal-culturele factoren zijn van invloed op het gebruik van De Geschillencommissie. De 
achtergrond van de consumenten die in 20016 gebruik hebben gemaakt van De 
Geschillencommissie wijkt qua sociaal-culturele kenmerken weinig af van de gemiddelde populatie 
Nederlanders. De conclusie is daarom dat er geen significatie belemmeringen liggen op dit vlak. 
Een mogelijke uitzondering is het opleidingsniveau, omdat consumenten met een opleiding op 
hbo+-niveau relatief meer gebruikmaken van De Geschillencommissie. De onderbouwing van het 
oordeel is deels objectiveerbaar. Idealiter is informatie beschikbaar over de achtergrond van 
consumenten die bij een klacht geen gebruikmaken van De Geschillencommissie. Deze groep is 
niet vertegenwoordigd in de enquête. 

Kwaliteit 
Algemeen 
Consumenten en ondernemers zijn gemiddeld genomen tevreden over de kwaliteit van De 
Geschillencommissie. Bij dit oordeel speelt een rol dat de mening gekleurd is door de richting van 
de uitspraak: krijgt men gelijk in het geschil of niet? Consumenten in de groep schikking (27 procent 
van het totaal) en in de groep uitspraak gegrond (29 procent van het totaal) zijn zeer tevreden; de 
groep met de uitspraak ongegrond (25 procent van het totaal) geeft een onvoldoende. Dit negatieve 
oordeel is bovendien sterker dan in 2007. Ondernemers geven een hoger cijfer als eindoordeel over 
De Geschillencommissie. Overall is daarom het oordeel neutraal: deels voldoende en deels 
onvoldoende.  
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De samenhang tussen uitspraak en tevredenheid over de kwaliteit van De Geschillencommissie 
speelt bij ondernemers een minder sterke rol dan bij consumenten. Om deze reden levert de 
enquête voor het onderdeel minder betrouwbare gegevens en is de score om deze reden ‘deels 
objectiveerbaar’. Dit geldt voor alle onderdelen van het kwaliteitsaspect.  
 
Onafhankelijkheid 
43 procent van de consumenten vindt De Geschillencommissie (heel erg) partijdig. Bij dit oordeel 
speelt de uitkomst van het geschil een zeer grote rol. De mening van de consument op dit punt 
hangt samen met de uitspraak. Dit negatieve oordeel is sterk gegroeid ten opzichte van 2007 en is 
een zorgelijke ontwikkeling.  
 
De procedurele waarborgen voor onafhankelijkheid van De Geschillencommissie voldoen aan de 
wettelijke vereisten. De wrakingsregeling is aangepast in 2012 en laat zien dat De 
Geschillencommissie de onafhankelijkheid van de commissies hoog in het vaandel heeft staan. 
Sinds 2012 is er een beperkt aantal wrakingsverzoeken geweest en is slechts één verzoek gegrond 
verklaard.  
 
De beoordeling van het functioneren van De Geschillencommissie op het onderdeel 
onafhankelijkheid is voldoende op grond van de procedurele waarborgen. De onderbouwing is 
deels objectiveerbaar doordat de antwoorden over partijdigheid samenhangen met de uitspraak 
voor de betreffende respondent.  
 
Deskundigheid 
Het gemiddeld oordeel van consumenten en ondernemers over de deskundigheid van de 
commissieleden valt in het bereik ‘voldoende’. Andere bronnen zoals literatuur en informatie van 
gesprekspartners ondersteunen dit oordeel. Ook bij de beoordeling van de deskundigheid speelt 
een rol dat het oordeel van respondenten samenhangt met de uitspraak. De onderbouwing is 
daarom deels objectiveerbaar. 
 
Kwaliteit van de uitspraken 
Gesprekspartners zijn over het algemeen tevreden over de kwaliteit van de uitspraken, maar een 
objectieve bron voor de beoordeling van de kwaliteit van de uitspraken ontbreekt. Op deelterreinen 
zijn juridische besprekingen van uitspraken in vaktijdschriften voorhanden. In de periode 2009-
2016 is 33 keer door de rechter een marginale toets uitgevoerd op een uitspraak van een 
geschillencommissie. Een derde van de uitspraken is daarbij vernietigd, meestal op grond van een 
motiveringsgebrek. Pavillon (2015) heeft 260 uitspraken getoetst uit de periode 2003-2015 en 
concludeert dat de uitspraken over het algemeen de consument het juiste niveau van 
rechtsbescherming bieden. Zij stelt ook dat meer onderzoek nodig is om tot een representatief 
beeld te komen. 
 
Overige aspecten 
Overige aspecten van de kwaliteit betreffen de transparantie en de interne organisatie. Voor beide 
onderdelen is het oordeel voldoende. Er is geen duidelijk aanwijzing dat De Geschillencommissie 
de transparantie van de uitspraken zou moeten vergroten, omdat een kosten-/batenafweging 
ontbreekt. Er zijn procedurele waarborgen voor de kwaliteit van de interne organisatie. 
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Commissieleden zijn als belangrijke klant tevreden over de geboden ondersteuning (rapportcijfer 
7,6).  

Positie De Geschillencommissie 
Dekking 
In de periode 2009-2016 is het aantal commissies van De Geschillencommissie toegenomen van 
44 naar 57. Daarmee is de dekking van De Geschillencommissie verbeterd. Voor steeds meer 
producten en diensten kunnen consumenten voor een geschil bij De Geschillencommissie terecht. 
Voor klachten voor niet aangesloten ondernemers of branches is sinds 2015 de commissie 
Algemeen beschikbaar.  
 
Het aantal klachten is niet navenant toegenomen. Mede door de oprichting van Kifid is het aantal 
klachten bij De Geschillencommissie na 2009 gedaald. Ook de economische situatie (minder 
transacties) heeft mogelijk bijgedragen aan deze daling. Vanaf 2012 is het aantal klachten ongeveer 
stabiel.  
 
De Geschillencommissie is zich ook nadrukkelijker gaan richten op andere vormen van 
dienstverlening. De oprichting van het klachtenloket kinderopvang is hiervan een voorbeeld. De 
Geschillencommissie ziet hierin een voorbeeld voor andere sectoren. Een klachtenloket zorg is 
medio 2017 opgericht. In het algemeen stimuleert De Geschillencommissie de inzet van 
bemiddeling om te voorkomen dat behandeling door een geschillencommissie noodzakelijk is. 
Consumenten blijken tevredener als via een schikking een oplossing voor het geschil is gevonden.  
 
Qua inhoud zijn de geschillen die consumenten voorleggen aan De Geschillencommissie weinig 
veranderd sinds 2007. In bijna de helft van de klachten gaat het om ondeugdelijke dienstverlening 
(46 procent), gevolgd door levering van een ondeugdelijk artikel (24 procent) en een onjuiste 
factuur of declaratie (24 procent).  
 
Het oordeel van de evaluatie voor het onderdeel dekking is om bovenstaande redenen voldoende. 
De bronnen zijn objectiveerbaar.  
 
Een kanttekening bij de score op het onderdeel dekking betreft het feit dat specifieke sectoren 
zoals Luchtvaart geen geschillencommissie kennen (in dit geval is de commissie in 2012 
opgeheven). Voor dergelijke situaties bestaat de commissie Algemeen. Deze commissie kan de 
klacht behandelen als de ondernemer is aangesloten.  
 
Positie ten opzichte van andere instanties voor buitengerechtelijke geschilbeslechting 
De vergelijking van De Geschillencommissies met andere instanties voor buitengerechtelijke 
geschilbeslechting kan maar deels gemaakt worden op basis van objectieve gronden. Consumenten 
lijken iets minder tevreden met De Geschillencommissie. De doorlooptijd van een klacht bij De 
Geschillencommissie is korter dan bij de andere instanties zoals Kifid en SKGZ. Bij de beoordeling 
van de relatieve prestaties moet rekenschap worden gegeven van de verschillen tussen de aard van 
de klachten en de rol van de geschilbeslechting. Zo kent alleen De Geschillencommissie een 
bindend advies in combinatie met een nakomingsgarantie. De benchmarkanalyse is daarom deels 
objectiveerbaar. 
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Aansluiting bij ontwikkelingen op het terrein van buitengerechtelijke geschilbeslechting 
De Geschillencommissie zal met zijn dienstverlening adequaat moeten reageren op ontwikkelingen 
in het veld van de buitengerechtelijke geschilbeslechting om zijn positie te behouden en waar 
mogelijk te versterken. Relevante ontwikkelingen betreffen de vraag naar andere vormen van 
geschilbeslechting zoals bemiddeling. De ontwikkeling van de vraag naar bemiddeling (mediation) 
kan niet gestaafd worden met kwantitatief materiaal. Schattingen houden het op 50.000 verzoeken 
per jaar voor Nederland als geheel. Of dit aantal groeit of krimpt, is niet bekend. Daarmee is niet 
duidelijk of De Geschillencommissie in voldoende mate inspringt op deze ontwikkeling.  
 
In een economie die internationaliseert door de toename van grensoverschrijdende handel, neemt 
de kans toe dat de geschilbeslechting moet plaatsvinden tussen partijen die niet in hetzelfde land 
gevestigd zijn. Nederlandse ondernemers krijgen te maken met klachten van consumenten uit 
andere landen en omgekeerd kunnen consumenten uit Nederland een klacht hebben over 
ondernemers uit andere landen. Via het ECC is De Geschillencommissie toegankelijker geworden 
voor buitenlandse consumenten. Het aandeel aantal klachten van niet-ingezetenen is dan ook 
toegenomen.  
 
Ook de digitalisering van het economisch verkeer is een relevante trend. Dit betreft bijvoorbeeld 
de toename van aankopen via het internet. Digitalisering en internationalisering gaan hand in hand. 
Het ODR-platform kan drempelverlagend werken voor consumenten met een klacht. Harde cijfers 
over de effecten van digitalisering van aankopen en van geschilbeslechting ontbreken. Sommige 
gesprekspartners stellen dat De Geschillencommissie meer kan doen om digitalisering te 
accommoderen, bijvoorbeeld via zittingen ‘op afstand’.  
 
Op basis van de beschikbare informatie doet deze evaluatie geen uitspraak over de vraag of De 
Geschillencommissie in voldoende mate reageert op relevante ontwikkelingen. 
 
Klachtenmanagement 
Uitspraken van geschillencommissies hebben een disciplinerende werking op het gedrag van 
ondernemers. Een ruime meerderheid van de ondernemers erkent de impuls die uitgaat van De 
Geschillencommissie om het klachtenmanagement te verbeteren. Gesprekspartners bevestigen dit 
beeld. Bedrijven passen hun bedrijfsprocessen, productvoorwaarden en klachtenafhandeling aan 
op basis van relevante uitspraken. De terugkoppeling van uitspraken aan bedrijven door 
brancheorganisaties helpt hierbij. Als het gaat om de impact van De Geschillencommissie op het 
bedrijfsleven is het oordeel van deze evaluatie ‘voldoende’.  
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Bijlage A Geïnterviewde partijen 

Organisatie Personen 

het ministerie van Justitie en Veiligheid Hans Schoenmakers & Marito Hoeksema 

VNO-NCW Ramona van den Bosch  

de Consumentenbond Koos Peters & Bas Willigenburg 

ANWB Mike Pinckaers 

de staf van de SGC Carolien Pietjouw, directeur 

 Robin Perik, informatiemanager 

 Lucia Melcherts, hoofd juridische zaken 

 Harry van Boxtel, hoofd bedrijfsvoering 

oud-directeur SGC Peter Moerkens 

Geschillencommissie André Zander (voorzitter) 

 Ad van der Minne (commissielid) 

de Directie Consument van de ACM Bernadette van Buchum & Bob Boelema 

het Juridisch Loket Jan Albert Waal & Jordy Tschur 

ODR-platform Marleen Ottens 

Europees Consumenten Centrum Eva Calvelo Muiño 

expert consumentenrecht / jurist Vanessa Mak 

SER/CCA (secretaris) Marko Bos & Anita van den Bosch 

expert consumentenrecht / econoom Barbara Baarsma 

 
 





EVALUATIE STICHTING GESCHILLENCOMMISSIES VOOR  
CONSUMENTENZAKEN (SGC) 2009-2016 59 

SEO ECONOMISCH ONDERZOEK 

Bijlage B Enquêteverantwoording 

Tabel B.1 geeft een overzicht van de respons van de drie enquêtes in de evaluatie. De uitval van 
respondenten bestaat naast afmeldingen uit personen die middels de adresgegevens in de 
administratie van de SGC niet meer bereikt konden worden. 

Tabel B.1 Overzicht enquêtes 

 Consumenten Ondernemers 
Leden 

geschillencommissie 
Aantal uitnodigingen 3.508 319 602 
Aantal afmeldingen en andere uitval 165 (5%) 29 (9%) 46 (8%) 
Aantal respondenten 831 (24%) 70 (22%) 157 (26%) 

Bron: SEO Economisch Onderzoek 

De doelgroep van de enquête bestaat uit consumenten die in 2016 van de diensten van de SGC 
gebruik maakten. In de administratie van de SGC zijn dit dossiers met de status ‘afgesloten’ 
(geopend in 2016 of in 2015). Niet uitgenodigd zijn consumenten zonder e-mailadres in SGC-
bestand (≈1 procent van doelgroep). 
 
De consumenten vallen uiteen in drie subgroepen: 
• consumenten in procedures die in 2016 eindigden met uitspraak van de geschillencommissie; 
• consumenten in procedures die in 2016 zijn geschikt ofwel onderling, ofwel door 

bemiddelingsdeskundige; 
• consumenten in overige procedures, die niet hebben geleid tot uitspraak of schikking (maar 

wel met status ‘afgesloten’), bijvoorbeeld omdat zij de procedure zelf hebben afgebroken. 
De drie subgroepen zijn ongeveer even groot (1.000 à 1.200 uitnodigingen). 

Tabel B.2 Spreiding over geschillencommissies in de respons versus in de doelgroep  

Commissie Respons consumenten Doelgroep klachten 2016 
Telecommunicatiediensten 19% 18% 
Wonen 14% 18% 
Energie 10% 10% 
Reizen 6% 7% 
Makelaardij 5% 4% 
Voertuigen 5% 5% 
Advocatuur 4% 4% 
Overige commissies 3% 2% 
 (N=825) (N=4.840) 

Bron: SEO Economisch Onderzoek 

Tabel B.1 en Tabel B.2 vergelijken de respons van de consumentenenquête met de doelgroep van 
klachten uit 2016. In het algemeen geeft de respons een representatief beeld van de doelgroep. 
Consumenten met een uitspraak ‘gegrond’ zijn ook goed vertegenwoordigd in de respons. Bij het 
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bespreken van de resultaten wordt rekening gehouden met de uitspraak die consumenten hebben 
gekregen. 

Tabel B.3 Verdeling van consumenten naar een uitkomst van de procedure 

Uitkomst Respons consumenten Doelgroep klachten 2016 
Uitspraken: Gegrond 26% 12% 
Uitspraken: Ten dele gegrond 10% 5% 
Uitspraken: Ongegrond 23% 22% 
Uitspraken: Schikking ter zitting 2% 2% 
Uitspraken: Overig 5% 2% 
Schikking: Door deskundige  3% 4% 
Schikking: Onderlinge overeenkomst 21% 28% 
Overig 11%* 25%** 
 (N=723) (N=4.840) 

Bron: SEO Economisch Onderzoek 
NB: * = procedure is stopgezet voor zitting, zonder schikking 
 **= overig dossierstatus ‘afgesloten’ 

Tabel B.4 geeft de verdeling van bedrijven over het aantal werkzame personen, zowel in de respons 
onder ondernemers als bij alle Nederlandse bedrijven. 

Tabel B.4 Verdeling van bedrijven over aantal werkzame personen 

Leeftijd Respons ondernemers Bedrijven Nederland 2016 

1 werkzaam persoon 0% 78% 
2 werkzame personen 4% 9% 

3 tot 5 werkzame personen 20% 5% 

5 tot 10 werkzame personen 50% 4% 

10 tot 20 werkzame personen  2% 

20 tot 50 werkzame personen  1% 

50 werkzame personen of meer 26% 1% 

 (N=56) (N=1,6 miljoen) 

Bron: SEO Economisch Onderzoek; CBS Statline (2018) 
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Bijlage C Dossieronderzoek  

SEO heeft op woensdag 21 maart 2018 een dossieronderzoek uitgevoerd. Dit dossieronderzoek 
vond plaats op locatie bij de SGC. Het dossieronderzoek is uitgevoerd op vijftig dossiers die 
steekproefsgewijs zijn geselecteerd. Van de commissies Wonen, Telecommunicatiediensten, 
Energie, Webshop en Groen zijn elk tien dossiers willekeurig gekozen uit de periode 2014-2016.  
 
Voor elk van deze dossiers is vervolgens onderstaande vragenlijst beantwoord:  
• Is het dossier aanwezig in het digitale archief van de SGC?  
• Bevat het dossier de oorspronkelijke klacht van de klager aan de wederpartij?  
• Bevat het dossier de zienswijze van de klager gericht aan de commissie?  
• Bevat het dossier de reactie van de wederpartij gericht aan de commissie?  
• Bevat het dossier een deskundigenrapport?  
• Bevat het dossier een uitspraak?  
• Zo ja, staat deze uitspraak op de website van de SGC?  
• Zo nee, is er iets anders over de uitkomst van de procedure opgenomen?  
• Zijn er gebreken aan het dossier zichtbaar?  
• Wat valt er verder op aan het dossier?  
 
De resultaten van het dossieronderzoek zijn als volgt:  
• Elk van de onderzochte dossiernummers is gekoppeld aan een zaakdossier waarin de 

verschillende stappen in de procedure zijn vastgelegd;  
• In 80 procent van de dossiers is ook de oorspronkelijke klacht van de klager richting wederpartij 

opgenomen. Op basis van de dossiers kan niet worden vastgesteld of in de andere gevallen is 
vastgesteld dat de klager heeft geklaagd bij de wederpartij voordat een klacht werd ingediend 
bij de SGC;  

• In 100 procent van de gevallen is de zienswijze van de klager opgenomen in het dossier;  
• In 54 procent van de gevallen is de zienswijze van de wederpartij opgenomen in het dossier. 

Waar dit niet het geval is, lijkt dit te komen doordat de wederpartij geen zienswijze heeft 
ingediend (en dus niet omdat de ingediende zienswijze van de wederpartij ontbreekt in het 
dossier);  

• In 26 procent van de gevallen bevat het dossier een deskundigenrapport. Bij twee commissies 
(Wonen en Groen) bevat meer dan de helft van de dossiers een deskundigenrapport. Bij de 
andere drie commissies bevat geen enkel dossier een deskundigenrapport. Het gebruik van 
deskundigen is dus sterk afhankelijk van het type commissie. Ook hier lijkt er geen sprake te 
zijn van ingediende stukken die ontbreken in het dossier;  

• In 34 procent van de gevallen bevat het dossier een uitspraak. Het deel van de zaken dat tot 
een uitspraak leidt, varieert sterk van commissie tot commissie. Bij de commissie 
Telecommunicatie bevat geen van de dossiers een uitspraak, bij de commissie Groen bevat 70 
procent een uitspraak;  

• Geen van de uitspraken is online terug te vinden. Het selectief publiceren van uitspraken is 
beleid van de SGC. De steekproef suggereert dat het aantal gepubliceerde uitspraken relatief 
klein is;  



62 BIJLAGE C 

SEO ECONOMISCH ONDERZOEK 

• In 100 procent van de dossiers die geen uitspraak bevatten, was aangegeven wat dan wel de 
uitkomst van de procedure was, ondersteund door de relevante documenten. In 33 dossiers 
troffen de partijen een onderlinge schikking, in zeven gevallen doorliep de klager niet alle 
vereiste stappen om tot een uitspraak te komen en in twee gevallen bleek de ondernemer niet 
te zijn aangesloten bij de betreffende geschillencommissie;  

• Wanneer de klager niet alle vereiste stappen doorliep, betekende dit dat hij ofwel het 
klachtengeld niet betaalde, ofwel niet tijdig de juiste, juist ingevulde stukken aanleverde. In 
enkele gevallen stuurde de consument meermaals het klachtenformulier in, maar slaagde er niet 
in om het juist en/of volledig in te vullen;  

• De twee geconstateerde gebreken waren kleine, technische onvolkomenheden in het dossier, 
die bekend waren bij de SGC en geen gevolgen hadden voor de behandeling en inzichtelijkheid 
van het dossier.  

 
Onderstaande tabel bevat de kwantitatieve resultaten (op hoofdlijnen) van de steekproef.  

Tabel C.1  Resultaten dossieronderzoek  

 Wonen Telecom. Energie Webshop Groen Totaal 
Aanwezig? 10 10 10 10 10 50 
Oorspronkelijke 
Klacht? 10 5 8 8 9 40 

Zienswijze klager? 10 10 10 10 10 50 
Zienswijze 
wederpartij? 7 0 8 4 8 27 

Deskundigenrapport? 7 0 0 0 6 13 
Uitspraak? 5 0 4 1 7 17 
Online? 0 0 0 0 0 0 
Andere uitkomst 
opgenomen? 5 10 6 9 3 33 

Gebreken 0 0 0 0 2 2 

Bron:  SEO Economisch Onderzoek  

Uit de resultaten van de steekproef trekt SEO de volgende conclusies:  
1. Het dossierarchief is zeer volledig, zowel qua beschikbaarheid als qua inhoud van de dossiers;  
2. De zienswijze van de klager is in alle dossiers aanwezig; niet elk dossier bevat de 

oorspronkelijke klacht en een zienswijze van de wederpartij;  
3. Het aantal dossiers dat tot een uitspraak leidt en het aantal dossiers waarbij een deskundige 

wordt ingeschakeld verschilt sterk per commissie;  
4. Elk dossier bevat een duidelijke uitkomst van de procedure. Wanneer er geen uitspraak is 

gedaan, is er meestal geschikt;  
5. In een klein maar significant aantal dossiers (14 procent) heeft de consument de procedure 

niet afgemaakt, wat kan wijzen op beperkingen in de toegankelijkheid van de 
geschillencommissie;  

6. Geen van de beschouwde uitspraken is online beschikbaar;  
7. De dossiers vertonen geen significante gebreken. 
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Bijlage D Enquête consumenten 

I. Kenmerken van de klacht 
Als u meerdere geschillen heeft ingediend bij de Geschillencommissie, beantwoordt u dan de vragen voor het laatste 
geschil. 

1) Bij welke geschillencommissie bent u met uw klacht geweest? {aantal categorieën} 
2) Welke omschrijving(en) geeft (of geven) u klacht het best weer? {ondeugdelijke 

dienstverlening; levering van ondeugdelijk artikel; ondeugdelijke informatie of advies; 
onjuiste factuur/prijs/declaratie; anders, namelijk…; meerdere antwoorden mogelijk} 

3) Is uw klacht in geld uit te drukken? {ja, het ging om ongeveer {open veld numeriek} 
euro; nee, onmogelijk in geld uit te drukken} 

4) [als klacht in geld uit te drukken=nee] U heeft aangegeven dat de inzet van uw klacht 
niet in geld is uit te drukken. Wat was voor u de reden om naar de Geschillencommissie 
te gaan? {erkenning door de ondernemer; voor eigen gemoedsrust; anders, namelijk…} 

 
II. Toegang tot en procedure van de Geschillencommissie 
De periode vóór de stap naar de Geschillencommissie 

5) Hoe bent u te weten gekomen dat er Geschillencommissies voor de beslechting van 
geschillen zijn? {consumentenorganisaties (Consumentenbond, ANWB, etc.); media; 
vrienden, familie, kennissen; algemene voorwaarden van de ondernemer; advocaat, 
rechtswinkel; verzekeraar; ombudsman;  brancheorganisatie; anders, namelijk …; 
meerdere antwoorden mogelijk} 

6) Hoe moeilijk of gemakkelijk vond u het om aan informatie over de Geschillencommissie 
te komen? {1 = zeer moeilijk, 5 = zeer gemakkelijk} 

7) In hoeverre vond u de internetpagina van de Geschillencommissie duidelijk? {1 = zeer 
onduidelijk, 5 = zeer duidelijk; geen ervaring mee} 

8) In hoeverre vond u de correspondentie (brieven, e-mails, e.d.) van de 
Geschillencommissie duidelijk? {1 = zeer onduidelijk, 5 = zeer duidelijk; geen ervaring 
mee} 

9) In hoeverre vond u de telefonische informatie van de Geschillencommissie duidelijk? {1 
= zeer onduidelijk, 5 = zeer duidelijk; geen ervaring mee} 

10) Hoe moeilijk of gemakkelijk vond u het indienen van uw klacht bij de 
Geschillencommissie? {1 = zeer moeilijk, 5 = zeer gemakkelijk} 

11) In hoeverre vond u de stappen voorafgaande aan de zitting van de Geschillencommissie 
duidelijk? {1 = zeer onduidelijk, 5 = zeer duidelijk} 

Financiële kosten 
12) Wat vond u van de hoogte van het klachtengeld ten opzichte van de geboden 

dienstverlening? {1 = zeer weinig, 5 = zeer veel} 
13) Welke zaken hebben u naast het klachtengeld tijdens de procedure geld gekost? 

{telefoonkosten, postzegels, etc.; verzamelen van informatie; reiskosten; vergoedingen 
voor juridische experts; vergoedingen voor andere experts, getuigen, tolken; verlies van 
eigen inkomsten; andere kosten, namelijk…; meerdere antwoorden mogelijk} 

14) Kunt u een inschatting maken van het totaal aan gemaakte financiële kosten tijdens de 
procedure? Gelieve eventuele kosten als gevolg van tijdsbesteding hier niet aan te geven.  De volgende 
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vraag zal gaan over zaken die u tijdens de procedure tijd hebben gekost. {geen kosten; minder dan 
100 euro; 100 tot 500 euro; 500 tot 1.000 euro; meer dan 1.000 euro} 

15) Kwamen de financiële kosten die u gemaakt heeft tijdens de procedure overeen met uw 
verwachtingen? {de kosten waren hoger dan verwacht; de kosten waren ongeveer zoals 
verwacht; de kosten waren lager dan verwacht}  

Kosten in tijd en stress 
16) Welke zaken hebben u tijdens de procedure tijd gekost? {telefoneren, brieven/e-mails 

schrijven; contact met ondernemer; verzamelen van informatie; reizen; contact met 
juridische experts; contact met andere experts, getuigen, tolken; zitting van de 
Geschillencommissie; andere tijdsbesteding, namelijk…; meerdere antwoorden 
mogelijk} 

17) Welke zaken hebben u tijdens de procedure stress opgeleverd? {geen stress ervaren; 
telefoneren, brieven/e-mails schrijven; contact met ondernemer; verzamelen van 
informatie; reizen; contact met juridische experts; contact met andere experts, getuigen, 
tolken; verlies van eigen inkomsten; onzekerheid over de uitkomst van de procedure; 
zitting van de geschillencommissie; andere oorzaak van stress, namelijk…; meerdere 
antwoorden mogelijk} 

18) Kunt u een inschatting maken van de totale tijd die u aan de procedure heeft besteed? 
{minder dan 5 uur; 5 tot 10 uur; 10 tot 20 uur; 20 tot 30 uur; 30 tot 50 uur; 50 tot 100 
uur; meer dan 100 uur}  

19) Kwam de tijd die u besteed heeft aan de procedure overeen met uw verwachtingen? {de 
tijd was langer dan verwacht; de tijd was ongeveer zoals verwacht; de tijd was korter dan 
verwacht}  

Hulp in proces 
20) Heeft u juridische hulp gekregen? {nee; ja, advocaat; ja, andere rechtshulpverlener; 

anders namelijk …} 
21) Heeft u gebruik gemaakt van een rechtsbijstandverzekering {ja; nee, maar ik had wel een 

rechtsbijstandverzekering; nee, ik had geen rechtsbijstandverzekering} 
22) [als juridische hulp=nee] U heeft aangegeven geen juridische hulp te hebben gekregen. 

Had u wel hulp willen hebben? {nee; ja, op het gebied van…} 
Deskundige 

23) Is er tijdens de behandeling van het geschil een externe deskundige ingeschakeld? {ja; 
nee} 

24) [als deskundige=ja] Wat was de rol van deze deskundige? {technisch-inhoudelijk; 
bemiddeling/mediation; anders, namelijk…} 

25) [als deskundige=ja] In hoeverre vond u de ingeschakelde deskundige daadwerkelijk 
deskundig?{1 = helemaal niet deskundig, 5 = heel erg deskundig} 

26) [als deskundige=ja] In hoeverre vond u de ingeschakelde deskundige onpartijdig?{1 = 
heel erg partijdig, 5 = heel erg onpartijdig} 

27) [als deskundige=ja] Hoe ontevreden of tevreden bent u in het algemeen over het 
optreden van de ingeschakelde deskundige? {1 = zeer ontevreden, 5 = zeer tevreden} 

28) [als deskundige=nee] U heeft aangegeven dat er geen deskundige is ingeschakeld. Weet u 
waarom dit niet is gebeurd? {open veld} 

Zitting 
29) Bent u aanwezig geweest op de zitting? {ja; nee} 
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30) [als aanwezig=ja] In hoeverre vond u de werkwijze van de Geschillencommissie tijdens 
de zitting begrijpelijk? {1 = zeer onbegrijpelijk, 5 = zeer begrijpelijk} 

31) [als aanwezig=ja] Kunt u aangeven of u het met de volgende aspecten wel of niet eens 
bent? {1 = heel erg oneens, 5 = heel erg eens} 
• Ik vond het nuttig om bij de zitting aanwezig te zijn  
• Mijn klacht werd goed samengevat  
• Ik voelde me tijdens de zitting op mijn gemak  
• Ik voelde me tijdens de zitting alsof ik in het beklaagdenbankje zat 
• Ik had tijdens de zitting voldoende gelegenheid om mijn standpunt toe te lichten 
• De geschillencommissie was deskundig  
• De geschillencommissie was onpartijdig  

32) [als aanwezig=ja] Wilt u bovenstaande antwoorden nog toelichten? {open veld} 
33) [als aanwezig=ja] Hoe goed vond u dat de Geschillencommissie luisterde naar uw 

argumenten (1 =  zeer slecht, 5 = zeer goed) 
34) [als aanwezig=nee] U heeft aangegeven niet bij de zitting aanwezig te zijn geweest. Wat 

was hiervoor de reden {open veld} 
 

III. Uitspraak van de geschillencommissie 
Uitkomst 

35) Is er een uitspraak geweest van de geschillencommissie? {ja; nee} 
36) [als uitspraak=nee] Indien de procedure voor de zitting is stopgezet, wat was daarvan de 

reden? {zelf stopgezet omdat…; schikking of onderlinge overeenkomst; anders, 
namelijk…} 

Schikking 
37) [als reden stopzetting=schikking] Hoe is de schikking tot stand gekomen? {de 

ondernemer en ik hebben zelf een schikking getroffen; de ondernemer en ik hebben met 
behulp van een bemiddelaar/mediator een schikking getroffen} 

38) [als reden stopzetting=schikking] Wie nam het initiatief tot de schikking? {ikzelf; de 
ondernemer; de bemiddelaar/mediator; anders, namelijk…; meerdere antwoorden 
mogelijk} 

39) [als reden stopzetting=schikking] Wat was de reden om een schikking te treffen? {de 
ondernemer kwam met een nieuw voorstel; ik was er niet zeker van of ik gelijk zou 
krijgen; ik vond de procedure bij de Geschillencommissie te lang duren; ik vond de 
procedure bij de Geschillencommissie te ingewikkeld; ik vond de procedure bij de 
Geschillencommissie te duur; anders, namelijk…; meerdere antwoorden mogelijk} 

40) [als reden stopzetting=schikking] Hoeveel tijd is er verstreken tussen het moment dat u 
de klacht indiende en de schikking? {open veld numeriek,  maanden} 

41) [als reden stopzetting=schikking] Wat vond u van deze tijdsduur? {1=erg lang, 5=erg 
kort} 

Uitspraak 
42) [als uitspraak =ja] Wat was de uitspraak van de geschillencommissie met betrekking tot 

uw klacht? {klacht gegrond, klacht ten dele gegrond, klacht ongegrond, schikking tijdens 
de zitting, anders, namelijk…} 

43) [als uitspraak=ja] Kunt u aangeven of u het met de volgende aspecten wel of niet eens 
bent? {1 = heel erg oneens, 5 = heel erg eens} 
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• De standpunten van de partijen kwamen terug in de motivering van de uitspraak 
• De motivering van de uitspraak was begrijpelijk 

44) [als uitspraak=ja] Wilt u bovenstaande antwoorden nog toelichten? {open veld} 
45) [als uitspraak =ja] Hoe tevreden bent u met de uitspraak van de geschillencommissie? {1 

= erg ontevreden, 5 = erg tevreden} 
46) [als uitspraak =ja] Hoeveel tijd is er verstreken tussen het moment dat u de klacht 

indiende en de commissie uitspraak deed? {open veld numeriek,  maanden} 
47) [als uitspraak =ja] Wat vond u van deze tijdsduur? {1=erg lang, 5=erg kort} 
48) [als uitspraak =ja] Hoeveel tijd is er verstreken tussen het moment dat u aan alle 

vereisten had voldaan (klachtengeld, vragenformulier, evt. depotstorting) en de 
commissie uitspraak deed? {open veld numeriek,  maanden} 

49) [als uitspraak =ja] Wat vond u van deze tijdsduur? {1=erg lang, 5=erg kort} 
 

IV. Eindoordeel 
50) Heeft u met het indienen van uw geschil bereikt wat u wilde bereiken? {ja; nee; 

gedeeltelijk} 
51) Wat is uw eindoordeel over de kosten van de procedure bij de Geschillencommissie ten 

opzichte van de geboden dienstverlening? {rapportcijfer van 1 tot 10} 
52) Wat is uw eindoordeel over de snelheid van de procedure bij de Geschillencommissie? 

{rapportcijfer van 1 tot 10} 
53) Wat is uw eindoordeel over de eenvoud van de procedure bij de 

Geschillencommissie?{rapportcijfer van 1 tot 10} 
54) Wat is uw eindoordeel over de kwaliteit van de procedure bij de Geschillencommissie? 

{rapportcijfer van 1 tot 10} 
55) Wilt u bovenstaande antwoorden nog toelichten? {open veld} 

 
V. Alternatieven voor de geschillencommissie 
Rechtspraak als alternatief 

56) Was u op de hoogte van de mogelijkheid om het geschil, in plaats van bij de 
Geschillencommissie, voor te leggen aan de rechter? {ja; nee} 

57) [als bekend met mogelijkheid=ja] Wat waren de redenen om naar de 
Geschillencommissie te stappen en niet naar de rechter? {ik vond een procedure bij de 
rechter te langdurig; ik vond een procedure bij de rechter te ingewikkeld; ik vond de 
procedure bij een rechter te duur; ik heb geen vertrouwen in de rechtspraak; anders, 
namelijk…; meerdere antwoorden mogelijk} 

58) Indien er geen geschillencommissie zou zijn, of de ondernemer zou daarbij niet 
aangesloten zijn, zou u dan de zaak aan de rechter voorleggen? {1 = zeer zeker niet, 5 = 
zeer zeker wel; weet ik niet}  

Rechtspraak als vervolg 
59) [als uitspraak=ja] In sommige gevallen is het mogelijk om een uitspraak van de 

commissie te laten toetsen. Heeft u de uitspraak alsnog ter toetsing voorgelegd aan de 
rechter? {ja; nee} 

60) [als toetsing=nee] Wat was de reden om de uitspraak niet ter toetsing voor te leggen aan 
de rechter {toetsing door de rechter was niet mogelijk; ik was tevreden met uitspraak; ik 
was niet op de hoogte van deze mogelijkheid; ik vond een rechtszaak te langdurig; ik 
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vond een rechtszaak te ingewikkeld; ik vond een rechtszaak te duur; ik heb geen 
vertrouwen in de rechtspraak; anders, namelijk…; meerdere antwoorden mogelijk] 

61) [als toetsing=ja] Is de uitspraak van de geschillencommissie na de rechterlijke toetsing in 
stand gebleven? {geheel in stand gebleven; gedeeltelijk in stand gebleven; niet in stand 
gebleven} 

Zelf oplossen als alternatief 
62) Heeft u pogingen ondernomen de klacht zelf op te lossen met de ondernemer? {ja; nee} 
63) [als eigen benadering =ja] Was de ondernemer bereid u tegemoet te komen? {ja, nee} 
64) In hoeverre bent u tevreden over de behandeling door de ondernemer? {1 = erg 

ontevreden, 5 = erg tevreden} 
65) Heeft u nog andere alternatieven voor de Geschillencommissie (naast de rechter of zelf 

in gesprek met de ondernemer} overwogen om uw klacht op te lossen? {nee; ja 
namelijk…} 

 
VI. Kenmerken van de consument  
De laatste vragen in deze enquête betreffen persoonlijke vragen. Deze stellen wij om inzicht te verkrijgen in de 
toegankelijkheid van de Geschillencommissie. Zo proberen wij bijvoorbeeld te achterhalen welke groepen mensen wij 
via deze vragenlijst niet bereiken. Uw antwoorden worden anoniem verwerkt en zijn niet tot u te herleiden. 
Mocht u toch geen antwoord willen geven op deze vragen, laat de velden dan leeg en druk op de knop "Volgende". 
U gaat dan door naar het einde van de enquête. 

66) Wat is uw leeftijd? {open veld numeriek, jaar} 
67) In welk land bent u geboren? {Nederland; Marokko; Turkije; Suriname; Nederlandse 

Antillen; anders, namelijk…} 
68) In welk land is uw vader geboren? {Nederland; Marokko; Turkije; Suriname; 

Nederlandse Antillen; anders, namelijk…} 
69) In welk land is uw moeder geboren? {Nederland; Marokko; Turkije; Suriname; 

Nederlandse Antillen; anders, namelijk…} 
70) Had u in 2016 betaald werk of een eigen onderneming? {ja; nee} 
71) Wat is uw hoogst afgeronde opleiding? {basisonderwijs; lager of voorbereidend 

beroepsonderwijs (zoals LTS, LEAO, LAO, LHNO, VMBO); middelbaar algemeen 
voortgezet onderwijs (zoals MAVO, MULO, ULO, MBO-kort, VMBO-t); middelbaar 
beroepsonderwijs en beroepsbegeleidend onderwijs (zoals MBO-lang, MTS, MEAO, 
BOL, BBL, INAS); hoger algemeen en voorbereidend wetenschappelijk onderwijs (zoals 
HAVO, VWO, Atheneum, Gymnasium, HBS, MMS); hoger beroepsonderwijs (zoals 
HBO, HTS, HEAO, kandidaats wetenschappelijk onderwijs); wetenschappelijk 
onderwijs (universiteit); anders, namelijk…} 

72) Wat was het bruto inkomen van uw huishouden in 2016?{geen inkomen; minder dan € 
15.000; € 15.000 tot € 25.000; € 25.000 tot € 35.000; € 35.000 tot € 45.000; € 45.000 tot € 
55.000; € 55.000 tot € 65.000; € 65.000 tot € 75.000; € 75.000 tot € 85.000; meer dan € 
85.000} 
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Bijlage E Enquête ondernemers 

I. Kenmerken van de klacht 
1) Bij welke geschillencommissie is uw bedrijf aangesloten? {aantal categorieën} 
2) Is uw bedrijf aangesloten bij een brancheorganisatie? {ja; nee} 
3) [als brancheorganisatie=ja] Hoe lang is uw bedrijf aangesloten bij een 

brancheorganisatie? {open veld numeriek, jaar} 
Vragen hebben betrekking op het laatste geschil dat een van uw klanten heeft ingediend en bij de geschillencommissie 
is behandeld. 

4) Welke omschrijving(en) geeft (of geven) de klacht – vanuit het perspectief van de 
consument – het best weer? {ondeugdelijke dienstverlening; levering van ondeugdelijk 
artikel; ondeugdelijke informatie of advies; onjuiste factuur/prijs/declaratie; anders, 
namelijk…} 
 

II. Procedure bij de Geschillencommissie  
5) In hoeverre vond u de internetpagina van de Geschillencommissie duidelijk? {1 = zeer 

onduidelijk, 5 = zeer duidelijk; geen ervaring mee} 
6) In hoeverre vond u de correspondentie (brieven, e-mails, e.d.) van de 

Geschillencommissie duidelijk? {1 = zeer onduidelijk, 5 = zeer duidelijk; geen ervaring 
mee} 

7) In hoeverre vond u de telefonische informatie van de Geschillencommissie duidelijk? {1 
= zeer onduidelijk, 5 = zeer duidelijk; geen ervaring mee} 

Financiële kosten 
8) Welke zaken hebben uw bedrijf tijdens de procedure geld gekost? {telefoonkosten, 

postzegels, etc.; verzamelen van informatie; reiskosten; vergoedingen voor juridische 
experts; vergoedingen voor andere experts, getuigen, tolken; verlies van inkomsten; 
andere kosten, namelijk…; meerdere antwoorden mogelijk} 

9) Moest uw bedrijf behandelingskosten betalen, en zo ja, hoeveel? {geen 
behandelingskosten; ja, open veld numeriek} 

10) Kunt u een inschatting maken van het totaal aan gemaakte financiële kosten tijdens de 
procedure? {minder dan 100 euro; 100 tot 500 euro; 500 tot 1.000 euro; 1.000 tot 2.000 
euro; 2.000 tot 5.000 euro; 5.0000 tot 10.000 euro; 10.000 tot 20.000 euro; meer dan 
20.000 euro} 

Kosten in tijd en stress 
11) Welke zaken hebben uw bedrijf tijdens de procedure tijd gekost? {telefoneren, 

brieven/e-mails schrijven; contact met consument; verzamelen van informatie; reizen; 
contact met juridische experts; contact met andere experts, getuigen, tolken; zitting van 
de geschillencommissie; andere tijdsbesteding, namelijk…; meerdere antwoorden 
mogelijk} 

12) Welke activiteiten hebben u tijdens de procedure stress gekost? {geen stress ervaren; 
telefoneren, brieven/e-mails schrijven; contact met consument; verzamelen van 
informatie; reizen; contact met juridische experts; contact met andere experts, getuigen, 
tolken; verlies van eigen inkomsten; onzekerheid over de uitkomst van de procedure; 
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zitting van de Geschillencommissie; andere oorzaak van stress, namelijk…; meerdere 
antwoorden mogelijk} 

13) Kunt u een inschatting maken van de totale tijd die uw bedrijf aan de procedure heeft 
besteed? {minder dan 5 uur; 5 tot 10 uur; 10 tot 20 uur; 20 tot 30 uur; 30 tot 50 uur; 50 
tot 100 uur; 100 tot 500 uur; 500 tot 1.000 uur; meer dan 1.000 uur}  

Deskundige 
14) Is er tijdens de behandeling van het geschil een externe deskundige ingeschakeld? {ja; 

nee} 
15) [als deskundige=ja] Wat was de rol van deze deskundige? {technisch-inhoudelijk; 

bemiddeling/mediation; anders, namelijk…} 
16) [als deskundige=ja] In hoeverre vond u de ingeschakelde deskundige daadwerkelijk 

deskundig?{1 = helemaal niet deskundig, 5 = heel erg deskundig} 
17) [als deskundige=ja] In hoeverre vond u de ingeschakelde deskundige onpartijdig?{1 = 

heel erg partijdig, 5 = heel erg onpartijdig} 
18) [als deskundige=ja] Hoe ontevreden of tevreden bent u in het algemeen over het 

optreden van de ingeschakelde deskundige? {1 = zeer ontevreden, 5 = zeer tevreden} 
19) [als deskundige=nee] U heeft aangegeven dat er geen deskundige is ingeschakeld. Weet u 

waarom dit niet is gebeurd? {open veld} 
Zitting 

20) [als uitspraak=ja] Bent u aanwezig geweest op de zitting? {ja, nee} 
21) [als aanwezig=ja] In hoeverre vond u de werkwijze van de Geschillencommissie tijdens 

de zitting begrijpelijk? {1 = zeer onbegrijpelijk, 5 = zeer begrijpelijk} 
22) [als aanwezig=ja] Kunt u aangeven of u het met de volgende aspecten wel of niet eens 

bent? {1 = heel erg oneens, 5 = heel erg eens} 
• Ik vond het nuttig om bij de zitting aanwezig te zijn  
• De klacht werd goed samengevat  
• De samenvatting van de klacht was nuttig 
• Ik voelde me tijdens de zitting op mijn gemak  
• Ik voelde me tijdens de zitting alsof ik in het beklaagdenbankje zat 
• Ik had tijdens de zitting voldoende gelegenheid om mijn standpunt toe te lichten 
• De geschillencommissie was deskundig  
• De geschillencommissie was onpartijdig  

23) [als aanwezig=ja] Wilt u bovenstaande antwoorden nog toelichten? {open veld} 
24) [als aanwezig=ja] Hoe goed vond u dat de Geschillencommissie luisterde naar uw 

argumenten (1 =  zeer goed, 5 = zeer slecht) 
25) [als aanwezig=nee] U heeft aangegeven niet bij de zitting aanwezig te zijn geweest. Wat 

was hiervoor de reden? {open veld} 
 
III. Uitspraak van de geschillencommissie 
Uitkomst 

26) Is er een uitspraak geweest van de geschillencommissie? {ja; nee} 
27) [als uitspraak=nee] Indien de procedure voor de zitting is stopgezet, wat was daarvan de 

reden? {stopgezet door de consument; schikking of onderlinge overeenkomst; anders, 
namelijk…} 
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Schikking 
28) [als reden stopzetting=schikking] Hoe is de schikking tot stand gekomen? {de 

consument en mijn bedrijf hebben zelf een schikking getroffen; de consument en mijn 
bedrijf hebben met behulp van een bemiddelaar/mediator een schikking getroffen} 

29) [als reden stopzetting=schikking] Wie nam het initiatief tot de schikking? {mijn bedrijf; 
de consument; de bemiddelaar/mediator; anders, namelijk…; meerdere antwoorden 
mogelijk} 

30) [als reden stopzetting=schikking] Wat was voor uw bedrijf de reden om een schikking te 
treffen? {nieuw voorstel van de consument; onzekerheid of de uitspraak goed zou 
uitpakken; de procedure bij de Geschillencommissie duurde te lang; de procedure bij de 
Geschillencommissie was te ingewikkeld; de procedure bij de Geschillencommissie was 
te duur; anders, namelijk…; meerdere antwoorden mogelijk} 

31) [als reden stopzetting=schikking] Hoeveel tijd is er verstreken tussen het moment dat de 
klacht werd ingediend en de schikking? 

32) [als reden stopzetting=schikking] Wat vond u van deze tijdsduur {1 = erg lang, 5 = erg 
kort} 

Uitspraak  
33) [als uitspraak=ja] Wat was de uitspraak van de geschillencommissie met betrekking tot 

het geschil? {klacht gegrond, klacht ten dele gegrond, klacht ongegrond, schikking 
tijdens de zitting, anders, namelijk…} 

34) [als uitspraak=ja] Kunt u aangeven of u het met de volgende aspecten wel of niet eens 
bent? {1 = heel erg oneens, 5 = heel erg eens} 
• De standpunten van de partijen kwamen terug in de motivering van de uitspraak 
• De motivering van de uitspraak was begrijpelijk 

35) [als uitspraak=ja] Wilt u bovenstaande antwoorden nog toelichten? {open veld} 
36) [als uitspraak=ja] Hoe ontevreden of tevreden bent u met de uitspraak van de 

geschillencommissie? {1 = erg ontevreden, 5 = erg tevreden} 
37) [als uitspraak =ja] Hoeveel tijd is er verstreken tussen het moment dat uw bedrijf op de 

hoogte werd gesteld dat de consument de klacht had ingediend bij de 
Geschillencommissie, en het moment dat de commissie uitspraak deed? 

38) [als uitspraak =ja] Wat vond u van deze tijdsduur {1 = erg lang, 5 = erg kort} 
 

IV. Eindoordeel 
39) Wat is uw eindoordeel over de kosten van de procedure bij de Geschillencommissie ten 

opzichte van de geboden dienstverlening? {rapportcijfer van 1 tot 10} 
40) Wat is uw eindoordeel over de snelheid van de procedure bij de Geschillencommissie? 

{rapportcijfer van 1 tot 10} 
41) Wat is uw eindoordeel over de eenvoud van de procedure bij de Geschillencommissie? 

{rapportcijfer van 1 tot 10} 
42) Wat is uw eindoordeel over de kwaliteit van de procedure bij de Geschillencommissie? 

{rapportcijfer van 1 tot 10} 
43) [als uitspraak=ja] Wilt u bovenstaande antwoorden nog toelichten? {open veld} 

 
 
V. Alternatieven voor de geschillencommissie 
Rechtspraak als vervolg 
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44) In sommige gevallen is het mogelijk om een uitspraak van de commissie te laten toetsen. 
Heeft u de uitspraak alsnog ter toetsing voorgelegd aan de rechter? {ja; nee} 

45) [als toetsing=nee] Wat was de reden om de uitspraak niet ter toetsing voor te leggen aan 
de rechter {toetsing door de rechter was niet mogelijk; mijn bedrijf was tevreden met 
uitspraak; niet op de hoogte van deze mogelijkheid; een rechtszaak duurt te lang; een 
rechtszaak is te ingewikkeld; een rechtszaak is te duur; geen vertrouwen in de 
rechtspraak; de relatie met de klant niet willen schaden; anders, namelijk…; meerdere 
antwoorden mogelijk] 

46) [als toetsing=ja] Is de uitspraak van de geschillencommissie na de rechterlijke toetsing in 
stand gebleven? {geheel in stand gebleven, gedeeltelijk in stand gebleven, niet in stand 
gebleven} 

Zelf oplossen als alternatief 
47) Heeft uw bedrijf pogingen ondernomen de klacht zelf op te lossen met de klant {ja; 

nee} 
48) [als eigen benadering=ja] Was uw bedrijf bereid de klant tegemoet te komen? {ja; nee} 
49) Heeft u nog andere alternatieven voor de Geschillencommissie (naast de rechter of zelf 

in gesprek met de consument) overwogen om het geschil met de consument op te 
lossen? {nee; ja namelijk…} 
 

VI. Algemeen over klachtenafhandeling binnen bedrijf 
50) Hoeveel klachten van consumenten kwamen er bij uw bedrijf binnen in het jaar 2016? 

{open veld numeriek} 
51) Hoeveel van deze klachten werden er in het jaar 2016 tussen uw bedrijf en de 

consument onderling opgelost? {open veld numeriek} 
52) Hoeveel van deze klachten zijn consumenten in het jaar 2016 naar de 

Geschillencommissie aangebracht? {open veld numeriek} 
53) Kunt u aangeven in hoeverre de volgende stellingen van toepassing zijn op uw bedrijf? 

{1 = helemaal niet van toepassing, 5 = volledig van toepassing} 
• De afhandeling van klachten wordt centraal uitgevoerd.  
• Binnenkomende klachten worden geregistreerd.  
• Binnen het bedrijf worden welomschreven richtlijnen voor de afhandeling van 

klachten gehanteerd. 
• Binnen het bedrijf vindt analyse en evaluatie van klachten plaats met als doel 

klachten in de toekomst te voorkomen. 
Functie van de Geschillencommissie 

54) Hoe ziet u de functie van de Geschillencommissie binnen uw bedrijfsvoering {ik zie 
geen functie; manier om klanten te behouden; instrument om imagoschade te 
voorkomen; consequentie lidmaatschap brancheorganisatie; zakelijke afronding van een 
transactie; anders, namelijk… meerdere antwoorden mogelijk} 

55) In hoeverre is het bestaan van de Geschillencommissie voor uw bedrijf een impuls om 
de klachtenafhandeling te verbeteren? {1 = geen impuls om te verbeteren; 5 = sterke 
impuls om te verbeteren}  

56) Hebben er binnen uw bedrijf aanpassingen in de bedrijfsvoering plaatsgevonden naar 
aanleiding van uitspraken van de geschillencommissie? {ja; nee; weet niet} 
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57) [als aanpassingen=ja] U heeft aangegeven dat de bedrijfsvoering aangepast is naar 
aanleiding van uitspraken van de geschillencommissie. Kunt u deze aanpassingen kort 
omschrijven? {open veld} 

58) Wat is uw oordeel over de hoogte van de financiële bijdragen aan de 
Geschillencommissie? {te hoog, precies goed, te laag, weet ik niet} 
• hoogte van het klachtengeld dat de consument moet betalen 
• hoogte financiële bijdrage van brancheorganisaties aan de Geschillencommissie 
• hoogte financiële bijdrage van overheid aan de Geschillencommissie 

59) Kunt u aangeven in hoeverre u bereid bent meer contributie te betalen aan de 
brancheorganisatie voor de instandhouding van de geschillencommissie. {1 = zeker niet 
bereid, 5 = zeker bereid} 

 
VII. Kenmerken ondernemer  

60) Hoeveel werknemers had uw bedrijf in 2016 (in fte)? {open veld numeriek} 
61) In welk jaar is uw bedrijf opgericht of gestart? {open veld numeriek} 
62) Wat was de omzet van uw bedrijf in 2016? {minder dan 1 miljoen euro; 1 tot 5 miljoen 

euro; 5 tot 10 miljoen euro; 10 tot 20 miljoen euro; 20 tot 50 miljoen euro; meer dan 50 
miljoen euro; wil ik niet zeggen} 
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Bijlage F Enquête onder leden van de 
geschillencommissies 

I. Kenmerken van de geschillencommissie 
1) Van welke geschillencommissie bent u lid? {aantal categorieën; meerdere antwoorden 

mogelijk} 
2) Hoeveel zaken heeft u als lid van de geschillencommissie in 2016 behandeld? {open veld 

numeriek} 
3) [als jaartal<2013] Hoeveel zaken heeft u als lid van de geschillencommissie de afgelopen 

vijf jaar behandeld? {open veld numeriek} 
 
II. Toegang tot en procedure van de geschillencommissie 
Kosten in tijd (voor geschillencommissie) 

4) Welke werkzaamheden hebben u tijdens de procedure de meeste tijd gekost? 
{voorbereiding van de zitting; de zitting zelf; overleg over uitspraak; andere 
werkzaamheden; rangschikken van 1 = minste tijd naar 4 = meeste tijd} 

5) Kunt u een inschatting maken van de totale tijd die u aan een typische procedure 
besteedt? {minder dan 2 uur; 2 tot 4 uur; 4 tot 8 uur; 8 tot 16 uur; 16 tot 24 uur; meer 
dan 24 uur} 

6) Wat is uw oordeel over de administratieve en juridische ondersteuning van het bureau van 
de SGC aan de geschillencommissie? {rapportcijfer van 1 tot 10} 

Deskundigen 
7) [als deskundige=ja] In hoeverre vindt u ingeschakelde deskundigen daadwerkelijk 

deskundig?{1 = helemaal niet deskundig, 5 = heel erg deskundig} 
8) [als deskundige=ja] In hoeverre vindt u ingeschakelde deskundigen onpartijdig?{1 = 

heel erg partijdig, 5 = heel erg onpartijdig} 
9) [als deskundige=ja] Hoe tevreden bent u in het algemeen over het optreden van 

ingeschakelde deskundigen tijdens de behandeling van geschillen? {1 = zeer ontevreden, 
5 = zeer tevreden} 

Toegang tot de geschillencommissie 
10) Wat is uw oordeel over de toegankelijkheid voor consumenten tot de 

Geschillencommissie? {rapportcijfer van 1 tot 10} 
11) In hoeverre vindt u de Geschillencommissie toegankelijk voor kwetsbare groepen 

consumenten? {1 = zeer slecht toegankelijk, 5 = zeer goed toegankelijk} 
12) [als toegankelijk = 1 of 2] U heeft aangegeven de Geschillencommissie slecht of zeer slecht 

toegankelijk te vinden voor kwetsbare groepen consumenten. Welke kwetsbare groepen 
hebben volgens u slecht toegang tot de Geschillencommissie? {open veld} 

Financiële kosten (voor consumenten en ondernemers) 
13) Wat is uw oordeel over de hoogte van de financiële bijdragen aan de 

Geschillencommissie? {te hoog, precies goed, te laag, weet ik niet} 
• hoogte van het klachtengeld dat de consument moet betalen 
• hoogte financiële bijdrage van brancheorganisaties aan de Geschillencommissie 
• hoogte financiële bijdrage van overheid aan de Geschillencommissie 
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III. Alternatieven voor de geschillencommissie 
Zelf oplossen als alternatief 

14) Hoe beoordeelt u de pogingen die partijen (consument en ondernemer) voorafgaand aan 
de procedure bij de geschillencommissie hebben gedaan om  de klacht zelf op te lossen? 
{1=zeer onvoldoende, 5=zeer voldoende}  

15) Hoe beoordeelt u klachtenafhandeling van de ondernemers bij wie een geschil speelt? 
{1=zeer onvoldoende, 5=zeer voldoende}  

16) In hoeverre acht u het bestaan van de Geschillencommissie voor bedrijven een impuls 
om de klachtenafhandeling te verbeteren? {1 = geen impuls om te verbeteren; 5 = 
sterke impuls om te verbeteren}  

Alternatieven 
17) Welk deel van de geschillen bij de geschillencommissie kan volgens u bij beter onderling 

opgelost worden? {minder dan 20 procent van de gevallen; 20 tot 40 procent van de 
gevallen; 40 tot 60 procent van de gevallen; 60 tot 80 procent van de gevallen;  meer dan 
80 procent van de gevallen; geen zicht op} 

18) Welk deel van de geschillen bij de geschillencommissie kan volgens u bij voorbaat beter 
door de rechter opgelost worden? {minder dan 20 procent van de gevallen; 20 tot 40 
procent van de gevallen; 40 tot 60 procent van de gevallen; 60 tot 80 procent van de 
gevallen;  meer dan 80 procent van de gevallen; geen zicht op} 

19) Heeft u nog overige opmerkingen?{open veld} 
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Bijlage G Samenstelling 
begeleidingscommissie 

Deze evaluatie heeft geprofiteerd van de kritische reflecties van de begeleidingscommissie, 
bestaande uit: 
• Ellen van Beukering-Rosmuller (Universiteit Leiden) 
• Marito Hoeksema (ministerie van Justitie en Veiligheid) 
• Ewoud Hondius (voorzitter, Universiteit Utrecht) 
• Theo van Mullekom (WODC) 
• Upton van der Vliet (ministerie van Economische Zaken en Klimaat) 
• Marijke ter Voert (WODC) 
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