[Prénom][NOM]

[Adresse]

[Code Postal][Ville]

Tél. : 01.23.45.67.89
[Nom Destinataire]
[Adresse Destinataire]
[Code Postal][VILLE]
Paris, le 09/09/2026

Modéles d'e-mails pour répondre a une réclamation client

Objet : Votre réclamation a bien été prise en compte. Bonjour [Nom], nous vous remercions de nous avoir signalé le
probléme rencontré avec [décrire brievement le probleme, par exemple votre commande n° [numéro]]. Nous sommes
sincerement désolés pour la géne occasionnée et comprenons votre mécontentement. Pour y remédier sans délai,
nous avons procédé a [un remplacement du produit expédié ce jour, a réception sous [48 heures] / au remboursement
intégral de [montant], qui apparaitra sur votre compte sous [délai]]. Afin que cela ne se reproduise pas, nous avons
également [renforcé le contrble qualité sur ce lot]. Votre satisfaction compte beaucoup pour nous et nous restons a
votre entiére disposition pour toute précision. Cordialement, [Prénom Nom], [Poste], [Nom de I'entreprise], [adresse
e-mail], [téléphone].

Objet : Votre réclamation est en cours de traitement. Bonjour [Nom], nous accusons réception de votre message
concernant [préciser le probléeme, par exemple le retard de livraison de votre commande n° [numéro]] et vous
remercions de nous en avoir informés. Une enquéte est en cours auprés de [service concerné, par exemple notre
transporteur] afin d'identifier précisément l'origine de lincident. Nous reviendrons vers vous avec une réponse
compléte d'ici le [date]. Dans l'intervalle, et pour vous remercier de votre patience, nous souhaitons vous offrir [un bon
d'achat de [montant] / une remise de [pourcentage] sur votre prochaine commande]. Vous pouvez nous joindre a tout
moment a [adresse e-mail] ou au [téléphone] si vous souhaitez un point d'étape. Avec toutes nos excuses pour ce
désagrément, cordialement, [Prénom Nom], [Poste], [Nom de I'entreprise].

Objet : Suite a votre réclamation concernant [produit ou service]. Bonjour [Nom], votre retour du [date] a retenu toute
notre attention et nous comprenons a quel point cette situation a pu vous contrarier. Aprés vérification de votre dossier,
il apparait que [expliquer brievement et honnétement la cause, par exemple une erreur de préparation de commande
survenue dans notre entrep6t]. Nous en assumons l'entiére responsabilité. Voici ce que nous vous proposons : [le bon
article vous est réexpédié en express, sans frais, avec une livraison prévue le [date]], et vous pouvez conserver
l'article recu par erreur. Nous comprenons que ce contretemps a pu vous faire perdre du temps, et nous vous en
présentons nos excuses. Nous tenons a regagner votre confiance. Pour toute question, écrivez-nous directement a
[adresse e-mail]. Cordialement, [Prénom Nom], [Nom de I'entreprise].

Objet : Réponse a votre demande de remboursement. Bonjour [Nom], nous avons bien regu votre réclamation relative
a [objet de la demande, par exemple un débit erroné de [montant] sur la facture n° [numéro]]. Aprés examen de votre

dossier, nous confirmons que votre demande est fondée et nous vous présentons nos excuses pour cette erreur de



facturation. Le remboursement de [montant] sera effectué sur votre moyen de paiement initial sous [délai], et une
facture rectificative vous est envoyée en piéce jointe. Nous avons par ailleurs corrigé le paramétrage a l'origine de
l'incident afin qu'il ne se reproduise pas. Nous vous remercions d'avoir porté ce point a notre connaissance et vous
prions de nous excuser pour le désagrément. Cordialement, [Prénom Nom], [Poste], service [nom du service], [Nom
de I'entreprise], [téléphone].

Objet : Nous avons pris note de votre insatisfaction. Bonjour [Nom], merci d'avoir pris le temps de nous écrire au sujet
de [décrire la situation, par exemple l'accueil regu lors de votre passage en magasin le [date]]. Nous regrettons
sincérement que votre expérience n'ait pas été a la hauteur de ce que vous étiez en droit d'attendre. Votre message a
été transmis a [responsable ou équipe concernée] afin que les choses s'améliorent durablement. Nous serions
heureux de vous accueillir a nouveau dans de meilleures conditions et vous proposons, pour cette prochaine visite,
[un avantage adapté, par exemple une remise de [pourcentage]]. Si vous souhaitez en parler de vive voix, [Prénom]
reste joignable au [téléphone]. Encore merci pour votre franchise, qui nous aide a progresser. Cordialement, [Prénom
Noml], [Poste], [Nom de I'entreprise].

Personnalisez les passages entre crochets avec les références exactes du dossier, et n'envoyez jamais une réponse

sans avoir vérifié que la solution promise est bien réalisable dans le délai annoncé.

[Prénom][NOM]

Signature



