Objet : Re : Votre message du [Date] / Votre commentaire
Cher [Prénom du Client],
Nous vous remercions d'avoir pris le temps de nous faire part de votre mécontentement concernant [résumer brièvement le problème]. Nous prenons tous les retours très au sérieux, et tout particulièrement lorsqu'ils nous aident à nous améliorer.
Nous sommes sincèrement désolés que votre expérience avec [le produit / le service / la personne concernée] n'ait pas été à la hauteur de vos attentes, et des nôtres. La situation que vous décrivez ne reflète en effet pas le niveau de qualité que nous nous efforçons d'offrir.
[Proposer une solution concrète] :
· "Afin de réparer cet impair, nous vous proposons de [rembourser intégralement votre commande / vous envoyer un produit de remplacement / vous offrir un bon d'achat de X euros]."
· "Nous avons [décrire l'action corrective mise en place pour éviter que cela ne se reproduise, ex: "formulé à nouveau notre équipe sur ce processus"]."
Nous espérons sincèrement avoir l'opportunité de regagner votre confiance.
Bien cordialement,
[Votre Prénom et Nom]
[Votre Fonction]

