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МОВНО-СТИЛІСТИЧНІ ОСОБЛИВОСТІ ТА ЕТИКЕТ СТВОРЕННЯ ДІЛОВОГО 
ЕЛЕКТРОННОГО ЛИСТА ІНОЗЕМНОЮ МОВОЮ

У сучасному міжнародному бізнес-просторі надзвичайно важливим є уміння здійснювати ділове спілкування 
іноземною мовою у письмовому вигляді. Переважна більшість такої ділової комунікації здійснюється засобами 
електронної пошти. У статті здійснено спробу опису основних аспектів електронного ділового листування. 
В електронних ділових листах відображається бізнес-діяльність компаній, здійснюється особисте листування 
між фахівцями у професійному контексті, відображаються логістичні домовленості та домовленості щодо 
працевлаштування, здійснюється перевірка та редагування ділових документів. Основні правила електронного 
ділового листування без сумніву базуються на основних правилах спілкування, де запорукою ефективності такої 
взаємодії є принципи кооперації та етикетності. 

Принцип коопераації залежить від повноти інформації, якості інформації, релевантності, манери спілку-
вання. Вищезазначені принципи заклали основу для внутрішніх (зрозумілість, адресність, стислість викладу, 
конкретність, достовірність наданої інформації, логічність, цілісність, завершеність, ввічливість) і зовнішніх 
(наявність необхідних реквізитів листа, точність, належний зовнішній вигляд) факторів якості ділового елек-
тронного листа. У статті наголошено на виборі доцільної стратегії ділового спілкування, складовими компо-
нентами якої є: комунікативна інтенція, комунікативна мета та комунікативна компетенція автора ділового 
листа. Пропонуються опорні питання для самоперевірки.

 Міжкультурне спілкування вимагає від його учасників володіння наступними компетенціями: культурною, 
мовною, комунікативною. У пропонованому дослідженні наголошується на важливості дотримання правильно-
го етикету електронних листів, що є важливим фактором побудови конструктивного та позитивного клімату 
у бізнес-стосунках з іноземними партнерами. Підсумовуючи результати дослідження, потрібно зазначити, що 
уміння грамотно здійснювати письмову комунікацію іноземною мовою впливає не лише на діяльність компанії, а 
і на силу авторитету працівника, який таке ділове спілкування здійснює. 

Ключові слова: ділове спілкування іноземною мовою, електронний діловий лист, фактори якості електро-
нного листа, етикет електронних листів, фактори якості ділового електронного листа.
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LANGUAGE AND STYLE FEATURES AND ETIQUETTE  
OF CREATING A BUSINESS E-MAIL IN A FOREIGN LANGUAGE

In the current international business environment, the ability to communicate in a foreign language in written form is 
extremely important. The largest part of such business communication is carried out by e-mail. The attempt has been made 
in the article to describe the main aspects of electronic business correspondence. Electronic business letters reflect the 
business activities of companies, personal correspondence is carried out between specialists in the professional context, 
logistical and employment arrangements are displayed in the business e-mails, business documents are checked and 
edited. The basic rules of electronic business correspondence are undoubtedly based on the basic rules of communication, 
where the principles of cooperation and etiquette is the guarantee of the effectiveness of such interaction.

The principle of cooperation depends on completeness of information, quality of information, relevance, manner 
of communication. The above-mentioned principles laid the foundation for internal (understandability, addressability, 
brevity of presentation, specificity, reliability of the information provided, logic, integrity, completeness, politeness) and 
external (availability of the necessary details of the letter, accuracy, proper appearance) quality factors of the business 
e-mail. The article emphasizes the choice of an appropriate business communication strategy, the components of which 
are the following: communicative intention, communicative goal, and communicative competence of the author of a 
business letter. Reference questions for self-testing has been presented.

Intercultural communication requires from its participants to possess the following competences: cultural, linguistic, 
communicative. The proposed research emphasizes the importance of following the proper e-mail etiquette, which is an 
important factor in building a constructive and positive climate in business relations with foreign partners. Summarizing 
the results of the study, it should be noted that the ability to carry out written communication in a foreign language 
competently affects not only the company’s activities, but also the authority of the employee who carries out such business 
communication.

Key words: business communication in a foreign language, e-business letter, e-mail quality factors, e-mail etiquette, 
business e-mail quality factors.

Постановка проблеми. В процесі глобаліза-
ції бізнесу наявність продуктивної міжкультур-
ної комунікації є дуже важливою. Міжкультурна 
комунікація наявна, коли люди різного етнічного 
походження обговорюють ідеї і завдання мовою, 
що не є для них рідною. Здатність спілкуватись 
ефективно крізь призму культур дає обом біз-
нес-особам і їх організаціям відчутні матеріальні 
переваги, а саме: швидке вирішення поточних 
проблем, прийняття потужних рішень, підви-
щення продуктивності, стабільність бізнес-діяль-
ності, міцні ділові стосунки, удосконалення про-
фесійного іміджу тощо. Організації сьогодення 
залежать від різноманітних письмових комуніка-

цій, які можуть бути, як короткими (повідомлення 
у смартфоні, мережі Discord), так і великими за 
обсягом (електронні листи, пропозиції, звіти). 
Здійснення високоякісної письмової комунікації 
англійською мовою може бути значним викликом 
для працівників, а результати низькоякісної кому-
нікації (помилки, непорозуміння, багаторазове 
уточнення інформації) можуть своїми наслідками 
мати втрату коштів і часу. У письмовому спілку-
ванні бізнесмена значущим є все і дрібниць не 
буває, його завданням стає змусити слова переда-
вати ідею, він повністю покладається на силу слів. 

У теперішній час переважна частина бізнес-
комунікації здійснюється засобами електронної 
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пошти, використання якої є швидким, недорогим 
і захищеним. Як відомо, електронна пошта – це 
метод обміну цифровими повідомленнями від 
одного автора до іншого або до більше отриму-
вачів. Умовно письмові ділові документи можна 
класифікувати відповідно до мети їх застосування 
на інструктивні, інформативні, переконуючі та 
трансакційні.

Аналіз досліджень. Лінгвістичні особливості 
електронного листа були предметом наукових роз-
відок Кванталіані М., Купарадзе Г. Ньюман Дж. 
М. звертає увагу на правила написання ефектив-
ного ділового листа. Сірічароен, А, Віджицопон, 
Р. здійснили корпусне порівняльне дослідження 
лексичних зрощень в ділових електронних листах 
англійської мови. Мін Женг досліджувала особли-
вості міжкультурної компетенції у міжкультурній 
бізнес-комунікації. Снітинський В. В., Заваль-
ницька Н. Б., Брух О. О. докладно вивчали діловий 
етикет у міжнародному бізнесі, де велику увагу 
звернули на мову спілкування під час організа-
ції ділових письмових контактів. Чепурна М. А. 
досліджувала особливості перекладу ділових лис-
тів. Волошина Т. М. вивчала мовно-комуніка-
тивну спеціфіку та етикет електронного ділового 
листування. Основи комунікативної лінгвістики 
були темою досліжень Бацевича Ф. С. 

Метою даного дослідження є проаналізувати 
основні лінгво-стилістичні та етичні аспекти ство-
рення ділового електронного листа іноземною 
мовою у процесі міжкультурної ділової комунікації.

Виклад основного матеріалу. M. Kvantaliani 
вважає, що кожний електронний лист містить такі 
складові елементи: 1) місце дії; 2) учасники діють 
в певних ситуаціях і обставинах; 3) учасниками 
комунікації можуть бути абсолютно різні люди; 
4) наявна тема електронного листування; 4) спіл-
кування має характерні риси, що притаманні кон-
сультативному стилю бізнесу; 5) наявне загальне 
враження; 6) ектралінгвістичний контекст (те, 
що зрозуміло лише учасникам листування) 
(Kvantaliani et al., 2013: 518).

Волошина Т. М. зазначає основні аспекти елек-
тронного ділового листування: 

1) основні правила електронного ділового лис-
тування;

2) комунікативні стратегії в електронному 
діловому листуванні;

3) особливості створення й оформлення елек-
тронних ділових листів (структура листа);

4) особливості використання мовних засобів у 
текстах таких листів;

5) дотримання правил ділового етикету в елек-
тронному спілкуванні (Волошина, 2022: 140).

Згідно з A. Siricharoen, R. Wijitsopon, існують 
наступні види електронних листів бізнесової 
сфери: 

–– такі, що відображають бізнес-діяльність 
компанії (листи стосуються внутрішніх проєктів, 
іміджу компанії, протоколів зборів тощо);

–– особисті, але у професійному контексті 
(електронні листи-вітання, подяки, співчуття 
тощо);

–– логістичні домовленості (домовленості щодо 
зустрічей, технічної підтримки тощо);

–– домовленості щодо працевлаштування 
(пошук роботи, найм, рекомендаційні листи 
тощо);

–– редагування документів, їх перевірка 
(Siricharoen, 2020: 44).

Письмова ділова комунікація повністю базу-
ється на основних принципах спілкування. У сфері 
міжособистісного професійного спілкування най-
важливішими принципами вважають принцип 
Кооперації (Співробітництва), який сформулював 
американський науковець Г.-П. Грайс, і принцип 
ввічливості (Етикетності), описаний американ-
ським дослідником Дж. Лічем. Принцип Коопера-
ції передбачає єдність основних правил (максим), 
які визначають внесок учасників комунікатив-
ного акту в мовленнєву ситуацію. Грайс зазна-
чає чотири максими: повноти інформації, якості 
інформації, релевантності, манери. Згідно мак-
сими повноти інформації, висловлювання пови-
нно містити лише таку кількість інформації, яка 
необхідна, не більше і не менше. Максима якості 
інформації передбачає надання лише інформації, 
що є істиною або на яку є достатньо підстав. Мак-
сима релевантності (відношення) виражається 
в тому, що учасники комунікації спілкуються по 
суті і не відхиляються від теми, що є важливим 
для збереження комунікативного контакту. Мак-
сима манери (способу) передбачає чіткість, зро-
зумілість, конкретність, лаконічність, організова-
ність висловлювання [Бацевич, 2004: 128–129).

Принцип Ввічливості (Етикетності) стосується 
опанування витончено ввічливого апарату мов-
них конструкцій. Дотримання цього принципу 
створює позитивну атмосферу спілкування, спри-
ятливе тло для використання комунікативних 
стратегій. Основні правила цього принципу 
стосуються тактовності, великодушності, схва-
лення, скромності, згоди, симпатії. (Бацевич, 
2004: 131). Вищезгадані принципи знайшли своє 
відображення у наступних внутрішніх факторах 
якості ділового електронного листа:

– зрозумілість (мова викладу сучасна, легка 
для швидкого розуміння тексту повідомлення);
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–	 адресність (правильний вибір особи для 
комунікації)

–	 достатня довжина тексту для викладу суті 
повідомлення;

–	 конкретність (використання фахово 
спрямованої лексики, лексична економія широко 
розповсюджена у бізнес-кореспондеції);

– достовірність наданої інформації (точність і 
актуальність даних);

– логічність і цілісність мови викладу;
– завершеність листа (повнота і вичерпність 

наданої інформації);
–	 ввічливість та дотримання етикетних 

норм (знаходить свій вияв у використанні 
загальновживаної лексики та мовних кліше, 
доброзичливості).

Зовнішні фактори якості:
–	 наявність необхідних реквізитів листа 

(вказівка теми повідомлення, ввічливого звер-
тання, поділ листа на параграфи, заключна 
частина, ім’я, посада, назва організації відправ-
ника листа);

– точність (відсутність граматичних помилок, 
пунктуації, правильне вживання великої літери, 
написання слів);

– діловий лист повинен бути гарно надруко-
ваний: правильні абзаци, відступи, відстань між 
буквами, вибір шрифтів тощо.

За Чепурною М. А. специфічними ознаками 
ділового листа є об’єктивність, конвенційність, 
інструментальність і прагматичність. Стандарти-
зація є стилістичною нормою ділової кореспон-
денції (Чепурна, 2015: 206). 

Вибір доцільної стратегії ділового спіл-
кування відіграє вирішальну роль у про-
цесі бізнес-кореспонденції. Лінгвіст Баце-
вич  Ф. С. Виділяє наступні складові елементи 
стратегій спілкування: комунікативна інтенція, 
комунікативна мета та комунікативна компетен-
ція. Бізнесмен генерує комунікативну інтенцію. 
Комунікативна мета є стратегічним результа-
том, на який спрямоване конкретне спілкування. 
Комунікативна компетенція охоплює сукупність 
комукативних стратегій і комунікативних правил, 
якими володіють учасники спілкування. (Баце-
вич, 2004: 119). Загальна інтенція мовця зумовлює 
вибір ним комунікативної стратегії, що надасть 
можливість досягти конкретної мети спілкування, 
вибір дієвих засобів спілкування, їх швидкої 
заміни у разі потреби в конретній ситуації. Вибір 
стратегії спілкування значною мірою залежить 
від рівня знайомства комунікантів. 

Для ділового листа характерно вживання діло-
вої термінології, фразеології, мінімальне викорис-

тання синонімів, відсутність емоційно-експре-
сивної лексики, наявність стандартних стійких 
словосполучень, певних мовних кліше, що реа-
лізують категорію ділової ввічливості (Роєнко, 
Редько, 2023: 135).

Взагалі, у процесі створення ділового листа 
автор має запитати себе:

1.	 Про що я пишу? (тема).
2.	 Що я намагаюсь сказати, щоб розкрити 

тему? (конкретизована ідея).
3.	 Чому я пишу на цю тему? (мета).
4.	 Чому мій читач буде зацікавлений прочи-

тати про мою конкретизовану ідею? (аудиторія).
5.	 Які я маю знання, що робить мене саме тією 

людиною, яка може написати електронний лист 
на подану тему? 

Опорні питання, що допоможуть сфокусува-
тися:

–– Яка інформація є найбільш важливою?
–– Яку інформацію очікує отримати мій читач?
–– Про який аспект мій читач захоче дізнатись 

більше?
–– Чи характерна для мого тексту логічна 

поступовість?
–– Чи може інформація, викладена в листі, бути 

більш впорядкованою? (Newman, 2023).
Успіх комунікації також важливою мірою 

залежить від володіння учасниками ділового 
спілкування наступними компетенціями: куль-
турною, мовною, комунікативною. Звернення до 
культурної компетенції передбачає знання основ-
них особливостей культури особистості, з якою 
здійснюється ділове спілкування. Мін Женг зазна-
чає чотини головні етапи ефективної міжкультур-
ної комунікації. Перший етап стосується самоана-
лізу, самоусвідомлення і розуміння. Не може бути 
пізнання інших культур без знання своєї. Наступ-
ний крок пов’язаний із розумінням і прийняттям 
відмінностей. Тут важливо усвідомити, як можна 
працювати краще, розуміючи відмінності. Цей 
етап вимагає підвищення адаптивності до іншої 
культури. Тут мається на увазі, що потрібно 
вивчити, що мотивує представників іншої куль-
тури і як це виявляється через поведінку, став-
лення і цінності бізнес-колег. Третій епап вимагає 
розвитку вмінь міжкультурного спілкування для 
розуміння відмінностей. Тут слід виявити чутли-
вість, намагаючись вийти за межі своєї культури, 
що не завжди легко. І четвертий етап стосується 
вже використання на практиці отриманих знань, 
отримуючи позитивні результати у фаховій кому-
нікації (Zheng, 2015: 198). Дуже важливо знати, 
що є прийнятним, а що не є прийнятним в діло-
вому спілкуванні.
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Мовна компетенція вимагає володіння засо-
бами мови, у нашому випадку засобами англій-
ської мови всіх її рівнів. Комунікативна компе-
тенція передбачає уміння використовувати засоби 
мови в конкретній ситуації, уміння взаємодіяти 
зі співбесідником. Знання формул мовленнєвого 
етикету є важливою складовою комунікативної 
компетенції у письмовій формі, є показником 
високого рівня володіння іноземної мови. 

Ділове письмове спілкування іноземною мовою 
здійснюєтся згідно загальних правил писемного 
спілкування, яке за своїми основними характе-
ристиками є вторинним, монологічним, попе-
редньо обдуманим, у ньому наявний старанний 
добір фактів та їх мовне оформлення, відсутність 
паралінгвальних засобів, передбачається повний і 
грунтовний виклад думок, поглиблена робота над 
текстом і словом, редагування думок і форми їх 
вираження, самоаналіз написаного, можливість 
багаторазового переписування і редагування, шлі-
фування думок, можливість повернення і перечи-
тування, має текстові характеристики.

Основним стилем ділового спілкування є 
офіційно-діловий, що є стилем ділових документів 
та бізнес-листування. Для цього стилю харак-
терно чіткість, лаконічність формулювань, чіткий 
виклад, використання усталених зворотів та 
офіційних форм звертання тощо. 

У європейському культурному ареалі 
виділяють 5 тональностей спілкування: висока, 
нейтральна, звичайна, фамільярна, вульгарна. 
У процесі ділового листування вважається при-
йнятним використання, залежно від контексту 
спілкування, високої, нейтральної або звичайної 
тональності. Вибір правильної тональності є 
обов’язковою умовою успішного спілкування та 
успішного формування власного іміджу. Невміння 
обирати правильну тональність у спілкуванні 
може стати причиною комунікативної невдачі. 

Дотримання правильного етикету електронних 
листів є більшим, ніж просто хороша практика, 
це ключовий фактор у становленні професійної 
ідентичності особистості і стосунків на робочому 
місці. З моменту надсилання першого електро-
нного листа працівник заявляє про його професіо-
налізм, комунікаційні вміння і уважність до дета-
лей. В електронному листуванні важливо:

–– Створити перше позитивне враження. Як 
існує відоме твердження, що у нас є лише одна 
можливість зробити хороше перше враження. 
Якісно складений, професійний лист не лише 
демонструє повагу до часу отримувача, але і відо-
бражає організаційні навички працівника та його 
налаштованість на ефективну комунікацію.

–– Демонстрація професіоналізму. Дотримання 
норм етикету електронного листування означає, 
що працівник розуміє і дотримується стандартів 
бізнес-середовища. Тут важливий не лише зміст 
листів, але і формат, тон і вчасність. Підтримуючи 
професійний тон працівник показує усвідомлення 
серйозності його ролі.

–– Ефективна комунікація є основою успішних 
робочих стосунків. Правильно оформлений елек-
тронний лист підвищує авторитет працівника і 
гарантує, що повідомлення буде правильно інтер-
претовано його отримувачем. 

–– Недотримання етикету електронних листів 
може стати причиною дезінформації.

–– Побудова довіри і авторитету серед колег і 
керівників. Дотримання етикету оформлення елек-
тронних листів демонструє надійність і повагу 
до часу інших і їх вкладу. Це стосується надання 
вчасних відповідей, дотримання зобов’язань, 
зазначених в електронних листах, використання 
електроного листування належним чином.

–– Гарне відгуки інших працівників підвищать 
почуття значимості працівника, що у свою чергу 
підвищить його мотивацію, відчуття приналеж-
ності до організації та підвищить почуття задово-
лення від роботи.

–– Хороша репутація працівника може відкрити 
йому двері до майбутніх можливостей у компа-
нії та підвищити його шанси на кар’єрне просу-
ванння.

–– Існують додаткові аспекти, на які теж важ-
ливо звернути увагу під час складання електро-
нного листа:

–– Важливо перевірити, чи правильно написано 
ім’я отримувача і його посада, якщо зазнaчається.

–– Варто уникати написання слів великими 
літерамими. Це може бути сприйнято, як крик або 
підвищення тону.

–– Правильно прикріплювати і cтискати файли.
–– Виділення певного часу протягом дня для 

перевірки і відповіді на електронні листи допо-
може залишатись організованим.

–– У випадку здійснення помилки в електро-
нному листування, дуже важливо вибачитися і 
визнати факт помилки,і звичайно ж, у майбут-
ньому здійснити всіх заходів, щоб це не повтори-
лось.

–– Якщо іде ланцюжкове листування на певну 
тему, то бажано на кожну нову тему створювати 
новий ланцюг електронних листів.

–– Не зловживати надмірною кількістю фор-
мальних виразів і мовних кліше, щоб не втратити 
свій автентичний стиль письмового спілкування 
та міжособистісний контакт. 
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Висновки. Готуючи до надсилання електро-
нний діловий лист, працівник повинен пам’ятати, 
що він не просто здійснює обмін інформацією, 
а вибудовує стосунки і довіру, здійснюючи влас-
ний внесок у створення позитивного професій-
ного робочого середовища. Важливою складовою 
такого фахового спілкування є знання працівни-
ками мовно-стилістичних особливостей електро-
нних листів бізнесового характеру та обов’язкове 

дотримання учасниками комунікації вимог мов-
ного етикету. Опанування етикету електронного 
листування є тривалим процесом. Він вимагає 
практики, роздумів і постійної самоосвіти. 

Культурні і соціальні норми життя, тонкощі 
стосунків між людьми вимагають від учасників 
електронного листування створення сприятливої 
атмосфери, яка забезпечує успішне вирішення 
всіх питань, що обговорюються. 
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