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Тема: Різні види листів. Етикет ділового листування. 

Мета: ознайомити здобувачів з різновидами ділових листів; навчитися 

складати різні види ділових листів; вивчити правила етикету ділового 

листування.    

Як правило, службові листи укладаються на бланку, що містить 

віддруковані реквізити установи, закладу, організації. За характером 

інформації листи поділяються на різні групи. 

Ініціативні листи містять прохання, пропозицію, звернення чи запит 

до адресата. 

   Листи – відповіді за змістом залежні від ініціативних листів, оскільки 

їх тема і характер були вже задані запитом, проханням та ін., на дату й номер 

яких повинно бути обов’язкове посилання. Лист-відповідь викладає характер 

проблеми чи вирішення питання, чи відмову пропозиції тощо, заявлених в 

ініціативному листі.  

 
Головні умови, що висуваються до змісту листа-відповіді, полягають у 

чіткості формулювань щодо попередніх прохань (запитів), міри чи ступеня, 

часу та якості їх виконання. Відмова, зміна обсягу робіт, послуг і часу їх 

виконання повинні бути вагомо обґрунтовані й коректно викладені. 



Супровідний лист – документ, що інформує адресата про раніше 

надіслані документи, товари чи інші матеріальні цінності. 

 
Листи такого типу можуть надсилатися разом із комерційними 

документами (рахунком-фактурою, накладними, чеками тощо), доповнювати 

креслення, схеми, плани, каталоги, прейскуранти, зразки товарів тощо й 

виконують допоміжну інформаційно-супроводжувальну функцію. 

Супровідний лист може бути також доповненням, проханням, 

рекомендацією-характеристикою та виконувати роз’яснювальні функції щодо 

службової особи у відрядженні. 

Договірний лист – різновид супровідного листа, що вказує на факт 

відправлення (надсилання) попередньо укладеного договору, угоди між 

адресатом і адресантом. 

Лист-запрошення містить інформацію про дату, характер, місце, 

час проведення заходу. Цей документ деталізує умови участі адресата в заході, 

умови проїзду, перебування, конкретизує порядок денний робочого часу та 

культурної програми тощо. У цьому листі треба обов’язково вказати, хто,  

кого, куди, коли і з якої нагоди запрошує. Велике значення при цьому мають 

технічні засоби вироблення запрошень. 



 
 

Зразок листа-запрошення 

 

Інформаційний лист та лист-повідомлення  близькі до листа -

запрошення. 

Гарантійний лист – документ, що є юридичним гарантом виконання 

викладених у ньому зобов’язань. Укладається з метою підтвердження певних 

угод, умов або фінансово-розрахункових зобов’язань і має підвищену правову 

функцію. 

Цим листом організація, установа, заклад гарантує погашення кредиту, 

оплату за виконану роботу, надану послугу тощо. 

Обов’язкові реквізити: номер розрахункового рахунка із зазначенням 

назви банку, термін остаточного розрахунку, сума (згідно з тарифами або 

попередньо обумовлена), підписи вищої посадової особи та головного 

бухгалтера гаранта. 



Рекламний лист – це 

різновид інформаційного 

листа, що містить 

докладний опис 

рекламованих послуг чи 

товарів, пропагує 

діяльність закладу чи 

установи. 

 

 

 

 

Лист-нагадування – це документ, у якому нагадується про 

наближення чи закінчення визначеного терміну завчасно обумовлених 

зобов’язань або проведення заходів. Нагадування висловлюється в 

доброзичливій формі, без звинувачень, оскільки причина невиконання певних 

зобов’язань може бути об’єктивною.  

Лист-підтвердження містить повідомлення про отримання певного 

відправлення (листа, факсу, телеграми, товару тощо), прибуття певної 

особи чи групи осіб, виконання певних заходів, дій. Цей лист може 

підтверджувати тривалість юридичної дії раніше укладених документів 

(договорів, інструкцій і т. ін.). 

Рекламаційний лист – це документ, який обґрунтовано доводить 

виявлення певних недоліків або дефектів у виконаній роботі, виробленій 

продукції чи наданій послузі, а саме: 

 недотримання попередньо обумовлених термінів, технологічних 

нормативів виготовлення, пакування, транспортування та зберігання 

продукції, товару, що призвело до псування товарного вигляду, 

погіршення якості тощо; 

 обґрунтування недоброякісності може підтверджуватися доданими 

копіями актів, висновками фахівців-експертів; 

Рекламаційний лист відрізняється від листа-претензії тим, що він може 

надсилатися без попереднього листа-нагадування, бо мова йде про 

безпричинне порушення зобов’язань.  

Лист-претензія – документ, близький до рекламаційного листа, але 

менш категоричний за змістом. Цей лист скоріше тактовне нагадування чи 

коректне висловлення незадоволення, що повинно передувати категоричному 

накладанню штрафних санкцій і позову до арбітражного суду, які містяться в 

рекламаційному листі. 

 



 
 

Контрольний лист – це специфічний документ-талон для 

індивідуальної реєстрації документів, який містить резолюцію на 

конкретний документ та його стислий зміст. 

Лист-вітання – це зовсім не обов’язковий офіційний набір заяложених 

та безликих висловів-штампів до державних свят. 

Доцільними будуть поздоровлення з подіями, ювілеями чи успіхами 

локального характеру. Довільний зміст тексту передбачає врахування рівня 

стосунків, становища, віку і статі адресата. 

 

 



 
 

 

Комерційний лист – специфічний вид ділового спілкування, 

прийнятого як у внутрішньодержавній, так і в міжнародній практиці. Цей 

лист може містити комерційну інформацію про зміни цін, видів і способів 

платежів, умови купівлі-продажу тощо. 

Знання видів листів та правил їх оформлення допоможе фахівцеві 

правильно укласти відповідний службовий лист, здійснити опосередковане 

спілкування з адресатом. У цій нелегкій справі потрібен досвід і майстерність. 

 

 

5 правил етикету ділового листування 

Сьогодні офісну роботу не можна уявити без щоденної роботи з 

електронною поштою. Тому давайте розберемо головні правила етикету 

ділового листування, дотримання яких дозволить вам досягти професійного 

успіху.  

Американські офісні співробітники приблизно 25% свого робочого 

часу присвячують роботі з електронною поштою. З-за величезної кількості 

листів, на які нам доводиться відповідати, ми можемо допустити безглузді 

помилки. Потім наші помилки можуть призвести до серйозних наслідків.  

1. Чітка і зрозуміла тема листа  

Наприклад, «Новий час зустрічі», «Питання щодо презентації» або 

«Список пропозицій». Люди часто вирішують відкривати лист чи ні після 



того, як ознайомляться з темою. Сформулюйте її так, щоб отримувач 

зрозумів, що ви відправили що-небудь актуальну для нього».  

 
2. Використовуйте професійну поштову адресу  

Якщо ви працюєте в компанії, краще використовувати в процесі 

листування її поштову скриньку. Якщо ви пишите зі свого аккаунта, варто 

уважно підійти до вибору адреси. Ви повинні прописати в адресі своє ім'я, 

щоб одержувач знав, хто шле йому листа. Ніколи не використовуйте 

несерйозних адрес, які не відповідають статусу професіонала. Пошта типу 

superdetka@... vova2103@... виглядає дуже несолідно.  

3. Не потрібно миттєво відповідати на всі листи  

Ніхто не хоче читати листи від 20 осіб, у яких немає ні слова по справі. 

Ігнорувати вхідні листи може виявитися складно, особливо сьогодні, коли ми 

відразу ж отримуємо повідомлення на смартфон і комп'ютер. Перестаньте 

відповідати на всі листи, якщо ваша відповідь не є важливою для відправника 

листа.  

 



4. Обзаведіться сигнатурою  

Надати читачам інформацію про себе. «Найчастіше сюди входить 

повне ім'я, посада, назва компанії контактна інформація, включаючи номер 

телефону. Можете додати більше особистих даних, але не перестарайтеся». 

Використовуйте єдиний шрифт, розмір і колір для всього листа.  

 

 
 

5. Професійне привітання  

Не можна використовувати неформальні, розмовні фрази типу «Привіт, 

хлопці», «Привіт» або «Салют, френди». Вільний стиль спілкування не 

повинен відображатися у привітаннях наших листів. «Привіт» – дуже 

неформальне привітання, його не варто вживати на роботі. «Салют» – теж не 

варіант. Використовуйте «Добрий день» чи «Здрастуйте». Також радимо не 

скорочувати імена. Скажіть «Привіт, Микола», якщо тільки цей чоловік не 

говорив вам, що любить, щоб його називали Коля. 

 

 

Домашнє завдання:  

1. Законспектувати та вивчити викладений вище матеріал.    

2. Правила ділового листування для ознайомлення: 

 

https://www.slk.kh.ua/news/korisno/pravila-dilovogo-listuvannya-sho-napisati-

shob-vam-vidpovili.html 

 

 

 

 

Шановні учні! Ваші конспекти та виконані домашні завдання надсилайте на 

електронну адресу gr.ev@ukr.net 

https://www.slk.kh.ua/news/korisno/pravila-dilovogo-listuvannya-sho-napisati-shob-vam-vidpovili.html
https://www.slk.kh.ua/news/korisno/pravila-dilovogo-listuvannya-sho-napisati-shob-vam-vidpovili.html
mailto:gr.ev@ukr.net

