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При описании структуры речевого жанра следует обратиться к подходу в изучении речевых жанров, предложенному Т.В. Шмелевой, в соответствии с которым можно выделить некоторые особенности «моделей» речевого жанра – отзыва.
Очень важно отметить то, что отзыв относится к оценочному типу речевого жанра, что доказано ранее из семантики, вложенной уже в «имя» анализируемого жанра. Таким образом, весь отзыв направлен на выражение отношения автора к чему-либо, используется он для того, чтобы вступить в диалог с производителем  и другими потребителями, чтобы донести до них оценку.
Для начала стоит сказать о том, что отзывы потребителя бывают различными: отзыв, оценивающий тот или иной автомобиль, технику, мебель, продукты, всё большее распространение получают отзывы на компьютерные игры и т.п. Также характеризуются сами предоставленные услуги: обслуживание, доставка, упаковка, туристические отзывы и т.д. Условно их можно разделить на две группы: 
· отзывы о товарах;
· отзывы об услугах. 
 Опираясь на анкету РЖ, созданную Т. В. Шмелевой, рассмотрим первую группу.
Оговорка: в представленных отзывах будет полностью сохранятся орфография и пунктуация авторов.
1. Отзывы о товарах:
1) Отзывы о технике.
Отзыв о телевизоре «Samsung UE40KU6470». Автор: Майкл 188712:
«Больше положительных, но от звука и наушников остался осадок, как о компании не думающей о потребителях....
Достоинства
Соотношение цены с размером экрана и качество изображения хорошее. За этот размер 40" можно ставить плюс. Но, что касается меню, оно не совсем удобное, сложное-запутанное. Много лишних функций, со временем можно привыкнуть.
Недостатки
Сложность в регулировке громкости звука со стандартного пульта. Сложное меню входа в регулировку звука и минимальный диапазон регулировки.
Самое дурацкое решение Самсунга, это отказ от аудио выхода для подключения проводных наушников. Беспроводные не всегда удобны, тем более наушники приличного качества сопоставимы с ценой самого телевизора. Т.е. это наушники от 10-12 тысяч или 30 % цены ТВ. Просто бред... от Самсунга» [http://www. otzovik.com [Электронный ресурс]].
Отзыв о пылесосе «Kirby Sentria»; автор: Юлия Никифорова:
«Прочитала я тут ряд отзывов о пылесосе Кирби и ужаснулась. Да тут забанить надо всех. Пишут о том, чем не пользуются. А раз не пользуются, то и не могут судить о качестве работы, удобстве и пр. Я не могу себя назвать фанатом этого пылесоса и не имею отношения к данной компании. Мне просто обидно, что хорошая и качественная вещь раскритиковывается людьми, видевшими ее один-два раза в жизни.
Знакомство с пылесосом у меня произошло стандартно - позвонили, предложили прийти показать его в работе. Я согласилась, думая - пусть приходят, почистят ковер, с меня же не убудет. Покупать я его конечно же не планировала, слышала о заоблачной цене. Собралась часть нашей семьи на "смотр" без особого энтузиазма. Конечно ряд фокусов менеджера я раскусила, как человек тоже работающий в продажах. Но относительно работы пылесоса мы остались довольны. Муж у меня вообще любит разного рода технику для дома. В итоге неожиданно мы все захотели приобрести данный чудо-аппарат. Конечно пришлось договориться о большей, чем предусмотрено, рассрочке. Но всей семьей мы погасили кредит чуть более, чем за год.
Пылесосом Кирби  мы пользуемся уже более 4 лет, нареканий никаких нет. За это время заменили только ремень и то сами его испортили(неправильно установили). Ну и мешки для мусора покупаем периодически. С Кирби пыли в доме стало заметно меньше (живем в частном доме у дороги). Особенно меня радует возможность глубокой чистки матрасов и диванов. После этого дышится легче. Еще Кирби замечательно чистит ковер шампунем. У нас ковер светло-бежевого цвета с длинным ворсом и на нем видна каждая соринка, каждое пятнышко. Имея в семье пятерых взрослых, одного ребенка и трех кошек сложно сохранять его в чистоте. Поэтому Кирби очень спасает. Ковер можно сказать сияет после чистки» [http://www. otzovik.com [Электронный ресурс]].
Отзыв о телефоне «Xiomi Redmi Note 2»; автор: NikitaSt7
«Плюсы
Камера, дисплей, корпус, водозащита, 2 сим карты, время работы и быстрая зарядка, производительность, внешний динамик, компактный размер аппарата, ощущение аппарата в руках.
Минусы
Мой образец терял сеть. Некоторые моменты в оболочке не понравились. Устаревший разъём USB.
Отзыв
Самый важный элемент в любом современном телефоне - камера. Здесь камера одна из лучших. Самое главной её достоинство, для меня, это возможность делать нормальные фотографии находясь в помещении (при искусственном освещении). Дисплей у телефона так же очень хороший. Описывая его, могу сказать только одно: между разрешением FHD и Quad HD глаз не видит разницы. Поведение на солнце хорошее, яркость высокая, отзывчивость экрана прекрасная. Теперь к корпусу. Естественно стекло бьётся и когда оно с 2-х сторон риск разбить телефон, так же возрастает вдвое. На мой взгляд сочетание стекла и металлической рамки правильное решение. Телефон ощущается монолитным, всё идеально подогнано. Премиальность на лицо. Олеофобное покрытие с обеих сторон. В телефоне есть защита от воды и пыли. Не знаю пригодится ли это когда либо, специально не стану погружать телефон в воду. Но само по себе наличие такой защиты считаю оправданным. Время работы телефона у меня составляло порядка 15-17 часов, под небольшой нагрузкой, неплохой результат. Полностью заряжается за 1 час 20 минут. Громкость звучания вызывного динамика и качество воспроизведения выше среднего» [http://www. otzovik.com [Электронный ресурс]].

2) Отзывы об автомобилях.
Отзыв о BMW X5 2007 года выпуска; автор: Max-irk
«Итак, ребята,  которые хотят приобрети данную такчу слушаем запоминаем. Буквально год назад мы решили пополнить семейный автопарк дизельком в исполнении BMW, так как предполагалось, что машина будет эксплуатироваться половиной, было решено взять е90 (тройку), справедливости ради должен сказать, что проездили мы на ней около полугода, после чего было принято решение о ее продаже. Это был мой первый опыт покупки авто дистанционно, и не лично, уверен, больше я таких экспериментов не допущу. Брали машину через товарища, ему же доверили поиск и доставку в Иркутск. Задание звучало так: е90, дизель, максимально возможная комплектация, деревянные декоративные вставки в салоне, литьё и обязательно наличие монитора. Именно такого предложения в тот момент не оказалось, и выбор пал на экземпляр в Уфе (не соответствовали только деревянные накладки, салон был с алюминиевыми вставками а что то и вовсе было обтянуто карбоном). По приезду были выявлены глюки электроники. За ночь машина высасывала аккумулятор (Новый) полностью. После заводки то загорались герлянды, то терялось управление БК и медиа и т.д. Забавно было то, что морозным утром все работало отлично, а через какое то время начиналось представление. Что только не приговорили сервисмены, но вновь выручил проверенный электрик. Все неполадки были связаны с тем, что в ногах водителя к порогу протекла с коврика вода и попала на фишку электропроводки. Она благополучно окислилась и сталазамыкать. Вода замерзала - все работало, таяла - замыкало и начинало глючить. 1,5 т.р. за суету и все стало норм. "Проблему" деревянных накладок решили путём их замены. Купил б/у в питере. Комплект в круг обошёлся в 8 т.р. Больше, кроме обычного обслуживания расходов не требовалось. Как у любой машины, у неё были свои плюсы и свои минусы:
+: очень скромный расход в пределах 10 литров в смешанном цикле, достаточно бодрый разгон в диапазоне до 120-130 км/ч, достаточная надежность машины в данном исполнении.
-: я бы не стал говорить о комфорте в этом авто. При всём фарше она по сравнению с пятёркой прямо деревянная)) жесткая, тесная, механические сиденья (не комфорт). Отдельная песня - холодный запуск дизеля в минус 30... это пипец, мотор конечно заводятся, но звуки и вибрации наложили неизгладимый шрам на мою как оказалось нежную психику. После прогрева все звучит и едет очень даже прикольно, но утром стресс)) Половинка все чаще стала предлагать с утра махнуться машинами, и стало ясно, что тройка в семье не приживётся. Так ее и выставили на продажу. Стоит отметить что продалась достаточно быстро и уехала снова на запад, в Питер. Ну что ж, там ей будет явно комфортнее...) Но я бы никогда не купился второй раз на это» [http://www. http://www.drom.ru [Электронный ресурс]].. 
3) Отзывы о товарах.
Отзыв о  рюкзаке «Polar»; автор: STAR666:
«Достоинства:
Практичность, долговечность, удобство, 100 раз оправдал и цену и все остальное.
Недостатки:
Нет
Этот рюкзак я покупал в 2005 году когда учился в училище, на обычном рынке среди других товаров. Выбирал именно такой потому что на тот момент многие с ним ходили и мне нравился его вид, не знаю сколько такой рюкзак стоит сейчас но тогда он стоил ровно 1000 рублей. Рюкзак Polar, очень качественно сделан на совесть так сказать на долгие года он выручал меня очень много раз, отлично сидит на плечах с ним удобно передвигаться. И за все время эксплуатации нечего не сломалось не порвалось и не отвалилось, в плане качества тут все в порядке. У меня рюкзак под названием Аdventure что в переводе означает приключения, то есть с ним куда хочешь хоть в поход, хоть на прогулку, хоть в школу. Очень удобный, практичный, прочный, универсальный рюкзак подойдет для всего.
Фирменный знак вышит выбит изображен на всех рюкзаках этой фирмы, так что спутать его с другим не получится ни как.
Специальное отделение для наушников, очень удобно при ходьбе, думаю можно приспособить еще для чего-то но я обычно пользовался именно под наушники.
Очень прочно сшит крепкой прострочкой, рюкзак не раз оказывался на полу его кидали бросали и тому подобное, но он с достоинством выдержал все что над ним делали и это проверено годами. Не чего не порвалось и меня это радует. Так же для более удобное и мягкого пользования внутрь лямок и в заднею часть для спины вшиты мягкие накладки или что-то типа поролона, для более комфортного и приятного переноса из одного места в другое.
Переднее маленькое отделения для не больших вещей и предметов, имеющее небольшой карманчик для мелких предметов.
Большое отделение и самое вместительное так же с несколькими потайными карманами, в этот отдел помещается довольно много вещей и различных приспособлений, так же есть карман на застежке для ценных предметов документов и т д.
Выглядит так он не очень большой но практичный и полезный… Общее впечатление: Каждый раз радует» [http://otzovik.com [Электронный источник]].
Обязательным является выражение личного впечатления от использования приобретенного товара и указание на то, что речь пойдет именно о «экземпляре», принадлежащем автору («Пылесосом Кирби пользуемся МЫ уже более 4 лет, нареканий никаких нет»; «но от звука и наушников  У МЕНЯ остался осадок»; «МОЙ образец терял сеть»; МУЖ устает, «Буквально год назад решили пополнить семейный автопарк дизельком в исполнении BMW <…>она по сравнению с пятёркой прямо деревянная)) жесткая, тесная, механические сиденья (не комфорт»).
Обязательным является выражение личного впечатления от использования приобретенного товара и указание на то, что речь пойдет именно об «экземпляре», принадлежащем автору (Вы уже об этом говорили выше) («Пылесосом Кирби пользуемся МЫ уже более 4 лет, нареканий никаких нет»; «но от звука и наушников  У МЕНЯ остался осадок»; «МОЙ образец терял сеть»; МУЖ устает, «Буквально год назад решили пополнить семейный автопарк дизельком в исполнении BMW <…>она по сравнению с пятёркой прямо деревянная)) жесткая, тесная, механические сиденья (не комфорт»).
Итак, сравнивая структуру вышеприведённых отзывов, можно сделать следующие замечания:
· наличие автора – «концепция автора»; 
· наличие адресата – «концепция адресата» (обычно это производитель или пользователи, которые хотят приобрести технику, автомобиль и т.п., но затрудняются в выборе);
· оценке того или иного товара – «событийное содержание»:
1) отражение общего впечатления о товаре. Оно может формулироваться в любой части текстов начале, как в первом и втором отзывах, может указываться  в конце, как в третьем отзыве, или в середине текста, как в отзывах об автомобилях;
2) в каждом отзыве потребителя четко выделяются и противопоставляются недостатки и достоинства товара;
3) следуют технические характеристики того или иного товара, но они выделяются в контексте плюсов или минусов (камера; дисплей; громкость, покрытие, очень скромный расход, достаточная надежность машины, 100 раз оправдал и цену и все остальное …)
4) оценка товара через сравнение с предыдущими моделями («FHD и Quad HD глаз не видит разницы», «Это был мой первый опыт покупки авто дистанционно, и не лично, уверен, больше я таких экспериментов не допущу»);
5) выделение кого-то одного признака, как доминантного («Самое главной её достоинство», «Плюсы», «Достоинства»);
 (подпункты могут варьироваться)
- описание того, от чего отталкивается автор («Прочитала я тут ряд отзывов о пылесосе Кирби и ужаснулась. Да тут забанить надо всех. Пишут о том, чем не пользуются» или отталкивается автор обычно от описания, сопровождающего почти технические товары, или же от характеристик  предыдущий  или похожей модели», );
 - вывод-заключение, имеющий оценочно-эмоциональный характер, в котором может  содержаться еще и фактор коммуникативного будущего, т.е. ответной реакции – изменение качества товара («Поэтому Кирби очень спасает», «Общее впечатление: Каждый раз радует», «Больше, кроме обычного обслуживания расходов не требовалось. Как у любой машины, у неё были свои плюсы и свои минусы…»).
Перейдём ко второй группе.
2. Отзывы об услугах.
1) отзыв о банковских услугах.
Банк «Тинькофф»; автор: Ирина Николаевна Жукова.
 «Открыла расчетный счет в Тинькофф Банк около 8-ми месяцев назад, и знаете, мне есть с чем сравнить сервис предоставляемый банком. У Тинькофф простой в понимании Клиент-Банк, мне потребовалось минимум времени для освоения системы. Пару раз за весь период обслуживания возникла сложность с отправкой платежки, и тут же в личном чате моментальный ответ оператора о причинах невозможности отправки документа и sms-уведомление об устранении сбоя.  Не надо куда-то звонить, выяснять, отсутствие какой-либо бюрократии от которой и так захлёбываются бухгалтера и финансовые службы. Поразило моментальное зачисление средств контрагентам, не надо ждать сутки или нового банковского дня. Отличный качественный сервис! 
    Особенно хочется поблагодарить Отдел обслуживания бизнеса и Менеджера отдела, Кошман Анастасию. Анастасия помогла в решении ситуации, которая могла привести к достаточно неприятным последствиям для моей организации, в период смены в ней  Генерального директора компании. Благодаря индивидуальному подходу в сложившейся ситуации, сотрудники компании в очередной раз продемонстрировали безупречное качество работы и внимательное, трепетное отношение к своим клиентам. Ведь за суровым штампом "Юр.лицо", находятся обычные люди, которые ценят внимательное отношение к ним и их бизнесу со стороны выбранного ими Банка. Ещё раз благодарю сотрудников за качественную работу и внимательное отношение к клиентам!   Всегда буду сотрудничать с вами»  [http:// www.tinkoff.ru [Электронный источник]].
2) отзыв об агенстве, предоставляющем услуги няни.
 Агентство "Надежная няня"; автор: elenavel67
«Достоинства:
Профессионализм, индивидуальный подход к клиентам, оперативность
Недостатки:
Ни одного!
Об услугах, которые оказывает Агентство "Надежная няня", можно только мечтать. Поиском персонала занимаются люди с соответствующим образованием, а не "с улицы". Можно найти няню с опытом работы. Стоимость услуг агентства варьируется в зависимости от платежеспособности клиентов. Плюс отзывы известных людей.
Отдельное спасибо "Надежной няне" за советы по подбору няни, которые есть в одной из рубрик сайта. 
Большим плюсом является то, что можно "взять" няню на несколько дней (да еще и бесплатно!), чтобы понять, готовы ли мы доверить ей своего малыша. Естественно, мы этим воспользовались, и, как оказалось, не зря. Буквально в первый же рабочий день наша няня почувствовала себя плохо. Как выяснилось, у нее аллергия на кошек. И хотя женщина нам понравилась, мы попросили, чтобы вместо нее прислали другого сотрудника. Опять же спасибо агентству, замену осуществили оперативно.
Общее впечатление: Настоящие профессионалы» [http://otzovik.com [Электронный ресурс]]. 
3) отзыв об услугах компании, предоставляющей услуги электрика.
Компания: «Электрика»; автор: Елена:
«Неоднократно вызывали на дом мастера по сантехнике и прочих строительных работах, и как показывает опыт в этом деле, не всегда удачно, то ли специалисты такие попадались, то ли задание для них было и впрямь трудным. Когда столкнулись с проблемой электричества, друзья посоветовали специалистов этой фирмы. Скажу без преувеличения, мастер оказался настоящим профессионалом, сделал все качественно и главное быстро и ненавязчиво. Мы остались очень довольны, особенно стоимостью услуг» [http://220-master.ru [Электронный источник]]. 
Сравнивая структуру вышеприведённых отзывов об услугах, можно сделать следующие замечания:
· наличие автора – «концепция автора»;
· наличие адресата – «концепция адресата» (обычно это организация оказывающая тот или иной вид услуг или потребители, которые хотят воспользоваться услугой, но затрудняются в выборе);
· обязательным является выражение личного впечатления от оказанной услуги («Об услугах, которые оказывает Агентство «Надежная няня», можно только мечтать»);
· оценке той или иной услуги – «событийное содержание»: 
1) отражение общего впечатления об оказанной услуге. Оно формулируется обычно в начале текста как показано в приведенных выше отзывах;
2) оценка работы конкретного лица, обсуживающего потребителя;
3) следуют впечатления от оказания той или иной услуги, они выделяются в контексте плюсов или минусов или («можно «взять» няню на несколько дней (да еще и бесплатно!), чтобы понять, готовы ли мы доверить ей своего малыша», «Отличный качественный сервис!»);
4) оценка стоимости («Стоимость услуг агентства варьируется в зависимости от платежеспособности клиентов»);
5) сравнение с предыдущим опытом пользования услугой – «фактор коммуникативного будущего»:(«Это был мой первый опыт покупки авто дистанционно, и не лично, уверен, БОЛЬШЕ я таких экспериментов не допущу»; («Открыла расчетный счет в Тинькофф Банк около 8-ми месяцев назад, и знаете, МНЕ ЕСТЬ С ЧЕМ СТРАВНИТЬ сервис предоставляемый банком»);
(подпункты могут варьироваться)
· вывод-заключение, имеющий оценочно-эмоциональный характер, в котором может  содержаться еще и фактор коммуникативного будущего, т.е. ответной реакции - изменение качества услуги  («Мы остались очень довольны, особенно стоимостью услуг», «Общее впечатление: Настоящие профессионалы», «Ещё раз благодарю сотрудников за качественную работу и внимательное отношение к клиентам!»).
Таким образом, описывая структуру отзыва потребителя как речевого жанра с опорой на «анкету РЖ» Т. В. Шмелёвой, делаем следующий вывод: структура отзывов, посвященных товарам и услугам, в целом одинакова, однако есть некие различия. Например, в выделении  «фактора коммуникативного прошлого» (т. е. предыдущим опытом использования подобных товаров и услуг) или в наличии аспекта, касающегося того , от чего отталкивается автор.
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