Goo D EA CASE STUDY — BRAND INTELLIGENCE

radar.

Five Guys:
intelligence
report.

Decodificare 5.584 recensioni per trasformare la voce dei clienti
in strategia di posizionamento.

3.534 8+ 2.67 4.77

RECENSIONI ANALIZZATE LINGUE NEL CORPUS RATING MINIMO 2021 RATING APERTURA 2015

Fonte: TripAdvisor - Madrid - 2015-2026 Report Goodea - Marzo 2026
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EXECUTIVE SUMMARY

Executive summary
& the deep truth

La vera dinamica di mercato oltre il prodotto — e la verita inaspettata che emerge dai dati.
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EXECUTIVE SUMMARY - 01

La vera dinamica di mercato

Five Guys non vende hamburger. Vende I'accesso a un mito americano — la promessa di toccare con mano
qualcosa di autentico, lontano dalla mediocrita del fast food industriale. Il cliente non sta comprando cibo: sta
comprando il diritto di dire ’ci sono stato’, di sentirsi parte di una storia piu grande che passa per Obama, per

Arlington, per la carne fresca mai congelata. E un acquisto identitario travestito da pasto.

Il problema & che questo mito funziona solo quando il prodotto lo sostiene. In Europa — specialmente in Italia e
Spagna — la catena ha sistematicamente consegnato un fast food mediocre a prezzi da ristorante, dentro un
sacchetto di carta unto, senza vassoio, senza sedere garantito, spesso senza bagno funzionante.

Non comprano un hamburger. Comprano la prova sociale di non essere turisti ingenui — e quando scoprono
di esserlo stati, la rabbia diventa pubblica, virale e sproporzionata rispetto al danno reale. La recensione
negativa di Five Guys non & una critica gastronomica. E una confessione di umiliazione.

RATING MEDIO 2015 — APERTURA RATING MEDIO 2021 — MINIMO STORICO RECENSIONI 1-2 STELLE NEL CORPUS PUNTI PERSI IN 10 ANNI

IL PARADOSSO

| numeri finanziari possono sembrare solidi finché I’esperienza non crolla. Five Guys ha vissuto esattamente

questo: brand awareness alta, soddisfazione reale in caduta libera. Il 2021 € il punto di non ritorno — rating medio
2.67.
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GOODEA

RADIOGRAFIA SOCIO-ANTROPOLOGICA

Rituali, status
e ansia digitale

| tre comportamenti profondi che guidano le scelte dei clienti, nelle loro stesse parole.
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RADIOGRAFIA - 02

Il comportamento del consumatore

Il rituale

. Il rito inizia prima dell’ingresso. La coda ¢ il preludio sacro che amplifica I'aspettativa — un rito di iniziazione.
Quando il climax delude I'intera architettura emotiva crolla. La coda é sia il piu potente strumento di
marketing di Five Guys sia la sua piu pericolosa trappola operativa.

Lo status e il simbolo

‘ Five Guys opera su due livelli di status opposti. Per il cliente anglosassone & appartenenza culturale
autentica. Per il cliente europeo senza reference americana & aspirazione cosmopolita. Il brand non ha mai
scelto quale dei due servire — e questa ambiguita lo espone su entrambi i fronti.

L’ansia digitale

. La paura moderna che Five Guys scatena & la paura di essere fregati dall’hype. Frasi come ’puro marketing’,
truffa ben confezionata’, ‘cascato nell’hype’ rivelano che il cliente non & arrabbiato con il brand: & arrabbiato
con il sistema di influenza che lo ha convinto ad andarci.

COSA FUNZIONA COSA ROMPE IL PATTO
La cucina a vista, il sacco di arachidi gratuito, le patatine La somma di piccole rotture simultanee: ordine sbagliato,
in eccesso nel sacchetto. Elementi piccoli che attivano tavoli sporchi, personale al cellulare, bagni fuori servizio.

sorpresa positiva e abbondanza inattesa. Quando il frame Nessun singolo elemento é catastrofico. La somma lo é.
emotivo é positivo diventano contenuto organico
potentissimo.
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GOODEA

IL DIZIONARIO DELLA RISONANZA

Trigger di frattura
e conhessione

Semantica emozionale: le parole che distruggono e quelle che costruiscono la relazione.
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DIZIONARIO - 03

Il dizionario della risonanza

TRIGGER DI FRATTURA — PAROLE TOSSICHE

Truffa [ Estafa / Fregatura

Terminologia criminale per un pasto. Il cliente si sente
vittima di un inganno deliberato. Danno all’autostima.
Impossibile da recuperare senza un gesto radicale.

Uguale al McDonald’s

Il colpo piu basso. Distrugge la giustificazione dell’intero
differenziale di prezzo e annulla anni di posizionamento.

TRIGGER DI CONNESSIONE — PAROLE MAAGNETICHE

Fresh / Fresco / Cotto al momento

Il valore piu evocativo. Avvicina il brand alla cucina
domestica, allontanandolo dalla catena industriale.

Peanuts / Cacahuetes gratis

Gesto di ospitalita inattesa — il brand che ti da qualcosa
prima che tu abbia pagato. Principio della reciprocita.

Five Guys — Goodea RADAR Report

Sopravvalutato / Overrated

Non & rabbia — & disprezzo. Il cliente ha assunto una
postura di superiorita critica e sta educando gli altri a non
cascarci.

Carta stagnola / Sacchetto unto

In America é codice culturale accettato. In Italia e Spagna &
sciatteria a pagamento. Lo stesso elemento, letto in modo
opposto.

Personalizzabile / Scegli tu

Vissuto come atto diliberta e rispetto. Il contrario del menu
fisso. Chi lo percepisce diventa evangelista del brand.

Just like home / Tasted like America

Esclusivo del cluster anglosassone ma il piu potente in
fedelta. Non confronta prezzi — & in un frame
completamente diverso.
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GOODEA

LA MAPPA DELLE TRIBU

Profilazione
psicografica

Dimentica eta e sesso. Tre tribu basate sui sistemi di credenze emersi dai dati.
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La mappa delle tribu

MAPPA DELLE TRIBU - 04

Dimentica il target demografico. Quello che conta ¢ il sistema di credenze con cui il cliente entra nel locale. | dati

identificano tre tribu nette, con motivazioni incompatibili.

| pellegrini del mito

Dogma: credono che esistano
esperienze autentiche superiori alla
mediocrita di massa. Obama che
mangia da Five Guys non & un
endorsement — & una prova
etnografica.

Leva: parla di origine. Arlington 1986,
cinque fratelli, una piastra.

Five Guys — Goodea RADAR Report

| giudici del rapporto

Dogma: ogni acquisto € un contratto.

Non sono avari ma pretendono
coerenza tra promessa e consegna. |l
loro nemico ¢ il prezzo ingiustificato.
Leva: giustifica i prezzi con
trasparenza radicale. Non abbassarli.

Gli esploratori sociali

Dogma: il cibo € un contenuto da
condividere. Vanno da Five Guys
perché ci vanno i loro amici o ’'hanno
visto su TikTok.

Leva: non vendergli il cibo. Vendergli il
rituale visivo.

Goodea - 2026



GOODEA

COMPETITOR CONQUESTING

La qguerra
delle percezioni

Analisi dei clienti che dichiarano di essere scappati da altri brand.
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Competitor conquesting

COMPETITOR CONQUESTING - 05

Il dataset rivela tre movimenti di fuga chiarissimi. Da McDonald’s e Burger King scappano per la perdita di dignita.

Dai ristoranti gourmet locali scappano per il prezzo e la formalita. Da Shake Shack — citato esplicitamente da

reviewer americani e giapponesi — scappano o ci scappano verso. E il competitor pili pericoloso a medio termine.

V/S McDonald’s e Burger King VS hamburgerie gourmet locali

La tua carne e fresca o & qui da ieri? Stessa qualita.

La nostra, lo sai gia. Senza prenotazione, senza cameriere,

senza aspettare.

Il paradosso dell’offerta

Le patatine in eccesso nel sacchetto. Appare in decine di
recensioni con entusiasmo sproporzionato. Costa zero ma
genera felicita sproporzionata e contenuto organico. Il

ROI piu alto dell'intera operazione.

PARADOSSO OPERATIVO

VS Shake Shack

Shake Shack ti vende I'estetica.
Noi ti vendiamo il panino che

mangiava Obama in pausa pranzo.

Rumore, caos, nessun servizio al tavolo. | clienti
soddisfattili celebrano come autenticita americana. Ma
questa stessa frizione aliena completamente il giudice del
rapporto.

Lo stesso elemento — patatine sparse nel sacchetto — genera gioia o repulsione a seconda del contesto

esperienziale. Quando tutto funziona € abbondanza. Quando tutto va male é sciatteria. |l prodotto non &€ cambiato.
Ha cambiato il frame emotivo del cliente.
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GOODEA

DATI E ANALISI

Il declino strutturale
in numeri

Rating per anno, sentiment per paese e le 20 recensioni piu significative del corpus.
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DATI E ANALISI - 06

Il declino strutturale — rating per anno

RATING MEDIO PER ANNO (CORPUS 3.534 RECENSIONI - 2015-2026)

Sentiment per paese di origine del reviewer

RATING MEDIO E DISTRIBUZIONE PER CLUSTER GEOGRAFICO

PAESE RATING MEDIO POSITIVI 4-5 NEGATIVI 1-2 INDICATORE

USA 3.93 74% 12% I
Francia 3.92 75% 13% L
UK 3.74 66% 21% I
Spagna 3.48 54% 20% I
Italia 3.27 50% 31% I

Nota: il dataset & geolocalizzato su Madrid. Il paese di origine si riferisce alla location del reviewer. USA e Francia mostrano il rating piu
alto — clienti con reference culturale americana. Italia e Spagna, mercati di prossimita, sono i piu critici e numerosi.
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RECENSIONI SELEZIONATE - POSITIVE

10 recensioni positive — selezione editoriale

Selezionate per rappresentativita geografica, profondita del testo e valore strategico del contenuto.

llusién es poco
o Ibiza, Spagna - 2016-12

Conoscevo Five Guys da New York e Londra. Madrid non mi ha deluso. La personalizzazione ¢ il vero valore: la hamburguesa
e TU. Fresca, bacon crujiente, setas a la plancha — e i cacahuetes mentre aspetti.

Un capricho gourmet
e Palencia, Spagna
Si, sono hamburger in un sacchetto. Ma il bacon é altamente adictivo — crujiente, sabroso. Il queso perfectamente
derretido. Formato fast food giustificato da ingredienti che non si trovano altrove a questo prezzo.

Buena hamburguesa, mejor experiencia
e Madrid, Spagna
| cacahuetes gratis, 16 complementos senza costo aggiuntivo, ingredienti freschi. Il personale ha risolto un problema al
volo con cortesia genuina — non corporativa. Questo fa la differenza.

Good freshly made burger and awesome fries
o Londra, UK

Covent Garden. Si vede tutta la preparazione — cucina aperta, niente da nascondere. GBK € terzo dopo Five Guys e Patty
and Bun. Servizio veloce, ingredienti freschi. Coerenza con gli USA mantenuta.

Sabor a NYC

e Valencia, Spagna
Dal ritorno da New York ricordavamo le hamburguesas del Five Guys. Il milkshake di mantequilla de cacahuete era gia un
rito la. A Madrid abbiamo ritrovato esattamente quella sensazione.

Un atipico fast food con mucho ambiente
e Zaragoza, Spagna
Il personale dietro il bancone sorrideva e ballava — sembravano davvero contenti di essere li. Atmosfera che non si trova in
nessun altro fast food. Il valore invisibile che nessun competitor ha copiato.

FIVE...anche nel giudizio
o Roma, Italia
Covent Garden, piano interrato ampio. Noccioline a volonta, bibite a volonta, salse a volonta. Una logica di abbondanza che

gia dispone bene il cliente prima di assaggiare.

e Non é un fast food

Milano, Italia
La carne arriva fresca ogni giorno: niente freezer. | toppings a scelta — nessun menu preconfezionato. Le patatine
arrivano dall’Olanda. Non & un fast food nel senso tradizionale.

Amazing burgers and fries
e Falmouth, UK

A Londra per un weekend. Tornato due volte. Avevo mangiato un burger a Old Spitalfield’s Market che si vantava di essere
il migliore di Londra — era insipido rispetto a Five Guys.

Experiencia auténtica
@ Ibiza, Spagna
Avevo mangiato Five Guys in tre citta americane. Madrid regge il confronto. E una delle poche catene al mondo in cui la
replica internazionale non distrugge I'esperienza originale.
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RECENSIONI SELEZIONATE - NEGATIVE

10 recensioni negative — selezione editoriale
Selezionate per rappresentare i pattern di frattura piu significativi e ricorrenti nel corpus.

° Abbassate la cresta

Milano, Italia
Prezzi elevati per qualita che non arrivera. Panino freddo. Pane chimico. Bibite annacquate. Nessun vassoio. Tavoli sporchi.
19 euro per questo. Un locale del genere durerebbe due mesi in USA.

Five monkeys
o Madrid, Spagna

Controllano artificialmente I'accesso per creare I'illusione della scarsita. Una volta dentro: cacahuetes come se fossi uno
scimpanzé, hamburguesa uguale al Mac al doppio del prezzo. Puro marketing.

e Una y no mas

Barcelona, Spagna
Location su Gran Via, fila artificiale per creare hype. Funziona per le prime visite, non per le seconde. Tre elementi
incompatibili: pricing da gourmet, formato da fast food economico, carne normale.

o Girare al largo

Segrate, Italia
Sporcizia ovunque, piccioni come fauna locale. Attesa 45 minuti per 3 hamburger a 47 euro. Con questo budget:
ristorante, qualita superiore, seduti, serviti.

The most awful food/venue, ever!
e Londra, UK

Prima visita. Nessuno spiega come funziona. Ordino un burger, mi danno un ticket senza spiegarmi la coda successiva. Poi
coda per il milkshake. Poi nessun posto. Burger insipido. £28 per due.

Food lovely, security rude and intimidating
e Londra, UK
L’addetto alla sicurezza ha urlato contro il nostro gruppo alle 00:15 mentre aspettavamo il nostro ordine ritardato. Ha
sequito i miei fratelli fuori urlando. Episodio che cancella qualsiasi qualita del prodotto.

Credo il peggior ristorante mai provato
a Rovellasca, Italia
Terzo tentativo — dopo USA e Dubai. In tutti e tre: delusione. Panini ricevuti freddi. Formaggio meta fuso meta crudo.
Patatine mezze bruciate. Tavoli mai puliti. 40 euro per due.

Lo peor

e Madrid, Spagna
Un’ora per trovare un tavolo in locale abarrotado y sucio. La hamburguesa senza punto di cottura. Cerveza solo in bottiglia
a b euro. ll locale era pieno ma quasi nessuno torna una seconda volta.

Il pranzo piu stressante della mia vita
e Milano, Italia
15 minuti di coda per ordinare, 10 per ritirare, poi nessun tavolo. Lo staff: '"dovevi mandare qualcuno a tenerlo’. Panino
schiacciato, bacon bruciato. 18 euro per mangiare in piedi dopo 30 minuti.

Five guys style outlet Getafe
@ Getafe, Spag
La cassiera mi ha impedito di mangiare perché avevo aperto un cacahuete prima della cassa. Ha detto al collega di non
servirmi. Uscita senza aver ordinato con il libro di reclamaciones in mano.
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GOODEA

CULTURAL HOOK LIBRARY & REPUTATION

S script video ads
+ fix operativo

Hook costruiti sulle leve antropologiche identificate nel corpus. Non sul prodotto.
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HOOK LIBRARY & REPUTATION - 07-08

Cultural hook library — 3 script video ads

Tre script costruiti sulle leve psicologiche identificate. Nessuno parla del prodotto direttamente.

AD 1 — | PELLEGRINI DEL MITO
Nostalgia anticipata — appartenenza
culturale

Schermo nero. Voce off: 'Nel 1986 Jerry
Murrell disse ai suoi figli: universita o

hamburger. Loro scelsero gli hamburger.’

Backstage reale. Sacchi patate con
provenienza stampata. Cucina a vista.

Nessun logo per 25s. Ultimo frame: il
sacchetto. Scritta: Nessun freezer.
Nessuna scusa. Formato documentario
4:3.

AD 2 — GLI ESPLORATORI SOCIALI

FOMO invertita — sorpresa di prodotto

Primo piano: mani aprono un sacchetto. P

atatine esplodono. Testo: 'Ti hanno
mentito sulle porzioni.’ Video verticale,
ritmo veloce, audio ASMR. Sequenza:
patatine che traboccano, bibite 100
qusti, arachidi gratuiti, cucina a vista.

Ultimo frame: 15 ingredienti. Gratis.’ Stile
unboxing.

AD 3 — | GIUDICI DEL RAPPORTO
Rispetto intellettuale — trasparenza
radicale

Solo testi tipografici su bianco.

Provenienza delle patate. Nome del
fornitore. Nessun freezer in nessuno
store.

Aperto nel 1986 con 70.000 dollari e
un’ossessione: fare una cosa sola, be

Fine. 45 secondi — volutamente lungo.
Questo cluster si ferma quando viene
trattato da adulto.

Reputation & the social contract — fix operativo

L’errore che rompe il contratto non & il prezzo né la qualita. E la somma di piccole rotture simultanee. Il protocollo

in 3 step per attivare il Service Recovery Paradox.

Step 1 — Azione automatica

Ogni membro dello staff ha autorita
immediata di offrire compensazione

standard: milkshake, patatine, buono.

Zero burocrazia. La velocita della
risposta e piu importante del valore
della compensazione.
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Step 2 — Tono di voce

Frase proibita: 'ci scusiamo per
I'inconveniente’. Frase corretta: 'Hai
ragione, questo non & lo standard che
vogliamo darti. Sistemiamo subito.’
Nessun tentativo di spiegare o

minimizzare.

Step 3 — Compensazione narrativa

Dare al cliente qualcosa da raccontare.
’Sai che queste patate sono arrivate
stamattina?’ Il cliente passa dall’essere
vittima all’essere qualcuno a cui
stata riservata attenzione speciale.
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E GOODEA - ANALISI E CONSULENZA PER PMI

radar.

Il tuo brand ha bisogno
di un check-up.

Ogni azienda racconta una storia. Il problema € che spesso non € quella che i clienti sentono davvero.

ANALISI DEL BRAND E POSIZIONAMENTO CONSULENZA STRATEGICA PER PMI

Capiamo come il mercato ti percepisce oggi e dove vuoi Roadmap di comunicazione sostenibili, pensate per chi

arrivare domani. Dati, benchmark e strateqgia. non ha un reparto marketing interno.

Radar — il tuo osservatorio sul cliente
Radar ¢ il nostro servizio di analisi continuativa delle recensioni e del sentiment dei clienti. Trasformiamo migliaia

di voci in insight azionabili: cosa funziona, cosa frena la crescita, dove intervenire per primi.

Perché capire i tuoi clienti prima dei tuoi competitor non & un vantaggio. E una necessita.

VUOI CAPIRE COSA DICONO DAVVERO | TUOI CLIENTI?
Scrivici su goodea.it - info@goodea.it

Fonte: TripAdvisor - Madrid - 3.534 recensioni - 2015-2026 Report Goodea - Marzo 2026



