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ABSTRAK 

ANALISIS KOMENTAR NEGATIF TENTANG HARGA MAKANAN 

DI GOOGLE REVIEW PADA PENGUNJUNG WISATA TELAGA 

SARANGAN DENGAN PERSPEKTIF 

EXPECTANCY (EVT) 

 

Saniya Ferdiyani Aji  

22241029 

 

Perkembangan media digital dalam sektor pariwisata telah memengaruhi cara 

wisatawan membentuk ekspektasi terhadap suatu destinasi. Telaga Sarangan 

sebagai salah satu destinasi wisata alam mengalami fenomena ketidaksesuaian 

antara ekspektasi yang terbentuk melalui media sosial dan komunikasi 

interpersonal dengan kondisi nyata di lapangan. Ekspektasi yang cenderung 

ideal sering kali tidak terpenuhi, sehingga memicu munculnya komentar 

negatif dari pengunjung, baik secara langsung maupun melalui platform digital. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis proses pembentukan ekspektasi, 

terjadinya pelanggaran ekspektasi, respon pengunjung, serta peran pengelola 

dalam memoderasi penilaian pengunjung terhadap pengalaman wisata. 

Penelitian ini menggunakan teori Expectancy Violations Theory (EVT) untuk 

menjelaskan dinamika antara harapan dan realitas yang dialami wisatawan. 

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif dengan teknik 

pengumpulan data melalui wawancara mendalam terhadap pengelola, 

pengunjung, dan pelaku usaha di kawasan Telaga Sarangan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa ekspektasi pengunjung terbentuk sebelum kunjungan 

melalui media sosial dan komunikasi interpersonal yang menghasilkan persepsi 

ideal terhadap destinasi. Pelanggaran ekspektasi terjadi akibat ketidaksesuaian 

antara harapan dan kondisi nyata, seperti keramaian, kemacetan, fasilitas yang 

belum optimal, serta persepsi harga yang  kurang transparan. 

 

Kata kunci: Expectancy Violations Theory, ekspektasi pengunjung, 

pelanggaran ekspektasi, respon pengunjung, pariwisata  digital.  
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF NEGATIVE COMMENTS REGARDING FOOD 

PRICES IN GOOGLE REVIEWS BY TELAGA SARANGAN VISITORS: 

AN EXPECTANCY VALUE THEORY (EVT) PERSPECTIVE 

 

 

Saniya Ferdiyani Aji 

 22241029 

 

The development of digital media in the tourism sector has influenced the way 

tourists form expectations of a destination. Telaga Sarangan, as one of the 

natural tourist destinations, experiences a phenomenon of mismatch between 

the expectations formed through social media and interpersonal 

communication and the actual conditions on the ground. Expectations that 

tend to be ideal are often not met, thus triggering the emergence of negative 

comments from visitors, both directly and through digital platforms. This 

study aims to analyze the process of expectation formation, the occurrence of 

expectation violations, visitor responses, as well as the role of managers in 

moderating visitor assessments  of 

the  tourism experience. .This study uses the Expectancy Violations Theory 

(EVT) to explain the dynamics between expectations and reality experienced 

by tourists. The research method used is a qualitative approach with data 

collection techniques through in-depth interviews with managers, visitors, 

and business actors in the Telaga Sarangan area. The results of the study 

show that visitors' expectations are formed before the visit through social 

media and interpersonal communication, resulting in an ideal perception of 

the destination. Expectancy violations occur due to mismatches between 

expectations and actual conditions, such as crowding, traffic jams, 

suboptimal facilities, and the perception of less transparent pricing. 

 

Keywords: Expectancy Violations Theory, visitor expectations, expectancy 

violations, visitor  responses digital tourism. 

 


