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A Study on Infrastructural, Structural and Environmental Issues Based on Tourist Complaints
& Potential Solutions for Local Governments: Antalya Sample

Oguz Tiirkay?, Omer Sarag?
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Turizmin siirdiiriilebilirliginin saglanmasinda altyapi, (styapi ve gevre sorunlari biiyiik bir engel teskil etmektedir. Ozellikle kitle turizmi
destinasyonlarinda ve yiiksek sezonda ortaya ¢ikan cevresel baski karsisinda yerel yonetimler yetersiz kalmaktadir. Sorunlarin
¢6ziilmesinde ise turist sikdyetleri stratejik bir 6neme sahiptir. Bu baglamda arastirmada turist sikdyetleri kapsaminda altyapi, (istyapi
ve gevre sorunlarinin tespiti amaglanmis, tespit edilen belirli sorunlar hakkinda ilgili yerel y6netimlerin gériisleri alinarak yerel
yénetimlerin daha derinde konuya nasil yaklagtiklari ve onlarin hareket alanini daraltan sorunlar anlasilmaya galisiimistir. Turistlerin
Antalya’daki turizm beldelerinde altyapi, tstyapi ve gevre kirliliginin neden oldugu gériintd, gliriiltd, su, hava, toprak kirliligi ve yanhs
saha kullanimlarina neden olan gevresel sorunlar hakkindaki sikéyetleri elektronik ortamda yayin yapan “sikayetvar.com” adli internet
sitesinden elde edilmistir. Sikayetlerin ele alinisi ve ¢bziim potansiyeli ise belediye yetkilileri ile telefon gériismeleri yapilarak
anlasiimaya calisiimistir. Yapilan kargilastirmali ¢alisma, c¢evresel sorunlarin ¢6ziimiinde yerel ydnetimlerin diginda bir kurulugun
gerekliligini, cevresel planlamanin énemini, tasima kapasitesinin (zerinde turist ainmamasi ve bélgeye cevresel degerlendirme
analizlerinin yapilmasinin gerekliligini ortaya koymustur. Bulgular ¢ergevesinde Gneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Destinasyon Yénetimi, Strdiiriilebilirlik, Sikayet, e- Sikdyet, Antalya.

Abstract

Infrastructural, structural and environmental issues pose great challenges for sustainable tourism. Local governments prove
inadequate to reduce the environmental pressure building up in mass tourism destinations, especially in the high season. Tourist
complaints play a strategic role in solving such issues. In this context, this study aimed to identify infrastructural, structural and
environmental issues based on tourist complaints and to bring insight on how local governments approach these issues and why there
have no elbow room for improvement at times. Tourist complaints about visual, noise, water, air, and soil pollution arising from
infrastructural, structural and environmental issues and other complaints about poor use of land were collected from sikayetvar.com
website, an online complaint platform. Complaint handling process and potential solutions were explored using phone interviews with
local authorities. Comparative analysis showed that a new government department needs to be established for the solution of
environmental issues, and highlighted the importance of environmental planning, respect to capacity limits and regular environmental
assessments in the region. Recommendations were made based on findings.
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Girig
Turizm, 1970'li yillardan itibaren onemli bir deger kazanmis ve batili devletler tarafindan ekonomik blyimenin ve
gelismenin 6nemli bir kaynag olarak gérulmustir (Diamond, 1977: 539). Ozellikle 1990’li yillarda hem uluslararasi turist

sayisi hem de gelismis ve nitelikli hizmet sunan turizm destinasyonlari bakimindan diinya genelinde blytik bir ivmeye
sahip olmustur (Dogan ve Markog, 2015: 28).

Turizmin, Ttrkiye'deki yapisal degisimi ve gelisimi ise 1980'11 yillara dayanmaktadir. 1982 yilinda kabul edilen 2634 sayili
“Turizm Tesvik Kanunu” ile kitle turizminin gerceklesebilmesinde ihtiya¢ duyulan altyapi ve Gstyapinin olusturulmasi
gunimuzde bu sektortn calisma bigiminin ve kosullarinin uluslararasi standartlara ulasmasini saglamistir (Yarcan,1994;
Gokdeniz vd., 2009:217). Yasanan bu gelismelere ragmen turizm destinasyonlarindaki altyapi ve Ustyapi yiksek
sezonlarda gerceklesen kitle turizm ihtiyacini kargilayamamakta, yerel yonetimler tarafindan yuratilen galismalar gevre
kirliligi sorununun ¢dziimesinde yetersiz kalmaktadir.

Turizm destinasyonlarina bu sezonlarda gelen turist sayisinin her gegen glin artmasi bu destinasyonlarin altyapi ve
ustyapisinin yetersiz kalmasina neden olmaktadir. Bu durum kent iginde yogunluk ve trafikle birlikte gorintd, gurultd ve
hava kirliligine neden olmakta, doganin ekolojik yapisini bozmaktadir. Altyapi da dahil olmak lzere turizmi dogrudan
etkileyen karar ve uygulama strecinde dnemli rol Ustlenen yerel ydnetimlerin sundugu hizmetlerin her gegen gln artan bu
talebe karsilik verememesi ise yerel halk ile birlikte turistlerin de yagam kalitesini olumsuz bir sekilde etkilemektedir (Dogan
ve Markog, 2015: 28).

Benzer sorunlar, turistlerin memnuniyetini olumsuz bir sekilde etkilemekte ve onlari sikdyet etmeye sevk etmektedir
(Garding ve Bruns, 2015). Buna karsin sikayetler bir destinasyonun sorunlarinin ¢oziilmesinde 6nemli bir role sahiptir
(Hirschman, 1970). Clnkd sikéyetine cevap alan ve sorunu ¢dzilen turist, tanidiklarina sorunlarini degil memnuniyetini
anlatmaktadir. Ayrica sikayet, bir destinasyonun Urin kalitesinin arttirimasinda, basarisizlik oranlarinin diismesinde ve
musteri kayiplarinin engellenmesinde dnemli bir geri besleme metodudur (Susskind, 2002; Barig, 2006; Yiimaz vd., 2016).

Sikayetleri dikkate alan ve gerekli galismalari yapan destinasyonlar daha iyi bir imaja sahip olmakta, bu durum potansiyel
turistlerin tercihlerine yansimaktadir. Cilinkii destinasyonlarin tercih edilebilmelerinde markalasmanin 6nemli roli
olmaktadir. Destinasyonlarin markalasmasinda ise altyapi ve Ustyapi gibi birgok somut ve soyut Urlin igin imaj
olusturulmasi gerekmektedir (Ozdemir ve Karaca, 2009: 118; Avcilar ve Kara, 2015: 77-78; Sarag vd., 2019: 37). Buimajin
olusturulmasinda da sikayetler stratejik bir dneme sahiptir.

Sikayetlerin saglamis oldugu katma deger g6z dniinde bulunduruldugunda destinasyonlarin varliklarini sirdlirebilmesinde
ne kadar onemli oldugu goriimektedir. Ancak bazi durumlarda turistler sikéyet etmekten kaginmaktadir. Bunun
nedenlerinden bazilari; sikéyet etmenin maliyetli olmasi, sikyet edenin rahat olamamasi, sikéyet etmeye karsi sergilenen
tavir ve kiltirel farkliliklardir (Kowalski, 1996; Stephens ve Gwinner, 1998; Chebat ve Slusarczyk, 2005; Voorhes, Brady
ve Horowitz, 2006; Ekiz ve Koker, 2010: 2862). Ozellikle birlesik bir iiriin olma 6zelligi tasiyan destinasyonlar igin turistlerin
nereye sikayet edeceklerini bilmiyor olmalari da sikayet etmelerinin dniinde engel teskil etmektedir (Pymire, 1991).

Bu arastirmada Tirk turizm destinasyonlarindan Antalya'nin altyapi, dstyapi ve gevre sorunlarinin neler oldugu ve farkli
belediyelerin bu sorunlara yonelik ¢dzim potansiyellerinin arastiriimasi amaglanmigtir. Aragtirmanin bir dier amaci ise
turistlerin sikayet etme egilimleri ve sikliklarini tespit etmektir.

1. Kavramsal Gergeve
1.1. Destinasyon Altyapi, Ustyapi ve Gevre Sorunlari ve Yerel Yonetimler

Turizmin gelismesi ve turizm faaliyetlerinin yirGtiimesinde ¢evre gok biyik bir 5neme sahiptir. Bu faaliyetlerin ylritiimesi
asamasinda turist sayisinin artmasiyla cevreye ait dogal ve kulturel kaynaklarin daha fazla turist tarafindan kullaniimasi
altyapi, Ustyapi ve gevresel sorunlarin artmasina neden olmaktadir (Lim ve McAleer, 2005: 1431; Seyhan ve Yiimaz,
2010). Bu sorunlarin en énemli sebebi turizm tliketicilerinin artan taleplerini karsilamak (zere altyapi ve Ustyapi
yatinmlarinin plansizca yapilmasidir (Deng vd., 2002: 423).

Bir destinasyonun altyapi yatirimlari; su, kanalizasyon sistemleri, enerji kaynaklari, saglik hizmetleri, ¢ép ve drena;
sistemleri, haberlesme agi, destinasyon cadde ve sokaklari, metrosu, tiineli ve glvenlik sistemlerinden olusmaktadir.
Ustyapr yatirimlari ise konaklama ve yeme icme isletmeleri, alisveris merkezleri ve saglik Gniteleri gibi turistlerin
itiyaglarinin kargilandigi altyapi haricinde tiim kurum ve kuruluglari igermektedir (igellioglu, 2014: 43).

Turizmde kontrolsiiz ve plansiz yapilan altyapi ve Ustyapi yatirimlari ekosistemlere biylk zarar vermektedir. Turizm
destinasyonlarinda herhangi bir isletmenin yanlis saha kullanimi, flora ve fauna sistemlerine zarar vermekte, atik sularin
denize birakiimasi deniz ve kiyi ekosistemlerini, filtresiz bacalardan tiiten dumanlar ise havayi kirletmekte, uygun
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yapilmayan yalitim sistemi ise gur(ltii kirliligine neden olmaktadir. Bu durum ise yakindaki diger turizm destinasyonlarina
da zarar vermektedir (Kahraman ve Tlrkay, 2014).

Bircok turizm yatirimi her ne kadar hizli ve basarili bir blylime gosterse ve finansal sonug alsa da uzun vadede dogal
gevreye zarar vermekte, dogal kaynaklarin tikenmesine neden olmakta ve turizmin en dnemli varligini ortadan kaldirarak
destinasyonlarin cekiciligini azaltmaktadir. Oysaki gekicilik unsurlari turizm faaliyetlerinin gerceklesmesinde buyuk bir
oneme sahiptir (Sara¢ ve Tanrisever, 2018). Bu nedenle; destinasyon ydnetiminde, turizm faaliyetlerinin strdtrGlebilir
olabilmesi icin, tagima kapasitesi g6z 6niinde bulundurularak ekosistemlerin kaldirabilecegi limitler zorlanmadan biyo-
cesitliligin korunmasi saglanmalidir (Seyhan ve Yilmaz, 2010: 53).

Bu dislnceye kosut olarak turizm tiketicileri distnuldigiinde bir destinasyonun cekicilikleri ve bunlari destekleyen
altyapi, Ustyapi ve gevresel olanaklar o destinasyonun tercih edilip edilmeyeceginin belirlenmesinde 6nemli bir gdstergedir.
Clinki turizm tlketicileri, bir destinasyonun flora, fauna ve su kaynaklarina bagl olarak varliini sirdiren bir sistemin
parcasi olmasini beklemektedir (Fennell ve Butler, 2003: 200; Hu ve Wall, 2005: 621).

Gunimuzde altyapr ve Ustyapi tesislerindeki yetersizlikler, Turk turizm destinasyonlarinin karsilastigi en onemli
sorunlardan biridir. Altyapi ve Ustyapi, turistler haricinde yerel halk tarafindan da kullaniimakta bu durum turizm
faaliyetlerinin saglikl bir sekilde ilerlemesi icin tesislerin bu dogrultuda yenilenmelerini zorunlu hale getirmektedir (Ceken,
2003:164-165).

Altyapi da dahil olmak tizere yerel toplum ve turist memnuniyetine yonelik birgok alanin dizenlenmesinin yerel yonetimlerin
sorumlulugu altinda olmasi, yerel yénetimlerin turizmde énemli bir role sahip olmalarini saglamistir (Elliott, 1987; Bacon
ve Pelley, 1993; Vaughan vd., 1999; Andriotis 2002; Dede ve Giiremen, 2010). Ozellikle gelismekte olan Ulkelerde turizmin
gelismesinin éniindeki en 6nemli sorunun altyapi sorunlari oldugu distndlirse yerel yénetimlerin, icinde bulundugu
destinasyonda turizmin gelisimini etkileyen ve bu gelisimlerden etkilenen bir destinasyon paydasi oldugu sonucuna
ulagiimaktadir (Long, 1991; Pearce, 1991; Richards, 1992; 1; Tosun, 1998; Andriotis 2002;).

1.2. Sikayet Kavrami ve Onemi

Sikayet, satin alinan (rlinln tecrlibe edilmesi sonucu ortaya ¢ikan memnuniyetsizligin ticiincl bir sahsa ya da kuruma
s0zIU ya da yazili bir sekilde ifade edilmesidir (Lovelock ve Wright, 1999; Tastan, 2008: 32). Daha genel anlamiyla sikayet,
musterilerin (rlinG aldiktan sonra memnun kalmamalari durumunda gdstermis olduklari reflektif bir tepkidir (Bell vd., 2004;
Butelli, 2007; Gokdeniz vd., 2011). Sikayetin temel nedeni memnuniyetsizliktir. Musteriler 6dediklerinin karsiligini almak
istemekte ya da 6dediklerine denk bir hizmet beklemektedirler (Ozer, 1999; Kim ve Boo, 2011).

Buna karsin sikayetler, isletmeler agisindan geribildirim araglari ve uyari sinyalleri olarak gorilmektedir. Bu agidan
yaklasildiginda sikayetler mUsteri ile isletme arasindaki iligkinin tehlikeye girmesine engel olmaktadir (Kozak, 2006: 139;
Aylan vd., 2016: 56). Almis oldugu Urinle alakali yagadigi memnuniyetsizligi sikayete dokmeyen ve sessiz kalmayi tercih
eden misteriler ise, isletmeden memnun olmadan ayrilmakta, potansiyel misterileri olumsuz etkilemekte ve isletmenin
hatasini diizeltmesine imkan tanimamaktadir (Susskind, 2002; Heung ve Lam 2003).

Bu nedenle sikayetler, isletmenin hizmet kalitesini arttirmasi, musterinin bilgilendiriimesi ve sadakatinin saglanmasi
bakimindan buyik bir 6neme sahiptir (Komunda ve Oserankhoe, 2012). Clinki sikayetlerin etkin bir sekilde ele alinmasi,
musterilerin memnuniyeti igin gerekli iyilestirmelerin yapilmasini, masterilerin sorunlarinin ¢dzilmesini ve isletmeden
memnun ayriimasini saglamaktadir (Stauss ve Seidel, 2004; Sari, 2008: 5). Sikéyetleri bu sekilde ¢dzime ulastirilan
musteriler ise memnuniyetsizlikle hig kargilasmamis musterilere gére daha fazla tatmin olmaktadir (Gérmus vd., 2013:
169-170).

1.3. E-Sikayet Kavrami ve E- Sikayetin Destinasyon Yonetiminde Onemi

E-sikayet kavrami bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismeler neticesinde ortaya ¢ikmistir. Glinimiizde internetin blyuk
gelisme gdstermesi ve yaygin kullanimi misterilerin sikayetlerini isletmelere e- sikayet siteleri araciligiyla aktarabilmesini
saglamaktadir (Unver, 2010: 99-101). E-sikayet siteleri, miisterilerin sikayetlerini yazmalarina olanak vermekte ve
isletmelerin bu sikayetleri gorip yanitlamalarini saglamaktadir. Ayrica bu siteler, paylasilan ve isletmeler tarafindan
¢Ozume ulagtirilan ya da ulastirilamayan sikayetlerin de diger kullanicilar tarafindan gériilmesini saglamaktadir (Aylan vd.,
2016: 57).

Musteri sikayetlerinin bilinmesi isletmeler agisindan oldukga 6nemlidir. Ancak hizmet isletmeleri ézellikle de turizm
isletmeleri (Witt ve Moutinho, 1994; Kowalski, 1996) ve destinasyonlari bakimindan hayati bir deger tagimakta ve stratejik
bir 6neme sahip olmaktadir. Clinkii sadik miisteri kitleleri ancak isletmelerin kusursuz ve yiiksek kalitede (rlin dretmeleri
ve hizmet sunmalarina bagli olarak olusturulabilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2006). Buna kargin en iyi driin ve hizmet
bile sorunlarin ortadan kalkmasi igin yeterli degildir (Hart vd., 1990; Gtirsoy, Ekiz ve Chi, 2007).
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Ozellikle turizm sektdriinde hizmet hatalarinin tamamen yok edilmesinin miimkiin olmamasi ve diger hizmet isletmelerine
gére memnuniyetsizlik oraninin daha yiiksek olmasi (Witt ve Moutinho, 1994; Schoefer ve Ennew, 2004), musteri
sikayetlerinin daha iyi yénetilmesini zaruri hale getirmektedir (Ozdipginer, 2016). Giinkii turizm igletmelerinde hizmet
psikolojik bir varlik olan insanlar tarafindan sunulmaktadir. Bu nedenle hizmetin kalitesi de isgdrenlerin anlik psikolojilerine
gore degiskenlik géstermektedir. Hizmetin kalite kontrollinlin yapilamasindaki zorluklar ve dretim ile sunumun es zamanli
olmasinin bir sonucu olarak turistierin memnuniyetsizlikleri artis gdsterebilmekte, yonetsel faaliyetler en etkili bir sekilde
ise kosulsa da bu durumun éniine gegilememektedir.

Buna karsin turizm destinasyonlarinin yonetilebilmesi ve turistlerin memnuniyetinin saglanabilmesi ¢ok daha megakkatlidir.
Clinkii destinasyon ydnetiminde o bélgeye ait altyapi ve (styapi sorunlarinin topyekiin ¢6zime ulastiriimasi
gerekmektedir. Bu sorunlarin ¢ozilerek mutlak bir basariya dénismesinde ise diger turizm isletmelerine gére ¢ok daha
fazla otoritenin (6zel tesebblis, STK, yerel yonetim, medya kuruluslari ve meslek odalari) ¢aba gostermesi ve daha
onemlisi uyum igerisinde ¢alismasi gerekmektedir. Bu durum gogu zaman miimkiin olmamakta ve destinasyon igerisindeki
herhangi bir islevsel enstrimanin bagarisizligi tim destinasyona mal ediimekte diger bagarilara ise golge dusurmektedir.

Basarisizli§in éniine gegilebilmesi ancak elde edilen sikayetlerdeki sorunlarin etkin bir ydnetimle ¢oziime ulastiriimasi ile
mumkdn olmaktadir. Buna karsin isletmeler gogu zaman bu sikayetlerin yalnizca bir kismini 6grenebilmektedir
(Plymire, 1991; Hedrick vd., 2007; Zemke ve Anderson, 2007). CUnk turistlerin bir kismi birtakim nedenlerden dolayi
sikdyet bildirmekten kaginmaktadir. Ozellikle turizm destinasyonlarindaki sikayetlerin 6grenilebilmesi oldukga gugtr.
Bunun en 6nemli nedeni, turistlerin destinasyonla alakali sikayetlerini nasil ileteceklerini bilmemeleridir (Pymire, 1991).

Turistlerin sikayet etmemelerine neden olan ¢ok baska nedenler de vardir. Bunlardan biri sikéyet etmenin maliyetinin
yuksek olmasidir. Bu maliyet, sikayet formunun doldurulmasi ya da yoneticiyle goriismek icin harcanan zaman faktoridur.
Olayi anlatmak icin ¢aba sarf etmek ve isin psikolojik yUkii ise di§er engeller arasinda yer almaktadir (Zeithaml vd., 2006).
Yogun stres yasayan ve tahamml etme sinirlarinin esigine gelmis turistler de tatillerini ya da is seyahatlerini bu tiir
olumsuzluklardan korumak igin sikéyet etmekten kaginmaktadir.

Bir diger neden, sikayet edilecek hususun yeteri kadar 6nemli olmamasi ya da turistlerin sikéyet etseler bile hicbir seyin
degismeyecegdi algina sahip olmasidir. Bunun yani sira turistlerin blyik bir gogunlugunda sikayet etmenin kendilerini kétil
gosterecegi kanisi olusmustur (Chebat ve Slusarczyk, 2005: 3). Diger yandan turizm isgorenlerinin kendi aleyhlerine
gerceklesebilecek bir sikayetin 6nline gegmek amaciyla sikayet kanallariyla alakal bilgilendirme yapmamalari, bilgisi olan
turistlerin sikayetlerini engelleme girisiminde bulunmalari da turizm isletmelerinin ya da destinasyonlarin turist sikayetlerini
6grenmesinin Oniine gegen nedenler arasinda yer almaktadir.

internetin gelisme gdstermesi yeni bir sikayet kanalini ortaya gikartmis ve bu nedenlerin bertaraf edilmesini saglamigtr.
Bunun bir sonucu olarak turizm isletmecileri turistlerin sikayetlerine internet ortaminda ¢ok daha rahat bir sekilde
ulagabilme ve sikéyetlere ayni platformda cevap verebilme olanagina sahip olmustur (Argan, 2014: 52). Yapilan
arastirmalar neticesinde bu durumun tiketici davranigini olumlu bir sekilde etkiledigi sonucuna ulagiimistir ( Rust ve
Lemon, 2001; Neale vd., 2006). Bu durumda e- sikayet sitelerinin misteri sadakatine saglamis oldugu fayda ile turizm
isletmeleri igin ne denli blyik bir stratejik Gneme sahip oldugu ortadadr.

Musteri sadakati turizm isletmeleri ve dolayisiyla turizm destinasyonlari igin ¢ok buytk bir 6neme sahiptir. Clinkii yeni bir
musteriyi kazanmak varolan bir misteriyi elde tutmaktan ¢ok daha pahaliya mal olmaktadir (Blodgett vd., 1995:31;
Zeithaml vd., 2006). Musteri sadakatini kazanmak ise musteri sikayetlerinin birer firsat olarak degerlendirilmesi ve etkili bir
sekilde ¢ziime kavusturulmasi ile miimkiin olmaktadir (Fornell ve Westbrook, 1984: 68-78; Kotler, 1984;26; Burucuoglu,
211: 43; Deniz Cakiroglu ve Godekmerdan Onder, 2019: 415).

Buna karsin sikéyetlere yonelik gerceklestirilen ¢dzimlerin mUsteriyi tatmin etmemesi, misterinin memnuniyetsizligini
agizdan agiza iletisim (WOM) ile ¢evresindekilere ulastirmasina neden olmaktadir (Pei-wu ve Yan-qiu, 2006). Bu durum
musteri kaybi ile sonuglanmakta isletmelerin gelirlerinin azalmasina ve yeni musteri bulmak icin yeni maliyetlerin ortaya
¢lkmasina neden olmaktadir (Ndubisi ve Ling, 2005: 65). Halbuki maliyetlerin diisik tutulmasi turizm igletmelerinin ve
destinasyonlarinin rekabet Gstinligu saglayarak varliklarini sirdirebilmelerinde gok blyik bir énem arz etmektedir
(Porter, 1985).

2. Yontem

Bu ¢alismanin amaci, Antalya’da yer alan turizm beldelerindeki altyapt, Ustyapi ve ¢evre sorunlarini ve bu sorunlara yénelik
¢ozme yaklagimlarini turist ve yerel yonetim yetkililerinin gozinden karsilastirmali olarak ortaya koymaktir. Veriler Antalya
ilindeki turistlerin “sikayetvar.com” adli internet sitesine yaptigi sikayetlerin bir araya getirilmesiyle olusturulmustur. Sikayet
sitesinden tespit edilen sorunlara iliskin olarak da ilgili belediyelerdeki sorumlu mudir ve personelle gérisulmus,
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destinasyonda yer alan sorunlar bir de onlarin géziinden analiz edilmeye ¢alisilmis, turistlerce ifade edilen sorunlara
y6nelik olarak belediyelerin ¢oziim potansiyelleri arastirilmistir.

Arastirmada uygulama alaninin Antalya olarak secilmesinin en dnemli nedeni yiksek sezonda kitle turizminin en yogun
yasandi§i Tirk turizm destinasyonu olmasidir. Bu destinasyonda verilerin “sikayetvar.com” adli siteden toplanmasinin
nedeni ise bu sitenin, diger sikayet siteleri arasinda en ¢ok bilinen, tercih edilen ve arastirmanin amaci dogrultusunda
saglikli bilgiye ulasilabilecek en uygun e-sikayet sitesi olmasidir.

Antalya'daki altyapi, Ustyapi ve c¢evresel sorunlarla alakal algilara iliskin verilerin yorumlanmasinda igerik analizi
kullanilmigtir. Bu analiz, metin igerisinde belirlenmis anahtar sézcik ve s6z dbekleriyle tarafsiz ve sistematik sonuglar
¢ikarilmasini sadlayan bir arastirma teknigidir (Stone vd., 1966: 213). Bu teknikle mektuplar, gazeteler, glinlikler, dergi
makaleleri ve toplanti kayitlari gibi veri elde edilebilen kaynaklar taranmakta, elde edilen verilerin niceliksel incelenmesi ve
sayimi yapilabilmektedir (Tavsancil ve Aslan, 2001; Y(ksel ve Yiiksel, 2004).

Bu arastirmada altyapi, Ustyapi ve gevresel sorunlarin yasandigi Antalya’da yer alan Alanya, Kas, Kemer, Konyaaltl,
Kumluca, Manavgat ve Serik turizm beldelerine ait sikayet verileri yer almaktadir. Verilerin igerik analizini yapabilmek igin
tim sikayetler incelenmis ve 16 kategoride anahtar s6z dbekleri olusturulmustur. Tablo 1'in sol kisminda kategorize edilmis
bu anahtar soz dbeklerine yer verilirken, sag kisminda turizm beldelerine ait sikayetlerin niceliksel karsiligi yer almaktadr.

3. Bulgular

Antalya’da yer alan Alanya, Kas, Kemer, Konyaalti, Kumluca, Manavgat ve Serik turizm beldelerinin 2013 ile 10.04.2018
tarihleri araliina ait sikéyet ve ihbarlar “sikayetvar.com” adli internet sitesinden temin edilmistir. Bu sikayet ve ihbarlarin
yer aldi§i verilere 16 ayri kategoride anahtar s6z 6beklerinin belirlenmesi sonucu Tablo 1°de yer verilmistir.

Tablo 1: Antalya’daki Turizm Beldelerine Ait Altyapi, Ustyapi ve Gevre Sorunlan

TURIZM BELDELERINDEN GELEN SIKAYETLER
No Sorunlar
Alanya | Kas | Kemer | Konyaalti | Kumluca | Manavgat | Serik
ilaglamanin Periyodik Olarak Yapilmamasi Sinek, Bécek
1 . 1 6 2
ve Haserenin Artigi
2 | Yollar Dar, Cukur, Asfaltsiz, Toz, Toprak 2 1 4 1
3 | Yetersiz Kanalizasyon ve Kotli Koku 1 3 3
4 | Turizm isletmeleri Cevresinde Bitmemis Insaatlar 3 3
5 Flora ve Faunay! Bozan Alanlarda Turizm isletmelerinin 3 2
Kurulmasi
Turizm Isletmelerinin Yalitim Eksikligi, Rahatsiz Edici
6 . . 1 2 2
Miizik Sesi
Halk Plajlarindaki Bakimsizlik ve Ekipman Teghizat
7 g 1 1 1 1
Eksikligi
8 | Sokak Kopeklerinin Fiziksel Baskisi 3 1
9 Toplu Tagima Araglarinin Yetersizligi ve Yolcularin ? 1
Sikisiklik Icinde Seyahat Etmesi
10 Turistlerin Kiraladiklari Normal ve Elektrikli Bisikletlerin 9 1
Biraktigi Cevresel Rahatsizlik
1 Turizm Isletmesi Gevresinde Kurulan Fabrikalardan Gelen 1 1 1
Atik ve Cevresel Kirlilik
12 | Yetersiz Aydinlatma Sorunu 2 1
13 | Dilenci Yogunlugu Fiziksel Baski 1 1
14 Yiyecek isletmelerinde Hijyen Sorunu ve Mikroplu Yiyecek 1 1
Uretimi
15 | Coplerin Periyodik Olarak Toplanmamasi 1
16 | Tlrk ve Yabanci Turiste Uygulanan Farkli Muamele 1
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Tablo 1'e bakildiginda verilerin temin edildigi tarihler arasinda Antalya beldelerine ait turizm faaliyetlerini dogrudan
etkileyen 66 adet sikayete ulasiimistir. Buna karsin bu sikayetlere belediyeler tarafindan cevap verilmemistir

Bu sikayetler yogunlukla 6 kategoride toplanmistir. Diger kategorilere ait sikayetlerin niceliksel olarak az olmasi, yapilan
gérismelerde belediye yetkililerinin zaman kisitinin olmasi ve ¢ok sayida soruya belediye yetkililerinden cevap almanin
glcltgl gibi durumlar géz dnlnde bulunduruldugunda Antalya’nin altyapi, Ustyapi ve gevre sorunlarina iliskin ¢dzim
potansiyeline 6 sikayet kategorisi izerinden ulasiimaya galisiimistir.

“llaglamanin Periyodik Olarak Yapilmamasi Sinek, Bécek ve Haserenin Artisi” kategorisine ait 9 sikayet yer alirken, “Yollar
Dar, Cukur, Asfaltsiz, Toz, Toprak” kategorisine ait 8, “Yetersiz Kanalizasyon ve Kétii Koku” kategorisine ait 7, “Turizm
[sletmeleri Cevresinde Bitmemis Insaatlar’ kategorisinde 6, “Flora ve Faunayi Bozan Alanlarda Turizm Isletmelerin
Kurulmasi” kategorisinde 5 ve “Turizm isletmelerinin Yalitim Eksikligi, Rahatsiz Edici Miizik Sesi” kategorisinde 5, adet
sikayete ulasilmistir.

Sikayetlerle alakali olarak durumun gercgegi yansitip yansitmadigi, eder gercekse bu durumun nedenlerinin neler oldugu
ve kurumlari agisindan ne kadar 6nemli oldugu, bu sorunlarin ¢éziimuyle alakal olarak yeterli butce, plan ve projelerinin
var olup olmadigini dgrenmek amaciyla ilgili belediyelerle gérisulmustir.

Bu dogrultuda belediyenin sorumlu mUddr ve ilgili personeliyle yapilan gériisme girisimleri sonucunda sikayetlerin elbette
bu kadar az sayiyla sinirli olmadigi, kurumlarina ait web sitelerine de sikayetlerin geldigi anlasilmistir. Turistlerden gelen
herhangi bir sikayet olup olmadigi sorgulandiginda ise turistlerin otellerde konakladiklari, elzem bir konu oldugunda otel
y6netimiyle paylagilan konularin yine kendilerine intikal ettigi cevabi alinmigtir.

“llaglamanin Periyodik Olarak Yapilmamasi Sinek, Bécek ve Haserenin Artisi” sikdyetine karsilk muhatap belediye
yetkilileri aksettirilen durumun dogru oldugunu belirtmislerdir. Konuyla alakali asil muhatabin biylksehir belediyesi
oldugunun belirtilmesi tzerine blyuksehir belediyesiyle yapilan gérismeden, 200 araba ve 1200 ile 1300 arasi personelin
bu isle gbrevlendirildigi; ancak bélgenin bdcek ve hasere Uremesine gok misait bir yer olmasi sebebiyle yer yer sorunlarin
yasandi§l bulgusuna ulaglimistir. Daha fazla bltge ve kaynak ayriimasi durumunda bu sikéyetin 6nline gegilip
gecilemeyecegi sorusuna karsllik daha fazla araba ve personel de olsa bocek ve haserenin sonu getirilemediginden bu
tdr sorunlarin yasanmaya devam edecegi belirtimistir.

“Yollar Dar, Gukur, Asfaltsiz, Toz, Toprak” sikayetine karsilik muhatap belediyeler durumun kismen dogru oldugunu
belirtmistir. Yapilan gérlismeden eskiden yollarin parke oldugu, asfalt disaridan temin edildiginden randimanli bir calisma
yapilamadidi; ancak giinimUizde belediyenin asfalt retimine ge¢gmesinin bir sonucu olarak son alti aydir bu tiir sikintilarin
yasanmadigi bulgusuna ulagiimigtir. Bu sorunun yasanmasinin bir bagka nedeninin de “Blytiksehir YasasI” oldugunu iddia
eden belediyeler, cukur ve asfalt olmayan yollarla alakal sorunlari ¢ézmeye yonelik agaclandirma yapmak ya da asfalt
dokmek gibi yatirmlarin Blytksehir belediyesi tarafindan drenaj sistemi kurma egilimi gosterildiginde zayi olmasinin,
sorunun ¢dzliminde belediyeleri caresiz birakti§ini savunmaktadir.

“Yetersiz Kanalizasyon ve Koétli Koku” sikayetine karsilik muhatap belediyeler durumun dogru oldugunu belirtmistir.
Konuyla alakali asil muhatabin buytksehir belediyesinin oldugunun belirtimesi tzerine blyuksehir belediyesiyle yapilan
gorismeden, hummali bir ¢alisma yaptiklari buna kargin Antalya’nin gok hizli bir sekilde gelistigi ve yapilan ¢alismalarin
yetersiz kaldigi tespit edilmistir.

“Turizm Igletmeleri Gevresinde Bitmemis Insaatlar” sikayetine kargilik muhatap belediyeler durumun dogru oldugunu
belirtmistir. Bu durumun mahkemelerle alakali oldugunu savunan belediyeler, yikim kararinin prosedire bagli olarak
uzadigini savunmaktadir. Buna kargin yikim karari giktiktan sonra gerekli islemlerin belediyeler tarafindan ivedilikle
tamamlandigi bulgusuna ulagilmistir.

“Flora ve Faunayi Bozan Alanlarda Turizm isletmelerinin Kurulmasi” sikayetine karsilik muhatap belediyeler bu konuya
o6zel bir dnem verildigini belirtmislerdir. Bu tlr sikayetlere yonelik gorls belirtmek igin spesifik bir yer belirtilmis olmasinin
gerekli oldugunu soyleyen belediyeler bu sikéyetin dogru oldugunu kabul etmemistir.

“Turizm isletmelerinin Yalitim Eksikligi, Rahatsiz Edici Miizik Sesi” sikayetine karsilik belediyelerden farkli cevaplar
gelmistir. Bir kismi bu durumla alakali olarak yetki ve sorumluluklarinin olmadigini belirtirken diger kismi disaridan gelen
sesten rahatsiz olan otel misafirlerinin sikayetleri dogrultusunda desibel dlgimi yaparak sorunun ¢dzuldiginu
belirtmektedir.

Sonug ve Degerlendirme

Turizm, hammaddesini iginde yasadidi cevreden ve dodadan almaktadir. Buna karsin turizm faaliyetlerinin yogunlugu
doga ve gevre Uzerinde baski olusturmaktadir. Kontrolstiz ve plansiz gelisme gdsteren altyapi ve Ustyapi yatirimlarinin
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yani sira, bir gevrede tagima kapasitesinin géz ardi edilmesi o gevrenin sahip oldugu flora, fauna ve su kaynaklarinin zarar
gérmesine neden olmakta, bu durum turizm faaliyetlerinin gelecegini tehlikeye atmaktadir. Bunun yani sira hava, glr(lti
ve goruntd kirliligi o destinasyonda turizmin devam etmesine engel olan diger gevre sorunlaridir.

Bir destinasyonda turizm faaliyetlerinin uzun vadede sirdiriiimesi icin yukaridaki gevre sorunlarinin mutlak suretle
giderilmesi gerekmektedir. Buna kargin bu sorunlarin yogun bir sekilde yasanmasi turizm faaliyetlerinin kisa vadede de
devam etmesine engel olmakta turistlerin memnuniyetsizligi ile sonuglanmaktadir. Bu dogrultuda turist sikayetleri
destinasyonun yeniden ziyaret ediimesi ve surdirilebilirliginin saglanmasinda stratejik bir dneme sahiptir. Turist
sikayetlerini dnemseyen, bu sikayetleri baz alarak hizmet ve diger hususlardaki eksikliklerini gidermeyi bagaran
destinasyonlar turist kaybini engellemekte ve varliklarini daha uzun yillar sirdirebilmektedir (Gormis vd., 2013: 168).

Bu baglamda arastirmada Antalya’daki turizm beldelerinin altyapi, Ustyapi ve ¢evre sorunlarinin neler oldugu
“sikayetvar.com” adli sitedeki sikayetler kullanilarak belirlenmistir. Bunun yani sira Antalya'daki belediyeler aranarak bu
tir sikayetler hakkinda bilgileri olup olmadidi ve baska sikayetler alip almadiklari sorgulanmistir. Elde edilen tim veriler
icerik analizine sokularak anahtar s6z dbekleri olusturulmus, tablolastiriimis ve tekrar ettigi dlclide niceliksel olarak
kodlanarak analiz edilmistir. Analiz sonucunda belediyelerin bu sorunlara karsin ¢6zim potansiyellerinin ne oldugu yetkili
kisilerle mlzakere edilerek belirlenmis ve énerilerde bulunulmustur.

Yapilan arastirma sonucunda takribi 5 sene icerisinde yapilmis sadece 66 adet sikayete ulagiimasi, turizmi yakindan
ilgilendiren bu tir sorunlarin turistler tarafindan nereye sikayet edeceklerini bilmediklerini gostermektedir. Ayrica sitede yer
alan sikayetlere, ilgili kurumlar tarafindan cevap verilmemis olmasi, turistlerin zihninde sikayetlerinin bir ise yaramayacagi
algisinin olusmasina neden oldugu duslncesini dogurmaktadir.

Altyapi, Ustyap! ve gevre sorunlarinin turizm icin ehemmiyeti dikkate alindiginda sikéyet kanallarinin turistler tarafindan
bilinmiyor olmasi turistlerin eylemsiz kalmasina ve bunun bir sonucu olarak da memnuniyetsizliklerine neden olmaktadir.
Ayrica yapmis olduklari sikayetlerin Snemsenmediklerini digtunmeleri o beldenin turistler tarafindan erken terk ediimesi ya
da bir daha tercih edilmemesine yol agmasi gibi kétl bir sonu¢ dogurmasi hasebiyle énem teskil etmektedir (Day ve
Landon, 1976; Pymire, 1991).

Yapilan arastirmada; arastirma bulgulari 1$1ginda gorintd, gurdltt, su, hava, toprak kirliligi ve yanlis saha kullaniminin
neden oldugu cevresel sorunlarin bahsi gecen beldelerde turizmi olumsuz etkiledigi sdylenebilmektedir. Clnki bu durum
ekosistemin bozulmasina, flora ve fauna cesitliliginin azalmasina ve turizm agisindan gekicilik unsuru olan doganin yok
olmasina neden olmaktadir.

Elektronik ortam Uzerinden toplanan veriler dogrultusunda Antalya’da yer alan turizm beldelerine yonelik sikayetlerin, ilgili
ve sorumlu belediyelerle yapilan gérigsmelere kosut olarak ¢éziime ulasamamasinin;

e Birden fazla kurumun yetki alaninin olmasi,

o Prosedirle alakali nedenler,

o Kurumlar arasindaki iletisimsizlik,

o Kurumlarin birbirlerinin yetki alanlarina midahale haklarinin olmamasi

gibi nedenlere bagli olarak gelistigi sdylenebilmektedir. Bu durum turizmi yakindan ilgilendiren altyapi, Ustyapi ve ¢evresel
sorunlardan sorumlu olan yerel yonetimlerin ihtiyaci karsilayabilmek noktasinda yetersiz kalmig olmalariyla
aciklanabilmektedir. Clnkii “basta gelismekte olan tlkeler olmak (izere, birgok lilkede gergek anlamda bir turizm politikasi
uygulamaya konulamadigindan, ¢evresel koruma da yeterince gerceklestirilememektedir’ (Kahraman ve Tlrkay, 2014:
63). Bu sekilde devam edecek olan sorunlar turizmin ilerleyen dénemlerinde gekicilik unsuru olan birgok 6zelligini
kaybetmesine neden olacaktir.

Turizmin ozellikle Tlrkiye gibi gelisimini tam olarak tamamlayamamis tlkelerde ekonomik agidan ne kadar 6nemli oldugu
dusunlurse, bu tur sorunlarin giderilmesi igin sadece destinasyon yonetiminde gérev yapacak farkli bir devlet kurumunun
olusturulmasi dnerilebilir. Bu baglamday;

Turistler igin etkin sikayet kanallari gelistirilmesi,

Yerel yonetimlerin sikayet ¢ozumu konusunda ilgili birimleri olugturmasi,

Onerilen Destinasyon Yénetim Orgiitii modelinin gevresel planlama ve kontrol birimlerine sahip olmasi,
Blyuksehir belediyelerinin binyesinde turizm ofislerinin kurulmasi ve bunlarin turizm paydaslariyla etkin iletisim
ve koordinasyonunun saglanmasi,

Tur operatéri ve seyahat acenteleri nezdinde bilgilendirme ve farkindalik calismalarinin yapiimasi,

Yerel yonetimlerin ¢6z(m kolaylastiracak mevzuat diizenlemelerine kavusturuimasi
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ile birlikte calismalarin daha saglikli bir sekilde yuritiilecegdi dustiniimektedir. Bu dogrultuda faaliyet gosteren bir érgiitte
isinin uzmani profesyonel kimselerden olusturulacak bir ekiple bolgeye ait sorunlarin ¢dzimiinde;

o Destinasyonun gevre planlamasina dikkat edilmesi,
o Tasima kapasitesinin belirlenip bu dogrultuda turist kabul edilmesi,
o  Cevresel Etki Degerlendirilmesinin yapilmasi

calismalari, turizm destinasyonlarinin gevresel sorunlarinin azalmasini, iklimsel degisikligin yavaglamasini, turizmin
hammaddesi olan doga Uizerindeki insan baskisinin azalmasini ve ekosistemin daha yavas bozulmasini saglayacak turizm
surdrlebilir kapsamda varli§ini daha uzun siire devam ettirebilecektir.
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Extended Abstract
Aim and Scope

Like many other fields, tourism has evolved at a great scale after the Industrial Revolution, and especially since 1970s.
Furthermore, industrialized Western states have included tourism in their economic growth and development plans
(Diamond, 1977: 539). 1990s have seen a great increase in touristic operations therefore the local governments have
faced with the challenge of improving infrastructural and structural facilities in tourist destinations.

However, haphazard improvement efforts in mass tourism destinations (Deng et al., 2002: 423) have led to the depletion
of limited natural resources causing environmental pollution, and eventually, the loss of interest in such destinations.
Inevitably, this situation affects the sustainability of tourist destinations leading to unsatisfied tourists who tend to file
complaints about their experience (Dogan & Markog, 2015: 28; Garding & Bruns, 2015).

These complaints basically are reactions to their perceived dissatisfaction (Bell et al., 2004; Butelli, 2007; Gékdeniz et al.,
2011). Moreover, tourist complaints also play an important role in bringing insight to tourism businesses and destinations’
administrators about their shortcomings and elimination of such shortcomings (Komunda & Oserankhoe, 2012). However,
it is common that tourists have a hard time communicating their complaints to these authorities. The fact that tourists may
not be familiar with the means of escalating their complaints to local governments (Pymire, 1991) lea to a disruption in the
communication of these important complaints which would otherwise help the local governments implement necessary
improvements.

Thanks to the development of Internet technologies, now there are new complaint filing channels. Among these are e-
complaint platforms. These platforms allow tourists to communicate their complaints conveniently, which in turn provides
the necessary space for the tourism businesses and local governments to take action on prevailing problems (Unver, 2010:
99-101; Aylan et al., 2016: 57).

Using the data obtained from e-complaint platforms, this study aimed to identify infrastructural, structural and
environmental issues in Antalya, a tourist destination in Turkey with the highest demand for mass tourism, and to explore
the solutions which are currently used by local governments.

Methods

In this study, complaints filed online on sikayetvar.com website were extracted for Antalya tourist destinations of Alanya,
Kas, Kemer, Konyaalti, Kumluca, Manavgat and Serik. Sikayetvar.com was chosen as the data source, because it is
considered the most reliable online complaint platform to find systematical data for the purpose of this study.

The data obtained were then analyzed using content analysis method. Content analysis is a scientific approach which
allows for objective and systematical analysis of verbal and written materials and others (Tavsancil & Aslan, 2001). This
type of analysis involves four stages for the processing of qualitative research data extracted from documents: (1) data
coding, (2) theme finding, (3) organizing codes and themes, and (4) identifying and interpreting the findings (Yildinm &
Simsek, 2006).

In this context, the data were organized in a table and keywords and key phrases were extracted by the researchers who
read all the complaints. The column on the left-hand side of the table included keywords and the column on the right-hand
side of the table included corresponding quantitative values. Having analyzed the complaints, researchers attempted to
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confirm the existence of complaints using phone interviews with authorities. Furthermore, it was questioned if there are
any projects or suggestions for solution in an attempt to highlight potential solutions for infrastructural, structural and
environmental issues in Antalya.

Findings

Tourist complaints available on sikayetvar.com were scanned for the period between 01.01.2013 and 04.10.2018 in order
to identify infrastructural, structural and environmental issues in Antalya. As a result, a total number of 66 complaints were
extracted. These complaints were assessed leading to a total number of 16 keyword categories. It was further found that
local governments have failed to address these complaints.

Majority of the complaints were accumulated under 6 categories: (1) increase in the number of flies, insects and pest; (2)
too much dust and dirt; (3) unpleasant smell; (4) too many ongoing or abandoned constructions in the destination; (5)
tourist businesses located at places disrupting the local fauna and flora; and (6) too much noise and loud music. The
reasons behind these complaints were irregular pest control activities, dirt roads without pavement, insufficient wastewater
system, failing to have visually disturbing constructions demolished, total disrespect to nature when issuing public works
permits, and not regularly inspecting businesses for legal noise levels. Local governments were contacted in order to
discuss the complaint statuses, to confirm the existence of these complaints, and to identify potential solutions.
Accordingly, local governments stated the following:

Although pest control activities are regularly performed in Antalya, the fact that this destination provides the ideal conditions
for pest reproduction it was a challenge to find the ultimate solution for this issue. Local governments also admitted that
there is lack of pavement in the destination. Nevertheless, they stated that they do not have the necessary means available
for this task, and that they cannot work efficiently as they need to outsource such means. They noted that they have
recently acquired necessary equipment and that necessary works are underway for the last 6 months. Also, authorities
underlined another issue which has appeared during the pavements works. They stated that it is common district
municipalities construct pavements which are then disrupted by the metropolitan municipality for the purpose of drainage
works leading to the need for reconstruction. The prevailing problem here was that two government bodies with jurisdiction
over the same district were not working in a coordinated manner.

Local authorities also admitted that the wastewater system is insufficient. Notwithstanding, city grows faster than the
wastewater system is upgraded. About the ongoing and abandoned construction projects, local authorities suggested that
this is not in their jurisdiction and the process is bound by the court procedures. They claimed that the municipalities take
rapid action as soon as the court order is issued for demolition. Local authorities did not accept issuance of public works
permits for tourist businesses located at places disrupting the local fauna and flora. The authorities further explained that
they have necessary inspections in place for legal noise levels however some municipalities reported that such inspections
are not their responsibility.

Conclusion

The fact that the review of a popular online complaint platform for the last 5 years for infrastructural, structural and
environmental issues resulted in merely 66 complaints shows that tourists are not familiar with the channels they can use
to file their complaints. Moreover, it was found that the complaints published on the website were not replied by the
authorities, which may lead to a public perception that filing a complaint will have no impact. Although infrastructural,
structural and environmental issues play an important role in tourism sector, the fact that tourists are unaware of complaint
filing channels lead to inaction which in turn cause more dissatisfaction. Nevertheless, it is important to address the
complaints of the tourists as they tend to leave the destination earlier than planned or they do not prefer the same tourist
destination if their voices are not heard (Day & Landon, 1976; Pymire, 1991).

In the light of the findings of this study, it will be fair to say that environmental issues arising from visual, noise, water, air,
soil pollution have a negative impact on the aforementioned destinations. These issues lead to disruption in the ecosystem
and reduced diversity of flora and fauna, in other words, destruction of nature which is the major attraction for tourism. It
was observed that the reason behind not being able to find a solution for the complaints filed about tourist destinations in
Antalya is the dichotomy in the jurisdiction over these destinations, the inability to solve the problems about procedures,
and the lack of communication between authorities. This can be explained with the insufficiency of local governments to
meet infrastructural, structural and environmental needs closely related to tourism. If unattended, these issues will result
in the loss of several qualities of destinations which will eventually make them unattractive for the tourists.

Given that tourism sector is of utmost importance for developing countries such as Turkey, it could be recommended to
establish government departments within the destination’s administration to be solely in charge of troubleshooting. In this
context, there is a need for developing efficient complaint filing channels tourists’ convenience and a need for a department
which will address these complaints finding solutions for them. Environmental planning must be handled professionally
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and must be freed from personal interests of a few; and it is important to better organize inspections with dedicated
inspection teams. Also important is to perform environmental impact assessments and ensure that the capacity limits are
respected. Tour operators and travel agencies must be involved in the efforts of creating environmental awareness and
necessary regulations for the solution must be enforced.
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