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MOBIL OTEL REZERVASYONU SiSTEMLERINDE TUKETICI
TATMININI ETKILEYEN FAKTORLERIN GOREV-TEKNOLOJI
UYUMU MODELI iLE INCELENMESI

Girkem ERDOGAN"
Oz
Mobil Otel Rezervasyonu Sistemlerinde miisteri tatminini etkileyen faktorlerin Gorev-
Teknoloji Uyum Modeli gergevesinde belirlenmesi bu arastirmanin amacini olusturmaktadir.
Arastirmanin verileri Ankara ilinde yasayan 423 kisiden anket yoluyla elde edilmistir.
Arastirma verilerinin analizi, SPSS ve AMOS programlarini kullanarak yapisal esitlik
modellemesi yontemiyle gerceklestirilmistir. Arastirma sonucu gorev Ozelliklerinin ve
teknoloji 6zelliklerinin, gorev-teknoloji uyumu iizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin
oldugu ortaya koymaktadir. Diger taraftan gérev-teknoloji uyumunun, algilanan degerin ve
algilanan keyfin miisteri tatminini pozitif yonde etkiledigi bulgusuna ulasilmistir. Yapilan
analizler ile ¢aligmanin hipotezlerin sonucundan elde edilen bulgularin ilgili literatiirii
destekler nitelikte oldugu tespit edilmistir. Elde edilen sonuglar hem mobil otel rezervasyon
sistemleri konusunda yeni bakis agilarina isaret edecek olmasi hem de literatiire katki
saglamas1 bakimindan 6nem arz etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Mobil Otel Rezervasyonu Sistemleri, Gorev-teknoloji Uyum Modeli,
Misteri Tatmini.

Examination of Factors Affecting Consumer Satisfaction in Mobile Hotel
Reservation Systems with Task-technology Fit Model
Abstract

The aim of this research is to determine the factors affecting customer satisfaction in Mobile
Hotel Reservation Systems within the framework of the Task-Technology Fit Model. The
data of the research were obtained from 423 people living in Ankara through a questionnaire.
Analysis of the research data was carried out with the structural equation modeling method
using SPSS and AMOS programs. The results of the research reveal that task characteristics
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and technology characteristics have a positive and significant effect on task-technology fit.
On the other hand, it is found that task-technology fit, perceived value and perceived
enjoyment positively affect customer satisfaction. With the analysis made, it has been
determined that the findings obtained from the results of the hypotheses of the study support
the relevant literature. The results obtained are important in terms of both pointing out new
perspectives on mobile hotel reservation systems and contributing to the literature.

Keywords: Mobile Hotel Reservation Systems, Task-technology Fit Model, Customer
Satisfaction.

Giris

Mobil teknolojilerdeki gelismelerin ve popiilaritesinin artmasiyla beraber
insanlar tarafindan mobil cihaz kullanimi daha fazla tercih edilmeye baslamistir.
2020 yilinda diinyada kullanilan toplam mobil cihaz sayist 14,02 milyarken bu
rakamin 2025 yilinda 18,22 milyara ulagmasi1 beklenmektedir (Statista, 2021). Mobil
cihazlarmin her gegen giin kullaniminin artmasindan dolayr ¢ogu kurum ve
isletmeler faaliyetlerini mobil iizerinden de gergeklestirebilmek i¢in miisterilerine
hem mobil web sitesi gelistirme hem de mobil uygulama sistemleri sunmak iizerinde
caligmaktadirlar (Vagrani, 2017). Mobil teknolojiler kullanarak turizm faaliyeti
gosteren isletmeler, miisterilerle iletisim kurmakta ve onlara yenilikgi hizmetler
sunmaktadirlar (Qin vd., 2017).

Mobil cihazlar, seyahat etmek isteyen kisilere sadece bilgi ve hizmetlere
erismelerini degil, ayn1 zamanda hareket halindeyken bu kisilere rezervasyon
yapmalar1 imkan1 saglamaktadir (Murphy vd., 2016). Otellerle ilgili bu imkani
saglayan hizmetlerden biri mobil otel rezervasyon sistemleridir. Mobil Otel
Rezervasyonu Sistemleri (MORS) miisterilerin kendileri i¢cin uygun buldugu otellere
tek tusla ulagmalarin1 saglayan hizmetlerdir (Wang ve Wang, 2010). Mobil
hizmetlerin sagladigi kolayliklar ve avantajlar sayesinde mobilden yapilan otel
rezervasyonlari, toplam otel rezervasyonlarimin %33’linlii kapsamaktadir (Criteo,
2018). Diger taraftan 2016 yilinda bir 6nceki yi1la mobil cihazlardan yapilan otel
rezervasyonlart %67 artig gosterirken bu artis oram masaiistii bilgisayarlar i¢in
sadece %4’te kalmistir (Travel Agent Central, 2017). Bu rakamlardan yola ¢ikarak

seyahat etmek isteyen kisiler, otel konaklamalarini ve turizmle ilgili diger iiriinleri
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aramak, karsilagtirmak ve hatta satin almak icin giderek daha fazla mobil cihaz
kullanmaktadir. Diger taraftan oteller bu sistem sayesinde misafirler, odalar,
restoranlar ve misafirler tarafindan yapilan 6deme islemleri ile ilgili kesin verilere
hizl1 ve hatasiz sekilde ulasabilmektedirler (Ratna vd., 2020).

MORS hakkinda yapilan ge¢mis calismalarin ¢ogu tiiketici kabuliine ve
teknoloji benimsemesine odaklanmistir (Wang ve Wang, 2011; Wang vd., 2016;
Mohd vd., 2017; Tao vd., 2018). Kim vd. (2021), Law vd. (2018) tarafindan
gerceklestirilen konaklama ve turizmde mobil teknoloji kullaniminin kapsamli bir
incelemesine dayanarak 2002-2017 yillar1 arasinda mobil kanallarda otelcilik ve
turizm c¢aligmalarin %72’sinin bireylerin yeni bir bilgi sistemini kabul etme ve
kullanma niyetini tahmin etmek {izerine oldugunu ifade etmislerdir. Diger taraftan
Linton ve Kwortnik (2015) mobil kullanicilarin ¢ogunlugunun belirli seyahat ve
turizm uygulamalarini cep telefonlarina indirmeye istekli oldugu ama bunlarin
yaklasik yarisinin mobil uygulamay1 mobil cihazlarindan daha sonra kaldirdigimi
ifade etmigtir. Bu ylizden MORS kapsaminda sinirli sayida ¢aligilmig olan miisteri
tatmini etkileyen degiskenlerin hem akademisyenler hem de otel hizmet saglayicilari
tarafindan net bir sekilde anlasilmasi1 6nem tagimaktadir.

Gecmiste MORS hakkinda kullanicilarin tatminini aragtiran c¢aligmalar
sinirli sayida kalmigtir. Mobil cihazlarin kullanim oranlarinin artmasiyla beraber
MORS’nde tiiketicilerin tatminini etkileyen faktorlerin arastiriimasi onemli bir
konuma gelmistir. Bu calismada Goodhue ve Thompson (1995) tarafindan
gelistirilen ve kullanict gorev gereksinimleri ile bilgi teknolojilerinin mevcut
yetenekleri arasindaki eslesmeye odaklanan gorev—teknoloji uyumu teorisini
kullanarak MORS’nde kullanici tatminine neden olan degiskenlerin arastirilmasi
amaclanmaktadir. Calisma iki konuda literatiire katki saglamaktadir. Ilk olarak
MORS’nde gorev-teknoloji uyumu teorisi degiskenleri ve miisteri tatmini arasindaki
iliskiler incelenecektir. Tkinci olarak ¢alisma modeline algilanan deger ve algilanan
keyif degiskenleri eklenerek gorev-teknoloji uyumu teorisinin genisletilmesiyle

beraber smirli ¢alismalarin yapildigsn MORS hakkinda literatiirdeki boslugun
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doldurulmast hedeflenmektedir. Bu calismanin bulgulari, otellerin fayda saglayacagi
MORS’nde tiiketici tatminine iligkin i¢goriiler ortaya ¢ikaracagi ve bu nedenle, otel
isletmelerinde MORS’ni kullanan miisterilerinin tatminini artirmak i¢in uygun
stratejiler gelistiren arastirmacilar ve uygulayicilar i¢in faydali olacag
degerlendirilmektedir.

1. Kavramsal Cerceve

1.1. Mobil Otel Rezervasyonu Sistemleri

Yiiksek mobil cihazi kullanim oranlari otelcilik sektoriiniin is siireglerini
degistirmektedir (Xiang vd., 2015). Mobil cihazlar sayesinde kullanicilar, gitmek
istedikleri  otelin ~ rezervasyonunu  diledikleri ~ yerde ve  zamanda
gerceklestirebilmektedirler. MORS, tiiketicilerin mobil cihazlarinda interneti ve
kiiresel konumlama sistemini kullanarak diinya ¢apinda otel rezervasyonu yapma
imkan1 taniyan mekén bazli ¢evrimigi dagitim bilgi sistemi olarak tanimlanmaktadir
(Wang ve Wang, 2010). Kiiresel konumlama sistemi hizmeti sayesinde MORS,
kullanicilarin  cografik konumuna yakin otelleri sunabilmektedir. Bu durum
MORS’ni geleneksel c¢evrimigi otel rezervasyon sitelerinden farkli kilar, clinkii
misterinin yakinindaki otelleri ararken gilincel bir adres girmesine gerek
kalmamaktadir (Ozturk vd., 2017).

Mobil cihaz kullanarak kendilerini daha rahat hisseden seyahat etmek
isteyen gezginler, MORS nin sundugu ortam ile otel rezervasyon ve 6deme siirecini
tamamlayabilmektedir (Tao vd., 2018). MORS iki farkli kategoriye ayrilmaktadir.
Birinci kategori, bir otel tarafindan miisterilerine otelle ilgili bilgileri ve konumlari,
oda fiyatlarini, promosyonlar1 veya iiyelik bilgilerini incelemeleri i¢in sunulan
uygulamalarken; ikincisi, otel arayan tiiketicilere farkli oteller hakkinda bilgi
saglayan bir ti¢lincii taraf kurulus tarafindan sunulan sistemlerdir (Wang vd., 2016).

Ozturk vd. (2017) mobil otel rezervasyonlarinda kullanici sadakatinin
belirleyicilerini incelemisler ve giiven ve algilanan riskin sadakatle iliskili oldugunu
ortaya koymuslardir. Tao vd. (2018) ¢alismalarinda mobil otel rezervasyonu ve buna

yonelik tiiketici sadakati ile ilgili sorunlar1 tanimlayan bir model olusturmay1
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amaclamaktadir ve kolaylik, uyumluluk ve performans beklentisinin, kullanicilarin
sadakat niyetleri lizerinde acik ve canli bir etkiye sahip oldugunu ifade etmislerdir.
Mohamad vd. (2021) teknoloji kabul modelini kullanarak mobil teknolojinin
benimsenmesinin miisterilerin akilli telefon araciligryla otel odasi rezervasyonu
yapma niyetini nasil etkiledigini incelemisler ve algilanan kullanisliligin, algilanan
kullanim kolayliginin, algilanan keyfin ve algilanan fiyat degerinin davranigsal
niyeti etkiledigi sonucuna ulagmglardir.

1.2. Gorev-Teknoloji Uyumu Teorisi

Gorev-teknoloji uyumu modeli, gorev, teknoloji ve bireysel Ozellikler
arasindaki uyumun bireyin performansim belirledigini 6ne siirer (Goodhue ve
Thompson, 1995). Model, teknoloji kabuliiniin, teknolojinin gérev gereksinimlerine
ne kadar iyi uyduguyla ilgili oldugunu agiklamaktadir. Model, bir gorev {izerinde
caligmak i¢in sistemi kullanirken kullanicilarin deneyimlerine ve performanslarina
dayanmalarinin bir sonucu olarak kullanicilarin bilgi sistemlerini degerlendirmesini
analiz eder (Goodhue, 1998).

Gorev-teknoloji uyumu, “bir teknolojinin bireye goérev portfOyiinii
gerceklestirmede yardimci olma derecesidir”. Goodhue ve Thompson (1995),
gorevleri genis bir sekilde “girdileri ¢iktilara doniistiirmek i¢in bireyler tarafindan
gerceklestirilen eylemler” olarak tanimlamaktadir. Goodhue ve Thompson (1995)
tarafindan Onerildigi gibi, gorev-teknoloji uyum modelinde, “gérev ozellikleri” ve
“teknoloji ozellikleri”nin “goérev-teknoloji uyumunu” olusturmak icin bir araya
gelecegi li¢ Onemli bilesen vardir. Gorev-teknoloji uyumu modeli, goérev
ozelliklerinin ve teknoloji 6zelliklerinin gdérev-teknoloji uyumunu belirledigini ve
bunun da hem dogrudan performans etkisini hem de dolayli olarak kullanimi
etkiledigini 6ne stirmektedir.

Gorev ozellikleri, “girdileri ¢iktilara doniistiirmek i¢in bireyler tarafindan
gerceklestirilen eylemler” olarak ifade edilmistir. Teknoloji 6zellikleri, “bireylerin
gorevlerini yerine getirmek ic¢in kullandiklar1 teknolojiyi” olarak tanimlanirken

gorev teknoloji uyumu, “bir teknolojinin bireye gorevlerini yerine getirmede
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yardime1 olma derecesi” olarak ifade edilmistir (Goodhue ve Thompson, 1995).
Gegmis caligmalarda mobil aligveris (Lee vd., 2004), mobil bankacilik (Zhou vd.,
2010; Tam ve Oliveira, 2016), internet bankacilik (Rahi vd., 2020) kapsaminda
gorev ve teknoloji Ozelliklerinin, gdrev-teknoloji uyumunu olumlu etkiledigi
sonucuna ulasilmisgtir. Bu bulgulardan yola c¢ikarak asagidaki hipotezler
gelistirilmistir.

HI1: Gorev ozelliklerinin goérev-teknoloji uyumu iizerinde pozitif yonli
anlaml etkisi vardir.

H2: Teknoloji 6zelliklerinin gérev-teknoloji uyumu iizerinde pozitif yonlii
anlaml etkisi vardir.

1.3. Tatmin

Miisteri tatmini, tutum degisikligini ve satin alma niyetini etkiledigine
inanilan beklenti ve beklentinin onaylanmamasinin bir fonksiyonu olarak tanimlanir
(Oliver, 1980). Tiiketiciler, bir iiriin veya hizmetin performansina iliskin algilarini
hem arzular1 hem de beklentileri ile karsilastirdiklarinda tatmin duygulari ortaya
cikmaktadir (Spreng vd., 1996). Goodhue ve Thompson (1995) teknoloji ile iyi bir
uyum saglanirsa, kullanici ihtiyaglarinin daha etkin bir sekilde karsilanacagini ifade
etmistir. Mobil uygulamalar tiiketicinin ihtiyaclarini karsilarsa, miisteriler tatmin
oldugu i¢in memnun kalacak ve mobil uygulamalar1 kullanmaya devam edecektir
(Rezaei ve Valaei, 2017). Valaei vd. (2019) mobil bankacilik uygulamalarinda,
Cheng (2019) e-6grenme sistemlerinde ve Lin (2012) sanal 6grenme sistemlerinde,
gorev-teknoloji uyumun tatmini etkiledigi bulgusuna ulagsmiglardir. Literatiirdeki bu
caligmalara dayanarak asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H3: Gorev-teknoloji uyumunun miisteri tatmini iizerinde pozitif yonlii
anlaml etkisi vardir.

1.4. Algilanan Deger ve Algilanan Keyif

Deger, kisinin algiladig1 kazanglar ve fedakarliklar arasinda bir degis tokus
gibi, insanlarin verdikleri karsiliginda ne aldiklari olarak tanimlanmistir (Zeithaml,

1988). Turizm kapsaminda deger, faydaci ve sosyo-psikolojik boyutlari igeren ¢ok
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boyutlu bir kavramsallastirma gerektirir (Williams ve Soutar, 2009). Bu calismada
algilanan deger, MORS’nde tiiketicinin algiladig iyi bir anlasma veya makul bir
fiyat olarak tanimlanmaktadir. Kim vd. (2015) mobile turizm aligverisi kapsaminda
degerin miisteri tatminini etkiledigi sonucuna ulagsmislardir. Diger taraftan Wu vd.
(2018) MORS ile ilgili yaptiklar1 ¢alismada algilanan deger ile miisteri tatmini
arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit etmislerdir. Bu baglamda, literatiir
incelemesi sonucu elde edilen bulgulardan yola ¢ikilarak asagidaki hipotez
gelistirilmistir.

H4: Algilanan degerin miisteri tatmini lizerinde pozitif yonlii anlamli etkisi
vardir.

Algilanan keyif, teknoloji kullanimiyla ilgili faaliyetin iirlin ve hizmetin
sagladigi herhangi bir performans sonucu disinda eglenceli olarak algilanma
derecesini ifade eder (Mohamad vd., 2021). Davis vd. (1992), kullanicinin yeni
uygulamay:1 kullanma niyetinin, yeni teknolojiye yonelik zevkin gelismesinden
etkilendigini ifade etmistir. Keyif, bir teknolojiyi kullanmaktan elde edilen eglence
veya zevk olarak tanmimlanmakta ve tiiketicilerin davranigsal niyetlerinin bir
gostergesi olarak hedonik motivasyonu kapsamaktadir (Venkatesh vd., 2012). Mobil
internet konusunda Alalwan vd. (2018), MORS kapsaminda Mohammad vd. (2021)
tarafindan yapilan ¢aligmalarda algilanan keyfin davranigsal niyeti etkiledigi sonucu
elde edilmistir. Del Bosque ve San Martin (2008) turist deneyimleri sirasinda daha
fazla olumlu duygular (biiylilenme ve etkilenme) deneyimlendiginde, miisteri
tatmini diizeylerinin daha yiiksek oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Diger taraftan Kim
vd. (2015) mobile turizm aligverisi konusunda yaptig1 calismada algilanan keyfin
misteri tatminini etkiledigi bulgusuna ulagmislardir. Bu bulgular dogrultusunda
arastirmanin son hipotezi asagidaki gibi olusturulmustur.

HS5: Algilanan keyfin miisteri tatmini {izerinde pozitif yonlii anlaml etkisi

vardir.
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2. Yontem

2.1. Arastirma Modeli

Gorev-teknoloji uyumu teorisine ait gérev ozellikleri, teknoloji 6zellikleri,
gorev-teknoloji uyumu degiskenleri ile algilanan deger, algilanan keyif yapilan
literatiir incelemesi ve aragtirma bulgularindan yola ¢ikilarak gelistirilen hipotezleri

test etmek icin kurulan aragtirma modeline Sekil 1°de gosterilmistir.

Gorev Ozellikleri
4 )
Gorev-Teknoloji
Uyumu
. J
Teknoloji
Ozellikleri - N
Algilanan Deger Miisteri Tatmini
. J
Algilanan Keyif

Sekil 1. Arastirma Modeli

2.2. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Ankara’da mobil cihaz kullanarak otel rezervasyon
sistemini kullanan kisiler olusturmaktadir. Tiim evrene ulagsma zorlugundan dolay1,
ana kiitleyi temsil edebilecek drneklemin belirlenmesi amaciyla kolayda 6rnekleme
yontemi tercih edilmistir. Ankara’da otel rezervasyon hizmetlerini mobil
cihazlarinda kullanan kisi sayisina ulagilamadigindan dolayi, Giirbliz ve Sahin
(2017:130) arastirma evreni sayisinin 250.000’nin {stiinde olmasi durumunda
minimum &rneklem biiyiikliigiiniin 384 olmas1 gerektigini ifade etmislerdir. Diger

taraftan Kline (2011: 11) yapisal esitlik modeli kapsaminda yapilan ¢alismalarda
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gbzlenen degiskenin ifade sayisinin en az 5 kat1 kadar katilimci sayisina ulagilmasia
tavsiye etmektedir. Bu bilgiler 15181nda toplamda 450 kisiye anket dagitilmis ve eksik
veya yanlis dolduruldugu icin gegersiz sayilan anketler ¢ikarildiktan sonra bunlarin
423’ii analiz yapmak i¢in arastirmada kullanilmistir.

2.3. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanmilmistir. Anketin ilk
bolimiinii  katilmcilarin  demografik o6zelliklerini ortaya koymak amaciyla
hazirlanan ifadeleri icerirken anketin ikinci bolimii gorev ozellikleri, teknoloji
Ozellikleri, gorev-teknoloji uyumu, algilanan deger, algilanan fayda ve tatmin
degiskenlerini kapsayan toplamda 22 ifadeden olusmaktadir. ilgili ifadeler énceki
literatiire dayali olarak gelistirilmistir. Gorev 6zellikleri, teknoloji 6zellikleri, gorev-
teknoloji i¢cin Goodhue ve Thompson (1995) ¢aligmasindan, algilanan deger i¢in Lin
ve Wang (2006) ¢aligmasindan, algilanan keyif i¢in Lee vd. (2005) ¢alismasindan,
misteri tatmini i¢in Valaei (2019) g¢alismasindan yararlanilmigtir. Arastirmada
kullanilan ~ o6lg¢eklerdeki  ifadeler 7°li  Likert tipindedir.  Arastirmanin
gerceklestirilmesinde etik a¢idan sakinca olmadigina dair Etik Kurul raporu, Ankara
Bilim Universitesi Etik Kurul Bagkanligindan 2022/12 sayili ve 16/12/2022
tarihinde alinmustir.

2.4. Verilerin Analizi

Aragtirmada anket teknigiyle elde edilen veriler istatistik paket programlari
aracilifiyla analiz edilmistir. Calismada, IBM SPSS 26 istatistik bilgisayar yazilim
programi kullanilarak frekans, ylizde ve ortalama gibi demografik o6zelliklere
yonelik tanimlayici istatistiki analizler yapilirken, AMOS 24 programi araciligtyla
ise dogrulayici faktor analizi ve yapisal esitlik modellemesine iliskin hipotez testleri
yapilmustir.

Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilirlik ve gegerlilik analizleri igin
Cronbach’s alfa, birlesik giivenilirlik (CR), agiklanan ortalama varyans (AVE) ve
ifadelerin faktdr yiiklerine bakilmustir. Olgeklerin normal dagilima yonelik

durumlarinin belirlenmesi i¢in degiskenlere ait basiklik ve carpiklik degerlerinin -
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1,5 ile +1,5 arasinda olmasina gore incelenerek karar verilmistir (Tabachnick ve
Fidell, 2014: 113). Olgeklerden elde edilen puanlarin basiklik ve carpiklik
degerlerinin tavsiye edilen sinirlar arasinda gézlemlenmis olmasi normal dagilim
varsayiminin saglandigini géstermektedir.

3. Bulgular

3.1. Demografik Bulgular

Arastirma katilimeilarin demografik 6zellikleri Tablo 1’de gosterilmistir.
Tablo 1 incelendiginde katilimcilarin ¢gogunun erkek (%52,25) ve 30-39 (%26,48)
yas araliginda oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin evlilik durumlar incelediginde
cogunlugu evlidir (%60,76). Aylik kazang olarak en fazla katilimcilimin 7500 —
11999 TL araliginda aylik geliri elde ettigi goriilmektedir.

Tablo 1. Katilimcilara Ait Demografik Ozellikler

Degisken Gruplar n % Degisken Gruplar n %

Cinsiyet Kadin 202 A7,75% Eylenme Bekar 166  39,24%
Erkek 221  52,25% Durumu Evli 257  60,76%
18-29 75 17,73% 7500 TL'den az 71 16,78%
30-39 112 26,48% Ayhk 7500-11999 TL 111 26,24%

Yas 40-49 95 22,46%  Gelir 12000-15999 TL 92 21,75%
50-59 69 16,31% 16000-19999 TL 83 19,62%
60+ 72 17,02% 20000 TL {istii 66 15,60%

3.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Anderson ve Gerbing (1988) arastirma modelinin dogrulamasinin ilk
asamasinda Sl¢egin giivenirligini ve gegerliligini test etmek icin 6l¢iim modeli ile
baglamak Onerisinde bulunmustur. Gorev-teknoloji uyumu modeli kullanarak
degiskenler arasindaki iliskinin gosterildigi ¢alisma modelinde, model iyiliginin
sonuglart CMIN=239,793; CMIN/DF=1,236; GFI=0,952; AGFI=0,938; NFI=0,960;
CF1=0,992; RMSEA= 0,024 olarak bulunmustur. Bu degerlere gére modelin uyum
indeksleri, tavsiye edilen sinirlar igerisinde bulunmustur (Hu ve Bentler, 1999:3;
Kline, 2011).
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Dogrulayici faktor analizinden elde edilen sonuglar Tablo 2°de sunulmustur.

Tablo 2’ye bakildiginda tiim 6lceklere iliskin maddelerin faktor yiiklerinin 0,5

iizerinde ve iligkilerinin anlamli oldugu gorilmiistir (p<0,001). Modeldeki

olgeklerin AVE degerleri 0,522 ile 0,850 arasinda olup Hair vd. (2010) tarafindan

tavsiye edilen 0,5 degerinin iistiindedir. ilgili alt1 degiskene ait Cronbach alfa ve CR

degerleri Onerilen 0,7 degerinden yiiksektir (Anderson ve Gerbing, 1988; Bagozzi

ve Yi, 1988). Sonuglara gore 6l¢iim modelinin birlesme gecerliligi ve giivenirliligi

saglanmistir. Ayirt edici gegerlilik ile bilgiler Tablo 3’te sunulmustur. Ayirt edici

gecerligin test edilmesinde Fornell ve Larcker (1981) tarafindan gelistirilen kriter

kullanilmigtir. Tablo 3’e bakildiginda degiskenler i¢in AVE karekdk degerleri, o

degiskenin diger degiskenlerle olan korelasyon katsayilarindan daha yiiksektir ve

ayirt edici gegerlilik de saglanmustir.

Tablo 2. Ol¢iim Modeli Sonuclar:

Katsay1 t-degeri CR CI’OX[I)fE;Ch'S AVE

Qérey ' 0,882 0,879 0,715
Ozellikleri

GOZ1 0,743

GOZ2 0,891 17,875

GOZ3 0,894 17,892
Teknoloji 0,944 0,944 0,850
Ozellikleri

TOZ1 0,870

TOZ2 0,957 29,945

TOZ3 0,938 29,006
Gorev-Teknoloji 0,899 0,898 0,560
Uyumu

GTUl 0,764 15,700

GTU2 0,763 15,681

GTU3 0,803 16,570

GTU4 0,753 15,462

GTU5 0,643 13,039

GTU6 0,756 15,512

GTU7 0,750
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Algilanan 0,765 0,764 0,522
Deger

ADE1 0,667

ADE?2 0,741 11,255

ADE3 0,757 11,302
Algilanan 0,876 0,868 0,705
Keyif

AKE1 0,723

AKE2 0,963 17,022

AKE3 0,816 16,617
Misteri 0,942 0,941 0,844
Tatmini

TAT1 0,898 29,339

TAT2 0,946 32,912

TAT3 0,912

Tablo 3. Aywrt Edici Gegerlilik
GOz TOZ GTU ADE AKE TAT

GOZ 0,845
TOZ 0,060 0,921
GTU 0,344 0,172 0,748
ADE 0,150 0,186 0,299 0,722
AKE 0,174 -0,006 0,157 0,103 0,839
TAT 0,293 0,231 0,366 0,447 0,224 0,918

Not: Kalin olarak yazilan degerler AVE nin karekokiinii gostermektedir. GOZ: Gorev
Ozellikleri, TOZ: Teknoloji Ozellikleri, GTU: Gorev-Teknoloji Uyumu, ADE: Algilanan
Deger, AKE: Algilanan Keyif, TAT: Miisteri Tatmini.

3.2. Yapisal Model
CMIN=275,773; CMIN/DF=1,393; GFI=0,945; AGFI=0,930; NFI=0,954;

CFI=0,987; RMSEA= 0,031 uyum iyiligi degerleri, arastirma modelinin uyum

degerlerinin kabul edilebilir sinirlar i¢inde oldugunu ve modelin yapisal olarak

uygun oldugunu gostermektedir. Calisma modeline gore degiskenler arasindaki

standardize edilmis B katsayilari, t-degerleri ve p degerleri Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4’e gore gorev 6zelliklerinin, gérev-teknoloji uyumunu olumlu yonde

etkiledigi goriilmiistiir (p=0,344; t=6,257; p=0,000). Diger taraftan teknoloji
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ozelliklerinin goérev-teknoloji uyumu tizerinde pozitif yonde etkisi oldugu tespit

edilmistir (p=0,157; t=3,147; p=0,002). Arastirmanin ii¢iincii hipotezi olan gorev-

teknoloji uyumu ile miisteri tatmini iliskisi desteklenmistir (f=0,261; t=5,360;

p=0,000). Ote yandan algilanan degerin miisteri tatminin olumlu yonde etkiledigi

gozlemlenmistir (f=0,380; t=6,684; p=0,000). Calismanin son hipotezi olan

algilanan keyfin, miisteri tatmini {izerindeki etkisinin ise istatistiksel olarak anlamli

ve pozitif yonde oldugu goriilmiistiir (=0,151; t=3,210; p=0,001).

Tablo 4. Hipotez Testi Sonuglar

Std. Edilmis

Hipotez Yol Katsay1 t-degeri p Sonug

H1 GOZ ->GTU 0,344 6,257 0,000 Desteklendi
H2 TOZ -> GTU 0,157 3,147 0,002  Desteklendi
H3 GTU ->TAT 0,261 5,360 0,000 Desteklendi
H4 ADE -> TAT 0,380 6,684 0,000 Desteklendi
H5 AKE -> TAT 0,151 3,210 0,001 Desteklendi
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4. Sonuc ve Tartisma

Bu calismanin amaci, MORS’nde miisteri tatmininin belirlenmesidir. Bu
hedef dogrultusunda goérev ozellikleri, teknoloji ozelliklerinin goérev-teknoloji
uyumu iizerindeki etkisi ve gorev-teknoloji oOzelliklerinin, algilanan degerin,
algilanan keyfin miisteri tatmini tizerindeki etkisi aragtirilmaktadir. Bu kapsamda
MORS’ni  aktif olarak kullanan 423 katilme1 ile anket uygulamasi
gergeklestirilmigtir. Aragtirmada Onerilen tiim hipotezler kabul edilmistir.

Arastirma bulgular incelendiginde MORS nde gorev 6zellikleri ve teknoloji
ozellikleri, gorev-teknoloji uyumunu olumlu yonde etkilemektedir ve elde edilen bu
sonu¢ geemis literatiirde yer alan galigmalarla uyumluluk gostermektedir (Lee vd.,
2004; Tam ve Oliveira, 2016; Rahi vd., 2020). MORS hesaplarini her zaman, her
yerde yoOnetmesi gerektigini diisiinen ve hesaplarinda gergek zamanli kontrole
ihtiyact oldugunu planlayan kullanicilar, MORS iglevlerinin verilen goérev igin
yeterli ve uygun oldugunu algilamaktadir. Diger taraftan MORS’nin her yerde
hizmet sunmasi ve giivenli hizmetler saglamasi, kullanicinin MORS islevlerinin
verilen gorev ile uyumlu ve faydali oldugunu diisiinmesine neden olmaktadir.

Calismanin ti¢iincli hipotezinde gorev-teknoloji uyumunun miisteri tatmini
iizerinde pozitif yonlii bir etkisi oldugu 6ne siiriilmekte ve bu iliski kabul edilmistir.
Bu bulgu, literatiirde baz1 arastirmalarla paralellik gostermektedir (Valaei vd., 2019;
Cheng, 2019). MORS’nin islevlerinin yeterli olmas1 ve kullanicinin gorevlerini
kolaylastirmasi, tiikketicinin MORS ve performans1 hakkinda tatmin olmasina neden
olmaktadir.

Hipotez sonuglarma bakildiginda algilanan degerin, miisteri tatmini izerinde
anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu goriilmiis ve literatiirde yer alan ¢caligmalar
bu bulguyu destekler niteliktedir (Kim vd., 2015; Wu vd., 2018). MORS’ni kullanan
tiiketicinin islemlerini yaptig1 iiriiniin parasinin karsiligini veriyor oldugu diisiincesi,
bireyi mutlu etmektedir. Ote yandan algilanan keyfin miisteri tatmini iizerinde
anlamli ve pozitif etkisi oldugu tespit edilmis ve bu analiz sonucu literatiirde yer alan

caligma ile ortiismektedir (Kim vd., 2015). MORS’ni kullanmaktan keyif alan ve
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MORS’nde islemlerini yaparken eglenen tiiketiciler bu sistemleri kullanmanin genel
deneyiminden ¢ok memnun olmus hissetmektedirler.

Aragtirma bulgulari, otellerin ve turizm {irlinlerini pazarlayan kisilerin,
kuruluslarin, MORS’nde tiiketicinin gdrev-teknoloji uyumunu, algiladigi degeri ve
keyfi artirarak bu sistemlerde daha yiiksek tiiketici tatmini oranlarina ulasabilecegini
gostermektedir. MORS’nin islevlerinin, tiikketicinin mevcut gorevleriyle uyumlu
olacak sekilde ve ilgili islevlerin kullanicinin otel hizmetleri ile taleplerini
karsilamasinda yardime1 olacak sekilde hizmet sunumu saglanmalidir. Ayrica turizm
sirketleri, otel rezervasyonu hizmeti alan tiiketicilerin rezervasyonlar1 yaparken
beklemeden ve herhangi bir siraya girmeden mobil cihazlarindan yapilabileceginin
faydasini vurgulamalidir.

Turizm {irlin ve hizmetlerinin pazarlamacilari, aynt Kim vd. (2015)
caligmasinda oldugu gibi bu calismada da algilanan degerin miisteri tatminini
etkileyen en 6nemli belirleyicisi oldugu konusuna odaklanmalidir. Mobil cihazlarda
otel rezervasyonlari konusunda hizmet sunan yoneticiler, diger teknolojik veya
geleneksel kanallara kiyasla makul fiyatlandirmayr ve avantajli firsatlari
vurgulayarak tiiketicilerin algilanan degerini yiikseltmeye caba gdstermelidir.
Turizm operatorleri, MORS’ nde deneyimleri hakkinda begeniler sunan ve yorum
yazan musterilerine sadakat indirimleri saglayabilirler. Otel rezervasyonu sistemleri
pazarlamacilari, miisteri tatmini seviyelerinin artmasi i¢in mobil uygulamalar1 ve
siteleri miisterilerinin durumlarina bagli olarak eglenceli, zevkli, eglenceli ve ilging
olacak sekilde olusturmalidir.

Calismanin kisitlhligi, aragtirmanin sadece Ankara ilinde MORS’ni kullanan
orneklem grubu ile sinirh olmasidir. Gelecek caligmalari farkli illerdeki mobil otel
rezervasyonu hizmetini kullanan kisiler ile yapilabilir. Bu aragtirmanin 6rneklem
bliyiikliigii, genellenebilirlik agisindan bazi sinirliliklara sahip olabilir. Daha biiyiik
orneklem boyutlar1 ile yapilan gelecek arastirmalar evreni daha iyi temsil
edebilecektir. Gelecekteki calismalar icin MORS’nde tiiketici satin alma davranisi

yerleri (ev, ofis, seyahat ederken, beklerken) ve bireyin MORS’ni kullanma
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zamanlarina (glindiiz, gece, hafta i¢i veya hafta sonu) odaklanmak faydal
olabilecegi degerlendirilmektedir. Bu arastirma, gorev-teknoloji performans uyumu
modelini yalnizca MORS i¢in 6nermistir ve bu modeli diger uygulama bigimleri

arasinda incelemek i¢in gelecek caligsmalar yapmak uygun olacaktir.
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Extended Abstract

With the development and increasing popularity of mobile technologies, the use of
mobile devices by people has begun to be more preferred. Businesses operating in tourism
using mobile technologies communicate with customers and offer them innovative services
(Qin et al., 2017). Mobile Hotel Reservation Systems (MHRS) are services that enable
customers to reach the hotels they find suitable for them with a single click (Wang and Wang,
2010). Thanks to the convenience and advantages of mobile services, hotel reservations made
from mobiles cover 33% of total hotel reservations (Criteo, 2018).
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Most of the past studies on MHRS have focused on consumer acceptance and
technology adoption (Wang & Wang, 2011; Wang et al., 2016; Mohd et al., 2017; Tao et al.,
2018). Linton and Kwortnik (2015) stated that the majority of mobile users are willing to
download certain travel and tourism applications to their mobile phones, but about half of
them remove the mobile application from their mobile devices later. Therefore, it is important
for both academicians and hotel service providers to clearly understand the variables
affecting customer satisfaction, which have been studied in limited numbers within the scope
of MHRS.

In the past, studies investigating user satisfaction on MHRS have been limited. With
the increase in the use of mobile devices, it has become important to investigate the factors
affecting consumer satisfaction in MHRS. This study aims to investigate the variables that
cause user satisfaction in MHRS by using the task-technology fit theory developed by
Goodhue and Thompson (1995), which focuses on the matching between user task
requirements and current capabilities of information technologies. The study contributes to
the literature on two issues. First, the relationships between task-technology fit theory
variables and customer satisfaction in MHRS will be examined. Secondly, it is aimed to fill
the gap in the literature about MHRS, where limited studies have been conducted, by
expanding the task-technology fit theory by adding the variables of perceived value and
perceived pleasure to the study model. It is evaluated that the findings of this study will reveal
insights on consumer satisfaction in MHRS that hotels will benefit from, and therefore, it
will be beneficial for researchers and practitioners who develop appropriate strategies to
increase customer satisfaction using MHRS in hotel businesses.

MHRS is defined as a location-based online distribution information system that
enables consumers to make hotel reservations around the world using the internet and global
positioning system on their mobile devices (Wang and Wang, 2010). Thanks to its global
positioning system service, MHRS can offer hotels close to users' geographic location. This
makes MHRS different from traditional online hotel reservation sites because the customer
does not need to enter an updated address when searching for hotels near them (Ozturk et al.,
2017).

Ozturk et al. (2017) examined the determinants of user loyalty in mobile hotel
reservations and revealed that trust and perceived risk are related to loyalty. Tao et al. (2018)
aim to create a model that identifies mobile hotel reservations and consumer loyalty and state
that convenience, compatibility and performance expectations have a clear and vivid effect
on users' loyalty intentions. Mohamad et al. (2021), using the technology acceptance model,
examined how the adoption of mobile technology affects customers' intention to book a hotel
room via smartphone, and concluded that perceived usefulness, perceived ease of use,
perceived enjoyment, and perceived price value affect behavioral intention.

The task-technology fit model suggests that the fit between task, technology, and
individual characteristics determines an individual's performance (Goodhue & Thompson,
1995). The model explains that technology acceptance is related to how well the technology
fits the mission requirements. The model analyzes users' evaluation of information systems
as a result of relying on their experience and performance when using the system to work on
a task (Goodhue, 1998).

Task characteristics are expressed as “actions performed by individuals to transform
inputs into outputs”. While technology characteristics are defined as “the technology
individuals use to perform their tasks”, task technology fit is expressed as “the degree to
which a technology helps an individual to fulfill his/her tasks” (Goodhue & Thompson,
1995). In previous studies, it was concluded that task and technology characteristics
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positively affect task-technology fit within the scope of mobile shopping (Lee et al., 2004),
mobile banking (Zhou et al., 2010; Tam & Oliveira, 2016), internet banking (Rahi et al.,
2020). Based on these findings, the following hypotheses were developed.

H1: Task characteristics have a positive and significant effect on task-technology
fit.

H2: Technology characteristics have a positive and significant effect on task-
technology fit.

Customer satisfaction is defined as a function of expectation and disapproval of
expectation, which is believed to affect attitude change and purchase intention (Oliver, 1980).
Valaei et al. (2019) found that task-technology fit affects satisfaction in mobile banking
applications, Cheng (2019) e-learning systems and Lin (2012) virtual learning systems.
Based on these studies in the literature, the following hypothesis has been developed.

H3: Task-technology fit has a positive and significant effect on customer
satisfaction.

In this study, perceived value is defined as a good deal or a reasonable price
perceived by the consumer in MHRS. Kim et al. (2015) concluded that value affects customer
satisfaction within the scope of mobile tourism shopping. On the other hand, Wu et al. (2018)
found that there is a significant relationship between perceived value and customer
satisfaction in their study on MORS. In this context, the following hypothesis was developed
based on the findings obtained as a result of the literature review.

H4: Perceived value has a positive and significant effect on customer satisfaction.

Perceived enjoyment refers to the degree to which the activity related to the use of
technology is perceived as enjoyable other than any performance result provided by the
product or service (Mohamad et al., 2021). Kim et al. (2015) found that perceived pleasure
affects customer satisfaction in their study on mobile tourism shopping. In line with these
findings, the final hypothesis of the research was formed as follows.

H5: Perceived enjoyment has a positive and significant effect on customer
satisfaction.

The population of the research consists of people who use the hotel reservation
system using mobile devices in Ankara. Due to the difficulty of reaching the whole
population, the convenience sampling method was preferred in order to determine the sample
that could represent the population. A total of 450 questionnaires were distributed to 450
people and 423 of them were used in the research after removing the questionnaires that were
deemed invalid because they were filled incompletely or incorrectly.

A questionnaire was used as a data collection tool in the research. While the first
part of the questionnaire includes statements prepared to reveal the demographic
characteristics of the participants, the second part of the questionnaire consists of 22
statements covering the variables of task characteristics, technology characteristics, task-
technology compatibility, perceived value, perceived usefulness and satisfaction.

Most of the participants are male (52.25%) and in the age range of 30-39 (26.48%).
When the marriage status of the participants is examined, the majority of them are married
(60.76%). As a monthly income, it is seen that the highest number of participants earn
monthly income in the range of 7500 — 11999 TL.

Anderson and Gerbing (1988) suggested starting with the measurement model to
test the reliability and validity of the scale in the first stage of validation of the research
model. In the study model, in which the relationship between the variables was shown using
the task-technology fit model, the results of the model goodness were CMIN=239,793;
CMIN/DF=1,236; GFI=0.952; AGFI=0.938; NFI=0.960; CFI=0.992; RMSEA was found to
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be 0.024. According to these values, the fit indices of the model were found within the
recommended limits (Hu and Bentler, 1999:3; Kline, 2011).

It was determined that the factor loads of the items related to all scales were above
0.5 and their relationships were significant (p<0.001). The AVE values of the scales in the
model range from 0.522 to 0.850, and the values are higher than 0.5 recommended by Hair.
Cronbach's alpha and CR values of the six related variables are higher than the recommended
value of 0.7 (Anderson & Gerbing, 1988; Bagozzi & Yi, 1988). According to the results, the
convergent validity and reliability of the measurement model were provided. The criterion
developed by Fornell and Larcker (1981) was used to test discriminant validity. AVE square
root values for the variables are higher than the correlation coefficients of that variable with
other variables, and discriminant validity is also provided.

The goodness of fit values shows that the fit values of the research model are within
acceptable limits and the model is structurally appropriate (CMIN=275.773,;
CMIN/DF=1.393; GFI=0.945; AGFI=0.930; NFI=0.954; CFI=0.987; RMSEA = 0.031).
Task characteristics were found to positively affect task-technology fit (p=0.344; t=6.257,
p=0.000). On the other hand, it was determined that technology characteristics had a positive
effect on task-technology fit (3=0.157; t=3.147; p=0.002). The third hypothesis of the study,
the relationship between task-technology fit and customer satisfaction, was supported
(B=0.261; t=5.360; p=0.000). On the other hand, it was observed that the perceived value had
a positive effect on customer satisfaction ($=0.380; t=6.684; p=0.000). The effect of
perceived enjoyment, which is the last hypothesis of the study, on customer satisfaction was
found to be statistically significant and positive (f=0.151; t=3.210; p=0.001).

Users who think that they need to manage their MHRS accounts anytime, anywhere
and plan that they need real-time control of their accounts perceive that the MHRS functions
are adequate and suitable for the given task. On the other hand, the fact that MORS provides
services everywhere and provides secure services causes the user to think that MHRS
functions are compatible and useful with the given task. The fact that the functions of MHRS
are sufficient and facilitate the tasks of the user causes the consumer to be satisfied with
MHRS and its performance. The idea that the consumer who uses MHRS gives value for the
money of the product that he/she trades makes the individual happy. Consumers who enjoy
using MHRS and have fun while transacting in MHRS feel very satisfied with the overall
experience of using these systems.
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