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Abstract
The focus of this PhD thesis is to analyze the determinants that influence the use of e-services in the hospitality industry, resulting in four main findings. Initially, the adoption of Industry 4.0 was found to have an impact on cost reduction, customization and sustainability of the hospitality industry. This highlights the necessity for adaptation and innovation in the digital age to meet evolving consumer demands. Second, the study delved into the factors that influence the adoption of electronic services by Kosovar tourists traveling abroad. Performance expectations, ease of use, perceived value, and information satisfaction were identified as key determinants of e-service use. Third, e-skills were identified as essential determinants of the use of e-services. Fourth, the growth of virtual tourism, especially during the COVID-19 pandemic, has fueled the perception of replacing physical tourism with virtual tourism. Factors such as authenticity and customer satisfaction were found to influence the adoption of virtual tourism, suggesting the need for investment in improving the user experience and authenticity of virtual tourism. Finally, the PhD thesis presents policy implications, which include optimizing e-service delivery, data protection and promoting e-skills. Suggestions for further research include expanding the research beyond Kosovo, taking into account a wider range of e-skills and exploring additional factors of e-services adoption. This PhD thesis has some limitations such as its focus only on tourists who use e-services in the hospitality industry, potential unexplored variables, short data collection period and the need for further research on virtual tourism adoption, especially after the pandemic.
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TITULLI: PËRCAKTUESIT E PËRDORIMIT TË SHËRBIMEVE DIGJITALE NË INDUSTRINË E MIKPRITJES JASHTË KOSOVËS
Abstrakt
Fokusi i këtij punimi të doktoraturës është analizimi i përcaktuesve që ndikojnë në përdorimin e shërbimeve elektronike në industrinë e mikpritjes, duke rezultuar në katër gjetje kryesore. Fillimisht, u gjet se adoptimi i Industrise 4.0 ka ndikim në uljen e kostos, personalizimin dhe qëndrueshmërine e industrusisë së mikpritjes. Kjo thekson domosdoshmërinë për përshtatje dhe inovacion në epokën digjitale për të përmbushur kërkesat në zhvillim të konsumatorëve. Së dyti, studimi u thellua në faktorët që ndikojnë në adoptimin e shërbimeve elektronike nga turistët kosovarë që udhëtojnë jashtë vendit. Pritshmëritë e performancës, lehtësia e përdorimit, vlera e perceptuar dhe kënaqësia nga informacioni u identifikuan si përcaktues kryesorë për përdorimin e shërbimeve elektronike. Së treti, aftësitë elektronike u identifikuan si përcaktues thelbësorë për përdorimin e shërbimeve elektronike. Së katërti, rritja e turizmit virtual, veçanërisht gjatë pandemisë COVID-19, nxiti përceptimin zëvendësimit të turizmit fizik me turizëm virtual. Faktorë si autenticiteti dhe kënaqësia e konsumatorit u zbuluan se ndikojnë në adoptimin e turizmit virtual, duke sugjeruar domosdoshmërinë për investim në përmirësimin e eksperiencës së përdoruesit dhe autenticitetit të turizmit virtual. Së fundi, punimi paraqet implikimet e politikave, të cilat përfshijnë optimizimin e prezantimit të shërbimit elektronik, mbrojtjen e të dhënave dhe promovimin e aftësive elektronike. Sugjerimet për kërkime të mëtutjeshme përfshijnë zgjerimin e hulumtimit përtej Kosovës, duke marrë parasysh një gamë më të gjerë të aftësive elektronike dhe eksplorimin e faktorëve shtesë të adoptimit të shërbimeve elektronike. Ky punim i doktoratës ka disa kufizime të tilla si fokusi i tij vetëm tek turistët që përdorin shërbimet ekektronike në industrinë e mikpritjes, variablat e mundshme të paeksploruara, periudha e shkurtër e mbledhjes së të dhënave dhe nevoja për hulumtim të mëtejshëm në adoptimin e turizmit virtual, veçanërisht pas pandemisë.
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