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Summary:

Tourism is currently a fundamental development factor at the global level. It is
considered in many countries as one of the main economic sectors, which has led to a
change in the patterns of work, the standard of living and the distribution of income.
The tourist industry is characterized by the massive employment of the workforce,
because of the inseparability of services from their providers, as well as the difficulty of
standardization due to the intangibility of tourist services, hence, distinct human
resources skills are required to provide quality services. In fact, the employee in tourist
organizations is in direct contact with the client (tourist), and therefore represents the
organization, and customer satisfaction depends on the interaction with the employee.
This importance requires particular attention to human resources, in particular
performance improvement, which involves the development of knowledge and skills,
through implementing an effective strategy to develop a skilled workforce capable of
performing tasks effectively. The strategy is twofold: the first is tourism education
before recruitment, through providing schools and tourism institutes, equipped with
modern facilities under the supervision of the authorities responsible for this sector, the
second part of human resources development is carried out after recruitment, which
concerns training both inside or outside the organization, under the responsibility of the
organization management.

In order to study these relationships, a questionnaire was developed and sent to 200
employees in these organizations, and data were analyzed using the SPSS program. The
questionnaire is divided into two parts: the first contains questions on the educational
level of the staff and the training they received within the administration to which they
are assigned, the second part contains questions on the quality of services in these
organizations including how staff treats tourists from their knowledge, skills, and
behaviors. Through statistical analysis methods: correlation and regression we estimated
the relationship between these variables.

The results of the questionnaire show the existence of a weak correlation between
human resources development, either in terms of education or training, and the level of
services provided by organizations in the sample, due to the low level of education,
Where managers in this sector focused on the quantitative aspect, to the detriment of
quality, as well as to the low level of training in these organizations.

Keywords : tourism services, tourism organization, human resources development,
training, service quality.
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Résumé:

Le tourisme représente actuellement un facteur fondamental du développement au
niveau mondial. 1l est considéré dans de nombreux pays comme 1’un des principaux
secteurs économiques, qui ont conduit au changement des modes de travail, du niveau
de vie de la répartition des revenus.

L'activité touristique se caractérise par I'emploi massif de la main d’ceuvre, a cause de
I’inséparabilité des services de leurs prestataires, ainsi que la difficulté de
standardisation due a I’intangibilité des services touristiques, d’ou la nécessité de
compétences distinctes des ressources humaines pour fournir des services de qualité.
L’employé dans les organisations touristiques est en contact direct avec le client
(touriste), et donc il représente 1’organisation, et la satisfaction du client dépend de
I’interaction avec I’employé. Cette importance exige un intérét particulier aux
ressources humaines, notamment en ce qui concerne I'amélioration des performances,
qui passe par le développement des connaissances et des compétences, a travers
I'élaboration d’une stratégie efficace dans ce domaine, ayant pour objectif la formation
dune main d’ceuvre qualifiée, capable d’accomplir ses taches avec efficacité. Cette
stratégie comporte deux volets : Le premier étant 1’enseignement touristique avant le
recrutement assuré par des écoles et des établissements touristiques, dotés des moyens
modernes sous la tutelle des autorités responsables de ce secteur, le deuxieme volet du
développement des ressources humaines s'effectue apres le recrutement, et qui concerne
la formation au niveau de l'organisation touristigue ou a I'extérieur, sous la
responsabilité de I'organisation.

Pour l'étude de ces relations, un questionnaire a été elaboré, et adressé a 200
fonctionnaires de ces organisations, puis les données ont été analysées en utilisant le
programme SPSS. Le questionnaire est reparti en deux axes : le premier comporte des
questions sur le niveau d'instruction du personnel et la formation qu’ils ont du recevoir
au sein de I’administration a laquelle ils sont affectés, le 2°™ axe comporte des
questions sur la qualité des services dans ces organisations notamment la fagon dont le
personnel traite les touristes a partir de leurs connaissances, compétences, et
comportements. Par le biais des méthodes d'analyse statistique : la corrélation et
régression, on a estimé la relation entre ces variables.

Les résultats du questionnaire montrent qu'il existe une faible corrélation entre le
développement des ressources humaines, soit en ce qui concerne 1’enseignement ou la
formation, et le niveau des services fournis par les organisations de I'étude, due au faible
niveau d’enseignement, ou les responsables du secteur s’intéressent a l'aspect
quantitatif, au détriment de la qualité, ainsi qu’au niveau faible de formation dans ces
organisations.

Mots clés: services touristiques, organisation  touristique, développement des
ressources humaines , formation, qualité des services
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