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Abstract:

Our study aims to determine the role that human resources management plays
through its functions in improving the quality of tourism services to achieve
sustainable tourism development. Where the independent variable is represented in
the following human resources management functions: (obtaining human resources,
developing human resources, maintaining human resources). While the quality of
tourism services. which was measured based on the following dimensions:
(tangibility, reliability, responsiveness, safety and security, and empathy) represented
the independent variable. As for sustainable tourism development, it represents the
dependent variable’ and was measured by the following dimensions: (economiic,
social, and environmental).

To achieve the objectives of the study, three questionnaires were designed, one
addressed to the employees of the tourism organizations and the second one
addressed to tourists. The third was a destination for the local population, the first
included 36 items, the second 23 items. and the third 14 items and was distributed to
the research samples in order to collect the primary data and know their opinions
about the study variables, For the statistical treatment of the research variables, the
Statistical Package for Social Sciences (SPSS) version 22 was used. The study
concluded a set of results, the most important of which are: There is a statistically
significant correlation at a significant level of 0.05 between human resource
management and the quality of tourism services, as well as a statistically significant
correlation at a significant level. 0.05 between human resources management and
sustainable tourism development. in addition to the existence of a statistically
significant correlation at a significant level of 0.05 between the quality of tourism
services and sustainable tourism development. According to Baron and Kenny's
model, the quality of tourism services has a partial mediation relationship between
human resource management and sustainable tourism development.

Key words: human resource management - Quality of tourism services - Sustainable
tourism development.

Résume:

Notre étude vise a déterminer le role que joue la gestion des ressources
humaines a travers ses fonctions dans l'amélioration de la qualité des services
touristiques pour parvenir 4 un développement touristique durable. Ou la variable
indépendante est représentée dans les fonctions de gestion des ressources humaines
suivantes : (obtention des ressources humaines, développement des ressources
humaines, maintien des ressources humaines). Alors que la qualité des services
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touristiques, qui a été mesurde sur la base des dimensions suivantes : (tangibilité,
fiabilité, réactivité, streté et sécurité et empathie) représentait la variable '
indépendante. Quant au développement touristique durable, il représente la variable
dépendante et a été mesuré par les dimensions suivantes : (économique, sociale et
environnementale.

Pour atteindre les objectifs de I'étude, trois questionnaires ont ét¢ congus, I'un
adressé aux employés des organisations touristiques et le second adressé aux
touristes. Le troisieme était une destination pour la population locale, le premier
comprenait 36 éléments, le second 23 éléments et le troisiéme 14 cléments et a eté
distribué aux échantillons de recherche afin de collecter les donnees primaires et de
connaitre leurs opinions sur les variables de 'étude. Pour le traitement statistique des
variables de recherche, le paquet statistique pour les sciences sociales (SPSS) version
22 a été utilisé. L'étude a conclu un ensemble de résultats, dont les plus importants
sont : Il existe une corrélation statistiquement significative a un niveau significatif de
0,03 entre la gestion des ressources humaines et la qualité des services touristiques,
ainsi qu'une corrélation statistiquement significative & un niveau significatif. 0.05
entre la gestion des ressources humaines et le développement du tourisme durable, en
plus de l'existence d'une corrélation statistiquement significative & un niveau
significatif de 0,05 entre la qualité des services touristiques et le développement du
tourisme durable. Selon le modele de Baron et Kenny. la qualité des services
touristiques a une relation de médiation partielle entre la gestion des ressources
humaines et le développement touristique durable.

Mots clés: gestion des ressources humaines - Qualité des services touristiques -
Développement durable du tourisme.
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