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Résumé :

Cette étude vise a découvrir la relation entre le controle interne et la
qualité des services d'assurance, a répondre au probléme pose et a
tester des hypotheses. Sur le plan théorique, diverses sources
scientifiques ont été utilisées a partir de notes de fin d'études
antérieures et d'études antérieures sur le méme sujet, en plus de revues
scientifiques et de sources étrangeres, soit COté pratique, nous nous
sommes appuyes sur le questionnaire comme outil d'analyse et de test
d'’hypothéses, puisque 30 questionnaires ont été distribués a un
échantillon de salariés et clients du fonds régional Elysée de
cooperation agricole.

A travers cette étude, nous avons conclu que le CRMA Lysiane
Régional Agricultural Coopération Fond s'appuie sur le controle
interne comme outil pour mener diverses opérations comptables,
identifier les erreurs et les corriger, ainsi que révéler les forces et
faiblesses de l'institution, en plus d'améliorer la qualité des services de
confiance fournis aux clients et de gagner le plus grand nombre
Possible des clients L’¢tude a fait quelques recommandations, dont la
plus importante est que I’attention portée aux employés et leur
formation renforcent le plus d'améliorer la qualité des services de
confiance fournis aux clients et de gagner le plus grand nombre
Possible des clients L’étude a fait quelques recommandations, dont la
plus importante est que [Dattention portée aux employés et leur
formation renforcent le systeme de controle interne de I’institution et
garantissent ainsi une qualité globale des services fournis aux clients.
Mots clé ;

Le contrble interne. Qualité. Des services d’assurance.
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cM\BijdM\@\PJJ@M\quMb v
"Nl ¢ alsall ¢ ) sall A i Al ) el uali v/

" il jhalas ¢ oSl ki M saaeiall HUadYl s v
"ol 5ol (sl M il dlae (s v
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"5 nl" CRMA (addl) ¢ slaill (5 seall (3 saieall s 4l o Gl Jadl)

N

L O3l

RSl AT g Aaal ) pcine st () Cingall

A0 5 gyl ¢ el e pamn (Al i (55 + e i yiad - |

S5 5 s e ol ) LU 5L CRMA
o Laid dn 58 8 5 il e by 5 i) @55 05 Bams ¢ g S a0
B lalil 30&5 Y Jiaasi| ?S\_u\ Y alaal 40 @J}Sﬁ’} ¢ U:\sj::}d\ ez Alaiwy)

dl Al Calaai - 2

o L L ol jall Al Calaay) et
S Lat ol 4,

Gasinall 8 ARl Al LU e Slie ) (s ks vV
. Gsial Leass ) (el Ciladd 83 g (5 siane bl v/

sl Al glad Laas 3

Gsbal aladial 5 A sall dpadal) ALE JNA (e Al jall d DU UL aas o3 a8
@ eSanll (e de gana 5 (pilhsall dn ge Gliil apaaly Ll Coay LT el
e Laalaie) a6 A jra i al" g ub)" CRMAASE (el (5 geall (3 saiall
Oluia) 138y s Caany ¢ Ain sl (el Cilaad 33 a e Gl s o 4ulaall 34 )
lad 5 (aand (e

b Jiat Gl g eDleadl 5 (il gally ddlaie dpadd Alul el 5 g amdl)
el DA (5 gl ¢ panllpuind)

10 s small iy duma ¢ (e M A JV 50 20 o (s 5im s ¢ (A andl
o lead 33 g Joa Aland 10 asay AU ) saall 5 e all A} 2408 11 g Al
A 5l
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"5 nl" CRMA (addl) ¢ slaill (5 seall (3 saieall s 4l o Gl Jadl)

i) Jatatt Llenional) dibas¥) oY) - 4

£ 3L ALl ey 138 5 ¢ SPSS V20 gabiya Ailaiadly Al ,all o3 cilily Julat o5 8
5 Al JSEY) any dal e 138 5 dlgle Jeantiall clibuin¥) o3l @ IS daal all
EREIREAPOVIRIFCIR
Al QUL a8 )l S 5 45 saall il v
sl iyl (3o Aasiall ilarall (1) 2881 po A 5 % peal (dbad) Jaus sidll v/
" LI"CRMA" =34l ¢ slatll ik gl

vl sl e V) ()5S G culedll GHISY Gabie e Al )all A Laaie ] il

Gty e (AU

30k (38l gy Gl s e e 34 5 32l (38) e
1 2 3 4 5

il Al AR g Al ) il Judad g e 3 Gl Gall

b Jidii 5 ¢ Lol (555l (3o <l shad B30 el 3] an Ao Al jall 628 yins
KU 2 138 g ¢y gl daleny QLI T (e s et e Jaal) 5 i) o g8 daa) s
doadle diiay gl san A gan ) Jgea sl Al jall aainal 3 5U80 digall LD (1
Y el SBY) 5 Cla il andi A (e aly ) gl 8 alae) 8 ae s

dne 3N duaddll paliadll o Capeill Jal (e dad )l A ailad dinay - 1
s i) e IV andll J gl cdd all

Ul Jsaally b a5 g ¢ udal) Aall e Al Al 2 - 11

el Hanll b I SN 54 gial) ol a5 55 (1-3) Al J 52l

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
MASCULIN 18 60,0 60,0 60,0
Vali
q FEMME 12 40,0 40,0 100,0
e
Total 30 100,0 100,0

Spss V 20 <la jiae e laldie) AdUall dlac ) (e ; jrcadll
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"6 3" CRMA oadall ¢ sl s seall (3 saiall s 2l G Jaadl)

Alally 60 Aty (A 12 5 )S3 18 (e Al all A () oS5 : uiall als (e Al Al )2
Ul ISl (8 ma e g LS ¢ S ABLIL 40 Aty 5583

Aal) il Al 3 lall 1(1-3) o8 JSA)

4 gial) il

B LS mlll m om

Al i) e 1ol Al slae] e y2aall

Al Gued A yerll Cuws dded) J\)éi BRI ;JA’J\%AUQAM\L&AUJ_Z_l
;QN\JJQ\M

el aall Gl I SAN 5 4y giall ol 1355 :(2-3)) B Jsaadl

AGE
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Moins de 20 ans 2 6,7 6,7 6,7
De 20 a 30 ans 11 36,7 36,7 43,3
De 31 &40 ans 10 33,3 33,3 76,7
Valide

De 40 a 50 ans 4 13,3 13,3 90,0
Plus de 50 ans 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

spss V 20 Gila jie e laldde) Adall slac] (e ; jreadl)

Ostaill (5 seall §sanall 8 (S jifall A S0 Gl desial) ol A (e aadl
Cnd(-31 e 5 4 30-20 o sendl IS AN (8 janll Cu (g0 Mg Sl (a4
Ol s Sl 3 sanall gl sall e} gl adle 5 sl e 333 36,7,
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"5 nl" CRMA (addl) ¢ slaill (5 seall (3 saieall s 4l o Gl Jadl)

s sall JSEN A (e b a5 (S
Al jasll 4558 1(2-3) A8, JSA

Histogramme

Moyenne = 2 83
Ecart type = 1,085

8-

Effectif

ao 1,00 2,00 3,00 400 5,00 g0

Spss V 20 i e el AdUall slae ] (e ; jradl)

G Al )all A o) 31 a5 53 5L J gandl Gaw cAdell el (6 giaal) Al jo -3-]

el caalaill (5 gisall b ) S 5 45 s2al) ol a5 55 1(3-3 ) @) Jsaall

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide | Pourcentage cumulé
Diplédme professionnel 8 26,7 26,7 26,7
secondaire 9 30,0 30,0 56,7
Valide Licence 9 30,0 30,0 86,7
Master 4 13,3 13,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

spss V 20 Sla jis e alaie) Al dlae ) (e 1 Haadll

46



SN Ll

(6 s carlaill (5 giusall Cua e (§sauall (il gall dans S) o) Jsaadl (e L3l
(S Sl an )l (8 i ge g8 LS ¢ 30 gt Gy Cua (5 S 5 (uililll

Anall ‘;A:\Sa:\” LSM\:(I-?)) ("EJ JE)

Histogramme

Effectif

¥ T T
fale] 1,00 2,00

T
=,00

T T
4,00 5,00

Spss Vv 20 s yie e lalaie ) LUl dlac e ; jauadll

Gl ) LA - 2

Olia) b jLad) 1-2

i Cni B e e ST Amy S8 o8 o s daiil) Gl e o) ladul) Gl
axe szl A )R e o) @l o) s AT 8l o < das a8l g cag ykall
ey 5y A Ol e sae Aial) DA e Ly ygisale) i o) e S IS W i

-

Sy g L s S Jalae 48y jla VA e Gl jall A ) lasias) il (e (3aal) 5 08

£l S il (4-3) i Jsaad

Statistiques de fiahilité

Alpha de
Cronbach

MNaombre
d'éléments

04

20

spss V 20 Sl jaa e el Allall slae ) (e : jaadl)
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"5 nl" CRMA (addl) ¢ slaill (5 seall (3 saieall s 4l o Gl Jadl)

Jsill S allh JUIL 5 s G s "7064%6" S Jalaa i Jpaal) A e
D LS ¢ ) s aat g Lgan 58 o8 o1 Gy il e 5l Gl ol
CokieY Al e G el )Y sae Jaleall 138 408

s Cusy Jaall Jalea by s i) Baa Hlidl o ' Buall

0.839= il Jalral 2 il H3al) = Baall

(S acdll cllaY) Julss 22-2
ebaddl @ S b Aalall Apliad) Claws giall Gludal

850 e (G sa e ¢ G850 et 38 a] ot 0o s ) il o) L
B se ] Weights Ol osY) Ge ol el (8 JAsi Al &8 Y1 s i 5 el 3
luda) LWiSadc [ =82 08 g0 e Q=38 50 & ¢ 3=2las 4=(38 g0 ¢ 5= 32l

ol 5l § (il 8dad ST g 5 uladd) OIS el 8 saal) sl -]
@lﬂ\:\ﬁ)\ﬂ\m4:\ﬂ4§

4=1-5 = s
Sl uall axe o o gudia (saall (g b 4381 Jsha 1 45l Jpa il 2
0.80= 5/4 = il Jsh
: LS 45 S bal) s siall ludial e gy (3 U Jsall e Juaniy
el uliag dalal) dplual) cillau giall 28(5-3) a8 ) Jsaall

& siall WA
Bk (38 e 1.80 A 1 ¢
Gl 5o 2.60 N 1.81 o
sl 3.40 N 2.61 o

il 50 420 J13.41 o

B é&\}a ngj\ 4.21
G be e Jelny AUl dlae) (e 1 Haadl)
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"5 nl" CRMA (addl) ¢ slaill (5 seall (3 saieall s 4l o Gl Jadl)

Olaia) glaal ag lmal) cild Ay 3 aAAQA.“ Sl giall Gladal -3.2

" AN Gglaill g ggadl (§gaiaall A AANAN A8 N Y Jeaall clila) Julas -
"LSH\

o Aall GlLaY Gl ) 5 clan gl (7-3) &5 Jsaall 1(6-3) ay Jeaad
dj\ZI\ )M\

Statistigques descriptives

[ Moyenne Ecart type
L'institution s'appuie sur 30 4 1000 54T T2
le systéme de contrdle
interne
L'établissement dispose 30 41000 .B4456

d'un systéme
cd'information gqui mesure
I'efficacité des systémes
de contrdle interne

L'institution se concentre 30 3,8667 LB6037T
sur le suivi en tant gu'outil
pour augmentar la qualite
des services fournis

L'organisation dispose 20 3.,9333 B2Tea
d'un systaéme comptable
qui contribue a accroitre
I'efficacité du contrdle
interne

Le systéme de contrale 30 33,9000 24486
interne permeat d'identifier
les erreurs que lae fonds
peut rencontraer et de les
suivre en continu

Le recours au contrale 30 3,6333 JA2TE6E
interme conduit a
ameliorer la qualité
fournie aux clients et a
gagner leur Taveur

Exactitude des registres 30 37333 .B5334
comptables et des livres
L'équipe de contrdle 30 33,2333 1,07265

interme engages des
discussions sur la
surveillance appropriee
lorsque les services sont
fournis

Il existe un suivi et unea 20 32,2000 1,249332
avaluation périodiques =t
camplets de la
performance de |la
banque

N processus de suivi 30 23,2667 1,31131

esten place pour garantir
I'efficacité du contréle

intermne
Contrdle interne 20 3.8167 1,136287
Howvalide (listwisa) 30

Spss V 20 Sla jia e Teliy Zlthall slae ) e Haadll
5okl e ol Y1 clilay bl Jass giall A of ¢ o3hef Jsandl JMA (e T3l

L'institution s'appuie sur le systéme aalall 46,11 aUss e G sall adiad) |
1.31 o8 <l )23l 3.26 (s s (de contrdle interne
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"5 nl" CRMA (addl) ¢ slaill (5 seall (3 saieall s 4l o Gl Jadl)

Slo salae Al 3 i e o e Ju Lea [3.40-2.61] dlae (A 3 5ana 02 5
Al A 0 aUss e aaiey S o glaill 5 seall (3 saiall
A ) Aalasl Allad iy il slae ol e dans sall i 55) 2 8 5 8 jlall dpuailly Ll
L'établissement dispose d'un systéme d'information qui mesure 4:la)al)
ALY Sleall la i) &L (1'efficacité des systemes de contrdle interne
A Gle) o e day e [3.40-2.61] Jlaal) ) i SIS o 53,20 2148
oy e glae s o 5 g5y Al () glaill (5 gead) (3 saiall o () silae diall
1.34 o8 (5 ke il jails A0l 2406 1) dadaif 4llad
"dadiall Chlendl) 53 o 3aly 3 3lAlS 448 1) e dsssall S 55) 3 a8 )3 Ll il
L'organisation dispose d'un systeme comptable qui contribue a accroitre
* 53.96 Y ALY Sleall b gl &Ly ("I'efficacité du contrdle interne
e 058l e Al o i le) o ey Lae [4.20-3.41] daall ) i el
Clead 32 ga 2L 31 3lalS lalall 46 0 e 385 a0 (o glaill 5 sealdl (5 sauall
0,740 538 (5 bna Cal jaily Adaall 4408 1) dadail "l 30 desiall cpaldl
GBI Adled 30l ) (8 aaln (e alli o dsall (g 5iad)4 &8 3 Ll
L'organisation dispose d'un systeme comptable qui contribue a "4l
alblay  oleall lasgidl Gl ( "accrofitre I'efficacité du controle interne
d e [4.20-3.41] el ) (s U a0 04,06 (5 5o 35kadl 028 e o) 3Y)
plai (5 giny ANy laill (g geall sanall o (8 e diwll o 8 Qle) o e
1.01 208 (s ke Gl il 30 ) (8 aalan oalae
G sainall L) (ia ey 38 ) e Undl) apaad 8 30200l 2408 1) aUas man) 5 a8 55 el
Le systeme de contr6le interne permet d'identifier les " _) il Lgid) y
ol (" erreurs que le fonds peut rencontrer et de les suivre en continu
& i SIS a5 s g B kel b8 123,96 A8V GllaY  lad) das gidl)
N HUas ) e o g8l ge dul) o 8 Qe o e Jay lae [4.20-3.41] Jlaal
Gl iy ) painly Wil ja 5 (3 saiall Ld (e ety 38 Al eUdY) pyany ey d3la0)
0.990,38 (5 lixa
"Le recours au contrdle interne conduit & améliorer 1a)6 a8 5 sl Ll
A, e slde ) g2 " qualité fournie aux clients et a gagner leur faveur
ALY Sleall b gall Gl (a3 S 5 b 5 Aesiall B2 sl et (e Al
du Lea [4.20-3.41] doall I 2 X 8 53.63 (5 sbun 3okl 028 e 2l 3
s eUad W) dany eans 4dalall 408 1) 2l o e () 58l ge Al o) 3 el o e
1.03 5% (5 bma il aily ) el Lgidl je 5§ saicall Led (i yaiy o8
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"5 nl" CRMA (addl) ¢ slaill (5 seall (3 saieall s 4l o Gl Jadl)

Exactitude des registres " duulaall aall g < sl 8 2807 A8 5 jlall
kel o2 e ol 31 CllaY  olead) Ja giall (" comptables et des livres
Dl sl le ) o e Ja Lea [4.20-3.41] Jlaall 1 <355 S 4 53,43 (5 5o
& ol il iy (3 saiall sl plaall g Cllad) 8 A8 dls o) e (588 e

1.25 5 )4
At ie Aaliall 408 1) Jga LBl 8 Alalall 448 0 (5 58 o i) &85 5 L)

L'équipe de contrble interne engage des discussions sur la " <ol
Lu il lé(surveillance appropriée lorsque les services sont fournis
O e Ju LS e S) (o8 55.36 (s 8 kall 028 o 3l 3V bl sl
Cladliall b @l i (§ ganall Aplalall 48 1 (38 o)) Aesady ) 588l ge el ol il ale )

7.36 0,58 (5 ke )il Gl N Claadl) s die dauliall LN J s

Il existe un "Gsiall 8 a3 Jaldis (550 auis dailia an 5)9 o ) 3 Ll
suivi et une évaluation periodiques et complets de la performance de la
S (o2 94,00 (ssbun 3okl 020 o o) 8V e leall dau gidl Gl("crma
s Aaie aa gl e (588 e Aiall 2 8 Qle) o e Ju Lea [4.20-3.41] Jlall

L 0.94 5,38 (5 jbma il aily (3 sauall 8 elaY Jald 5550 al
Un processus 4lalall 4l ddeld (o oSUI daglic ddee 22 59)10 a8 3kal) Ll
O¥(" de suivi est en place pour garantir I'efficacité du contréle interne
-3.41] Jall 555 8 54,00 (5 sk 3_leadl 020 o ol 8V LAY olual) Jau il
SAaall g el A8y dlia o e 588 5e Al ) A le) o e Ja Lea [4.20
0.94 5,8 (5 lma a2y (3 saiall A daulall
G saiall & A0aal A8 U sleiall J V) ) saall leead) Jaus giall G Jaa D a1 b
Lae [4.20-3.41] Jiaall (55 ) semna Lansi (o 53,81 il pa Dldl) linalill (5 540
e asing Gaieall 0 oy el sl "G sa" 1y SRT Al S ) o) Gl
(oY) A all A Gy La 108 5,1.367 038 (slixe il jaily cdladal) 44 )
s Gariall B Cpalil) ciledd Baga 11 AEN el o ddad) clila) Julas
M R"CRMA 4adil) cilinll

1S 5 bead) Jas giall Je S saall Al al il cilila) Jalas L Laic ) 3
DAl sall Jsaadl e Uliaas 5 Ghuiu¥) U jle a3 ke JSI (5 bl ol V)
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"5 nl" CRMA (addl) ¢ slaill (5 seall (3 saieall s 4l o Gl Jadl)

S gl e daal)l AllaY G jasYl g o il (7-3) @by J sl

Statistiques descriptives

Kl Moyenne Ecarttype
Four une institution 30 32667 1,22980
située dans un
emplacement stratégique
attractif
Accueil des clients bon et a0 4 0000 94686
encourageant
Rapidité dans la 30 53667 7,36011
prestation des services
Recours a la publicité et a 30 33,4333 1,25075
la publicité pour attirer les
clients
apparence au personnel 30 36333 1,03335
Les employés apprécient 30 39667 99943
un esprit d'amitié ou un
contact direct avec les
clients
ten sécurité dans la a0 4 0667 1,01483
gestion du fonds
Le fonds maintient une 30 39667 75489

stricte confidentialité
dans les informations
personnelles des clients

Il existe un suivi et une a0 32667 117248
évaluation périodiques et
complets de la
performance de la
banque

Un processus de suivi 30 31667 1,31525
est en place pour garantir
I'efficacité du contrdle

interne

Qualité des services 30 38133 1,15183
d'assurance

M wvalide (listwise) 30

5pss V20 gl p Sla i e dlaie Yo Adall dlae) (e : jaadll

115 kel e ol Y1 clilay bl Jass giall daus o) ¢ o2he ] Jsaadl JBA (e daadl
Pour une institution située dans un "wlaa g il G G a8 dsal)
. 3.26 s (emplacement stratégique attractif
Osibae Auall 3 Qle) o e Jy laa [3.40-2.61] Jlae (3 5 5mana A
oB il yaily clda il jiul S 8 ady AN laall g geall sanall e
1.22
Accueil des clients bon et "L aadiall 5 aall Juaiul) 12 48 5 jball
Jaall ) <15 8 54.00 28 allay oleall las il 44 ("encourageant
Ol (5 sl 3sniall o 58 ga Al ol A ) G e Jy Laa [4.20-3.41]
0.94 538 (5 ke ol il (LN aatia g s JUia) 3 g a0
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"5 nl" CRMA (addl) ¢ slaill (5 seall (3 saieall s 4l o Gl Jadl)

Rapidité dans la prestation des" Cleadll aass & de yull)]3 A8 ) 3 lall
Ju lee 5 e S) i o8 5536 2 8Y) GllaY oleall Jau siall &l (" services
gidiy AN G slaill (g geall Gaaiall o sady (68l ge duall 38 Qled o) e

7.360 8 (5 lana <ol aily Cplalaiall Calisal Ciladal) aads 8 de jully

Recours a la " ¢fb )l i (A led¥ly clbidleY) Je e V1) 14 28 ) 3 jlall
el s gidl G (" publicité et a la publicité pour attirer les clients
[4.20-3.41] Jaal A i X 8 5343 (5 s 3 lall 020 e o 3Y) SLLY
aiiny A glaill (5 gl G soinall o 588 e dball 2 Qled o e Jy s

1.25 008 (5 olma ilaily (AL I s (8 Ll 5 alibleY) e

L sidll (é (" apparence au personnel " Gk sell jekaall 8 43UY1) 5 a8 55 )Ll
Jaall () oaiii SIS a5 gsboy 5okl 020 123,63 28N cllay ol
s 56 G sviall (pailh ga o) e () 881 e diall 2 e O e e [4.20-3.41 ]

1,033 (sobe il il ¢ jelaall 3 YL ) saiady g " (aDl () el

Les " edeadl g ilall Juai¥) sl dBlacall 7 5 5 0 sila sall aiain)] 6 @b 5 )Ll
employés apprécient un esprit d'amitié ou un contact direct avec les
-3.41] Jadll G (a5 (8 53.96 AV sy (ead) Lo il &L (clients
o)) Gsaially il gall o o 58 e diall o3 el of e Ja s [4.20
& obixe il jaily ¢ Slandl ae uilaall JLai¥) i dBlacall & 55 () griady a0 () gladil

0.99 o8

t en séeurité dans " G sxuall ae alelad die GLaVl e Daall iy 17 a8 5 )Ll
S (8 a 94,06 Y LY Aleal) das i) &L (" |a gestion du fonds
e Oalalaiall (o)) e () i) e Al o) 81 e o e Ja Lea [4.20-3.41] el

107608 (5 kaa il axe GVl O spadi (A G slaill (5 geall (3 saiall

" e Dlaall dpadill e glaall & ALl A ) e (5 gaiall Lilay) 18 a8y 5 Ll Ll
Le fonds maintient une stricte confidentialité dans les informations
3okl oda e ol V) CLlaY  oleall Lo siall 0lé (" personnelles des clients
Aol o)l e of e Jalae [4.20-3.41] i) ) <55 Gl 4 53,96 (5 s
il shaall Aalill &y pudl (e Tailay adlil) ¢y glaill (5 seall 3 sinall o) e (588 5

0,76 5 )% (5 e il il das Cplabaiall Lpai

Galasind g ) aflead yghail Egan s il Hoy (§sauall agd) 19 &8 5 lall Wi
Il existe un suivi et une évaluation périodiques et " 3_shic Claad
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"5 nl" CRMA (addl) ¢ slaill (5 seall (3 saieall s 4l o Gl Jadl)

QLY sbeall s sidl oé (" complets de la performance de la banque
ste Ju Lea [4.20-3.41] Jlaall () (et XS a5 (5 sy B lall 020 e o) Y
asis " bl AN G glaill (g seall 5 saiall Gl Ao (58l ge Al 3 A )
$obma cal jaily ¢ B shite ladd dilaatinl) g Al atlaad  ghatl a5 Sl

.1.033

Un processus " 4l 3 juall Gaiad e a5l 8 3 saiall ading) 20 a8 3 bl Ll
ol (" de suivi est en place pour garantir I'efficacité du contréle interne
& i SIS a5 g B bl s2a 12326 28 GllaY  lead) Lo gid)
el Gsanall ol Lo o 81 ge diall 2 Qle) gl e Ja lae [4.20-3.41] Jaal)
6 b il yaily (Al 3 ) Baiad e adlal b aaiag " ali" Al () slall
1.22

Qualité " ol Cilada 53 say Glaiall AN ) saall lad) Lo gial) (o JaaUs
& 53.81 by Ll clindill (g seall 3500l A "des services d'assurance
solial Al o) 8 Qlel o e Jy lee [4.20-3.41] Jaall b 5 ) seane L
o (slima il yaily Alalall A8 ) o adiey §oauall o)) (s agdl ol "G sa"
Al da jall dsa iy e 18 5 1,387

Figalll pali. 3

:_JJ\AASJ ga,&\hﬂ @j_ﬂ\ U8l 1-3
pans gl pa8 AL o i rdall sl S s 5 el Al 13 e () (g0 S0
O ) ) iy (3
bl a5l 4 Y Al tHo
bl ) gl auii Al tHy
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"5 nl" CRMA (addl) ¢ slaill (5 seall (3 saieall s 4l o

Al Jsaall e Ulass SPSS V 20 sl e alaie Sl

Al pxdall a5 i) JLial(8-3) @B Jsaall

Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

SN Ll

Qualité des
Contrile SENiCes

interna d'assurance
M 30 a0
Paramétres normaux®® Moyenne 38167 38133
Ecarttype 1,13687 1,15183
Différences les plus Absolue A7 70
extrames Positive 171 170
MEégative -,091 =13
Zde Kolmogorov-Smirnow 35 A3
Signification asymptotique (hilatérale) 346 381

a. La distribution a tester est gaussienne.
b. Calculée a partir des données.

SPSS V20 zabin e lalaie) LlUall alae ) (e : jaadll

0.005 o ST A 5 ) 5aall W1 0,931 ¢ 0.935=7 3 ) Jsaa) A (e Janls
el ) sl ai ddall o)) J 58 5 HO (d s Ul
il Al glaa cp ol Y Jalae ilusia) 2-3
Can ¢ Y JLERY) el jals aosi Adalall A L cilasal 53 sa Lol )l (530 48 yaal
AL A ) Jiteall pial)
Cilaxall 33 g 1) snial

Dl g ol 5):(9 -3) a8 Jsaal)

Corrélations
Qualité des
Contrile senvices

interne d'assurance
Contrile interne Corrélation de Pearson 1 ,992“
Sig. (bilatérale) ooo
M 30 30

Gualité des senvices Corrélation de Pearson ,992“ 1

dassurance Sig. (hilatérale) 000

M 30 30

** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
spss V20 s is e alaie YU Allall slae ] (e 1 jaadll
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JRERY) s b

ileaall 3 ga 5 AlAll A ) G A8de aa - HO

laadll 3o g aalafal) 406 5l ua8de aa s YIH]

50.001 = S a5 SIG=0.000 Jwia¥) dad of code§ Jsanll JA (o Wl peualy
5 Al AN G sarda s ABe a4l Ladlie il 5 HO (A sY) A all Jais Ul
I A (g glatll ik 1 (5 sl (e Fadiall Ciladal) 53 2

Sl i) LIS gz gdll e85 3-3
t ) Jsaall e Bhast " gpss v20" zebin Gila jda e sl Y

Zisall a6 (10-3) a8 Jsaal)

Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur
Modale A standard Béta t Sig.
1 (Constante) -,024 094 -,253 a02
Contrdle interne 1,005 024 992 432,454 .00

a. Variable dépendante : Qualité des semrvices d'assurance

spss V 20 cila jie e lalaie ) LUl 213 e aeadl

Y =-0.024+1.005x

"Qualité des services d'assurance "eaall 53 s JiarY
" Controle interne"adalall 4 )l Sy 0 X

ey dplan) Ao Gl dad o T Adlany) dad o ¢ oded Jsaall A (e Taadl
WBle ua of laalia 3l 4y jieall a3 Jis L 50,005 (e sieal (A 50.000
Al L) e € gl o) Ll Al Cua cilead) 3o s g Adalall 34 1 o doa jla
@M\ O gacll Lﬁ}@éj‘ (3 92ball (8 yha (e dediall u.m\ﬂ\ Gledd 32 4 (5 gl @3).\
."Lﬁ,}ﬁsﬁ\"

Lo ialy Cum 08 Al Cuun Alle B3 9o andly Haall 23 aill LS
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"5 nl" CRMA (addl) ¢ slaill (5 seall (3 saieall s 4l o Gl Jadl)

dglas) AV 3 3 eall adde 50.005 e ST A& 5 ¢ 0.000 ddlaial iy 1802

3 )lias
. « - -
z 39l 4K 33 5l 1 (11-3) A8 Jsaadl
ANOWVAS
Somme des Moyenne des
Modéle carres cdl carres D Sig.
1 Régression 37,886 1 37,886 1802317 .ooo®
Reésidu 589 28 021
Total 38,475 29

a.variable dépendante | Qualité des sernvices d'assurance
b “Waleurs prédites : (constantes), Contrile interne

spss V 20 Gla da e lalaie ) AWl ool (e sl

;z\.ubﬁ\ Z=ilid
A il W Uiba g5 Adail) A ) YA (e
Al A8 10 Gleial) G sl e dual) sl Jalas i e olaie]
A gl 5 geall (3 gaiall o)) Laa s oAl o sbaill (5 seall § saiall 3
5 lghands g Clleal) Calite a4 Adalall 4408 1) Ui e adizg " 5"
b oY A il daia iy L 1a
O sle (058 5o agils Al 31 81 alaae i) 358 ) ) mall Lpnilly Ll -
138 5 ¢ ddle 33 sa i iladd iy s b ASE sl (5 seal) (§ saiall
Al il dam iy L
LN Op i B Ae @lia ol e Ju Lee Ayl (5 5me (e s Bl llia -
CRMA a3l ) glaill (5 sall (3 siall & Cpaalil) cilaaal) 3a5a 5 Al
) A A i) Ana s La 138 5 (5l
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Gl sall aal o ¢ A il 5 geadl §saiall CRMA el 48 58 i
e 238 CRMA ILLIZI Jsa cilS Litad o o Gas ¢ a3 d dadss il olaidy)
Al ) slai@y) dlac ads 5 jlaiinY) e aad e &) shaitae il Ledalis
DA (e gl Al () slaill g seadl (B saiall Alls A 0 Juadll 134 b a3 )
Geiny) e Gaade) Sua ¢ Al jall g kil uiladl 833 ) 6l Slaca 8l ) (e (383l
o) giuse o Gaalill daad (e (el Y (s 1S 5 (3 sanall alh e a5 53l
aay N 5 Al Aiel dpaddl) claally (ald V) Cpad ) GliuY) aud
Glaadll Basa 5 (3 gaieally Aalafall A N ¢ cpysaa ) Aendie Y (g de seaa
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-l (L a8 3K il 13S g ALY Cilid oy E8Y)

M Olaill (g seall B gnall 5 giue o dplae Ay Gl AN (S
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L) Gl il ) S 5 4 sl ol w3550 2 A8 ) (3alall

SIX
Effectifs Fourcentage
Manguante  masculin 18 60,0
R 12 40,0
Total 30 100,0

Al el ol ) Sl 5 4 giall il 55323 A8 Salall

AGE
Fourcentage Fourcentage
Effectifs Fourcentage valide CLMLIE
Valide  Mains de 20 ans 2 6,7 6,7 6,7
De 20430 ans 11 36,7 36,7 43,3
De 31 340 ans 10 33,3 33,3 767
De 40 3 50 ans 4 13,3 13,3 80,0
Plus de 50 ans 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
a2l (5 giuall Ol ) S 5 4 siall il o 5551 4 @8 Saldll
NV
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Fourcentage valide CLMLIE
Valide Dipldme professionnel g 26,7 26,7 26,7
secondaire g 30,0 30,0 86,7
Licence 9 30,0 30,0 86,7
Master 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
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Statistiques descriptives
[ Moyenne | Ecarttype
L'institution s'appuie sur ao 4,1000 4772
le systéme de contrile
interne
L'établissement dispose 3o 4,1000 84488

d'un systéme
d'information qui mesure
l'efficacité des systémes
de contréle interne

L'institution se concentre 30 38667 86037
surle suivi en tant qu'outil
pour augmenter |a qualité
des semnices fournis

L'organisation dispose 30 39333 82768
d'un systéme comptable
qui contribue & aceroitre
l'efficacité du contrle
interne

Le systéme de contrile a0 3,9000 84486
interne permet didentifier
les erreurs que le fonds
peutrencontrer et de les
suivre en continu

Le recours au contrdle 30 36333 B2786
interne conduit a
améliorer la qualité
fournie aux clients et 3
gagner leur faveur

Exactitucle des registres 30 37333 86334
comptables et des livres
L'équipe de contrdle 30 3,2333 1,07265

interne engage des
discussions surla
surveillance appropriée
lorsque les services sont
fournis

Il existe un suivi et une 30 32000 1,34933
évaluation périodigques et
complets de la
performance de la
hanque

In processus de suivi 30 3 2667 131131
esten place pour garantir
l'efficacité du contrdle

interne
Contrile interne 30 38167 1,13687
M ovalide (listwise) 30

69



Statistiques descriptives

M Moyenne | Ecarttype
Pour une institution 30 32667 | 1,22980
située dans un

emplacement stratégique

attractif

Accueil des clients bon et 30 4,0000 94686
encourageant

Rapidité dans |a 30 53667 | 73601
prestation des senvices

Recours & la publicité et a a0 34333 | 1,25075
la publicité pour attirer les

tlients

apparence au personnel a0 36333 1,03335
Les employés apprécient 30 3 9667 89943

un esprit d'amitié ou un
contact direct avec les

tlients

ten securite dans la 30 | 40867 | 101483
gestion du fonds

Le fonds maintient une 30 3 9667 16489

stricte confidentialité
dans les informations
personnelles des clients

I existe un suivi et une 30 32667 | 117248
evaluation périndiques &t
complets de la
performance de la
hangue

Lin processus de suivi 30 31667 | 131525
esten place pour garantir
l'efficacité du contrle

interne

Qualité des senices 30| 38133 | 115183
d'assurance

M valide (listwise) a0

70



bl sl el ;9 K8 Galal

Corrélations

Qualité des
senices Contréle
d'assurance interne
Corrélation de Pearson  Qualité des services 1,000 992
d'assurance
Contrdle interne 89z 1,000
Sig. (unilatérale) Qualité des semvices 000
d'assurance
Contrdle interne 000 )
! Qualité des senvices 30 3o
d'assurance
Contrdle interne 30 30
‘))LLAJ\ ugJ.lauJ\ 10 33‘) d;L\S\
Corrélations
Qualité des
Contrile SEeMNices
interne d'assurance
Contrile interne Corrélation de Pearson 1 ,992"
Sig. (hilatérale) 000
[ 30 30
Qualité des services Corrélation de Pearson 992" 1
dassurance Sig. (bilatérale) 000
Ml 30 30

** | acorrélation est significative au niveau 0.01 (hilatéral).

Zasall i 11748 Galall

Coefficients™
Coefficients
Coefiicients non standardisés standardisés
Erreur
Modéle A standard Béta t Sig.
1 (Constante) -024 044 - 263 a0z
Contréle interne 1,005 024 8a2 42,454 000

a. Variahle dépendante ; Qualité des services d'assurance
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Récapitulatif des modéles”
Erreur Changement dans |es statistiques
standard de Variation de Sig. Variation
Moddle R R-dewx | R-deuxajusté | lestimation R-deux Variation de F ddit ddi2 deF
1 G928 085 084 14489 085 1802317 1 28 000
a.Valeurs prédites : (constantes), Contrdle interne
b.Variahle dépendante : Qualité des semvices d'assurance
Statistiques des résidus®
Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart-type ]
Prévision 228845 8622 38133 1,14299 30
Résidu -493149 20773 L0oooa 4246 30
Erreur Prévision -1,334 4207 ,ooo 1,000 30
Erreur Résidu -3,436 1,433 ,ooo 83 30

a. Variable dépendante : Qualité des services d'assurance
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Glualité des services d'assurance

MNuage de points

Variable dépendante : Qualité des services d'assurance
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Reégression Prévision standardisée
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Diagramme gaussien P-P de régression de Résidu standardisée

Variable dépendante : Qualité des services d'assurance
1,0

o@woo

0,87
oo 0

o]
000000000 o00©00°

Prob cum théorique

o0

1 I T
0,0 02 04 0.6 0.3 1.0

Prob cum observée
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