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Introduction W�bI�

ÊuH�R?*« bI²?F¹ w²�« ¨W�b?)« qO�uðË rO?LB?²Ð WIKF?²*« U¹UC?I�« w� »U²J�« «c¼ h?²�¹
 UÝUO?��« “ËU−²ð U¹UC?I�« Ác¼Ë ¨WO×B�«  U?�b�K� RHJ�«Ë `łUM�« qO�u?²�« fÝ√ s� UN½√
q� qš«œ  U?A?�UM*« WÐU²?� X9 ¨V³?��« «c?N� ÆW�uJ?Š Í√ UN?F?³²ð w²�« W?O?×?B�«  UÝ—U?L*«Ë
wÝUOÝ —UÞ≈ Í√ qš«œ UNF?{Ë ÊËœ WO�U(«  UÝUO��UÐ  UA�UM*« W?�öŽ 5³ð WI¹dDÐ qB�
UNKF& dš¬ vMF0 Ë√ ÎU�«ËœË ÎUðU³Ł q�√ WFO³Þ  «– UNKF−¹ b� p�– Ê≈ YOŠ ¨5F� wLOEMð Ë√

Æ…dÐUŽ U¹UC�

w²�« WIO?I(« sŽ 5F�« h×HOÝË QD?š ÊuJOÝ wÝUO��« ‚UO?��« q¼U& ÊS� ¨p�– l�Ë
dE½ w?� jI??� U??N??²??O??L¼√ b¹eð ô »U??²J?�« «c¼ w� U??N??²??'U??F??� r²ð w²?�« U¹U??C??I�« Ê≈ ‰u??Ið
VK� w� l?Ið X½U?� U?N?MJ�Ë ¨5O1œU?�_«Ë ¡U??³Þ_«Ë W?O?×??B�« W?�b?)« Èd?¹b?�Ë ¨5O?ÝU??O?��«
t?łË w?� ¡U?I??³�« XŽUD²??Ý«Ë ¨W?O??{U*« ÎU?�U??Ž 5Łö?¦?�« ‰«uÞ —«d?L??²?ÝUÐ W??O?ÝU??O?�?�« —ËU?;«

ÆWOLOEM²�«Ë WOÝUO��« …œUOI�« w�  «dOG²�«

Ác¼ ‰ö?š  —uDð W?O?×?B�« W?ÝU?O?�K� W?O?�?O?z— —ËU?×� W?ŁöŁ w�U?(« qB?H�« ÷d?F?²?�¹
‚U?O?��« vK?Ž W?A?�UM*« b?L?²?FðË ¨»U??²J�« «c?N� W?OKJ?�« W�U?Ýd�« s� Î«¡e?ł qJAð w?²�«Ë ¨…d?²?H�«
W?O�U?(« W?ÝU?O?��« ‚U?OÝ w?� —ËU;« .b?Ið r?²¹ p�c?�Ë Î̈U?Lzö� p?�– ÊuJ¹ U?�bMŽ w�¹—U?²�«

Æ…b×²*« WJKL*UÐ

Enduring policy themes W²ÐU¦�« WOÝUO��« —ËU;«

¨WOMÞu�« WO×B�«  U�b)« W¾O?N� wÝUÝ_« ‚U¦O*« l{uÐ ‰ULF�« »eŠ ÂU� 1948 ÂUŽ w�
oI??% w²�«Ë ¨©lO?L??−K�® U?N?KO?�uð ‚UD½ w?� r¼ s� qJ� W??O½U?−?� W??�b?š .b??I?²Ð Âu??Ið w²�«
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W¹ƒ— fJFð X½U?� w²�« ¨·«b¼_« Ác¼ Æb?×K�« v�≈ bN*« s� …b?×²?*« WJKL*« ÊUJÝ  UłU?O²?Š«
Î«b?O¹Qð ‰UMð X½U?� U?N½_ ¨…d?O?³� W?ł—b� w¼ U?L?� W?²ÐUŁ XO?IÐË ¨X�u�« p�– w� r�U?(« »e?(«
w²�« WO?HOJ�« ÊS� ¨p�– l�Ë ÆÂU?F�« —uNL?'«Ë WO×?B�« W�b)« w� hB?�²� q� s� ÎU?�—U�
jI?� fO?� XIKFðË ¨W¹«b?³�« c?M� ‰b?'«Ë ‘U?IMK� …œU??� ÊU?� ·«b¼_« Ác¼ oO?I?% U??NÐ V−¹
`�UB*« Ê“«u?²Ð ÎUC¹√ sJ�Ë ¨W?�b)« qO�uð j³?{  U�e½UJO?�Ë WLzö*« WO?LOEM²�« q�U?ON�UÐ

Æ5O�Ozd�« W×KB*« »U×�√ 5Ð WDK��«Ë

s� q�  U?ÝUO�?Ð  ¨…dO³?� Wł—b� W?OMÞu�« WO?×B�«  U?�b)« W?¾O¼ u/Ë —uDð dŁQð b?I�Ë
…UO?Š w� W�U¼ WK�U?�  «d²?� bMŽ rJ(« s� »eŠ q� ÊU?� YOŠ ¨‰U?LF�«Ë 5E�U?;« wÐeŠ
W?O?łu�u¹b¹_« jI?� fJFð r� W?O?�uJ(«  ö?šb?²�« Ác¼ ÆW?OMÞu�« W?O?×B?�«  U�b?)« W?¾?O¼
 U??Ý—U???L*«Ë W??O1œU???�_« ÂuKF?�« s� WM¼«d�«  «—u?EM*« ÎU??C?¹√ X�JŽ U???NMJ�Ë ¨W???O??ÝU??O???��«
W??¾??O¼ ¡u??A½ ÊS??� p�– l�Ë Æw?�Ëb�«Ë wK;« 5¹u??²??�*« s� q?� vKŽ W¹d¹d??�?�«Ë W?O??L??OE?M²�«
qJ� WKBHM� …e?Nł√ v�≈ Êü«  —uDð w²�«Ë ≠ …b?×²*« WJKL*« w� WOMÞu�« W?O×B�«  U?�b)«
s� W??Žu???L??−??� ·U?JA??²??Ý« b?MŽ W¹dŁ W�U???Š W??Ý«—œ d??�u¹ ≠ e?K¹ËË ¨«d??²K?$≈Ë ¨«bMK²?JÝ√ s�
W¾O?N�« l� q�UF²�« ÊS?� ¨‰UŠ q� vKŽË ÆWO×?B�«  UÝ—UL*«Ë  UÝU?O��UÐ WIKF²*«  U?Žu{u*«
b¹b?ý d?�√ W¹œd??H�«  «—œU?³*«Ë  U?ÝU?O?��«  «d??OŁQð ‰e?Ž Ê≈ Æb?I?F?� d?�√ u?¼ W�U?Š W?Ý«—b?�
fH½ w�Ë Î«dL²�� ÊuJ¹ Ê√ dOG²K� sJ1 YOŠ ¨WOMÞu�« WO×B�«  U�b)« W¾O¼ w� WÐuFB�«
©w�b??I??�® w³??Žô sŽ W??I??¦??³M*«Ë …d??�«u??²*«  «—œU??³*« Âu??Ið YO??ŠË ¨W¹—Ëœ W??F??O?³?Þ «– X�u�«
v²?Š WO?ÝU?Ý_«  U³KD²*«Ë  «dŁR?LK� …b?IF?� W?OJO�UM¹œ o?K�Ð w�b)«Ë wÝU?O?��« 5¹u²?�*«

ÆUN²OL�ðË U¼b¹b% VFB�« s� `³B¹

w²�« fO?¹U?I*«Ë  «—œU?³?*«Ë dÞ_«Ë  U?ÝU?O??��« W?Žu??L?−?� Ê√ b??$  d?šü« V½U??'« vKŽË
s� s¹d?O¦JK?� V³�ð …bMł√ ªW?L?�{ …bMł√ q¦9 W?O?×B�« W?�b)« w?� 5F� X�Ë bMŽ œu?�ð
¡U?I�ù ¡«—uK?� …uDš c?š√ bMŽË  ¨—u?²??H�«Ë ‚U¼—ùUÐ rN?³??O?BðË Î̈U?�U?³ð—« W??�b?)« Ác¼ ·«dÞ√
WÝUOÝ® ¨W¹œdH?�«  «d−A�« s� ÎôbÐ  ©ÂUŽ qJAÐ WO×B�«  UÝU?O��«® WÐUG�« vKŽ WOK� …dE½
W?O?×??B�«  U?�b?)« W??¾?O¼ …bMł√ vKŽ s?L?O?Nð W?²?ÐUŁ —ËU?×?� W¹ƒ— UM?� sJ1 ©…œd?HM� W??O?×?�

ÆUNLJ×¹ Íc�« wÝUO��« »e(« w�  «dOG²�« sŽ dEM�« iGÐ WOMÞu�«
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W?O??×?B�« W¹U??Žd�« W?¾?O?¼  «bMł√ nOMBð U??N�ö?š s� sJ?1 w²�« ‚dD�« s� œb??Ž b?łu¹
w� UN{«d?F²Ý« r²OÝ ¨WO?�Oz— —ËU×� WŁöŁ b¹b% - ¨»U?²J�« «c¼ ÷«dž_  sJ�Ë ¨WOMÞu�«

ÆqBH�« WOIÐ

w� W¹d¹d??��« W??³?�«d*«Ë …œu??'« j³?{ w� s?¼«d�« e?O??L?²�« Ê≈ ∫W??O�ËR?�*«Ë t??O?łu??²�« ≠1

W�œ_« vKŽ WLzU?I�« WÝ—U?L*« —uD²� W−O?²½ t½√ vKŽ tO�≈ dEM�« sJ1 W?O×B�« W?�b)«
Í√ ªÍd¹d??��« ¡«œ_« vKŽ w?ÝU?Ý√ q?JAÐ  e??�— w²�«Ë® Evidence- Based W??OKL??F�«
Ác¼ Æ ULEM*« ¡«œ√ ”UO?� vKŽË ¨©WO³D�« …œUOF�« w� W?O×B�« W�b)« .bIð Èu?²��
W?O×?B�« W¹U?Žd�« W?¾O¼ ¡«œ√ ”U?O?� dOÐ«b?ðË —UÞ≈ X% Êü« lL& X?×³?�√  «bMł_«
U?NMJ�Ë ¨W¹d¹d?��« W?OL?OEM²�« W?Ý—U?L*« w�  «dO?Gð jI?� fO� X−?²½√ w²�«Ë ¨W?OMÞu�«
WM�×� W¹d¹dÝ …œuł qO�u²� WLLB� WO�ËœË WOK×�  UOKLŽË  U½UO� oKš v�≈  œU�

ÆWOMÞu�« WO×B�« W¹UŽd�« W¾O¼ ‰öš s�

rOEM²� ‚dÞ œU−¹≈  v�≈ vF�ð X½U�  U�uJ(« œułË W¹«bÐ cM� ÆÊËUF²�« Â√ f�UM²�«  ≠2

oI??%Ë W?OKŽU??�Ë …¡U?H?JÐ œ—«u*« l¹“uð sJ?1 YO?×Ð W??OMÞu�« W??O?×??B�« W¹U??Žd�« W?¾??O¼
b¹b??%  U?�uJ?(« X�ËU?Š b??�Ë Æ©W?O?�U?¦??� …—u?BÐ ·«b¼_« o?O?I??%® q¦?�_« “U??$ù«
d?³??Ž ÊËU?F??²�«Ë f�UM²�«  U?¹U?G� `O??×?B�« w?I¹u?�??²�« Z¹e*« Ê√  ©r¼œU??I?²?Ž« V?�?Š®
b?�Q?²�«Ë ÆWO?×?B�«  U?�b?)UÐ WD³ðd*« W?�U?F�«  U?�b)«Ë W?O?×?B�« W?�b)« v�b?I?�
.b?Ið lOD²?�ð W?OM?Þu�« W?O×?B?�« W¹U?ŽdK� W?¾?O?N?� qL?Fð w²�« W?LEM*« X½U?� «–≈ U?L?O?�
qO�uð Ê√ b?�Rð w²�« WI?OI(« —U?³²Žô« 5FÐ c?š_« l� ¨‚u��« w� WÐuKD*«  U?�b)«
WJ³?ý qš«œ r²ð W?�b?I*« W?O?×?B�«  U?�b?)« Ê√ rN?�Ë „«—œ≈ VKD²¹ W?�b?)« .b?IðË
ÎUL?N� VKD²ð WJ³?ý œułË W�UŠ w?� …«œ_«  Ê√Ë ¨WHK²<«  U?�b)« w�bI?� s� …bI?F�

ÆUN� ÎUBOBš 5KBHM� Îöšb�Ë Î«—uEM�Ë ¨…œułu*« WDAM�« q�«uFK�

X×³?�√ ¨Èdš_« WO�b?)«  U�ÝR*« l� Í“«u²�UÐ ∫i¹d*« ‰u?Š …e�dL²*«  U?�b)« ≠3

u�bI� ‰u?Š ¨p�c� W−O²½Ë ÆpKN²�*« s� …b¹«e?²*«  UF�u²K� ÎU�b¼ WO?×B�«  U�b)«
WOKL?F� rOEMð qC?�_ ‰u�u�« rNMJ1 nO?� —U³²?Žô« 5FÐ cš_« v�≈ r¼U?³²½« W?�b)«
W¹—«œ≈ WOKL?ŽË WOÝU?Ý√ rO¼UH� vKŽ «Ëb?L²Ž« p�– qł√ s�Ë ¨WO?×B�« W�b?)« .bIð
ÊuJð YO×Ð rNðU?�bš tOłuð …œU?Ž≈ w� …bŽU�LK� W¹—U−?²�« WOKLF�« WÝb?M¼ …œUŽ≈ q¦�
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Æ©W?�b?)« .b?Ið Í√® ¢WO?łU?²½ù« W?H?Oþu�«¢ s� ÎôbÐ i¹d*«  U?łU?O?²?Š« ‰u?Š …e�d?²?�
¨i¹dLK?� WO×?B�« W�b?�K� WłU(« v?KŽ d³�√ b?O�Qð l{Ë - b?I� p�– v�« W?�U{ùUÐ
qI½Ë qO??�uðË rO??L?Bð w?� rN?�«d??ýù ÎU?C¹√ s?J�Ë ¨v{d*« rN??� qł√ s� jI??� fO�

Æv{dL� rN� W�bI*«  U�b)« rOOIðË

Governance and accountability WO�ËR�*«Ë tOłu²�«

1997 ÂU?Ž ‰U?L?F�« »e?Š U¼Q?A?½√ w²�«Ë …b¹b?'« W?OMÞu�« W?O?×?B�« W?¹U?Žd�« W?¾?O¼ X�U?�
W¹c???O????HM²?�« W???×???B�« …—«“Ë®  Íb?MK²?JÝ_« U¼d???O?E½Ë ©1997 ¨W???×???B?�« …—«“Ë®  w� WK?¦???L*«Ë
Clinical  ©Íd¹d?��« t?łu?²�«® ÍœU?O?F�« t?O?łu?²�« Âu?N?H?� n¹d?F?²Ð «u?�U?� s¹c�« ¨©W?¹bMK²JÝô«

∫t½√ vKŽ tH¹dFð - YOŠ ¨oŁu�Ë Y¹bŠ qJAÐ Governance

…œu' dL²�*« 5�×²�« sŽ WOMÞu�« WO×B�« W¹UŽd�« W¾O¼  ULEM� WO�ËR�� œb×¹ —UÞ≈
—U¼œ“« vKŽ qL??Fð W?³?ÝUM� W?¾??OÐ oKš o¹dÞ sŽ W¹U??ŽdK� U?OKF�« d??O¹U?F*UÐ Â«e?²�ô«Ë U??NðU?�b?š

Æ©1998 ¨W¹bMK²JÝô« W¹cOHM²�« W×B�« …—«“Ë® W¹d¹d��« W¹UŽd�« w� WO�«d²Šô«

¨¡«œ_«Ë ¨…œu'« q¦� n¹dF²�« «c¼ vKŽ …b¹bł rO¼UH� ‰UšœSÐ W�uJ(« X�U� ¨p�– bFÐË
W�b?)« ‰U−� w�  UÝU?O��« wLÝ«—Ë ¨¡«—b*«Ë ¨s¹d¹d?��« 5OzUBš_« s¼– v�≈ W?O�ËR�*«Ë
w²�« WOKš«b�«Ë WO?ł—U)«  «¡«dłù«Ë  U½UOJ�« s� WŽu?L−� fOÝQð p�– VŠU�Ë ¨W?O×B�«
Âu?N?H?� u¼ ”U??Ý_« w� Âu?N?H*« «c¼ Ê√ rž—Ë Æ…œu?'« d??O¹U?F?� c?O?HMðË l?{Ë rŽbð Ê√ sJ1
WO?×B�« WÝUO?��« UL¼ s¹—u×?� d¹uDðË lL−Ð U� W?ł—b� ÂuI¹ Íd¹d��« t?Ołu²�« ÊS?� ¨b¹bł
¡«œ_« 5�?% ¨qł√ s� WO?{U*« WMÝ s¹d?A?F�« d³?Ž Ê«—uD²¹ U½U?� Ê«cK�« WO?×?B�« WÝ—U?L*«Ë

ÆWOKLF�« W�œ_« vKŽ WLzUI�« WÝ—ULLK� UOKŽ q¦� oKšË ¨wLOEM²�«

Improving organisational performance wLOEM²�« ¡«œ_« 5�%

¡«œ_« 5�% `³�√ WOMÞu�« WO×B�« W¹UŽd�« W¾O¼ fOÝQð s� WK¹uD�UÐ X�O� …d²� bFÐ 
fO� t½√ WO×?B�«  UÝUO��« u?LÝ«—Ë ÊuOÝUO?��« „—œ√ U� ÎUF¹dÝË ÆÂUL?²¼ö� …—RÐ wLOEM²�«
fH½ w�Ë ÆwN?²Mð v²?Š U?N²?'U?F?� r²ð Ê≈ U� w²?�«Ë WO?×?B�« ÷«d�_« s?� W²ÐUŁ W?�e?Š „UM¼
(Teeling d?L?²?�?� b¹«eð w� W?OMÞu�« W?O?×?B�« W¹U?Žd�« W?¾?O¼ œ—«u� v?KŽ VKD�« ÊU?� ¨X�u�«
ÂU??F�« ‰U*«  U¹u??²?�??� ¡«u?²??ŠUÐ ÎU??�U?L??²¼«Ë smith, 1984) (Enthoven, 1985, Viazey, 1984)
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W??O?L??OEMð q�U??O¼ —UJ²?Ð« v�≈ W?�u?J(« XF?Ý ¨W??OMÞu?�« W?O??×?B�« W?¹U?Žd�« W??¾??O?N� hB??<«
p�c� WÐU??−?²?Ý«Ë Æ…—œUM�« U?¼œ—«u* qC?�_« ‰ö?G??²?Ýô«Ë l¹“u?²�UÐ `?L?�ð WMÒ�?×??�  «¡«d?ł≈Ë
UNM� q� vF�ð w²�« W¹—«œù«Ë W?OLOEM²�«Ë ¨W¹—«œù«  UŠö�ù« s� WŽuL?−� W�uJ(« XÒ�b�
WOMÞu�« WO×B�« W¹UŽd�« W¾O¼ W�uEM� w� WK�Q²� UN½√ bI²F¹ w²�« —uBI�« tłË√ ‰UB¾²Ýô

Æ(Klein, 1989)

W¹UŽd�« W¾?O¼ qš«œ Âb�²�ðË —«bð …d�u²*« W?×O×A�« œ—«u*« X½U� w²�« W?I¹dDK� ÁU³²½ô«Ë
WOKL?Ž bFÐ s¹dA?F�« ÊdI�«  U?OMO½ULŁ ‰öš b¹«e?²� qJAÐ X×{uð w?²�«Ë ¨WOMÞu�« WO?×B�«
Sainsbu- …—«œ≈ fK−� fOz— ÎUIŠô `³�√ s� UNÐ ÂU� WOMÞu�« WO×B�« W¹UŽd�« W¾ON� h×�
ÊU� w²�« WOH?OJK� …b¹býË …b�U½ ¡«—¬ vKŽ „«c½¬ d¹dI²�« Èu²Š√ YO?Š XH¹dł ÊË— dO��« ¨ry
X½U?� «–≈¢ t½√ t??I?OKFð w� U?¼d¼u?ł b?�?−??²¹ w²�«Ë ¨W?O?×??B�« W¹U?Žd�« W?¾??O¼ qO?G?Að U??NÐ r²¹
qJ³?� Âu?O�« W?OMÞu�« W?O?×?B�« W¹U?Žd�« W¾?O¼ W?�Ë—√ d?³?Ž U?N?ŠU³?B?� qL?% ‰U?−?²¹U½ f½—uK�
W??−??O??²M�Ë Æ ©Klein, 1989 ∫208 w� —u??�c??�® 5�ËR??�*« ’U??�??ý_« sŽ Y?×??³ð w¼ b??O??�Qð
—«dI�« –U�ð« bMŽ W?O�ËR�*« Wł—œ …œU¹e� W�UŽ W¹—«œ≈ WKJO?¼ ¡«dł≈ - ¨gO²H²�« «cN� …d?ýU³�
dŁR¹ sJ¹ r�Ë ÆWO×B�« W¾ON�« qš«œ ¡«œ_« …—«œù W�uEM� s¹uJ²�Ë ¨W�b)«  U¹u²�� q� d³Ž
¨—«Ëœ_« d?O?G?O?Ý t½_ Õu?LÞ „UM¼ ÊU?� s?J�Ë® jI?� WKJO?N�« d?O?Gð vKŽ w?ÝU?O?��« b?IM�« «c¼
jO?AM?ð Êu?F?OD²??�¹ s¹c�« ¢…œU?I�«¢ s� b?¹b?ł —œU?� oK�?O??Ý t½√Ë ¨ ¢—u?�_UÐ ÂU?O??I�« oz«dÞ¢Ë
-Ë (Petligrew et al, 1994:31-2) ¢…b¹b??ł W???�U??IŁ¢ À«b??Š≈ v²??Š Ë√ —«d???I�« –U??�ð« W??O?KL??Ž
fK:«¢ rÝUÐ ÎUF� ÊU?�dF¹® W�uJ(« Èu²�?� vKŽ ¢Í—«œ≈ fK−�¢Ë Í—UA²?Ý« fK−� VOBMð
W¹e�d*« …œUOI�«Ë oO�M²�« …œU¹e� p�–Ë ¨©NHSME WOMÞu�« WO×B?�« W�b)« …—«œù ÍcOHM²�«
W¹—«œ≈  U?O½«eO?�Ë ¡«œ_«  «d?ýR� Â«b?�?²Ý« p?�– VŠU�Ë ¨W?OMÞu�« W?O×?B�« W¹U?Žd�« W?¾O?N�
v�≈ ©W¹d¹d?��«® ŸU?Lłù« …—«œ≈ s� …—«œù« qJý q¹u?% -Ë ©1989 Ë 1985 ® ¡U?³Þ_UÐ W�U?š

Æ(Klein, 1989)©WOÞ«d�ËdO³�« W¹—«œù«® WO�dN�« WDK��« …—«œ≈

r� tMJ�Ë® ¡«—b*«Ë ¨¡U?³?Þ_«Ë ¨5O?ÝU?O?��« ‰u?I?Ž vKŽ e?�— b?� Í—«œù« Õö?�ù« Ê√ rž—Ë
W?O??×?B�« W¹U??Žd�« W?¾??O¼ œ—«u?� vKŽ V?KD�« d?L??²?Ý« b?I??� ¨¡«œ_« 5�?% qł√ s� ©U?¼b? ÒŠu¹
Ê√  U?OMO?F�?²�« W¹«bÐË s¹d?A?F�« ÊdI�«  U?OMO½U?LŁ W¹U?NMÐ ÎU?×{«Ë ÊU?�Ë Æb¹«e?²�« w� W?OMÞu�«
XL?L?� bI?�Ë ÆW�b?)« W?O�U?F?� 5�×?²� oz«dÞ œU?−¹≈ u¼ tÐ ÂU?O?IK� ÎU?łU?O²?Š« d?¦?�_« ¡wA�«
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Êd?I�«  UOMO?F�?²� ©WO?×B�«  U?�b)« ‚u?Ý® wKš«b�« ‚u?��«  UŠö?�≈ 5E�U;« W?�uJŠ
Â«b?�²?Ý« vKŽ e?O�d?²�« Ê√ Òô≈ Æ©1989¨W?×B�« …—«“Ë®  «c�UÐ W?O?CI�« Ác¼ W?'U?F* s¹dA?F�«
 UDK��«® ≠ ÊËd?²A*« ÊU?� YO?Š WO?×B�« W?�uEM*« v�≈  U?O�UF?H�« ‰U?šœù WO?��UM²�« Èu?I�«
—UE²½« s�“ Ë√ q�√ —U?FÝ√ sŽ Êu¦?×³¹ ≠ ©W�U?F�« W�b?)«  UÝ—U2 s� 5F� œb?ŽË WO?×B�«
tO� r²¹ Íc�« ÊUJ*« v�≈  ‰«u�_« «uKIM¹ Ê√ ©v{d*« szUÐe�«® s¹d²A*« s� l�u²¹ ÊU�Ë ÆdB�√
dO?�u²�« Êu?FOD²?�¹ rN½√ e�U?(« l� ©37 ∫ 1989 ¨W×?B�« …—«“Ë® qC�√ qJA?Ð qLF�UÐ ÂU?OI�«
f�UM²�«¢ dE½√ W?A�U?M*« s� b¹eLK� ® W?CH?�M� —U?FÝ√ sŽ Y×?³�« o¹dÞ sŽ rNðU?O½«eO?� w�

Æ©qBH�« «cNÐ oŠô r�� w� ¢ÊËUF²�«Ë

WOKLF�« W�œ_« vKŽ WLzUI�« WÝ—UL*« ∫Íd¹d]��« ¡«œ_« 5�%

Improving clinical performance : evidence -based practice

vKŽ VB½√ b?� s¹dA?F�« Êd?I�«  UOM?O½ULŁ w� wÝU?O?��« eO?�d²�« s?� Î«dO?³� Î«—b?� Ê√ rž—
WOKL?F�« W�œ_« vKŽ WLzU?I�« W¹d¹d��« WÝ—U?LLK� WłU?(« X�U½ ÎUC¹√ ¨wL?OEM²�« ¡«œ_« 5�%
wKðU½Ë f?O?�«— —U‡‡‡ý√ U‡?‡L?�Ë (Walshe & Rundall, 2001) X�u�« p�– w?� Î«d?³?²??F?� ÎU?�U??L?²¼«

 (Davis & Nutley, 1999b)

…¡UHJ�« w� WO�uJA*UÐ n�uð ô WO×B�« W¹UŽd�« X½U� ¨…dOš_«  «uM��« v²Š
`¹d?B??²�« - Î̈«d?šR?�Ë ÆÆ włö??F�« ÕU?−M�« vK?Ž t� qO�œ ô Íc�« 5I?O?�UÐ sJ�Ë
d?¦??�√ «u½uJO� Êu?×??�UJ¹ W?O?×??B�« W¹U?Žd�« ‰U?L??Ž `³?�√Ë ¨pA�« W�U??Š œu?łuÐ

Æ¢WOKLF�« W�œ_UÐ ÎUðU³Ł≈¢

W??F???ł«d??LK?� b¹«e??²*« —Ëb?�« vKŽ W¹«b???³�« w� fJ?F½« W??OK?L??F�« W�œú?� dŁü« Â«b??�???²??Ýô«Ë
w� W�b�²?�*«  «¡«dłù« sLC²¹ ¨WO³D�« W¹UŽd�« …œu?' rEM� b�U½ qOK% u¼Ë ¢ ¨W¹d¹d��«
…—«“Ë® i¹d*« v?�≈ W?³??�M�UÐ W??&UM�«  U??łd??<«Ë ¨œ—«u*« Â«b??�?²??Ý«Ë ¨Ãö??F�«Ë hO??�?A??²�«
 U??¾??O??N�«Ë ¨¡U??³Þ_« qL??Ž ‚d??� W??�—U??A??� ÊU??L??C� r?E½ l{Ë -b??�Ë  ©1989 ∫39 ¨W??×??B�«
ÊU� w²?�« ¨WO�ËR�*« q�U?O¼Ë h×H�«  «¡«d?ł≈ V½U−Ð W?O×?B�« W�b)« ¡«—b?�Ë WO?BB?�²�«
W?¾O?NK� WŠU?²*« œ—«u*« Â«b�?²?Ý« w� …¡UHJ�«Ë W?O�UF?H�« …œU¹“Ë …œu?'« 5�%  wzU?NM�« UN?�b¼

Æ©1989 ¨W×B�« …—«“Ë® WO×B�«
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W?�uJŠ qšb?�Ë Æu?LM�« w� d?L?²?�¹ W?OKL?F�« W�œ_« vK?Ž rzU?I�« .u?I?²�«Ë 5(« p�– cM�Ë
(Davis et al., wÝUO�?�« —«dI�« –U�ð« WOKL?Ž w� Í—u×� ÊUJ* wKLF�« qO�b�« l�— w?� ‰ULF�«
vK?Ž q�√ —b?????�Ë wKL?????F�« qO?�b�« v?KŽ œU????L?????²????Žô« s� d?????³????�√ —b????� l?{Ë v�≈ Èœ√ 1999a)

W×?{«Ë X½U?� WO?×B�«  U?�b)« v�≈ W?³�M�UÐ p�– 5�U?C�Ë ¨d?O³?)« Í√— Ë√ WO?łu�u¹b¹ù«
≠∫w¼Ë

¨…¡UHJ�« W1b?ŽË W�UF?H�« dOž W¹d¹d?��«  «¡«dłù« q�Q²?�ð Ê√ s� WO×?B�« W¾?}NK� bÐ ô
U?N??²?O�U??F?� Èb?� b?¹b?×?²?�  `O?×?�Ë o?O?�œ qOK×??²� …b¹b?'«  U??łö?F�«Ë W¹Ëœ_« ÷d??Hð Ê√Ë
W'UF?�Ë ¨WOÞ«d�ËdO³�« s� QAMð b?� w²�« »uOF�« s� hK�²�«Ë ¨WO�U?(« U¼«ËbłË W¹d¹d��«
5Ð  WK?�U?F?*« w� …«ËU??�*« Âb??Ž “e??Fð w²�«Ë W??O??×??B�« W¹U??Žd�« W??ŠUð≈ Èu??²??�??� w� ‚Ëd??H�«

Æv{d*«

Æ©1997 ¨W¹bMK²JÝô« W¹cOHM²�« W×B�« …—«“Ë®

W�œ_« vK?Ž W??LzU??I�« W??Ý—U??L*« s� Î«¡e??ł ÊöJA?¹ Êö??šb??� „UM¼ ¨…b??×??²*« WJK?L*« w�Ë
(Rosenberg & (EBM) Evidence based medicine qO�b�« vKŽ rzU?I�« VD�« UL¼Ë ¨W?OKLF�«
 (Forrest et al., 1996) W¹œUOF�« WÝ—UL*«  «œUý—≈Ë  Sackett et al., 1997; Donald, 1995)  

¨W¹d¹d��« W?¾ÐË_« rKŽË ¨W¹d¹d��« ÀU×Ð_« s�  ö?šb� ªWO�U²�« —u?�_« vKŽ bL²F¹ U?L¼ö�Ë
b¹b% qł√ s� p�–Ë (Perleth et al., 2001) WO×?B�«  U�b)« ÀU×Ð√Ë w×B�« œU?B²�ô«Ë
W¹U??Žd�« d?O¹U??F?� sÒ�??% w²�«Ë i¹d*« ‰u??Š e?�d?L??²*« Ãö?F�«Ë q?C?�_« W?Ý—U??L*« lO?−??AðË

ÆW�ÒbI*«  WO×B�«

rOJ(« Â«b�²Ýô«¢ t½QÐ ©1996® t�U�—Ë Sackett t�dF¹ EBM qO�b�« vKŽ rzUI�« VD�«Ë
W¹U?Ž— ‰u??Š  «—«d?� –U?�ð« w� WM¼«d�« W?�œ_« qC?�_ d?O?L??C�« t?OK1 U?� V�??Š ¨`¹d?B�« ¨
W¹d¹d��« W�œ_« q?C�√ l� W¹œdH�« W¹d¹d?��« …d³)« Z�œ o¹dÞ s?Ž p�–Ë ¨5¹œdH�« v{d*«
Íc�«Ë ¨Bottom- up vKŽ√ v�≈ qH?Ý√ s� qšb� t½≈ Æ¢W?LEM*« ÀU×Ð_« s?� WŠU²?*« WO?ł—U)«
l� VÝUM²¹ Íc�« qC�_« o¹dD?�« Ë√ qO³��« ‰uŠ ÎU?OŽULł Î«—«d?� i¹d*«Ë VO³D�« c�²¹ t?O�
j³ðd?*« —«d??I�« –U??�ð« W???OKL??Ž w?� i¹d??LK� ÎU???×??{«Ë Î«—Ëœ „UM¼ Ê√ Í√ ¨i¹d?*« «c¼ Ãö??Ž
 UžUO� w¼ W¹d¹d��« WÝ—U?L*«  «œUý—≈ ÊS� ¨p�– l�Ë Æ ÃöF�« »uKÝ√Ë  WI¹dÞË »uKÝQÐ
5Ý—U?L?*« œU?ý—ù W?L?L??B?�Ë ¨Top- Down qH?Ý√ v�≈ v?KŽ√ s� w�UE½ »uKÝQÐ W??Žu?{u?�
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qš«b*« ‰u?Š  «—«dI�« –U�ð« ¡U?MŁ√  «œUý—ô« l{Ë - YOŠ ¨v?{d*«Ë ©i¹dL²?�«Ë ¡U³Þ_«®
qJAÐ  «œUý—ô« l{Ë - ¨(Lohr et,al ., 1998) WMO?F� W¹d¹d?Ý ·Ëdþ w� U¼–U?�ð« Vł«u�«
WMOF?� ÷«d�_ W×?O×B�« W¹—«œù« WOK?LF�« Õ«d²�ô W?LLB?�Ë w¦×³�« À«d?²�« s� ÎUC¹√ rEM�
 «d?A½ qš«œ UNMŽ d?O?³F?²�« r²¹ U?� Î«dO?¦�  «œU?ý—ù« pKðË Æv{d*« s� WMO?F?�  UŽu?L−?� Ë√
—«d?I�« –U?�ð« t?O?łu?²?� Âb?�?²?�ð w²�« ©Campell, et al., 1998® ©WK�UJ²?*« W¹U?Žd�«  «—U?�?�®
W?OKLŽË W?F�u?²*« W¹d¹d?��«  Ułd?<«Ë ¨W?F�u?²*« i¹d*«  ôuł b?¹b% o¹dÞ sŽ Íd¹d?��«
w²�« W?³??ÝUM*«  «œU?ý—ù« c?O?H?Mð u¼ v×M*« «c¼  «e??O2 b?Š√ Ê≈Ë ÆW?O?×?B?�« W¹U?Žd�« …—«œ≈

ÆUNLOOIðË UN²³�«d� qN��« s� ÊuJ¹

qO�b?�« vKŽ rzU???I�« VDK?� TýUM�« Â«b??�???²??Ýô« ÊS??� ¨d??�_« «c?¼ W??O??L¼√ b?¹«e??²ð U??L?MOÐË
WOI?O³D²�« Z¼UM*« w�  UÐuF?� „UM¼ ‰«eð UL� Æ öJA*« s� uK�¹ ô W¹d¹d?��«  «œUý—ù«Ë
U?N?²?O�U?F??� ‰u?Š  ôƒU?�ð „UM¼Ë ¨(Davis & Nutley, 199b) U?L?NM� qšb?� q?J� W?�b?�?²?�*«
wKL?F�« qO�b�« vK?Ž WLzU?I�« W?�d?×K� W?F?�«b�« …u?I�« ÊS?� ¨p�– l�Ë (Lohr et al.,1998) 1998

∫(1999b) wKðU½Ë fO�«œ ‰U� UL�Ë ¨lł«d²ð s� UN½√ Ëb³¹

¨wKLF�« qO�bK�  U?łU(« Ác¼ oOI%  ôËU?×� w� ÌŸ—U�²?� Ì◊UA½ l�uð UMMJ1
v�≈ UMðdE½ W¹uIð vKŽ qLFð U� …œUŽ UN½S� aÝd²ð U�bMŽ W�dF*« Ê_ q�_« vKŽ

ÆtÐ UMKNł Wł—œË n�u*« bOIFð Èu²��

s� ÎU¦�U?Ł ÎUÞUA½ ©©2001® t?�U�—Ë (Perleth) Ád?³²?F¹ Íc�« ≠ W?O×?B�« U?Ołu�uMJ?²�« rOO?IðË
d?�√Ë ‚U?H½ù« …¡U??H?� d¹b?Ið sL?C?²?¹  Æ…b?×?²*« WJKL*« w?� ≠ …¡U?HJ�«Ë W?O�U?F??H�« 5�?% qł√
U?N?O?� U0 ≠ W?O?×?B�« W¹U?Žd�« w?�  «—UJ²Ðô« lO?L?'  Cost - effectivenesi W¹œU*« W?O�U?F?H�«
vKŽ e?�d?ð …b?×?²*« WJKL*« ÊS??� ‚œ√ vMF0 Ë√ ¨W?�b?)« w?�Òb?I* W?×?O?BM?�« .b?IðË ≠ W¹Ëœ_«

ÆWOK³I²�*«  Ë√ WO�U(«  «—UJ²Ðô« lOLł w� WOKŽUH�«Ë …¡UHJ�« Ÿu{u�

¡«œ_« ”UO�Ë W�b)« …œuł 5�%

Improving Service quality and measuring performance 

d¼UE*« b?Š√ u¼ wLOEM²�«Ë Íd?¹d��« ¡«œ_«Ë ¨Íd¹d?��« tO?łu²�« vKŽ s¼«d�« e?O�d?²�« Ê≈
¡U???×½√ q� w?�  d??A???²½« w?²�«Ë (Navaratnam & Harris, 1995) W???�b???)« …œu???' …b¹b???'«


