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        “Hizmet İçi Eğitimde Verimliliğin Ölçülmesi” konulu bu çalışmada, çalışanların başarı ve motivasyonunun artırılması, üretilen hizmet ya da ürünün kalitesinin artırılması için önemli bir unsur olan hizmet içi eğitimin verimliliğinin ölçülmesi ele alınmaktadır.

       Kuruluşlarda verimliliğin artmasında önemli rol oynayan hizmet içi eğitimin, tanım, amaç, çeşit ve yöntemlerinin açıklanmasından sonra, hizmet içi eğitim verimliliği konusunda bir araştırma yapılmıştır.
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PRODUCTIVITY MEASUREMENT IN IN-SERVICE TRAINING

ABSTRACT 

       This study deals with “Productivity Measurement in In- Service Training” that considerable component for enhancing success and motivation of workers and increasing the quality of service or production that produced.
       After the explanation of definition, purpose, varieties and methods of In-Service Training that plays important role in increasing the productivity of institutions, research has been carried out about the productivity of In- Service Training. 
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1. GİRİŞ

Değişimin hızı ve değişmeye paralel olarak gelişen iş çeşitliliği, bu işlerde çalışanların bilgi ve becerilerinin geliştirilmesini zorunlu kılmaktadır. Küresel ve sürekli değişen ekonomik düzen, “insanı” işletmelerin odak noktasına yerleştirmektedir. Çalışanlar bilgi, beceri ve yaratıcılıklarını kullanarak işletmelerin, kurum ve kuruluşların değişen ve rekabetçi piyasa şartlarında rekabet güçlerini artıran bir unsur olarak öne çıkmaya başlamıştır. Verilen bilgi ve becerilerin etkili bir biçimde kazandırılması planlı ve programlı eğitimle gerçekleştirilebilir. 

Eğitim programı, eğitim ihtiyaçları tespit edildikten sonra, eğitim konularını, eğitimde görev alacak kişilerin sorumluluklarını, eğitim maliyetini ve başarılı sonuçların alınması için gerekli süreyi içeren bir plan çerçevesinde düzenlenmelidir.    

Hizmet içi eğitimin amaçlarını; personelin güdülenmesi, personelin güven duygusunun geliştirilmesi ve yükselme olanaklarının sağlanması, personel arasında işbirliği ve koordinasyonun sağlanması, personele başarılı olma yollarının açılması ve bu şekilde iş doyumunun artırılarak örgütün amaçlarıyla, bireysel amaçların bütünleştirilmesi olarak sıralayabiliriz. Bu nedenle hizmet içi eğitimlerin verimli ve etkili olması oldukça önem taşımaktadır.

Bu çalışmada kurum, kuruluşlarda verimlilik artışının önemli bir unsuru olan hizmet içi eğitimin verimliliğinin ölçülmesine ilişkin yöntemler araştırılmıştır.
2. HİZMET İÇİ EĞİTİM
        Bir işyerinin verimi, işgücünün işlevselliğine, tutumluluğuna ve verimliliğine bağlıdır. İşgücünün verimi ise; kısa, orta ve uzun dönemli üretim, dağıtım ve piyasa modellerinin gereksinimine uygun hizmet içi bilgi, beceri, anlayış geliştirmeye ilişkin eğitimlerin sistemli bir şekilde gerçekleştirilmesi ile artırılabilir. Uzun dönemde işgücü veriminin artırılması için sağlık, teknik ve işletme bilimlerinin ilke ve yöntemleri doğrultusunda çalışanın sağlığına, emeğine, zamanına ve kendisine önem vererek hizmet içi eğitim yatırımlarının gerçekleştirilmesine önem verilmelidir. Bu yönde işgücünün; bilgili, becerikli, planlı, dikkatli, yapıcı, geliştirici, yaratıcı, uygulayıcı olmalarına ilişkin temel bilgileri içeren hizmet içi eğitim etkinliklerinin düzenlenmesi gerekmektedir.

     İşgörenlerin, çalışma hayatındaki ve endüstrideki gelişmelere ayak uyduracak şekilde gelişmeleri; planlanmış ve süreklilik taşıyan eğitim programlarıyla desteklenmeleri ile mümkün olacaktır. Böylece işgören görevlerini hızlı hatasız ve kaynaklarını verimli kullanarak yapabilecektir (Başboğaoğlu, 1997).   

2.1. Hizmet İçi Eğitimin Tanımı

      Hizmet içi eğitim, istihdam edilmiş işgücünün, mesleğe uyum ve meslekte ilerleme ve gelişme ihtiyaçlarını karşılayan her türlü eğitim, öğretim faaliyetleri olarak tanımlanır (Sancak, 2002). 

     Hizmet içi eğitim, üretim ve hizmette etkinliğin, verimin, kalitenin yükseltilmesi, ürünün üretimi ve tüketimi sürecinde meydana gelebilecek hataların ve kazaların azaltılması, maliyetlerin düşürülmesi, satış ve hizmet sunumlarındaki nitel ve nicel yönden gelişmenin sağlanması amacıyla işgücüne verilen temel meslek ve beceri eğitimlerinin yanında; işgörene yönelik çalışma hayatı süresince bilgi, beceri, davranış ve verim düzeyini yükseltici planlı eğitim etkinlikleridir (Aytaç, 2009).  

      Hizmet içi eğitim, bir işyerinde işgücünün; talebin beklentilerini, yeni üretim teknolojilerini, kendi yetenek ve ilgilerini tanımaları ve geliştirmeleri yönünde gerçekleştirilen eğitim etkinliğidir (Özen, 1998).

     Başka bir ifadeyle hizmet içi eğitim, herhangi bir meslek sahibinin, mesleğe başladığı ilk günden, mesleği bıraktığı güne kadar kendini mesleği için yetiştirme sürecidir (Pehlivan, 1997).

     Hizmet içi eğitim, iş veriminin artırılması, üretilen mal ve hizmetlerin niteliklerinin yükseltilmesi amacıyla yapılır. Bu yolla, ekonomik gelişme içinde zamandan ve maliyetlerden tasarruf edilerek nitelikli işgücü yetiştirilebilecektir (Gülbeden, 1991).

      En yaygın ve kapsamlı ifadeyle hizmet içi eğitim, özel ve tüzel kişilere ait iş yerlerinde belirli bir ücret ve maaş karşılığında işe alınmış ve çalışmakta olan kişilere, görevleriyle ilgili gerekli bilgi, beceri ve tutumları kazandırmak üzere verilen eğitimdir (Köse, 1993).

2.2. Hizmet İçi Eğitimin Amacı

     Hizmet içi eğitimin amacı şöyle sıralanabilir (Sancak, 2002); 
· İşe yeni başlayan işgörenin kuruma uyumunu sağlamak,

· İşgörene, kurumun amaç, ilke ve politikalarını bir bütünlük içinde kavratacak beceriler kazandırmak,

· İşin gerektirdiği temel meslek becerilerini kazandırmanın yanı sıra, eğitim eksikliklerini tamamlamak,

· Bilim, teknoloji, ekonomi ve iş hayatında meydana gelen gelişme ve yeniliklere uyum sağlamak, iş metod ve tekniklerini geliştirmek,

· Kurumun ürettiği ürünün (mal, hizmet, düşünce) nitelik, nicelik ve verimliliğini artırmak,

· Mesleki sorunları çözme becerisi geliştirmek,

· Motivasyonu yükseltmek,

· İş kazalarını ve mesleki hastalıkları önlemek.  

2.3 Hizmet İçi Eğitimin Önemi

         “Yaşam Boyu Eğitim” deyiminin ifade ettiği gibi hizmet içi eğitim, genel eğitim sisteminin bir parçasıdır ve emek verimliliğinin artırılmasında önemli rol oynar.

Kurumlar, çalışanlarını kurum amaçlarına uygun olarak yetiştirdiğinde varlığını daha kolay devam ettirebilirler. Çalışan kadrosunun seçimi her zaman isabetli olmamakta veya hizmet öncesi eğitimle alınan bilgiler iş ortamında yetersiz olmaktadır. Hem yetersiz olan çalışanı yeterli hale getirmek, hemde çalışanın işe ve kuruma uyumunu sağlamak hizmet içi eğitimle mümkündür.
Çalışanların daha etkin bir şekilde çalışması ve verimliliğinin artması için bazı yeteneklerle donatılmaları gerekmektedir. Bu yetenekler şöyle sıralanabilir (Krajnc, 1991):

· Öğrenme yeteneği,
·  İletişim yeteneği, 
· Tercih yapabilme ya da seçme yeteneği
Günümüzde işgören, basitten karmaşığa çok değişik mesleki etkinliklerden oluşan işlerde çalışmaya başlamışlardır. Bu bağlamda bireyin var olan bilgi, beceri ve yeteneklerini geliştirmek, potansiyellerini en üst düzeyde kullanmalarını sağlamak gerekmektedir. Bu ancak planlı ve programlı bir eğitimle gerçekleştirilebilir. Buna göre, hizmet içi eğitim etkinlikleri şu nitelikleri kapsamalıdır (Özen, 1998). 

· Öğrenme, akıl yürütme, düşünme etkinliği,

· Gözlem ve deney yapma etkinliği

· Araştırma, inceleme etkinliği,

· Problem belirleme ve tanımlama etkinliği,

· Problem çözme etkinliği,

· Çözüm seçeneklerini ve sonuçlarını değerlendirme etkinliği,

· Uzun ve orta dönemli planlama etkinliği,

· İş planlama ve programlama etkinliği,

· Uygulama etkinliği,

· Beceri ve alışkanlık geliştirme etkinliği,

· Kendini, yeteneğini, işini tanıma ve yönlendirme etkinliği,

· Yapıcı ve yaratıcı düşünme ve davranma etkinliği.

Bir işyerinde eğitim etkinliklerinin yukarıda sıralanan alanlarda bir bütünlük içinde yürütülmesi gerekmektedir.

2.4 Hizmet İçi Eğitim Türleri

A) Yapıldığı Yere Göre Eğitim

Aldemir ve Ataol (1992)’ye göre, eğitim yöntem ve teknikleri, eğitim görecek iş gören ihtiyaçlarına ve eğitim konularına göre düzenlenmelidir. Eğitim iş başında ya da iş dışında gerçekleştirilebilir. 
a) İş Başında Eğitim

İşgörenin yaptığı işi bırakmaksızın “çalışırken eğitilmesi” ilkesine dayandırılır. Düşük maliyetli ve kolay olduğundan sıkça başvurulan bir yöntemdir. Ancak görevi ile ilgili temel bilgileri bilmeyen bir iş görenin bu yolla eğitilmesi sıkıntılar oluşturabilmektedir. Bir üste bağlı çalışma, yetki göçerimi, iş değişimi, proje çalışmaları, rapor hazırlama iş başında eğitim yöntemlerine örnek olarak verilebilir. 
b) İş Dışında Eğitim 

Belirli görevlerin özelliklerini odak noktası olarak almayan, tamamlayıcı bir nitelik taşımaktadır. İş dışındaki eğitimin iş başındaki eğitim uygulamalarına kıyasla belirgin özellikleri vardır. Bunlardan en önemlisi; eğitilecek işgörenin eğitim süresince çalışma şartlarından soyutlanarak ilgisini eğitime verebilmesidir. Günlük faaliyetlerin ve yorgunlukların baskısıyla gerçekleştirilen eğitimlerin yararları sınırlıdır. Bu nedenle iş dışındaki eğitim yöntemleri işgörenlerin, günlük baskıdan uzaklaşıp rahat bir ortamda düşünmelerine olanak sağlar. İş dışındaki eğitim yöntemlerinin başlıcalar ise; Deneysel eğitim, anlatım yöntemi, grup tartışması, örnek olay çözümü, rol oynama yöntemi, yönetim oyunları, davranışsal eğitim yöntemleri olarak sıralanabilir  
B) Amacına Göre Eğitim
a) İşe Alıştırma Eğitimi

İşe yeni başlayan çalışanların, çalıştıkları kurumu, çalışanları ve işi tanıtan eğitimlerdir. Bu eğitime “oryantasyon” eğitimi de denilmektedir.

b) Mevcut İş İçin Eğitim
Çalışana yaptığı iş için gereken bilgi, beceri ve deneyimi kazandıran ve görevinde daha etkin çalışmasını sağlamak amacıyla düzenlenen eğitimlerdir.

c) Yeni Görevler İçin Eğitim

Çalışanların yeni görevlere hazırlanmaları amacıyla düzenlenen eğitimlerdir.  

d) Değişikliklere Uyum Sağlamak İçin Eğitim

Çalışanların teknolojideki hızlı değişmelere uyum sağlamaları için düzenlenen eğitimlerdir.

C) Kapsamına Göre Eğitim

a) Bilgi Vermeye Yönelik Eğitim

Çalışanlara planlı bir eğitim programıyla iş bilgilerinin verilmesi eğitimidir. 

b) Beceri Kazanmaya Yönelik Eğitim

Belirli bir işin çalışanlarla etkin olarak yapılabilmesi için gerekli bedensel ve düşünsel becerinin kazandırılması eğitimidir. Çalışanın el kol hareketlerini kontrol edebilme ve algılamaya yönelik eğitimlerdir.

c) Davranış Kazandırmaya Ya Da Değiştirmeye Yönelik Eğitim

Çalışanların işine, diğer çalışanlara ve kuruma karşı olumlu davranışlar kazandıracak eğitimlerdir. 

D) Katılan Çalışanın Niteliğine Göre Eğitim

a) Yönetici Eğitimi

Çalışanların terfi nedeniyle ortaya çıkan sorunları çözmek, yöneticilerin astlarıyla ilişkilerini geliştirmek amacıyla yapılan eğitimlerdir.
b) Yönetici Olmayan Çalışanların Eğitimi

İş etkinliğinin ve verimliliğinin artırılması yeni araç, teknik ve yöntemlerin uygulanabilmesi amacıyla yönetici olmayanlara verilen eğitimdir.

E) Süresine Göre Eğitim

a) Kısa Süreli Eğitim

Birkaç saatten, bir haftaya kadar süren eğitimlerdir. 

b) Uzun Süreli Eğitim

Birkaç haftadan, birkaç aya kadar süren eğitimlerdir (Karakaya, 2007).  

2.5 Hizmet İçi Eğitim Yöntemleri

Çalışanın hizmet içi eğitim yoluyla yetiştirilmesi için kullanılabilecek değişik eğitim yöntemleri bulunmaktadır. Eğitimler bireysel ya da grup eğitimleri olarak belirlenebilir. Bireysel eğitimler yetki devri, iş değiştirme, rapor hazırlama vb. yöntemler kullanılırken, grup için gerçekleştirilen eğitimler için bu yöntemler; Anlatım, tartışma, örnek olay, rol yapma, simulasyon( benzetme), gösterip yaptırma ve yönetim oyunları olarak sıralanabilir. En iyi yöntemin hangisi olduğunu söylemek kolay değildir. Eğitimin amacı, katılımcı sayısı, katılımcı özellikleri (bilgi, beceri düzeyleri, kişisel farklılıklar vb.) yöntemi belirlemede önemli rol oynamaktadır. 
a) Anlatım Yöntemi
Bu yöntemde eğitimci, gruba konuyu anlatır. Konuyla ilgili bilgileri düzenli bir biçimde vermeye çalışır. Bu yöntemde tartışma ortamı yaratılmaktan kaçınılmakta, eğitici sadece sorulara yanıt vermeye çalışmaktadır. Özellikle belirlenmiş bir bilginin kısa zamanda geniş bir katılımcı kitlesine aktarılması hedefleniyorsa bu yöntem tercih edilmelidir.
b) Tartışma Yöntemi
Katılımcıları bir konu üzerine düşünmeye yöneltmek, bazı noktaları açıklığa kavuşturmak ve verilen bilgileri pekiştirmek için kullanılan eğitim yöntemidir. Bu yöntem bir konunun daha iyi anlaşılması aşamasında, ya da bir problemin çözülmesi aşamasında kullanılır.
c) Örnek Olay Yöntemi

Bu yöntem gerçek hayatta karşılaşılan problemlerin, eğitimin yer aldığı mekânda çözülmesi yoluyla gerçekleştirilen yöntemdir. Katılımcılara bu yöntemle beceri kazandırmak ve uygulama yaptırmak mümkündür.

d) Rol yapma yöntemi

Çalışanların insanlarla diyalog kurmasını sağlayacak becerileri uygulama olanağı veren bir yöntemdir. Bu yöntemde çalışanlar, belirlenmiş, varsayılmış rolleri yerine getirir.

e) Simulasyon (Benzetim) Yöntemi 

Eğitilenlerin eğitimin verildiği yerde, bir olayı gerçekmiş gibi ele alıp, üzerinde eğitici çalışma yapılmasına olanak sağlayan bir yöntemdir.

f) Gösterip Yaptırma Yöntemi 

Özellikle temel becerilerin öğretilmesinde gerekli bir yöntem olarak kabul edilir. Eğitici katılımcılara bir işin nasıl yapılacağını gösterir ve tekrarlatır.

g) Yönetim Oyunları 

Üst düzey yöneticiler için gerçekleştirilen eğitimler için kullanılan bir yöntemdir. Bu yöntemde yöneticiler bir işletmeyi temsil ederek kararlar alırlar. Bu kararlar İşletme politikası üzerinedir ve değerlendirilerek kritik edilir (Kılıç, 2000). 

3. VERİMLİLİK VE ETKİLİLİK KAVRAMLARI

        Verimlilik, bir üretim ya da hizmet sisteminin ürettiği çıktı ile bu çıktıyı yaratmak için kullanılan girdi arasındaki ilişkidir. Bu nedenle verimlilik, çeşitli mal ve hizmetlerin üretimindeki kaynakların (emek, sermaye, arazi, malzeme, enerji, bilgi) etken kullanımıdır diye tanımlanır. Üretim tipi, politik ya da ekonomik sistem ne olursa olsun verimlilik tanımı değişmez. Üretilen mal ve hizmetlerin miktar ve kalitesi ile bunları üretmek için kullanılan kaynaklar arasındaki ilişki olarak kalır (Prokopenko, 2003)
         Verimlilik, üretim aşamasında girdiler (input) ile çıktılar (output) arasındaki ilişkileri göstermesi bakımından genelde, çıktı/ girdi oranıyla ifade edilmektedir. Girdiler, mal ya da hizmetin üretilebilmesi için ihtiyaç duyulan üretim faktörlerini kapsamaktadır. Çıktılar ise ulusal düzeyde milli gelir, sektör ya da işkolu düzeyinde ise, katma değer olarak ifade edilmektedir (Tezeren, 1985).  
        Verimlilik kavramı, her gün artan bir biçimde kaliteye- çıktının, girdinin ve sürecin kalitesi- bağlanmaktadır. Kilit önemde bir öğe de işgücünün, yönetiminin ve çalışma koşullarının kalitesidir. Bu bağlamda, verimlilik sosyal ve ekonomik kavramlarla birlikte ele alınmalıdır. Çalışanların işe karşı tutumları ve başarıları, amaçların planlanması, süreçlerin uygulanmasına katılımlarının sağlanması önemlidir.
        Etkililik, amaçları gerçekleştirme derecesi olarak tanımlanır. 

        Genel anlamda verimlilik aşağıdaki ölçütlere ne kadar ulaşılabildiğinin kapsamlı bir ölçüsüdür;

Amaçlar: Bunların gerçekleşme derecesi.
Etkenlik: Yararlı çıktı sağlamak için kaynakların ne ölçüde etkili kullanıldığı.
Etkililik: Gerçekleşmesi mümkün olana kıyasla gerçekleşen.

Karşılaştırılabilirlik: Verimlilik performansının zaman içinde gerçekleşme durumu (Prokopenko, 2003).
4. HİZMET İÇİ EĞİTİMDE VERİMLİLİK
    Herhangi bir işletmenin verimliliği çıktıları ve girdileri arasındaki ilişkidir.  Eğitimde verimlilik,  “nicel iç verimlilik”, “nicel dış verimlilik” ve “nitel iç verimlilik”, “nitel dış verimlilik” olmak üzere bölümlere ayrılıp incelenmektedir (Bülbül, 1983). İç verimlilik,  bir eğitim sistemine girenlerle çıkanlar arasındaki ilişki; dış verimlilik ise, bir eğitim sisteminin çıktıları ile toplumun onlara olan gereksinimi arasındaki ilişki olarak tanımlanmaktadır. Eğitim ve öğretim süreci de, bir üretim süreci gibi algılanabilir. Bu süreçte kullanılan “girdilere” ve bu süreç sonunda elde edilen “çıktılara” açıklık getirilmesi hem gerekli hem de olanaklıdır. 

Hizmet içi eğitimin verimliliğini etkileyen girdi değişkenlerinin çoğunu gözlemek, gözlense bile bunları sayılarla ifade etmek güçtür. Katılımcıların eğitime olan dikkat ve ilgileri, güdü düzeyi, beklentileri, öğrenme farklılıkları ve bunların nereden kaynaklandığı, eğitim dışı etkinlikleri, sosyo-ekonomik etkiler gibi çok sayıda değişkeni gözlemek, gözlense bile bunları sayılarla ifade etmek güçtür. Bu nedenle, diğerlerine göre daha kontrol edilebilir ve eğitim sürecinde daha çok rol oynayan değişkenlerden biri olan öğretim programı ve bu programa dayalı olarak oluşturulan testler sayesinde, bir çıktı değişkeni olan konuların ne kadar öğrenildiği belirlenebilir.

Hizmet içi eğitim programı hazırlanırken kazanımların belirlenmesi ve programın kazanımlarına dayalı olarak oluşturulacak ölçülebilir özelliklerin tanımlanması önemlidir.  Eğitim programı sonunda uygulanacak değerlendirmede yer alacak soruların seçiminde, bir yandan kazanımların program içindeki ağırlıklarına dikkat edilirken diğer yandan ölçülebilir özelliklerin kapsamda ne derece önemli bir yere sahip olduklarına (kritik davranış) dikkat edilerek, kazanımları, ölçülebilir zihinsel özellikleri, ait olduğu zihinsel düzeyi ve yüzde ağırlıkları gösteren bir belirtke tablosu oluşturulmalıdır. Belirtke tablosunda aşamalı sınıflama sistemi kullanılarak soruların hangi zihinsel düzeyi ölçeceği belirlenebilir (Haladyna,1997). Aşamalı sınıflamanın genel özellikleri ve içeriği şöyledir:

	Hatırlama

(Anımsama):

	Herhangi bir nesne ve olguyla ilgili bazı özelliklerin görünce tanınması, sorunca söylenmesi ya da aynen tekrar edilmesidir.

	Anlama:

	Hatırlamadan daha karmaşıktır ve aşağıda özellikleri içerir.

1. Olguları, kavramları, prensipleri ve süreçleri (prosedür) tanımlar.

2. Olgu, kavram, prensip ve prosedürlerin ilgili özelliklerini seçer veya ortaya çıkarır.

3. Olgu, kavram, prensip ve prosedürlere örnek verir.  

	Kritik Düşünme:


	Yansıtma, karşılaştırma, değerlendirme ve onlardan karar üretmedir. Zihinsel becerilerin bir birleşimidir. Test maddeleri hazırlamak açısından iki yönlü önemlidir.

1. Değerlendirme: ölçüt seçme, ölçüt kullanma, ölçüt seçme ve kullanma

2. Öngörüde bulunma: verilen bir durumda, ne olacağını ve etki eden faktörleri bilme

	Problem Çözme:
	Problem çözme sürecinin adımlarını izleyerek çözüme ulaşma.


         Belli bir programa dayalı olarak yürütülen hizmet içi eğitime katılan bireylerin, programda yer alan öğrenmelere ilişkin bilgilerinin, programa dayalı olarak geliştirilmiş bir ölçme aracıyla hem programa katılmadan önce (girişte) ön testle hem de programa katıldıktan sonra bitiminde (çıkışta) son testle ölçülmesi gerekmektedir. Çünkü yürütülen eğitimin verimliliği ve etkililiği hakkında bir şeyler söyleyebilmek, girişteki ve çıkıştaki öğrenme düzeyi farklılıklarını incelemekle olanaklı olacaktır (Kutlu, 1998). Bir eğitim programına katılan bireylerin, programda yer alan konularla ilgili öğrenmeleri birbirinden farklı olabilir. Programa başlamadan önce bireylerarası farkların belirlenmesi gerekir. Programa başladıktan sonra amaç, programda yer alan konuların öğrenilmesidir. 

Kutlu (1998)’ya göre, programın sonunda genellikle aşağıdaki durumlarla karşılaşılmaktadır:

1. Kazanımlar yeterli oranda katılımcı tarafından kazanılmıştır.

2.  Kazanımlar yeterli oranda katılımcı tarafından kazanılmamıştır.

3.  Katılımcıların bir kısmı, planlanmamış bazı kazanımları da kazanmış olabilirler. 

       Hizmet içi eğitim programının uygulanmasından sonra beklenen, eğitime katılanların tümüne, eğitim programında yer alan ve programın özel hedeflerinde belirlenen kazanımların kazandırılmasıdır. Bu özel hedeflere dayalı kazanımların katılımcılara ne derece kazandırıldığının belirlenmesi eğitim sürecinin bitiminde ölçme ve değerlendirme yapmayı yani programı değerlendirmeyi gerektirir. 
Hizmet içi eğitimin değerlendirmesinde kullanılan yöntemler şunlardır (Akhun) (http://dergiler.ankara.edu.tr/dergiler/40/499/5913pdf.);
1- Test Tekrar Yöntemi

2- Önceki-Sonraki Performans Yöntemi 
3- Deney-Kontrol Grubu Yöntemi 
4- Vaka Araştırmaları 
5- Üretim Fişleri

Test tekrar yönteminde eğitime katılacak olan gruba eğitim verilmeden önce bir test (ön test) uygulanır. Eğitim sonrası aynı test (son test), aynı gruba aynı koşullar altında uygulanır. Özçelik (1996)’ya göre, önceki-sonraki performans yönteminde, her katılımcının eğitim öncesi performansı, performans değerlendirme yöntemiyle değerlendirilir. Daha sonra eğitim programı uygulanır. Program sonunda katılımcıların performansı tekrar ölçülür. Arada bilgi, beceri ve yeteneklerin geliştirilmesi yönünde olumlu bir farkın olup olmadığı ve bunların işe yansıyıp yansımadığı belirlenmektedir. Bu yönteme göre, işteki davranışta bir değişiklik olup olmadığı önem kazanmaktadır. Deney-kontrol grubu yönteminde, eğitim alacak işgörenlerin (deney grubu) yanı sıra, benzer işi yapsan ve benzer niteliklere sahip, işgörenlerden oluşan bir grup da (kontrol grubu) eğitim faaliyetlerini değerlendirmede kullanılır. Kontrol grubundaki işgörenler eğitim almazlar. Yalnızca deney grubundakiler eğitim alır. Eğitim öncesinde her iki grup eğitim öncesinde performans, bilgi, beceri yönünden değerlendirilir ve karşılaştırılırlar. Eğitim sonrasında işlem tekrar edilir. Eğitim etkili olmuşsa, deney grubundaki işgörenlerin performansları diğer gruba kıyasla yüksek olması gerekir (Aktaran: Cengizhan ve Ersun, 2000). Vaka araştırmaları, çalışanın öğrenme deneyimine başladığında geçmişi ile ilgili tam bilgi toplamak ve buna kişi öğrenme deneyimini tamamlayana kadar yenilerini eklemekle, özellikle uyum davranış alışkanlıklarındaki değişiklikleri ayırt etmek mümkündür. Bu yöntem çok zaman alır ve becerili görüşmeleri gerektirir. Üretim fişleri ise, eğitim programlarının sonuçlarını ölçmek için endüstride sık kullanılan üretim fişlerinin eğitimden önce ve sonra karşılaştırılmasıdır. (Akhun) (http://dergiler.ankara.edu.tr/dergiler/40/499/5913pdf).
Verimlilik kavramı, Baykul (1992) ve Kutlu (1998) tarafından eğitime şöyle uyarlanmıştır. Bir eğitim programının verimliliği, bireylerin programda yer alan konulardan öğrendiklerinin programda yer alan konulara ait tüm öğrenmelere oranı olarak ele alınmaktadır. Başka bir deyişle verimlilik, bireylerin programda yer alan konuların yüzde kaçını öğrendiklerini gösterir. Verimlilik için ön testten elde edilen başarı yüzdesi değerlerin olabildiğince 0.00’a yakın, son test yüzdelerin ise olabildiğince 1.00’e yakın olması gerekir. Verimlilik kavramının bu biçimde ele alınmasıyla programdan yararlanan ve yararlanmayan bireyler belirlenebilir. Programdan yararlanmayan bireylerin programı tekrar etmeleri gerekir. Bu anlamda verimlilik birey bazında yapılan bir ölçümdür. Buna göre, programa katılan her birey tek tek değerlendirilebilir. Verimlilikle ilgili ölçümlerden ve değerlendirmelerden doğru kararlara ulaşabilmek için, programa başlamadan önce programın yapılandırılmış olması gerekir. Belli bir grup üzerinde yürütülen bazı programlar, programın bitiminde programda bulunan bilgilerin kazanılıp kazanılmadığını anlamak için hemen test edilebilmektedir. Bu programlar, daha çok belirli alanların temel bilgilerinin öğretilmesi amacını gütmektedirler. Bu tür programların yürütüldüğü gruplar bu programların sonunda, elde ettikleri bilgileri kısa sürede kullanmaya başlarlar. Bu tür programlar “yapılandırılmış öğretim program”larıdır. Yapılandırılmış öğretim programlarına dayalı olarak yürütülen öğretim etkinliklerinin temel amacı etkinliğe katılan katılımcıların tümüne öğretim programında yer alan ve programın hedeflerinde kapsanan kazanımları tam olarak kazandırmaktır (Kutlu, 2002).

Eğitimin etkililiği ise, bir eğitim programının amaçlarına ulaşma derecesi olarak tanımlanmaktadır (Baykul, 1992). Bir programın amacına ulaşabilmesi için, programa katılan bireylerin programın başında konuları bilmiyor olması, programın sonunda da, konuları yeterli derecede öğrenmiş olması gerekir. Buna göre etkililik, programın değerlendirilmesi için hazırlanan ölçme aracındaki her bir sorunun ve her bireyin ön test ve son test arasında anlamlı fark bulunması beklentisine dayanır. Dolayısıyla etkililik iki temel anlam taşımaktadır. Bunlardan ilki anlamlı olan soruların testteki tüm sorulara oranıdır. Diğeri de programa katılan programın başında ve sonunda anlamlı ön test son test düzeyi farkları olan birey sayısının bireylerin, programa katılan tüm bireylere oranıdır. Dolayısıyla programın değerlendirildiği ölçme aracında ön testteki doğru yanıtlanma yüzdesi düşük son testteki doğru yanıtlanma yüzdesi yüksek soru sayısı ne kadar çoksa, bir programın etkili olma olasılığı o kadar yüksek olacaktır. Buna göre verimlilik ve verim, etkililiğin bir ölçüsü olmaktadır. Etkililik programın tümü için yapılan bir değerlendirmedir. Etkililiğin yorumu için elde edilen yüzde değerler 1.00’e yaklaştığı ölçüde programın etkili, 0.00’a yaklaştığı ölçüde ise programın etkisiz olduğu söylenebilecektir  
5. SONUÇ
Hizmet içi eğitim özel bir amaca ve işleve yönelik olarak eğitim ekonomisinin ve planlamasının, ilke ve yöntemleri çerçevesinde somut, pratik amaçlı bir eğitimdir. Bu yönde hizmet içi eğitim çalışanlara, işyerindeki mal ve hizmet üretimini, verimin nasıl artırılacağını, çalışanın kendini, işini ve çevresini tanımasını ve sevdirmesinii amaçlayan bir eğitim-öğretim etkinliğidir.  Bunun yanı sıra hizmet içi eğitim, işgörenleri işletmeye bağlayan işletme ile bütünleştiren ve kendi aralarında sıkı bir işbirliğine sürükleyen ve toplumsal kaynaşmayı yaratan bir görevler dizisi de yüklenmektedir.

Bir hizmet içi eğitimin yukarıda sözü edilen amaçlarını gerçekleştirip gerçekleştiremediğinin belirlenmesi, eğitim çalışmalarının ölçülmesini ve değerlendirilmesini gerektirmektedir. 
Hizmet içi eğitim çalışmasında, eğitim alacak katılımcıların ölçülen özellikler bakımından sahip oldukları farklılıkların belirlenmesi önemlidir. Ölçme araçlarının bu farklılıkları görecek biçimde geliştirilmesi, eğitimin etkisini görmek bakımından önemlidir. Kurumların kullanacakları ölçme araçlarını (testleri) seçerken katılımcıların özelliklerini göz önünde bulundurmaları yerinde olacaktır. 
Hizmet içi eğitim gerçekleştirmeden önce, çeşitli yöntemlerle (anket, rapor, gözlem, görüşme vb.) “eğitim ihtiyacı”nın belirlemesi eğitimin verimliliği ve etkililiği açısından oldukça önemli olacaktır.
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