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MAISHIY XIZMAT 
KO‘RSATISHNING 
SIFAT NAZORATINI 
HAMDA TASHKILIY-
IQTISODIY MEXANIZMINI 
TAKOMILLLASHTIRISH

Meliyev X.T. 
Samarqand iqtisodiyot va servis instituti mustaqil tadqiqotchisi
e-pochta: xudoyor009@icloud.com

Annotatsiya. Mazkur maqolada maishiy xizmat ko‘rsatish sohasida sifat nazoratini takomillashtirish hamda uning tashkiliy-
iqtisodiy mexanizmlarini rivojlantirish masalalari tadqiq etilgan. Tadqiqotda xizmat ko‘rsatish jarayonining samaradorligini 
oshirish, mijozlar ehtiyojlarini to‘liq qondirish va korxonalar raqobatbardoshligini kuchaytirishda sifat nazoratining o‘rni tahlil 
qilingan. Shuningdek, maishiy xizmatlar tizimida yuzaga kelayotgan asosiy muammolar, xususan kadrlar malakasining 
yetarli emasligi, nazorat tizimining samarador emasligi, resurslarning cheklanganligi hamda mijoz talablarini noto‘g‘ri 
tushunish kabi omillar o‘rganilgan. Tadqiqot natijalariga ko‘ra, xizmat sifatini oshirish uchun takomillashtirish yo‘llari 
belgilangan hamda sohaning tashkiliy-iqtisodiy mexanizmlari ishlab chiqilgan. Tadqiqot natijalari maishiy xizmat ko‘rsatish 
tizimining samaradorligini oshirish, aholining xizmatlardan qoniqish darajasini yaxshilash va sohaning iqtisodiyotdagi 
ulushini kengaytirishga xizmat qiladi.
Kalit soʻzlar: maishiy xizmat ko‘rsatish, xizmatlar sifati, sifat nazorati tizimi, tashkiliy-iqtisodiy mexanizm, xizmatlar 
samaradorligi, xizmat ko‘rsatish bozori, mijozlar qoniqishi, xizmatlarni standartlashtirish, innovatsion texnologiyalar, 
raqobatbardoshlik, shaxsiy maishiy xizmatlar (Personal Household Service PHS).
Abstract. This article examines the issues of improving quality control in the field of consumer services and developing 
its organizational and economic mechanisms. The study analyzed the role of quality control in improving the efficiency 
of the service process, fully satisfying customer needs, and increasing the competitiveness of enterprises. The main 
problems arising in the consumer services system, in particular, such factors as insufficient qualifications of personnel, 
ineffective control system, limited resources, and misunderstanding of customer requirements, were also studied. Based 
on the research results, ways to improve the quality of services have been identified and organizational and economic 
mechanisms for the industry have been developed. The research results made it possible to increase the efficiency of 
the domestic service system, improve the level of public satisfaction with services, and expand the sector's share in the 
economy.

Key words: household services, service quality, quality control system, organizational and economic mechanism, service 
efficiency, service market, customer satisfaction, service standardization, innovative technologies, competitiveness, 
personal household services (Personal Household Service PHS).
Аннотация. В данной статье исследованы вопросы совершенствования контроля качества в сфере бытовых 
услуг и развития его организационно-экономических механизмов. В исследовании проанализирована роль 
контроля качества в повышении эффективности процесса обслуживания, полном удовлетворении потребностей 
клиентов и повышении конкурентоспособности предприятий. Также были изучены основные проблемы, 
возникающие в системе бытовых услуг, в частности, такие факторы, как недостаточная квалификация персонала, 
неэффективность системы контроля, ограниченность ресурсов и неправильное понимание требований 
клиентов. По результатам исследования определены пути совершенствования для повышения качества услуг и 
разработаны организационно-экономические механизмы отрасли. Результаты исследования позволили повысить 
эффективность системы бытового обслуживания, улучшить уровень удовлетворенности населения услугами и 
расширить долю сектора в экономике.

Ключевые слова: бытовое обслуживание, качество услуг, система контроля качества, организационно-
экономический механизм, эффективность услуг, рынок услуг, удовлетворенность клиентов, стандартизация услуг, 
инновационные технологии, конкурентоспособность, персональные бытовые услуги (Personal Household Service 
PHS).
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K I R I S H
Hozirgi globallashuv sharoitida xizmat ko‘rsatish sohasi iqtisodiyotning eng muhim va tez rivojlanayotgan 

tarmoqlaridan biri hisoblanadi. Aholi turmush darajasi oshib borishi, urbanizatsiya jarayonlarining jadallashuvi 
hamda iste’molchilarning talab va ehtiyojlari kengayib borishi natijasida maishiy xizmat ko‘rsatish tizimini 
takomillashtirish va samaradorligini oshirish masalasi alohida dolzarb ahamiyat kasb etmoqda. Ayniqsa, xizmatlar 
sifatini nazorat qilish, iste’molchilar talabiga mos xizmat turlarini joriy etish hamda xizmat ko‘rsatish jarayonini 
samarali tashkil etish iqtisodiy barqarorlikni ta’minlashda muhim omil hisoblanadi. negaki xorijiy manbalarga 
ko‘ra, “...maishiy xizmatlarning 63 foizi bolalarni parvarish qilish, qaram yoki nogironlarga qarash, ijtimoiy-tibbiy 
xizmatlar va 37 foiz ovqat tayyorlash, bog’dorchilik, ko‘kalamlashtirish, obodonlashtirish, uylarni ta’mirlash 
bilan bog’liq xizmatlar kirishi ta’kidlab o‘tiladi.”[1] Shu nuqtai nazardan, maishiy xizmat ko‘rsatish sohasida sifat 
nazoratini kuchaytirish va tashkiliy-iqtisodiy mexanizmlarni takomillashtirish zamonaviy iqtisodiyotning dolzarb 
ilmiy-amaliy masalalaridan biri hisoblanadi.

Maishiy xizmat ko‘rsatish tizimining samarali faoliyat yuritishini ta’minlash aholi ehtiyojlarini qondirish, yangi 
ish o‘rinlarini yaratish hamda kichik biznes va xususiy tadbirkorlikni rivojlantirishga xizmat qiladi. Mazkur sohada 
xizmatlar sifatining yuqori darajada ta’minlanishi iste’molchilarning qoniqish darajasini oshirish bilan bir qatorda 
xizmat ko‘rsatuvchi korxonalarning raqobatbardoshligini ham kuchaytiradi. Shuningdek, sifat nazoratining 
takomillashtirilishi xizmatlar bozorida shaffoflikni ta’minlash, resurslardan samarali foydalanish hamda iqtisodiy 
samaradorlikni oshirish imkonini beradi. Shu sababli, maishiy xizmat ko‘rsatish tizimida tashkiliy-iqtisodiy 
mexanizmlarni ilmiy asosda takomillashtirish muhim ilmiy va amaliy ahamiyatga ega.

“O‘zbekiston sharoitida xizmat ko‘rsatish sohasi milliy iqtisodiyotning 2025-yil 48,6 foizini tashkil etgan holda 
ustuvor yo‘nalishlaridan biri sifatida rivojlanmoqda”[2]. Mamlakatda aholi sonining o‘sishi, hududlarning ijtimoiy-
iqtisodiy rivojlanishi hamda xizmat ko‘rsatish infratuzilmasini modernizatsiya qilish jarayonlari maishiy xizmat 
ko‘rsatish tizimini yanada takomillashtirishni talab etmoqda. Ayniqsa, hududlarda xizmatlar sifatini oshirish, 
zamonaviy boshqaruv usullarini joriy etish, xizmat ko‘rsatish jarayonlarini raqamlashtirish va samarali iqtisodiy 
mexanizmlarni ishlab chiqish muhim vazifa hisoblanadi. Oʻzbekiston Respublikasi Vazirlar Mahkamasining 
“Aholiga maishiy xizmat koʻrsatish korxonalari faoliyatini barqarorlashtirish chora-tadbirlari toʻgʻrisida”[3] gi 
Qarorida Respublikamizda maishiy xizmat koʻrsatishni barqarorlashtirish va uning sifat darajasini oshirish, 
xususiy tadbirkorlikni va kichik biznesni rivojlantirish asosida ushbu tarmoqda raqobatbardoshlikni shakllantirish 
yoritib berilgan. Shu bois, maishiy xizmat ko‘rsatish sohasida sifat nazorati tizimini rivojlantirish va tashkiliy-
iqtisodiy mexanizmlarni takomillashtirish O‘zbekiston iqtisodiyotining barqaror rivojlanishini ta’minlashda muhim 
ahamiyat kasb etadi.

M A V Z U G A  O I D  A D A B I Y O T L A R  S H A R H I
Mamlakatimizda maishiy xizmatlarni sifat nazoratini oshirish va tashkiliy-iqtisodiy mexanizmini 

takomillashtirish bo‘yicha ko‘plab adabiyotlar tahlil qilingan. Xususan, yevropalik olimlar M.Mailand va 
T.Larsen “Personal household service quality project”[4] nomli qo‘lyozmada maishiy xizmatlar (PHS) sektorida 
ish sifati va norasmiy bandlikka qarshi kurashishda huquqiy tartibga solish, davlat siyosati hamda ijtimoiy 
hamkorlarning roli tahlil qilingan. Tadqiqot natijalari Daniyada PHS sektorida davlat tomonidan ko‘rsatiladigan 
va davlat buyurtmasi asosida tashkil etiladigan xizmatlar keng tarqalganini, shuningdek, ushbu sohada mehnat 
sharoitlarini tartibga solishda huquqiy me’yorlar va jamoa shartnomalari muhim o‘rin tutishini ko‘rsatdi. Tahlillar 
tozalash va qariyalarni parvarishlash sohalari o‘rtasida o‘xshash jihatlar mavjud bo‘lsa-da, norasmiy va xususiy 
xizmatlar ko‘proq tozalash sektorida uchrashi, ish sharoitlari esa qariyalarni parvarishlash sohasida nisbatan 
yaxshiroq ekanligini aniqladi. Biroq, M.Halme, C.Jasch va M.Scharp “Sustainable homeservices? Toward 
household services that enhance ecological, social and economic sustainability”[5] nomli maqolasida maishiy 
xizmatlar ekologik, ijtimoiy va iqtisodiy barqarorlikni ta’minlashga xizmat qilishi yoritib berilgan. 

Rossiyalik olimlar E.M.Sergeevna va Sh.Y.Anatolevich “Особенности развития современного рынка 
бытовых услуг”[6] nomli maqolada maishiy xizmatlar bozorini, shuningdek, unda mavjud bo‘lgan dolzarb 
muammolari yoritilgan. Ushbu muammolarni bartaraf etish maqsadida maishiy xizmatlar bozorini davlat 
tomonidan tartibga solish zarurati asoslangan. Shu bilan birga, “...aholi daromadlarining pastligi, kambag‘allik 
darajasining yuqoriligi va buning natijasida maishiy xizmatlardan, ayniqsa ijtimoiy ahamiyatga ega xizmatlardan 
foydalanish imkoniyatlarining cheklanganligi; mahalliy budjetlarning dotatsiyalarga qaramligi, bu esa 
aholiga nisbatan ijtimoiy majburiyatlarni, jumladan ijtimoiy ahamiyatga ega xizmatlarning sifati va hududiy 
jihatdan mavjudligini ta’minlashni to‘liq amalga oshirishga imkon bermaydi. Ishsizlikning ortishi va ijtimoiy 
tabaqalanishning kuchayishi aholini ijtimoiy himoya qilish choralarini amalga oshirishni talab qiladi; yoshlarning 
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ko‘chib ketishi va keksalar ulushining ortishi esa ijtimoiy xizmatlar xarajatlarining ko‘payishiga hamda bandlik 
qisqarayotgan sharoitda ishlayotgan aholi zimmasiga tushadigan demografik yukning oshishiga olib keluvchi 
omillar hisoblanadi.”[7] A.D.Domnin, S.E.Barikin “Разработка сетевой модели управления качеством 
бытовых услуг”[8] nomli maqolada maishiy xizmatlar sifatini samarali boshqarish uchun tarmoq modeli ishlab 
chiqish masalasi ko‘rib chiqilgan. Mualliflar xizmat ko‘rsatish jarayonlarining o‘zaro bog‘liqligini tahlil qilib, 
xizmatlar sifatini oshirishda boshqaruv jarayonlarini optimallashtirishga xizmat qiluvchi tarmoq modelini taklif 
etadi. Tadqiqot natijalariga ko‘ra, ushbu model maishiy xizmat ko‘rsatish korxonalarida resurslardan samarali 
foydalanish, xizmatlar sifatini nazorat qilish hamda boshqaruv qarorlarini qabul qilish samaradorligini oshirishga 
imkon beradi. 

Mahalliy olimlarimizdan N.N.Xayrullayeva va N.O.Xikmatovalarning “Maishiy xizmatlar iqtisodiyoti 
terminlarining morfologik va sintaktik usullarda shakllanish omillari”[9] hamda Z.E.Normurodovaning “Maishiy 
xizmatlarda klasterlash va resurs samaradorligni oshirish ahamiyati”[10] nomli maqolalarda maishiy xizmatlar 
iqtisodiyoti sohasida qo‘llaniladigan terminlarning morfologik va sintaktik usullarda shakllanish omillari hamda 
maishiy xizmatlar sohasida klasterlash jarayonlarining iqtisodiy ahamiyati, resurslardan samarali foydalanishni 
ta’minlashdagi roli yoritilgan. 

“Maishiy xizmatlar ko‘rsatish sohasi - mamlakat milliy iqtisodiyoti tuzilmasidagi ko‘p funksiyali soha bo‘lib, 
jismoniy va yuridik shaxslarning alohida ijtimoiy-madaniy va moddiy ehtiyojlarini qondirish asosida bo‘sh 
vaqtidan oqilona foydalanishini tashkil etishga qaratilgan ishlab chiqarish va noishlab chiqarish xarakteridagi 
maishiy xizmatlarning yaratilish va ko‘rsatilishini amalga oshiruvchi xo‘jalik yurituvchi subyektlaridir.”[11]

B.A.Erejepova va I.O.Davlatboyeva “Maishiy xizmatlar sifatini boshqarish”[12] nomli maqolada maishiy 
xizmatlar sifatini boshqarishning mohiyati, uning iqtisodiy va ijtimoiy ahamiyati, hamda xizmat ko‘rsatish 
jarayonida sifat nazoratini amalga oshirish usullari yoritilgan. Shuningdek, maqolada iste’molchilar ehtiyojlarini 
chuqur o‘rganish, xizmat ko‘rsatish standartlarini takomillashtirish va zamonaviy axborot texnologiyalaridan 
samarali foydalanish orqali xizmat sifatini oshirish bo‘yicha takliflar berilgan. Biroq, B.M.Quliyev “Maishiy 
xizmatlar sohasini davlat tomonidan tartibga solishning nazariy jihatlari”[13] nomli maqolada maishiy xizmatlar 
bozorining o‘ziga xos xususiyatlarini inobatga olgan holda, davlat tomonidan tartibga solishning asosiy maqsad 
va usullariga aniqlik kiritgan.

T A D Q I Q O T  M E T O D O L O G I YA S I
Mazkur tadqiqotda maishiy xizmat ko‘rsatish sohasida sifat nazoratini hamda tashkiliy-iqtisodiy 

mexanizmlarni takomillashtirish masalalarini o‘rganishda kompleks ilmiy yondashuvdan foydalanildi. Tadqiqot 
jarayonida tahlil va sintez, tizimli yondashuv, taqqoslash, statistik ma’lumotlarni umumlashtirish hamda ilmiy 
adabiyotlarni o‘rganish usullaridan foydalanildi. Shuningdek, xorijiy va mahalliy ilmiy manbalar, normativ-
huquqiy hujjatlar hamda xizmat ko‘rsatish sohasiga oid nazariy qarashlar tahlil qilindi. Olingan ma’lumotlar 
asosida maishiy xizmat ko‘rsatish tizimida sifat nazoratini rivojlantirish, xizmat ko‘rsatish jarayonlarini samarali 
tashkil etish va iqtisodiy mexanizmlarni takomillashtirish bo‘yicha ilmiy xulosalar hamda amaliy tavsiyalar ishlab 
chiqildi.

T A H L I L  V A  N A T I J A L A R
Maishiy xizmat ko‘rsatish sohasi iqtisodiyotning xizmatlar sektoriga kiruvchi tarmoqlardan biri bo‘lib, 

aholining kundalik ehtiyojlarini qondirishda asosiy rol o‘ynaydi. Mazkur soha tarkibiga maishiy texnika ta’miri, 
tikuvchilik xizmatlari, sartaroshlik xizmatlari, maishiy texnik xizmat ko‘rsatish, uy-joyni ta’mirlash va boshqa 
turdagi xizmatlar kiradi. So‘nggi yillarda ushbu sohada xizmatlar hajmining ortishi bilan bir qatorda, xizmat 
ko‘rsatish sifati va samaradorligini ta’minlash masalasi ham dolzarb bo‘lib bormoqda. Adabiyotlar tahlili shuni 
ko‘rsatadiki, xizmat ko‘rsatish sifati ko‘p jihatdan xizmat ko‘rsatuvchi korxonalar faoliyatining tashkiliy tuzilmasi, 
boshqaruv tizimi hamda iqtisodiy mexanizmlarning samaradorligiga bog‘liq. Biroq, maishiy xizmat ko‘rsatish 
sohasida sifat nazorati tizimi yetarli darajada takomillashmaganligi ayrim holatlarda xizmatlar sifatining past 
bo‘lishiga olib keladi. Xizmat ko‘rsatish jarayonida standartlashtirish tizimining yetarli darajada joriy etilmaganligi, 
xodimlarning malaka darajasi pastligi hamda nazorat mexanizmlarining sustligi xizmatlar sifatiga salbiy ta’sir 
ko‘rsatadi. Shu sababli, xizmat ko‘rsatish jarayonini standartlashtirish, xizmat sifatini baholash mezonlarini 
ishlab chiqish hamda zamonaviy monitoring tizimlarini joriy etish zarur hisoblanadi. Ayniqsa, xizmat ko‘rsatish 
jarayonlarida raqamli texnologiyalardan foydalanish sifat nazoratini yanada samarali tashkil etish imkonini 
beradi (1-rasm).
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1-rasm. Maishiy xizmat ko‘rsatishning sifat nazoratini yaxshilashda yuzaga keladigan asosiy muammolar[14]

Maishiy xizmat ko‘rsatishning sifat nazoratini yaxshilash jarayonida bir qator murakkab muammolar yuzaga 
keladi. Birinchi navbatda, kadrlar malakasi yetishmasligi xizmat sifati uchun jiddiy to‘siq hisoblanadi, chunki 
tajribasiz xodimlar mijozlarning talab va istaklarini to‘liq qondira olmaydi. Ikkinchidan, sifat nazorati tizimlarining 
samarador emasligi kamchiliklarni aniqlash va ularni tezkor tuzatish imkoniyatlarini cheklaydi. Shu bilan birga, 
mijoz ehtiyojlarini noto‘g‘ri tushunish xizmat ko‘rsatish jarayonida yetarlicha moslashuvchanlikni ta’minlay 
olmaydi va mijozlar qoniqish darajasini pasaytiradi. Resurslarning yetishmasligi ham muhim omil bo‘lib, 
texnika, jihoz va moddiy vositalar yetarli bo‘lmasa, xizmat sifatini barqaror saqlash qiyinlashadi. Nihoyat, ichki 
kommunikatsiya va xodimlarni rag‘batlantirish tizimidagi kamchiliklar ularning samaradorligi va sifatga bo‘lgan 
intilishiga salbiy ta’sir ko‘rsatadi. Shu tarzda, maishiy xizmat ko‘rsatishda sifat nazoratini oshirish murakkab va 
ko‘p qirralik jarayon bo‘lib, u bir nechta sohalarda tizimli yondashuvni talab qiladi.

Aholiga maishiy xizmat ko‘rsatish sohasi ko‘p qirrali faoliyat turi bo‘lib, insonlar uchun qulay turmush 
sharoitlarini shakllantirishda muhim rol o‘ynaydi. Bu xizmatlar fuqarolarning vaqtini tejashga, o‘zini rivojlantirish, 
dam olish hamda madaniy ehtiyojlarini qondirishga ko‘proq imkon yaratadi. Mazkur sohaning rivojlanishi aholi 
farovonligini oshirish va turmush sifatini yaxshilashga bevosita ta’sir ko‘rsatadi. Shu sababli maishiy xizmatlar 
tizimi nafaqat hududiy rivojlanishda, balki ayniqsa mahalliy moliya va ijtimoiy sohaning istiqbolli yo‘nalishlaridan 
biri sifatida muhim ahamiyat kasb etadi (2-rasm).

2-jadval. Markaziy Osiyo davlatlarida maishiy xizmatlar sifati bilan bog‘liq ayrim ko‘rsatkichlarning taqqoslanishi[15]
Ko‘rsatkichlar O‘zbekiston Qozog‘iston[16] Tojikiston[17]

Xizmatlar sektorida bandlik ulushi 48,6 % 63,2 % 44,5 %
Maishiy xizmatlar infratuzilmasi 
rivojlanish darajasi

O‘rta darajada 
rivojlangan

Nisbatan yuqori darajada 
rivojlangan Rivojlanish bosqichida

Raqamlashtirilgan xizmatlar ulushi O‘rta daraja Yuqori daraja Past daraja
Xizmatlardan iste’molchi qoniqish 
darajasi O‘rtacha Nisbatan yuqori O‘rtacha–past

Maishiy xizmatlar bozorining 
rivojlanish bosqichi Rivojlanayotgan Rivojlangan Rivojlanish bosqichida

Markaziy Osiyo mamlakatlari – O‘zbekiston, Qozog‘iston va Tojikistonda maishiy xizmatlar sifati va 
ularning rivojlanish darajasi iqtisodiy rivojlanish, infratuzilma hamda boshqaruv tizimining samaradorligiga 
bog‘liq holda turlicha shakllangan. Taqqoslama tahlil shuni ko‘rsatadiki, Qozog‘iston ushbu sohada nisbatan 
rivojlangan davlat hisoblanadi. Bu mamlakatda xizmatlar sektorida bandlik ulushi yuqori bo‘lib, xizmat ko‘rsatish 
infratuzilmasi va servis standartlari yaxshi shakllangan. Shuningdek, raqamlashtirilgan xizmatlar, onlayn 
buyurtma tizimlari va elektron xizmat platformalarining keng joriy etilgani maishiy xizmatlar sifatining oshishiga 
xizmat qilmoqda. Natijada iste’molchilarning xizmatlardan qoniqish darajasi ham boshqa davlatlarga nisbatan 
yuqoriroq hisoblanadi.

O‘zbekistonda esa maishiy xizmatlar sohasi so‘nggi yillarda faol rivojlanayotgan bo‘lsa-da, xizmat sifati 
va nazorat tizimi hali takomillashtirishni talab qiladi. Xizmatlar infratuzilmasi kengayib borayotganiga qaramay, 
ayrim hududlarda xizmat sifati bir xil darajada emasligi kuzatiladi. Raqamli texnologiyalarni joriy etish, xizmat 
ko‘rsatish jarayonlarini standartlashtirish hamda kadrlar malakasini oshirish orqali xizmat sifatini yanada 
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yaxshilash imkoniyati mavjud. Shu sababli O‘zbekistonda maishiy xizmatlar bozori rivojlanish bosqichida bo‘lib, 
davlat tomonidan ushbu sohani qo‘llab-quvvatlash choralari muhim ahamiyat kasb etadi.

Tojikistonda esa maishiy xizmatlar sohasi nisbatan past rivojlangan bo‘lib, xizmatlar infratuzilmasining 
yetarli darajada shakllanmaganligi va raqamlashtirish darajasining pastligi xizmat sifati ko‘rsatkichlariga ta’sir 
ko‘rsatmoqda. Aholining daromad darajasi pastligi ham maishiy xizmatlarga bo‘lgan talabni cheklaydi. Natijada 
xizmatlar bozori hali shakllanish bosqichida bo‘lib, xizmatlar sifati va xizmat ko‘rsatish tizimini rivojlantirish 
uchun investitsiyalar, malakali kadrlar va zamonaviy boshqaruv mexanizmlarini joriy etish zarur hisoblanadi.

Umuman olganda, taqqoslama tahlil natijalariga ko‘ra, Markaziy Osiyo mamlakatlari orasida maishiy 
xizmatlar sifati va infratuzilmasi rivojlanish darajasi bo‘yicha Qozog‘iston yetakchi o‘rinda turadi, O‘zbekiston 
ushbu yo‘nalishda rivojlanish bosqichida bo‘lsa, Tojikistonda esa mazkur soha hali shakllanish jarayonini 
boshdan kechirmoqda. Mazkur farqlar iqtisodiy rivojlanish darajasi, xizmatlar infratuzilmasi, davlat siyosati 
hamda raqamlashtirish jarayonlarining turlicha rivojlanganligi bilan izohlanadi (3-jadval).

3-jadval. Maishiy xizmat ko‘rsatishning sifat nazoratini takomillashtirish yo‘llari[14]
Sifat nazoratini takomillashtirish 

yo‘llari Mohiyati va qo‘llanishi

Xodimlarni muntazam malaka 
oshirish

Xodimlarning professional bilim va ko‘nikmalarini oshirish orqali xizmat sifatini 
yaxshilash. Har bir xodim xizmat ko‘rsatish standartlariga muvofiq ishlashini 
ta’minlaydi.

Standartlashtirilgan xizmat 
protseduralarini joriy etish

Har bir xizmat turi uchun aniq qoidalar va tartiblarni belgilash, mijozlarga xizmat 
ko‘rsatishda izchillik va sifatni kafolatlash.

Mijozlar fikr-mulohazalarini tizimli 
yig‘ish

Mijozlarning xizmatdan mamnunligini o‘lchash va ularning taklif va shikoyatlarini 
tahlil qilish orqali sifatni doimiy ravishda yaxshilash.

Ichki sifat nazorati inspeksiyalarini 
o‘tkazish

Xizmat jarayonlarini ichki audit orqali nazorat qilish va aniqlangan kamchiliklarni 
bartaraf etish.

Zamonaviy texnologiyalarni joriy etish Avtomatlashtirilgan tizimlar, elektron hisobotlar va monitoring vositalari orqali 
xizmat sifatini samarali nazorat qilish.

Motivatsiya va rag‘batlantirish tizimini 
yaratish

Sifatli xizmat ko‘rsatgan xodimlarni rag‘batlantirish, bu orqali xizmat ko‘rsatish 
sifatini oshirish va xodimlarni faoliyatga undash.

Mijozlar bilan samarali 
kommunikatsiya

Mijozlar ehtiyojlarini to‘liq tushunish va xizmat jarayonida ular bilan samarali 
aloqada bo‘lish orqali xizmat sifatini oshirish.

Maishiy xizmat ko‘rsatishda sifat nazoratini takomillashtirish — bu xizmatning samaradorligi va mijozlar 
qoniqishini oshirishga qaratilgan tizimli jarayon bo‘lib, bir nechta integratsiyalashgan yo‘llar orqali amalga 
oshiriladi. Avvalo, xodimlarning professional malakasini doimiy oshirish xizmat sifatining eng asosiy omili sifatida 
e’tiborga loyiqdir. Malakali xodimlar xizmat ko‘rsatish jarayonida yuzaga kelishi mumkin bo‘lgan kamchiliklarni 
minimal darajaga tushiradi va mijozlarga barqaror, yuqori sifatli xizmatni ta’minlaydi.

Shuningdek, standartlashtirilgan xizmat protseduralarini joriy etish xizmat ko‘rsatish jarayonida izchillikni 
va sifatni kafolatlaydi. Har bir xizmat turi uchun aniq belgilangan qoidalar va tartiblar mavjudligi xodimlarning 
faoliyatini samarali nazorat qilishga imkon yaratadi va mijozlar uchun barqaror xizmat tajribasini ta’minlaydi. 
Sifat nazoratini takomillashtirishda mijozlar fikr-mulohazalarini tizimli yig‘ishning o‘rni katta. Mijozlarning 
shikoyat va takliflarini tahlil qilish orqali tashkilot xizmat jarayonidagi mavjud kamchiliklarni aniqlaydi va ularni 
bartaraf etish bo‘yicha choralar ko‘radi. Shu bilan birga, ichki sifat nazorati inspeksiyalari xizmat jarayonlarining 
doimiy monitoringini ta’minlab, aniqlangan nuqsonlarni tezkor ravishda tuzatish imkonini beradi.

Zamonaviy axborot-kommunikatsiya texnologiyalarini joriy etish xizmat sifatini nazorat qilish va monitoring 
qilishning samaradorligini sezilarli darajada oshiradi. Avtomatlashtirilgan tizimlar va elektron hisobotlar 
yordamida xatolar soni kamayadi, xizmat tezligi oshadi, shuningdek, qarorlar statistik ma’lumotlar asosida qabul 
qilinadi. Bundan tashqari, xodimlarni rag‘batlantirish va motivatsiya tizimini ishlab chiqish sifatni oshirishning 
muhim strategik komponenti hisoblanadi. Motivatsiyalangan xodimlar xizmat sifatiga sezilarli hissa qo‘shadi 
va tashkilotning umumiy xizmat standartlariga rioya qilinishini ta’minlaydi. Natijada, mijozlar bilan samarali 
kommunikatsiya xizmat sifatini barqaror rivojlantirishning muhim omilidir. Mijozlar ehtiyojlarini to‘liq anglash va 
ular bilan ochiq, tizimli aloqada bo‘lish mijoz qoniqishini oshiradi va xizmatning takroriy foydalanuvchilar bazasini 
mustahkamlaydi. Shunday qilib, yuqorida keltirilgan yo‘llar bir-biri bilan integratsiyalashgan holda xizmat sifatini 
sezilarli darajada oshirishga xizmat qiladi. Ular nafaqat xodimlar va menejment, balki mijozlar nuqtai nazaridan 
ham maishiy xizmatlarning sifatini tizimli va barqaror tarzda yaxshilashning samarali strategiyasini tashkil etadi. 

Tahlillar natijasida maishiy xizmat ko‘rsatish sohasining tashkiliy-iqtisodiy mexanizmini takomillashtirish 
uchun bir qator muhim yo‘nalishlar aniqlangan. Birinchidan, xizmat ko‘rsatuvchi korxonalarda zamonaviy 
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boshqaruv usullarini joriy etish orqali xizmatlar sifatini oshirish mumkin. Ikkinchidan, xizmat ko‘rsatish 
jarayonlarida innovatsion texnologiyalarni keng qo‘llash xizmatlar samaradorligini oshirishga xizmat qiladi. 
Uchinchidan, xizmat ko‘rsatish korxonalarida kadrlar malakasini oshirish va professional tayyorgarlik tizimini 
rivojlantirish xizmat sifatini ta’minlashning muhim omillaridan biri hisoblanadi. Shuningdek, maishiy xizmat 
ko‘rsatish sohasida iqtisodiy mexanizmlarni takomillashtirish orqali korxonalar faoliyatining samaradorligini 
oshirish mumkin. Bunda xizmat ko‘rsatish korxonalarini moliyaviy qo‘llab-quvvatlash, soliq imtiyozlarini joriy 
etish, kredit resurslaridan foydalanish imkoniyatlarini kengaytirish ham muhim ahamiyat kasb etadi. Shu 
bilan birga, xizmatlar bozorida raqobat muhitini rivojlantirish xizmatlar sifatining oshishiga va iste’molchilar 
manfaatlarining himoya qilinishiga xizmat qiladi. Natijada, maishiy xizmat ko‘rsatish sohasida sifat nazorati 
tizimini takomillashtirish hamda samarali tashkiliy-iqtisodiy mexanizmlarni joriy etish orqali xizmatlar sifatini 
oshirish, aholining xizmatlardan qoniqish darajasini yaxshilash hamda ushbu sohaning iqtisodiyotdagi ulushini 
yanada kengaytirish mumkin bo‘ladi. Bu esa o‘z navbatida mamlakat iqtisodiy rivojlanishiga ijobiy ta’sir 
ko‘rsatadi (4-jadval).

2-rasm. Maishiy xizmat ko‘rsatishning sifat nazoratini yaxshilashga qaratilgan tashkiliy va iqtisodiy mexanizm [14] 

Sifat bo‘yicha maxsus bo‘limlarni tashkil etish maishiy xizmat ko‘rsatish tizimida sifatni barqaror nazorat 
qilish va mijoz talablarini maksimal darajada qondirish uchun xizmat qiladi. Bunday bo‘limning asosiy vazifasi 
xodimlarning ish faoliyatini muntazam kuzatib borish, xizmat jarayonida belgilangan standartlar va me’yorlarga 
rioya qilinishini ta’minlash hamda mijozlar shikoyatlarini tezkor va samarali hal qilishdan iborat. Ushbu 
bo‘lim mavjud bo‘lganida, xizmat sifati muntazam monitoring qilinadi, xodimlar o‘z faoliyatini doimiy ravishda 
takomillashtirishga undaladi va korxona ichki nazorat tizimi kuchayadi. Ijobiy tomoni shundaki, xizmat ko‘rsatish 
jarayonida xatoliklar va kechikishlar kamayadi, mijozlarning mamnuniyati ortadi va raqobatbardoshlik oshadi. 
Shu bilan birga, sifat bo‘yicha maxsus bo‘limni tashkil etishda ba’zi muammolar ham yuzaga keladi. Jumladan, 
qo‘shimcha xodimlar va resurslar talab qilinadi, yangi bo‘limning ishlash mexanizmi dastlab murakkabliklar keltirib 
chiqarishi mumkin, xodimlar orasida qarama-qarshi munosabatlar paydo bo‘lishi mumkin. Ushbu muammolarni 
hal qilish uchun bo‘limga malakali kadrlar jalb qilinadi, aniq vazifalar va javobgarliklar belgilanadi, shuningdek, 
ichki treninglar va standart operatsion protseduralar joriy qilinadi. Bunga yaqqol misol qilib, “shahardagi bir 
restoran tarmog‘ida sifat bo‘yicha maxsus bo‘lim tashkil etilishi natijasida ovqat yetkazib berishdagi kechikishlar 
30% ga kamaydi, mijozlardan kelayotgan shikoyatlar sezilarli darajada kamaydi va xodimlar o‘z ishiga mas’uliyat 
bilan yondashishni boshladi, bu esa korxona daromadining ortishiga va mijozlar sadoqatining oshishiga olib 
keldi, natijada sifat nazorati tizimi samaradorligini aniq namoyon qildi.”[18].

Standartlar va me’yoriy hujjatlarni joriy etish maishiy xizmat ko‘rsatish tizimida sifatni barqaror ta’minlash va 
xizmat jarayonini tartibli tashkil etishni o‘z ichiga oladi. Bunday hujjatlar xodimlar faoliyati uchun aniq qoidalar, 
protseduralar va talablarni belgilaydi, bu esa xizmat ko‘rsatish jarayonida nomuvofiqlik va xatoliklarning oldini 
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oladi. Standartlarning mavjudligi ijobiy natijalar beradi: xodimlar o‘z vazifalarini aniq biladi, xizmat sifati bir 
xilda bo‘ladi, mijozlarning mamnuniyati ortadi va korxona ichki nazorat tizimi samarali ishlaydi. Shu bilan birga, 
amaliyotda ba’zi muammolar ham yuzaga kelishi mumkin. Xususan, xodimlar yangi standartlarga moslashishda 
qiynalishi yoki mavjud me’yoriy hujjatlar yetarlicha tushunarli bo‘lmasligi mumkin, bu esa jarayonda kechikishlar 
yoki sifat pasayishiga olib keladi. Ushbu muammolarni bartaraf etish uchun me’yoriy hujjatlar doimiy ravishda 
yangilanadi, xodimlar uchun maxsus treninglar o‘tkaziladi, shuningdek, jarayonlarni avtomatlashtirish va 
monitoring tizimini joriy qilish orqali standartlarga rioya qilinishiga doimiy nazorat qilinadi. Jumladan, “...xizmat 
ko‘rsatish kompaniyasida yangi me’yoriy hujjatlar va standartlar joriy etilgach, mijozlarga xizmat ko‘rsatish vaqti 
25% ga tezlashadi, xizmat sifati barqaror darajada oshadi va xodimlar ish jarayonida aniqlik bilan harakat qila 
boshlaydi.”[19]. Natijada, standartlar va me’yoriy hujjatlarning joriy etilishi xizmat sifatini oshirishga, mijozlar 
sadoqatini mustahkamlashga va korxona samaradorligini sezilarli darajada yaxshilashga xizmat qilgani aniq 
ko‘rsatildi.

Ichki va tashqi audit tizimini yo‘lga qo‘yish maishiy xizmat ko‘rsatish tizimida sifat nazoratini samarali 
tashkil etish va xizmat jarayonlarini doimiy takomillashtirish uchun muhim ahamiyatga ega. Ichki audit korxona 
ichidagi xodimlar faoliyati, xizmat sifati va jarayonlarning belgilangan standartlarga muvofiqligini muntazam 
tekshiradi, kamchiliklarni vaqtida aniqlaydi va ularni bartaraf etish bo‘yicha tavsiyalar beradi. Tashqi audit esa 
mustaqil ekspertlar tomonidan amalga oshirilib, korxona faoliyatini obyektiv baholash imkonini beradi, shu 
bilan ichki nazoratning samaradorligini oshiradi va mijozlar ishonchini mustahkamlaydi. Ushbu tizimning ijobiy 
tomoni shundaki, xizmat sifati barqaror bo‘ladi, xodimlar o‘z ishiga mas’uliyat bilan yondashadi va korxona 
ichidagi jarayonlar aniq va tartibli bo‘ladi. Shu bilan birga, audit tizimini joriy etishda ba’zi muammolar yuzaga 
kelishi mumkin, jumladan, ichki xodimlar auditorlar faoliyatini cheklovchi yoki qarama-qarshi munosabatda 
bo‘lishi, tashqi audit esa qo‘shimcha xarajatlarni talab qilishi mumkin. Ushbu muammolarni bartaraf etish uchun 
auditorlar faoliyati aniq tartibga solinadi, ichki xodimlar bilan tushuntirish ishlari olib boriladi, audit natijalari 
asosida xodimlar uchun treninglar va jarayonlarni optimizatsiya qilish ishlari amalga oshiriladi. “..xizmat 
ko‘rsatish tarmog‘ida ichki va tashqi audit tizimi joriy etilgach, xizmat ko‘rsatishdagi xatoliklar va kechikishlar 
35% ga kamaydi, mijozlardan keladigan shikoyatlar sezilarli darajada kamaydi va xodimlar o‘z ish jarayonini 
standartlarga muvofiq olib borishga odatlandi, natijada korxona samaradorligi va mijozlar ishonchi sezilarli 
darajada oshdi”[20].

Iqtisodiy mexanizmlardan biri bo‘lgan mukofot va rag‘batlantirish tizimi maishiy xizmat ko‘rsatish sohasida 
xodimlarni sifatli va samarali ishlashga motivatsiya qilishning eng samarali iqtisodiy mexanizmlaridan biridir. 
Bunday tizim xodimlarning xizmat sifatini oshirishga intilishlarini rag‘batlantiradi va ularni korxona maqsadlariga 
erishishga faol jalb qiladi. Ijobiy tomoni shundaki, xodimlar o‘z vazifalarini diqqat bilan bajarishga harakat qiladi, 
mijozlarga xizmat sifati barqaror darajada bo‘ladi va korxona ichki samaradorligi oshadi. Shu bilan birga, tizimni 
joriy qilishda ba’zi muammolar yuzaga kelishi mumkin: mukofot mezonlari noaniq bo‘lsa, xodimlar orasida 
adolatsizlik hissi paydo bo‘lishi, rag‘batlar yetarli bo‘lmasa, motivatsiya past bo‘lishi mumkin. Ushbu muammolarni 
bartaraf etish uchun mukofot tizimi aniq mezonlar asosida shakllantiriladi, xodimlarning individual va jamoaviy 
natijalari inobatga olinadi, shuningdek, rag‘batlantirish moddiy va nomoddiy shakllarda uyg‘unlashtiriladi. 
Xizmat ko‘rsatish kompaniyasida sifatli xizmat ko‘rsatgan xodimlarga oylik bonus va qo‘shimcha dam olish 
kunlari berish tizimi joriy etish orqali xodimlar ishga mas’uliyat bilan yondasha boshladi, xizmat sifati sezilarli 
darajada oshdi va mijozlardan keladigan shikoyatlar kamaydi. Natijada, mukofot va rag‘batlantirish tizimi 
nafaqat xodimlarning motivatsiyasini oshirdi, balki korxonaning raqobatbardoshligini kuchaytirib, xizmat 
sifatining barqarorligini ta’minladi.

Sifatga bog‘liq tariflar va chegirmalar maishiy xizmat ko‘rsatish tizimida xizmat sifati va mijozlarning 
mamnuniyatini oshirishga qaratilgan samarali iqtisodiy mexanizmdir. Ushbu mexanizm xizmat ko‘rsatuvchi 
korxona va mijoz o‘rtasida to‘g‘ridan-to‘g‘ri iqtisodiy motivatsiya yaratadi: agar xizmat sifati yuqori bo‘lsa, 
mijozlar belgilangan tarif asosida xizmatdan foydalanadi yoki qo‘shimcha imtiyozlar oladi, sifat past bo‘lsa 
esa chegirma va kompensatsiyalar beriladi. Bu nafaqat xodimlarni sifatli ishlashga undaydi, balki mijozlarning 
xizmatga bo‘lgan ishonchini oshiradi va ularning sadoqatini mustahkamlaydi. Ijobiy tomoni shundaki, xizmat 
sifati barqaror darajada bo‘ladi, xodimlar o‘z faoliyatida aniqlik va mas’uliyatni oshiradi, korxona daromadi esa 
sifatli xizmat ko‘rsatish natijasida ortadi. Shu bilan birga, bu mexanizmni joriy etishda ba’zi muammolar yuzaga 
kelishi mumkin: xizmat sifatini aniq o‘lchash mezonlari bo‘lmasa, tarif va chegirmalar adolatsiz qo‘llanilishi 
mumkin, bu esa xodimlar va mijozlar orasida norozilik keltirib chiqaradi. Ushbu muammolarni bartaraf etish 
uchun sifatni baholashning aniq va shaffof mezonlari ishlab chiqiladi, xodimlar bilan tushuntirish ishlari olib 
boriladi va chegirmalar tizimi qat’iy qoidalarga asoslanadi. “...shahar ichidagi kur’erlik xizmatida xizmat sifati va 
yetkazib berish tezligi bilan bog‘liq tarif tizimi joriy etilgach, kechikishlar va xatoliklar 40% ga kamaydi, mijozlar 
sadoqati oshdi, xodimlar esa o‘z ishini sifatli bajarishga ko‘proq e’tibor qaratishga odatlandi. Natijada, sifatga 
bog‘liq tariflar va chegirmalar nafaqat xodimlar motivatsiyasini oshirdi, balki korxona daromadining barqarorligini 
va mijozlar ishonchini mustahkamlashga xizmat qildi.”[21]. 
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Investitsiyalar va texnologiyalarni modernizatsiya qilish maishiy xizmat ko‘rsatish tizimida sifatni oshirish 
va xizmat samaradorligini barqaror ta’minlashning iqtisodiy mexanizmlaridan biridir. Zamonaviy texnologiyalar 
va uskunalarga sarmoya kiritish xizmat jarayonlarini avtomatlashtirish, xodimlar ishini yengillashtirish va inson 
omilidan kelib chiqadigan xatoliklarni kamaytirishga yordam beradi. Shu bilan birga, yangi texnologiyalar 
mijozlarga xizmat ko‘rsatish tezligini oshiradi, buyurtmalarni nazorat qilish va monitoring qilish imkonini beradi 
va xizmat sifatini barqaror darajada ta’minlaydi. Ijobiy tomoni shundaki, investitsiyalar korxona samaradorligini 
oshiradi, xodimlarning ish samaradorligi ortadi va mijozlarning mamnuniyati oshadi. Biroq, amaliyotda ba’zi 
muammolar yuzaga kelishi mumkin: texnologiyalarni joriy etish dastlab qo‘shimcha xarajat va vaqt talab qiladi, 
xodimlar yangi tizimlarga moslashishda qiynalishi mumkin va texnik xizmat ko‘rsatish zaruriyati paydo bo‘ladi. 
Ushbu muammolarni bartaraf etish uchun investitsiyalar rejalashtirilgan tarzda amalga oshiriladi, xodimlar uchun 
maxsus treninglar va instruktsiyalar taqdim etiladi, shuningdek, texnologiyalarni doimiy monitoring qilish va 
texnik qo‘llab-quvvatlash tizimi tashkil etiladi. Shu bilan birga, “...xizmat ko‘rsatish kompaniyasida buyurtmalarni 
avtomatlashtirilgan tizim orqali kuzatish va xodimlar ishini optimallashtirish bo‘yicha investitsiyalar kiritilgach, 
xizmat yetkazib berish vaqti 30% ga tezlashdi, xatoliklar kamaydi va mijozlar sadoqati oshdi.”[22] Natijada, 
investitsiyalar va texnologiyalarni modernizatsiya qilish nafaqat xizmat sifatini oshirdi, balki korxonaning 
raqobatbardoshligini kuchaytirib, xodimlar va mijozlar uchun qulay sharoit yaratdi.

X U L O S A  V A  T A K L I F L A R
Tadqiqot natijalari shuni ko‘rsatadiki, maishiy xizmat ko‘rsatish sohasi aholining kundalik ehtiyojlarini 

qondirishda muhim ijtimoiy-iqtisodiy ahamiyatga ega bo‘lgan xizmatlar sektorining muhim tarkibiy qismi 
hisoblanadi. Mazkur sohada xizmatlar sifatini ta’minlash va samaradorlikni oshirish ko‘p jihatdan sifat nazorati 
tizimining takomillashganligi hamda tashkiliy-iqtisodiy mexanizmlarning samarali ishlashiga bog‘liq. Tahlillar 
natijasida maishiy xizmat ko‘rsatishda uchraydigan asosiy muammolar — kadrlar malakasining yetarli emasligi, 
nazorat tizimining sustligi, resurslarning cheklanganligi va mijoz ehtiyojlarini to‘liq anglamaslik kabi omillar 
xizmat sifatiga salbiy ta’sir ko‘rsatishi aniqlandi. Shu bois xizmat ko‘rsatish jarayonlarini standartlashtirish, 
xodimlar malakasini muntazam oshirish, zamonaviy axborot texnologiyalarini joriy etish, ichki va tashqi audit 
tizimlarini rivojlantirish hamda rag‘batlantirish va investitsiya mexanizmlarini keng qo‘llash xizmatlar sifatini 
oshirishning muhim yo‘nalishlari sifatida asoslab berildi. Ushbu chora-tadbirlarni amaliyotga tatbiq etish maishiy 
xizmat ko‘rsatish tizimining samaradorligini oshirishga, aholining xizmatlardan qoniqish darajasini yaxshilashga 
hamda xizmat ko‘rsatish sohasining milliy iqtisodiyotdagi ulushini kengaytirishga xizmat qiladi.

Yuqoridagi tahlil natijalaridan kelib chiqib, maishiy xizmatlarning sifat nazoratini oshirish va tashkiliy-
iqtisodiy mexanizmlarini takomillashtirishga oid quyidagi takliflar ilgari surilgan:

Birinchidan, maishiy xizmat ko‘rsatish korxonalarida xizmat sifati monitoringi bo‘yicha raqamli nazorat 
tizimini joriy etish orqali xizmat jarayonlari, mijozlar murojaatlari va shikoyatlari muntazam ravishda tahlil qilinib, 
xizmat sifatini tezkor nazorat qilish imkoniyati yaratiladi;

Ikkinchidan, xodimlar uchun doimiy malaka oshirish va professional tayyorgarlik dasturlarini tashkil etish: 
maxsus treninglar, seminarlar va amaliy mashg‘ulotlar orqali xodimlarning kasbiy bilim va ko‘nikmalarini oshirish 
xizmat ko‘rsatish sifatini yaxshilashga xizmat qiladi;

Uchinchidan, mijozlar fikr-mulohazalarini yig‘ish va baholashning tizimli mexanizmini yaratish: 
so‘rovnomalar, mobil ilovalar yoki onlayn platformalar orqali mijozlarning fikrlarini muntazam o‘rganish xizmat 
ko‘rsatish jarayonidagi kamchiliklarni aniqlash va ularni bartaraf etishga yordam beradi;

To‘rtinchidan, xizmat ko‘rsatish korxonalarida sifatga asoslangan rag‘batlantirish va motivatsiya tizimini 
joriy etish orqali sifatli xizmat ko‘rsatgan xodimlarni moddiy va nomoddiy rag‘batlantirish orqali ularning ish 
samaradorligini oshirish hamda xizmat sifatini barqaror darajada ta’minlash mumkin.
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