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Einleitung

Regionale Interviewverteilung der Marktstudie (gewichtet) 

Namangan

Andijan

Fergana

Tashkent Umland

Tashkent Stadt

Syrdarya

Jizzakh

SurkhandaryaKashkandarya

Samarkand

Bukhara

Khoresm

Navoi

Republik von

Karakalpakstan Fergana Tal (n=358, 30%)

Zentral Usbekistan (n=291, 24%)

Süd Usbekistan (n=206, 17%)

Samarkand & Buchara (n=194, 16%)

Nord Usbekistan (n=161, 13%)

Befragung wurde 

in jeder Provinz

durchgeführt: 

Provinzhauptstadt

+ Bezirk mit der 

höchsten 

Einwohnerzahl

(n-Zahl der Beteiligten an der Befragung). 
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Finanzielle Situation

Positive Entwicklung der finanziellen Situation

19

45

31

5

Können uns alles leisten, was wir wollen

Können uns bestimmte teure Waren leisten*, aber
nicht genug Geld für eigenes Auto oder Wohnung

Genug Geld für grundlegende Waren**,
aber nicht genug Geld für teure Waren

Oft nicht genug Geld für Lebensmittel

Selbsteinschätzung des 

Einkommensniveaus (in %)

31

40

19

8 2

Viel besser als vorher
Besser als vorher
Genauso wie vorher
Schlechter als vorher
Viel schlechter als vorher

Vor 

2 Jahren

60

26

9
3 1

In 

2 Jahren

Finanzielle Situation des interviewten Haushalts (in %)

*Kühlschrank, TV, ** Lebensmittel, Kleidung, Schulgebühren
in %

1 Source: 

https://openknowledge.worldbank.org/bitstream/handle/10986/24371/Assessing0the00zation0in0Uzbekistan.pdf;sequence=1

https://documents1.worldbank.org/curated/en/756191577683400252/pdf/Uzbekistan-Social-Assistance-Targeting-Assessment.pdf)

https://openknowledge.worldbank.org/bitstream/handle/10986/24371/Assessing0the00zation0in0Uzbekistan.pdf;sequence=1
https://deref-gmx.net/mail/client/iVWHOEia0eg/dereferrer/?redirectUrl=https://documents1.worldbank.org/curated/en/756191577683400252/pdf/Uzbekistan-Social-Assistance-Targeting-Assessment.pdf)
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Finanzielle Einstellungen und Verhalten

Eher positive Einstellung der Befragten zu Geld und finanziellen 

Entscheidungen 

67

73

74

78

79

83

89

91

Ich spare lieber als zu konsumieren

Ich habe keine Angst vor der Inflation

Ich ziehe einen hohen Gewinn bei hohem Risiko einem
geringen Gewinn bei geringem Risiko vor

Ich habe keine Angst vor Währungsschwankungen

Ich habe selten finanzielle Sorgen

Ich habe eine finanzielle Absicherung für den Fall einer
Berufsunfähigkeit

Ich habe eine finanzielle Absicherung im Alter/Ruhestand

Ich habe keine Schulden, die ich nicht bezahlen kann/bin nicht
überschuldet

in %
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31

39

42

45

83

84

19

20

18

16

11

10

49

41

40

39

6

5

sind beeinflussbar/
Korruptionsmerkmale…

sind nicht professionell
genug

sind zu bürokratisch

sind nicht kundenorientiert
genug

haben sich seit 2016
verbessert

sind sehr wichtig für
wirtschaftliche Entw. UZBs

Stimme zu Neutral Stimme nicht zu

8

Image des Finanzsektors

Eher positive Wahrnehmung usbek. Banken, dennoch Steigerungspotenzial

11

75

11
3

Positiv
Neutral
Negativ
Nichts

Banken in Usbekistan … Was fällt Ihnen als Erstes ein, wenn 

Sie an Banken in Usbekistan denken?

54% Geld

20% Kredit

13% Service

9% Andere

in %

Basis: alle Nennungen
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Image des Finanzsektors

Viele positive Veränderungen im Bankensektor werden wahrgenommen

• Einrichtung von Geräten für elektronische Warteschlangen

• Umbau bestehender und Eröffnung neuer Filialen
• Einrichtung von Geldautomaten
• Einführung von Bankanwendungen

• Beseitigung von Problemen mit Bargeld
• Vereinfachung des Geldtransfers

Infrastruktur

• Anzahl der Kredite mit Vergünstigungen ist gestiegen
• Vergabe von Kleinstkrediten

• Einführung neuer Arten von Krediten
(für den Kauf von Häusern, Wohnungen, Autos)

• Einführung von Online-Krediten

Produkte & Konditionen

• Unterstützung von Familien mit geringem Einkommen

• Abschaffung des Erfordernisses, die Einkommens-
bescheinigung mitzubringen (Bescheinigung kommt 
vom Arbeitgeber)

Kundenservice

• Aufbau von Kontakten & Erfahrungsaustausch mit Banken

aus Industriestaaten
• Verstärkter Wettbewerb zwischen den Banken
• Beseitigung des Schwarzmarktes für Währungsumtausch

und Bargeldauszahlung

Allgemein

Was 

Kunden 

sagen*

* Hinweis: Bei den aufgeführten Punkten handelt es sich um Aussagen von Kunden im Rahmen der Fokusgruppen. 
Diese Aussagen müssen nicht der Realität entsprechen, sie spiegeln allein die Kundenwahrnehmung wider.
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Allgemeines Vertrauen in Banken

Mäßiges bis hohes Vertrauen mit deutlicher Zunahme in den letzten 2 Jahren 

12

19

54

8
4 3

Sehr hohes Vertrauen Hohes Vertrauen

Mäßiges Vertrauen Geringes Vertrauen

Sehr geringes Vertrauen Überhaupt kein Vertrauen

34

27

33

4 3

Erheblich erhöht Geringfügig erhöht
Unverändert Geringfügig gesunken
Erheblich gesunken

Allgemeines Vertrauen 

in Banken in UZB

Veränderung des Vertrauens 

in Banken in UZB in den letzten 2 Jahren

in %



18

8

9

8

18

10

15

11

12

14

14

11

17

21

17

21

17

21

17

20

18

18

16

21

49

56

57

59

51

54

55

56

52

56

52

57

9

8

7

5

10

8

7

7

9

7

10

6

5

5

6

5

1

4

4

3

5

2

3

4

2

3

5

2

4

3

3

2

4

3

4

2

12

19

54

8
4 3

Very high trust High trust

Moderate trust Low trust

Very low trust No trust at all

Frauen

Männer

18-29 Jahre

30-49 Jahre

50 Jahre+

Stadt

Land

Fergana Tal

Zentral Usbekistan

Süd Usbekistan

Samarkand & Buchara

Nord Usbekistan

11

Indikatoren des allgemeinen Vertrauens in Banken nach Gruppen 

verschiedener Kriterien
Allgemeines Vertrauen 

in Banken in UZB (in %)

Nach Teilgruppen (in %)

in %
<=5 Prozentpunkte ggü. Gesamtmarkt
>=5 Prozentpunkte ggü. Gesamtmarkt
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Allgemeines Vertrauen in Banken

Zum Aufbau von Vertrauen in eine Bank:

Zinssätze für 

Kredite senken

Service 

verbessern
(Verkürzen von 

Warteschlangen, Beratung zu 

Bankdienstleistungen und 

vollständige Informationen 

usw.)

Bürokratie & 

Korruption 

vermeiden

Top 3
Vertrauens-

faktoren
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Grund-
vertrauen

Integritäts-
vertrauen

Praktisches 
Vertrauen

Strategisches 
Vertrauen

• Geld des Kunden schützen / 

sicher verwahren

• Personaldaten des Kunden 

schützen

• Finanzdaten nicht oder nur in dem 

gesetzlich vorgeschriebenen 

Umfang offenlegen

• Schutz der Finanzdaten vor 

unbefugtem Datenzugriff und 

externen Angriffen

• Zahlungsaufträge korrekt ausführen

• Kontoauszüge mit korrektem Inhalt 

bereitstellen

• Funktionsfähige Karten ausgeben

• Produkte empfehlen / vermitteln, 

die am besten zu den Bedürfnissen 

/ der Situation des Kunden passen 

(auch wenn weniger Geld für Bank)

• Über Bankgebühren (Kosten) 

informieren / vollständig 

transparent sein , vor Verschuldung 

warnen, über Konflikte / 

Konsequenzen informieren

Finanzielle Solidität Datenschutz
Professionelle Abwicklung 

von Bankgeschäften

Kundenbezogene 

Wahrung der Interessen

Vertrauen in Banken

Vertrauensebenen im Bankgeschäft



96

83

82

82

82

84

78

2

10

9

8

9

9

13

2

8

9

10

9

8

9

funktionsfähige Karten ausgeben

Kontoauszüge mit korrektem Inhalt erstellen

Zahlungsaufträge korrekt ausführen

Finanzdaten vor unberechtigtem Datenzugriff und
externen Angriffen schützen

Finanzdaten nicht oder nur in dem gesetzlich
vorgeschriebenen Umfang weitergeben

Meine Identität schützen

Mein Geld schützen/sicher aufbewahren

Stimme zu Neutral Stimme nicht zu

14

Vertrauen in Banken 1/2

Ansichten der Befragten zu allen Aspekten von sozialem, Loyalität und 

praktischem Vertrauen(in %)

Grund-

vertrauen

Praktisches 

Vertrauen

Integritäts-

vertrauen

in %



74

60

75

81

82

86

67

10

14

11

11

10

7

14

16

26

14

8

8

7

19

Mir vollständige Information über ihre Gebühren
und Kosten geben

Mir mitzuteilen, ob es ein besseres Produkt für
meine Bedürfnisse/Situation gibt

Unvoreingenommene Beratung, die auf meine
Bedürfnisse zugeschnitten ist

Über hohe Kosten & Interessenkonflikte
informieren, wenn diese unvermeidbar sind

Auf die Konsequenzen hinweisen, wenn
Sicherheiten im Familienkreis gestellt werden

Mich über die Kosten bei der Kreditvergabe
informieren und ggf. vor Überschuldung warnen

Produkte empfehlen oder vermitteln, die für mich
am besten geeignet sind

Stimme zu Neutral Stimme nicht zu

15

Vertrauen in Banken 2/2

Meinung der Befragten zur Empfehlung von Produkten, die den 

Kundenbedürfnissen entsprechen (in %) 

Strategisches 

Vertrauen

in %
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Nutzung von Banken in Usbekistan

Fast jeder Befragte nutzt mindestens eine Bank

98% der 

Befragten

nutzt FinanzprodukteIm 

Durchschnitt 

werden 2 

Banken pro 

Befragtem 

genutzt
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Entscheidung für Hauptbank & Karte

In den meisten Fällen wird die Hauptbank nicht frei gewählt, meist wird die kartenbedienende 

Bank auf Gehaltsbasis gewählt

in %

Entscheidung für Hauptbank (in %) Karte & Zahlung (in %)

58
41

1

Ich hatte keine Wahl und musste diese
Bank nutzen
Ich habe diese Bank selbst gewählt

Jemand anderes aus meiner Familie hat
diese Bank für mich ausgewählt

74

20

5 Stipendium wird an diese
Bank überwiesen

Rente wird an diese Bank
überwiesen

Arbeitgeber im Privatsektor
arbeitet nur mit dieser Bank
(12%/Gesamtbevölkerung)

Angestellter des Staats
(43%/Gesamtbevölkerung)

82

15

3

Ja, ich habe eine Karte für mein Bankkonto und bezahle
damit in Geschäften/wo immer ich kann

Ja, ich habe eine Karte für mein Bankkonto, aber ich hebe
das meiste Geld ab und zahle in Geschäften bar

Nein, ich habe keine Karte für mein Bankkonto und
bekomme nur Bargeld am Schalter einer Bankfiliale
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Die Kunden haben Angst vor Krediten aufgrund:

Hoher 

Zinssätze

Erforderlichen 

Unterlagen, Bürokratie

Angst, nicht pünktlich 

zurückzahlen zu können

Probleme bei der Beschaffung 

eines Kredits

Schlechter Service 

(lange Warteschlangen)

Verzögerung (der 

Unterlagenbearbeitung) oder sogar 

Verweigerung der Kreditzusage

Bereitstellung 

zusätzlicher Unterlagen

v.a. der Fall bei 

sehr 

zinsgünstigen 

Krediten

Nach Aussage von Nicht-Bankkunden: Kredite sind 

nur für diejenigen erhältlich, die für den Staat 

arbeiten und ein hohes Gehalt beziehen.

Was 

Kunden 

sagen*

* Hinweis: Bei den aufgeführten Punkten handelt es sich um Aussagen von Kunden im Rahmen der Fokusgruppen. 
Diese Aussagen müssen nicht der Realität entsprechen, sie spiegeln allein die Kundenwahrnehmung wider.



5728

9
3 4

Ja, definitiv
Ja, wahrscheinlich
Vielleicht, vielleicht nicht
Nein, wahrscheinlich nicht
Nein, definitiv nicht

20

Nutzung weiterer Bankprodukte

Viele Menschen sind daran interessiert, weitere Bankprodukte zu nutzen

Potenzielle Nutzung 

weiterer Bankprodukte (in %)

3

7

9

10

11

12

13

15

16

17

17

19

19

30

35

Einfach faul

Kein Zugang zu Banken (keine Filiale in der Nähe)

Keine Erlaubnis von meiner Familie

Weiß nicht, was ich tun/wo ich hingehen soll

Traue mich nicht

Negative Erfahrungen in der Vergangenheit

Kein Vertrauen in Banken

Vermisse Verantwortung/Verlässlichkeit v. Banken

Vermisse attraktive Bankprodukte

Angst vor Geldverlust/Inflation

Vermisse Aufmerksamkeit & Kundenorientierung

Nur Halal, Islamische Bank für weitere Produkte

Sehe keinen Nutzen/Vorteil

Genug Geld (kein Kredit nötig)

Kein/nicht genug Geld (zum Sparen/Investieren)

Welchen der folgenden Gründe stimmst Du persönlich zu?

Ich lehne die Nutzung weiterer Finanzprodukte ab, weil … (in %)

in %



59

54

63

47

62

63

52

57

55

59

58

56

28

40

28

33

18

25

31

24

30

29

25

31

7

5

7

14

8

8

10

9

9

8

9

8

2

0

1

4

5

2

3

5

3

2

3

3

5

1

0,3

3

7

2

5

5

3

3

5

2
Frauen

Männer

18-29 Jahre

30-49 Jahre

50 Jahre+

Stadt

Land

Fergana Tal

Zentral Usbekistan

Süd Usbekistan

Samarkand & Buchara

Nord Usbekistan

5728

9
3 4

Ja, definitiv
Ja, wahrscheinlich
Vielleicht, vielleicht nicht
Nein, wahrscheinlich nicht
Nein, definitiv nicht

21

Nutzung weiterer Bankprodukte nach Teilgruppen

Höheres Interesse an mehr Produkten auf dem Land, Fergana Tal & Süd UZB

Potenzielle Nutzung 

weiterer Bankprodukte (in %)

Nach Teilgruppen (in %)

<=5 Prozentpunkte ggü. Gesamtmarkt
>=5 Prozentpunkte ggü. Gesamtmarkt

in %
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53

27

15
33

Ja, definitiv
Ja, wahrscheinlich
Vielleicht, vielleicht nicht
Nein, wahrscheinlich nicht
Nein, definitiv nicht

23

Kundenzufriedenheit & -loyalität KPIs

Generell hohe Zufriedenheit und Loyalität der Bankkunden (>75%)

36

44

14
4 2

Sehr zufrieden

Etwas zufrieden

Weder zufrieden noch unzufrieden

Etwas unzufrieden

Sehr unzufrieden

Gesamt-

zufriedenheit

6020

10
4 6

Ja, definitiv
Ja, wahrscheinlich
Vielleicht, vielleicht nicht
Nein, wahrscheinlich nicht
Nein, definitiv nicht

Wiederwahl
(wenn ich heute erneut 

meine Hauptbank wählen müsste)

Voraussichtliche Loyalität 
(inwiefern ich noch Kunde 

in 2 Jahren sein werde)

in %



NPS ist eine Loyalitätskennzahl, die die Bereitschaft der Kunden 

misst, ein Unternehmen an Familie, Freunde oder Kollegen 

weiterzuempfehlen, und die eng mit dem Wachstum eines 

Unternehmens korreliert:Ergebnisse werden  in Punkten von -

100 bis 100 gemessen

• NPS Ergebnis = Anteil der Promotoren – Anteil der 

Detraktoren

• nach Punkten des Bain & Compay (Erfinders dieses 

Indikators): 

> 0 gut, >50 ausgezeichnet, >80 Weltklasse

• Durchschnitt für Finanzinstitute/Großbanken auf 

internationaler Ebene: 44

24

Net Promoter Score (NPS)- Indikator für das Niveau der Kundenloyalität 

Positiver NPS des usbekischen Bankensektors

.

Dabei zeigte NPS Indikator – 40%-35% = 5 Punkte

Auf einer Skala von 0-10, wie wahrscheinlich ist es, dass Sie Ihre 
Hauptbank einem Freund oder Kollegen weiterempfehlen?
- Ergebnisse der  Antworten der  Befragten auf diese Frage ( in %

)

NPS=5

40

25

35

Promotoren (Befürworter)
Passive
Detraktoren (Kritiker)
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Was einige unzufriedene Kunden über den Bankservice sagen:

1. Hohe Zinssätze für Kredite

2. Kein Vertrauen in Banken

3. Schlechter Service, einschließlich geringer 

Qualifikation der Bankangestellten, 

schlechte Beratung und Anleitung der 

Kunden zu den von der Bank angebotenen 

Finanzprodukten und -dienstleistungen

4. Kein Bedarf an Bankprodukten

5. Unzureichende Menge an Geld 

(Einkommen für Kredittilgung) 

6. Angst vor Geldverlust 
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14

9

9

14

13

13

13

15

12

15

11

69

77

75

80

75

77

74

75

74

79

75

77

5

9

13

9

10

9

10

11

9

8

8

10

3

0

3

2

1

1

2

2

2

1

2

2
Frauen

Männer

18-29 Jahre

30-49 Jahre

50 Jahre+

Stadt

Land

Fergana Tal

Zentral Usbekistan

Süd Usbekistan

Samarkand & Buchara

Nord Usbekistan

13

76

9 2

Hoch Mittel Gering Keine

27

Finanzielle Grundbildung

Hohe Selbsteinschätzung von Finanzwissen & -erfahrung

Selbsteinschätzung der 

finanziellen Grundbildung (in %)

Nach Teilgruppen (in %)

in %
<=5 Prozentpunkte ggü. Gesamtmarkt
>=5 Prozentpunkte ggü. Gesamtmarkt



91

9

Interessiert Nicht interessiert

28

Trainingsangebote zu finanzieller Grundbildung

Sehr hohes Interesse an Angeboten, vor allem an Selbstlernmaterialien

Allgemeines Interesse an 

Bildungsangeboten (in %)

Interesse an einzelnen Bildungsangeboten (in %)
66

46

26
22 20

Andere Selbstlernmaterialien
(e.g. Bücher, Videos, Flyer,

Broschüren, Apps)

Soziale Medien
(e.g. YouTube Kanäle)

TV-Sendungen Kurse von staatlichen Stellen
(Arbeitsvermittlungszentren,

Schulen, Universitäten)

Kurse von Banken

in %

Andere 

Selbstlern-

materialien  

(e.g. Bücher, 

Videos, Flyer, 

Broschüren, 

Apps)

Soziale 

Medien

(e.g. YouTube 

Kanäle)

TV-

Sendungen

Kurse von 

staatlichen 

Stellen (wie 

Schulen, 

Universitäten)

Kurse von 

Banken
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Zusammenhang zwischen finanzieller Grundbildung & Vertrauen in Banken

Je höher das Finanzwissen, desto höher das Vertrauen in Banken

31
21 28

55

54
56

58

34

15 23
14 10

Total Gering/keine Mäßig Hoch

Geringes/kein Vertrauen

Mäßiges Vertrauen

(Sehr) hohes Vertrauen

Finanzielle Grundbildung

in %
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Management Summary

1/2

I.  Finanzielle Situation, Einstellungen & Verhalten

• Die Marktstudie bestätigt eine positive Entwicklung der finanziellen Situation der usbekischen Bevölkerung

• Im Allgemeinen sind finanzielle Sorgen & Ängste wenig. Die Bevölkerung handelt mit Zuversicht und Ruhe in finanziellen Beziehungen. 

• Im Umgang mit Geld gilt in manchen Fällen „Sparen für Konsum“ und „hohen Gewinn erzielen, dabei Risiko (Sicherheit) vergessen“

II.  Image des Finanzsektors & Vertrauen in Banken

• Aus Sicht der usbekischen Bevölkerung sind Banken ein wichtiger Wirtschaftsfaktor für das Land. Viele positive Veränderungen werden seit den 

Reformen im Bankensektor in den letzten 5 Jahren wahrgenommen, v.a. im Hinblick auf Produkte/Konditionen und Infrastruktur – was sich auch in 

einem neutralen Image niederschlägt

• Das Image wird dennoch beschädigt durch Fälle von mangelnder Kundenorientierung, unnötiger Bürokratie, geringer Professionalität sowie nach 

wie vor vorhandener Korruption, die in der Praxis weiterhin stattfinden

• Das Vertrauen in den usbekischen Bankensektor ist moderat bis hoch

• Der Bankensektor hat in den letzten 2 Jahren eine deutliche Zunahme des Vertrauens in der Bevölkerung erlebt

• Die Top 3 Faktoren um Vertrauen in eine Bank aufzubauen sind eine Senkung von Zinssätzen bei Krediten, eine Verbesserung des Kundenservice 

und der Abbau von Bürokratie sowie der Kampf gegen Korruption

• Mit Blick auf die verschiedenen Vertrauensebenen sind Grund-, Integritäts- und praktisches Vertrauen auf einem guten Niveau, während beim 

strategischen Vertrauen v.a. in punkto Kundenorientierung ( Produktempfehlung) für die Optimierung (Potenziale) die Möglichkeiten vorhanden 

sind.

Die Bewohner handeln mit Zuversicht und Ruhe in finanziellen Beziehungen.
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III.  Nutzung von Banken & Bankprodukten

• Die Durchdringung von Konten für Zahlungsverkehr liegt bei nahezu 100%, wobei Staatsbanken erwartungsgemäß dominieren

• Eine Debitkarte ist in nahezu allen Konten inkludiert, und wird auch größtenteils von den Kunden im bargeldlosen Zahlungsverkehr eingesetzt

• Im Hinblick auf weitere Anlage – oder Kreditprodukte bestehen Ängste & Vorbehalte, v.a. aufgrund negativer Erfahrungen in der Vergangenheit

• Eine Bereitschaft zur Nutzung weiterer Bankprodukte ist gegeben. Ablehnung hängt v.a. mit der persönlichen finanziellen Situation zusammen, 

bei der es entweder an finanziellen Mitteln fehlt (zu wenig Geld) oder einfach kein Bedarf besteht (zu viel Geld) 

→ Überdurchschnittlich hohe Bereitschaft zum Abschluss weiterer Bankprodukte auf dem Land, im Fergana Tal & in Süd Usbekistan

IV.  Kundenzufriedenheit & -loyalität

• Gemäß der Studienergebnisse sind Gesamtzufriedenheit & Bindung usbekischer Bankkunden gut, aber ausbaufähig

• Die Weiterempfehlungsbereitschaft als höchstes Maß der Kundenbindung – gemessen mit dem Net Promoter Score (NPS) - ist für den 

usbekischen Bankenmarkt insgesamt gut mit Steigerungspotenzial (im Vgl. zum weltweiten Branchen-Benchmark)

• Kundenzufriedenheit mit Einzelaspekten ist für den Gesamtmarkt gut aber ebenfalls ausbaufähig, soziales Engagement spielt kaum eine Rolle

• Achtung: Trotz guter Zufriedenheitswerte im Gesamtmarkt (Ø) zeigen sich auf Ebene einzelner Banken Unterschiede

V.  Finanzielle Grundbildung (financial literacy)

• Die Selbsteinschätzung zur finanziellen Grundbildung fällt erstaunlicherweise hoch aus

• Das Interesse an Bildungsangeboten zur finanziellen Grundbildung ist dennoch sehr hoch, v.a. für orts- & zeitunabhängige Angebote

• Die Marktstudie bestätigt die Notwendigkeit finanzieller Grundbildung zum Aufbau von Vertrauen in den Bankensektor



Vielen Dank. 
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